BO GIAO DUC VA PAO TAO
PAI HOC PA NANG

HUYNH THI THU VAN

HOAN THIEN CHINH SACH MARKETING
TAI NGAN HANG NONG NGHIEP VA PHAT TRIEN
NONG THON VIET NAM - CN TiNH BiNH PINH

Chuyén nganh: Quan tri kinh doanh
M sb: 60.34.05

TOM TAT LUAN VAN THAC ST QUAN TRI KINH DOANH

Pa Ning, Nim 2013




Cong trinh dugc hoan thanh tai
PAI HOC PA NANG

Ngudi hudng dan khoa hoc: PGS.TS. NGUYEN TRUONG SON

Phan bién 1: PGS.TS. LE VAN HUY

Phan bién 2: PGS.TS. LE CONG HOA

Luan van dugc bao vé tai Hoi déng chdm Luén vin tbt nghiép thac
sT Quan tri kinh doanh hop tai Pai Hoc Pa Nang vao ngay 30
thang 03 nam 2013.

* C6 thé tim hiéu lugn van tai:
- Trung tdm Thong tin - Hoc liéu, Pai Hoc Pa Nang
- Thu vién truong Pai hoc Kinh Té, Pai hoc Pa Ning.




1
MO PAU

1. Tinh cép thiét cia dé tai

Ngay nay, marketing di trg thanh mét triét 1y kinh doanh séng
gid nhat, dugc ung dung phd bién trong thyc tién san xuat kinh
doanh va dem lai nhitng thanh cong vang doi & nhiéu cong ty trén thé
gidi. Trong linh vyc kinh doanh ngan hang, marketing chi bat dau
tiép can va ung dung vao thap nién 60 do su canh tranh trén thi
truong Ngan hang cang gay git va mang tinh toan cdu. Mot trong
nhitng hoat déng can thiét ma cac ngin hang thuong mai Viét Nam
phai lwa chon 1a ting cudng vé& mit 1y thuyét va thue hanh marketing
trong hoat dong kinh doanh, tang stc canh tranh trong qua trinh hoi
nhap thi truong tai chinh tién & khu vic va thé giéi. Trong mot san
choi dong diic va can bang nhu thé, co hoi s& duoc chia dong déu
cho tat ca cac ngan hang thuwong mai Véi mong mudn tim kiém hé
thong cac giai phap, chinh sich dua trén nén tang cua 1y thuyét
marketing dé xdy dung va phat trién Agribank Binh Dinh ngay cang
16n manh, t6i manh dan nghién ctru va thyuc hién dé tai: "Hodn thién
chinh sich marketing tai Ngdn hang Nong nghiép va phdt trién
noéng thon Viét Nam -Chi nhanh tinh Binh Dinh”.

2. Muc tiéu nghién ciru

- Hé théng hoéa lai co s¢ 1y ludn viéc van dung Marketing trong
hoat dong ngan hang thuong mai.

- Phan tich, danh gia két qua hoat dong marketing Agribank
Binh Dinh trong thoi gian qua.

- D¢ ra cac giai phap Marketing phii hop nham ting kha ning

canh tranh va hiéu qua kinh doanh.
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3. Pdi twong va pham vi nghién ciru

- P6i tugng nghién ctru: La cac chinh sach Marketing tai chi
Agribank Binh Binh..

- Pham vi nghién ctru: La cac giai phap marketing thuc té cho
Agribank Binh Dinh.

4. Phwong phap nghién ctru: thong k&, phuong phap phan tich,
so sanh, tong hop.

5. B6 cuc ciia ludn vin: Gom 3 phan:

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

Chwong 2: Thuc trang chinh sach Marketing tai Agribank Binh
Pinh.

Chuwong 3 : Hoan thién chinh sach Marketing tai Agribank
Binh Pinh

6. Tong quan vé tai liéu

Mot sb luan van Thac s kinh té - chuyén nganh Quan tri kinh
doanh c6 lién quan dén linh vyc Marketing nhu:

- Dé tai “ Hoan thién chinh sich Marketing tai Ngdn hang
TMCP Ky Thwong Pa Nang”, tac gia Vii Ngoc Anh, do can bd
huéng din khoa hoc TS Nguyén Xuén Lan, thyc hién nim 2010.

- Dé tai “ Hoan thién chinh sach Marketing tai NHTMCP Céng
thiwong Kon Tum”, tac gia Nguyén Ba Phuong, do can b hudng din
khoa hoc PGS.TS Lé Truong Son, thyc hién nam 2011.

Cac tai liéu tham khao khac nhu sau: Marketing Ngan hang cua
TS Trinh Qubc Trung, Gido trinh Marketing trong kinh doanh dich
vu cua TS. Luu Van Nghiém, Quan tri Marketing cua PGS.TS Lé
Thé Gidi, TS Nguyén Xuéan Lan, Quan trj Marketing — Dinh huéng
gid tri ciia PGS.TS Lé Thé Gidi, TS Nguyén Xuan Lin, Quan trj
Marketing cta Philip Kotler.
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CHUONG 1
CO SO LY LUAN VE CHINH SACH
MARKETING NGAN HANG

1.1. TONG QUAN VE MARKETING NGAN HANG

1.1.1. Khai niém vé marketing ngin hang

a) Marketing

Theo dinh nghia cta Ph.Kotler: "Marketing 1a mdt qua trinh
quan 1y mang tinh xa hoi, nho d6 ma cac ca nhan va tap thé c6 duoc
nhitng gi ho can va mong mudn thong qua viéc tao ra, chao ban va
trao doi nhimg san pham c6 gia tri v6i nhimg nguoi khac."

b) Marketing dich vu

“Marketing dich vu 1a qua trinh thu nhan, tim hiéu, danh gia va
théa man nhu cau cua thi truong, muc ti€u da lga chon va xac dinh
bang qua trinh phan phdi cac ngudn luc cia cac t6 chirc nham thoa
mén nhu cdu d6. Marketing duoc xem xét trong sy ning dong cua
mdi quan hé qua lai giita cac san pham dich vu va nhu cau cia nguoi
tidu thu cung v6i nhitng hoat déng ctia dbi thu canh tranh”.

¢) Marketing ngan hang

Marketing ngén hang 1a mot hé théng cac bién phap t6 chirc
quan 1y mot cach khoa hoc, tién bo dé thong qua qué trinh tim hiéu
khach hang, Iya chon cac phan khuc thi trudng muc tiéu nhim dua ra
cac giai phap dong bd vé Marketing. Hay noi cach khac, d6 chinh 1a
cac qué trinh nhan thic thong qua viée diéu tiét, ké hoach, kich
thich... dé dap (mg nhu ciu cua cac khach hang tét hon dbi thu canh

tranh va khong phuong hai dén céc lgi ich xa hoi.
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1.1.2. Ban chit ciia marketing ngin hang

Vi tri quan trong nhat trong qué trinh hoat dong Marketing 13
viéc ké hoach hoé chién lugc Marketing, bao gém chién luogc vé cac
san phém va sy phat trién cua no, chién lugc gia ca, chién luge cung
cép hang ho4 va chién lugc giao tiép.

1.1.3. Su cén thiét ctia marketing trong linh vure ngin hang

Nganh cong nghiép ngan hang c6 khuynh hudng quéc té hoa,
Cac cong nghé mdi ra doi da c6 nhimg anh hudng 16n d6i véi linh
vuc cong nghiép ngan hang dong thoi canh tranh ngay cang gia ting,
chi phi gia tdng, nang suét dinh tré, trong khi do chét lugng dich vu
doi hoi ngay cang t6t hon, do d6 nhiéu ngan hang dd quan tdm dén
Marketing.

1.1.4. Pic diém ciia Marketing ngin hang

a. Marketing ngin hang la logi hinh marketing dich vu tai
chinh: Viéc nghién ctru cac dic diém cua dich vu nhu tinh v6 hinh,
tinh khong tach roi ciia san pham dich vu ngén hang s& 1a can cu dé
t6 chirc tot cac qué trinh Maketing ngan hang.

b. Marketing ngin hang la logi hinh Marketing hwdng noi

Nhirng bién phap nhim nang cao hiéu qua hoat dong cua toan
thé nhan vién ngan hang theo dinh hudéng phuc vu khach hang ngay
cang tét hon duoc goi 1a Marketing hudng noi.

C. Marketing ngdn hang thudc loai hinh Marketing quan hé:
Marketing quan hé doi hoi by phan Marketing phai xay dung
duogc nhiing mbi quan h¢ bén l4u, tin tuong 1an nhau va cung
¢6 1oi cho ca khach hang va ngéan hang.
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1.2 TIEN TRINH XAY DUNG CHINH SACH MARKETING
NGAN HANG

1.2.1. Xac dinh nhiém vu, muc tiéu va muc tiéu marketing
cua ngin hang

1.2.2. Phén tich moi trwdng marketing

a. Moi trwong vi mé: moi truong chinh tri, phap ludt, kinh
1é, xd hoi, van hoa, ty nhién va cong nghé...

b. Méi trwong vi mé: hé thdng thong tin, cong nghé, kiém
tra kiém soat, ... Nhan 6 tryc tiép: khach hang va d6i thu canh
tranh.

1.2.3. Phan doan thi trwong va lya chon thi troedong muc tiéu

a. Phdn doan thi trwong

Phan doan thi truong 1a viéc chia nhd mot thi truong khong
d6ng nhit thanh nhiéu thi trudng nhé hon va thuan nhit hon nham
thoa min tot nhat cac khach hang ¢ nhiing thudc tinh tiéu dung va
nhu ciu khac nhau.

b. Lwa chon thi truwong muc tiéu

Viéc phan doan thi truong da boc 16 nhitng co hoi ciia moi
phén doan thi truong va ngan hang phai danh gid cac phan
doan thi truong khac nhau dé dua ra quyét dinh ldy thi truong
nao lam muc tiéu.

1.2.4. Pinh vi san phim trén thi trwong muc tiéu

Dinh vi 1a viéc thiét ké san pham va hinh anh ctia ngén hang
lam sao dé thi truong muc tiéu hiéu dwoc va danh gia cao nhimg gi
ngan hang dai dién so v6i cac di thii canh tranh ctia no.

1.2.5. X4y dung cac chinh sach Marketing ngan hang

a. Chinh sdach sin pham dich vu

San phém dich vu ngan hang la mdt dang hoat dong, mot qua
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trinh, mot kinh nghiém dugc cung g bai ngan hang nham dap tmg
mdt nhu cau va mong mudn cta khach hang myc tiéu.

% Pdc trung co ban ciia san pham, dich vu do ngdn hang cung
cap: thudc tinh dich vu ctia san pham ngan hang va thudc tinh tai
chinh.

% Cdu triic ciia san pham dich vy ngdn hang cung cap:

bao gém san ph?im co ban, san phém thuc, san phém gia tang,
san pham ky vong, san pham tiém ning.

% CAaC yéu t6 anh heong dén chinh sich san pham cia ngan
hang: bao gdm hiéu duoc nhu cau khéch hang, cac hanh dong cia
d6i thi canh tranh va sy hd trg ctia cong nghé trong phat trién san
pham dich vu.

b. Chinh sach gia

- Gia cua san pham dich vu ngan hang: 1a sb tién ma khach
hang phai tra dé dugc quyén st dung mot khoan tién trong mot thoi
gian nhat dinh hodc sir dung san pham dich vu do ngan hang cung
cap.

- Pdc trung cua gia va dinh gia cho san pham, dich v do ngan
hang cung cap: Tinh tong hop, kho xac dinh chi phi chinh xac dbi
v6i timg san pham dich vu riéng biét va c6 tinh nhay cam cao.

- Cdc yéu t6 anh hwong dén chinh sach gid trong ngdan hang:
bao gdm cac bién Marketing Mix, chi phi, rui ro, c6 dong, khéch
hang, ddi thu canh tranh, cac trung gian, luat 1€.

- Xay dung chinh sach gia cho cac san pham, dich vu ngan
hang: Can ci xac dinh gi4: chi phi (cic nguon lyc) ma ngan hang
phai bo ra dé duy tri sy hoat dong va cung cip cac san pham dich vu
cho khach hang. Tién trinh dinh gia: thuong trdi qua 6 giai doan

gdm: xac dinh nhiém vy hinh thanh gia c4, danh gia nhu cau, phan
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tich co ciu chi phi, phan tich gia cta ddi thu canh tranh, lya chon
phuong phap dinh gia, quyét dinh vé gia.

c. Chinh sach phén phéi

- Kénh phdn phéi san pham dich vu ngdn hang: 1a cong cu dung
dé dua SPDV ngan hang dén khach hang.

- Ddc diém cia kénh phan phoi san pham dich vu ngdn hang:
phan phéi theo hinh thuc truc tiép.

- Phén logi kénh phédn phéi san pham san pham dich vu ngan
hang:

Kénh phdn phéi truyén théng: gdbm cac chi nhanh va phong giao
dich.

Kénh phdn phéi hién dai: nhu ngan hang tryc tuyén

(Internetbanking), chi nhanh tgy dong hoan toan, chi nhanh it nhan
vién.

- Chinh sach phdn phéi san pham dich vu ngan hang

Muc tiéu ctia chinh sach phan phdi 1a nhim mé rong thi trudng,
tang doanh s6 va loi nhuén, ning cao kha ning canh tranh va ha thap
duoc chi phi.

d. Chinh sdch xiic tién — truyén thong

- Xiic tién - truyén théng: 1a mot cong cu ctia marketing duoc sir
dung dé tic dong vao thi truong nham khuyén khich viéc sir dung
san pham dich vu ctia ngan hang, dong thoi lam ting muc do trung
thanh cua khach hang hién tai va thu hat khach hang tuong lai.

- Pac diém ciia hoat dong xiic tién - truyén thong: céac hoat
dong nay phai duoc tién hanh thuong xuyén, lién tuc va duy tri trong
thoi gian dai.

- Xay dung chinh sdch xiic tién - truyén théng: bao gdm nhiing

phan hanh sau: xac dinh cac muc tiéu truyén thong, thiét ké thong
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diép truyén thong, lua chon kénh truyén thong, x4c dinh ngan séch,
danh gia hiéu qua cua hoat dong xuc tién - truyén thong.

- Hon hop xiic tién truyén théng: bao gdm cac hoat dong: ban
hang c4 nhan, tuyén truyén, quang cao, khuyén mai, kich thich tiéu
thy, hoat dong tai tro...

e. Chinh sach con nguwoi

Mudn c6 d6i ngii nhan vién ngan hang t6t, thi thong thuong cac
bude van thue hién la: tim kiém va tuyén chon nhén vién tdt, dao tao
va dao tao lai.

Cdc yéu to anh hwong t6i sw thanh céng cia chinh sdach
Marketing déi véi nhdn té con ngwoi: Tam nhin dinh huéng cua to
chire, canh tranh thu hit nhan tai, tap trung manh tinh dong doi, danh
gia va khen thuong, hiéu biét khach hang ndi b, tu do trong khudn
kho.

f- Chinh sach quy trinh twong tdc dich vu

Su rd rang cuia cac van ban phap quy, quy dinh, sy phu hgp gilra
ly thuyét va thuc tién cua cac vian ban do, su tuong tac giira cac nhan
vién ngan hang 1an nhau va véi khach hang, mo hinh van hanh va su
lién két giita cac b phan, phong ban.

g Chinh sdch bang chirng vit chit

MBoi trudng vat chét 13 toan bo thiét ké vat chat ciia ngan hang
phuc vu cho qua trinh kinh doanh nhu tru sé, thiét ké cac phong lam
viéc, bai do xe, d6i ngil nhan vién phuc vu, doi ngii nhan vién giao
tiép, trang phuc, cach thirc phuc vy... Thiét ké méi truong vat chit
phai théa man yéu cdu ctia hoat dong diéu hanh va hoat dong
marketing tirc 1a phai tic dong nén tam 1y méi truong dich vu dbi véi

vi¢c cung ung va tiéu dung dich vu.
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1.2.6. T6 chirc thyc hién va kiém tra chinh sich marketing

Céc ndi dung can trién khai: huy dong ngudn kinh phi can thiét
dé phuc vu cho cong tac marketing; td chure bd phén marketing thich
hop; dao tao mot cach bai ban ngudn nhan lyc phuc vu cho cong tac
marketing; tao khong khi 1am viéc thoai mai, day du tién nghi cho
can bg cong nhan vién.

Ngoai ra ngan hang ciing can phai thuc hién viéc kiém tra cac
hoat dong marketing dé dam bao viéc thuc hién cac chinh sach theo
ding ké hoach tir d6 c6 nhitng diéu chinh can thiét dé dat duoc muc

tiéu.
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CHUONG 2
THU'C TRANG VE CHINH SACH MARKETING
TAI AGRIBANK BiNH PINH

2.1. TONG QUAN VE AGRIBANK BiNH PINH

2.1.1. Lich sir hinh thanh va phat trién Agribank Binh Dinh

Chi nhanh Agribank Binh Binh la mot thanh vién cta Agribank
Viét Nam, dugc thanh Iap tir thang 07/1988, hoat déng caa chi nhanh
trong nhitng nim qua da gop phéan thic day kinh té dia phuong phat
trién, tao dwoc niém tin véi cap ay, chinh quyén tinh, gitr duoc tin
nhiém trong kinh doanh, xtmg dang 1 ngan hang gop phan vao su 6n
dinh va phét trién ndng nghiép, nong thon.

2.1.2 Co céu to chirc Agribank Binh Pinh

Godm c6 1 giam ddc, 3 phod gidm ddc va cac phong: phong
ké hoach kinh doanh, phong ké toan ngan quy, phong hanh
chinh va nhan su, phong dién toan, phong dich vu va
marketing.

2.1.3 Tinh hinh hoat dgng kinh doanh Agribank Binh Pinh

Cubi nam 2011, mang ludi Agribank Binh Dinh gdm c6: Hoi s&
Chi nhanh tinh, 12 Chi nhanh loai 3 va 15 Phong giao dich; c6 29
ban doi ngoai té va 30 diém giao dich ATM. Téng s6 lao dong Ia:
392 nguoi. Két qua hoat dong kinh doanh cic nim qua ludn dat ké
hoach Tru s¢ chinh giao cho.

Biang 2.1 Nguén vén va du ng
Pvt: triéu dong

Chi tiéu Nam 2009 Nam 2010 Nam 2011
Tong ngudn von 2.358.179 2.852.622 3.617.481
-Tién gtri dan cu 1.943.139 2.367.676 3.096.925
-Tién gui to chirc 415.040 484.946 520.556
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Ty trong tién giri 82,3% 83% 85,6%
dan cu
Tong du ng 3.417.524 3.816.950 3.937.399
-Du ng ngin han 2.016.339 2.332.156 2.362.439
-Du no trung, dai 1.401.185 1.848.794 1.574.960
han
Ty trong du no 41% 38,9% 40%
trung, dai han

(Nguén: Bao cao két qud hoat dpng Agribank Binh Pinh)
Bang 2.2 Két qua hoat dong kinh doanh nim 2010-2011
Pvt: triéu dong

CHITIEU Nam2010 | Nam2o11 | oV

1.Téng thu nhap 661.182 974.185 | 147,34%
- Thu tir hoat dong tin dung 645.977 955.668 147,94%
- Thu dich vu ngén hang 13.452 16.475 122,47%
- Thu khéc 1.753 2.042 116,48%
2.Tong chi phi 613.980 899.973 146,58%
- Chi phi tir hoat dong tin dung 598.062 881.683 147,42%
- Chi hoat dong dich vu 3.275 4,532 138,38%

- Chi khéac 12.643 13.758 108,82%
3.Chénh léch thu chi 47.202 74.212 157,22%
4. H¢ s0 tién luong 1.15 1.27 110,43%
5. Ty 1é thu ngoai tin dung 7.53% 8.43% 112,1%

(Nguén: Bao céo tai chinh Agribank Binh Dinh nim 2010-2011)
2.2 THUC TRANG CHINH SACH MARKETING CUA
AGRIBANK BINH PINH TRONG THOI GIAN GAN PAY

2.2.1 Thuc trang vé viéc xdc dinh nhiém vy, muc tiéu

marketing tai Agribank Binh Pinh: xac dinh theo myc tiéu chung

cua nganh, chua c6 muc tiéu marketing riéng.
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2.2.2 Thue trang vé phan doan thi truomg va lwa chon thi
troong muc tiéu ciia Agribank Binh Pinh

Vé viéc phan dogn thi truong: chia thi truong thanh 2 nhém
khéch hang chinh Ia khach hang c& nhan va khach hang t6 chirc.

Vé viéc lwa chon thi trirong muc tiéu: Viéc chon lya thi truong
muc tiéu cho minh tai Agribank Binh Pinh khéng duoc chu trong,
cht yéu lam theo tinh than chung cua hé thong Agribank VN.

2.2.3 Phan tich thuc trang viéc trién khai cic phdi thirc
Marketing tai Agribank Binh Pinh

a. Chinh sdach sin phim

Pai véi khach hang 16 chire: sit dung cac SPDV nhu cip tin
dung, dich vu tra luong qua tai khoan, chuyén tién, dich vu thanh
toan xuat nhap khau, bao lanh duy thau...

Poi véi khach hang ca nhan: st dung san pham nhu: Gui rit
nhiéu noi, tién giri tiét kiém; san pham tin dung ca nhan; dich vu thé.

Nhén xét vé& SPDV cua Agribank Binh Dinh: diém manh, diém
yéu

b. Chinh sach gid cd:

Chinh séach 14i sudt:

Hién tai Tru so chinh cua Agribank Viét Nam gilr vai trdo quan
1y von tap trung, didu chuyén vén nodi bo gitra cac chi nhanh thira
hoidc thiéu. Ngay tai thoi diém didu chinh 13i suit voi bén ngoai (i
sudt huy dong/cho vay khach hang) thi 13i suat diéu chuyén vbn noi
bd ciing thay ddi twong Gmg va dua trén co sé diéu chinh cua khach
hang + bién d¢ nhat dinh.

Tai Agribank Binh Pinh: cin ctr vao quy dinh i sudt co ban
Ngan hang Nha Nudc, biéu 13i suat Agribank Viét Nam va cac ngan

hang trén dia ban dé dwa ra muc 13i sudt phu hop.
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Vin dung chinh sdch gid linh hoat O day khach hang dugc phan

chia va xép loai theo mot s chi tiéu nhét dinh, tir d6 s& dugc chi
nhanh ap dung cac mirc 13i suat khac nhau.

c. Chinh sdch phén phoi

- Kénh phdn phéi truyén thong: bao gdm: Hoi s chi nhanh tinh,
12 chi nhanh loai 3: Quy Nhon, Pht Tai, An Nhon, Tuy Phudc, Tay
Son, Vinh Thanh, Phu Cat, Phu MY, Hoai Nhon, Hoai An, An Lio,
Van Canh va 15 PGD truc thudc cac chi nhanh loai 3.

- Kénh phdn phoi hién dai:

Agribank Binh Pinh hién c6 30 may ATM, c6 28 ban dbi ngoai
t¢, 11 may POS tai don vi chip nhdn thé. Theo mé hinh t6 chtrc hién
nay, hoi s¢ chi nhanh tinh 1a noi cung cap day dii cac san pham dich
vy, €On viéc phan phdi cac san pham dich vu tai chi nhanh loai 3 va
phong giao dich khong day du, bi gian doan, khong phat huy toan
dién duoc vai tro kénh phan phdi.

d. Chinh sach xuc tién — truyén théng

Thong qua c4c hoat dong quang c4o qua trang web, dai truyén
hinh dia phuong, dai phat thanh phuong xa, cac hoat dong tai tro an
sinh x3 hoi, hoat dong khuyén khich tiéu thu véi cac chuong trinh
khuyén mii, bdc thim tring thuéng...nhin chung van chua c6 gi ndi
bat va hi¢u qua mang lai chua cao.

e. Chinh sach con nguwoi

Tinh dén 31/12/2011, toan chi nhanh c6 392 nhén vién, trong d6
co 174 nir . Ngué)n nhan lyc & mac kha khi ty 1€ trinh d¢ dai hoc
chiém 70%. Nhiing van dé can cha ¥ vé chinh sach ngudn nhan lyc
tai Agribank Binh Dinh nhu: tudi doi trung binh cao, trinh d6 khong

ddng déu, quy trinh dao tao va tuyén dung moi.
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f. Cic yéu té bang chirng vit chit

Hién tai hdéi s& chinh Agribank Binh DPinh dugc xay mdi
khoang 4 nam, kha khang trang, hién dai va phu hgp hon véi méi
truong kinh doanh ngay nay. Tuy nhién van con mot s tru so ctia chi
nhanh huyén xay dung da lau nam, cii k¥, khong gian giao dich con
chat chdi, chua thé hién 1a bo mit ciia mot ngén hang 16n.

Chi nhanh d dau tu 30 hé théng may ATM va hé théng camera
di kém dé dam bao an toan cho khach hang va ngan hang khi giao
dich. Bén canh d6 moéi truong lam vi€c cua nhan vién cling chua
duogc quan tdm dung muc.

8. Qua trinh twong tdc dich vu

Hién nay, viéc thiét k& qua trinh tuong tac dich vu tai Agribank
Binh Pinh chua dugc thuc hién, hiu hét cac nhan vién tu xay dung
cho minh médt cach ban hang riéng, nén khong dem lai hi¢u qua.
2.2.4. Panh gia chung vé thuc trang chinh sich marketing hién
tai Agribank Binh Pinh

a. Nhitng két qud dat dwoc

San phiam da dang, chinh sach gia linh hoat, hé thong phan
phéi rong khip, quy trinh giao dich vu mot ctra gitp rat ngan thoi
gian.

b. Céc vin dé han ché cin khic phuc

Chi nhanh chua xac dinh thi truong muc tiéu va dinh vi san
pham dich vu mét cach rd rang, hoat dong quang ba san phim dich
vu méi tap trung vao hinh thirc quang céo va khuyén mai. Chua c6
bd phan cham s6c khach hang chuyén nghi¢p, cung cach phuc vu
khéch hang con ning tinh bao cap, giao dich con cham dan dén lam

khach hang chua hai long.
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CHUONG 3
HOAN THIEN CHINH SACH MARKETING
TAI AGRIBANK BiNH PINH

3.1 XU THE PHAT TRIEN NGANH NGAN HANG, MUC TIEU
PHAT TRIEN VA MUC TIEU MARKETING CUA
AGRIBANK BINH PINH PEN NAM 2015

3.1.1 Xu thé phit trién nganh ngin hang trong thoi gian téi

Phat trién hé théng dich vu ngan hang da dang, da tién ich, bao
dam an toan hoat dong ngan hang, ting cudng nghién ctru phat trién
san phim coéng nghé, timg budc nang cao uy tin va thuong hiéu cua
hé thong ngan hang Viét Nam trén thi trudng tai chinh qudc té.

3.1.2 Muc tiéu phat trién va muc tiéu marketing ciia
Agribank Binh Pinh dén nim 2015

- Muc tiéu phat trien: gilr vai tro chu dao, chu luc trén thi
truong tién té, tin dung ¢ khu vuc ndng nghiép, néng thon; co
giai phap manh dé huy dong vén nhét 1a & khu vyc d6 thi, mé
rong cho cac doanh nghiép vira va nho, ning cao chat lugng,
gia tdng gia tri cac san phém dich vu; tiép tuc dao tao, xay
dung d6i ngli nhan vién theo hudng coi trong k§ ndng chuyén
mon va tinh chuyén nghiép.

- Muc tiéu Marketing:

- Tang cuong cac bién phap nham giit vimg va mé rong thi
phan hoat dong ctiia Agribank Binh Pinh.

- Dich vu tot nhét: Xay dung doi ngli nhan vién than thién,
chuyén nghiép va tan tinh véi khach hang.
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- Tiép can thuén tién va dé dang: Xay dung mang ludi cac chi
nhéanh, van phong giao dich va may ATM, duoc hd tro mang va két
nbi véi trung tam.

- Nhirng san pham hudng vao khach hang va don gian: phai c6
nhitng san phidm don gian v&i loi ich d& hiéu dbi v6i khach hang

- Hinh anh thuwong hiéu manh: khang dinh vi thé cua mot
thuong hi€u lon va cd uy tin, tao cho khach hang su tin cdy, dd an
toan va tin tudng cao.

3.2. PHAN TICH MOI TRUONG MARKETING CUA
AGRIBANK BIiNH PINH

3.2.1. Phéan tich méi truong vi mo

- M@i truong kinh té

- Méi treong cong nghé

- M@éi treong chinh tri - phap luat

- Méi trudng nhan khau hoc

3.2.2. Phan tich méi trwong vi mo

- Khéch hang

Trong giai doan nay khi ma nganh ngan hang néi chung duogc
du doan la thoi gian dén sé rat kho khan cho hoat dong kinh doanh
ctia minh thi 16 rang nang lyc thuong lwong cua khach hang s& rat
16n. Thoi gian qua nhiéu ngan hang thwong mai cling da rat vat va
trong viéc tim khach hang dé cho vay vén, mot s6 ngan hang da lwa
chon hinh thirc marketing tryc tiép dén timg khach hang d6i voi
nhom khach hang doanh nghiép.

- CAc doi thi canh tranh

Hé théng Ngan hang trén dia ban tinh Binh Dinh tinh dén cudi
niam 2011 bao gébm: hon 25 chi nhanh ngén hang thuong mai nha

nude va ngan hang thuong mai ¢6 phan, 27 quy tin dung co so, hang
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tram phong giao dich va diém giao dich cua cac to chirc tin dung.
Bao gom: ddi thu canh tranh cing nganh, dbi thii khac nganh va cac
san pham thay thé.
3.3. PHAN TiCH PIEM MANH, PIEM YEU, CO HQI VA
THACH THUC TRONG HOAT PONG MARKETING TAI
AGRIBANK BINH PINH

3.3.1. Piém manh

3.3.2. Piém yéu

3.3.3. Co héi

3.3.4. Thach thire
3.4. MOT SO GIAI PHAP HOAN THIEN CHINH SACH
MARKETING TAI CHI NHANH NGAN HANG AGRIBANK
BINH PINH

3.4.1. Phan doan thi trwong va lua chon thi troeong muc tiéu

a. Phén tich thi truong ciia Agribank Binh Dinh

Binh Pinh 1a 1 trong 5 tinh cta ving kinh té trong diém Mién
Trung; nim & trung tim cta truc Bic - Nam Viét Nam , 13 cira ngd ra
bién gin nhit va thuin logi nhit caa Ty Nguyén, Nam Lao, Pong
Béc Campuchia va Thai Lan (bang cang bién qudc té Quy Nhon va
Quéc 16 19).

b. Thuc hién phdn doan thi truong:

+ Nhom khéach hang t6 chirc: doanh nghiép 16n va doanh nghiép
vira va nho.

+ Nhom khach hang cé nhén, ho gia dinh:

e Nhom khéch hang 12 ho gia dinh (ho nong dan, ho san xudt
kinh doanh) trong cac linh vuc ndng nghiép, ndong thon.

e NhAOm khéch hang: cdng nhéan vién chirc, van phong.

e NhAm khéach hang la hoc sinh, sinh vién;
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e Can bd hudng luvong huu - cdng nhan;

C. Ddnh gid cac phdn doan thi truong:

Agribank Binh DPinh hién cé hon 115.734 khach hang, vdi co
céu khach hang nhu sau:

- Khéch hang cong chuc, vién chitc, nhan vién van phong:
25.203 khéch hang, chiém 22% co ciu khach hang, 1a d6i tuong sir
dung dich vu chi tra luong qua thé dong nhat.

- Khéch hang ho gia dinh (ho nong dan, ho san xuét kinh
doanh): 53.763 khach hang, chiém 46% co cau khach hang, du ng
cho vay ho gia dinh chiém 49,12% tong du ng.

- Khach hang 14 t6 chirc: 1.971 khach hang (85% doanh nghiép
vira va nho), co cdu du no cho vay doanh nghiép vira va nhé chiém
ty trong 14,24% tong du ng.

d. Lwa chon thi trwong muc tiéu: bao gdm

- Nhoém khéach hang cong nhan vién chirc, NV vin phong

- Nhom khach hang hé gia dinh

- Nhém khach hang doanh nghiép vira va nho.

e. Pic diém khdch hang muc tiéu ciia Agribank Binh Dinh:

- Nhdm céc doanh nghiép vira va nho: cac doanh nghié€p nay c6
tan sut st dung dich vu ngan hang va quy mé sir dung déu 16n.

- Nhém khach hang la cbng chic, vién chic, nhan vién van
phong: Nhin chung hg ¢6 muc thu nhép tr trung binh tr¢ 1én, thu
nhép tuong ddi 6n dinh, c6 nhu ciu st dung cac dich vu ngan hang
khé da dang tir nhitng dich vy mang tinh truyén théng sang nhiing
dich vu mang tinh hién dai nhu ngan hang dién tir, ...day 1a d6i tuong
nhanh chéng tiép can va s dung dich vu vé kénh thanh toan qua
ngan hang nhiéu nhat trong xa hoi. Véi cac dich vu danh cho ca nhan

va gia dinh nhu chi tra lvong qua thé, thanh toan hoa don tién dién,
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nudce, cho vay tiéu ding, thau chi.

- Khdch hang hé gia dinh (hé néng dan, hé san xudt kinh
doanh): chi yéu 1a cac ho kinh doanh, san xuét trong linh vic nong
nghiép - néng thon, 1a d6i tugng cho vay truyén thong ctia Agribank
nham thuc hién muc tiéu "tam ndéng" ctia nganh.

3.4.2 Pinh vi sin phiam trén thi truong muc tiéu

Agribank Binh Dinh tiép tuc giit viing vi thé hang dau trong
viéc cung tmg cac san pham cap tin dung cho linh vuc néng nghiép,
nong thon, nong dan. Pong thoi phét trién da dang tién ich moi san
phérn dich vu phuc vu cho moi dbi tuong khach hang voi mang ludi
rong rii nhat.

- San phdm dich vy huy déng von: Lai suit huy dong cao va an
toan cho tai san cta khach hang.

- San phcfm dich vu cd'p tin dung: biéu kién vay von thuan loi
va khach hang d& dang tiép can ngudn vén, dic biét c6 sy vu dii vé
lai suat danh cho d6i twong san xuét kinh doanh linh vyc néng
nghiép, nong thon.

- San pham dich vu thanh toan: Tinh da ning cua thé hay nhiéu
tién ich.

3.4.3 Hoan thién chinh sach Marketing

a. Hoan thién chinh sach sin phim

- Phdt trién cdc san pham dich vu ngdn hang diwea trén nén ting
cong nghé hién dai:

- Bdy manh phdt trién san pham thé: hinh thirc va tién ich.

- San pham dich vy tién gii: linh dong hon nita trong viéc sir
dung cac hinh thirc huy dong, mé rong hinh thirc tién gui linh hoat, ,
&p dung hinh thirc tai khoan dau tu ty dong, tai khoan wu dai vé 1ai
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sut, ting cuong dich vu tra luong qua tai, phat trién cic san pham
cong thém vao tién giri thanh toan

- San pham cdp tin dung: nang cao chat luong tham dinh tin
dung, quan tri rai ro, da dang hoa cac hinh thirc tin dung va dau tu |
day manh va ning cao ty trong du no cho vay ddi véi doanh nghiép
vira va nho va ho gia dinh, nhat 13 trong linh vyrc nong nghiép, nong
thon.

- Da dang hoa san ph(fm dich vu, tao sdn ph(fm khac biét:
- Cung cdp san pham tron goi, tinh gid tong thé hiéu qud cho timg
khach hang.

b. Hoan thién chinh sdch gia cd

- Can thanh 1ap bo phan chuyén nghién ctru vé gia, phi cac loai
ap dung vao thuc té kinh doanh va ting kha ning canh tranh dé tir d6
dé xuat ap dung cho pht hop véi chién lugc kinh doanh ting thoi ky.

- Pic biét quan tam t6i cac khach hang co ngudn von doi dao,
Agribank can dua ra chinh sach lién két lau dai, vu dai co di c6 lai vé
131 suét, phi dich vu, hd trg sir dung cac tién ich, ban chéo san phém,
tai tro cho vay thiéu hut tam thoi...

- Chénh léch giira 13i suat dau ra so véi dau vao cang thap thi
mirc d6 canh tranh cang cao, bang cach ting 13i suat huy dong va
giam 13i suét cho vay.

- Can xay dyng hé thong chdm diém danh gia, xép hang doanh
nghiép ciing nhu ¢4 nhan dé thuc hién wu dai 1i suét, phi.

- Co thé dinh gia phan biét theo timg nhom khach hang, khi
dinh gia cho san pham dich vu ngan hang phai tinh dén yéu t6 rui ro.

c. Hoan thién chinh sach phén phéi

Trién khai mé rong cac loai hinh dich vu dén ting chi nhanh

loai 3 va Phong giao dich. Thyc hién viéc sap nhap cac phong giao
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dich kinh doanh yéu kém trén dia ban thanh phé, md thém mot
phong giao dich tai Khu cdng nghiép Nhon Hoa, thi xa An Nhon.

Uu tién tap trung trang bi, cai thién, chinh trang cdn ban by mat
phong giao dich trong toan chi nhanh nhu vé try so, trang thiét bi,
noi lam viéc, bién hiéu... Gia ting thém gia tri cho kénh phan phi
SMS-Banking, xay dung mét Call-Center.

Thanh 13p thém quéy giao dich phuc vu danh riéng cho khach
hang VIP nham phuc vu mét cach nhanh nhét cho cac doi tuong nay.

Tang cudng hiéu qua va kha ning ty phuc vu ciia hé thong
ATM.

d. Hodn thién chinh sach xiic tién-truyén thong

- X4c dinh cu thé muc tiéu truyén thong, tap trung vao cac chién
lugc chung cta hé thong Agribank Viét Nam, thiét ké thong diép, sir
dung céc cong cu truyén thong mot cach linh hoat va hiéu qua.

- Hinh thirc quang c4o danh cho timg dbi twong khach hang, dic
biét tap trung vao cong cu truyén thong tai chd, marketing truc tiép:
thong qua doi ngli dong ddo CBNV.

- Hoan thanh va trién khai Cim nang nhén dién thuong higu
Agribank: Logo, Slogan, hé thong dong phuc, hé thong d6 hoa moi
trueong lam viéc, Co, Ca khic doanh nghiép...

e. Hoan thién chinh sdach con nguwoi

Agribank Binh Pinh cin tiép tuc d6i méi toan dién, triét dé
cong tac t6 chuc can bo dé xay dung doi ngii CBNV du vé sb luong,
but pha vé chit lwong nang cao kha ning lam viéc va cong hién.
Dong thoi Agribank Binh Dinh phai co ciu lai bo phan Marketing dé
mang tinh chuyén nghiép va thiu hiéu khach hang hon. Bé dat duoc
yéu cau vé nhan Iyc nhu trén, ngay tir khau tuyén dung, Agribank

Binh Dinh cin phai “xac dinh tu tuéng” cho cac tmg vién khi duoc
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tuyén dung vao ngan hang, néu ré muc tiéu tuyén dung, nhiém vu va
yéu cu cu thé cua tung loai cong viéc. Chi nhanh can c¢6 mot ké
hoach dao tao cu thé cho nhén vién d¢ hiéu rd SPDVeua NH minh.

f- Hoan thién chinh sdach quy trinh twong tdc dich vu

Chi nhanh can nghién ctru va dua vao tung dung hé thong giai
phap Quan tri quan hé khach hang. Trén co s& cac tmg dung vé cong
nghé thong tin cho phép thu thap, xtr Iy va luu trir thong tin khach
hang mot cach hé thong va hiéu qua.

C6 chinh sach cham séc khach hang cu thé.

g. Hoan thi¢n chinh sich bang chikng vt chit

Nén nghién ctru dé tru s va phong giao dich thiét ké cing mé
hinh dé mang tinh thong nhét vé kién triic, theo dinh hudng phat
trién chung cua toan hé théng Agribank Viét Nam.

Gan lién v6i su phat trién cta thanh toan thé 1a sy doi hoi cong
nghé tin hoc ma & day cu thé 1a hoat dong ciia hé théng may ATM va
cac méay POS & cac don vi chip nhén thé.

3.4.4. Kiém tra viéc thye hién hoat dong marketing.

Can phai c6 sy kiém tra thuong xuyén va trong sudt qué trinh
ddi véi viéc thuc hién chinh sach marketing tai Agribank Binh Dinh.
Kiém tra vé tién do thuc hién, vé ndi dung thyc hién so voi ké hoach.

3.4.5. Giai phap vé ngan sich cho cac hoat dgng marketing.

Agribank Binh DPinh nén trich 5% chi phi hoat dong cho cac
hoat dong marketing, diéu nay khong vuot qua quy dinh ciia nha
nudc.

3.5 NHUNG KIEN NGHI
3.5.1 Kién nghi dbi v6i Tru sé chinh
- Can xay dung mdt chién lugc Marketing cho sy phat trién ciia

hé thdng chung Agribank, hang nim can c6 nhitng hdi nghi, hoi thao
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danh giad cong tdc Marketing, chu trong cong tac dao tao nhan su lam
Marketing dé c6 mot doi ngii chuyén nghiép.

- Xay dung ngudn ngan sach Marketing tir d6 phan bo vé cho
timg chi nhanh dé c6 thé chu dong hon trong viéc dua ra cac chinh
sach Marketing thich hop.

3.5.2 Kién nghi dbi v6i Agribank Binh Pinh

- Cai tién mo hinh t6 chure: dé xuat thay ddi tiéu thirc phan dinh
cac phong ban tir loai hinh nghiép vu sang theo dbi tugng khach
hang san pham cho phu hop, vi du nhu: Phong dich vu khach hang ca
nhan, Phong dich vu khach hang doanh nghiép

- Thanh lap Td Marketing tai cac chi nhanh huyén tryc thudc
nham thyuc hién cac ké hoach Marketing mot cach théng nhét tir chi

nhanh cap trén tré xuong.
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KET LUAN

Nén kinh té Viét Nam di va dang thuc su tré thanh mot nén
kinh té thi trudng va hoi nhap qudc té, van dé phat trién dich vu ngan
hang 1a mot tat yéu khach quan va chién lugc phat trién dich vu ngan
hang chinh 1a b phan chién lugc phét trién trong tdm trong chién
lugc phét trién tong thé cua toan nganh. Chinh vi thé yéu cau duoc
dit ra cho hé théng ngan hang 1 phai d6i méi lién tuc va hoan thién.

Agribank Binh Dinh d4 nhan thiy vai trd va vi tri tat yéu cua
hoat dong marketing ddi voi mot ngan hang thuong mai, thuc té da
chimg minh két qua hoat dong kinh doanh ciia chi nhanh nhitng nim
gén day dat duoc nho van dung cac chinh sach Marketing. Tuy nhién
cho dén nay céc chinh sach d6 khong con phu hop, con thiéu tinh
déng bo va thiéu tinh canh tranh. Xuit phat tur thyc trang cua chi
nhanh Agribank Binh Dinh, tac gia di dua ra cac giai phap nhim
hoan thién chinh sach marketing va hy vong s& khic phuc dan nhiing
han ché, tdn tai cua don vi, 2op phﬁn vao sy phat trién chung cta chi
nhanh tinh nha.



