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MO PAU
1. TINH C AP THIET CUA PE TAI

Trong nhirng nim qua, hat déng ngan hangubc tada co
nhitng chugn bién sau &c, quy mé kinh doanh ngay cangyméng
ca vé s6 luong lAn pham vi, céac lai hinh kinh doanhia chng va
phong pha bn. Tir d6, viéc tiép thi cAc @n phim dich w ngan hang
|a rat can thiét, néu khéng c6 Marketing thi ngan hargts tri tré rat
nhiéu va din din mit tinh anh tranh trén thtruong.

Ngan hang TMCP Coéng dkrng néi chung va Ngan hang
TMCP Cbéng Tlrong Kon Tum néi riéng béranh nhirng niit da dat
dugc, hait dong kinh doanh @ng gip nhitng khé kiin va nhéu han
ché. Cong tac Marketing ata dugc chi nhanh chi éng ding mic.

Marketing 1a céng ¢ hitu hi¢u nhit trong giaidoan nay dé
nang cao & manh anh tranh @a chi nhanh. Chinh vidy, téi chpn
dé tai “Hoan thi¢én chinh sach Marketing i Chi nhanh Ngan
hang TMCP Cbéng Tlwong Kon Tum” cho Itan van cia minh.

2. MUC TIEU NGHIEN C TU

Dé tai huéng dén mot sb muc tiéu nghién éu sau:

< Hé théng hoa cac an & ly thuyét vé marketing trongihh
vuc ngan hang,cthé di sdu nghiéneu vé cac chinh sach marketing
trong inh wrc ngan hang.

% Nghién @u thuec trang chinh sach marketingitChi nhanh
ngan hang tiong mai c6 phan céng throng Kon Tum.

< Dé ra ndt SO giai phap nAm hoan thin chinh séach
marketing &i Chi nhanh ngan hang TMCP congéimg Kon Tum.

3. POI TUQNG VA PHAM VI NGHIEN C UU

< P6i twong nghién aru:

Déi tuong nghién ¢u cia dé tai la chinh sach marketing t
Chi nhanh ngan hangubing mi ¢ phan céng throng Kon Tum.
<+ Pham vi nghién aku:
Pé tai ch nghién ¢u tai Chi nhanh nan hang TMCP Kon
Tum, a1 thé chi nghién &u tai thi truong Kon Tum.
4. PHUONG PHAP NGHIEN CUU
Pé tai duoc hoan thanh &i viéc sr dung mdt sb phuong
phap nghién &u sau: Phong phap phan tichéhthdng; Nghién éu
dinh lrong.
5. Y NGHIA THUC TIEN CUA PE TAI
Pé tai £ cung ép mdt sb giai phap gitp Chi nhanh cééh
hoan thén hon nita chinh sach marketingitdon vi minh, gop phn
nang cao §u qua haat dong tai don vi.
6. BO CUC LUAN VAN
Ngoai ptin mo dau, phu luc va tai leu tham kfo thi roi
dung chinh ga luan van gom 3 chrong, a1 thé:
Chuong 1: G SO LY LUAN VE MARKETING NGAN HANG.
Chuong 2: PHAN TICH THJC TRANG TRIEN KHAI CHINH
SACH MARKETING TAI CHI NHANH NGAN HANG THUONG
MAI CO PHAN CONG THUONG KON TUM.
Chuong 3: HOAN THEN CHINH SACH MARKETING TAI CHI
NHANH NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN CONG
THUONG KON TUM.



CHUONG 1
CO SO LY LU AN VE CHINH SACH MARKETING
1.1. MARKETING NGAN HANG
1.1.1.Khéi niém.

Marketing ngan hang la hadibng aia ngan hang rim dap
ng %t nhat nhu du cia khach hang, phiph v6i su bién dong aia
mai truong. Trén o sv d6 thuc hién cac nac tiéu @ia ngan hang.
1.1.2.bic diém caa marketing ngan hang
1.1.2.1.Marketing ngan hang la lai hinh mar dich v tai chinh

Tinh vé hinh aa sin prim dich w ngan hangia din dén
viéc khach hang khéng nhinath khéng tk nim giir duoc, dac biét
la khé khin trongdanh gia cht luong sin phim dich w trudc khi
mua, trong qua trinh mua va sau khi mua.
1.1.2.2.Marketing ngan hang la lai hinh marketing hwéng ngi

Nhitng bén phap nBm nang cao Bu qui hoat dong aia
toan té nhan vién ngan hang thdinh hréng phuc wu khach hang
ngay cangdt hon dugc goi la Marketing hwéng ri.
1.1.2.3.Marketing ngan hang théc logi hinh marketing quan ¢

Marketing quan & doi hoi bo phan Marketing phi xay drng
dugc nhiing mbi quan k¢ bén lau, tin trong lAn nhau va cung c@i
cho @& khach hang va ngén hang.

1.2. TIEN TRINH XAY D UNG CHINH SACH MARKETING
NGAN HANG

1.2.1.X4c dinh nhiém vu, muc tiéu va mac tiéu marketing cia
ngan hang

M3i mot ngan hangdn tai déu cé s ménh nhit dinh, vi \ay
né € c6 nhirng nhém wu xacdinh dé thuc hién st ménh aia minh.
1.2.2.Phéan tich mai trwong marketing
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1.2.2.1.M@i trwong i md trong kinh doanh ngan hang

Bao ¢gm: Méi truong nhan khu hoc; méi turong kinh €;
moi truong cbng ngh; madi treong van hoa xa hi; méi traong chinh
tri - phap lét; méi tredng toan éu.
1.2.2.2.M6i trwong vi mod trong kinh doanh ngéan hang.

Bao ¢m nhing lyc lvong: Ngan hangddi thu canh tranh;
kh&ach hang.
1.2.2.3.Phan tich mai terong bén trong ngan hang.

Mot sb yéu tb can quan tdm nku khi phan tich bén trong
ngan hang nit té chic hé théng aia ngan hang (éthéng théng tin,
ké haach héadiéu hanh cong ngh kiém tra kém soét); ki nang tai
chinh, @ so vat chit ky thuat quyét dinh dén chinh sacham phim,
chinh sach giaa chinh sach kénh phan fton ngroi trong ngan
hang, chinh sach nhaa.s
1.2.3.Phandoan thi trwong va lwa chon thi tr wong muc tiéu.
1.2.3.1.Phé&ndogn thi treeong.

Phan khic thtruong la qué trinh phan chiajttruong Hng
thé thanh nat sb don vi nho khac bét nhau (@i la cacdoan, khic)
nhung trong mi don vi lai c6 ar ddng nhit véi nhau & nhu du, dac
tinh haic hanh vittng xr cia khach hang.
1.2.3.2.Lwa chpn thi triwrong muc tiéu.

Thi trudong muc tiéu 1a th truong bao §m cac khach hang cé
cung nhu éu hay mong mén ma ngan hang qéydinh daping.

1.2.4 Pinh vi trong thi tr wong muc tiéu.

Dinh \i trong th truong la viéc dua cacin tuong ©t, dic sic
kh6 quén @ san phim, doanh nglép vao trong tam tri khach hang
bang cac chén luoc marketing thich ¢p.
1.2.5.Xay dung cac chinh sach Markeing mix.
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1.2.5.1.Chinh séach gn phim (dich wu).

- Sin phim dich w ngan hangla mst dang hat dong, mdt qua
trinh, ot kinh nghém dugc cungung bvi ngan hang rdm dap tng
mot nhu éu va mong mén cia khach hang o tiéu.

- Ddc trng @ ban cia sin phim, dch w do ngan hang cung
cdp: ¢6 hai thiée tinh @ ban 1a the tinh dch w cia sin phim dich
vu ngan hang va tife tinh tai chinh.

- Cdu trac sin pham, dch w do ngan hang cungdp: dugc chia
thanh 5 &p d6 sau: én ptim oo ban, sin prim thec va én phim gia
tang, sin pram ky vong va én phim tiém ning.

- Chinh sachén phim, dch w ngan hang:

Cac muc tiéu a@ia chinh sacha phim dich w ngan hang thoa
man 6t nhat nhu du khach hang, nang cag thé hinh anh ngan
hang, 40 sr khac bét cia sin phim dich w ngan hang,ihg $
lwong sin pkam dich w cungung, ...

Ngi dung chinh sachas phim dich w ngan hanghién dai hoa
cobng ngh, ting arong thiét bi, phuong tién phuc vu khach hangdoi
méi phong cach giaoidh; hoan thén quy trinh phc wy; ...
1.2.5.2.Chinh sé&ch gia.

- Gia aia sin phim dich w ngan hangia  tién ma khach hang
phai tra dé duoc quyén ar dung Mot khaan tién trong ndt thoi gian
nht dinh haic sr dung sin pram dich w do ngan hang cund.

- Ddc trung @ia gia vadinh gia cho 8n phim, dch w do ngan
hang cung dp: san phim, dich w ngan hang mang tinlrig hop
nén khé xaatinh chinh xac chi phi va giéi @i véi ting sin phim
dich w riéng bét; gia aia sin phim dich w ngan hang c6 tinbia
dang va ptlirc tap; ...

- Xay dimg chinh séach gia cho cadrsphim, dch w ngan hang:
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Cdn af xacdinh gi& chi phi (cac ngbn lyc) ma ngan hang ph
bo radé duy tri sr hoat dong va cung &p cac &n phim dich w cho
khach hangdic diém nhu du cia khach hang;...

Tién trinh dinh gia: Tién trinhdinh gi& cac & phm dich w cia
ngan hang tiong tai qua 6 giaidoan gom: xacdinh cac mc tiéu;
danh gia nhu 4u; phan tich ¢ ciu chi phi; phan tich giaia cacddi
thii canh tranh; Wra chon phrong phapdinh gia; quyt dinh \é gia.
1.2.5.3.Chinh s&ch phan phi.

- Kénh phan pbi san phim dich w ngan hangKénh phan péi
la céng @ truc tiép dua sin pkdm dich w cua ngan hangén voi
khach hang.

- Pdc diém aia hé thong phan phi san phim dch w ngan
hang: phan phi truc tiép la chi yéu; hé thong phan phi thuc hién
trén plam vi rong, phong phu véda dng.

- Phan lazi kénh phan pbi san phim dich w ngan hang:

Kénh phan pbi truyén thong: bao dm mot s kénh nhr chi
nhanh;dai ly ngan hang.

Kénh phan pbi hi¢n dai: bao @m mot sb kénh nlr ngan hang
dién tr, ngdn hang qua ang, chi nhanhu dong hoan toan, chi
nhanh it nhan vién.

- Chinh séach phan gihsan phim dich w ngan hang:

Céac muc tiéu aia chinh sach phan ph mo rong th truong; ting
doanh 6 haat dong va bi nhuan; nang cao khning anh tranh; b
thip chi phi.

Lya chpn k&nh phan ph: Cac ngan hang coéétua chon 1 haic
nhiéu kénh phan ph khac nhau, hac két hop hé théng kénh phan
phdi truyén thbng va hén dai.
1.2.5.4.Chinh sach xuc #n — truyén théng.
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- Xlc tén — truyén théng trong hat déng ngan hangxuc tién —
truyén thong la mt cong @ cia marketingtugc sr dung dé tacdong
vao th truong ntam khuyén khich véc sr dung sin phim dich w
cia ngan hangdong thi lam ting mic do trung thanh ga khach
hang hén tai va thu hat khach hangdng lai, ...

- Bdgc diém aia hagt dong xdc tén — truyén théng @a ngan hang:
tién hanh tirong xuyén, liénic va duy tri trong thi gian dai.

- Xay dmg chinh sach xudcédn — truyn théng: nhiing céng ¢
can thuc hién: xacdinh cac mc tiéu; thét ké thongdiép; luva cton
kénh trugn théng; xaatinh ngan sachjanh gia héu qua cua hat
dong xuc tén — truyén théng.

- Céc hinh thic xUc tén — truyén théng: quang céo, giao ith ca
nhan, tuyén trun, hat dong khuyn mai, marketing trc tiép, haat
dong tai to, ...
1.2.5.5.Chinh s&ch ngén nhan lec.

Ngan hang pdi tap trung gai quyét mot sd noi dung sau:

- Ngan hang p&i xem nhing nhén vién &a minh nir 1& nhing
khach hangtiy tiém nang;

- Ngan hang pii coi trong nhan vién, tadong dén long yéu ngh
cua nhan vién;

- Ngan hang p&i c6 nhing phrong phapdong vién & nang dong,
sang 4o, tu chi cia nhan vién.
1.2.5.6.C4c Yu té hizu hinh.

Gom toan b cac thét ké vat chit phuc wu cho qué trinh cung
ng dch w ciia ngan hang nhtry o, thiét ké cac phong lam ¥,
bai db xe,doi ngii nhan vién phc wu, doi ngii nhan vién giao &p, ...
1.2.5.7.Qua trinh twong tac dch vu.

Gom tap hop cac k& théng hait dong wi nhiing tacdong
tuong b giita cac $u t, tac dong tuyén tinh gira cac khau, cac
budc cia h thong trong i quan k& mat thiét voi nhitng quy cl,
quy tc, lich trinh va o ché haat dong.
1.2.6.T chirc thuc hién va kiém tra chinh sach marketing.

Huy dong ngwn kinh phi @n thiét ¢& phuc wi cho céng tac
marketing; D chic b phan marketing thich ¢p; Pao «o mot cach
bai kin ngwbn nhan &rc phuc wu cho céng tac marketing;a® khdng
khi lam viéc thaai mai, day du tién nghi cho cand®nhan vién.
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CHUONG 2
PHAN TICH TH U'C TRANG TRIEN KHAI CHINH SACH
MARKETING T Al CHI NHANH NGAN HANG TH UONG
MAI CO PHAN CONG THUONG KON TUM

2.1.GIOl THI EU CHI NHANH NGAN HANG TH UONG MAI
CO PHAN CONG THUONG KON TUM
2.1.1.Qua trinh hinh thanh va oo ciu té chirc
2.1.1.1.Qua trinh hinh thanh
Vietinbank Kon Tumduoc thanh 4p nam thang 6 am 2004
trén @ so thanh &p Chi nhanh &p 1l tryc thuwye Chi nhanh dp | tinh
Gia Lai. Nay chi nhanh ngan hang TMCP Congditg Kon Tum cé
tru so tai s6 92 — Tén Pha, thanh ghKon Tum, tnh Kon Tum.
2.1.1.2.Co ciu té chirc.
Ban giamddc bao ¢m 1 giamdéc va 2 phoé giandéc, drdi

ban giamddc gom cac phong: &toan ngan g quan ly no va i
ro, kiém tra roi bo, tin hoc, hanh chinhétchie, k& hoach ngwn von,
thanh toan XNK, kinh doanhich w ngan hang, cac phong giao
dich, phong khach hang.éHhéng mang lugi hoat dong aia chi
nhanh gm 4 phong giaoidh tnrc thwse nhr sau:

- Phong giao ith trung tdm thong mai Kon Tum;

- Phong giao th Duy Tan, pttong Duy Tan, Kon Tum;

- Phong giao th huy¥n biak Ha, Kon Tum;

- Phong giao th huyn Kon Pléng, Kon Tum.
2.1.2.Ké qua hoat dgng cia chi nhanh trong nhiing nim gan

day.

< BA&o c4o Kt qui hoat @éng kinh doanh ¢ém 2009:
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Veé nji té:

- Nguon von huydong: dat 987 ¥ dong, so i dau nam ting
83 ty dong, ¥ l¢é taing dat 9,18%.

- Téng dr no: du no théng throng dat 2.068 § dong, so i
dau ram ting 606 ¢ dong, ¥ 18 ting dat 41,45%.
Veé ngaai té:

- Nguon von huydsng: dat 1.021 ngan USD, sadv dau naim
giam 349 ngan USD.

- Téng dr no: du no thdng throng dat 700 ngan USD, soov
dau nam tang 70 ngan USDytlé tang dat 11,11%.
< BA&o c4o Kt qui hoat déng kinh doanh ¢ém 2010:
Veé nji té:

- Nguwdn vbn huy dong: dat 1.430 § dong, so i dau naim ting
443 § ddng, ¥ 1 tang la 44,88%.

- Téng dr ng: du no théng throng dat 2.614 § dong, so i dau
nam tang 546 ¢ dong, ¥ 1¢é tang 1a 26,43%.
Vé ngoai té:

- Nguwdn von huydong: dat 933 ngan USD, soov dau nim giam
88 ngan USD t ¢ giam la 8,61%.

- Téng dr no: dat 1.364 ngan USD, soév dau nam ting 664
ngan USD, ¥ | tang |a 94,86%.
2.2. PHAN TICH TH UC TRANG TRIEN KHAI CHINH
SACH MARKETING C UA CHI NHANH NGAN HANG TMCP
CONG THUONG KON TUM.
2.2.1. Thwc trang V& viéc xac dinh nhiégm va, muc tiéu
marketing tai chi nhanh ngan hang TMCP Cbéng Throng Kon
Tum trong nhitng nim gan day
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Nhin chung, Vietinbank Kon Tum & xacdinh cac nhim
vu, muc tiéu marketing thi phi thira nkin rang chra thit sy ré rang.
Phong khach hang laohchiu trach nhém chinh ¥ cac cong \ic
marketing 4i chi nhanh.

2.2.2. Thuc trang V& phan doan thi trwong va hra chon thi
tr wong muc tiéu aia Vietinbank Kon Tum nhiing nam gan day

Trong thyi gian qua, cdng tac marketing ¥ietinbank Kon
Tum thit sy khéngduoc tién hanh mt cach héu qua. That ra, chi
nhanh c6 in hanh phawoan thi truong va lra chon thi trudong muc
tiéu nhrng nhing cdng vc nayduoc thre hién chra Ht 1am.

% Vé viéc phandoan thi trwong:

Nhirng ngroi lam marketingdi chi nhanh cungé ban giam
déc thbng nhit chia th truong lam 2 phantoan 1a khach hang ca
nhan va khach hang thic. Tir d6 cin or vao cachdic diém aia
khach hang c& nhan va khach hahgHic ma phic .

% Vé viéc lwa chpn thi trerong muc tiéu:

Viéc chon lva th truong muc ti€u cho minhai Vietinbank
Kon Tum khéng tht sy r6 rang va dong nhr it dugc chu tong.
Nhin chung nting ngroi lam marketingd day déu quandiém ring
chi can tap trung vao khau thu hat khach hadgthi viéc kinh doanh
cia chi nhanhatét. Viéc lya chon thi truong muc tiéu va phamoan
thi truong chi yéu 1am theo tinh thn chung éa k¢ théng Vietinbank
Viét Nam.

2.2.3. Phan tich thuc trang viéc trién khai cac phbi thirc
Marketing Mix

2.2.3.1.Chinh sach gn phim

DPéi véi khach hang doanh nghdp: Dich wi gii tién mot noi rut tién
nhiéu noi; dich wi tra luong tr dong, hoa Bng dai ly, chi ho khac;
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dich w thu tén dai ly; dich w quan ly ngbn von; dich w thanh
toan xuit nhap khau.

Déi véi khach hang ca nhan:Tién gii tiét kiém; sin phim tin ding
ca nhan; ith w thé.Cac an phim dich wi ngan hangai Vietinbank
Kon Tum ding khada dang dé khach hangda cton. Tuy nhién co &
nhu Vietinbank Kon Tum &n con it cAc @& phim va dch w ngan
hang so i cac ngan hangaoh tranhdac biét la cac gn phim dich
vu thuoc linh wre ngan hangién tu.

2.2.3.2.Chinh sé&ch gia a.

Vietinbank Kon Tum Hin dinh gia dra vaoddi tha canh tranh
va ar quydinh aia luit, chinh sach gia chunga Vietinbank khéng
thuc hién cac chiéu tirc tranh ldt nhe cac ngan hang khéac trén cung
dia ban thi chinh sach gia nayehthit sy thanh cong.
2.2.3.3.Chinh sach phan phi.

Hién nay, Vietinbank Kon Tum c6 4 phong giacldtréndia
ban tnh Kon Tum. C6 té nhan dinh ring W co ban chinh sach phan
phdi caa Vietinbank Kon Tum 1a khadp ly. Néu trong trong lai
ngwn luc cho phép thi Vietinbank Kon Tuniing nén xem xédén
viéc phan phi san prim dich w cia minhdén mot sb huyén dang c6
tdc do tang tnrang kinh € kha 6t nhu Ngoc Hoi, ik To.
2.2.3.4.Chinh sach xuc #n — truyén théng.

Hoat dong xdc tén — truyén théng ma Vietinbank Kon Tum
thuc hién chi yéu tap trung vao hai nhom kabdong chinh la gang
céo, trugn théng va tai tr cho cac hat dong xa ki trén dia ban.
Nhin chung, cha c6 gi Bi bac va hgu qua mang Ai.
2.2.3.5.Chinh sach ngén nhan lc.

Chinh sach ngin nhan irc hién tai cua Vietinbank Kon Tum
tap trung vao 3 & dung @ ban: Chinh sachuong bbng, dai ngd
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nhan vién, cac ha dong marketing 6i bo va cac chrong trinhdao
tao nhan vién.
2.2.3.6.C4c yu té hiru hinh.

Vietinbank Kon Tumép trung vao rat sb yéu t6 nhu khéng gian
phong giao ith, roi tiép xac Wi khach hang luénab dugc ar thaai
mai cho nhan viénimg nhr khach hang, trang ph ludn @n gang,
dep dé tao thién cam vaan twong Wi khach hang. ¥u t6 cong ngh,
may moc thit bi ciing duoc chi tong & tinh hén dai, cach 1 tri, ...
2.2.3.7.Qua trinh twong tac dch vu

Vietinbank Kon Tum ludn ah dong to ra khong khi lam
viéc mang tinh bp tac gita hp véi khach hang, luén Bi cach &o
cho khach hangusthaai mai trong qua trinh d¢p téc, & thai do ton
trong khach hang, ...
2.2.3.8.Y kén cia khach hang ¢ chinh sach marketing Hin tai
cria Vietinbank Kon Tum
2.2.3.8.1 Y kién cia khach hang ca nhan.

- Chinh sé&ch &n phim: Phan 16n khach hangugc hoi d¢a danh
gia kha 6t vé chinh sacham phim cia Vietinbank Kon Tum.

- Chinh séach giaPhin Isn khach hangianh gia khadt dbi voi
chinh séch giaia Vietinbank Kon Tum.

- Chinh séch phan pit Theo y kén khach hang thidwi tri dat
cac phong giaoidh aia Vietinbank Kon Tum l1a kh&t

- Chinh séch ngin nhan l,c: Khach hang #ing cédanh gia kha
t6t dbi voi nhan vién éa Vietinbank Kon Tum.

- Qua trinh trong tac dch w va chinh sach xdcém — truyén
théng: Nhin chung, khach hantanh gia khadt vé viéc quan ly qua
trinh trong tac dch w caa Vietinbank Kon Tum.
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- Mét 6 y kién khac @a khach hang:May ATM cia
Vietinbank ti Kon Tum ding throng dgip cac g ¢b vé ky thuat nhu
18i cua e thbng lam giandoan céac giao ith gay tht bai trong viéc
giao dch aia khach hang.
2.2.3.8.2. Y kn cia khach hang doanh ngipi.

Nhin nhin dia cac khach hang doanh ngghié chinh sach
marketing hén tai ciing c6 nling Vin dé tich arc nhing ding con
nhiéu vin dé ma lanhdao Vietinbank Kon Tum &n xem xét ¢ chinh
s&ch marketing mintlang ap dng.
2.2.4.Panh gia chung @ chinh sach marketing hén tai caa
Vietinbank Kon Tum
2.2.4.1 Nhieng thanh céng

-Nhitng dch w chinhdugc chu tong nhr cac dch w cho
vay Wbn va cac ith w huy dong \on, ... thi pfn lén khach hang
déu danh gia ca@ chinh sach giaac chinh sachan pham dich w,
phan pli, ...

- Nhan vién luérduoc phan dong khach handanh gia la cé
thai do nhiét tinh trong véc cung ép cac dch wi dén khach hang.

- Phan phi san phim dich w dén v6i khach hang bip ly.

- Céc hat dong quing ba, quan hicdng changi(ng h dong
bao h bao fi vira qua, hat dong tai tk) mang i hiéu qua kha cao.
2.2.4.2.Nhirng %n tai.

- Cong tac xadinh th trudng muc tiéu vadinh vi san phim
dich wi chua dugc thuc hién mot cach rd rang va baihb.

- Chua chi dong trong véc phat trén thi truong.

- Céc hat dong quing cao trong thi gian qua tht sur chua
mang &i hiéu qua.
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- Nhitng ©n tai trén con cho thy céng tac Kim tra, giam sat
viéc thuc hién chinh sach marketingiitchi nhdnh cha thit su
nghiém tuc.

- Bén anh do, cbng véc kinh doanh th ATM cua chi nhanh
trong thyi gian qua chra thit sy lam cho khach hang hai long.
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CHUONG 3
HOAN THI EN CHINH SACH MARKETING T Al CHI
NHANH NGAN HANG TH UONG MAI CO PHAN CONG
THUONG KON TUM

3.1. MUC TIEU PHAT TRI EN, MUC TIEU MARKETING
CUA CHI NHANH NGAN HANG TMCP CONG TH UONG
KON TUM PEN NAM 2015.
< Tam nhin chién lwrgc:
Tré thanh ngan hang baahangdau tai khu wec Tay Nguyén.
< Pinh hwéng va muc tiéu phat trién:

- Nang cao uy tin, dgimng ba tlwong hiéu Vietinbank théng
gua cac tth w mang &i cho khach hang.

- Ciing @ cac cac an phim hién c6, dua ra cac an phim
mai theo &n phim aia toan nganhai muc dich da cang hoéa cAc lgi
hinh dch wi gan véi nguoi tiéu dung lon.

- Viéc t chirc cac b phan nghép w 5 dugc phandinh theo
dic thu trng laai khach hang & hop v6i cac én prim cungung cho
kh&ch hang.

- M& rong mang ldi, giam phi ddi véi cac khach hang co
doanh & thanh toan vawno 16n, én dinh.

- Tiéu chdn hoa va hin dai hoa fit ca cac nghip vu ngan
hang,dam bao hoa nhp vsi cac ngan hang de t trong moi linh
vuc.

- Bu6c dau trién khai cac ith w E-banking.

% Muc tiéu marketing:

- Tang arong cac bin phap nBm mo rong thi phan haat
doéng aia Vietinbank Kon Tum.

- Dich w tét nhat;
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- Tiép cn thuan tién va & dang.

Nhiing sin prim dich wi tét nht.

Hinh anh throng héu manh.

Phan tich § liéu va thdng tin khach hang.

Xuat sic trong thh wc marketing.

3.2. PHAN TiCH MOl TR UONG MARKETING T Al CHI
NHANH NGAN HANG TMCP CONG TH UONG KON TUM
3.2.1.Nhitng yéu t6 thupc moi trweong Vi mod

3.2.1.1.Mbi trwéng kinh &

Thoi gian qua @ng gibng nhr tinh hinh chungi@ rén kinh
té Viét Nam thi Kon Tum @ng chiu anh hrong aia lam phat, nhdu
mat hangdéu ting gia mnh gay kho kin cho nhéu t chic kinh
doanh tréntia ban. Chinh vi thnhiéu t chic kinh doanhia han ché
viéc dau tu mé rong quy mé, thm chi gim quy mo &n Xuit.
3.2.1.2.Méi trwong cbng nglg

Sy du nHip cia mbt sb céng ngk kha noi trong nganh ngan
hang vao Vét Nam nhr cong nglé caa may ATM, Internet banking,
may ca tk POS, ...d& my ra cho nganh ngan hangntinh wc kinh
doanh kha mi mé la nhiing sin prim dich wi caa ngan hangién ti.
3.2.1.3.Mbi trwong chinh tr - phap luit.

Kinh doanh trongihh wc ngan hang rd ran@ €hiu ar tac
dong manh n& caa cac $u td chinh ti, phap ldt. Nhan 6 tacdong
manh ne dau tién Ia tr cAc chinh sactiéu tiét cua ngan hang trung
uong, Bi dén cac quydinh aia chinh ph, ...
3.2.2.Nhitng yéu t6 thugc mdi trweang vi mo.
3.2.2.1 Khé&ch hang.

Trong giai doan nay khi ma nganh ngan hang noi chung
dugc dr doan la thi gian dén < rit kho khin cho hat dong kinh
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doanh é@a minh thi rd rangamg luc thuong lrong aia khach hanggs
rat [on. Thyi gian qua nkiu ngan hang thong mai ciing da rt vat va

trong viéc tim khach hangdé cho vay ¥n, nmbt s ngan hangta ra
chon hinh thrc marketing tirc tiép dén ting khach hangidi véi

nhom khach hang doanh négpi

3.2.2.2.Cacdoi thii canh tranh.

Chinh sach marketingia chi nhanh ngan hang TMCP Céng
Thuong Kon Tum chu anh hréng rt 16n boi cac chén luoc kinh
doanh @ng nhr cac chinh sach marketingac cac ngan hangh
tranh tréndia ban. Tr chinh sach gi@én phan phi, san pham, ...
déu bi anh hrong rat lon.

3.3. MOT SO GIAl PHAP HOAN THI EN CHINH SACH
MARKETING T Al CHI NHANH NGAN HANG TMCP CONG
THUONG KON TUM

3.3.1.Phan tichdic diém caa khach hang muc tiéu.

3.3.1.1.M6 td thi trwong cia Vietinbank Kon Tum.

- Vé mit dia ly: Kon Tum 1a nt tinh kha nghéo va kinté pphat
trién khdngdong déu giira cac hugn trong inh. NHing huyn cé
kinh t# kha phéat tdn nhr thanh pb Kon Tum,DPik Ha, Ngc Hdi,
bak T6; cac hugn con hi la Sa Tlﬁy, Kon Pléng,bak Glei, Kon
Ray, Tu Mo Rang kinh & con kém phat tén hon. Tréndia ban inh
Kon Tum Hu nhr dich w ngan hang dhtap trung phan pbi ¢ bdn
huyén (thanh pB) cé kinh € kha phat tén.

- Hanh vi mua ga khach hangNhom khach hang ca nhamac
nganh ngan hanagitthi truong Kon Tum c6 s khac bét nhau trong
hanh vi & dung cac dch w ngan hang thedo tudi, thu nhip, trinh
d6 hoc van, ngle nghiép mot cach kha ré rang.
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- Quy mbd th triong va tinh hinh anh tranh: Luong khach hang
ca nhanda dang va cé fim nng € tham gia & dung céc éch w
ngan hangai day cH bang khain gin mot phan ba dan & caa tinh.
Thé nhung mic do sir dung aia hp 1a khéng nhdu. Bén anh do,
khach hang doanh ngipi khain 300 doanh nghp.

- Tinh hinh @nh tranh: Tai thi truong Kon Tum d@ng da c6 kha
nhiéu cac ngan hang cé hthbng phan phi va arong do canh tranh
ciing kha cao,¢thé nhu ngan hangéng A, Agribank, BIDV, ...
3.3.1.2.Phan tich cacddic trung aia khach hang nac tiéu aia
Vietinbank Kon Tum.
¢ Thuwc hién phén doan thi tr wong:

- Nhém céc doanh ngép c6 quy mé hat dong trong dbi 16n;

- Nhom cac doanh ngép wvira va nld;

- Nhém khach hang la mhg cong clic, vién chirc, nhan vién
ngan hang;

- Nhém khach hang la sinh vién;

- Nhém khach hang la ihg doanh nhan;

- Can 1§ huong lwong hru;

- Nhém khach hang tlee cac thanh pin nganh ngh khac trong
xa hoi.

s Xac dinh thi trwong muc tiéu:

- Nhém khach hang la cac céngach vién chirc, nhan vién a&n
phong;

- Nhém cac doanh ngép wvira va nld tréndia ban.
< Pic diém khach hang muc tiéu aia Vietinbank Kon Tum

- Nhém cac doanh ngép wra va nl: la nhirng doanh nglép co
vbn dang ky khéng qua 10ytdong, hdic $ lugng laodong trung
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binh hing nim khéng quéa 300 n@i. Cac doanh nghp nay co6 dng
SUat S dung dich wi ngan hang va quy mé siung déu lon.

- Nhém khach hang la cac céonguch vién clic, nh an vién an
phong: Nhin chung b ¢6 mic thu nHp tir trung binh té 1€n, thu
nhap tuong ddi 6n dinh, c6 nhu &u sr dung cac dch w ngan hang
kh& da cang tir nhitng dch w mang tinh trugn thing sang niing
dich w mang tinh Hin dai nhu ngan hanglién tir, ...
3.3.2.Pinh vi dich wvu.

Vietinbank kHing dinh hinhanh cho &n phim cia minh 1a
da cang, tén ich, pluic vu moi déi tugng khach hangdi mang ludi
phuc wu rong rai nlt.

Tuy nhién, &n thiét c6 nhing dinh \i rd rang tng géi dch wi

- Poi véi dong sin phim dich w huydgng wn: Lai suit huy dong
cao va an toan cho tarsaia khach hang.

- Doi véi nhdm sn phim cho vayDiéu kién vay \on thuan loi va
khach hang &dang tp cin ngubn von.

- Doi véi nhém sn phim the: Tinh da ring aia the hay nhéu tién
ich.
3.3.3.Hoan thién chinh sach Marketing
3.3.3.1.Hoan thign chinh sach gn phim

Chinh sacha phim aia Vietinbank V&t Nam 1a lwéng i
da chng hoa cacah phim dich w cung @p cho khéach hang, ludn
nang cao cit lugng dch wi nang caows hai long khach hang.

Déi voi nhém @n phim dich w cho vay dn  phan chia thanh
cho vay ngn han va cho vay daidm, Vi cacdiéu kién cho vay rd
rang.

- Péi véi cac @n pham dich w thé can khic phuc céc bi tai cac

may ATM ma khach hangdlbng phan nan lau nay.
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- Tai cac khu duich thu hat khachuvc ngoai nlr Miang Ben én
phat trén cac dch wi hd tro cac 4n phim the quc & nhur Visa Card,
Master Car, ...

- Trong irong lai én xem xét véc phat trén cac dch w Internet
Banking.
3.3.3.2.Hoan thi¢n chinh sach gia a.

Gia @ dich w 5 anh hrong dén hiéu qua caa chinh séch
marketing éng th, vira anh hrong dén thu ntip cia ngan hang.
DPdng thyi gop phin quyét dinh viéc giir chan khach hangén tai.

Chinh sach gidacchung @a toan B théng Vietinbank Kon
Tum, gia @ caa cacddi tha canh tranh tréndia ban vatanh gia éa
khach hang & chinh sach gidachién tai caa chi nhanh.

- Can xay ding e théng cHim diém danh gia, ¥p hang cac doanh
nghiép ding nhr cac c& nhadé thyc hién cacuu dai vé gia.

- CO the dinh gi4 phan Bt theo frng nhom khach hang.

- Khi dinh gia cho cacas phaim dich w ngan hang phi tinh dén
yéu tb rai ro.
3.3.3.3.Hoan thign chinh sach phan phi.

- Mang lu6i phan pléi tét s5 1a mot loi thé canh tranh &n cho
ngan hang.

- Sy bao ptli tot cua mang lusi phan pldi dich wi 8 mangdén cho
khach hang nimg sr thuan tién rat 16n, gop pln thu hat va 16i kéo
khach hang & phia minh.

- Huéng phét tién chung éa e théng Vietinbank Vet Nam la
huéng dén xay drng mang lusi phan pli rong khip, c6 nat trén
toan qéc. Bén anh d6 con tr nhiing thayddi tir phia th truong
nganh ngan hangitKkon Tum.

- Xay dung thém phong giacich ti Pak T6 va Ngc Hoi.
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- Trang b thém may ATM 4i khu cdng nghip Hoa Binhdé phat
trién dich w the.
3.3.3.4.Hoan thién chinh séach xic #n — truyén théng.

Nhitng nhdm khach hang ma Vietinbank Kon Tumgihg dén
déu chiu tacdong manh & cua cac ngbn truyén thong, qéng cao,
Vi Vay can tap trung cac ckin luoc:

- Chién lugc chung éa h¢ thing Vietinbank Vét Nam;

- Nang cao hn nia hiéu qua cia cong tac trudn théng ai chi
nhanh.

- Han cké viéc quang céo trén cac batai dia phrong ma éip trung
ngwn luc ting arong cac hat dong Quan A cong dong, tai to, ...
3.3.3.5.Hoan thign chinh sach ngén nhan luc.

Su vuot tréi vé ngudbn nhan frc aia mjt ngan hang sod cacdoi
thi canh tranh & dé dang t& thanh nat loi thé canh tranh c6 tinhdn
viing.

Gin d6i méi mot cach toan @n va trét d¢é cong tac d chic can
bo dé xay drng mbt doi ngi CBNV du vé s luong, hit pha @ chit
luong. Bén anh d6 cin c6 nhiing kK hoach dao o nhan vién rt
cach rd rang.
3.3.3.6.Hoan thign chinh sach ¥ qua trinh tweng tac dch vu.

Can xem xétdua vao & dung ptin mém quan tri quan
khach hang (CRM). Thi ké quy trinh plic vu khach hangtdi véi
mot b dich wi ¢& mang tinton dinh. Nén & chic cac bdi hoi nghi
khéach hang thedinh ky hang ram.
3.3.3.7.Hoan thign chinh sach ¥ méi trwong Vit chat.

Yéu t& mdi trong VAt chit thé hién bd mit cua ngan hang,
ddng thoi ciing c6 taadong lon dén ar hai long @a khach hangdi
véi ngan hang.
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Dinh hrong phét trén chung éa toan k thong Vietinbank
Viét Nam.

Thuong xuyén nangap may chi dé co tré luu triv di liéu,
ciing nhr truy cip théng tin cungap cho khach hangij thoi, nhanh
chéng va chinh xac.
3.3.3.8.Kiém tra viéc thurc hién hogat dgng marketing.

Can phai c6 ar kiém tra throng xuyén va trong €t qué trinh
déi véi viéc thyc hién chinh sach marketingitVietinbank Kon Tum.
Kiém tra \é tién do thuc hién, V& noi dung thrc hién so \6i ké haach,

3.3.3.9.Gidgi phap ¢ ngan sach cho cac ha déng marketing.

Vietinbank Kon Tum nén trich 5% chi phidt@ong cho cac
hoat dong marketing,diéu nay khéng wot qua quydinh aia nha
nuéc.
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KET LUAN

Dbi véi mot t6 chic kinh doanh néi chung hayamnngan
hang naoi riéng thi Bh nay hat dong marketing luéruoc chd tong
va quan tamat nhiéu tir phia ban lankiao. Piéu nay ding hoan toan
dung wi chi nhanh ngan hang TMCP Céngubimg Kon Tum. Hat
dong marketing i chi nhanhdang ét duoc ban giamibc chd topng
va quan tam, #n tro tim kiém giai phap dé 1am cho chinh séch
marketing 4i chi nhanh ét hon, dé chdm dat tinh tang hait dong
marketing kha tth dong tai chi nhanh.

Xuat phét tr thuc trang chinh sach marketingitchi nhanh
ngan hang TMCP Céng Thng Kon Tum con nku han cré, sy
Xuat hién aia dé tai nay ai chi nhanh khéng monging € giai quyét
dugc mot cach trét dé van dé nhung tac gi hy vong dé tai nay §
cung @p cho chi nhanh ft giai phapdé khic phuc tinh tang lam
marketing khaai rac, va clra c6 K hoach dai lan va nfét quan nlr
hién nay &i chi nhanhDadng thoi dé tai ding cung ép giai phapdé
chi nhanh ngan hang TMCP Coéngubng Kon Tum hoan tkn
chinh sach marketingia minh.
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