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MO DAU

1. Ly do lwa chon deé tai

Marketing ngan hanguoc xem la nit huéng chuyén sau
cta viéc ing ding cac nguyénit marketing vao ha dong aia mbt
linh wrc dich w ¢6 tinhdac tha, hedng dén viéc tim héu nhu éu
cua khach hangd/inh wrc tai chinh, cach ttc khach hangda chon,
quyét dinh va & dung cac 8n phim do ngan hang cungapm.
Marketing ngan hang khéng cati Inhuan 14 muc tiéu hangdau va
duy nHit, ma cho #ng loi nhuan |a muc tiéu ci cung va la thée do
trinh do va hiéu qua marketing éa mbi ngan hang.

Cac Ngan hang ttong mai Viét Nam dang trng budc gia
nhap san chi toan du va phi tu trang b, bd sung cho minh ning
kién thirc, ky nang dé ton tai va phat trén; va Marketing 1a conguc
hitu hiéu nhit trong giaidoan naydé nang cao & manh anh tranh
cia ngan hang. Chinh viy, t6i chon dé tai “Hoan thién chinh
sach marketing ¢i Ngadn hang TMCP Ngai thuwong Viégt Nam —
Chi nhanh Quing Nam” lam dé tai nghién Gu cho ldin van cia
minh.

2. Muc dich nghién aru

- Nghién @u va I thing hoa o sv Iy luan vé Marketing
ngan hang va céc chinh sach marketing trorg ding kinh doanh
cia ngan hang ttong mai.

3. Péi twong va pham vi nghién aiu

- Pdi tuong nghién 6u: Cac chinh sach marketingiac
Vietcombank Qang Nam

- Pram vi nghién @u: dia ban inh Quaing Nam.
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4. Pheong phap nghién @éu

Luan van ar dung phrong phap lan duy \at bién ching két
hop phrong phap duy & lich sr, diéu tra - phan tich -6hg hyp
thong k&, Kt hop nghién éu ly thuyét véi phan tich tirc trang chinh
sach marketingé danh gia vaté xuat giai phap.
5. Y ngha thyc tién caa dé tai

Luan van co6 y nghia b tro cho Vietcombank Qing Nam
trong véc nhin nlin, danh gi4 cac chinh sach marketideng thrc
hién va gii phap hoan tkéh chinh sach marketingam bao ar phat
trién bén vitng aia Vietcombank Qang Nam.
6. Bb cuc cia luan van
Chwong 1: Ly luan v& Marketing ngan hang va céac chinh
sach marketing trong Ngan hangéing mai
Chwong 2: Thuc trang trién khai chinh sach marketingj t
Vietcombank Qéng Nam.
Chwong 3: Hoan thén chinh sach marketingait
Vietcombank Qang Nam.

CHUONG 1:
LY LU AN VE MARKETING NGAN HANG VA CAC CHIiNH
SACH MARKETING TRONG NGAN HANG TH UONG MAI

1.1 Marketing ngan hang va & théng cungirng gia tri trong kinh
doanh ngéan hang:
1.1.1 Mpt sd khai niém oo ban:
1.1.1.1 Marketing, Marketingich w, Marketing ngan hang
* Marketing :
*Marketing dich w:
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*Marketing ngan hang:

Marketing ngan hanguoc xem la ndt huéng chuyén sau
cia viéc tng ding cac nguyénit, quy Iuit cia Marketing vao ha
dong aia ndt linh wre dich w c6 tinhdac thu, hrong dén viéc tim
hiéu nhu &u aia khach hangdvdich wi tai chinh, cach ittt khach
hang lra chpn, quyét dinh va & dung cac sn ptim do ngan hang
cung d@p.
1.1.1.2 $n phim, dch w ngan hang

* P3ic trung @ ban cia gin pham, dich w do ngan hang
cung ép:

* CAu tric @ia sin phim, dich w do ngan hang cundg

- San phim oo ban; Sin phim thuc; Sin pham gia &ng:

1.1.2 H théng cunguéng gia tr trong kinh doanh ngan hang:

- Khach hang: La ngi tiép nhan, tiéu dung @&th w ngan
hang.

- Méi truong Vat chit: Bao @m trang thét bi can thiét cho
dich w ngan hang,

- Nhan vién ngan hang: 3 nhing nhan vién ngan hang
tiép xdc turc tiép va gian #p cunging dch w va doi ngi can i
qguan ly.

1.2 Tién trinh xay dwng cac chinh sach marketing Ngan hang:
1.2.1 Xacadinh nhiém vu va muc tiéu marketing @a ngan hang

Hoat dong marketing ngan hang ath dap ung t nhit nhu
cau mong mién aia khach hang,dvchit luong, ching loai san phim
dich wi ngan hangdong thdi c6 cac bén phap nm kich thich nhu
cau aia khach hangté dat duoc mac sr dung $in phim cia ngan
hang cao nit.
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Muc tiéu marketing @ng la dich hréng i cua nmpi hoat
dong marketing trong it qué trinh hach dinh, mic tiéu marketing
phai két ndi chat ché véi muc tiéu kinh doanh, cac hbdong ngan
hang trén thtruong muc tiéu.

1.2.2 Phéan tich mo6i wong marketing trong kinh doanh ngén
hang (Mdi triwong nganh)Theo mé hinh 5ulc lwong canh tranh éa
Michael Porter:

1.2.2.1 C4eioi thi tham nlap tiem ning

Nguy o tir cAc ngan hang én s& phu thuoc vao ‘@ cad
ctia rao én gia nlp nganh. Thedo6 réu cac ngan hangdndé dang
gia ntp thi truong thi mrc d6 canh tranh & cang ldc cang giding.
1.2.2.2. Caeloi thi cgnh tranh trong nganh

C6 thé ndi day la ndi lo thuong tc caia cac ngan hang
thuong mai trong kinh doanh khi ma handdong aia mdt déi thu nay
dé khai thac nHiu hon “chiéc banh th truong” thi € nhan duoc ar
dap té cua doi tha khacdé gianh hi phan thi truong bi mat.
1.2.2.3. §c munh theong keong aia khach hang ( Nepi gui tién,
nguoi vay tien)

Chinhdic diém nayda to ap brc khéng nib cho ngan hang
khi ma nhiing ngroi ban yéu &u nhin duoc 1ai suit cao lon con
nhitng ngroi mua mong mén chi phai tra chi phi nd hon thuc .
1.2.2.4Pe ha tir san phim thay tlé

Sy radoi 6 at cia cac & chirc tai chinh trung giade da loi
thé ciia cac ngan hang khi cunfpccac dch tai chinh mi ciing nhr
cac dch wi truyén théng von van do cac ngan hartgm nhim.
1.2.2.5.Pe tha tir sic manh theong keong aia cac nha cungdp
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Muc do tap trung nganhdic diém hang hoa/dh wi, tinh
chuyén bt hoa an phim/dich w ma quygn luc thuong lwong lGc
nay nghiéng & ngan hang trungong.

1.2.3 Lwa chpn thi trwong muc tiéu vadinh vi thi trueong
1.2.3.1 Phardoagn thi truong:

Phandoan thi truong 14 vic chia nét thi truong khéngdong
nhat thanh nhéu thi trudng nkd hon va than nhit hon nham thoa
man 6t nhit cac khach hang cé aihg thibe tinh tiéu dung va nhu
cau khac nhau.

+ Muc dich aia phandoan thi truong l1a nhém cac khéch
hangdon ¢ vao ndt phandoan tuy theo s gibng nhau hac khac
nhau & nhu éu sin pham.

+ Loi ich aia phandoan thi truong mang di cho ngan hang
d6 la: Ngan hang c6 &hcit giam, tiét kiém duoc chi phi ting viéc
phdi hop chit ché v6i cac nén luc cia ngan hangdi cac yéu éu
cua th truong.

1.2.3.2 lya chon thi truong nuc tiéu:

Viéc phandoan thi truong da e 16 nhirng @ hoi caa mbi
doan thi truong va ngan hang phdanh gia cadoan thi truong khac
nhau dé dua ra quyt dinh lAy bao nhiéudoan thi truong va th
truong nao lam mc tiéu.

Khi danh gia cadoan thi truong khac nhau, ngan hangaph
xem xét ba §u t6: quy md va mc taing twong aia doan thi truong,
muc d6 hip din V& co ciu cia doan thi truong, nhing muc tiéu va
nguwn tai nguyén ¢a ngan hang.

Nhitng ngan hang cé khnang thanh cbng trongrong lai
chi cé tr la nHing ngan hang céing hec tt nhit trong vic “doc”
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va “ hiéu” duogc thi truong, nhu du cia khach hang va tim cachoth
man nhu 8u nay trén ¢ s d6i bén cung cdoli.

Nhitng ngan hang thanh céng shan ra &ng chinh th
truong moi 1& ngroi kiém soét éi nhuan va hat dong aia ngan
hang.
1.2.3.3.Pinh Vi trén th truong muc tiéu

Dinh \i 1a viéc thiét ké san prim va hinhanh aia ngan hang
lam saodé thi truong muc tiéu héu dugc vadanh gia cao nimg gi
ngan hangai dién so \6i cacddi thu canh tranh éa né. Vic dinh i
phai dya trén o s5 hiéu biét rd thi truong muc tiéudinh ngha gia ti
nhu thé nao vaira chon nhing ngroi ban.

Nhiém wu dinh vi gdm ba lrdc. Thir nhét 1a ngan hang pi
phat hén nhing diéu khac bt vé san phim, dich w, nhan g va
hinhanh co tié tao raduoc dé phan bét vsi dbi thi canh tranh. Ti
hai 1a ngan hang ghap ding tiéu chén dé lya cton nhiing diém
khac bét quan tong nhit. Thir ba 14 ngan hang phtao dugc nhiing
tin hiéu c6 hgu qua dé thi truong muc tiéu cé tk phan bét duoc
minh \6i d6i thu canh tranh dam bao sin pim cia minh chdm mot
vi tri dac biét trong tdm tri khach hang phandoan thi truong ma
ngan hang iong dén. Mudn vay, thdng qua thu rip vadanh gia
phan tich éa khach hang, ngan hangnadm dugc cac én ptim ma
khach hang quan tadé tuyén trugn nhiing tién ich khac kit dé cho
khach hang tha man i san phim cia minh ma b tréngdoi.

Chién lugc dinh Vi san prim s cho phép ngan hanguit
hién budc tiép theo, @ thé 14 haach dinh nhing chén lugc marketing
canh tranh éa minh.

1.2.4 Th#t ké cac chinh sach marketing:
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1.2.4.1 Chinh s&chia phim dich w ngan hang ( Product):

a/ Dich w ngan hang trugn thong

b/ Dich w ngan hang lin dai
1.2.4.2 Chinh sé&ch gia phi (Price):

a. Khai ném va tm quan tpng aia gia sin phum dch w
ngan hang:

b. Ddc trung wa gia vadinh gia sin phim dich w do ngan
hang cung dp:

c. Cac yu 6 anh heong dén chinh sach gia trong ngan hang

- C4c ¥u t6 bén trong:

- C4c ¥u t6 bén ngoai:

d. Mét 6 chinh séach gia tiéu b
1.2.4.3 Chinh s&ch nham sa hin sic ( Personality):

a. Nhmg nhan é tacdong i hanh vi eia CBCNV

Con naroi 1a cha thé trong x& i, vira chu ar tacdong tnrc
tiép va gian #p aia cac bin dong xung quanh. Nhar tcon ngroi
chiém vai tro chi dao trong hat dong kinh doanh @h w, tuy nhién
nhan 6 nay én gin lién voi yéu t5 phu lop

b. Cac yu t anh heong dén sr thanh cong ga chinh sach
Marketing.

+ Tam nhindinh hréng aia © chic

+ Canh tranh thu hat nhan tai

+ Tap trung mnh tinh p thé
1.2.4.4 Chinh sachrng tac dch w ( Process):

Qua trinh trong tac dch wi ngan hang baodg tap hop cac
hé théng hait dong Wi nhitng tacdong trong b giita cac $u o, tac
dong tuyén tinh gira cac khau, caculbc cia e thong trong noi
quan & mat thiét voi nhitng quy ¢, quy #c, lich trinh va o ché
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hoat dong mao dé, mit san pham dich wi ngan hang ¢ thé haac
téng thé duoc tao ra va chugn t6i khach hang.
1.2.4.5 Chinh sach phan dir{Place):

- Mot kénh phan pi hoac mot kénh Marketing dungé chi
mot nhdm c& nhan e t chac, cdng ty lién quakién viéc hudng
dan va ban #n phim, dich w tir nha cung &p dén ngroi tiéu dung
cudi cling.

+ Kénh phan péi truc tiép:

+ Kénh phan péi gian tiép.
1.2.4.6 Chinh sach gng ba xdc #n truyen thong (Promotion):

Trong ndt thi truong dch w ngan hang c6 tinhaoh tranh
cao, khach hangia ngan hang éh gr tan céng én dap aia nhéu
hinh thic xtc tén khac nhau i@ cac nha cungip dich w khac
nhau trén thtruong.

a. CAc Ion hpp xdc tén truyén thdng

+ Quang cao:Pay la nét hinh thic quang ba xtc én theong
duogc cac ngan hangrglung.

+ XUc tién: Cac hat dong xdc tén thuong sr dung trong
kinh doanh ngan hang I&ihnghi khach hang, &i thao, tham do y
kién khach hang.

b. Cac mac tiéu aia hast dgng xdc tén truyéen thong

Muc tiéu d@ia xGc tén truyén théng néi chung trong dugc
s dung dé dua khach hangam hon dén viéc ar dung va clip nhan
san phim dich wi do ngan hang cunggg.
1.2.4.7 Chinh sachocss it chat ( Physical evidence):

M6i truong Vat chat 1a toan 1 thiét ké vat chit cia ngan
hang plic vu cho qué trinh kinh doanh aftru s, thiét ké cac phong
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lam viéc, baidd xe, doi ngii nhan vién phic vy, doi ngii nhan vién
giao tép, trang phc, cach titc phuc wu...

CHUONG 2:
THUC TRANG CHINH SACH MARKETING
CUA VIETCOMBANK QU ANG NAM

2.1 Téng quan W Vietcombank Quiang Nam
2.1.1 Gii thigu vé Ngan hang TMCP Ngai thuong Vigt Nam:

Ngan hang TMCP Ngob thuong Viét Nam (tén gi tat 1a
Vietcombank)duoc thanh 4p vao ngay 01 thang 04am 1963 theo
Quyét dinh $ 115/CP ngay 30/12/1962& Hoi dong Chinh ph.
2.1.2 Lich g# hinh thanh va phat trén cia Vietcombank Qung
Nam:

Vietcombank Qang Nam duoc thanh 4p vao ngay
27/04/2006 theo quy dinh $ 216/@-NHNT-TCCB-DT va chinh
thire khai tirong di vao hat dong vao ngay 03/07/2006.

2.1.3 Chic ning, nhiégm vu cia Vietcombank Qdng Nam:

+ Nhan tién gri khoéng k' han va c6 K han, tién gii thanh
toan king dong Viét Nam va ngei té caa cac & chic, ca nhan trong
va ngoai iéc.

+ Phat hanh cac 4ochang chi tién gui, tin phéu, ky phiéu,
trai phiéu ngan hang.

- Cho vay ling dong Viét Nam va ngei té déi voi cac
chuc kinh €, ca nhan vadgiadinh thbe moi thanh pln kinh €.

- Thuc hién nghép wvu bao lanh, tai Bo 1anh cho cac doanh
nghiép, t chirc tai chinh tin dng trong va ngoaiubc.
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- Thuc hién cac nghip wu thanh toan opc t, chiét khau,
bao thanh toan, kinh doanh ngté va dch w ngan hangéi ngaai.

- Thuc hién cungang cac phong tién thanh toan va tic
hién cac dch wi thanh toan, chidp tién, thu chi 16, nhy thu, dch wi
ngan qg cho khach hang.

2.1.4 G cdu té chirc va I may quin ly cia Vietcombank Qing
Nam:

+ Phong Khach hang phap nhan: Phong Khach haég th
nhan: Phong Qun Iy no: Phong Kinh doanhidh wi: Phong Thanh
toan quc t: Phong Ngan du T6 Tong hop: Phong K toan: Phong
Hanh chinh - Nhanys T Kiém tra giam sét tuan ih Phong Giao
dich Chu Lai: Phong Giaoich Tam K: Phong Giao @th Duy
Xuyén: Phong Giaoidh Hoi An: Phong Giao gth bién Nam -bién
Ngoc.

2.2. Két qua hoat déng kinh doanh aia Vietcombank Quing
Nam qua cac mm:

2.2.1 Phan tich Et qua hogt dgng kinh doanh:

2.2.1.1 Cong tac hugsng wn:

Tong ngwn von huydong tinhdén cudi nam 2010dat 963 §
ddng ting 1,3 &n so \6i nam 2009, ing ¢gip 2 ln so \6i nam 2008.
2.2.1.2 Cong tacap tin ding:

Téng dr ng cho vay tinhdén cuwi nam 2010dat 1.608 §
dong ting 1,3 &n so Wi nam 2009, ing ¢ip 2,2 hn so Wi nam
2008.
2.2.1.3 Kt qua kinh doanh: ‘

Loi nhuan sau théa nam 2010 da chi nhanhiat gan 35 §

ddng ting 108% so & nam 2009.
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2.2.2 Th phdn hoat déng cia Vietcombank tréndia ban inh
Qudng Nam:
2.2.2.1 linh wec huydong wn : 10% tréndja ban
2.2.2.2 linh wec cho vay: 10% tréaia ban
2.2.2.3 Cacihh wec khac: trén 20% trénja ban
2.3 Tién trinh xay deng va trién khai cac chinh sach marketing
caa Vietcombank Quing Nam tir 2006-2010:
2.3.1 Xacdinh nhiém vu va muc tiéu marketing
+ V& cdng tac huyiong von: ting 30% so &i nam trudc.
+ V& du ng cho vay: ing trong hang am tir 25%dén 30%
+ Loi nhuan taing binh quan hangim: khaing 25%.
2.3.2 Thic tragng V6 moi trwong marketing @ia Vietcombank
Qudng Nam
2.3.2.1 CAcisi thu canh tranh tém tang
+ Nguy @ tir cac ngan hang ngo
+ Nguy @ tr cdc ngan hangon
2.3.2.2 CA&aioi thi cgnh tranh trong nganh
Dbén 31/12/2010, Qing Nam c6 19 TCTD & nhiéu loai
hinh NHTM nha wdc, Ngan hang Chinh sach X&ihNgan hang
TMCP, Ngan hang uvc ngoai va 3 Qu tin dung nhan dan, 78
phong giao ith, 146 may ATM, 790 POSairdéu cac hugn thi,
thanh pié trong tnh.
2.3.2.3Pe tha tir phia khach hang (Khach haagvay va g tién):
Thoi gian din day, mbt sb cong ty bn la khach hangia
Vietcombank Qang Namdua ra nhéu yéu ciu trong cac &n dé vé
ha thip 1ai suit tién vay, cac lai phi trong khi khach hangagtién
véi mot luong 1on yéu @u nang lai sét tién giri vuot mac tran quy
dinh, chinh ¥n @& nay da to &p lrc khdng nb cho Vietcombank
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Quang Nam khi ma ning ngroi ban yéu &u nhin duoc i suit cao
hon con niing ngrdi mua mong méin chi phai tra chi phi nd hon
thuc t.

2.3.2.4Pe tha tir san phim thay tld

Khi ma lai siét ngan hang khéng phldc nao ding Hip din
nguoi tiéu dang thi ngoai hinh die gui tiét kiém ¢ ngan hang, ngi
tiéu ding con co kha rhi lya chon khac nlr giir ngaai té, dau tu
vao ching khoan, cac hinh tie bao hiém, dau tr vao kim lai quy
haic dau tr vao nhadat.
2.3.2.5 Quyn luc cia cac nha cungdp

Quyén lyc Ngan hang Nhaudc Viét Nam: Hé thdng ngan
hang ndi chung va Vietcombank noi riéngughuoc va b tacdong
boi cac chinh sachia Ngan hang Nhaudc théng quast 1€ du trir
bat budc, 18i suit chiét khau, chinh sachytgia, chinh sach l4i dtva
quan ly du trir ngaai té...

2.3.3. Tén trinh dinh vi sin phdm trén th trweng muc tiéu
2.3.3.1 Thtruwong muc tiéu hen tai:

a.Phan chia e so khach hang:

+ Pdi véi khach hang ca nhan:

Phan theo tinh dh cong véc cia ngroi s dung cac dch w
ngan hang: Nhom camlguan ly: can & cé thu niip cao; Can &
cong nhan vién afc, nhan vién & phong, cdng nhan cé sir tién
giri va tién vay ir 1ty quy Viét Namdong tro 1&én; con 4i 1a khach
hangdai tra.

+ Pdi véi khach hangd chic:

- Cac doanh nghp c6 quy mddn ( Big Corporate)bay la
cac doanh nghp co tén gri 5 ty quy Viet Namdong va tén vay ir
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10 t quy Viét Namddng t 1én t Ién va 1a niing khach hang
truyén thdng aia ngan hangisdung nhéu dich wi cia ngan hang.

- Cac doanh ng8p c6 quy md wra va nld (SMESs): theo
Nghi dinh s 56/2009/ND-CP ngay 30/06/2009.

b. Lea chon thi truong muc tiéu:

Déi véi khach hangd chic thi cac doanh ngp vira va nlo
ludn 1adéi tuong khach hang ma cac ngan hangotiy mai huong
dén vi doanh nglép vira va nté (DNVVN) dang ntn duogc rat nhiéu
sy quan tam, & tro tr cac ban, nganh va caé thic kinh €.
Vietcombank Qang Nam it dau quan tdm sauom dén ddi tuong
nay. Trong mt tuong lai gin, DNVVN chi khéng pli doanh
nghiép (DN) lén 5 14 nong ét cua rén kinh €.
2.3.3.2Dinh \i trén th truong rmuc tiéu:

Vietcombankdang céuu thé vé thuong hiéu trong va ngoai
nude, chit luong phuc wu, trinhdd nhan vién, cé Bt nén tang cong
nghé thuan loi cho viéc phat trén thém nking tién ich moi cho sin
pham, dich w cia minh. Ngan handi dau trong cacihh wc nhr
phéat hanh va thanh toarethhanh toan cpc # ..., la ngan hang én
khai chinh sach bag Hau tién i Viét Nam vadén nayda dat duoc
mot s két qua nhit dinh. Vietcombank king dinh hinhanh sin
pham, dich w cua minh lada ding, tién ich, plic vu moi ddi tuong
khéach hang & mang luéi phuc wu rong réi.

2.3.4 Cé&c chinh sach Marketing Vietcombank @ug Nam
da ap dung trong thvi gian qua:
2.3.4.1 Chinh sachia phum dich w ngan hang:

+ Dich w tin dung kio 1anh; Och w huy dong von ;
Dich w thanh toan gbc t# ; Nhém dch w, thanh toan th; Nhém
san plim ngan hangién tir:
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2.3.4.2 Chinh séach gia phi

a. Chinh séch lai sit huydsng:

Viéc xay drng l8i st dau vaodau raduoc quyét dinh boi
Vietcombank.

Vi du: | suit nhan gri VND noi bo = san I4i sét huy dong
tiét kim VND hién hanh + ¢ trir bit busc + 0,7%/am

b. Chinh séch I4i sit cho vay:

Tuy theo tinh hinhanh tranh tréndia ban, ang huec tra no,
uy tin a@ia khach hang va e do duy tri $ du tién gri 16n haic sr
dung gii phap dch wi tong thé cua khach hangat Vietcombank
Quang Nam(bao @m dich w tién gii, cho vay, thanh toan, kinh
doanh ngai té...).

c¢. Chinh séach phijdh w:

Biéu phi dch w duoc xay drng dra trén cac quit dinh
thu phi dch w cia Vietcombank TW, an ar trng laai phi theo quy
dinh, Vietcombank Qing Namdanh gia phan W khach hangté
xép theo nhém va gim phi cho phui ép
2.3.4.3 Chinh sach nhae:s

Vé nhan g: Tong $ lao dong trong Chi nhanh tinkién
31/12/20104i VCB Quang Nam la 127 ladong.

Vé dao wo: Vietcombank Qang Namkét hop v6i cac khoa
hoc do Vietcombank téu tip cho trng laai hinh nghép vu, cho nhan
vién mvi, két hop V6i cac chuyén gia trong caartmg dai hoc, trung
tamdao o cna Vietcombank.
2.3.4.4 Qua trinhutong tac dch w:

binh ky hang thang Ban lantuo t6 chirc hop cac can b chi
chdt dé tap trung cac y Kin d6ng gop cho had dong kinh doanh,
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gop y cac quy trinh ngép vu d&é phi lyp voi hoat dong kinh doanh
cua chi nhanh
2.3.4.5 Chinh sach phan dih

Hién tai, Vietcombank Qéng Nam chh cé ndt hé théng
phan pléi san phim dich w dén khach hanggo la kénh phan g
truc tiép.
2.3.4.6 Chinh sach gung ba, xuc #n, truyen théng:

+ Quang céo va xuc &n:

Hoat dong quang cao 4i Vietcombank Qang Nam la hinh
thirc dugc Sr dung nhiéu nhit trong vic thrc hién truyén théng cac
dich w cia ngéan hang.

- San phim theong dugc quang c&o: cacam pham lién quan
dén huydong \bn, cho vay th nhan, dch w thanh toan, phéat hanh
the.

- Phrong tién quang céo: tivong labai Phéat thanh Tridn
hinh Quéng Nam, b&o chi, ap phich varbi.

+ Khuyén khich tiéu th:
2.3.4.7 Mdi trrong vt cht:

Lién tuc tng dung cac cdng nghngan hang kn dai, ngan
hang 16i theo mé hinh én caa Vietcombank H.Q16 1a ki ban
budn va kidi ban E, hién nay #t ca cac an pram ngan hangm lé
Vietcombank Qang Namda trién khai ndt cach qugt liét nham
tirng hrdc tao hinhanh khéc bit cho Vietcombank Qing Nam.
2.4Pénh gia chung
2.4.1 Thanh cbéng

Trong inh wrc huydong von téc d6 ting trong binh quan
hang mm trén 30% vazing ¢ip 8,6 n so \6i nam 2006.
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Trong linh wrc cp tin ding: dr no cho vay ing treéng binh
quan hangam la trén 30% ang dip 3,5 kn so \6i nam 2006.

2.4.2 Hn ché: , ‘

Chinh sach Marketing con & tinhdong b va tinh chuyén
nghiép, chra thayddi cho phul byp vai tirng thoi diém kinh doanh.

Hau hét cac can b con té phan lon moi ra tredng, nén kinh
nghiép giao tép khach hangidi khi chra lam cho khach hangdh
man
2.4.3 Nguyén nhéan

Chinh sach Marketing con &ui tinhddng b va tinh chuyén
nghiép, chra thayddi cho phul kip véi timng thdi diém kinh doanh.
2.4.3.1 Nguyén nhan glguan:

- Thiéu mot chinh sach khach hangéatiguan trong cong tac
marketing, do §y viéc quan ly phandoan khach hang va phatén
cac én phim dich w1 ban &/ban buén bphan tan.
2.4.3.2 Nguyén nhan khach quan:

La mjt Chi nhanh ngan hangubng mai nha nréc ra doi
sau so ¥i cac ngan hang khac tréia ban inh Quing Namda thanh
lap truéc d6 trén 10 Bm, do \Ay viéc tiép cin khach hang conag
nhiéu kho khin do cac khach hantfi c6 quan & véi cac ngan hang
nay tuéc do.

CHUONG 3:
HOAN THI EN CHINH SACH MARKETING T Al
VIETCOMBANK QU ANG NAM
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3.1 Pinh hwéng phat trién va muc tiéu marketing acia
Vietcombank Quang Nam
3.1.1Pinh hwéng phét trién nganh ngan hang#én ndm 2020:

Trai qua fon 20 rm d6i moi va phat trén, nganh ngan hang
Viét Nam miic dida dat dugc nhiing két qua nhit dinh, song trong
giai doan phat trén i, can phai tap trung plin dau nang cao ang
lyc tai chinh va #ng luc haat dong, kit kip toc do phéat trén cua
ngan hang it sd nuéc phét trén trong khu wc.

3.1.2 Nhém wu treng tdm aia Ngan hang TMCP Ngai thuwong
Vigt Namdén nam 2015:

Tir quandiém chi dao cia Chinh ph 1a tp trung sic dé on
dinh kinh € vi md, kiém ché lam phat, Ngan hang Nharéc s diéu
hanh chinh saché t theo lréng than trong, linh hat va kiém soét
tang tin ding tr dau nim. Truée nhitng thach tirc nhr trén, dé thuc
hién tt cac muc tiéu dinh hrong, Vietcombank luén quéan éti
phuong cham, quamiém chi dao ” Tang Hc- An toan- Héu qua-
Chat luong”.

3.1.3 Muc tiéu chinh sach marketing #a Vietcombank Qung
Nam:

Vi phuong cham hat dong ” Tang tHc- An toan- Héu qua-
Chét luong”, muc tiéu dia Vietcombank Qang Nam la duy tri vai
trdo NHTM hangdau tréndia ban inh Quang Nam,

3.2 Phéan tich va ar bdo mai trwodng marketing ciaa Vietcombank
Quang Nam:
3.2.1Pinh hwéng phét trién kinh té xa hgi cia tinh Quang Nam:

Tbc @6 tang trwong ©ng sin phim trong tnh binh quan trén
13,5%, § trong cong nghip - xay dng chém trén 44% ith w
chiém trén 44% va néng, 1am, mgqighiép chiém dudi 12% trong o
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ciu GDP. Thu ngan séclr phat sinh kinhé& ting binh quan hang
nam 25%, kim ngach it nhap khau ting binh quan 22%#m.
3.2.2 Phan tich méi wong dnh hwéng dén hoat dpng marketing
ciia Vietcombank Qdng Nam trong thi gian @én:
3.2.2.1 Nguy € ciia Cacdoi tha tiém tang

Luat t6 chic tin ding rim 2010 c6 Hu lyc tr ngay
1/11/2011 c6 nkiu thayddi 16n, trongdd cac ngan hangumdc ngoai
hoat dong trén th truong Viét Namduoc ddi xir nhe ngan hang trong
nuoc.
3.2.2.2 Cadtdi thu canh tranh trong nganh

+ Dbi v6i nhom ngan hang TMCP c&i lyc manh 6 tai
chinh, céng ngh ding nhr phat trén cac &n phim ban & nhr
Ngan hang TMCFPong A, TMCP Sacombank, TMCP A Chau,
TMCP Eximbank, TMCP Quadoi... day la cacddi thi canh tranh
tryc tiép voi Vietcombank Qéng Nam ¥ cac an phim dich w
Ngan hang Banélnhr San phim tiét kiém linh hat, 18 suit huy
dong throng cao bn so i cac ngan hang tlong mai nha nréc.
3.2.2.3Pe ha tr phia khach hang

Trong thyi gian ©i véi tinh hinh hm phét clva kiém ché
duoc thi khach hangig tién yéu du lai suit huy dong phii dam bao
trén mic lam phat va wot tran 1ai suit huy dong theo quydinh aia
Ngéan hang Nhaudc.
3.2.2.4 Nguy ¢ bi thay th¢

Déi véi khach hang ca nhan thi nguy Bay € xay ra ft 1on
trong i canh tinh hinh kinh& cé nhéu bén dong, am phét kéo
dai, ddng tén bi mat gia, naroi dan € dau tr vao vang, ngd té va
bat dong sin...
3.2.2.5 Quyn luc cia nha cung dp
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Theodé cac quydinh khit khe fon trong hat dong tin ding
khi Théng tr 13/2010/TT-NHNN, Thongut 19/2010/TT-NHNN ¢
ty & dam bao an toan trong ho dong tin ding di vao thyc tién va
khi Luat cac © chuc tin ding 2010 va Lat Ngan hang Nhauwsc
2010 c6 hdu lyc < tao &p lrc canh tranh gay 4 hon I&n cac NHTM
trong thoi gian ©i.

3.3 Xacdinh thi trwong muc tiéu vadinh vi:
3.3.1 Xacdinh thi treeong muc tiéu:

+ Ra soétdi thi truong muc tiéu

- Béi voi khach hang ca nhan: Nhid phan ticho phin
2.3.3.1 Vietcombank Qing Nam tép tuc giir vitng cac khach hang
muc tiéu hén cé trén o so cham séc khach hang dhcach chutéo,
thuong xuyén theo ddi cac khach hangdh vi sy khdng hai long &
dich w, gia, phi dch w dét, chuyén sinh $ng nvi khéac...

- Péi vai khach hangd chic

Vietcombank Qang Nam tép tuc thyc hién céac tiéu chi
danh gia cac khach hangumtiéu, xay @ng cac nbi quan &g, tap
trung ctim soc khach hangarig sr thoa mén éa cac doanh ngép
ciing nhr loi ich mang i cho hy. Véi sb luong khach hang ot tiéu
t6 chic caa Vietcomabank Qung Nam hén tai 1a khéng bn nén &
dang quan tam vdiéu tra xem la bao nhiéu trong &o 1a rt hai
long, hai ldng, va khéng hai lont$ dua ra cac quit sach phu bp
nham giir chan cac khach hangumtiéu hén cé.

+ M¢ rong thi truong muc tiéu

Trong cac am dén cac khu cdng ngép trong tnh da din
hoat thién co s ha ting phuc wu kip thoi cho cac nhaau tu trong va
ngoai nréc dang ky hat dong. Vietcombank Qang Nam nd rong
cac dbi tugng khach hang ne tiéu la cac doanh ndi moi thanh
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lap tai cac khu céng ngBp chi yéu tai Khu kinh € mé Chu lai,Dién
Nambién Ngoc, Khu céng ngléip Bong Qi Son, cac @ an du ich
ven bén Hai An, Khu céng nghiip Truong Xuan...

3.3.2Pinh vj trén thi trwong muc tiéu

Vietcombank @&ng da xay drng dugc hinhanh aia minh i
ban bé quc # khi lién wc nhan dugc danh hiu “Ngan hang 4t
nhat” do cac ap chi danh fing trén tié gii trao ting. Vietcombank
ciing ladién hinhdau tién timdén dé hop tac kinh doanhi@ cac &
chac qubc # nhu cac b chic the, t chic chuyén tién, cac cong ty
bao hiém...

3.4 Hoan thién céc chinh s&ch Marketing 4i Vietcombank
Quang Nam
3.4.1 Giii phap \é sin phim dich vu

Céc ghi phap @ thé nhu sau :

- Pbi véi nhom gén phim huy dong tién gii ( Tiét kiem,
thanh toan...). Ngoai iimg gin phim truyén thing, chi nhanh an
quyét liét trong cdng tac tén khai cac &n prim ma Vietcombank
dang c4dé ting tién ich sr dung cho khach hang.

- P4i voi san pham the : phat trén sin phim méi va ting
thém tén ich cho &n pham thé hién cé vi di: thanh toan &n dién,
dién thaai, nuéc, thanh toan &n hang 4i cacdiém siéu th, cra hang
an uong ...théng qua may ATM may POS...

Cung cip sin phim tron géi thi ngan hang cé én« ban »
dugc nhiéu dich wi hon trong ciing @t IGc. Vi di nhe ¢ goi sin
pham tai khan thanh toan — thATM — tién gri c6 ky han — tiét
kiém — thiu chi tai khan, tién vay...

3.4.2 Giii phap \é gia, phi dch wu
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- Piéu chinh chinh séch lién quatén gia dch wi: véi chinh
séach gia linh hat va &p dng khac bit cho ting dbi tuong, theo
phuong phéap éng thé ngudn loi khach hang mangil nguon loi cho
ngan hang

- C6 tké dinh gia phan Igt theo trng nhém khach hang, va
nhom khach hang nag guoc dinh ky phéan lai tuy thusc vao nuc
tiéu kinh doanhting thoi ky cia ngan hang.

3.4.3 Giai phap & nhan sr

+ Tao ar khac bét vé chit luong nhan vién va thaio phuc
vu.

+ Can phii chuyén tr md hinh ban hangildong ( Khach
hang timdén ngan hang) sang mé hinhaatbng di tim kiém khach
hang tr cac kénh ban hang khac nhau.

Truéc hét, dé marketing dat hiéu qua, thi Vietcombank
Quang Nam pBi co cau lai bd phan marketing mang tinh chuyén
nghiép va thiu hiéu khach hangdm.

3.4.4 Giii phap \é qua trinh tweng tac dch vu
Vé6i uu thé 1a mdt ngan hangli dau trong véc thuc hién

Ngan hang bareltrén dia ban, Vietcombank Qng Nam én phat
huy nhing uu diém cia ngan hang béag thong qua \ic thiét ké mot
quy trinh ban hangé cac nhan vién ngan hang cé thuc hién ban
cac én phim dich wi ngan hang.

Qua trinh trong tac dch wi ngan hang baodg bdn budc:
chuén bi, phat trén, két thic vadanh gia kt qua.
3.4.5 Giii phap \é thic ddy mang lwéi phan phji

3.4.5.1 \ my réng mung heoi:
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Vietcombank Qiéng Nam én phat trén thém cac phong
giao dch tai dia ban cac hgn chra cé phong giaoidh.

+ Phat trén cacdiém giao dch, ban #t kiém thay vi phong
giao dch.
3.4.5.2 \ da dang héa kénh phan ph

Mot kénh phan pbi véi chi phi thip ma Vietcombank
Quang Nam c6 th trién khai Ia Phone-Banking, ¢h phuong tién
gilp khach hang&p cin va sr dung dch w cia ngan hang théng
qua thét bi dién thaai.

3.4.6 Giii phap ¢ chinh sach trugn théng, quing cao

- Xacdinh a1 thé muc tiéu truyn théng :

- Thiét ké théngdiép

-- Sir dung cac céngetruyen théng linh hat va héu qua
3.4.7 Giii phap \é mdi trwong it chat

Gan lién voi su phét trén cia thanh toan thla ar doi hoi
cong nglé tin hoc mag day ax thé 1a haat dong aia ke thdng may
ATM va cac may EDG cacdon vi chap nhan the. May ATM dugc
vi nhr 1a mot “kios banking”dé phuc wvu khach hang wi noi, moi
lUc.

3.5 Mét sb dé xuét, kién nghi:
3.5.1.Péi véi Ngan hang Nha neéc :

- Binh hréng cho cacd chic tin ding (TCTD) phét tén
cac hat dong dch w nhim dam bao cho cac TCTDdau tr dang
huéng, dau tr c6 héu qua.
3.5.2.Péi véi Vietcombank H.O :

- Can xay drng ot chién lugc Marketing cho & phat trén
cua he thong Vietcombank.
3.5.3.Péi véi Nha nuc
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- Tao mdi tnrong kinh € x& ki 6n dinh:
KET LUAN

Dich w ngan hang la 6t nganh kinhé dic biét quan tong
trong rén kinh € thi truong. Phat tén dich w ngan hang la phat
trién nang lec phan anh quy mé, tinhamg dong va xu tié phat trén
chung @a rén sin xuit hang hoa trongocché thi truong aia mot
qudc gia. Nen kinh € Viét Namda vadang thrc sr tro thanh not
nén kinh € thi truong va i nhap quic #, van dé phat trén dich w
ngan hang la gt tit yéu khach quan va ofni lugc phat trén dich w
ngan hang chinh lacbphan chién lugc phét trén trong tam trong
chién luoc phét trén tong thé caa toan nganh. Chinh vidlyéu du
duoc dit ra cho & thing ngan hang 1a ghddi méi lién tuc va hoan
thién.

La Chi nhanh &a ngan hang tlong mai hangdau tai Viét
Nam - Vietcombank Qing Namda rim bit duoc xu thé doi moi
linh wrc tai chinh éa dit nugc vada c nliing dong gop todn trong
hoat dong tai chinh ngan hangitdia ban inh Quing Nam. Chi
nhanhda nHin thiy vai trd va v tri tit yéu cia hait dong marketing
dbi voi mot ngan hang tiong mai, thuc # da ching minh Kt qua
hoat dong kinh doanh ita Vietcombank Qing Nam nking rim gin
day dat dugc nhy van dung linh hat cac chinh sach Marketing. Tuy
nhién chodén nay cac chinh saatd khéng con phidp, théu tinh
ddng b va théu tinh @nh tranh.

Vi mong mén gop pln day manh viéc phét trén cac dch
vu ngan hangai Vietcombank Qang Nam, tac g@i da @ép trung
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nghién &u cac n dé mot cach khoa bc, c6 1§ thong vada e ban
hoan thanlduoc cac nhdm wu sau :

i) Hé thdng hda o s ly luan V& Marketing ngan hang
thuong mai.

i) Nghién aru thuc trang chinh séach marketingait
Vietcombank Qang Nam, &p trung vao céc i dung chinh ni:
Chinh sach @ phim, chinh sach gia, chinh sach phawipbhinh
sach gang ba xdc #n, chinh sach nhanrsméi trong VAt chat va
gua trinh &rong tac dch wi.

iii) Dwa vao nking cH tiéu danh gia va xu thphat trén sin
pham dich wi ngan hangy Viét Nam, danh gia nking két qua ma
Vietcombank Qang Namda dat dugc trong tnh wrc nay,dong thi
néu ra nitng mat con lan cké va nguyén nhania ching.

iv) Xuat phéat tr cac @n ar tién dé, qua véc phan tich &
khoi vé mdi treong hait dong dch wi ngan hangai dia ban Qang
Nam, dua ra cac chinh sach Marketingaszmang tinh plrong phép
luan vira c6 tinh tirc tién nhim phét trén thi phin cia Vietcombank
Quang Nam trongihh wrc dich w ngan hang trédia ban.

Qua Idin van nay, tac di hy vong nHing giai phapdua ra §
dugc 4p ding i Vietcombank Qéng Nam trong thi gian ©i.

Trong qua trinh landé tai khdng tranh kbi thiéu sot. Rt
mong cac quy #y co va cac i gop ydé cé duoc giai phap hoan
thien hon nia cho g phat trén bén viing aia Ngan hang
Vietcombank Qang Nam.

Xin chan thanham on!
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