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MO PAU

. TINH C AP THIET CUA PE TAI

Hién nay anh tranh trongihh wrc dich wi ngan hangtang la
van @ nong @a rén kinh €, cac Ngan hang tleng mai khéng ngmg
phat trén cac gn phim dich w v6i mong mwn la ngroi dan dau dic
biét trong dch wi ban &, d6 la nhiing dch wi ngan hang an v6i cong
ngte hién dai, da tién ich, hrong 6i da $ ca nhan va cac doanh nighi
Dich w1 ngan hang ki dai d& to thanh théi quendi hiu hét nguoi tiéu
dung trén tA gisi, nhung con kha i mé déi voi ngudi dan Vist Nam.

Cung \i xu thé phat trén va i nhap qubc &, dich w ban &
dang |a mc tiéu phéat tén aia cac ngan hangubng mui tai thi truong
Viét Nam. Thre t, viéc cung ép dich wi ngan hang bars Bangdem hi
doanh thu ngay cangng cho cac ngan hangrting mai. Thoi gian qua
cong tac phat #nh dich w ngan hang bare ltai Chi nhanh Ngan hang
Diu tr va Phét tén tinh Quing Ng&i con4t manh man,di rac, chra co
sr haachdinh chén luoc rd rang, trong khi fhtruong dch wi ngan hang
ban E tréndia ban conat nhidu tiém ning, cAc ngan hangubing mi
khac tt dau d& my cac phong giaoich ki Quang Ngaidé khai thac
kinh doanh. Vi #ty cin phii nhanh chéng c6 gjiphapdé phat trén dich
vu ngan hang bare voi muc dich gii vitng th phin, my rong va khai
thac dch wi ngan hang bar kon At nhiéu tiém ning tréndia bandong
thoi gép prin hoan thanh &haach kinh doanh chungia Ngan hang
Pau tr va Phat tén Viét Nam. Wi ly do d6 Toi da chon dé tai “ Phat
tri én dich vu ngan hang ban é tai Chi nhanh Ngan hangPau tu va
Phat trién (BIDV) Quang Ngal’ 1am dé tai nghién ¢u cia Luan vian
t6t nghip.

Il. M UC TIEU NGHIEN C UU
Dé tai éip trung nghiéneu phan tich thc trang vadanh gia
tinh hinh hat dong kinh doanh @th w ngan hang bas tai Chi nhanh
Ngan hangau tr va Phét tén Quing Ngai fr d6 xay drg cac gii
phap phat tén dich w ngan hang ba tai Chi nhanh.
1. POI TUQNG VA PHAM VI NGHIEN C UU
- DPdi tugng nghién 6u: Dich w ngan hang bar Huoc trién
khai aia & Chi nhanh Ngan harigau tr va Phéat tn Quang Ngai.
- Pham vi nghién @u: Chi nhanh Ngan harigau tr va Phat
trién tinh Quing Ngéi.
IV. PHUONG PHAP NGHIEN CUU
Luan vian chi yéu dra vao plrong phapdiéu tra, plrong phap
théng k&, plrong phap suy kn, phrong phap phan tich, phéioan va
téng hyp dé nghién ¢u luan van.
V. KET CAU CUA LUAN VAN
Ngoai phAn ms dau, Kt luan, phy luc, danh mc tai liéu tham
khao...noi dung @a Luan viain gom 3 chrong:
- Chwong 1 Nhitng Van dé co ban V& phét trén dich wi ngan
hang band.
- Chwong 2 Thuc trang hait dong dch wi ngan hang bar kai
Chi nhanh Ngan harigau tr va Phét tdn tinh Quing Ngai.
- Chwong 3 Giai phap phat tén dich w ngan hang barg Itai
Chi Nhanh Ngan hargau tr va Phat tdn tinh Quing Ngai.
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CHUONG 1
NHUNG VAN PE CO BAN VE PHAT TRIEN DICH VU
NGAN HANG BAN L E
1.1 Vai nét \& ngan hang throng mai va dich va ngan hang

Ngéan hang tliong mai [a mot loai hinh doanh nglép kinh
doanh trénihh wrc tién t véi chirc ning chinh 1a nin tién giri, cho
vay va cung #p mot loat cac dch w tai chinhda cing khac.

Dich w ngan hangluoc hiéu 1a cac ngléip vu ngan hang &
vbn, tién & thanh toan... ma ngan hang curfp cho khach hang
nham dap tng nhu @u kinh doanh, sinhoi, tiéu dang,.. va ngan
hang thu chénhéth I4i sit, ty gia, hay phi thdng qua caicd w
dugc cung ép.

1.2. Téong quan W dich vu ngan hang ban &

1.2.1. Khai ngm, dic trung va vai tro @a dich vu ngan hang ban
lé

1.2.1.1. Khai nim dch w ngan hang bargl

Thuat ngir “ngan hang baneét xuat phat fr gbc trong téng
anh “Retail banking'duoc dua vao & dung. Mac du kh& ndi me,
khai nigm nay khéng ham ydmot Iinh wrc haat dong mbi cia ngan
hang. DU ngan hang c6 xdmh hay khéng xadinh trong K hoach
kinh doanh thi cacidh w1 ngan hang bare lvan ar nghém nhién
ton tai. Vay “ngan hang bare? 1a gi? Theo cach ghbién nhit, dich
vu ngan hang barella dch w ngan hang cungip cac én phim
dich w tai chinh cho khach hang la cac cd nhé@ngia dinh, cac
doanh nghip wvra va nio.
1.2.1.2. bgc trung aia dich w ngan hang barg¢l

- Bi trgng khach hang khéndpng nhit

- Sy phét trén dich w ngan hang barélphy thuc rat
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nhiéu vao trinhdé céng ngh thdng tin @a rén kinh € néi chung
va aia bkan than ndi ngan hang noi riéng.
1.2.1.3. Vai tro g¢a dich w ngan hang barel

- Péi véi nén kinh €: Dich w NHBL tryc tiép lam bén doi
tir nén kinh € tién mit sang @n kinh € khdng dung tin mat, nang
cao héu qua quan ly caa nha méc, gam chi phi xa hi cua viéc
thanh toan vauu thdng tn mit.

- P6i véi ngan hangDich wu NHBL mang hi ngudn thuén
dinh, chic chin, han ch rii ro tao bsi cdc nhand bén ngoai vilay
la linh wrc it chu anh hrong aia chu K kinh .

- Péi véi khach hang:Cung ép cac &n phim mjt cach
da dang, thidin tién va an toan cho khach hang.

1.2.2 CAcén pham dich w ngan hang bané
1.2.2.1. Nghip w huydgng wn doi véi khach hang ca nhan
1.2.2.2. Cho vay ca nhan
1.2.2.3. Dch w the
1.2.3.4. Hat déng kigu hi
1.2.2.5. Chit khdu gidy to c6 gia
1.2.2.6. Dch w ngan hang barélqua nung
1.2.3 \ tri cia dich vu NHBL trong hogt déng aia ngan hang
thuwong mai

Déi véi da $ cac nganhah xuit, dich w, thi truong khach
hang ca nhan la thruong quan tng nhit. Trong fnh wc ngan
hang, Bu nhr cac dch w ban buén mangi doanh é va thu niap
lén thi cac éch wi ban B mang hi ngudn thu ntip bn vitng vaén
dinh. Vi vay hoat dong ban ¢ hién nay ngay cang c6 vai tro quan
trong trong hat déong aia cac ngan hanguhng mai hién nay.
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1.3. Phat trién dich vu ngan hang ban &
1.3.1 CAc tiéu chifanh gia sr phat trién dich we ngan hang bané
1.3.1.1. Giadng $ lwong khach hang va tphin

Pay la tiéu chi chungié danh gia #t ky hoat dong kinh
doanh nao, trongén kinh € thi truong thi “khach hang la tlyng
d&” vi chinh khach hang mangillgi nhuan va s thanh céng cho
doanh nghip. Mot Ngan hang cang hbdong $t bao nhiéu thi cang
thu hatduoc nhidu khach By nhiéu.
1.3.1.2 Giadng qui mé vayttrong thu nl@p tr dich w ban ke

Loi nhuan la muc tiéu $ng con éa kit ky haat dong kinh
doanh nao nén ghngan hang céich wi ban & phat trén thi khéng ch
da cing hoa &n pHim, mo rong mang hrdi ma con éi da héa cac khim
thu tr dich w1 ban &. N6i cach khac,idh wi ban & khéng tié coi la phéat
trién néu n6 khéng mangi loi nhuan thre # cho Ngan hang.
1.3.1.3 Giadng mic d¢é hai long cho khach hang

Dich w Ngan hang do Ngan hang cuagg ladé dap ung
nhu éu aia khach hang. ¥t thoa man khach hangstthanh nat tai
san quan tong aia Ngan hang trongdnluc nang cao ch luong dch
vy, giir vitng sr trung thanh @a khach hang, nang casng rc canh
tranh.

Muc do hai 1ong @a khach hang thhién ¢ sy mongdoi cua
khach hang & san prim dich w, chit luong va gia tr cam nhin vé
dich w dé.

1.3.2. Nhing nhan % dnh hwéng dén s phat trién cia dich we
NHBL

1.3.2.1 Mdi terong Vi moé

* M®6i truong kinh £

* MOi truong van hoa xa bi

* M6i truong phap ly
* M6i truong cbng ngh
* M®6i truong nhan khu hoc
* M0i truong toan au
1.3.2.2 MOi trrong vi mé (moi twong nganh)
a) Nguy o tir cAc ngan hang
b) Nguy o bi thay th
c) Quyn luc aia khach hang
d) Quyn lyc aia cAc nha cungdp
e) Grongdo canh tranh @a cac doanh nglp trong nganh
1.3.2.3 Mai trrong bén trong
* Chién luoc
* Ngudn luc
1.3.3 Céc plong phap phat trén dich vu ngan hang bané
1.3.3.1 Pa dzng héa vadng tién ich cho cacdn phim dich w
1.3.3.2 Phaét tdn va nang cao i qui mgng keéi kénh phan phi
1.3.3.3 Nang cao @hlirgng ngwn nhan ic
1.3.3.4 Pdy munh céc hat dgng truyén théng-marketing va chinh
sach khach hang
1.3.3.5. Hoan thén mé hinhd chic phl lp va ting arng @ s it chit
ky thugt
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CHUONG 2
THUC TRANG DICH VU NGAN HANG BAN L E
TAl CHI NHANH NGAN HANG PAU TU VA PHAT TRI EN
QUANG NGAI
2.1. Vai nét & Chi nhanh Ngan hangPiu tw va Phat trién
Quang Ngai
2.1.1. Lich s# hinh thanh va phét trén
2.1.2 CAc hat dong kinh doanh @ bdn ciza BIDV Qudng Ngai
2.1.2.1 Hat déng kinh doanh € bdn
2.1.2.2 Tinh hinh kinh doankiaBIDV Quing Ngéi tli gian qua
a) Haat dong tin ding
b) Hoat dong huydong von
¢) Kinh doanh ¢&ch wu
2.2. Thac trang dich va ngan hang ban ¢ tai Chi nhanh Ngan
hang Pau tw va Phat trién Quang Ngai
2.2.1 Huy déng tién giéd tir dan ar
2.2.1.1 Kt qui huydéng
Bang 2.4: Ty |é huy dong wvon ca nhan/bng von huy dong
DVT: Ty ddng

| Tang truéng
08/07| 09/08
Huy dong von cubi ky 802 | 970| 1.41621%| 16%
Huydong von binh quan| 989 978 1.1401% | 17%
HBV tir KH ca nhén 455 523 615 150 17,5%%
Ty Ié¢ HDV ca& nhan/Bng
Voén HD

(Ngwn: Béo céo hat @dng kinh doanh:ia BIDV Quing Ngai)
2.2.1.2 Phan ticheccau huydéng wn céa nhan

TT Chi tiéu 2007| 2008 2009

AW IN |-

56,7%53,9% 43,4% -2,8%] -10,5%
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v Theo lai tién

v Theo én phim
v' Theo K han

Panh gia chungbic diém dau tu tién gii cia ddi tugng khach
hang ca nhanit BIDV Quang Ngai nlr sau:
- V¢ loai tién: khach hangan va chng tién gii VND.
- V& san phim: c&c én pham tién gii tiét kiem c6 k han théng
thuong van dugc khach hangu tién bra chon.
- Vé ky han: Ky han dréi 12 thangiuoc khach hanga chng vi
day 1a k han c6 mirc 1ai suit hip din va phi bp v6i kha nang K haach
hoa dong fin aia khach hang.

2.2.2 Hat dgng tin dung ban ¥
Bang 2.8 Két qua hoat dong tin dung ban &

Tang trwéng

STT Chi tiéu 2007| 2008 | 2009

08/07| 09/08

1 |Tong dr ng tin dang cwi ky | 847 | 1.136 1.478| 34% | 30%

2 | Du no tin ding ban ¢ 254 | 243| 337| -494 389

g |Tyledunotindingban | 500,101 4od 22 894 -8,69| 1,4%
Ié/tong dr no

4 |5 luong khach hang (ngi) |6.500 7.400| 7100 13,8% -4%

(Ngwn:Béo céo Kt qui HPKD cia BIDV Quing Ngéi qua cAcdm)

- Vé Quy mé tin dng ban &

- Vé Ti trong dr ne' tin dung ban é/téng dr no
-Vé két qua tin dung ban & theo lai hinh gin phim
Bang 2.9: Két qua cac @n pham tin dung ban &

TT | Chitiétsan phAm chovay | 2007 | 2008| 2009
1 Cho vay CBCNV tii ng tir 122 99 109
luong
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2 | Cho vay B tro nhu éu nhag 2 2 2
Cho vay mua xe 6 t6 (Kinh
3 | doanh & tiéu ding) , / 6] 66
4 Qho vay [ TNCT dé San xuat 105 120 185
kinh doanh
5 | Cho vay thu chi 3 4 5
6 | Cho vay gop &én mua 6 phin 5
7 | Chovay 8m dd GTCG 15 12 24
8 | Cho vay th tin dung VISA 0,4
TONG CONG 254 243 337

(Ngwn: Thong ké trén o s5 dif liéu aia BIDV Quing Ngai)
2.2.3 Hoat déng kinh doanh th¢

Hoat dong kinh doanh thcia BIDV Quing Ngai trong thi gian
quada dugc nhiing ket qua nhat dinh tuy nhién dc do ting trong
van thip hon so i toc do tang trong chung @a th truong, diéu
nay din d&én thi phin cia Chi nhanh trén cacamg kinh doanh thcu
thé (phat hanh t thanh toan tk thu phi)dang cé xu iéng gim
din va khang cach gia BIDV Quing Ngai Wi cac ddi tha canh
tranh chi yéu dang ngay cangai rong
2.2.4 Cac dch w khac
a) Dich w chuyén tién quic t¢ Western Union (WU)
b Dich w thanh toan#ong
¢) Nhém dh w ngan hangfién t
2.3 Tinh hinh kinh doanh dia hé théng ngan hang tréndia ban
Quang Ngai
2.3.1. Tinh hinh kinh doanh
2.3.1.1 Thphan aia hé théng cac ngan hang trédia ban
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Khac BIDV
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Biéu dd 2.2: Thi phan tin dung cia cac Ngan hang tréndia ban
2.3.1.2 Tinh hinhanh tranh @a hé thong cac ngan hang tréfia ban
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Biéu dd: 2.3 Mang lu6i hoat dong aia cac NHTM
tréndia ban im 2009
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Bdng 2.12: Kt qud hogt dgng kinh doanh gia cac Ngan
hang tréndia ban i
Pon Vi : Ty dong

31/12/2008 31/12/2009
Khéi Ngan hang Huy Tin Huy Tin
dong von | dung | déng von | dung

Tong & 5.225| 7.489 9.868| 10.289
Ngan hang thong mai NN 4.160| 6.760 5.801| 8.700
Thi phan 80% | 90% 59%| 85%
Ngén hang thong maiCP 1.065| 729 4.067| 1.589
Th pf‘dn 20%| 10% 41% 15%

(Ngwn:Bao cao Ngan hang Nharsic QuingNgéi qua cac dm)
2.3.2.P6ng gop @Ga hé thong Ngan hang vao s phat trién kinh té
criia dia ban

Hoat dong aia ke thbng Ngan hang rimg nim qua gop pin rat
I6n cho ’n kinh € Quang ngaidic biét trong giaidoan rén kinh € bi lam
phat; & thing Ngan hang trédia banda thé tt vai tro didu tiét chinh
sach &n %, da linh hat, kip thoi didu chinh 14i st huydong va ai sét
tin dung theo xu tA thi truong va thic hién tt cong tac cho vaydiro 1A
suit, bao 1anh tin dng theo ch trrong kich du aia Chinh ph; gép pfan
thao @ kho khin, ddy manh $in xuit kinh doanh @a cac doanh ngip
trong tinh hinh kbing hding kinh € toan au; gép pln rat lon vao thrc
hién cac mc tiéu chrong trinh phat tén kinh € - xa 1oi ciadia phrong.
2.4- Han ché cia sin pham dich vu NHBL tai BIDV Qu ang Ngéi
2.4.1 Céc lan ché cia sin phim dich vu
a) Sin phim condon diéu, chra da dang
b) Chinh séch gia phi con e thuc sr linh déng
c) Hazt @éng xdc tén, truyen thdng con bn ché
d) Mang lz6i, kénh phan pbi con msng
e) Chit lwong ngwn nhan lc chra cao, chra thuc ¢ nang déng
f) M6i trirong Gt chit chia diroc i thién nhiéu
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g) Qué trinh tdc ngldp chra thit s chuyén nglép, cbng ngh ung
dung trong hat déng ngan hang condn chké

k) Chra cé chinh sach dun tr; va chim séc khach hang :

2.4.2. Nguyén nhansa nhigng han ché

2.4.2.1. Nguyén nhan khach quan

+ Tinh Quing Ngéi con nghéo,én kinh € chra phat trén
manh, gin xuit ndng nghip 1a chi yéu nén thu nfp cia ngroi dan
con tHip.

+ Co s ha tang dau tr cham va théu dong b da anh
huong dén viéc trién khai cdng ngtingan hang ki dai.

+ Tam ly ngroi dan \an chra thodt ratugc thdi quen & dung
tién mat va cac doanh ngip Vin chra mwn céng khai & thu ntip thrc
caa nhan vién trong doanh nghiminh,diéu d6 da gay khé khin trong
qué trinh tén khai dch w thanh toanuong tr dong.
2.4.4.2. Nibng nguyén nhan eéhquan

+ Thir nhat, v& md hinh & chic: chra b tri theo én pHim
va hréng i khach hang, cac kénh phanspohi yéu theo hinh thc
truyén thbng, chra tin dung dugc mang réi hién codé phat trén day
du, ddng b hon cac &n pHim ban é.

+ Thez hai, Chi nhanh cha c6 1§ phan Marketing chuyén trach,
la ¢au mbi chung trong ra rong, phat tén hait dong ban ¢ coa BIDV.

+ Thir ba, chit luong ngwn nhan ¢ : Kinh nghém trong
hoat dong ngan hang comah ché, chra c6 nhan viérugc dao to
chuyén sau&linh we hait dong ban ¢.

+ Thir tue, tir phia Ngan hanBau tr va Phat tén Viét Nam.
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CHUONG 3
GlAl PHAP PHAT TRI EN DICH VU NGAN HANG
BAN LE TAlI CHI NHANH NGAN HANG PAU TU
VA PHAT TRI EN QUANG NGAI
3.1 Céac an cir dé xay dwng giai phap
3.1.1Panh gia & di béo tinh hinh phat trén kinh té-xa hgi tinh
Qudng Ngai trong thi gian toi
3.1.2Pinh huweng phat trién dich wu ngan hang ban é cia Ngan
hang Pau tw va Phét trén Vigt Nam
a) Tam nhin, mc tiéu
b) Gia tri cot 16i
c) Muc tiéu a the
% Thi phin
% Khéach hang
<+ Dia ban mc tiéu
% San phim
< Kénh phan péi
3.2 Phan tich méi twdng phat trién dich va ngan hang ban é tai
Quang Ngai
3.2.1 Phéan tich méi twong i mo
- Méi truong kinh €
- Méi truong win hoa xa hi
- Mdi truong phép ly
- Méi truong cong ngh
3.2.2 Phan tich méi twong vi mo
3.2.2.1.Pdc diém chung ¥ khach hang ® dung dch w NHBL i
Quing Ngai
+ Théi quen tiéu dungdh mit van phb bién
Khach hang kém trung thank Bin sang chu§n sang ngan
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hang khagié giao dch réu ho cho #ing ngan handé cé clit lugng
phuc wu tét hon nhr V& 13i suit, phi, thaidé phuc wu...
3.2.2.2 Phan tichsi thi canh tranh

Véi 16 t chac tin ding dang hat dong, trongdé 14 Ngan
hang throng mai, 1 Ngan hang chinh sach, 1jgiin dung nhan dan,
theo ntn dinh #t ca cac Ngan hang nagéu la déi thi canh tranh
cia BIDV Quing Ngai, manh nHit 1a cdc Ngan hang tong mai cd
phan moi thanh Bp, dé chiém thi phin hat dong Hu hét cac Ngan
hang nay &n sang 16i kéo khach hang BIDV, apng) nhéu chinh
sachuu dai nhim thu hat khach hangé giir thi phin haat dong Chi
nhanh lién dc d6i phé Wi chinh sach @a trng Ngan hang trédia
ban khéng phan & Ngan hang Nhauwsc haic Ngan hang € phan.
3.2.3 Phan tich méi wong bén trong (ngén luc)

* Nguon nhan lrc

* Thuwong higu
3.2.4 Phéan tich SWOT

Co the tém lrgc mé hinh nay qua maatr sau:

So @6 3.2: Md hinh ma tran SWOT ciia BIDV Quang Ngai

Co hdi be dam

Ma tran SWOT

1.Kinh € coa tnh dang
c6 nhéu chuyn bién tich
cuc doi sbng aia ngroi
dan ngay cang nang c
do Ay nhu Gu sr dung
cac dch w gia ting

2. Thi truong dch w ngan
hang band van con At
nhiéu tiém ning

3. Nhiéu Dy andau tu co
tam quy mé én dau tu tai
Quang ngai.

4. Hoi nhap, hop tac kinh
té quoc t

1.Canh tranh gay
git gira CAc ngaf
hang (hén hiru va
adiém ning).

2. Mbi treong
phap ly con Bt
cap.

3. Khach hang cp
dé trung thanh
kém.




17

Piém manh Phéi hgp S/O Phéi hep SIT
1.C6 & day kch gr, uy tin| S-Throng  hiéu, cbng| S-Con ngdi, cong
va throng higu. nghg, vén, con ngoi. nghé, theong hiéu
2.Thiét 1ap quan B tot voi | O-Tiém ning th truong | T-Pi  thu  canh
cac ip doan vadinh cké tranh

tai chinh

3.C6 €n luwong khach
hang hang cé nhéaar.
4.Couu thé vé chi phi vbn

Piém yéu Phéi hgp W/O Phéi hgp W/T
1.Céng ngh thiéu linh| W-San phim, ké&nh pham W-San phim, kénh
haat. phéi, mé hinh qan ly,| phan pli, mo
2.Kénh phan pbi mong nhan trc hinh g@n ly, nhan
3.M6 hinh qén ly chra| O-Tiém ning th truong | luc

dinh hréng khach hang. T-Béi thu canh
4.Chra cO chinh séach tranh

marlgeting ku hiéu
5.Chit lugng dch wi chra
cao

Trén @ s liét ké cac gu b caa md hinh SWOT, cé édua
ra 4dinh hréng gii phap @ ban sau nBm phat trén dich w ngan
hang band
a- Gigi phap dra trénuu thé cia ngan hangié tan dung cac o hgi
thi truong (SO)

b- Gigi phap dra trénwu thé cia Ngan hang#é tranh cac nguy

cua moi tieong bén ngoai (ST)

c- Gidi phap dra trén khi nang wrot quadiém yeu dé tan dung cac
co hoi thi truong (WO)

d-Gigi phap dra trén khi nang wrot quadiém yeu dé tranh cac nguy
co cua thi truong (WT)

3.2.5 Drbéo nhu @u s dung dich e ngan hang ban é

C6 nhéu phrong phapdé du b&o nhu éu thi truong, trong
pham vi nghién @u tac gi dua ra hai pong phap ph bién: tham
khao y kién nha chuy@n mén viiéu tra ydinh mua hangia khach hang.
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3.3 Giai phap phat trién dich vu ngan hang ban & tai Chi nhanh
Ngan hangPau tu va Phat trién Quang Ngai

3.3.1. Pa dgng hda va &ing tién ich cho cac én phim dich wu
3.3.1.1. 8n phim huydéng wn

+Pay manh viéc huydong von bing nhéu hinh thirc sin

+ Nghién éu ap ding trién khai @n prim moi nhu: Xay
dung va trén khai plrong an huydong von bing vang, huyiong von
VND dam bio gia ti theo gia vang;a phim tién gii thanh toan I
suit liy tién theo thyi gian gri; Tiét kiem giri gép, sin pham tién gii
két hop Vi bao hiém,...vv.

+ Xay drng chinh sach khach hangrtigri da cing theoddi
tuong khach hang nh C6 chinh sach riéndbi vsi khach hang én
giri 16n: oo ché i suit, phi, chrong trinh clim séc.

+ Tang ardng cac cdng ¥ic quang cao, khugn mai va chm
soc khach hang.
3.3.1.2 $n phim tin ding ban &

Ngan hang &n hoan thin cac &n phim, dich vu hén cé, nghién
ctru vadua ra cac an phim, dch w mai tién ichdé dapang nhing
nhu éu msi nhu:

= Phat trén cac $n ptim danh cho khach dich nréc ngoai

= Phat trén cac sn phim thé

= Phat trén sin phim cho vaydau tr vang hc, ngai té

= Phét trén sin ptim cho vay ho dam bing S tiét kiém, Gidy
to co gia
3.3.1.3 $n phim th¢

+Day manh codng tac phat i the ATM théng qua vic
tiép cin cacddi twong khach hangé&m ning.

+ Mo rong céc tn ich di kém cho khach hang khits
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dung tht ATM nhu dich w cdp han mic thau chi, chugn khain,
thanh toan hodon tién dién, tién nueéc, phi ko hiém, tién gui tiét
kiém théng qua ngan hang.

+ Phat tdn thém $ luong cac POSat cac nha hang, khach
san, cac shop muais tiéu dung, cac trung tadién may, caatiém
ban vé may bay,dé nang cao I8u qua s dung the ATM.

+ Phét tién thém & thdng may ATM phic wu cho dch w chi
lwong hang thangé phuc wu khach hang.
3.3.1.4 Cécdn phim dch w khac

+ Trién khaidong b cac an phim cho khach hangit Chi
nhanh. Vi @ khach hangis dung dch w tién vay € khuyén khich
khach hangis dung thém dch w tra lvong qua tai khan cho can &
nhan vién, 8 dung cac éch wi di kem nhr BSMS, Directbanking..

+ Cung ép cac dch w dé khach hang ca nhan céétlr
dung nhr dat Iénh, thrc hién thanh toan, truyan thong tin trén € s&
cac cam &t giita ngan hang va khach hang.

+ Tiép tuc mo rong mang hedi dai ly phy thanh toan WU trédia
ban. Trong thi diém t6i s dinh hréng ©i cac doanh nghp, ara hang
kinh doanh vangsh tréndia ban.

+ Tang arong céng tac marketing, gitp choudg dan héu
biét, tiép cin va st dung c6 héu qua cac &n phim dich w ngan hang.
3.3.2 Giii phap phét trén va nang cao hiu qua mang lwéi kénh
phan phyi

Mo rong mang ludi tai BDV Quang Ngai én phat trén thém
cacdia ban chra c6 phong giaoich hdic cac tugn phb tap trung nhtu
dan ar hay cac hay cac khure budn bandm uit. Co tit liét ké not 5
diadiém c6 tit mo thém cac phong giadath qua cacdn sau:
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Bang 3.3: Cacdia diém cAn mé thém phong giao dch

s Cﬁn . . X » N
Dia ban Tm\h trang mé bia dle_m mé phong
: phong GD them giao dich
R C : x 2 Bung binh nga am thu
Thanh plo Quang Ngai| Pacd 3 16 gin ga Qung ngai
Thi trin Son Tinh- ] A £
Huyén Son Tinh Chua co 1 Trung tam fhran
Thi Tran La Ha- Hugn| - o o o6 1 Trung tam fhrin
La ha
Thi trin ChauO-Huyén ] A £
Binh Sn Chua co 1 Trung tam fhran
Thi tran Dtc PHo- ) A %
Huyén Dt PI Chua co 1 Trung tam fhran
Khu kinh € Dung .y Lya cton lai diadicm
x bacol ma& rong qui mé phong
Quoc 4
giao dch

Thrc hién lién Kt voi cac dai ly mua ban xe 6 t6 (Bn
nay 1a Hbng Sn), he théng siéu th (Thanh Ngia Quing Ngai va
siéu th Coopmark), cac khu vui ohgiai tri, cacdiém du fch..dé
chinh cac nhan viénia cac cong ty nay la nha cac nha phaéi ph
san phim cho BIDV.

3.3.3 Giii phap nang cao clit lwgng ngusn nhan luc
3.3.3.1 Giii phap chung:

+ Gin két qua dao wo Vi viéc bd tri can b theoding naroi,
dlng vic, thrc hién luan chugn can b dé sip xép cong véc phl
hop nhit véi nang lyc chuyén mén, phat huy tinhath sang 40 aia
can 9.

+ Tao moi trrong lam véc chuyén nghdip, ning dong, doi
mGi quadé dé nhan viéndugc khuyén khich ing say lam vic va
sang #0. Tao ra nhéu co hoi hoc tap, thing tién cho it ca cac can
c6 rang lyc.
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+ Xay dring @ ché danh gia nhan viénua trén o ché lam
viéc vadong gop wi ngan hang.

+ C6 cac chinh sacHip din V& tuyén dung, dao o, chinh
sach khugn khichdong hrc dé khuyén khich,dong viéndéi voi luc
lwong laodong hién c6 va thu hat ndin laodong co cht luong cao
tir bén ngoai vao BIDVdac biét la cac chuyén gia, nha quly gioi
trong inh wrc NHBL.

+ Thre hién ddng b cac chinh sach, ékio dé nang cao cit
lwong can b , khai thac #m ning va phat huy tinh fim gin b6 xay
dung BIDV.
3.3.3.2. Cong tac tup dung

Yéu ciu W can 1§ tuyén dung: Xay drng tiéu chi va e ché
tuyén dung, hinh tlrc tuyén dung hop 1y va rd rangidi vai tirng i tri
can 1, tuyén dung can B co trinhdd dai hoc va tréndai hoc hoi du
diéu kién v& nghiép vu chuyén mén, trindoé ngaai ng, tin hoc nhim
bo sung cho cac phong nghivu Chi nhanh, céng tac téy dung can
bo déu phai thong quaa chirc thi tuyén dung laodong

- Phong/® quan ¢ khach hang ca nhan:

+ Dbi vai vi tri can B QHKHCN: Yéu du phii 1a nhing
nguoi tét nghiép Pai hoc khji kinh té, c6 héu biét nhit dinh & cong
tac tin ding, c6 ring hrc, trinhdo, co6 khi ning giao tép tot dé co the
thyc hién cong tac ban cacirs phim ban & cia BIDV cho khach
hang.

+D34i véi vi tri 1anhdao phong quandkhach hang ca nhan:

bay la b phan nong ét quyét dinh dén sr thanh congidi vai cong
tac phat tdn dich w ngan hang bar tai Chi nhanh. Do &y yéu éu
phai 1a nhiing ngroi c6 kinh nghém nhit dinh trong céng tac tin
dung ti chi nhanh, c6 kinning dé xuat, tham mru, thiét ké cac 4n
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phim ban & véi Tru s chinh, c6 kh ning tiép nhin va ladau moi
trién khai cac nglép vu ban E tai Chi nhanh.
- Phong ¢ch wu khach hang cd nhan
+PDbi vai vi tri can B dich wi khach hang ca nhan: Yéauc
c6 ngai hinh kha, nhanh nim, cé ki nang hpc hai, tiép thu céac
nghiép vu mai, c6 khi ning giao tép v6i khach hang vaam bit
dugc nhu @u cia khach hangé chim séc khach hang éhcach héu
qua nhét.
+Ddi vai vi tri 1anhdao Phong éth w khach hang hie dich
vu khach hang céa nhan: Yéaucco trinhdo dai hoc ding chuyén
nganh té 1€n, cé kinh ngléim trong cong tacidh w khach hang, co
kha ning quin Iy va © chic chi dao diéu hanh ét.
3.3.3.3. Cobng tadao o
Thuong xuyén & chirc cac khoatao ho theo tng i tri cong
viéc, cho can b cia toan K thong. To chic dao o trinhdd chuyén
mdn nghép wu, ky ning ban hangdi véi cac b phan giao dch tc
tiép voi khach hang, iim nang cao ch lugng phuc wu khach hang
3.34 Piy mgnh cac hat dgng truyén thdng-marketing va chinh
sach khach hang
3.3.4.1 Hat déng marketing
Dé phat huy khach hangéth ning di véi san ptim ngan hang
ban k BIDV Quang Ngai én phai 4p ding nhiing phrong phéap sau:
= Can I§ phat trén sin pram cia ngan hang nén fi thrc ngan
hang ding gidng nhr mét doanh ngliip, éin phii bandugc sin phem
cia minh cho khach hang nénapbha tong phat trén marketing &n
phdm, hinhanh ngan hangt khach hangdic biét 1a KHCN.
= Trong qua trinh marketindio phai xac dinh dwoc nhém khéach
hang ma ngan handyl lam khach hang “rat”.
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= Thanh &p mdt phong marketing & nhitng chuyén gia, nhan
vién gibi dé co th dinh hréng duogc chién lwoc marketing Hu qua
cho ngan hangbdng thyi nhitng nhan vién marketing @i nhanh
nhay S8 gilp ngan hangiéi phd Wi nhiing tinh hiédng it ngo,
chuyén bai thanh thing.
3.3.4.2. Hat dgng truyen thong nam nang cao thong hiéu ngan
hang

Véi dan $ trén 1,3 tréu ngroi va toc do tang twong kinh £

lién tuc trong c&c #im quadic biét tir khi nha maydc hoa du di vao
hoat dong, Quing Ngaidugc xem Ia th truong tiém ning cho phat
trién cac gn phim ngan hang bare. Hon nia BIDV Quing Ngai
duogc toa lac tai mot vi tri chién luoc thuan tién cho giao ith ding
nhue ting ardong phat trén vi leong khach hang &m ning ti day 1a
rat I6n. Chinh vi th viéc marketingdéi véi khach hang ca nhanrm
phai dwoc chd tong réu ngan hang cé ofn luoc phéat trén cac 4n
pham dich w ngan hang bare IMarketingddi voi khach hang khéng
chi 1a quing c&oam i trén TV, b&o chi ma marketing $iHa mot
nghe thuat. NG 1a nglé thuat dua sin pham toi khach hang baodgn
viéc nghién ¢u nhu éu aia khach hang, phat éri sin phim cho
phtu hyp V6i nhu ciu dé, dua hinhanh vao tam tri khach hangot
diéu kién dé khach hang #a man nhu &u bing cAch muais phim
va ¢ DV hau mai.

Bdng 3.4 C&c clrong trinh phat trién thuwong hiéu ciia BIDV

D

Qudng Ngai
Chuong trinh Chwong trinh
1. Truyen hinh: Quang céo caca phim dich w trén
Quing céo kénh trugn hinh PTQinh Quing Ngai vao lic 18h45
hoac 19h45 la thi diém thu hat nidu ngroi xem nkat.
2. B4o chi:Quang céo trén bao diitré, thanh nién, bag
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Quang Ngai.

3. Kénh khéac: Cac ddi tac 1a khach hangua BIDV
(cac doanh nghp sin xuat kinh doanh, caculan ma
BIDV d4 -dang va & dau tr, nha may (nha mayd hoa
diu Binh $n,...), doanh ngltp hat dong trong nh
vuc truyén théng ngh thuat...). Cac quan karaoke, cafe,
hé thong siéu th, cira hangtién thaai di dong...

Tao moi quan k¢ giira ngan hangdi Ban bién §p cac
PR bao, cac cacocquan chinh fr- doan trg, cac torong dai
hoc... tréndia ban Qéng Ngai

Ngay thanhdp ngan hangdi bo tir thién, tham gia bi
Event cho trién ) ) i
I&m, chrong trinh khugn mai, cdng b san pham mai...

Media trén cac bao, internet, témy hinh, radio, &i

Media )

thao...

Céac cuwc thi hoc thuat: cdc gameshow trép hinh,
Tai tro chuong trinh ca nhc ung M quy nguoi ngheo, qet hoc

bong khuyén hoc, quy bao tro tai ning tré, chrong trinh
tir thién, ... dén ra tréndia ban

3.3.4.3 Chinh sach khach hang

Giai phép ting arong hait dong quan tri va clim soc khach
hangdo la phantoan khach hang.
a) Phandoan khach hang

Phéandoan khach hang la phan chia cac khach hang thanh
tirng nhom cé niing dac diém trong tir nhaudé tir 46 phan tich, xac
dinh réddi tuong khach hang ma Chi nhanhdmg i trong cac hat
dong kinh doanh @wa minh. Gra vao thrc # hoat dong aia BIDV
Quang Ngéi thi gian qua c6 hphandoan khach hang thanh 3 phimn:

+ Phéanioan khach hang quanoing

+ Phantoan khach hang than i

+ Phantoan ph théng
b) Tiéu chi phamoan khach hang
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Dé xac dinh dugc phandoan khach hang phuop vadinh
hudng phat trén khach hang o tiéu @a BIDV, ¢in cin ar vao nit
trong céc tiéu chi satfly @& phandoan khach hang :

1 Tiéu chidinh keong (danh cho cac khach hanginzu)

1) Tiéu chidinh tinh (danh cho khach hangshihizu va tém
nang):

c) Chinh sackidi vai tirng phandoan khach hang

+«  Nhom khach hang quarpirg

% Nhom khach hang than éhi

< Nhom khach hang phthéng
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KET LUAN

V6i muc tiéu tl thanh Ngan hang tlong mai da ning I6n
tréndia ban Qang Ngai, Chi nhanh Ngan hagu tr va Phat tdn
Quang Ngaida co nliing hrdc chugn minh mnh ng tir chuyén
doanh ban budn sang phaétrida cang héadau tr cho ming kinh
doanh band. Tuy nhién, tedc xu thé phét trén khéng ngng aia
coéng ngl théng tin, yéu &u hoi nhap kinh € va sr canh tranh gay
git tréndia bandat BIDV Quang Ngai vao thach tre bi de da Vvé vi
thé va th phan.

V6i mong mn gép plan day manh viéc phat trén cac dch
vu ngan hang baré Itai Chi nhanh Ngan hanBau tr va Phat tdn
Quang Ngai, tAc gi da tip trung nghién @u cac n dé mot cach co
hé théng ntim dua ra céc gii phap thich hp dé phat trén cac an
phim dich w ban B mot cach khoa dc va @ ban da hoan thanh
dugc cac nhdm w sau:

Hé thdng hdéa o sv ly luan vé phat trén dich wi ngan hang
ban k& cuia mdt ngan hang tiong mai bao @m: khai ném dich w
ngan hang bart) nhiing ch tiéu danh gia s phat trén cia dch w
ngan hang bar va cac phong phapdé phat trén dich w ngan hang
ban & d6

Nhan thic dugc tim quan tong aia dch w NHBL trong
kinh doanh Kin nay.

bua ra nlieng gii phap vra mang tinh plrong phép lan wra
c6 tinh thrc tién nhim phat trén dich w ngan hang bart Itai Chi
nhanh Ngan hanBau tr va Phat tén Quing Ngai.bong thdi luan
vin c6 ti l1am tai léu tham ko cho can b cdng nhan viénat
BIDV Quang Ngai.



