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MO PAU

1. Tinh cp thiét caa dé tai

Xu thé toan du héa va hi nhap kinh € quic % vira to ra cho
cac doanh nghp nhiéu ao hoi dong thdi ciing dat ra nhéu thach
thac, trongdé linh wre tai chinh ngan hang khéngaptéa ngai €.
Vi vay vai tro @ia marketing trong kinh doanh ngéan hang cé yiagh
vb cling to &n, trongdd, cong tac xay @ng chinh sachas phim,
dich w1 ngan hangténg vai tro it stc quan tong, quyét dinh sr
thanh céng &a ngan hangbdi vai hoat dong aia BIDV ba Ning,
bén @anh nhing Kt qua dat duoc thi sr phat trén cia BIDV ba
Ning con clra kn vitng, céng tdc marketing con w dugc chi
trong ding mic, $in phim thiéu tinh @nh tranh. Xdt phat tr thuc
tién trén, tac gi chon dé tai “Hoan thén chinh sachas phim, dich
vu tai Ngan hangbau tr va Phat tén Viét Nam — Chi nhaniba
Ning (BIDV ba Ning)” dé lamdé tai nghién ¢u luan van cia minh.
2. Muc dich nghién aru

Pé tai duoc xay drng trén © sd nghién &u, phan tich thc
trang xay drng va trén khai chinh sachaa ptim, dich w caa BIDV
Pa Ning trong thi gian qua, i d6 dé xuat cac gai phap nAim hoan
thién chinh sacham phim, dich w tai BIDV Pa Ning trong thi
giandén.
3. Péi twong va pham vi nghién aiu

- Péi tugng nghién Gu: Cac én pham, dich w tai BIDV ba
Nang.

- Pham vi nghién @u: Nghién &u cac chinh sachis phim,
déi tuong khach hang, khuue thi truong TP Da Ning giai doan
2007-2010.



4. Phwong phap nghién @éu

- Phrong phap nghiénu duy \at bién chrng va duy 1t lich
Sit

- Bong thoi két hop sr dung cac phong phap so sanh, phan
tich, Hng hop.

5. B6 cuc dia luan vin

Ngoai ptin mo dau, két luan va danh mc cac tai Bu tham
khao, phu luc, i dung Iuin van chia lam 3 ctiong:

Chuong 1: Marketing ngan hang va chinh saam phim,
dich w trong marketing ngan hang.

Churong 2: Thee trang xay @ng va trén khai chinh sachas
phdm, dich w tai Ngan hangPdu tr va Phat trén Viét Nam — Chi
nhanhba Ning.

Chuong 3: Hoan thén chinh sachdn phim, dch w tai Ngan
hangPau tr va Phat trén Viet Nam — Chi nhania Ning.
CHUONG 1: MARKETING NGAN HANG VA CHINH SACH
SAN PHAM, DICH VU TRONG MARKETING NGAN HANG
1.1. Marketing ngan hang va &n pham, dich vu ngan hang
1.1.1. Mpt s khai niégm co' bin vé marketing
1.1.2. @n phdm, dich v trong marketing Ngan hang
1.1.2.1. Khai iim

San phim, dich wi ngan hang la 6t dang hait dong, not quéa
trinh, mdt kinh nghém dugc cunging hdi ngan hang rdm dap ing
mot nhu du va mong méin caa khach hang g tiéu.
1.1.2.2.Ddc trng @ ban cia sin phim, dch w ngan hang

- Tha nhit: thwc tinh dch w, tinh vé hinh, tinh khéndong
nhat, tinh ton goi, tinh khong thtach bi gitia viéc $in xuat va tiéu
dung va tinh khéng éhluu gitr duoc



- Thir hai: thigc tinh tai chinhd6 la tinh tiéngu, bao mat.
1.1.2.3. @Qu tric aia sin phim, dch w ngan hang

San phim ngan hanguoc chia thanh 54p do sau: $n phim
co ban, sin phim thyc, sin prim gia ing, sin pHim ki vong va én
pham tiém rang.
1.1.2.4. Phan lgi san phim, dch w ngan hang
1.2. Chinh séch sn pham, dich vu trong marketing ngan hang
1.2.1 Khai ném va vai trd @a chinh sach én pham, dich vu

Chinh s&ch @ phim, dich w ngan hang ladhg thé nhing
quy tc chi huy viéc tung én phim vao th truong; aing @, gat bo
haic bd sung,déi méi san phim cho th truong da lra chon cia ngan
hang. Chinh sachas phim c6 \ tri dac biét quan tong trong
marketing ngan hang.

1.2.2. Nji dung aia chinh sach én phdm, dich vu ngan hang
1.2.2.1. Chinh sachi\danh nxc va ching lagi san phim dich w

Danh muc sin phim dich w |a toan 1 cac cling loai san
phdm, cac mat hang, cac nhan &i duoc mot nha cung &p chon dé
dua ra cho ngoi mua bra chon.

- Chiéu rong danh mc sin phim dich w ngan hang 1adhg $
cac nhom cting loai san phim, dich wi ma ngan hang cung.

- Chiéu dai danh mc sin phim aia ngan hang baodm tong
sb san phim trong cac nhémas phim nai trén.

- Chiéu sau danh gt sin phim aia ngan hangugc thé hién
bang $ phuong an @a ndi san phim trong frng loai san phim, dich
vu.

- Muc do hai hoa éa danh mc sin prim oia ngan hang th
hién mbi quan & gita cac lai san phim khac nhau xét theo céch



khach hangis dung, gia @, kénh phan phi hoic duwéi mot goc do
naodo.
1.2.2.2. Chinh saché\chit luong

- Khai ném chit luong dich w

- C4c ¥u t quyét dinh chit lugng dich wi ngan hang: Mc do
tin cay; thai do nhiét tinh; sr dam bao; ar théng ém; yéu t5 hiru
hinh.

- Noi dung nang cao éhluong sin phim, dich wi ngan hang:
Nang cao cbng tac &m séc khach handing dung thanh «u cbng
nghé hién dai; chd tong céng taatdo wo; da chng hod én phim
dich w.
1.2.2.3. Chinh sachithuong higu

- Khai ném

- Anh hréng dia throng hiéu ddi véi khach hang va ngan
hang.bdi véi khach hang, tiong hiéu co thé duoc ar dung dé xac
dinh ngwn goc, xuit xir cia $in pham, dich w. Béi véi ngan hang,
thuong hiéu duoc xem 1a cdng g, phrong tién dé dugc nhan dién va
tao ar khac bét; 1a phrong tién dé tao quyén va bi ich aia minh lién
quandén céac bi thé va dic diém cia sin phim Vé tén @i, nguwn
gbc, dic trung..., 1a cdng ¢ khang dinh dang cip cia $in pham, dich
vu trén th truong va gip kiic sau hinkinh aia ngan hang vadau
oc aia khach hang.

- Céc ¥u t6 cau thanh gia irthwong hiéu: Si trung thanh ga
khach hangidi véi thuong hiu; viéc khach hang rim ra throng
hiéu mot cach mau chéng; &hluong $in prim hay dch w cung
cap trong nfn thic cia khach hang; nimg lién rong aia khéach
hang khi nghe h nhin thy thuong hiéu.
1.2.2.4. Chinh sach phétdri sin phim dich w nvi



- Khai ném va vai trd @a viéc phat trén sin pham, dich w
moai

- C4c lai san phim moi: San phim moi déi vai thé gioi; san
pham mai ddi voi ban than ngan hangas prim moi cong thém vao
san phim hién c6; @i tién va thayddi nhitng sin phim hién c6; tai
dinh vi cho phépdua gin phim hién cé vao nking phandoan thi
truong mbi; giam chi phi cho niing s$in pkam msi ¢6 tinh ring
twong tr.

- Chién lugc phat trén sin pram, dich w.

- QUuA trinh phét téh sin prim dich wi mai.
1.3. Tién trinh xay duwng chinh sach &n pham, dich va ngan
hang
1.3.1. Phan tich méi wong marketing
1.3.1.1. Mai trrong chinh ti, phap luit

M6i truong chinh tr phap lét bao @m nhiing chinh séch,
nguyén ic hat dong tacdong dén loi ich ong dong va k¢ thong
phéap It Nha nige vé quan ly kinh € noi chungdic biét 1a quan ly
tién %, tin ding, ngan hang noi riéng.éy t nay ho o sv phap ly
tac dong va rang boc dén viéc hinh thanh,dn tai va phat trén aia
mdi NHTM.
1.3.1.2. Mdi trong cbng ngh

Cong nglé c6 anh hrong lon dén hat dong dia cac ngan
hang. Céng nghmai co thé hd trg cho nliing thayddi va phat trén
cia sin phim ngan hanging nhr c6 thé din dit va «o ra 4n phim
ngan hang @i hoic diéu chinh, B sung va lai trir sin pham hién
co.



1.3.1.3.P6i thu canh tranh

Trongdiéu kién hoi nhap kinh € thé gisi, mo cira thi truong,
cac NHTM Viét Namsé phai chiu src ép canh tranh #t Ion tir hai
phia: canh tranh dn nhaudé ton tai, cuoc canh tranh & bén trong,
dong thdi con phai canh tranh kidc liét va khdng ngang & Voi ca
nhitng NHTM cua nréc phat trién cao kon dé gianh iy thi truong
ngay cang bi thuhep, cwc canh tranh wi b&nngoai.
1.3.1.4. Khach hang

Ngay nay, khach hang la thanhaphcod v tri hét sic quan
trong trong & ton tai va phét trén aia ngan hangd ho tao thanh
cac yu t6 chi yéu aia mdi trong kinh doanh. Vi & ap krc khach
hangddi vai hoat dong kinh doanh a cac ngan hang ngay cang th
hién rd nét.
1.3.2. lpra chpn thi trarong muc tiéu
1.3.2.1. Phardogn thi truong

- Co 6 phandoan thi truong déi véi khach hang ca nhan: Phan
doan thi truong theo tiéu chdia ly, nhan kAu hoc, tam ly loc, hanh
Vi, ithg X.

- Co & phandoan thi truong déi véi khach hangd chic: Phan
doan thi truong theo nganh ngh quy mé kinh doanh, hinhih s
hiru, ring lec tai chinh ...
1.3.2.2. lya chpn thi trirong muc tiéu:

- Khéi niém va yéu u déi vai thj truong muc tiéu

- Tiéu chi va cach trt lva chpn thi truong muc tiéu

Ngan hang thong sr dung cac cach sadé xem xét tra chon
thi truong muc tiéu la: &p trung vao rt phéndoan thi truong;
chuy&n mén hoa c6 oh loc; chuyén mén hodas phim; chuyén
mon hoa thtruong va bao pitoan § thi truong.



1.3.3.Pinh vi sin phdm trén th treeong muc tiéu

Dinh \i tri sin phAm trén th truong muc tiéu (@i tat 1a dinh
vi) la thiét ké san phim va hinhanh aia doanh nglép sao cho n6 ¢
thé chiém dugc mot chd dic biét va cé gia trtrong tam tri éa khach
hang mic tiéu. Muc dich aia viéc dinh Vi 1a nhim dé thi truong muc
tiéu hiéu vadanh gia cao ning thupc tinh ma sn phim, ngan hang
dai dién so Wi cacddi tha canh tranh.

Nhiém wu dau tién @a viéc dinh Vi 1a tao dac diém khac bét,
d6 1a viéc thiét ké nhitng dac diém khac bét c6 ynghia dé phan bt
san phim, dich w cia doanh nglép so i san phim, dich w cia
dbi thu canh tranh nBm 1am cho n phim cia minh cédugc loi thé
canh tranh &t nhit trong th truong muc tiéu da cron. Tiép theo
doanh nghip phai xay drng chén lugc dinh Vi. Saudo, cac ngan
hang én phai thuc hién truyén thdng nét cach héu qua cho chén
lugc dinh Vi d6.

1.3.4. Thét ké va lwa chon chinh sach &n phdm, dich vu ngan
hang

Trén @ s két qua nghién @u nhu @u aia khach hang g
tiéu, danh giadiém manh, diém yéu aia déi thi canh tranh trén th
truong muc tiéu dong thdi xem xét ngdn luc noi tai, kha nang dap
rng a1a ngan hangdé dua ra cac chinh sach phahnham dat duoc
muc tiéu @a minh.

* Phuong phép thit ké chinh sach: Riong phap chuyén gia;
phuong phap da vao kinh nglém; phrong phap thhe nghém;
phuong phap phén tich nghiégu

* Quyét dinh thiét ké chinh sach: Cac qéydinh lién quandén
noi dung @a chinh sachas phm, dich w ngan hang.

1.3.5. Trién khai vadanh gia chinh sach &n phim, dich vu
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1.3.5.1.Piéu kién trién khai chinh sach

- V& ngan q8: Lap ké hocach ngan q@ dé trién khai chinh
sach.

- Vé marketing — mix: @n c6 s phoi két hop Véi cac chinh
sach marketing khac oh Chinh séach gia; Chinh sach pharbiph
Chinh s&ch xucén, truyén thong ...

- Cbng tacd chic
1.3.5.2.Panh gia vadgiéu chinh chinh sach

Trong bt cr mot haat dong haic tién trinh nao thi &ng cé
qua trinhdanh gia 4i nhitng céng véc da thrc hién c dinh tinh n
dinh luong dé xem xét Igu chinh sackiva rada dap ing duoc muc
tiéu bandau hay clra? Tir ¢6 tim ra nguyén nhan khowgt duoc dé
cédiéu chinh chinh sach cho phwih.

CHUONG 2: THUC TRANG XAY DUNG VA TRIEN KHAI
CHINH SACH SAN PHAM DICH VU TAI NGAN HANG PAU
TU VA PHAT TRI EN VIET NAM — CHI NHANH DA NANG
2.1. Gioi thiéu tong quan v Ngan hangPau tw va Phat trién Viét
Nam — Chi nhanhPa Ning (BIDV Pa Ning)

2.1.1. Lich s# hinh thanh va phat trén

2.1.1.1. Ngan han@adu tir va Phat trén Viét Nam

Ngan hangbau tr va Phéat tén Viét Nam la ndt ngan hang
chuyén doankduogc thanh 4p theo Ngldinh 177/TTg ngay 26/4/1957
cia Thi tuéng Chinh ph. Tir 6 dén nay, c6 nkiu tén @i khac nhau
nhu sau: Ngan hang Kn thiét Viet Nam tr ngay 26/4/1957; Ngan
hangbau tr va Xay dmg Viét Nam tr ngay 24/6/1981; Ngan hang
Pau tr va Phat tén Viét Nam tr ngay 11/04/1990. & qua fon 54
nam xay drng va tuong thanh, &thdéng Ngan hangau tu va Phét
trién Viét Namda dat dugc nhitng thanh gu dang khiché.
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2.1.1.2. Ngan hangdu tr va Phat trén Vist Nam — Chi nhantba
Ndng (BIDVHa Ning)

Ngay 15/11/1976 Ngan hang &i thiét Quang Nam —ba
N&ng duoc thanh 4p. Qua nhiu lan dbi tén thidén ngay 01/01/1997
dugc dbi tén thanh Ngan hanigau tr va Phat tdn TPDa Ning cho
dén nay.

2.1.2. Chic ndng nhiém wvu ciza BIDV Pa Ning

BIDV Pba Ning thrc hién toan 1 cac clirc ning kinh doanh
tién #©, dich w ngan hang theo laticac © chic tin ding va cac qui
dinh aia Nganh.

2.2. Két qua hoat dgng kinh doanh aia BIDV Pa Ning nam
2008-2010

Qua 3 @m 2008-2010, hat dong kinh doanh ia BIDV ba
Ning ding c6 lrdc ting trwong dang K, du no tin dung ting tneong
binh quan 24%, hugong von ting treang binh quan 30%, thuiah
vu rong ting trong binh quan 9%, cac chéu @ cau déu duoc Qi
thién.

2.3. Tinh hinh xay drng va trién khai chinh sach én pham, dich
vu tai BIDV Pa Nang

2.3.1. Thec trang mai tieong hoat dgng cia BIDV Ha Néing
2.3.1.1. Méi trrong phap ldit

Hién nay, moéi teong phap lat trong hat dong ngan hang
ngay cang hoan tm, tao hanh lang phap Iy cho cac TCTDan/dé
quan tam trong giatoan hién nay la quydinh 14i st tran |3i sut
huy dong déi véi NHTM, tuy nhién do cha c6 © ché giam sat chit
ché nén dn dén sr canh tranh khéng lanh sh gita cac ngan hang.
2.3.1.2. Méi trrong cbng ngh
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Tur nam 2005, toan &ithéng BIDV da thyc hién xong clrong
trinh hién dai héa ngan hang, apdg céng ngé hién dai vao trong
hoat dong ngan hang.
2.3.1.3.P¢i thi canh tranh

bén cubi nam 2010 tréntia ban thanh ghba Nang d& c6 55
t6 chic tin ding (Chi nhanh 4p 1) va 222 phong giaocich, diém
giao dch tri déu cac gan, huyn, x&, plwong trong thanh ph Do
vdy, ap lrc anh tranh ngay cang cadiéu naydoi hoi BIDV DPa
Ning cn phai danh giading mic ap brc ocia ddi thu canh tranhdé
tim giai phap phu hp.
2.3.1.4. Khéach hang
Bang 2.8: Bang tong hop tinh hinh khach hang i BIDV BN

DVT: ngeoiltyd

STT | Péi twong khach hang Nim Nam Nam
2008 2009 | 2010
1 Khéach hang ca nhan
- S lugng 27.2000 35.915| 40.949
- S5 du tién gui 920| 1.044| 1.550
- S5 du ng vay 36 101 195
2 | Khach hangda chic
- S luong 410 468 571
- SO du tién gai 882| 1.272| 1.527
- S5 du ng vay 1.160| 1.452| 1.631

(Ngwn: Bao céo éng kit HOKD hang mm aia BIDV Ha Ning)
2.3.2. \& thj trwong muc tiéu hién tai
2.3.2.1. Phamiogn thi truong
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a. bdi véi khach hang ca nhan:

Can or vao $ du tién gui, tién vay, dia vi xa i va mic do
trung thanh aa khach hang, BID\Pa Ning phandoan khach hang
ca nhandi don vi thanh ba phadoan khach hang nhsau:

- Khach hang quan #ng: Pay la phanioan khach hang chin
ti trong n nhung mang 4i loi nhuin cao trong hat dong kinh
doanh Chi nhanh.

- Khach hang than tht: Pay la phandoan khach hang cd t
trong trong dbi nhung c6déng gép vadm anh hrong nkit dinh ©i
két qua hoat dong kinh doanh bare IChi nhanh.

- Khach hang pbi théng Khach hang corl

b. Déi vai khach hangé chic:

* Phan theo quy mé doanh népi Doanh nghép c6 quy mo
I6n va doanh nghp c6 quy md ra va nld

* Phan lai theo ¢ théng dinh hang mi bo caa BIDV: Cin ar
vao tinh hinh, #ng luc tai chinh éa khach hang, tinh hinh quaé h
v6i ngan hang, BIDVWDa Ning phan khach hang thanh cagi liveo
thir ty tir manh dén yéu nhr: AAA,AA,A,BBB,BB,B,C,D,E,F.
2.3.2.2. Thtruong muc tiéu hign tgi

Khach hang mic tiéu @ia BIDV Ba Nang hién tai nhu sau:

- Cac khach hang doanh nghixép hang tr A tré 1én theo B
théng dinh hang i bo.

- Céc khach hang quarnirg 6 nhom khach hang ca nhan.
2.3.3.Pinh vi trén thi trerong muc tiéu

BIDV Pa Ning dap ung ©i da mpi nhu diu cia khach hang
muc tiéu,dé la: duoc uu tién pluc w trudc; dugc heong chinh sach
khach hang VIP; I4i gl tien giri cao fon 1%/rim; I&i suit tién vay
thip hon 0,5%/rAm; mién, giam phi dch w dén mac ti da.
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2.3.4. Thec trang cac chinh sachdn phdm, dich wu tei BIDV Pa
Ndng

2.3.4.1. Chinh saché\danh mac va ching lagi san phim dich w
Bang 2.13: Danh muc sin pham cia BIDV Pa Nang qua cac rim

TT | N@i dung Nam 2008 [ Nim 2009 | Nim 2010
1 | Chiurong 9 9 9
2 | Chiu dai 36 42 50
3 | Chéusau 37 43 53
4 | Podong nhit | Do dong nHit dich w cia Ngan hang
ciing trong ddi cao vi da $ chang c6
cung kénh phan ghnhu nhau.

Chiéu rong danh mc dich w caa BIDV Pa Ning khéng thay
ddi trong 3 rim gan day. Chéu dai danh mc sin ptim dich w cua
BIDV da din ting I1én qua cacam dé dap ung Ht hon nhu du cia
khach hang. Trongam 2010, nhdu sin phim nira radoi nhu: Tién
giri c6 ky han rat ghc siéu linh hat, dich w phai sinh, chit khiu c6
truy doi theo hinh thc Tradecard, cht khau mién truy doi theo hinh
thirc L/C tra ngay... Tuy nhién, BID\Da Ning thrc sr diing it chd
trong dén chiéu sau danh ot sin prim.
2.3.4.2. Chinh saché\chit lupng

a. Chinh sach vauwu tiéu chit luong aia BIDV ba Nang

Véi phuong cham: “Ludn ludn tha man nhu au cia khach
hang kng nhing sin phim, dich w cé chit luong va tén ich Ht
nhat”, BIDV Pa Ning da dé ra cac bin phapdé thuc hién phrong
cham nay ni: khéng na@ng nghién ¢u phat trén, nang cao ch
luong €in pham, dich w dé dap ing ngay mt tét hon nhu éu da
dang aia khach hang; ludn ludririg nghe, tim liu nhu du, tiép
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thu y kién cia khach hangié khéng nang ai tién, hoan thin hé
théng quan ly chit lugng, nang caoi& canh tranh, nBm cungang
cho khach hang rimg sin prim, dich wi c6 chit lugng cao nht.

b. Thrc trang nang cao ¢ luong $in phim, dich wi tai BIDV
ba Nang

Viéc nang cao ch lugng sin phim, dch w ngan hang ia
BIDV Pa Ning dugc thé hién ¢ cac khia gnh sau: Céng tac am
so6c khach hang, céng td6i moi cong nglé, cong tac nhanys dao
tao nhan vién, cdng tata chng hda én pham dich w.
2.3.4.3. Chinh sachithuong higu

Toan f théng BIDV d& vadang trong qua trinh xayrdg mbt
thuong hiéu manh khéng niing ddi véi thi truong trong méc ma lan
toa dén cac mi trén thé gici. BIDV Pa Ning ding throng xuyén duy
tri hinh anh aia minh ling cac hoationg truyén thdng nir heat
dong quing céo, khugn mai, cac s kién, biéu tuong dén dich w
cham soc khach hang ...
2.3.4.4. Chinh séach i khai $in phim dich w nyi

BIDV Pa Ning da nghién éu, dua ra cac ith w phi lop voi
ting nhém khach hang &m dap ang nhing phan khic thtruong
ma chra chu y trong thi gian qua dng nhr gia ting tién ich dgia sin
pham. Cac 8n phim nay nét phin naoda thanh congwdc dau, a
thé nhu:

Bang 2.17: Danh muic sin pham méi tai BIDV Pa Ning

ST Tén sin pham Nam Poi twgng
T tri én khach hang chinh
khai
1 | Cho vay tiéu dung tin 2010 Can b cong nhan vién céaton
chap vi hanh chinhis nghigp.
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2 | Cho vay chu§n quyén| 2009 | Céac doanh ngip dugc quyén
du an BDS khai thacdau tu du 4n BDS

3 | Tiét kiém siéu linh hat 2010 Khach hang ca nhan va doanh
nghiép cé dong #n khéngdn
dinh

4 | Tiét kiem tich kiy bao an 2009 | Khach hang ca nhan co thu
nhap 6n dinh

5 | Thetin dung qubc t 2010 | Khach hang quamtg

6 | Thelién két sinh vién 2009 Sinh viénph sinh

(Ngwn: Bao caafanh gia Hb ban buén, barélhang @im - BIDVPa Ning)

2.4.Panh gia chung
2.4.1. Thanh céng

Quy mo hat dong aia BIDV Pa Ning ting trong qua cac
nam, dr no tin dung ting trong binh quan 3am 2008-2010 24%,
huy dong von ting trrong binh quan 3am 2008-2010 30%, thuich
vu rong ting trong binh quan 3am 2008-2010 9%, cac thiéu o
cAu déu duoc cii thién

San phim dich w cua BIDV Pa Ning da tha manduoc mot
s6 bo phan khach hang, bémach d6, BIDV Pa Nang ding din chi
trong dén viéc nghién &u va cho ratoi san phim moi phu hyp Voi
nhu du khach hang.
2.4.2. Hin ché

- Danh nuc sin phm, dich w chua phong phu, ahyéu l1a
cac dch wi truyén thng nhur: huy dong, cho vay va thanh toangrh
ché cac dch wi ngan hang kn dai.

- Chét lugng dch w chra daptng mongdoi cua khach hang
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- Sn phm, dich w chea ©o dung duoc thuong higu, sic
canh tranh $u.

- Chura a0 ar dot phé trong céng tac phatémi sin prim moi
2.4.3. Nguyén nhan

- Quandiém diéu hanh va nin thrc cia can b: Trong nét
thoi gian dai BIDV Da Nang ch chi tong vao hat dong tin ding,
dac biét 1a cho vay cacw andau tu trung va dai hn nén cong tac
phat trén va trén khaiddng b cac chinh sachas prim gan nhr b
lang quén hac thuc hién khong trét dé.

- Chinh séach tuyén trdg, quing ba va phat #h thuong hiéu
con mang tinhut phét, théu chuyén ngltip. D6 la do & han ché vé
nhan thic; Do sr han ché vé& doi ngii can I lam cdng tac xayuhg
va phat trén throng higu.

- Co6ng ngh thdng tin: Mic d0 BIDV da trién khai thanh
cbng dr &n HEén dai hoa @ia ngan hang do WB taiotittr nim 2005
nhung rén céng ngh cua BIDV Ha Ning ding nhr cac Chi nhanh
khac trong B thong con nhiu bt cap.

- Trinhd6 quan ly va chit lugng ngwn nhan irc con clm doi
mai.

CHUONG 3: HOAN THI EN CHINH SACH SAN PHAM, DICH
VU TAI NGAN HANG PAU TU VA PHAT TRI EN VIET NAM

— CHI NHANH DA NANG
3.1. Muc tiéu chién lwgc phat trién cia BIDV Pa Ning giai doan
2011-2013
3.1.1. Chén lwec phét trién cia BIDV giai dogn 2011-2013 va
dinh hwéng d@én nam 2015

- Tang arong rang lec canh tranh trén thtruong, gii virng Vi
tri cua BIDV la mbt trong 4 ngan hangrh nhat Viét Nam, ting hrée
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tham nlp va khing dinh throng hiéu trén th truong qubc t.

- Huéng dén xay drng mbt BIDV phaét trién bén viing, an toan
va thichang linh hat.

- Chuan bi day dii cacdiéu kién 6t nhit cho ngan hang tlong
mai ¢6 phin BIDV haat dong va hréng dén xay drng Tap doan tai
chinh — ngéan hang BIDV.

3.1.2. Muc tiéu chién lwoc phat trién cia BIDV Pa Ndng giai doan
2011-2013

3.1.2.1. Muc tiéu chung

3.1.2.2. C4c e tiéu marketing

Phin dau dén ram 2013 giaang th phan tin ding 1én 6%, di
viing th phan huy dong von & mac hon 8%, ting th phan dich wi
Ién 10%. Trong vong 2am toi dat duoc cac mac tiéu ting trréng
nhu: Huy dong Von ting tredng binh quan 20%;wdno tin ding ting
truéng binh quan 25%; thuach w rong ting teong binh quan 20%.
3.1.3. Plwong hwéng va nmuc tiéu aia chinh sach én phim tgi
BIDV Pa Ning

Phat huy éng hpp cac ngén luc dé mo rong danh mc dich
vu ngan hang, ¢n ché va khongdé xay ra tinh tang phan nania
khach hang. \dc hoan thén chinh sachasm phim dich w phai dua
trén quandiém |a ting doanh & mo rong th phan vada caing hoa
céac lai san ptim dich w.

3.2. Phan tich va a bao cac $u té co ban anh huéng dén chinh
sach @n pham cia BIDV Pa Ning
3.2.1. Luit phap

M@éi truong phap ly éa Viét Nam trong inh wrc ngan hang
trong thvi gian quada c6 nhéu chuyén bién sau &c, trng hudc duoc
xay drng va hoan tln. Tuy nhién, nganh ngan hang néi chung va
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BIDV noi riéng con ciu anh hréng di cac quydinh con clng
chéo, nhdu khi chra phi lp Vi tinh hinh thrc €.
3.2.2. Cong ngh

Thanh plé ba Ning da dé ra kK haach phat tén nganh Bu
chinh - vén théng va & théng cdng ngh théng tin theo hiong hign
dai dén ram 2015 day chinh I&fiéu kién, tién dé thuan loi hd trg cho
cac dch wi ngan hangtién tir phat trén. Tuy nhién, Kin nay \in
con tinh tang ngken mach aic b9, qua 4i duong truyén, anh hrong
xau dén chit luong dch w caa ngan hang.
3.2.3.Péi thii canh tranh

- Nhém cac Ngan hang TMNN va Ngan hardgptan c6 \bn
nha nréc >51%: Chi nhanhi@ cac ngan hang nay tréifa banba
nang déu mangdén diém manh vadiém yéu caa ngan hang mtao
loi thé canh tranhd mot sb linh wrc véi BIDV Pa Nang.

- Nhém céac ngan hang ngoaiégudoanh: Cac ngan hang nay
ciing couu thé trong céc hat dong the, dich w chuyén tién, chi té
kiéu hdi 1a ddi thu canh tranhdang K dbi véi BIDV.

- Nhédm cac ngan hangréc ngoai, lién doanhfhé manh aia
nhém ngan hang nay laatHuong dch wi cao, uy tin toanae, cong
nghé theo tiéu chén qubc t, trinhdd quan Iy vuot trdi, chi phi hat
dong thap.

3.2.4. Khach hang

- Khéach hang ca nhan: &6 ar dung sin phim dich w ngan
hang @a nhém khach hang nayuttng ki chi phbi boi do tudi, thu
nhap va tinh cht cong véc.

- Khach hangd chic kinh €: Khach hangd chic kinh € tai
BIDV Pa Ning hién tai chi yéu Ia khach hang quy mén, khach
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hang DNVVN c6 g tang truong W sd lugng nhing con lan ché vé
guy md giao ¢ch.

Ngoai ra, 4i BIDV Pa Ning nhom khach hang Hinh cté tai
chinh d¢ing déng vai tro quan ¢ng trong hat d6ng aia Chi nhanh.
3.3. Xacdinh thij tr wong muc tiéu
3.3.1. Ph&ndogn thi treeong

- Tiép tuc phandoan thi trudng ddi véi khach hang ca nhan va
khach hang doanh ngipi nhr d& néus phan thuc trang.

- Péi voi nhém khéach hang phthéng é@n phandoan nhd hon
dya theo cht cong véc cia ngroi sir dung cac dch wi ngan hang
nhu sau: ke sinh, sinh vién; candbvién chirc, nhan vién &n phong,
cong nhan; &u thuong, W kinh doanh quy mé rhva khach hang
con hi
3.3.2. Xaaddinh thi trwong muc tiéu

- Tiép tuc duy tri th trudng muc tiéu da xacdinh, d6 1a cac
doanh nghip xép hang tir A tro 1én theo B théng dinh hang i bo
va khach hang quarnptig & nhom khach hang ca nhan.

- B sung thém thtruong muc tiéu nhr sau:

+ Céc doanh nghp vira va nlb caa khdi khach hangdé chic.

+ Nhom khach hang than éhi caa khdi khach hang bare!

+ DPdi twuong Can B vién chic, nhan vién &n phong, céng
nhan théc nhém khach hang ptihéng.
3.4.Pinh vi trén thi trwdng muc tiéu
3.4.1. Nhin dang cac yéu 8u ma khach hang mongli

- San pham tin ding: don gian tha tuc, giai quyét hd so tha tuc
vay \Wbn nhanh chongiapung kip thoi nhu céu giai ngan, thanh toan
cua khach hang.
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- San phim huydong won: Khach hang yéuaa thaidé phuc
vu tan tinh d@ia nhan vién giaoidh, gai quyét tha tuc nhanh chong,
chinh xac, &n prim da dang, 1ai sit canh tranh.

- Cac 4n phim dich w khac: Khach hang yéu tinh tén ich
cia dch wi, chrong trinh khugn mai nhr mién, giam phi s dung
dich w ...Cong ngk hién dai ciing la yéu &u doi hoi cua khach
hang niim dam bao chit lugng dch w s dung.

3.4.2. NHin dang t@p sin phdm canh tranh trén th truong

LI NH canh Thé manh néi tr $i nhat cia tirng ngan
T San pham tranr} hang

cha yeu
1| Tin dung

Doanh Vietinbank C6 ren khach hang trin thing trong tnh

nghiép vuc cong, tlrong nghép; Boi ngi can 1§
tré, nang dong.

Agribank Ngudn von dbi dao, Iai sat thap.

Vietcombank | C6 rén khach hang trién thdng trong tnh
vuc XNK; DBoi ngi can i tré, ning dong,
nhiét tinh.

Canhan | ACB C6 chén lugc phat trén thi truong ban ¢
hiéu qua; Doi ngi nhan vién nkt tinh,
phuc vu chudéo.

Techcombank | C6 chinh séch gi& phi linh o hd so tha
tuc gon nke, chrong trinh qing cao héu
qua

2| Huy dong
Doanh Vietinbank C6 ren khach hang trién thing trong tnh
nghiép vuc cong, tlrong nghép; Boi ngi can 1§
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Agribank

tré, nang dong.
Ngudn von dbi dao, 1ai sét thap.

Canhan ACB

Agribank

bong A

C6 chén luoc phat trén thi truong ban &
hiéu qua; Doi ngi nhan vién nkt tinh,
phuc wu chudéo.

C6 ke thdng cac chi nhanhap 2 tri khip
tat ca cac qén, huyén trong thanh ph

C6 chinh séch gia phi linh &iip hd so tha
tuc gon nke, chuong trinh gdng cao hiu
qua

Dich
khac

v | Sacombank
Vietcombank

bong A

C6 thé manh V& chuyén tién kidu hoi, d6 la
xu ly nhanh, tii tuc gon nke.

Ngudn ngai té doi dao, gia & san phim
tai tro thuong mai da cang va linh hat

Giai quyét nhanh dch w phat hanh va
thanh toan th noi dia, k¢ thong mang ludi
ATM rong khip.

3.4.3. Tuyén b céc gia t¥ cung aip cho khach hang

Trén o 5 loi thé, ngubn luc caa BIDV Pa Ning vadic diém
cua th trudng muc tiéu, chén luoc dinh Vi chung cho cacas phim

la “cung dp nhing sin phim, dich w ngan hang cé éhluong cao,
tién ich 6t nhat cho khach hang”, pit vu khach hang nhanh va chu
déo, gia (1ai séit, phi) tHip hon haic bing d6i tha canh tranh.

3.5. Hoan thién chinh sach én pham, dich vu tai Ngan hangbau
tw va Phat trién Viét Nam — Chi nhanhPa Nang.

3.5.1. Giii phap hoan thén chinh sach ching logi sin phdim dich

vu

- P6i v6i nhom @n phm tin ding:
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+ Cai tién lai san phim nhit 1a cac quydinh @ diéu kién cho
vay ddi vai cac én phim cho vay XNK.

+ Trién khai &p dng s$in phm thau chi doanh nglép.

+ Ddi v6i cac @n phim tin ding ban ¢: Tiép tuc chuin hoa
cac an phim tin ding hién c6, xay gng cac &n phim tin ding dic
thu phu lep véi tirng phén khuc thtruong.

- B4i véi nhém én pim huydong von: nghién éu phat trén
san phim méi, nang cao cit luong dch w, thu thip y kién phan hoi
cia khach hangd/cac én phim dé nghién &u bd sung céac tinh
nang, tén ich moi dé dapung nhu au khach hang.

- i v6i nhdm @n phim the:

+ Nhanh choéng & ndi vai té chic the quic €, truge hét 1a
MasterCard va ép theo la JCB, Amex, Diner Club...

+ Nghién d¢ru va trén khai cac an phim theé lién két.

+ Phét trén cac dch w thé trén & thbng ATM,POS nkr
thanh toan hodon, thanh toan &n tra trudce...

- Pbi v6i nhém @n phim ngan hangtién tr: Cin nhanh
chéng trén khai i théng internet banking va mobil banking.
3.5.2. Giii phap hoan thén chinh sach clt lweng

- Thay déi nhan thic, quandiém ban hang vi ot tiéu “hoan
thanh Kt qua kinh doanh vatat loi nhuan cao” sang mic tiéu “thva
méan bi da nhu du khach hangté tir 46 hoan thanh &haach kinh
doanh, ing trong loi nhuan”.

- Nang cao cit lugng phuc wu khach hang.

- Tinh gian hod céc th tuc, tw dong hoa thao tac tit hien dé
giam thiéu thoi gian giao dch adia khach hangbam bao moi giao
dich déu dugc thre hién nhanh chéng, an toan va chinh xac.
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- CA&c dch w ngan hang k& dai khi duoc trién khai én chu
trong dén chit luong dr liéu vado bao mat, an toan ga k¢ théng
céng ngk. Xu ly nghiém nling teong hop tri té trong cung ép
dich w dén khach hang.

- Nang cao cit lugng chim séc khach hang.

3.5.3. Giii phap hoan thén chinh séach thwong hi¢u

- Nang cao nin thic V& thuong hiéu trongdsi ngi can 19,
nhan vién Chi nhanh.

- Phii hinh thanh rat bo phan/td chuyén bit phy trach céng
tac quing ba, trugn thong va phat @n theong higu.

- BIDV Pa Ning cin chuin héa cac ru biéu, t roi gioi
thiéu san pham...

- C6 K haach truyén théng éng thé c6 b trinh ré rang gn
lién voi 16 trinh phéat tén sin phim, dam bao thdng nHit véi ké
hoach truyén théng chungiea throng hiéu BIDV.

- Can phii xay drng chrong trinh, i dung, phrong thic
quang c&o mt cach bai bn tr ddu ram nham hueéng dén cacddi
tuong ai thé, cin chu tong vao @ quang cao caca pham tin ding
tai Chi nhanh.

- Xay drng kK haach marketing choung dong &n phim phu
hop Wi ddi tugng khach hang ot tiéu.

- T6 chuc tai ty cac hat dong xa 1o
3.5.4. Giii phap hoan thén chinh sach phat tén sin phim dich
vu moi

- Thiét ké san phim, dich w trén nguyénic c6 quy trinh, th
tuc don gian, than thén, & tiép cin vadap ung linh hat dugc cac
nhu éu aia khach hang.
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- Phéat trén da cang cac 8n phim nhim c6 ndt danh nac day
da va thu hat éng réi khach hang.

- Uu tién cac &n pram moi c6 ham ong céng ngh cao, clat
luong Bt co tinhdén xu hrong phét trén va mo rong thi truong.
KET LUAN VA KI EN NGHI
1. Kién nghi
1.1.Péi véi chinh phi

Chinh phii cin nhanh chéngab ra nét hanh lang phéap 1y hoan
chinh cho hat @é6ng Ngan hang.
1.2.Péi véi Ngan hang nha meéc Vigt Nam

- Cung & va phat tén hé thng thong tin nm cung ép kip
thoi cho cac TCTD.

- Ngan hang nhaudc phii kién quyét trong vic thiét lap,
giam séat va gin gimot moi treong anh tranh lanh mnh.
1.3.Péi véi Ngan hangPdu tw va Phat trén Viét Nam

- Can nghién @u, trién khaidén Chi nhanh niing sin phim
c6 tinh @nh tranh cao, &thyc hién, phu kp.

- Xay drng mot hinhanh BIDV t6t dep trong long khach hang.
2. Két luan

Dich wi ngan hangitugc dor bao 1a nét linh wrc canh tranh
ngay cang quit liét nhat 1a cac ngan hangutc ngoai tén dén thuc
hién dy du cac clirc ning nhr mét ngan hang tronguc. Voi mong
mudn dem dén cho th truong nhing $in phim, dich w ngan hang
tién ich,dapung dugc yéu du cia ngroi s dung, Itan van da di vao
xay drng ghi phap hoan tkén cac chinh sachas prim, dich wi tai
BIDV Pa Ning trongdiéu kién phéat trén aia rén kinh € trong
nuéc ndi chung va trédia ban TADa Nang noi riéng.

Déi véi bat ky linh wrc kinh doanh nao, §¢ dua ra én phim
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va céac chinh sachus phim phu yp d6ng gop dt 16n vao héu qua
hoat dong aiadon vi.

Xuat phat tr nhu du thuc tién tai BIDV Pa Nang, tac gi da
tap trung nghién @u cac in dé mot cach khoa éc, co ¢ thong va
da @ ban hoan thankduoc cac nhdm wu sau:

i) Hé thong héa o s ly luan v marketing ngan hangars
pham dich w1 ngan hang vaén trinh xay dng chinh sachas pham,
dich wi ngan hang baodg: Céac khai rim vé marketing, n phim
dich wu ngan hang, & dung cac chinh séaclrs pim, dich w ngan
hang va @n trinh xay a@ng chinh sachas phim, dich w ngan hang.

ii) Nghién aru thyc trang xay drng va trén khai chinh sach
san pham, dich wi tai Ngan hangDau tr va phat tén Viét Nam —Chi
nhanhba Ning trongdo tp trung phan tich fhtruong, th truong
muc tiéu hén tai va cac chinh sachus prim dang ap dng doi véi
khach hangbanh gia nitng Kt qua ma Ngan handau tu va phat
trién Viét Nam —Chi nhaniba Ning da dat dugc trong Inh wrc nay,
dong thyi néu ra nking mit con han cké va nguyén nhania ching.

jii) Xuét phat tr cac @n ar tién dé tir d6 dua ra nhing gii
ph&p mang tinh tre tién nkim hoan thén chinh sachasm phim, dich
vu tai Ngan hangPau tr va phat tdn Viét Nam —Chi nhantba
Nang

Qua Iuin van nay, tac gi hy wong nhing gii phapdua ra ¢
dugc &p ding ki Ngan hangbau tr va phat tén Viét Nam — Chi
nhanhba Ning trong thi gian 6i gop phn tao budc chuyn bién
manh & nhim gia ting doanh &, thi phan, loi nhuan va \i thé cua
ngan hang trén thruong.



