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LOI MO DAU

1. Swcan thiét lwa chon dé tai nghién ciru

Hién nay xu hudng toan cau hoa, hoi nhap kinh té quéc té va khu vuc dang dién
ra manh m¢, cung vdi sy phat trién cta khoa hoc cong nghé va sy mo cua thi
truong, trong linh vue Ngan hang da dién ra su canh tranh quyét liét gitta cic Ngan
hang thwong mai nha nudc, Ngan hang Thuong Mai Co6 phan va Ngan hang Nudc
ngoai.

Trong moi truong canh tranh khoc liét d6, khach hang 1a nhan t6 quyét dinh su
ton tai cuia Ngan hang. Ngan hang nao danh dugc mdi quan tdm va su trung thanh
ctia khach hang Ngan hang d6 s& thang loi va phat trién.

Vi vay viéc thyc hién hoat dong marketing tdt s& thu hit khach hang moi, cling
c¢b khach hang hién tai dang tré thanh mot cong cu kinh doanh hitu hiéu mang lai
hiéu qua kinh doanh cao.

Pbi v&i Vietcombank, trong nhitng nim vira qua hoat dong marketing ciing duoc
cac nha quan tri quan tdm nhung hi¢n nay hi¢u qua ctua hoat dong nay mang lai
chua twong xtmg véi tiém ning hién co.

Xuat phat tir thuc tién trén, t6i dd chon d& tai “Hoan thién hoat dpng
Marketing tai ngdn hang thwong mai cé phan Ngoai Thwong Viét Nam”
2. Pdi twgng va pham vi nghién ctru
e Tap trung nghién clru vao céc hoat dong marketing ngan hang.
e Phan tich danh gia thyc trang hoat dong marketing tai Vietcombank
e Pham vi nghién ctru chu yéu 14 13 hoat dong marketing ctia VCB va cic ngan
hang dién hinh tai Viét Nam.

3. Muc dich nghién ciru

v/ Nhén thirc tim quan trong cua hoat dong marketing trong kinh doanh ngan
hang.
v Pua ra cac giai phap dé hoan thién hoat dong Maketing tai ngén hang

Vietcombank nham théa man nhu cau cua khach hang, gia tang sy hién dién, nang



cao vi thé canh tranh... ¢ dua Vietcombank ngdy cang tr& thanh ngan hang hang
dau, khong nhiing trong nudc ma con vuon xa ra thé gidi.

4. Phuong phap nghién ciru

— Dung phuong phap phan tich hé thong, thong ké, so sanh. Dya trén cac so
liu thong ké, bao céo ciia ngan hang Nha Nudc, bao céo thudng nién ctia VCB tir
2005 -2010, va bao céo thudong nién cia ACB, Vietinbank nam 2010.

— Sau khi dung phuong phap phan tich so bd, cin ct trén két qua tién hanh
diéu tra va dua ra két luan ciing nhu dé xuat cac van dé phai thay d6i dé hoan thién
hoat dong marketing tai VCB.

5. Két cau luin vin
Luén van duogc bd cuc theo cac ndi dung chinh nhu sau:
CHUONG 1 :Téng quan hoat dong Marketing trong kinh doanh Ngan Hang
CHUONG I : Thyc trang hoat ddng Marketing tai Vietcombank
CHUONG III : Céac giai phap hoan thién hoat dong Marketing tai Vietcombank
TAI LIEU THAM KHAO
PHU LUC
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Chwong 01 : TONG QUAN HOAT PONG MARKETING TRONG
KINH DOANH NGAN HANG

1.1. Marketing trong kinh doanh ngian hang
1.1.1. Sy thAm nhap va phat trién ciia Marketing trong linh virc ngin hang

1.1.1.1. V& phuong dién thoi gian

Viéc tmg dung Marketing trong linh vyc ngan hang bat dau voi viéc khuyén cio
cua gidi ngadn hang My trong hoi nghi hi¢p hoi ngan hang My vao nam 1958. Tu do
trong thap nién 60, Marketing di dugc quan tdm va tng dung kha phd bién trong
hoat dong ngan hang ban 1¢ & MJ.

Pén nhitng nam 1970, Marketing méi duoc phat trién vao linh vyc kinh doanh
ngan hang tai Anh va cac qubc gia Tay Au.

Pén thap nién 1980 va sau d6, Marketing duoc (mg dung rong rii & cac nudc co
nén kinh té thi trudng phat trién trén thé gioi.

1.1.1.2. V& phwong dién k¥ thuat

Marketing thdm nhdp vao hoat dong ngan hang khong phai dudi mdt quan niém
toan dién ma do6 1a qua trinh tiép can timg budc dudi cac hinh thirc khac nhau.

Cu thé theo tuan ty thoi gian:

e Marketing 1a quang c4o, khuyén mai.

e Marketing la nu cuoi va sy than thién voi khach hang.

 Marketing 1a phan khuc thi trudng va doi méi.

e Marketing la xac dinh vi tri ngan hang.

e Marketing 14 mét tién trinh bao gdm nhiéu hoat dong c¢6 sy phdi hop véi
nhau. Bit dau tur nghién curu thi truong, khach hang, hoach dinh thi truong muc tiéu,
vi tri thi truong, quan hé khach hang, t6 chirc thuc hién thong qua bo cong cu nhu
san pham, gia ca, phan phdi, yém tro, yéu td con nguoi va danh gia thanh qua Marketing,

1.1.2. Khai ni¢ém vé Marketing ngin hang
Marketing 12 mot tién trinh ma trong d6 ngan hang huéng moi nd luc vao viéc
thoa min nhu ciu va mong mudn cua khach hang mét cach chi dong, tir 6 thoa

man nhu cdu va mong muon cua ngan hang.



- Muc tiéu dai han
e Kha ndng sinh 101.
e Phat trién thi phan.
e Phat trién hinh tuong.
e Tbi thiéu héa rui ro.
- Muc tiéu ngin han
e Gia ting doanh sd loai cho vay nao do.
¢ (ia tang loai uy thac nao do.

1.13. Vai tro va dic diém ciia hoat dong marketing ngin hang

1.1.3.1. Vai tro

Ngay nay, cac dinh ché ngan hang hoat dong trong su bién d6i khong ngimg cia
mdi trudng kinh doanh va cudc chién gianh giat thi trudng dién ra ngdy cang khéc
liét ca o trong va ngoai nudc. Piéu d6 doi hoi cac ngan hang phai lya chon lai cu
trac va diéu chinh cach thirc hoat ddng cho phu hop véi moéi trudng, nang cao kha
nang kham pha co hdi kinh doanh va vi thé canh tranh. Diéu nay chi dugc thyc hién
mdt khi co cac giai phap Marketing nang dong, ding hudéng. Marketing trd nén thiét
yéu d6i v6i moi loai hinh ngan hang trong nén kinh té thi truong. Vai trd cua
Marketing dugc thé hién & cac ndi dung sau:

1.1.3.1.1. Marketing tham gia vao viéc giai quyét nhitng vin dé kinh té
co ban cua hoat dong kinh doanh ngdin hang

Hoat dong ctia ngan hang gin lién v6i sy phat trién ctia nén kinh té va trd thanh
bd phan quan trong trong co ché van hanh kinh té ctia mdi quéc gia. Vi vay cac
ngan hang ciing phai lya chon va giai quyét nhitng van dé kinh té co ban ciia hoat
dong kinh doanh véi sy hd tro déc luc cua Marketing sau:

Phai xac dinh duoc loai san phém dich vu ma ngan hang can cung ung ra thi
truong. Bo phan marketing s& giup ngan hang giai quyét tot van dé thong qua cac
hoat dong nhu thu thap thong tin thi trudng, nghién ctru hanh vi tiéu dung... Két
qua ctia Marketing dem lai s& gitp ngan hang quyét dinh phuong thirc, kha niang

canh tranh cung vi thé cia mdi ngan hang trén thi truong.



T6 chuc tét qua trinh cung g san pham dich vu gan lién v6i ba yéu té co ban:
Co s& vat chat ky thuat cong nghé, doi ngli nhan vién truc tiép va khach hang. Bo
phan Marketing ngan hang s& c6 nhiéu bién phap dé két hop chit ché giita cac yéu
td nay voi nhau, gop phﬁn trong vi¢c nang cao chét lugng san phém dich vy, tao uy
tin hinh anh ctia ngan hang.

Giai quyét hai hoa cac moi quan hé lgi ich ctia khach hang, nhan vién va ban
giam ddc ngan hang. B phan Marketing giup ban giam dbc ngan hang giai quyét
t6t cac mbi quan hé trén thong qua viéc xdy dung va diéu hanh cac chinh sach phu
hop d6i véi timg loai khach hang, khuyén khich nhan vién phat minh sang kién, cai
tién cac hoat dong, thu tuc nghiép vu nham cung cép cho khach hang nhiéu tién ich
trong str dung san pham dich vu ngan hang.

Giai quyét tot cac van dé trén khong chi 1a dong lyc thuc ddy manh mé hoat
dong ngan hang ma con trd thanh cong cu dé duy tri va phat trién mdi quan hé giira
ngan hang va khach hang.

1.1.3.1.2. Marketing gép phan tao vi thé canh tranh ciia ngan hang

Mot trong nhiing nhiém vu quan trong ctia Marketing ngan hang 14 tao vi thé
canh tranh trén thi truong. Qua trinh tao 1ap vi thé canh tranh cua ngan hang c¢ lién
quan chat ché dén viéc tao ra nhitng san phém dich vu ¢ thi truong muc tiéu. Cu thé,
Marketing can phai:

Tao tinh doc dao cua san phém dich vu. Tinh doc dao phai mang lai lgi thé cua
su khac biét trong thuc té hoac trong nhan thirc cua khach hang.

Lam rd tam quan trong cua sy khac biét ddi v6i khach hang. Néu chi tao ra su
khac biét san phém théi thi van chua du dé tao ra loi thé canh tranh cua ngan hang.
Piéu quan trong ctia sy khac biét d6 phai c6 tdm quan trong ddi véi khach hang, c6
gia tri thyuc té dbi véi ho va duge ho coi trong thuc su.

Tao kha nang duy tri loi thé vé su khac biét ciia ngén hang. Sy khac biét phai
dugc ngan hang tiép tuc duy tri, dong thoi phai ¢ hé théng bién phap dé chong lai
su sao chép cua ddi thi canh tranh.

Thong qua viéc chi rd va duy tri loi thé cua lgi thé cua sy khac biét, Marketing

gitip ngan hang phat trién va ngay cang nang cao vi thé canh tranh trén thi truong.



1.1.3.1.3. Marketing tré thanh cdu noéi gin két hoat dpng ciia ngin
hang vdi thi truong

Thi truong vua la doi tuong phuc vy, vira 1a moi trudong hoat dong cua ngan
hang. Hoat dong ctia ngan hang va thi truong c6 mdi quan hé va anh hudng truc tiép
1an nhau. Vi thé, hiéu dugc nhu cau thi truong dé gan chit ché hoat dong ngan hang
v&i thi truong s€ 1am cho hoat dong cua ngan hang c¢6 hi¢u qua cao.

Diéu nay sé& dugc thyc hién t6t thong qua cau ndi Marketing. Boi Marketing
gitip ban giam ddc ngan hang nhan biét duoc cac yéu té cia thi trudng, nhu ciu cia
khéch hang, vé san phém dich vu va su bién dong cua chung. Nho c6 Marketing ma
ban giam ddc ngan hang c6 thé phéi hop, dinh huéng dugc hoat dong cua tat ca cac
bd phan va toan thé nhan vién ngan hang vao viéc dap img ngdy cang t6t hon nhu
cau cua khach hang.

1.1.3.2. Pic diém

Marketing ngan hang la mot loai hinh Marketing chuyén sadu dugc hinh thanh
trén co so quan diém ctia Marketing hién dai. Tuy nhién Marketing ngan hang c6
nhitng dac diém khac biét so v6i Marketing thudc Iinh vuc khéc.

1.1.3.2.1. Marketing ngdn hang la loai hinh Marketing dich vu tai chinh

Céc nganh dich vu rt da dang va phong phti. Thudc linh vyuc dich vu ¢6 dich vu
chuyén mon, dich vu tai chinh, dich vu du lich va cac dich vu khac.

Theo Philip Kotler “Dich vu 12 mét hoat dong hay loi ich cung tmg nham dé trao
d6i cha yéu 12 vo hinh va khong dan dén chuyén quyén so hiru”. Do d6, viéc nghién
ctru cac dic diém cua dich vu s& 1a can ctr dé t6 chirc tot cac qua trinh Marketing
ngan hang.

Thuc té cho thay, trong qua trinh cung (mg san pham dich vu san pham ciia ngan
hang thuong dién ra dong thoi v6i qua trinh tiéu thy. Chinh vi 1y do nay doi hoi
ngan hang phai c6 hé thdng cong nghé hién dai, phuong phap phuc vu tai quiy
nhanh, ¢6 nhiéu dia diém giao dich. ..

1.1.3.2.2. Marketing ngdn hang la logi hinh Marketing huwong nji
Thuec té cho thiy so voi Marketing cac linh vuc khac, Marketing ngan hang phtic

tap hon nhiéu bai tinh da dang, nhay cam cua hoat dong ngan hang, dac biét 1a trong



qua trinh cung Gng san pham dich vu c6 su tham gia dong thdi cua co s vat chat,
khach hang va nhan vién ngan hang. Trong dé nhan vién 1a yéu t6 quan trong trong
qua trinh cung tng, chuyén giao san pham dich vu ngan hang. Nhiing bién phap
nhim nang cao hiéu qua hoat dong cua toan thé nhan vién ngan hang theo dinh
huéng phuc vu khich hang ngay cang tét hon duoc goi 1a Marketing huéng noi.

Thuc hién Marketing huéng noi, cic ngan hang hién nay déu tap trung vao viéc
dao tao nang cao trinh d¢ toan dién cho nhan vién ngin hang, dua ra nhitng chinh
sach tién lvong, dai ngd khuyén khich nhan vién lam viéc tich cuc, bd tri cong viéc
hop ly, tung budc xay dung phong cach van hoa riéng cua ngan hang minh.

1.1.3.2.3. Marketing ngdn hang thugc logi hinh Marketing quan hé

Marketing quan hé doi hoi bd phan Marketing phai xay dung dugc nhitng mbi
quan hé bén 1au, tin twong 1dn nhau va cing c6 loi cho ca khach hang va ngan hang.
Bang viéc ludn giit dung cam két, cung cip nhitng san pham dich vu chét luong véi
gid ca hop 1y, ting cudng cac mdi quan hé vé kinh té, ki thuat, nang cao sy tin
tudng gitp nhau ciing phat trién.

Marketing quan hé dit ra cho bd phan Marketing can tip trung moi ngudn lyc
vao viéc hoan thién mdi quan hé trao doi gitta khach hang véi ngan hang. Dac biét
1a duy tri khach hang hién tai, dong thoi c6 nhimng bién phap dé thu hat khach hang
tuong lai. Két qua 16n nhit cua Marketing quan hé 1a dam bao cho hoat dong ciia ngan
hang dugc x4y dung, su phu thudc 1an nhau va hd tro cing phat trién bén vimg.

1.2. Hoat dong marketing ngan hang

1.2.1. Pj léch két qua kinh doanh

Phan tich d¢ 1éch dugc cac chuyén gia marketing cho 1a mdt cong cu hiru ich
trong viéc 1am cho ban lam quen voi viée tim kiém thi truong va cac co hoi
marketing. Thong qua viéc phéan tich d 1éch két qua kinh doanh va danh gia theo
tiéu chi dem lai loi nhuan dai han cho ngan hang. Chinh vi vay trong bai tac gia chu
yéu phan tich do 1éch két qua kinh doanh.

1.2.1.1. Phan tich d¢ léch
Ngan hang nén hoach dinh ra sao dé dat duoc cac ky vong vé tai chinh va céc

chi tiéu hoat dong khic da duoc néu ra trong chién luoc kinh doanh tong thé cua



ngan hang. Dé minh hoa, gia dinh rang ngan hang c6 nhiig ké hoach chién luoc
dugc chuan bi va c¢6 y tudng tot rd rang vé vi thé trong vong 10 nim téi. Vi thé nay
c6 thé duoc xac dinh dudi goc do loi nhuan, doanh thu hodc vi thé trén thi truong va
thi ph?m. Muc ti€u nay dugc minh hoa b?mg diém b [hinh 1.1].

Néu ké mot duong thang tir diém gbc trong qua khir ¢ két qua hoat dong hién
tai v6i gia dinh khong c6 cac thay do6i trong hoat dong. Vi thé nay duoc biéu hién tai
diém a trén d thi. Vay khoang cach giita 2 diém a va b chinh 1a d6 1éch. Cho du do
1€ch nay duoc biéu hién vé doanh thu, 1gi nhuén, thi phﬁn hay doanh s6 ban hang
cling khong thich dang. Van dé marketing 1 1am thé nao c6 thé loai trir d6 1éch nay
bang cac hanh dong méi.

A
b
T do 1ech

v

Thoi gian
Hinhl.1: Dj léch két qua hoat dong
1.2.1.2. Céc cach lap day do léch
C6 thé str dung nhiéu lya chon khac nhau dé 1am day d¢ léch tuiy theo cap do rui
ro 1a thAm nhép thi truong, phat trién san pham, phat trién thi truong va da dang hoa
[hinh 1.2]

San pham

Hién tai Méi
éﬂ Hién tai 1 2
'§ THAM NHAP THI TRUONG PHAT TRIEN SAN PHAM
R
.E. Méi 3 4
== PHAT TRIEN THI TRUONG PA DANG HOA

1: Rui ro thap — 4: Rui ro cao

Hinh 1.2: Ma trgn Ansoff



Tham nhdp thi truong

Phuong an dau tién dé mot ngan hang khic phuc d6 1éch c6 thé thuc hién mot
cach don gian bang viéc ban nhiéu hon san pham, dich vu hién tai cho thi truong ma
ngan hang dang hoat dong. Phuong an nay ciling tuy thudc vao cac hoat dong cua
d6i thu canh tranh va sy phat trién cac phan doan thi trudng chil yéu trong thoi gian
10 nam toi.

Tham nhép thi trudng 13 phuong an it rti ro nhat trong 4 phuong an 1ip day khe
hd @6 1€ch. Vi ngan hang chi can xur 1y, lam viéc vdi nhitng san phém, dich vu va
diéu quan trong 14 ho da 1am viéc voi nhimg phan doan thi truong ma ho da biét, da hiéu.

Pht trién san phim

Phuong 4n nay ciing van tiép tuc tp trung vao thi trudng va phan doan thi
truong hién tai ciia ngan hang nhung phét trién thém cac san phim méi dé b6 sung
hoic thay thé. Phuong 4n nay nham gia ting doanh sb ban théng qua viéc mé rong
day san pham cho cung thi truong. Phuong 4n ndy rui ro hon so véi phuong an
tham nhap thi truong vi né lién quan dén viéc phat trién cac san pham méi trong khi
khong bao gid ngin hang biét chic chin vé viéc cic thi trudong, phan doan thi
truong s€ phan ung thuan lgi toi1 dau.

Phdt trién thi truwong

Phuong an phat trién thi trudng c6 ¥ nghia ring ngan hang tip trung vao cac diy
san phém, dich vu hién tai nhung tim kiém cac cach tién hanh marketing dé dua cac
day san pham, dich vu nay vao nhing thi trudng méi.

Phuong an nay kha hap din nhung ciing chtra dung mirc do rui ro cao hon viée
xam nhap thi truong va phét trién san pham. Vi mot san pham nao d6 dang thoa
min mot phan doan nao d6 khi chuyén sang phan doan thi truong khac thi chua
chic dap tmg duoc ma khong c6 nhimng diéu chinh nhét dinh. Va ngay khi thuc hién
diéu chinh san phém, dich vy dudi moi hinh thitc nhu trinh bay hodc dong goéi thi
phai chap nhan thém khoan chi phi khac dé thyuc hién du trit, kiém soat quan tri, xuc tién.

Da dang hoa

Pay 14 phuong an c6 mirc do rii ro cao nhét so v6i 3 phuong 4n trén khi ngan

hang thuc hién viéc marketing san pham, dich vu méi cho cic phan doan thi trudng



mdi. Trong khi co thé dat duoc loi nhuan ky vong cao tr nhitng hoat dong nhu thé
nay thi cdc ngan hang ciing can xac dinh rang ho dang budc vao mot khong gian ton
tai moi nén phai tién hanh viéc nghién ctru lai toan bd céac khia canh cua san phém,
dich vu méi ciling nhu phai 4p dung cac cong nghé méi. Pong thoi ngan hang phai
nghién cuu vé cac nhu cau cia céc thi truong, phan doan thi truong hoan toan méi.

Nhu vay viéc lua chon cach thirc pht hop nhat dé 1ap day khoang cach ab thong
qua viéc ap dung ca 4 phuong an trén. Vi dy: Trong 10 ndm nira c6 thé 1ap day 50%
khoang trong bang viéc thAm nhap thi trudng, 25% phat trién thi truong, 25% phat
trién san pham thi rd rang ta nén dinh hudng chién luge marketing ra sao va ngudn
luc marketing nhu thé nao dé dat két qua mong mudn.

1.2.2. Thi phin

Phan tich Thi phﬁn Lva chon
do léch > thi truong
muc tiéu

Hinh 1.3: Thj phin

Thi ph?m 12 mot khai niém chu chét trong viéc phat trién chién lugc marketing.
St dung thi phan nhu mot thude do dé hiéu duge vi thé tuong ddi cia ngan hang
trén bat ky thi truong nao so voi cac di thi canh tranh [hinh 1.3]. Dé so sanh véi
cac d6i thu canh tranh — c6 thé st dung nhiéu phwong phap khac nhau nhung str
dung tiéu chi thi phan 1a phuong phap dé hiéu nhat. Thi phan duoc biéu hién bang
con s6 phan tram.

Ngay nay, khi khach hang cang trd nén kho tinh va dugc gido duc nhiéu hon thi
viéc tim kiém san pham, dich vu pht hop véi nhu cau cang phtc tap va kho khin
hon. Piéu nay doi hoi nha cung cip phai quan tim dén viéc tinh linh hoat, sang tao hon.

1.2.3. Muc tiéu marketing
Muc tiéu marketing 13 nhitng gi ma ngin hang muén va cin dat dén trén thi
thuong nham théa min dugc muc tiéu kinh doanh noi chung.
Muc tiéu marketing phai két néi chit ché voi myc tiéu kinh doanh, chién luge va

cac hoat dong cua ngan hang trén thi truong muc ti€u. Cong viéc cua cac nha quan



tri cao cap la phét trién mot muc tiéu kinh doanh 6 rang, c6 thé do luong va thau
hiéu nham dat duoc chiing thong qua mét chién lugc kinh doanh chi yéu.

Muc tiéu marketing duoc thé hién bang yéu t6 thi truong va san pham. Cach ddi
dau duy nhat ma mot ngan hang cé thé thyc hién 1a bang cach marketing san pham,
dich vu ctia minh dén khach hang.

Can d6i giita thi truong va san pham 14 diém c6t 16i cua muc tiéu marketing. Vi day 1a
mdi 13 co s cho méi quan hé kinh doanh giita ngan hang va khach hang [hinh 1.4].

Nhiéu ngan hang thuong dit qua nhiéu cong sirc vao tim quan trong cua san
pham ma ho cung cap. Nhung can cha ¥ rang san pham khong ¢ gia tri tu than cia
ching ma san pham chi 14 phuong tién dé ngan hang c6 thé giri gam loi ich hodc
giai phap cho khach hang, dé doi 1ay nhiing loi ich va giai phap nay khach hang

thanh todn tién cho ngan hang.

Thoa méan

Ngudn Iyc va ning Nhu cau va udc
luc EEm——— e mudn

Thanh toan ——
Giai phap = Van dé

Hinh 1.4: Qua trinh marketing

Can phai tap trung vao nhiing loi ich cu thé ma khach hang yéu ciu cung cip
hodc cac giai phap cu thé nham giai quyét nhimg van dé khach hang dang phai di
dau.

Muc tiéu marketing co thé dugc do luong dudi nhiéu goc do khac nhau nhu sy
thda man cua khach hang, mirc d§ tham nhap thi truong, thi ph?m, doanh sb ban, su
thay d6i thai do ctia khach hang...

1.2.4. Hoat dong marketing ngin hang

Hoan thién hoat dong marketing ctia mot ngan hang 1a nhitng gi lién quan dén
viéc phét trién va thuc hién hdn hop marketing vi chi nho diéu ndy ma chic ning
marketing méi c6 thé dat duoc muc tiéu marketing da dé ra.

Nghién ctru Marketing hdn hop bao gdm 5P: San pham (Product), Gia ca
(Price), Phan phéi (Place), Giao tiép (Promotion), Con ngudi (People).



10

1.2.4.1. Hoat dong vé sin phim
1.2.4.1.1. Dinh nghia
San phém ngan hang 12 mot dang hoat dong, mot qué trinh, mot kinh nghiém
dugc cung g boi ngan hang, va dwa dén mot két qua 1a dap ung dugc mot nhu cau
mong mudn nao dé cua khach hang muc tiéu.
San pham cta ngan hang ton tai du6i dang dich vu.
San pham cuia ngan hang mang ban chét tai chinh nén:
v/ Rat k¥ thuat va mang tinh chuyén nghiép d6i véi ngudi cung tng.
v Rat phirc tap dé nhan biét ddi voi ngudi sir dung.
v Rui ro cao.
v Quy dinh chét ché.
1.2.4.1.2. Cau triic sain phidm dich vu ngin hang
Céc san pham dich vy ngan hang khac nhau s& 14 tap hop nhiing dic diém, tinh
ning khac nhau va thoa min cic nhu cdu, mong mudn da dang khac nhau cua khach
hang. Mot san pham dich vu ngan hang thudng dugc cau thanh boi ba cip do [hinh

1.5].

San phim co ban: Pap
trng nhu ciu chinh ctia
khach hang — 1y do khach
hang dén v6i ngén hang

San phémthuc

San pham thyc: Diéu kién
dé thuc hién dich vu co ban

San phim gia tang: Dich
vu tang thém gid tri cho
dich vu co ban va thu hit
khach hang

Hinh 1.5: Ciu triic sdn phim dich vu ngin hang
Thir nhat, san phdm co ban: Phan cot 16i cia san pham dich vu ngn hang
thudng dap ung duoc nhu cau cap thiét ciia khach hang. Vé thyc chat, d6 13 nhiing
loi ich chinh ma khach hang tim kiém & ngan hang, 1a gi4 tri cot yéu ma ngan hang

can ban cho khach hang [bang 1.1].
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Bing 1.1: Cdc tinh ning ciia sin phim co bin

San phiam co ban Nhu cau chinh

- Thanh toan - Thuén ti¢n, an toan, nhanh chéng
- Tiét kiém - Cét tri, sinh 1&i

- Cho vay - Can sy tai tro

Vi du: M6t khach hang gui tiét kiém vao ngan hang, vdi muc dich chinh tim
kiém 13i tir cac khoan tién tiét kiém va sy an toan khi giri tién tai co s& ngan hang.
Khi cung cip dich vu tiét kiém cho khach hang, ngan hang d3 giup khach hang thoa
min cac nhu ciu, mong mudn trén. Hodc 1a khi sir dung dich vu chuyén tién qua
ngan hang, khich hang lai tim kiém loi ich 1a sy nhanh chéng, an toan. Pay la
nhing gia tri cha yéu ma khach hang mong doi dugc ngan hang thoa man.

Nhiém vu cta Marketing ngan hang 13 phat hién ra nhu cau cip thiét ctia khach
hang, dé tir d6 thiét ké phan cbt 16i ciia san pham dich vu sao cho phu hop véi nhu
cau chinh yéu nhat ciia khach hang,

Hai la, san pham thue: La cap do thir hai ciia san pham, chira dung trong nd noi
ham cua san phadm co ban cung cac thudc tinh cu thé hinh thanh nén san pham co
ban cung cic thudc tinh cy thé hinh thanh nén san pham ma khach hang dang mudn
sir dung. Bao gom thiét ké san pham (diéu kién, diéu khoan 14i suit va cac yéu cau
theo luat dinh) va cac yéu t6 can thiét khac (gidy dé nghi, mau sic cua thé...)

Ba la, phan san pham gia tang: La cap do thi ba cua san pham, nham dén viéc
thoa man, dap tng tét hon sy mong doi ciia khach hang khi sir dung san pham va
dich vu ngan hang cung cap. Nhu cac hé théng hd trg phuc vu khach hang bao gdbm
thoi gian xu 1y ho so, giéy t0, cac tién nghi phong doi, sy gitp dd, su than thién cua
nhan vién ngan hang....

1.2.4.1.3. Danh muc sian pham

Danh myc san phiam dich vy ngan hing bao gom nhiéu ching loai san pham

dich vu bao g@)m nhiéu chung loai san ph'flm dich vu, mdi chung loai bao g@)m nhiéu

san pham dich vu khac nhau va moi loai bao gom nhi€u san pham dich vu c6 lién quan.
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Pé phuc vu cho viéc phat trién va quan 1y san pham ctia mot ngan hang, nguoi ta
thudng xem xét danh muc san pham dudi bén goc d6 khac nhau bao gom:

e Chiéu rong danh muc ctia ngan hang 1 tong sd cac nhom chung loai san pham,
dich vu ma ngén hang cung cap.

e Chiéu dai danh muc san pham ctia ngan hang bao gém tong s6 san pham trong
cac nhom san pham noi trén, thé hién tinh phong phu ciia danh myc san pham, dich
vu do ngan hang cung cép cho khach hang.

e Chiéu siu danh muc san phidm ctia ngin hang duoc thé hién bang mot sb
phuong an ctia mdi san pham trong timg loai san pham, dich vu.

e Mtic d6 hai hoa ctia danh muyc san phim cta ngan hang thé hién méi quan hé
gita cac loai san pham khic nhau theo cach khach hang sir dung. Mtrc do hai hoa
thuong dugc tim th?iy trong cac nd luc ban thém va ban chéo san phém, dich vu cho
khéch hang.

Bbn goc do cua danh muc san phém, dich vu noi trén 13 co s dé phat trién chién
lugc san pham cia ngan hang theo bdn hudng khac nhau tiy thudc vao doi ngi
quén tri ciia timg ngan hang vao mdi giai doan phat trién cy thé ciia minh.

1.2.4.1.4. Phat trién san pham méi

Phat trién san pham, dich vy méi 13 mot yéu cau dé ting truong lién tuc va tao ra
su hung thinh cho cac ngan hang. Trudc nhimng thay d6i ngdy cang nhanh va manh
trong linh vyc dich vu ngan hang da 1am cho hoat dong phét trién san pham méi tré
nén c6 y nghia quan trong trong viéc duy tri va nang cao suc canh tranh cta cac
ngan hang.

Céc ngan hang c6 chién lugc s& trd thanh nhitng nguoi ding dau trong linh vuc
ctia minh ky vong dua ra nhiing sang tao trong viéc phat trién san pham mdi. Ngan
hang c6 thé Iyra chon nhiéu dinh hudng chién lugc khac nhau dé phat trién san phim méi.

Céc ngan hang dinh huéng trd thanh nhimng ngudi dung dau trong linh vyc cia
minh thuong nd lyc dua ra nhiing sang tao trong phat trién va dua ra san pham méi
nén nhitng ngan hang khong c6 kha nang thanh cong trong viéc sang tao san pham
moi s& ap dung chién luge sao chép cac doi moi thanh cong ciia nguoi khac nham

giam b6t chi phi dau tu cho hoat dong nghién ctru. Do d6 cac ngan hang c6 thé phan
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loai theo chién lugc phat trién san phim méi thanh nhom ngin hang tién phong va
nhom ngan hang phéan Umg.

Nhom ngdn hang tién phong: Thuong la ngudi khdi sudng va thyc hién nhitng
thay doi trong t6 hop san pham do ngan hang cung cap.

Nhém ngdn hang phdn img: La cac ngan hang bat chudc cic san pham cia
nhiing ngan hang tién phong va dua ra cic san pham “ti ciing vay” hodc dua ra san
pham cham hon theo kiéu “ngudi thir hai” nhung tét hon.

Theo nghién ctru cta nhiéu nha kinh té, nhitng ngan hang di dau trong viéc phat
trién san pham méi duoc hudng loi thé vé sé luong, dam bao c6 nhiéu giao dich
hon nhiing ngan hang bét chudc ho. Trong trudng hop 5 ngan hang cung dua ra mot
san pham cuy thé thi ngan hang tién phong s& chiém 40% thi phan ctia san pham
trong sudt vong doi cua san pham.

1.2.4.2. Hoat ddng vé gia ca
1.2.4.2.1. TAm quan trong ciia gia ddi véi ngan hang va khach hang
Thong thudng ngudi ta xem gia ca 1a mot yéu t6 ctia marketing hon hop anh
hudng manh mé dén viéc tao ra doanh thu va loi nhuén cho ngén hang. Pay 1a yéu
t6 linh hoat nhét vi chung cho phép ngan hang c6 kha ning phan tng nhanh chéng
truéc nhimg thay doi cua thi trudng bang viéc ting hodc giam gia so voi bién dong
cua thi truong mot cach phu hgp [bang 1.2].

Bing 1.2: Tam quan trong ciia yéu t6 gia ddi véi ngan hang va khach hang

Poi véi ngdn hang Poi véi khdch hang

— Gia thé hién chi phi lién quan dén viéc tao ra san | — Gia thé hién chi phi d6i v6i khach
pham hoic dich vu. hang

— Gia bao hiéu cho doanh thu cé thé dat dugc tir viéc | — Gia bdo hiéu cho gia tri san phim
ban san phém dich vu. hoac dich vu.

— Gié cho biét loi nhuan va sy ton tai trong dai han ctia | — Gia cho biét chat lugng ctia san
mot ngan hang, pham, dich vu hodc nha cung cap.

— Gia thé hién kha ning phan tmg nhanh chong véi cac | — Gia bi anh hudng boi strc mua cia thi
hoan canh thi truong khac nhau. truong.
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1.2.4.2.2. Céc loai gia trong linh vuc kinh doanh ngan hang

Trong tit ca cac nganh dich vu khi cung tmg dich vy, ngudi cung cip duoc thu
mot muc phi. Trong ngan hang phi dich vu c6 3 dang chinh:

% Ldi sudt: Gia duge dinh cho dich vu trung gian tai chinh. GOm c6: Lai suit
huy dong von, 13i suat cho vay. Khong c6 tinh linh hoat cao vi khong phai lac nio
ngan hang mudn ting hay giam déu duoc vi bj kiém soéat cia co quan quan 1y nha
nuéc thong qua 13i suat co ban do NHTW cong bé.

% Phi dich vy: Tinh cho dich vy tai chinh khac ctia ngan hang, c6 thé c¢6 dinh
hay bién doi theo gia tri nhan dugc.

“* Hoa héng: Phi duoc tinh cho dich vu dai dién va moi gidi (bao hiém, chuyén
tién, chung khodan, bat dong san).

Ngan hang 12 mot nganh da dich vu nén c6 nhiéu loai gia khac nhau va gia duoc
xéac dinh trén nhiéu co s¢ khac nhau. Tuy nhién, ban chét gia 1a khong thay d6i.Gia
12 gia tri ma khach hang phai tra cho sy thoa man tir vi€e st dung san phém dich vu nao do.

1.2.4.2.3. Cac phwong phap dinh gia

. Cac ngan hang thuong str dung nhiéu phuong phap khac nhau cho hoat dong
dinh gia cac dich vu ngan hang. Nhung ching ta ¢ thé chia thanh 2 nhém phuong
phap dinh gi4 1a phuong phap dinh gia cong khai va dinh gia ngdm dinh [bang 1.3].

Bing 1.3: Céic phwong phdp dinh gid

Phuong phdp | Dinh nghia Vi du
dinh gia
Ngam dinh Dinh gia an d6i véi san pham hodc | Tra 1ai thip cho tién gii thanh

dich vu ngan hang “mién phi”. Chi | toan, yéu cau théng bao trudc
phi cho khach hang khong don thuan | khi rat tién tiét kiém, yéu cau

14 tién té. duy tri s6 du tdi thiéu. ..

Cong khai Tinh tién cong khai dbi voi khich | Phi c¢6 dinh (phi thuong nién
hang khi str dung san pham dich vu. | theo thing/quy cho mot s6 luong
Chi phi d6i véi khach hang thuong 16 | sir dung dich vu — khong ké ¢
rang va hau nhu 14 chi phi tai chinh sir dung hay khong), tinh tién
cho mdi lan sir dung ATM. ..
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Phuwong phap cong khai

Piéu can nam bat & ddy 1a mic du khong thu tién cua khach hang khi st dung
mdt s6 dich vu nhat dinh nhung cac ngan hang van phai tra khoan phi nhat dinh nao
d6 nhu chi phi nhan vién, dién thoai... Khi cung cap tién ich nay va chiung dwong
nhién phai dugc bu dap bang khoan thu tir khach hang dudi mot hinh thirc nao do.

Viéc cac ngan hang tinh tién khach hang mot cach cong khi 1a nham muc dich
bu dép (it nhat mot phan) chi phi ma khach hang di gay ra cho ngan hang khi ho sir
dung cac san phém, dich vy ctia ngan hang.

Phuong phap dinh gia nay kha hap dan vi ngan hang da cho khach hang biét duoc gia
cta mdt dich vu nao d6 1a bao nhiéu va n6 s€ thay ddi theo su st dung cua ho.

Phwong phip ngim dinh

Viée dinh gia cac dich vu ngan hang con bi phtrc tap hon do céc ngan hang hién
nay dang cung cap mot s6 dich vu ngan hang “mién phi” nhu dich vu thé ATM hodc
dich vu thanh toan. Tuy nhién, vé ban chat hoat dong kinh doanh néi chung va kinh
doanh trong linh vyc ngan hang néi riéng khong bao gid “mién phi”. Vi néu lam
vay thi ngan hang khong thé ton tai nén khach hang co6 thé duoc mién phi mét cach
cong khai khi str dung dich vu thanh toan (néu tai khoan c6 s du).

1.2.4.3. Hoat ddng vé quang ba thwong hiéu
1.2.4.3.1. Nhirng khai niém chung

Quang ba thuong hiéu bao gdm toan bd hoat dong lién quan dén viéc truyén
thong cac nd lyc marketing trén cac thi truong muc tiéu bang cach sir dung va phi
hop cac cong cu truyén thong.

Truyén théng 1a nd lyc str dung ngdn ngit, hinh anh, cac biéu tugng khac nhau
dé guri di cac thong tin, ¥ twong, thai do, hinh anh dic thu ctia ngn hang dén thi
truong va cong ching. Thé hién mdi quan hé giita cac yéu t6 cdu thanh cua tién trinh

truyén thong. Hé thong truyén thong dugc thyc hién qua 5 cong cu chi yéu [hinh 1.6]:
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Chién lwgc quing bd
— thwong hiéu

Marketing truc tiép WD
Tuyén truyén hoat Giao tiép
dong trong xa hoi

Hinh 1.6: Cac cong cu chii yéu ciia hé thong truyén thong

1.2.4.3.2. Ban chit cong cu truyén thong trong Marketing ngan hang

Quang cao

Muc dich ctia chién luoc khuéch truong quang co 13 tao ra nhitng nhan thirc tot
hon vé hinh 4nh ngan hang dudi cai nhin cua khach hang, gitip ngan hang tao ra
nhimg méi quan hé rong 16n dé timg budc ma rong thi trudng, ting hiéu qua trong
kinh doanh. Ngin hang khuéch truong quang céo nham:

e Lam ting nhanh s luong nguoi biét dén ngan hang trong mot thoi gian ngan.

e Lam cho hoat dong ngan hang mau chong di vao cudc song.

e Lam ting s6 lugng san pham tiéu thy.

e Tao ra hinh anh biéu tugng dep ctia ngan hang dudi con mat ciia cong chung.

Hoat dong khuéch truong quang céo phai thudng xuyén véi cac phuong thie phi hop:

e Quang cio thong qua wu thé cta cac san pham riéng ciia cac ngan hang.

e Quang cio giy an tuong kho quén.

e Quang cio truc tiép hay théng qua chat lugng va an tuong vé san pham.

e Khuéch truong quang céo bang cac hinh thirc khuyén mai, tai trg. ..

Nhiém vy ctia quang cao trong linh vyc ngan hang thuong la chao ban nhimng
san pham dich vu méi va cung cip nhimng théng tin méi cho khach hang. Nhu vay
thong qua khuéch truong quang céo cic ngan hang nhanh chéng thAm nhap va mé
rong thi trudng, ting doanh thu tiét kiém chi phi mang lai loi ich ti da cho ngan hang

Giao tiép

Trong linh vyc dich vu ngan hang cong cong giao dich ca nhan tré nén hét sic

quan trong dam bao cho ngan hang dat dugc cac muc ti€u:
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Lam cho khach hang hién tai ch?ip nhan dich vu mai.

Lam cho khach hang moi bi 161 cudn vao dich vy hién cé.

Phat trién va duy tri quan hé khach hang.

Tao co hoi cho cac dich vu twong lai nhu tur vin cho khach hang tiém ning.
Phét trién nhu ciu méi hay nhu ciu bd sung ctia khach hang.

Tao sy tin cady nho hd tro ky thuat.

Thu thap thong tin tir khach hang (dé nghi, phan nan, gbp ¥)

Tao dung va duy tri hinh anh ngan hang.

Sap xép lich trinh va nhitng wu tién trong tiép xtic khach hang,

Nhan vién giao dich phai c6 trinh d¢ chuyén moén cao va phai biet cach

huéng din, giai thich, gitp d&, khuyén khich khach hang st dung dich vu ngin

hang, dic biét 1a san pham dich vu ngan hang méi. Pong thoi phai xir 1y hop 1y

nhimg van dé xay ra trong giao dich. Xu hudng chung ciia cac ngan hang hién nay

1a quan tdm t&i viéc khuyén khich nhan vién phuc vu t6t khach hang thong qua céc

co ché tién luong, tién thudng hoac hoa hong, ting cuong dao tao nhan vién giao

dich va phoi hop véi cac nhan vién chi nhanh nham huy dong dugc sy quan tdm ctua

tat ca cac nhan vién ngan hang trong vi¢c phuc vu khach hang.

Khuyén mai

Khuyén mai 13 hoat dong song hanh vé&i quang cdo. Trong linh vuc ngan hang

khuyén mii ap dung vao nhiing tinh hudng sau:

e Khuyén khich khach hang dung dich vu méi va str dung phuong thirc phan phéi méi.

e Phat trién quan hé khach hang trung thanh.

e Thé hién sy vu dii v6i khach hang trung thanh.

e Tang cuong d6 thu hut khach hang vao thoi diém canh tranh gay gt.

e Ngan hang thuong sir dung céc hinh thirc khuyén mai sau [hinh 1.7]:
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Hinh 1.7: Cdc hinh thirc khuyén mdi

| | | | | |
Qua tang Giam gia Quay s6 Hoi nghi Mién phi Tang tai
trung khach hang| | moét so dv licu hqu(’mg
thudng bo sung dan

Hoat dong PR

Tuyén truyén hoat dong hién nay tré nén phtic tap hon véi nhiéu hinh thtrc phong phu
tao hiéu biét 1an nhau gitta ngan hang véi cc ddi tuong truyén thong da dang nhur:

- Duy tri va nang cao hinh anh cua ngan hang trong xa hoi.

- X1r Iy tin ddn, lan truyén du luan tot.

Déi v6i ngan hang viéc duy tri va nang cao hinh anh ciia minh c¢6 y nghia dic
biét quan trong, bdi 1€ khach hang thuong danh gid dich vu ngan hang thong qua
hinh 4nh t6ng thé clia ngan hang dugc xa hdi cong nhan. Cac hinh thirc tuyén truyén
hoat dong duoc ngan hang su dung:

- Quan hé véi cic co quan truyén thong.

- Bao céo két qua thudong nién ctia ngan hang.

- T4 chirc cac budi hoi thao khoa hoc hay té chirc nhimng 16p ddo tao lién quan
dén cac van d¢ thoi sy, nang cao kién thire ky thuat kinh doanh trong ngan hang.

+ Tham gia hd trg cac chinh sach kinh té, xa héi.

+ Van dong hanh lang: Giao tiép véi giéi 1am luat, chinh phu nham hoan thién
cac du luat va chinh sach cia chinh phu.

+ Tham gia cac bai viét trén cac bao chuyén nganh, tham gia cac hoat dong tir thién,
phtc 1oi xa hdi, tang cudng dong gop vao cac quy danh cho hoat dong nhan dao.

1.2.4.4. Hoat dong phan phdi
1.2.4.4.1. Khai ni¢m vé phan phoi
Phén phéi bao gdm linh viyc phtc tap lién quan dén qua trinh 1am cho hang héa
hay dich vu tir nguoi cung cap duoc chuyén dén khach hang thong qua cac kénh

phan phdi.
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1.2.4.4.2. Céc kénh phan phdi chii yéu trong linh vuc kinh doanh ngén hang

Kénh phan phoi truyén thong

Mot kénh phan phéi dung dé chi mot nhom ca nhan hodc to chic, cong ty lién
quan dén viéc huéng dan va ban san phém, dich vu tir nha cung cép dén nguoi tiéu
ding cudi cung. Cac kénh phan phdi co thé chia thanh cac kénh phan phdi truc tiép
va kénh phan phdi gian tiép. Cac kénh phan phdi truc tiép chira dung sy van dong
va ban san pham mot cach truc tiép giita nha cung cip va khach hang — trong khi
phéan phbi gian tiép 1a dong van dong cua san pham luu chuyén thong qua cac trung gian.

- Marketing truc tiép bao gdm thu truc tiép va quang cao c6 phan hdi truc tiép. Mdi
phuong phép hoic cong cu co thé duge nha cung cap san pham, dich vu sir dung dé dat
nhitng muyc dich khac nhau va nhdm dén nhimg phan khuc thi truong khac nhau. Trong
d6 mang lu6i chi nhanh 1a kénh phan phéi truyén thong chu yéu cua cic ngan hang.
Pay 14 cong cu lau doi va c6 mot s6 uu, nhuge diém sau: [bang 1.4]

Bing 1.4: Uu, nhwoc diém ciia kénh phén phoi theo mang lwéi chi nhdinh

Uu diém Nhuoc diém

Nho vi tri thusn loi va gin lién voi thi trudng phuc vu nén: | — Chi phi ting qua muc khi canh
— Réthiéu qua trong co ché thanh toan, thu chi tién mdt. | tranh gia ting.
— Thu hat khodn tién giri khéi lugng nho tir nhidu dia | — Dich vu cung cp c6 gi¢i han.
ban. — Kho kiém soét khi qui md mang
— Thuc hién cac dich vu tai chinh phu hop vd&i khach | Iudi qua 16n.

hang ting dia phuong. — Mang tinh thy dong nhiéu hon.

- Marketing gian tiép: Céc dinh ché hoc t6 chirc trung gian 14 bén thir ba nhu nha méi gidi,
t6 chirc,céc chuyén gia tu van tai chinh — cong ty kinh doanh bat dong san, chimg khoan. ..
Mot kénh phan phéi c6 thé str dung mot hoac nhiéu dinh ché trung gian.

Kénh phan phoi hién dai

V6i nhitng thanh tyu vé cong nghé, kénh phan phdi ¢6 st dung cong nghé cao
xuat hién nhu 1a mot kénh phan phdi cung cép giai phap tiét kiém chi phi va tao loi
thé canh tranh trong viéc phan phdi san pham va giao tiép khach va khic phuc mot

s0 nhugc diém cua mang ludi chi nhanh. Dong thoi tao kha nang cung cap khoi
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luong dich vy 6n dinh hon vé chat lwong [hinh 1.8]. Khai quat mot sé ing dung chu
yéu ctia cong nghé vao viéc phan phdi dich vu ngan hang va phuong phap tiép can ching.

Hinh 1.8: Cdc phwong phdp phén phoi siv dung cong nghé hi¢n dai

ATM » CAC CHI NHANH >
EFPOS » NHA BAN LE >
TELEBANKING >

HOME BANKING ——» NHABANLE —» CAC CHINHANH —»

INTERNET >

ATM \ >
SMART CARD

NHA BAN LE
DIEN THOAI /

Qzr»ZTQ>»>I R

A 4

May ATM: La loai may rut tién tu dong, dong vai trd quan trong trong viéc tu
dong héa nhiing dich vy dién ra déu dan hang ngay, gia tang tinh thuan tién va kha
nang tiép can vdi cac ngan hang va cac td chuc cung cép dich vu. Thuc hién dich
vu rat tién va cung cép thém nhiéu dich vu khac nhu xem s6 du, chuyén khoan, tra
tién dién...

EFTPOS: La thiét bi chuyén tién dién tir tai noi giao dich gitip nguoi mua sam
thanh toan thuan tién va an toan va cac clra hang ban 1¢ truy cap nhanh hon dén
ngan quy dugc nhan. Tu khi dua vao st dung EFTPOS, cac nha ban 1¢ dugc dat vao
mdt thé manh hon vé chuyén tién va théng qua cac tién ich da lam giam nhu cau cia
khéach hang ghé qua tru s¢ ngan hang hoac ATM.

Dich vu ngan hang di¢n thoai (Teleb@nking) — thuc hién vi¢c hoat dong tai
khoén cua ai d6 thong qua dién thoai da gia tdng nhanh chong va ngay cang tré nén
phd bién vi khiach hang c¢6 xu hudéng thuc hién hau hét cac giao dich bang dién
thoai.

Dich vu ngan hang tryc tuyén (Internetb@king): Pang trén da gia ting vdi toc
d6 dang ké. Hién nay, hau hét cac ngan hang déu dang dau tu vao dich vu ngin
hang internet. Pong co dé cung cap dich vu dap ung yéu cau ctia khach hang, cit

giam duoc chi phi phan phdi.
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Thé thong minh (SMART CARD): Thé thong minh 13 mot sy d6i méi gn day
cho phép ngan hang dua ra hang loat cac ng dung nhu chirc nang tra trudc, xéac
dinh chu thé va tién dién tir... Thé thong minh stir dung cong ngh¢ vi mach, c6 d6 an
toan cao hon thay vi st dung gidi bang tr. Tuy nhién cac ngan hang va cac nha cung
cap dich vu ngin hang phai luu y rang may doc xir 1y giao dich thé thong minh tai
cac diém ban 1¢ lai ¢6 chi phi dat hon 5 1an so v6i may doc xtr 1y thé tir.

1.2.4.5. Chién lugc con ngudi
TAm quan trong clia yéu td con ngudi trong Marketing ngan hang di nhan manh
tdm quan trong cia Marketing d6i noi (né tap trung vio vai trd cia nhéan sy trong
san xudt va phan phdi dich vu ngan hang). Thyc té nhiéu ngin hang cho thay dé
thanh cong marketing khach hang bén ngoai thi trudc hét phai thanh cong trong
marketing khach hang ndi bo.
1.2.4.5.1. Marketing ddi ndi
La bao gdm cac nd lyc nhadm hudng dén viéc thoa man nhu cau cua khach hang
ndi bo thong qua viéc thu hut, dao tao, phat trién, duy tri doi ngli nhan sy tir do thoa
mén nhu cau khach hang bén ngoai [hinh 1.9].
Hinh 1.9: Marketing d6i nji
Ngan hang

M‘f" ke.ting Marketing
doi nji d6i ngoai
Nhén vién Khach hang
Marketing tuong tac
1.2.4.5.2. Cac yéu t6 lién quan dén markeing ddi ndi

v’ Tuyén dung va dao tao: Cac ban md ta cong viéc cu thé va chuong trinh
tuyén dung hiéu qua thu hat nhitng ngudi c¢6 nang luc.

v' Ping vién: Thic diy nhan vién lam viéc, dong gdp ¢ mic do cao. Cac nha
lanh dao phai truyén tai sy nhiét tinh va tin tuéng cua minh dén nhan vién nham

tang két qua lam viéc. Cac nha quan tri c6 thé tién hanh cac chuong trinh xay dung
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doi, nhom, ngan hang cac cudc gap gd nhan vién, hoi thdo va chuyén dé dé dong
vién nhan vién.

v’ Truyén théng, giao tiép: Cac ngin hang phai tao ra va st dung mot bau
khong khi thong tin coi md trong ndi bd ngan hang. Cac nha quan tri phai tién hanh
cac cudc khao sat d6i ndi nham xac dinh nhu ciu va khat vong cua nhan vién.

Duy tri: Dé duy tri nhan vién, tién luong phai c6 tinh canh tranh va thuéng phai
hap dan. Ngay ca nhimng loi ich nhu lam viéc v6i thoi gian linh hoat va mot ké
hoach phat trién nghé nghiép hiéu qua ciing gitip giit nhan vién lai voi ngan hang,

1.2.4.5.3. Ngudn nhan lyc 12 tai sin quan trong ciia ngan hang

Trong nhimg ngan hang thanh coéng, nhan vién duoc xem nhu 14 ngudn lyc can
nudi dudng. Yéu td con ngudi trong dich vu duoc chia thanh 2 nhom: Nhan vién va
khéach hang.

Nhén vién 12 loi thé canh tranh

Viéc str dung internet ngay cang nhiéu hién nay di cho phép ngudi tiéu ding co
thé dé dang trong viéc so sanh nha cung cap, san pham va gia ca 1am cho cic ngan
hang gip kho khin trong viéc khac biét hoa thay vi canh tranh bang gia — cac ngan
hang c6 thé canh tranh bang nhan vién. Khong chi nhitng nhan vién marketing ma
tat ca cac nhan vién cua ngan hang déu phai dugc huan luyén, dong vién phu hop.
Phén 16n khach hang chuyén sang nha cung cap khac 1a do ho cam thiy khong duoc
quan tdm hozc khach hang khong ¢ lai 1au néu nhéan vién khong chiam soc ho. Diéu
nay thuong bi b s6t — mot loai marketing nham dén nhan vién - ngudi cung cap loi
thé canh tranh thuc sy cho ngan hang. Trong khi san pham dich vu c¢6 thé sao chép
dugc nhung mdi quan hé giira khach hang va nhan vién véi khach hang cia ngin
hang hau nhu rat kh6 sao chép.

Marketing d6i noi sir dung quan diém marketing dé quan 1y ngudn lyc cia mot
ngan hang. Co sé 1ap luan 13 cac trao d6i ddi ndi gitta ngan hang véi cac nhom nhan
vién ciia ngan hang phai van hanh t6t truéc khi ngan hang co thé thanh cong trong
viéc dat myc tiéu ciia minh d6i v6i khach hang bén ngoai. Mot ngan hang phai
thuyét phuc nhitng ngudi lao dong rang cong viéc ciia ho 1a can thiét cho hoat dong

ngan hang.
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Marketing doi ndi va méi quan hé khach hang — nhén vién

Marketing d6i noi anh huong 2 loai quan hé giita khach hang véi nhan vién va
gifta cac nhan vién v6i nhau, c6 thé goi 1a dinh huéng khach hang va dinh huéng
nhan vién.

Marketing doi néi dinh huéng khdch hang: Lién quan dén cac nhan vién tuyén
dau - nhitng nguoi giao tiép truc tiép voi khach hang va ciing 1a nhitng ngudi lam
marketing truc tiép cho ngan hang. Nhiing quan hé ndy c6 tinh chat quyét dinh vi tai
day sy nhan thirc cia khach hang vé chat lugng dugc hinh thanh..

Marketing déi ngi dinh hwéng nhan vién: Lién quan dén viéc marketing hoic
xuc tién chinh ngan hang dén ngudi lao dong lam cho moi ngudi hanh dong nhu
mdt b phén cua ngan hang va thira nhan vai tro cia ho mot cach nghiém tic trudc
khi ho ¢6 thé 1am marketing thanh céng cac san pham dich vu.

1.3 Y nghia ciia viéc hoan thién marketing trong kinh doanh ngan hang

Ciing nhu bét ky mot t6 chirc kinh doanh vi muc dich loi nhuan nao, cac ngan
hang ciing phai quan tim dén cac nhu ciu cua khach hang hién tai va khach hang
tiém niang. Néu mot ngan hang chi yéu tip trung vao viéc ban nhimg san pham,
dich vu hién c6 thi ngan hang nay dang theo dudi mot chwong trinh kinh doanh
ngan han vi cac yéu té nhu quan diém, nhan thtrc cua khach hang, sy ua chudng,
cong nghé va mdi truong kinh doanh ctia ngan hang ludn trong trang thai thay doi.
va mot ngan hang chi co thé ton tai va phat trién khi vira hoat dong co6 lgi nhuan
trén co s tang thu con phai giam chi thong qua viéc tim kiém va khai thac cac thi
truong c6 kha nang sinh 161 nhiéu nhat. Diéu nay c6 nghia 1a cac ngan hang can
hudng cac ngudn lyc khan hiém ctua minh dén nhimg khu vuc kinh doanh cé nhiéu
tiém nang mang lai lgi nhuén cao.

Pé c6 thé kinh doanh thanh cong trong diéu kién méi truong kinh doanh khong
6n dinh, ludn thay do6i, cac ngan hang can phai xac dinh va phan tng nhanh chéng
va hiéu qua trudc su thay doi trén thi truong. Ngoai ra ngan hang phai nd luc dy
doan, do ludng trudc cac thay doi cua thi truongdé dua ra ké sach phu hop.

Vi vay hoan thién hoat dong marketing trong kinh doanh ngan hang tr¢ thanh

phuong thirc méi, mot cong cu dac lyc doi voi cadc nha quan tri ngadn hang. Nho
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marketing ma ngudi quan tri c6 thé nhay bén dén bat co hoi kinh doanh, tranh rui ro

ctia thi trudng. Tl d6, hidu qua kinh doanh ctia ngan hang s& phét trién hung thinh.

TOM TAT CHUONG 1

Trong xu thé hoi nhap qudc té vé ngan hang, hoat dong kinh doanh ciia cac ngan
hang Viét Nam ngay cang m¢é rong, tung NHTM da va dang khong ngung thuc hién
chién luogc da dang hoa san phém dich vy, phat trién ngay cang nhiéu san phém dich
vu nham dap tng nhu ciu ngay cang cao ctia khach hang, gianh thé chu dong trong
canh tranh, cic ngin hang thuong mai da va dang thuc hién cic chién luoc
marketing ngan hang.

Vietcombank 1a mot trong nhirng NHTMCP 16n cua Viét Nam dang hoat dong
trong mot mdi trudong canh tranh cao dé cua xu thé toan cau hoa. Thi ph?m trong
moi hoat dong ngan hang déu bi canh tranh gay gét, mot s6 linh vuc hoat dong dang
bao dong co sy sa sut.

Nhu vay viéc thuc hién tét hoat dong marketing ngan hang s& giup ngan hang
déy manh loi thé hién c6, phat huy tiém luc cla ngan hang. Dé hoan thién hoat dong
marketing trong kinh doanh ngan hang hiéu qua doi hoi phai dugc xay dung chién

lugc mot cach bai ban, cé hé thong, phai dé ra ké hoach va muyc ti€u rd rang.
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Chuwong 02 : THUC TRANG HOAT DONG MARKETING TAI
NGAN HANG VIETCOMBANK

2.1. Giéi thi¢u chung vé ngan hang Vietcombank

Ngan hang Ngoai Thuong Vié¢t Nam trude day, nay 1la Ngan hang TMCP Ngoai
Thuong Viét Nam (Vietcombank) thanh 1ap ngay 01/4/1963.

Trai qua 48 nim xdy dung va phat trién, Vietcombank da c6 nhimng dong gop
quan trong cho sy on dinh va phat trién cua kinh té dat nudc, phuc vu hiéu qua cho
phat trién kinh té trong nudc, dong thoi tao nhitng dnh hudng quan trong ddi véi
cong dong tai chinh khu vyc va toan cau.

Vietcombank ngay nay da tr¢ thanh mot ngan hang da ning hoat dong da linh
vuc, cung cap cho khach hang dy du cac dich vu tai chinh hang dau trong linh vuc
thuong mai qudc té; Trong cac hoat dong truyén théng nhu: Kinh doanh vén, huy
dong von, tin dung, tai tro dy an...cling nhu mang dich vu ngan hang hién dai: Kinh
doanh ngoai t€ va cac cong vu phai sinh, dich vu thé, ngan hang dién tu...

Vietcombank cé lgi thé trong viéc ing dung cong nghé tién tién vao xir 1y tu
dong cac dich vu ngan hang, phat trién cac san pham, dich vu dién tir dya trén nén
tang cong nghé cao. Céac dich vu: VCB Internet Banking, VCB Money, SMS
Banking, VCB Cyber Bill Payment,...d4, dang va sé& tiép tuc thu hat dong ddo khach
hang béng su tién lgi, nhanh chdng, an toan, hi¢u qua, dan tao thoi quen thanh toan
khong dung tién mat cho khach hang. Vietcombank ludn 1a su lga chon hang dau
cua cac tap doan, cac doanh nghiép 16n va ctia hon 5,2 tri¢u khach hang ca nhan
trong va ngoai nudc. Bang tri tué va tdm huyét, cac thé hé can bd nhan vién
Vietcombank s& luon nd lyc dé Vietcombank xtmg dang voi vi thé 1a “Ngdn hang
hang dau vi Viét Nam thinh vieong”.

2.2. Hoat dong marketing trong kinh doanh cia ngan hang Vietcombank

Niam 2010 13 ndm nén kinh té trong nudc khong nhiing chiu tac dong cua nhiéu
dién bién phuc tap, kho luong ciia nén kinh té thé gidi ma con phai ddi mit véi
nhing thién tai, bdo lut lién tiép xay ra...

Tuy nhién, v6i hang loat cac gidi phap, cac chinh sach cua chinh phu da giup

cho Viét Nam vugt qua nhiing kho khan, thach thuc. Trong d6, nganh ngan hang
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cling dong gop phan quan trong vao kiém soat lam phat, duy tri ting trudng kinh té,
thi trudng tién té giit dugc binh 6n 13i suit, ty gia bién dong ¢ muc hop 1y, kha niang
thanh khoan cua cac td chuc tin dung dugc dam bao...

Ngan hang Vietcombank véi su linh hoat, quyét liét trong diéu hanh, sy quan
tdm gitp d& cua cic co quan, su tin tudng, gin bé cua déng dao khach hang, cb
dong, cung voi su nd luc, bén bi lao dong sang tao ctia hon 10.000 can bd trong
toan hé thong nén két thuc nim 2010 Vietcombank da dat va vuot hau hét cac chi
tiéu kinh doanh ma dai hoi dong c6 dong thong qua.

2.2.1. Chién lwge kinh doanh cua Vietcombank nam 2010

Phuong chim cia VCB trong nam 2010 1a “Tang Téc, An Toan, Chdt Luong
Hiéu Qua”, theo quan diém “Linh Hoat, Quyét Ligr”. So di dat tang tdc 1én hang
dau 1a boi vi trong khi cac d6i tha dang ngay cang trdi day thi VCB ngiy cang cham
lai. Vi vay phai ting toc twong Gng voi phat trién nganh va voi yéu ciu ngdy cang
cao cua xa hoi.

Cian clr cac nghi quyét ctia Chinh Phii va dinh huéng cia NHNN trong nim
2010 trén co s& két qua hoat dong kinh doanh dat dugc trong nam 2009, VCB xéc
dinh muyc ti€u nhu sau [bang 2.1]:

Bang 2.1: Cac Chi Tiéu Hoat Dong Chinh 2010

Tong tich san Tang 15,0%
Huy dong von tir nén kinh té Tang 23,0%
Du ng tin dung Tang 20,0%
No xau Duéi 3,5%
Loi nhuan trudc thué 4.500 ty dong
Mirc chi tra ¢b tire (d@dng/co phiéu) 1.200 dong

(Nguon tir bdo cdo thieong nién 2009)

Tang truong huy dong vén tiép tuc duoc xac dinh 1a nhiém vu then chdt. Khong
huy dong duoc vén s& khong c6 ngudn dé mé rong tin dung ciing nhu phat trién
hoat dong kinh doanh vbn, kha ning thanh khoan ciing bi de doa. Huy dong vén
phai dugc uu tién ca vé ngudn luc, co ché, chinh sach, va phai duoc thuc hién théng
nhat trong hé thdng, vi quyén loi ctia mdi chi nhanh va cta ca VCB. Huy dong von

tir nén kinh té dat mrc ting t6i thiéu 23% va phai dam bao co ciu phu hop véi tin
g p phu hop g
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truong tin dung. Trén co s& d6 tang truong tin dung du kién 20 -25% véi co cau tin
dung theo hudng ting ty trong von cho san xuat, xuat khau. Tiép tuc nang cao chat
luong tin dung véi ty 18 no xau t6i da khong qua 3,5%.

Vé phuong dién t6 chirc phai tiép tuc hoan thién co cau to chirc tai hdi s& chinh
theo m6 hinh phan khdi, phan dinh rach roi chic nang, nhiém vy cua céc
phong/ban. Chuan héa co cau to chirc cua cac chi nhanh nham tién tdi mot mé hinh
t6 chirc tién tién nhat, tao diéu kién tdt nhét cho phat trién hoat dong kinh doanh.
Bén canh d6 viéc tiép tuc mo rong va phat trién mang ludi trong nudc voi qui mo
hop 1y (40 chi nhanh va PGD méi).

2.2.1.1. Phian tich @9 1éch két qua kinh doanh

Phén tich do 1éch két qua kinh doanh cho ta thiy duoc hiéu qua hoat dong qua
cac nam, dua ra nguyén nhan chil quan, khach quan dé tir d6 rut ra cac bai hoc kinh
nghiém. Thong qua viéc phan tich lgi nhuan trude thué thuc té véi loi nhuan trude
thué so voi ké hoach dit ra qua cac nam tir 2006 -2010 [bang 2.2].

Bang 2.2: Loi nhuén truéc thué theo ké hoach va thue té tir 2006 — 2010 (DVT: ty dong)

Nam 2006 | 2007 2008 2009 2010
Loi nhuan trude thué ké hoach 2350 | 3620 3383 3320 4500
Loi nhuan trudce thué thyc té 3877 | 3149 3590 5004 5479

(Ngqu‘n ter bdo cao bao cao thuong nién nam 2005,2006,2007,2008,2009,2010)

Loi nhudn trueoc thué

6000

S000 - 9
¥ 4500
4000 = I
3877 2320
3000 —a—Lginhudn tredc thué
ké hoach
2000 - | ==|_cri nhuan trwérc thué
thwe té
1000 - ,
< Pj léch két qua kinh
1]
Thoi gian

2006 2007 2008 2009 2010
Hinh 2.1 : D6 thi d§ 1éch két qua kinh doanh ciia VCB tir niim 2006 - 2010
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Nhin vao d6 thi ta thdy hau hét loi nhuan truéc thué thuc té déu dat so véi ké
hoach dé ra. Két qua dat duoc 13 do nguyén nhan khach quan va chi quan sau:

+ Khach quan:

- Nén kinh t& Viét Nam 1a nén kinh té dang phat trién, tao diéu kién thuan loi,
tao da phat trién cho hoat dong kinh doanh ngan hang,

- Khuon kho phép 1y dbi véi hoat dong ngan hiang ngiy cang hoan thién.

- Goi kich thich kinh t& 2009 cia Chinh Phu trong tdm 1a chuong trinh hd tro 13
suat da mang lai nhitng hiéu tmg tich cyc cho hoat dong ngan hang.

+ Chu quan:

- Vietcombank luén dé ra chi tiéu ké hoach thap dé dé dang hoan thanh cac chi
tiéu ké hoach duoc giao, van con mang tinh tim 1y bao cap nha nudc.

- Tich cuc da dang hoa cac san phém, dich vu.

- Hinh anh cta Vietcombank d3 xuit hién thudong xuyén tai cadc vung bi bao 1,
thién tai, trong cac “ngay xanh”, tai cac vung dia ban kho6 khan, trong cac chuong
trinh tir thién. .. va dang ngay cang trd nén gan giii hon, than thién hon trudc cong ching,

- Tuy nhién Vietcombank can phai ting cuong tham nhap thi truong, chu trong
ch yéu 1a khach hang c4 nhan va khach hang t6 chtc, ting huy dong von tir dan cur
bang viéc phat trién nhidu san pham tiét kiém dap tmg dugc nhu ciu cta timg nhém
khach hang. Con dbi véi khach hang to chirc VCB thudng xuyén ctr can bo tryc tiép
xubng dé xem xét, tim hiéu nhu cau cta ting khach hang. Mat khac Vietcombank
dé ra viéc phat trién hoat dong kinh doanh & thi truong hai ngoai, trong d6 nén chi
trong cac thi truong Hong Koéng - Singapor — Malaysia — Lao — Campuchia —
Myanma va Nga... Xa hon 1a thi truong My va EU thong qua su lién két véi cong
dong nguoi Viét Nam ¢ nudc ngoai.

2.2.1.2. Thi phin

Mirc d6 canh tranh trong nganh ngay cang khdc liét, nhiéu ngan hang dang cé su
blic pha manh mé& dit Vietcombank trude nguy co tut hau. Cu thé thi phan ngin
hang tai Viét Nam nam 2010 d c6 nhiéu thay d6i, co ciu thi phan cta cic nhom

nay dang chia hai nira 16 rét: Qudc doanh va c6 phan [hinh 2.2 va hinh 2.3].
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1 NHCS Thi ph&n téng tai san cua cac
khdi NHTM
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18 cong ty tai chinh

2009 " 2010 I 10/2011
12 cong ty cho thué tai chinh D conlai
m Thi phdn NHTM cé phén
Hinh 2.2: H¢ thong cac TCTD B Thi phan NHTM Nha nuoc
(Nguon tir vietbao.vn) Hinh 2.3: Thi phin tong tai san cia khéi NHTM

Hién nay, hé thong cac ngan hang thuong mai Viét Nam c6 5 ngan hang thudc
s& hiru nha nudc hodc nha nudc nam ty 1& s& hiru chi phdi, 37 ngén hang thuong
mai c6 phan, 4 ngan hang lién doanh, 5 ngan hang 100% vén nudc ngoai, 54 chi
nhanh ngan hang nudc ngoai.

Bén canh d6 con c6 18 cong ty tai chinh va 12 cong ty cho thué tai chinh, 1 quy
tin dung nhan dan trung uong va 1.085 quy tin dung nhan din co so, 1 to chuc tai

chinh quy mo nho.

9
A

Thi truong dang chung kién nd lyc 14n san cia khéi ngan hang thwong mai ¢
phan. Khoang ba nam trd lai dy, khdi cac ngan hang qudc doanh c6 1y do dé lo
ngai khi thi phan bat dau bi chia sé. Chi riéng su gia ting vé s6 lugng thanh vién va
bung nd vé mang ludi cta khéi ¢b phan ciing da tao ap luc 1on.

Thong ké cho thiy, nhiing nim gan day thi phan cua khdi ngan hang thuong mai
nha nudc dang giam dan; ndm 2009 1a 47,6%, nam 2010 1a 41,3% va dén cubi thang
10/2011 con 39%. Thay vao d6 1 sy ting truong manh mé cua khéi ngén hang
thuong mai ¢ phan véi thi phan vé tong tai san tang dan qua cdc nam; nim 2009 la
41,2%, nam 2010 1a 44,3% va dén cubi thang 10/2011 1a 45,4%.

Thi phan khéi ngan hang lién doanh va chi nhanh ngin hang nuéc ngoai bién

dong khong 16n véi ty trong khoang 12% xubng con 11,3%.
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Tuy nhién trong linh vyc thé Vietcombank din dau thi phan phat hanh thé cac
loai: 30% thé ghi ng, 30% thé tin dung qudc té va 18% thé ATM. Pic biét doanh sb
thanh toan thé tin dung qudc té tang 30,7% so v&i nam 2009 va chiém ap dao trén
50% thi phan trong hé théng ngén hang. Pay 13 diéu ma VCB can phat huy hon nira.

2.2.1.3. Muc tiéu marketing

Trong méi trudng canh tranh day khéc liét nhu hién nay, ngan hang s& khong
thé thanh cong néu nhu khong c6 dugc sy hai long ctia khach hang. Nhan thic duoc
diéu nay VCB khong ngung ddi ma&i vé chat lugng san phém, dich vy, gia ca...
cang ngay hoat dong PR, quang céo, chim séc khach hang cang duoc nhic t6i va
dugc Vietcombank quan tAm nhiéu hon. Suy cho cing thi moi hoat dong trén déu
hudng t6i khach hang, dit khach hang & vi tri trung tdm, voi muc tiéu cudi cung 1a
tim kiém, gia tang “Sw hdi long ciia khdch hang”.

Trudc viée ngay cang c6 nhiéu ngan hang trong nudc, cac chi nhanh ngan hang
nudc ngoai dugc mé ra thi thi trudng vén va kinh doanh ngoai t& cia VCB bj canh
tranh dir doi va dung trude nguy co suy giam vé thi phan. Pé déi phé voi thuc trang
nay VCB d4 c6 nhiéu chi truong, chinh sach nham duy tri va phat trién vi thé canh
tranh hang dau. Phéi thira nhan rang thuc té 1a: Chi phi cho viéc tim kiém mot khach
hang méi thi ton kém hon nhiéu so vdi chi phi danh cho viéc duy tri va giit gin mot
khach hang cii. Vi vy phai tap trung nhiéu hon vao viéc giit chan cac khach hang cii
trudc khi co thém cac khach hang méi. Co khong it Iy do dé khach hang roi bo VCB
nhung c¢6 1 diéu chic chin rang: Khach hang s& dé dang roi bé VCB néu khong ¢
duoc “Sw hai long ciia khdch hang” vé cung cach va thai do trong giao tiép.

No6i dén “Sy hai long cua khach hang” 1a n6i dén kha nang dap mg mong doi
ctia khiach hang dudi ba khia canh d6 1a: Dich vy, san pham/phi, va hinh anh tong
quan vé VCB, con ngudi VCB.

Thir nhat 1a vé dich vu bao gém:
e Trinh d6 nghiép vu.
e Cung cach, thai d9, hinh thirc, sy tan tinh, trung thyc ctia nhan vién giao dich.
e Thu tyc lam viéc don gidn, nhanh chéong, thuan tién.

Thir hai vé san pham/phi:
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e San pham phong pht da dang.
e C6 nhiéu g6i dich vy va dich vu tron goi.
e Hinh thtrc giao dich thuan l¢i (giao dich qua dién thoai, truc tuyén, ATM, tai nha).
e Murc phi dich vu thip va 13i suat canh tranh.
Thir ba vé tong quan chung;
e Mang luéi giao dich rong khip voi co sd vat chat day du (nhiéu chi nhanh,
nhiéu ATM, co s& VAt chat rong rai, sang trong va sach s¢).
e Cham soc khach hang tt (chuong trinh khuyén mai hap dan, wu dai 13i suat va
1t gon thu tyc v6i khach hang than thiét, thuong xuyén chim séc khach hang).
2.3. Hoat djong marketing ctiia Vietcombank
2.3.1. Hoat dong vé sin phim
Moi hoat dong cua mot t6 chirc kinh doanh déu xuat phat tur khach hang va
huéng t6i phuc vu khach hang. Trong bdi canh canh tranh khéc liét gitta cac ngan
hang nham mé& rong thi ph?m ban 1¢ - mang hoat dong con nhiéu tiém nang tai Viét
Nam, san pham dich vu ctia cac ngan hang danh cho khach hang c4 nhan c6 nhiéu
diém tuong déng. Do do, su khac bi¢t quan trong nhét tao nén 1gi thé canh tranh cia
cac ngan hang. San phdm cua Vietcombank phai khéng ngimg dugc da dang hoa dé
dap ung nhu cau cua khach hang. Cac san pham ludn dya trén cong nghé tién tién,
c6 d0 an toan, bao mat cao.
2.3.1.1. CAu triic sin pham dich vu
2.3.1.1.1. San pham co ban
Thanh todn: Tai khoan tién guri thanh toan 1 cong cu thanh toan va quan 1y tién
mdt cach chuyén nghiép cho moi khich hang trén nén tang cong nghé ngan hang
hién dai. M& tai khoan tai Vietcombank dé tan hudng nhitng ti€n ich vuot trdi: Gui,
rat tién mat, chuyén khoan nhanh choéng tai bat ctr diém giao dich, may ATM cua
Vietcombank trén toan qudc, nhan tién lwong hang thang... An toan trong giao
dich: Moi théng tin c4 nhan dugc bao mat cao nhat, cac khoan tién giri déu duoc
mua bao hiém tai t6 chirc bao hiém tién gui, tién trong tai khoan lién tuc sinh 101,
Huy déng: Huy dong von ting 6n dinh qua cac nim. Pic biét trong nim 2010,

VCB tich cuc da dang hoa san pham huy dong, di kém céc chuong trinh khuyén
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mai, chu dong xam nhap thi trudng, tiép can va chim soc khach hang chu déo. Két

qua 12 ngudn von ting truong tot [hinh 2.4]. Bén canh d6 VCB da dang dich vu huy

dong von thanh nhiéu hinh thic khac nhau [hinh 2.5]. Tir 6 nang cao thu hat von

trong xa hdi dem lai lgi nhuén cao.
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Nhin vao d6 thi cho thdy du no cho vay khach hang tir nim 2006 - 2010 cua
VCB ting tuong d6i . Nam 2010 dat 176.814 ty dong ting 25% so v6i cudi nim
2009, hoan thanh ké hoach hoi déng quan tri dé ra. Du ng tin dung cho vay SMEs
chiém ty trong 29,6% trén tong du ng - dat ké hoach Tong Giam Déc giao.

Cécnganh Nhahang
khac khach san Doanh
1% 2 Kha, 274 nghiép

Thuong mai "'fé"”'“
22%

Xdy dung

6 %\

Vantaikho

sanxﬁ%;a\ biiva théng
phan phoi tinlién Jac
dién, khi dt 7,
vanude
8% .
’ Nong nghiép Canhan,

L thlly hai san e ey
S.an i(uat Vaf. 1% Hoptac lrmch'
glacong che ;5 Véh.r nghidp ¢ rhiém hiru

LA H 4 il CRFY 0185
hién Khaikhodng e vn diu han, 182
36% 7% ngoai, 5%
Hinh 2.7: Biéu d6 co ciu dw no tin dung Hinh 2.8: Biéu dé co cAu dw n¢ tin dung
theo nganh kinh té 31.12.2010 theo thanh phén kinh té 31.12.2010

(Nguon tir bdo cdo thieong nién 2010)

Vietcombank duoc biét dén 1a ngan hang tai tro von hang dau cho cac dy an 16n
thudc cac nganh quan trong nhu dau khi, dién luc, sat thép xang dau, thuy di¢n va
noéng nghiép ... Pong thoi ciing 1a ngan hang cung mg luong von 16n cho céc
doanh nghiép vira va nhé hién nay trong nén kinh té.

Nhin vio co cau du ng tin dung theo thanh phan kinh té [hinh 2.8] ta thdy VCB
chu yéu cho vay 1a cac doanh nghiép nha nuéc (35%), trong khi d6 cho vay cac
doanh nghiép dau tu nudc ngoai twong d6i it (5%). Nhung theo dinh huéng cua
chién lugc kinh doanh muén tré thanh tap doan tai chinh thi ty 1& nhu hién nay chua
6n. VCB can phai diéu chinh cho hop 1y.

2.3.1.1.2. San pham thue
- San phcfm thanh todan: Trong nam 2010, VCB phat hanh dugc hon 1 tri€u thé,
gép hon 1,5 14n so v&i chi tiéu ké hoach. Mét sb loai thé VCB phat hanh [hinh 2.9]:
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VCB CONNECT 24
NOI BIA

VCB SG 24
THE GHI NO

VCB MTV ( mau xanh, héng)
QUOC TE

VISA DEBIT

VCB VISA

THE TIN DUNG QUOC TE

VCB AMERICAN EXPRESS

VCB VIET NAM AIRLINE AMEX

Hinh 2.9: Cic loai thé ciia Vietcombank

- San pham huy déng: Vietcombank da dang cac hinh thiic huy dong von [hinh
2.10].

[ Huy dong von ]

A |
[ Tién gtri tiét kiém khong ky han ] [ Tién gtti tiét kiém c6 ky han J [ Chimg chi tién giri, ky phiéu, tréi phiéu ]

| |
[ T chirc kinh té ] [ Cé nhan ]

I_[ Tra 13i cudi ky J ‘ _[ Tra Iai trude ]
_[ Tra 14i cudi ky ]
_[ Tra 13i dinh ky ]

Hinh 2.10: Cac phwong thirc huy dong vén
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v/ Tién giri tiét kiém khong ky han [bang 2.3]:

Bang 2.3: Tién giri tiét kiém khong ky han nam 2008, 2009, 2010
Tién gii ciia khach hang | 2008 2009 Tbc do 2010 Téc do
(triéu dong) 2009/2008 2010/2009

Tién gui khong ky han bang | 25.035.418 | 29.180.004 | + 16,55% | 31.450.313 | + 7.78%
VND

Tién gui khong ky han bang | 17.074.584 | 18.076.089 | + 5.87 % 17.243.290 | - 4,61%

ngoai t¢

Tong cong 42.110.002 | 47.256.093 | + 12,22% | 48.693.603 | + 3,04%

(Nguon tir béo cdo tai chinh hop nhat 2008,2009,2010)

Nam 2010 tién gtri khong ky han chu yéu ting 1a tién giri VND (7,78%), nhung
s0 voi nam 2009 ty 1¢ ting chua cao (16,55%) , trong khi tién gui bang ngoai té& lai
giam (4,61%). Do anh hudng cua thi trudng gid ca ngoai t&, chu yéu USD tang,
giam lién tuc, ty gid thu doi ngoai t& cia ngan hang thip hon thi truong tu do qua
nhiéu nén cac doanh nghiép xuat khau thuong ban USD ra ngoai thay vi ban cho ngan
hang dan téi tinh trang ngan hang khan hiém USD.

v’ Tién gui tiét kiém co6 ky han [bang 2.4]:
Bang 2.4: Tién giri tiét kiém c6 ky han 2008, 2009, 2010

Tién giri cia khach hang | 2008 2009 Téc do 2010 Tbc do
(triéu ddng) 2009/2008 2010/2009

Tién giri c6 ky han bang | 59.258.095 | 70.919.040 | +19,68% | 104.161.018 | + 46,87 %
VND

Tién gui ¢6 ky han béng 42.206.031 46.142.329 +9,3% 46.971.548 + 1,80 %
ngoai té
Téng cong 101.464.126 | 117.061.369 | + 15,37% 151.132.566 | + 29.11%

(Nguon tir béo cdo tai chinh hop nhat 2008,2009,2010).

Téc do ting von huy dong tién giri tiét kiém bang VND ting kha cao (46,87%)
1a do ndm 2010 Vietcombank d bat dau dwa ra nhiéu san pham tiét kiém méi dap
mg duoc nhu ciu cua khach hang. Pay 1a diém can dugc quan tim. Vi viy trong
giai doan sap tdi VCB can phai dau tu thém nita dé dua ra nhiéu san pham méi.

- San pham cho vay: C6 nhiéu hinh thic cho vay bang tién va bang tai san, cho

vay c6 dam bao tai sdn dam bao hoac khong co tai san dam bdo, cho vay tung lan
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hay cho vay theo han muec, thiu chi. Nhu cho vay cam cd gidy to c6 gia, cho vay
can bo cong nhan vién, cho vay can bd quan 1y diéu hanh, cho vay mua nha dy 4n,
cho vay mua 6t, vay von luu dong trong kinh doanh theo han mirc, cac hinh thirc
bao lanh trong giao dich nha dét, cho vay kinh doanh va tiéu dung khac... Bén canh
d6 con ¢o6 dich vu thu ng ty dong qua tai khoan thanh toan cua khach hang.

Phuong thirc tra ng: Tra 13i hang thang, vén tra cudi ky, tra dan vén va lai hang
thang, tra von va 1ai dinh ky déu nhau, tra von gdp déu nhau timg ky va 1ii theo du
ng giam dan. ..

Co cau cho vay: Do thi trudng c6 nhiéu bién dong vé 13i suat nén ty 1¢ cho vay
trung va dai han nim 2010 chiém ty trong it hon nam 2009. Tuy vdy VCB di kiém
soat dugc toc do ting truong trung dai han theo dung hudng, nhung vé lau dai
Vietcombank can phai gia ting hon nita ty 1é ting du no trung va dai han dé nang
cao duoc lgi nhuan [hinh 2.11].

31/12/2010 31/12/2009

] Ngén han

m Trung va dai

B Trung va han

daihan,
16%

B Ngan
han, 54%

Hinh2.11: Biéu d6 co ciu cho vay
(Nguon tir bdo cdo thieong nién 2009,2010)
2.3.1.1.3. San pham gia ting

Céac san pham gia ting chi yéu duoc VCB 4p dung théng qua cac hinh thirc
thanh toan dya trén cong nghé hién dai nhu:

% Cac dich vu ngan hang dién tr bao gém dich vy ngén hang qua tin nhin
VCB — SMS B@nking hay dich vu ngan hang tryc tuyén qua Internet VCB —
iB@nking. Dich vu nay dé thanh toan hoéa don tién dién thoai, truyén hinh cap,
thanh toan sao ké thé tin dung tu dong qua hé théng ATM hoac truc tiép ghi ng vao

tai khoan khach hang, dich vu quan ly tai khoan tién dau tu ching khoan, dich vu
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nhan tin nhan chi dong va nap tién qua tin nhan, dich vy thanh toan chuyén khoan
qua Internet...

% Sy ra doi cta trung tdm dich vu khach hang (VCC) dya trén nén tang sy phat
trién cua céng nghé tién tién, dap ing moi nhu cau cia khach hang 24 x 7 véi cac
giao dich. Trung tim ndy con dam nhan mét chirc nang rat quan trong la tu van truc
tiép cho khach hang goi t6i nham giai d4p thic mac cua khach hang lién quan dén
san phém, dich vu va chat luong phuc vu cia Vietcombank.

2.3.1.2. Danh muc sian pham

Mbi ngan hang co thé thiét 1ap mot danh muc san phém, dich vu cung cép ra thi

truong mot cach cé hiéu qua dé dap tmg tot nhat nhu cdu tai chinh da dang cua

khach hang, Trén co s¢ d6 Vietcombank da thiét ké danh myc san pham bao gdom 4

nhoém [hinh 2.12]:

AV N Y4
(1 @) 3) Q)
Dich vu Dich vu Dich vu Nghiép vu
ngan hang ngan hang ngan hang kinh doanh
truyén hién dai dau tu chung
théng khoan va
cac cong cu
phai sinh
- AN AN AN

Hinh 2.12: Danh muc sin phim

(1) : Dich vu cung cap tai khoan thanh toan, huy dong von tir to chire kinh té
va dan cu, phat hanh gidy to c¢6 gia, dich vu chiét khau chimg tir, dich vu cho vay.

(2)  : Dich vu bao lanh, dich vu thué mua tai chinh, dich vu thanh toan quéc té,
dich vu chuyén tién, dich vu thé, dich vu nho thu tron, dich vu mua béan ngoai t¢,
dich vu ngan hang dai ly.

(3)  :Bén canh nghiép vu dau thau va bao lanh phat hanh trai phiéu chinh phi
do VCB tryc tiép thuc hién, cac dich vu dau tu nhu bao lanh phat hanh ching
khoan, tu van tai chinh doanh nghiép, quan Iy quy... duoc Vietcombank cung cap
thong qua 02 cong ty truc thudc: Cong ty Chung Khoan Ngan Hang Ngoai Thuong
— VCBS, Céng Ty Lién Doanh Quéan Ly Quy Pau Tu Ching Khoan Vietcombank —
VCBF.
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(4) :Bén canh céac hoat dong tai trg, cho vay vdi mirc sinh 101 cao nhung cling
tiém an nhiing rui ro, VCB con su dung mot ph?m gia tri tai san vao cac hoat dong
kinh doanh gidy to c6 gid ngan han, kinh doanh ching khoan va cac hop dong phai
sinh nham 6n dinh thu nhap ting cuong tinh thanh khoan ciia bang can ddi tai san
va giam thiéu rui ro.

Céc loai chtng khoan ma VCB dau tu chu yéu 1a tin phiéu kho bac nha nudc, tin
phiéu NHNN, trai phiéu kho bac nha nudc, trai phiéu chinh phu, cong trai gido duc,
trai phiéu do thi, cac cong cu ng¢ trung, dai han cia cdic NHTMNN va cac chung
khoan nudc ngoai.

Péi voi cac cong cu phai sinh, trong vai nim gan ddy NHNT da tham gia vao cac
hop dong hoan ddi 14i suat véi ddi tac nude ngoai, tham gia vao cac giao dich phai sinh
ngoai héi gilra ngoai t¢ vdi ngoai té, gitra ngoai t€ va VND nhu hop d@)ng ky han, hoan
d6i, quyén chon gop phan giam thiéu cac loai rii ro 13i suat, riii ro ty gia.

Danh muc san phdm VCB vé co ban di dap ung dugc chién luoc kinh doanh.
Vietcombank vira 4p dung cac dich vu ngan hang truyén thong vira két hop véi cac
dich vu ngan hang hién dai mot cach linh hoat, hi€éu qua. Pac bi¢t nam 2010
Vietcombank da chu dong co ciu lai danh muc dau tu thong qua viéc ban mdt $6
khoan gop vbn dé thuc hién héa loi nhuan, dong thoi dau tu vao mot s doanh
nghiép, giir lai nhitng khoan dau tu c¢6 higu qua.

2.3.1.3. Phit trién sin pham méi

Vietcombank 1udn c6 bd phan nghién ctru va gi6i thiéu cac san pham mai dé
tang cuong sirc canh tranh va khai thac khach hang méi. P6i voi timg san pham
tung ra, VCB déu nghién ctru k¥ nhu cau khach hang va san pham méi d6 s& c6 mot
dic diém riéng duoc thiét ké phu hop véi timg nhom dbi tuong.

Trong linh vuec tin dung: Phat trién dich vu Bancassurance do VCB cung su phéi
hop chat ché gitra cong ty VCLI (lién doanh gitta VCB Seabank véi tdp doan bao
hiém Cardif). Van dung san pham bao hiém gin véi san pham cho vay. C6 nhiéu
mdc s6 tién bao hiém (dudi 300 triéu dong — 800 triéu dong, tir 800 tridu — 2,4 ty

dong, trén 2.4 ty dong).
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Pua ra 2 san phadm cho vay méi: Cho vay mua nha dy 4n va cho vay mua 6 to
v6i nhiéu wu dai hip din. Nham dua san pham t&i gan voi khach hang,
Vietcombank da chit dong hop tac véi cac nha san xuat, dai Iy/showroom 6 t6 ¢ uy
tin trén toan quéc. Bén canh d6, dbi v&i san phém cho vay mua nha dy an,
Vietcombank day manh hop tac v6i chu dau tu ciia cac dy an bat dong san trén toan
qudc dé hd tro khach hang s hitu ngdi nha mo udc. Vietcombank sé& cho khach vay
t6i da 70% gia tri nha néu tai san thé chap 1a chinh cin nha mua va Ién t6i 90% gia
trj nha néu khoan vay dugc dam bao bang cac tai san thé chap khac, thoi han cho
vay t6i da 1 15 nam.

San phcfm thanh toan: Thanh toan hoa don dién thoai tra sau cua Mobil va
Viettel trén kénh VCB — IB@nking.

Dich vy nap tién tra trudc (VCB — eTopup): La dich vu nap tién (ting tién) vao

tai khoan di dong tra trude ciia khach hang khi khach hang nhan tin theo ct phap
quy dinh gt toi dau sé 8170 hodc khi khach hang sir dung thé ghi ng do VCB phat
hanh thyc hién thanh toan tai ATM ciia Vietcombank. Nha cung cap dich vu bao
g@)m Vinafone, Mobifone, Vietel, EVN, Sfone ...
Pé thyc hién chi truong 6 hiéu qua thanh toan khong dung tién mat cia chinh phi
va tao diéu kién hon nita cho khach hang, Vietcombank da phat trién mot sd san
pham dich vu thé: D¢ 4n thanh toan thé trén taxi va phat hanh thé taxi dong thuong
hiéu, dé an chuyén doi sd pin cho thé ghi no ndi dia, dé an chuyén doi thé lién két
VCB -MTV thanh thé ghi no qudc t¢ VCB Mastercard, dé an phat trién thé Pre —
paid.

DPanh gia vé chién lwoc san pham:

Sdn phdm tién givi thanh todn, thé:

- Cha yéu 1a phat hanh thé ghi no va thuong 13 khach hang c6 nhu cau d¢én VCB
dé phat hanh thé chit VCB chua chu dong dén vé6i khach hang.

- Tiéu chuan dé xét 1am thé tin dung tin chap con nhiéu han ché (phai 1a nhan
vién cua cong ty 1on, cd uy tin véi VCB va phai c6 thu nhap binh quan 5.000.000
dong/thang).
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- Hién nay con nhiéu cong ty giao dich vi VCB chua tra luong qua tai khoan,
thuong 1a cac doanh nghiép vira va nho.

Sdn phdam huy dong von:

- Chu yéu van 13 san pham tiét kiém truyén théng, thi tuc rudm ra (mdi lan
khach hang mé s tiét kiém phai ky lai chit ky mau).

- San pham tiét kiém méi dugc dua ra trung binh 4-5 san phdm mdi nim. Con s6
nay qua it va chua tao dugc su khéac biét dang ké véi cac san ph'flm cung loai trén thi
truong. Hau hét cac san phadm moi ndy ra doi déu tir trén dua xubng chua thyuc su co
nhing san pham tir & dudi dé xuét 1én. Do d6 can co su dau tu, nghién ctru hon nita
dé dua ra nhiéu san phim m&i hién dai hon.

- Hinh thtrc giri tién tiét kiém chu yéu khach hang phai dén ngan hang lam tha
tuc. Chua c6 nhiéu kénh giri tién cho khach hang.

Sdn phdm tin dung:

- San pham cho vay cling nhu hinh thtrc chua da dang.

- Mic du 13i sudt cho vay ciia VCB ludn thap hon cac ngan hang khac. Nhung
thii tyc cho vay rudm ra, thoi gian giai ngan cham, diéu kién cho vay khé khan day
khach hang dén cac ngan hang khac. Cu thé nhu:

+) Péi voi vay can bo cong nhan vién tdi da 3 ngay ké tir ngay nhan day du hd
s0, CBCNV c¢6 thoi gian cong tac toi thiéu 1a 12 thang, tly theo thdi gian con lai
ctia hop dong lao dong ma c6 thé vay voi ty 1& twong duong, c6 ho khau thuong tri
hodc tam tru co6 thoi han.

+) Vay cam cb so tiét kiém thoi gian tdi da ké tir luc nhan da hd so cta khach
hang dén luc giai ngan 14 1 gio.

- VCB cho vay uu tién chu yéu la cac doanh nghiép nha nudc.

- Chua t6 chirc duoc cac budi giao luu giita cac bo phan nghiép vu véi cac phong
nghiép vu cta doanh nghiép dé VCB c6 thé hiéu rd nhu ciu cua doanh nghiép ma
dap tmg kip thoi nhu cau vay von cau doanh nghiép.

- So v&i cac ngan hang khac san phim cia VCB ciing gan twong dwong nhau

[bang 2.5].
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Bing 2.5: So sdnh mét sé san phim dich vu ciia VCB véi ACB, EIB

Sin phim dich VCB ACB EIB
vu
Huy Chung 11 loai, khong nhan gtri vang | 15 loai, ¢6 nhan gt | 13 loai, ¢6 nhan gui
dong logi vang vang
vén Rutvon | Rat trudc han hudng 13i | Huong theo 13i suat tron | Rat trudc han dugc
khong ky han thang thuc gui hudéng 1ai suat 90 —
95% tuy theo thoi
gian thuc guri
Tin Chung 11 loai 17 loai 16 loai
dung loai
Thu tuc Ruom ra, mat thoi gian Nhanh chéng Nhanh chéng
Thé ghi ng ndi dia (2 loai), | Thé ghi ng ndi dia (2 | Thé ghi ng ndi dia
Cdc logi | thé ghi ng qudc t& (3 loai), | loai), thé ghi no qudc té | (3 loai), thé ghi ng
thé thé tin dung qudc té (3 loai) | (3 loai), thé tin dung | quoc té (2 loai), thé
qudc té (2 loai) tin dung (3 loai)
In sao ké, truy van s6 du, rat | Thém tinh ning thanh | Thém tinh ning thanh
tién, chuyén khoan, tra tién | toan tién nudc. toan tién internet, tién
Tinh bao hiém, thanh toan tién nudc, nap tién cho
Thé nang dién, dién thoai ) dinh, thué dién thoai di dong.
bao tra sau cia dién thoai di
dong.
Han mire | Cao Tuong ddi cao Tuong ddi cao
Loai tien | Nhiéu loai ngoai t¢& khac VND, USD Nhiéu loai ngoai
té su nhau, VND té khac nhau va VND
dung
Cung cap thong tin tai | Ngoaira con co nhan tin | Thém vao d6 1a nap
Dich vu khoan, 13i sudt, ty gia, dia chi | thanh toan tién dién, tién | tién cho dién thoai di
SMS Tinh phong giao dich, dia diém | nu6e, dién thoai, bao dong, nhén tin
. ning dat may ATM, han muac thé | hiém, truyen hinh cap, | chuyén khoan trong
banking , ] . ,
tin dung, bdo so du tu dong. | thong tin v€ cac san | cung hé thong.
pham méi.
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- Toc dd truy cap nhanh Thém duoc tra ng vay Chi chuyén tién duoc
- Cho phép khach hang gitta cd nhan véi ca
. Chét chuyén tién qua mang giita nhan trong cung hé
Dich vu o .
luong ca nhan vo&i cd nhan trong thong

Internet dich vu cung hé thong
banking - Cty duoc chuyén tién ngoai

hé thong

(Nguon tir cic ngdn hang nam 2010)
2.3.2. Hoat dong vé gia ca

Ngay nay, su canh tranh trong linh vuc tai chinh ngan hang ngay cang gia ting
va gia ca khong chi 1a yéu t6 canh tranh gitta cac ngan hang ma con cé tic dong
manh m& dén quyét dinh Iya chon san pham dich vu va ngan hang cua khach hang.
Gia ca san pham dich vu ngan hang VCB dugc biéu hién cha yéu qua 3 hinh thuc:
Lai sut tién giri, tién vay, phi sir dung dich vu. Trong kinh doanh ngan hang, gia ca
linh hoat, hap din 1a mot diém manh dé khach hang lya chon ngan hang va cung ¢
vi tri ngan hang trén thi truong. Tuy nhién ciing tiy theo nang lyc tai chinh, chién
lugc kinh doanh cua ngan hang minh ma cic NHTM c6 mot chinh sach gid canh
tranh phu hop. Riéng tai Ngan hang Ngoai Thuong, 13i suat cho vay va 13i suét tién
giri tuong ddi thap, mot sé mirc phi chua canh tranh so véi cac NHTM khac khong
phai 12 do ning lyc tai chinh bj han ché ma day chinh 14 chién luoc cia VCB mong
mubn dua ra mot muc 14i suat, phi ngang tim véi dang cip thuong hiéu ngan hang
va cac dich vu kém theo danh cho khach hang. Dung uy tin thuong hiéu dé thu hut
khéach hang. Mét khac tuan thu theo nhitng quy dinh ma ngan hang Nha Nudc dua
ra, dong thoi dé 1ai suat dau ra thip hon dap ung nhu cau cho vay cia cac doanh
nghiép, nham han ché duoc tinh trang gid cd leo thang, lam phat xay ra. Tuy nhién
ngan hang Nha Nudc phai thuc sy manh tay hon nita véi cac truong hop vi pham
tran 13i suat dé dam bao quyén lgi cho cac NHTMNN trong d6 c6 Vietcombank.

VCB ép dung ca 2 phuong phap dinh gia: Cong khai va ngdm dinh.

2.3.2.1. Phuong phap cong khai
Viéc ngan hang tinh tién khach hang mot cach cong khai 1a nham muc dich bu

dap (it nhat 1a mot phan) chi phi ma khach hang da gay ra cho ngan hang khi ho str
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dung cac san pham, dich vu cua ngan hang. Do d6 gia dit ra dé bu dap chi phi cd
dinh va mot ph?m chi phi bién d6i.

Pay 1a phuong phap dinh gia cho khach hang biét dugc gia ciia mot dich vu nao
d6 1a bao nhiéu va n6 sé& thay doi theo sy sir dung ciia ho. Nhur thu phi thudng nién
ctia thé MTV: 9.000d/thang, Visa Debit: 60.000dong/nam, thé tin dung qubc té tiry
theo han mirc thé 1a: 200.000 ddng/nam hoic 400.000d6ng/nam. Phi chuyén tién di
trong nudc, nude ngoai, thu phi phat hanh séc cho ca nhan khéc, phi in sao ké tai khoan.

Nhitng bién dbi ctia phuwong phap tinh phi c¢b dinh s& duoc cu thé hoa theo quy
mo st dung hoac $6 giao dich dugc chi tra bdi khoan phi va khach hang s€ phai tra
thém tién khi sir dung nhiéu hon. Nhu viéc khach hang phéat hanh séc tra cho khach
hang, phi ngan hang thu min 11.000 dong, ty 1é: 0.022% trén s6 tién.

Chuyén giao dich dich vu tir ngan hang sang khach hang nhu mot khoan giam
gid dudi hinh thuc cudc phi dién thoai (tinh theo cudc goi ndi hat) nhu goi cho
trung tdm dich vu khach hang. Hay viéc su dung dich vu Internetb@nking khach
hang phai tra cudc phi két ndi Internet. Viéc sir dung cang nhiéu c6 nghia 1a khach
hang phai chiu chi phi nhiéu hon.

2.3.2.2. Phuong phap ngam dinh

Hién nay cang ngay khach hang cang tr¢ nén gidm sy trung thanh hon, tham chi
d6i khi ho tham gia mot vai hgp dong khac nhau véi nhiéu ngan hang, Do d6 tao ra
chi phi cho ngan hang khi ho sir dung mét s6 dich vu mién phi ndo dé cia ngin
hang c6 thé khong tryc tiép bu dip nhitng chi phi nay vi ho khéng st dung san
pham, dich vy thu phi vi viy ngan hang phai tim cach bu dap chi phi d6. Do d6 dinh
gia an phai thong qua viéc ban chéo san pham. Vi du: Yéu cau khach hang ca nhan
phai duy tri s6 du t6i thiéu: 50.000 VND/tai khoan, khach hang doanh nghiép:
1.000.000 VND/tai khoan, tra 13i thap cho tién giri khong ky han: 3%/nam trong khi
131 sudt trén thi truong cao. Nam 2010 tién giri khong ky han 18.693.603 triéu dong,
nhu vy khach hang cung cép cho ngan hang mot khoan vay ré cho ngan hang va
ngan hang cho vay dé thu 13i thong qua ddu tu vao nhiing tai san sinh 15i. Do d6
phai ting cudng thu hut nhiéu khach hang méi hon nita, hay phat hanh thé mién phi

trong cac dot 1& 30/4 va 1/5 bu lai 1ai suat tinh cho thé tin dung hodc cho vay cao
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hon mirc cia thi truong dé chi tra chi phi lién quan dén hoat dong cua hé thong

thanh toan... Vi vy ngan hang phai ting cudng ban chéo cc san pham dé tim cach

bu dép lai chi phi d bo ra.

Bang 2.6: So sanh gia ciia cac thé tin dung

Tén the Phi thuong Lai Phi rat Phi thanh
nién (chuan) suat/nim tién mat toan tré/nim
EIB - Visa &Master Card 100.000 9,6% 2% 36%
VCB - Visa &Master Card 100.000 Thoi diém 4% 36%
VCB — American Express 400.000 Thoi diém 4% 36%
EAB — Thé da nang 50.000 18% 0% 27%
s sas IEEsssssss EESSsssses SSSsssees EE—

(Nguon tir cic ngdn hang)

Bing 2.7: So sdnh ldi sudt tiét kigm danh cho khdch hang cd nhén (31.12.10)

VCB, ACB, EIB
Lai suét tiét kiém (%/nam) VCB ACB EIB
Ingay(Tiét kiém qua dém) - - 3
2 ngay (Call 48 gio) - - 4,80
1 tuan 9,0 12,40 12,70
2 tuan 9,6 12,90 13,10
3 tuan - 13,10 -
1 thang 12,0 13,38 13,50
2 thang 12,0 13,38 13,95
3 thang 12,0 13,38 14,0
6 thang 12,0 12,88 12,0
9 thang 12,0 12,88 12,0
12 thang 12,0 15,5 12,0

(Nguon tir diéu tra thu thip ciia tdc gid )
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Nhu vidy VCB di két hop str dung ca hai phwong phép dinh gi. Tuy nhién mdi
phuong phap diéu co nhiing tré ngai can giai quyét. Phuong phap ngam dinh lién
quan dén sy nhay cam cua khach hang ddi v6i sy thay d6i 13i suat. Do dé gia tinh
cho khach hang va doanh thu do ngan hang tao ra déu thay do6i cung véi su thay doi
clia 13i suét.

Trong thoi gian qua Vietcombank d3 dwa ra muc 1di sudt huy dong von chua
canh tranh dé thu hut nhiéu khach hang. Mot sb khach hang chay sang ngan hang
khac dé hudng ldi suat cao hon. Pay 1a van dé thuc sy can duoc gidi quyét trong
hién tai cling nhu trong tuong lai.

2.3.3. Hoat dong phan phéi

2.3.3.1. Kénh phan phdi truyén thong
Trong xu thé hoi nhap va canh tranh trén thi trudng ngiy cang gay gat, phat trién
dich vu ngan hang 1a mot dinh hudéng chién lugc quan trong trong ngan hang. Trong
d6, viéc phat trién cac kénh phan phdi 1a mot trong nhimng giai phap tién quyét.
Vietcombank phat trién mang lugi cha trong mé rong thém cac phong giao dich vai
mo hinh thu gon [bang 2.8].

Bing 2.8: Hé thong mang lw6i ciia Vietcombank

Hoi so chinh 1
S¢ giao dich )i
Chi nhanh trong nudc 72
Phong giao dich 285
Cong ty trong nudc 3
Van phong dai dién va cac cong ty nude ngoai 3
Céc cong ty lién doanh lién két 6
Ngan hang dai 1y tai 100 quéc gia 1300

(Nguon tir bdo cdo thieong nién 2010)
Nhin vao hé thong mang ludi chi nhanh trong trén ta nhan thay:
- V& co ban hé thong cac chi nhanh va cac phong giao dich trong dbi nhidu. Tuy nhién
chu yéu chi tap trung & céc tinh, thanh phé, chua di sau vao cac huyén, xa, thi tran. ..
- S6 lugng cong ty trong nude cling nhu nude ngoai con qua it so v4i qui mod cia

VCB, trong twong lai theo dinh huéng chién lugc kinh doanh VCB can phai nd luc
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lién doanh lién két véi cac cong ty dé mo rong mang ludi hon nita khong nhing thi
truong trong nudc ma con dac bié¢t 1a thi truong nude ngoai.

- Viéc mo rong cac PGD chua dugc dam bao ca vé s6 luong 1an chét luong co
sO vat chat, trang thiét bi, mdi trudng 1am viéc, thiét ké quiy giao dich. Vi du nhu:
thiét ké quiy giao dich cao gdy kho khian cho khach hang dén giao dich hay & mot
s0 phong giao dich khong c6 may phat dién, nhiéu khi ciip dién khach hang dén cac
chi nhanh khéc d¢ thyuc hién...

- Chu yéu tap trung vao mang luéi chi nhanh ddi véi marketing tryc tiép, chua pho
bién qua thu thong bao, quang cdo c6 phan hdi, ciing nhu cac kénh phan phéi gian tiép.

2.3.3.2. Cac kénh phén phéi cé sir dung cong nghé hién dai

Trong nhiing nim gan day, VCB it mé thém chi nhanh, ma chii trong viéc nang cao,
dau tu sir dung cong nghé hién dai lam kénh phan phéi hiéu qua ma chi phi thap .

Tang cudng quan 1y phan phdi nham t6i da hoa vai trd cia timg kénh phan phdi
t6i da hoa duogc vai tro cia timg kénh phan phdi dap tng yéu cau giao dich moi luc,
moi noi.

- May ATM - EFTPOS: VCB cling la ngan hang c6 mang lu¢i ATM va POS 16n
nhat thi trudng v6i gan 14% thi phan vé s6 lugng may ATM (1.530 may) va hon
26% thi phan mang lugi POS (14.762 may). Bén canh d6 VCB con dang dau tu
mua thém mot sé may KIOS (chiic nang twong tu may ATM nhung chi khong c6
chtrc nang rat tién) chi phi ré hon may ATM kha nhiéu nhung c6 thé dap tng duoc
xu huéng han ché dung tién mit.

Hién nay Vietcombank di tham gia v&i 07 ngin hang gom: Agribank,
Vietinbank, BIDV, Techcombank, VIB, Seabank, Oceanbank va 2 cong ty:
Smartlink, Banknetvn chinh thirc cong bd két qua két ndi thanh cong hé thong cac
diém chfip nhan thé POS giai doan 1. Nhu vay, cha thé cua Vietcombank co thé
tham gia két ndi da c6 thé sir dung thé dé thanh toan tai POS cua 7 ngan hang con
lai, tao tién ich va gia tri 1én hon cho nguoi st dung thé, tiét kiém chi phi dau tu mo
rong mang lugi POS va gép phan giam tai hé thong ATM clia ngan hang,

Tuy nhién chét lugng cung tmg dich vu déi luc van chua duge dam bao, khach

hang thuong xuyén kéu ca, phan nan do viéc duy tri hoat dong ATM hoat dong
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khong dugc thong sudt: May hét tién, ket tién hay duong truyén mang bi nghén giy
gian doan dich vu cta hé thong ATM, giai quyét khiéu nai chwa dugc xt 1y nhanh
chong. Dich vu cho hé thdng ATM con nghéo nan, van chi yéu la dé rat tién mit,
chua thanh toan dugc hoa don tién nudc, chuyén khoan khac hé théng VCB, hay
nap tién vao tai khoan. ..

S6 luong may ATM cé ting nhung phan bo cha yéu ¢ cac thanh phd 10n, cac
khu céng nghiép.

Van con tinh trang tai cac trung tAm thuong mai hay siéu thi 16n, khach hang c6
thé tin dung trong tay nhung thay vi str dung thé tin dung thi lai ra may ATM dé rit
tién dé thanh toan boi ho chua nhan théy cai loi cua viéc thanh toan qua thé tin dung,

Hé théng may POS da phat trién nhung can hoan thién hon hé thong chuyén
mach lam cho tinh trang mét don vi chép nhan thé cung tdn tai nhiéu thiét bi POS
clia cac ngan hang khac nhau gay lang phi trong dau tu ngan hang va khién don vi
chap nhan thé ciing chua min ma véi viéc thanh toan bang the.

Mit khac hang nim VCB Trung Uong dua ra chi tiéu vé sé luong lap dat may
POS xudng timg chi nhanh, vi vay cac chi nhanh chii yéu chay theo chi tiéu ma it
quan tdm viéc dat may POS tai dia diém ndo cho hop 1y va hiéu qua, giy ra tinh
trang lang phi trang thiét bi.

- Ngdn hang dién thoai: Mot kénh phan phdi méi ma VCB sir dung thong qua tai
khoan vi dién tir Vcash, dugc mién phi 100% phi dich vu khi giao dich (chuyén tién
gilta cac tai khoan ngin hang VCB ma khong can qua diém GD hay ATM cua
VCB, nap tién vao tai khoan Vcash, tra tién tr tai khoan Vi sang tai khoan ngan
hang Vietcombank ngay 1ap tic chi voi dién thoai di dong hay trén Internet). Han
ché cac nhuoc diém khi st dung ib@nking. Chi can c6 tai khoan Vi dién tir Vcash +
tai khoan Vietcombank va dang ky dich vu SMS banking tai ATM cua VCB la
ngay lap tirc c6 thé sir dung.

Tuy nhién hién nay dich vu nay van chua dugc dong dao khach hang sir dung va
c6 str dung thi chi yéu 13 nhén tin bao bién dong sé du va nhan mat khau OTP (one

time past). Chua thanh todn dugc cac héa don dich vu khac nhu: Tra tién dién thoai
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cd dinh, nap tién vao tai khoan game, thanh toan toan truyén hinh cap, chuyén
khoan giita cac tai khoan trong cting hé thong VCB.

Mit khac hé théng dudng truyén thudng xuyén bi 16i mang giy anh hudng cho
khach hang. Vi dy: Khach hang da nhan dugc tién tir bén d6i tac nhung dién thoai
khong bao di co tién, gay ra su tranh cii gitra 2 bén.

Mbi khach hang chi dugc dang ky mdt s6 dién thoai di dong cho mot tai khoan
nhat dinh. Nhiéu trudng hop sé dién thoai thué bao tra sau cua khach hang nay da
dang ky st dung dich vu nhan tin qua dién thoai nhung sau d6 da tam ngung st
dung dich vu va ho ciing khong sir dung s6 dién thoai nay nira va tra lai $6 nay cho
nha mang, va nha mang lai cung cap sd ndy cho khach hang khac, va nguoi nay
ding sd dién thoai nay dang ky dich vu nhan tin qua dién thoai tai VCB thi lai
khong dang ky duoc.

- Ngan hang dién tu: Khi khach hang dang ky st dung dich vu VCB —-iB@nking
thi bén canh viéc truy van thong tin lién quan dén tai khoan tién giri, tién vay, the,
va thanh toan cac héa don dich vu nhu tra tién truyén hinh cap, dién thoai tra sau
clia MobilPhone va Viettiel..., khach hang con thyc hién thanh todn chuyén tién
gifta 2 tai khoan tién giri thanh toan bang VND cia céc ca nhan trong cing hé thong
VCB han mirc 14 100 tridu/1ngay). Con ddi v6i khach hang to chirc co thé truc tiép
chuyén khoan tai cong ty, chi can dang ky InternetB@nking va ma cap phép duyét
lénh chuyén tién. C6 thé chuyén khoan khac hé thong ngan hang Vietcombank voi
s tién tdi da 5 ty dong/ngdy. Két qua st dung intrernet tir thangl dén thang 12 nim
2010 trién khai dich vu dat dugc [bang 2.9]:
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Bang 2.9: Tinh hinh sir dung dich vu internet b@nking tir thang 01-12/ 2010

Thang S6 lugng giao dich S6 tien VND
Thang 01 20,653 02,998,772,320
Théang 02 18,679 00,192,346,452
Théang 03 22,966 88,208,756,985
Théng 04 25,285 09,742,108,298
Théang 05 24,896 05,368,975,541
Théang 06 23,958 01,284,455,310
Théang 07 23,309 07,887,947,044
Thang 08 30,595 08,153,042,210
Thang 09 28,862 86,021,753,472
Thang 10 40,868 101,457,176,120
Thang 11 41,339 105,066,807,016
Thang 12 45,809 108,712,059,847
Tong 347,219 1,155,094,200,615

(Nguon: http:// 10.1.2.27/Bolmanager/Report/IB Tranfersummary.aspx)

S6 lugng giao dich
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Hinh 2.13: S6 lwrgng giao dich internet tir thang 01- 12/2010
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Qua [hinh 2.13] nhin vao d6 thi ta thiy tinh hinh st dung dich vu internet ¢6
thang ting, c6 thang giam. Tuy nhién nhin chung su ung ho cua khach hang d6i voi
dich vu 14 rit cao boi sy an toan va thuén tién caa dich vu.

Bén canh VCB dang ting cudng md rong quan hé hop tac véi cac dinh ché tai
chinh va doanh nghiép khic dé cing nghién ctru phat trién cac san pham tai chinh
moi va uu viét cho khach hang muc tiéu, mo rong hé thong kénh phan phdi da dang.

Hién nay, VCB da xay dung duoc mbi quan h¢ véi cac dinh ché tai chinh khéc
nhu: Cong ty tai chinh, bao hiém, chimg khoan, vién thong... DPé chuyén tién qua
kénh VCB-iB@nking cho cac don vi nay dé phuc vu muc dich thanh toan tién 13i,
gdc vay, tién dau tu chung khoan, déng phi bao hiém, phi st dung dich vu hoic cac
ndi dung thanh toan khic. Han mic thanh toan 1€n téi 500.000.000 VND/ngay,
khong han ché sb 1an giao dich/ngay, sé tién/giao dich.

Trong tuong lai VCB can ting cuong hop tic v6i cac dinh ché tai chinh khac
nita dé m& rong cac kénh phan phdi méi vira dap img dugc nhu cau cua khach hang
vira dat dugc muc tiéu lgi nhuan. Chinh vi vay trén co so dé xuét ké hoach nim
2011, VCB da dua ra chi tiéu tang trudng dich vu Internet b@nking 1a 57%, dich vu
SMS b@anking tang 62%.

Tuy vay, thuc chat khach hang str dung Internet cha yéu 1a xem sb du, chi tiét
giao dich, chua sir dung hét cac tién ich khac.

Cac kénh thanh toan hoa don dich vu chua nhiéu, chua c6 thanh toan hoa don
tién dién, tién nudc, con truyén hinh cap chi c6 cia VNPT hay chua c6 dich vu
chuyén tién khac ngan hang, nhan tién bang ching minh nhan dan trong cing hé
thong VCB. Dic biét chua co hinh thirc giri tién tiét kiém trén mang internet.

Céch thiét ké cach thirc chuyén tién chua dwoc rd rang lam cho khach hang
thuong hay chuyén nham gitta cac cong ty tai chinh.

2.3.4. Hoat dong quiang ba thwong hi¢u

C6 thé thay rang trong thoi gian qua, cac NHTM di rat tich cuc trong viéc tién
hanh cac hoat dong marketing. Cac chuong trinh khuyén mai lam thé, quang ba
thuong hi€u, huy dong von véi 13i suét cao, cac chuong trinh quang céo trén

phuong tién thong tin dai chuing,... lién tuc dugc ap dung rong rai da tao tién dé dé
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cac NHTM dat duoc nhiig két qua nhét dinh va ning cao hoat dong marketing
ngan hang tién dan dén thong 1 khu vuc va qudc té.
2.3.4.1. Quang cao
Hoat dong quang cio cua Vietcombank cha yéu chi trong vao nhiing ngay 18,
Tét, ngay ky niém thanh 1ap ngan hang hay ngay khai truong Chi nhanh méi, PGD
mdi thong qua brochure, td roi, poster va banner, billboard...
Quang c4o trén phuong tién truyén théng chu yéu 13 qua kénh béo chi, truyén

hinh va chinh trong trang web cua Vietcombank: http://www.vietcombank.com.vn.

Ngoai ra VCB thuong dang cac hinh anh trao giai thuong ciia cac chuong trinh tiét
kiém 1én trang Ebank ctia bao dién tir Vnexpress.net, hay cac kénh thong tin bao gom:
thoi bao ngan hang, cac chuong trinh “Ban tin tai chinh” trén VITV1, HTV7, HTVO.

Céac kénh quang cao khac ma VCB str dung 14 tai cac hé thong mdy rat tién tu
dong hay thuong hiéu VCB con dugc biét dén thong qua doi ngii nhan vién tir
trang phuc dén phong cach lam viéc.

Bén canh d6 dong chit Vietcombank mau xanh duong da tr¢ nén quen thudc
khong chi v6i ngudi dan Viét Nam ma con vdi ban bé qubc té. Logo nay cé thé noi
1a kha an tugng, 12 nét riéng ctia ngan hang, c6 tinh d6 hoa va nghé thuat, da gay
dugc an tugng tét cho dong dao khach hang, thé hién hinh anh va thuong hiéu “Mot
Vietcombank xanh va manh, Mot Vietcombank uy tin va hién dai, Mot Vietcombank
gan giii va biét sé chia”.

DPanh gia hoat dong quang cao:

% Quang cdo ngoai troi chi duge sir dung dé quang co tai SGD va cac chi nhanh
phd bién, chii yéu 1a cac pano, billboard, hop dén.

% Chua c6 hinh thirc quang cdo pop — up 10s trén cic kénh truyén hinh duoc xen
giita cac chuong trinh. Mic du day 14 hinh thirc quang céo tén nhiéu chi phi nhung
hi¢u qua kha cao.

< Noi dung quang céo chua di sdu vao long nguoi, chua dé lai an tuong siu sic
cho khéch hang.

% Trén bién lai rat tién ciia VCB chua c6 in cic quang cao vé cac san pham moéi

cua VCB.
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% Céc hinh thtrc quang cdo bang thu truc tiép t6i khach hang chua dugc ap dung.
Dac biét 1a nhém khach hang Vip.

% Hién nay VCB quang c4o chi nham vao 2 muc tiéu chinh 1a cdc chuwong trinh
khuyén mai va giéi thiéu san pham méi. Tuy nhién cac kénh quang cdo khong nhiéu
ma chu yéu la qua trang web ctia VCB, nén chua thuc sy thu hut dugc dong dao
khach hang biét dén.

% Chi dua ra chién luoc chung chung ma chua c6 nhitng chién lugc cu thé trong
viéc dinh hudng xay dung thuong hi€u, dinh gia thuong hiéu, bao v¢ thuong hiéu.

% Ban lanh dao ctia VCB chua thuc sy quan tim dén cac tim quan trong cua
hoat dong quang céo.

2.3.4.2. Giao tiép

Diéu ma khach hang thiy thuong xuyén nhat trong sudt qué trinh giao tiép chinh 1a
d6i ngil nhan vién ngan hang. Vi vay day 1 nhan t6 can tap trung cai thién. So v6i nhan
vién cac nganh kinh doanh dich vu khac thi nhan vién ngan hang doi hoi chat luong cao
hon nhiéu. Bdi khong duge chon lya khach hang, khach hang rat da dang va phong phu
tir tudi tac, nghé nghiép, c6 thé dén tir mot nganh lién quan dén nong nghiép, mot nhan
vién van phong, mot nha dau tu... va viéc chiéu long ho, hiéu ho... doi hoi phai c¢6 k¥
ning giao tiép va sy nhay bén. Nhan vién Vietcombank lu6n duge dao tao cac bi quyét

duoc gbi gon trong tir SECRET [hinh 2.14].

Chir S (smile — mim
cuoi)
Chit T (Talk it out — ndi Chit E (Easy Acess — dé
ra) dang tiép can)
Chir E (Eager to help — Chir C (Courteous — lich
sin sang giup dd) su, nha nhgn)
Chir R (Respond — dap
lai cang nhanh cang t6t)

Hinh 2.14: Bi quyét vé ky ning giao tiép ciia VCB

e Chir S (Smile — mim cudi): Néu khi dén ngan hang giao dich, khach hang
ludn nhan duoc nu cudi dé chiu ciia nhan vién ngan hang (NVNH) thi ho sé& thay
rat thodi mai va than thién khién cac giao dich dugc thuc hién suén sé, dé thoa
thuan va dat dugc két qua nhu mong mudn.

e Chit E (Easy Acess — dé& dang tiép can): Hay liang nghe vi 100% khach hang

cam thay minh la nguoi quan trong va dugc ton trong khi dugc nhan vién ngan
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hang lang nghe. Nghe, sang loc thong tin dé hiéu ding nhu cau thyc sy cta khach
hang. Pugc phuc vu ding lic, dung yéu cau khach hang s& thdy khong lang phi
thoi gian va tin tudng hon vao nang lyc cua nhan vién ngan hang.

e Chit C (Courteous — lich sy, nha nhin): Pay 1a bi quyét vo cung quan trong dé
thanh cong trong giao tiép nodi chung va trong ngan hang néi riéng, Dé c6 thé lam
dugc diéu nay phai rén luyén cho minh nhitng dtic tinh cin thiét nhu tinh kién
nhan, kha ning ty kiém ché, néi du, ndi dung, su quan tam.

e Chir R (Respond — dép lai cang nhanh cang t6t) : Khi khach hang c6 thic mac
vé cac thu tyc, 13i sudt, phi... cic NVNH nén c6 ging dua ra cau tra 1oi chinh xac
nhanh chong. Tra 10i thic mic khach hang con 1a mot co hoi tot dé quang céo
thong qua viéc nhdn manh cac dich vu ctia ngan hang d6i véi khach hang.

e Chir E (Eager to help — san sang giup d&): Khong phai khach hang nao khi
dén ngin hang ciing biét 1am thé nao 1a c6 loi nhat cho minh. Pat minh vao vi tri
ctia khach hang dé hiéu ho can gi va giup ho lya chon phuong an c6 loi nhét. Vi du
nhu: Khi khach hang mubn rat s6 tiét kiém sép dén han, ban c6 thé tu vin cho
khach hang vay lai dé d& bi thiét 1ai hay khi khach hang chuyén tién dén ngan hang
khac c6 chi nhanh gin ngin hang ban, ban c6 thé tu van khach hang mang tién
sang ngan hang d6 chuyén dé d& ton phi. Co 1& ban lam nhu vay 1 thiét hai cho
ngan hang cia minh nhung thyc té khach hang s& cam thay tin tuéng va c6 thé trd
thanh khach hang trung thanh cia ngan hang ban.

e Chir T (Talk it out — ndi ra): Hay sir dung ngdn ngir dé gy an tuong tot v6i khach
hang. C6 nhimg diéu rat nén néi ra nhung lai thudng bi bé qua khi tiép khach.

- Tén khach hang: Ddi véi mdi con ngudi thi cai tén 1a rat quan trong va nguoi

ta cam thay d& chiu khi duoc goi tén.

- Xin 16i va cdm on: Nhiing 101 nay noi ra dung lic s& dugc danh gia cao va giy

an tuong tot.

Ngoai ra trong méi trudng canh tranh gay git, d6i ngii nhan vién 1a cau ndi giira

ngan hang va khach hang, 1a doi ngii thé hién xuét sic vai tro xdy dung va duy tri
hinh anh thuong hiéu ngan hang véi cong chung.Vi viy VCB di ra mat cudn sb tay

van hoa VCB va bo tiéu chuin chat lugng phuc vu khach hang, phat dén tung nhan
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vién dé doc, hiéu va lam theo ban chit vin héa Vietcombank, dao dirc trach nhiém
clia nguoi Vietcombank, cac chuan myc hanh vi tng xtr ctia ngudi Vietcombank.

Theo chu truong ciia VCB, tat ca cac chi nhanh t6 chirc cudc thi tim hiéu vé vin
hoa Vietcombank giita cac phong ban dé nang cao tinh than, trach nhiém ciua mdi
nhan vién gop phan thuc day VCB ngay cang phat trién.

Déi voi VCB tir ngan hang qudc doanh méi ¢ phan héa, sy thay doi tu duy va
nhéan thic cia can bo cong nhan vién 1a viéc thuc hién khong dé dang chut nao.
Hién nay con nhiéu trudng hop nhéan vién c6 thai do khong tot v6i khach hang,
khong xem khach hang 1a thuong dé, 1a nguoi dem lai loi nhuan cho ngan hang.

Chua to chic duogc cac khoa hoc, budi giao luu dé nhan vién c6 thé hoc héi
nhig kinh nghiém vé giao tiép v6i khach hang.

2.3.4.3. Khuyén mii

Nam bat tAm 1y nguoi tiéu dung, bao gio cling rat quan tim t6i nhimg dot
khuyén mii, Vietcombank di dua ra nhiéu hinh thirc khuyén mai khac nhau dem lai
loi ich thiét thuc va hip dan khach hang [hinh2.15]

Qua ting (bang tién
hodc hién vat)

) Khuyén
Quay s0 tring mai Mién phi mét sé dich
thudng < vu bd sung

!

Hoi nghi khach hang

Hinh 2.15: Cac hinh thirc khuyén mii ctia Vietcombank
Phat hanh nhitng 4n pham, lich, qua ting cho khach hang thuong xuyén vao
nhimg dip cubi nim va ky niém ngay thanh 1ap ngan hang.
Trong nim 2010 VCB da c6 nhiéu chuong trinh khuyén mii d6i véi tién gui tiét
kiém nhu:
e Chuong trinh qua ting thang 4: V&i myc tiéu da dang hoa san pham huy dong

v6n nhan dip ki niém 47 ndm thanh 1ap ngan hang TMCP Ngoai Thuong trién khai
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chuong trinh “Qua tdng vang thdng 47 tir 01/04/2010 dén 29/04/2010 ting gia tri
qua tang khuyén mai 1én dén 6,5 triéu ddng, wu dii thanh toan trude han theo hinh
thirc thuc giri tron thang. Khach hang ¢ thé lwa chon nhan khuyén maéi bang (i)
bang tién mat hodc (ii) nhap vao sb tién gdc gui cho sb tiét kiém VND hodc (iii)
chuyén sang tai khoan tién guri thanh toan VND cua chinh khach hang [bang 2.10]

Bang 2.10: Cac mirc tién khuyén mii chwong trinh “Qua ting vang thang 4”

Tién khuyén mai ( dong)
Mic tién giii 3thang 6 thang 12 thang
Tir 30 triéu dong/3000 USD 30.000 50.000 100.000
Tir 50 triéu dong/5000 USD 60.000 100.000 200.000
Tir 100 tri¢u dong/10.000 USD 160.000 250.000 400.000
Tir 200 tri¢u dong/20.000 USD 360.000 500.000 800.000
Tir 300 tri¢u dong/30.000 USD 700.000 1.000.000 1.300.000
Tir 500 tri¢u dong/50.000 USD 1.300.000 1.800.000 2.700.000
Tir 1 ty dong/100.000 USD tro'1én | 3.000.000 4.000.000 6.500.000

e Chuong trinh tiét kiém phai dep va chwong trinh chim soc khach hang nir:
Thuc hién trong vong 3 ngay: 19,20 va 21/10/2010, dugc hudng 13i suat hip dan,
dugc tinh 14i dinh ky hang thang, duoc ting qua khuyén mai khin sang tao quang
cd, khan mat, khan tam.

e Du lich vong quanh thé gi6i voi chimg chi tién giri 366 ngay ciia Vietcombank:
ngoai dugc huong lii suat cao, khach hang con c6 co hoi tring thudong cac chuyén
du lich khap thé gi6i voi tong giai thudng 1én dén 3.000.000.000 dong.

e Chuong trinh gui tiét kiém 15 thang — s hitu cin ho cao cép bang hinh thic
quay sd trang thudng voi tong giai thuong 1én dén 11.781.676.190 déng, trong d6
giai nhat trang 01 cin ho cao cip Sky Garden — Phit My Hung trj gia 3.081.676.190
déng, khéach hang co thé nhan tién hodc nha....

M0t $6 chwong trinh khuyén mdi thé ciia Viecombank trong nam 2010:
v’ Chuong trinh “Thuyc hién wéc mo bay cung thé VCB Conect 247 1a chuong trinh
tran trong danh tdng cho khach hang da tin tudng va str dung thé¢ VCB, 09 khach hang

c¢6 doanh sb thanh toan thé cao nhat vé mua vé may bay online cao nhat qua website
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www.vietnamairlinees.com.vn tir ngay 01.04.10 dén 31.12.10 s& duoc ting 09 tim vé may

bay ching ndi dia bat ky trén nhimg chuyén bay ciia Vietnam Alirline.

v Mién phi phat hanh thé Vietcombank Connect24 trén toan qudc nhan ky niém
30-4 va 1-5.

v/ Tir 01.07.2010 dén 30.09.10 thé Vietnam Airlines American Express: Mién
phi thuong nién nam dau khi phat hanh thé mai cho tat ca cac khach hang, ngoai ra
con dugce bod sung thém nhiéu tién ich cho khach hang v&i nhitng wu dai vuot trdi vé
dich vu nhu: Mién phi phat hanh 01 san pham thé ghi no Vietcombank, mién phi
thuong nién nim dau tién cho 01 sin pham thé tin dung mang thuong hiéu
Visa/Mastercard, mién phi xac nhan han mirc tin dung, mién phi cap lai thé va mién
phi thay d6i han muc tin dung. Pac biét cic khach hang sir dung thé Vietcombank
Vietnam Airlines American Express hang vang con dugc uu tién trong cac dich vu ngan
hang ban 1¢ cua Vietcombank: Pugc uu tién giao dich tai quﬁy, mién phi xac nhan s6 du
tai khoan tién gri, mién phi dich vu SMS théng béo bién dong sb du tai khoan. ..

v Tir 15.07 dén 15.08.2010, Vietcombank phdi hop véi t6 chuc thé qubc té
Mastercard thuc hién chwong trinh “Du lich Malaysia cing thé ghi no quoc té
Vietcombank Mastercard — thé phong cach”. Khach hang triang thuong c6 co hoi
thuc hién chuyén du lich t61 Malaysia (du kién trong khoang thoi gian tir 31.08 dén
02.09.10 va dé dang mua sam san pham thuong hiéu ni tiéng thé gidi véi gia giam
dén 70% tai 18 hoi siéu khuyén mai 16n nhat hang nim dugc to chirc tai dat nudc
nay. Voi tinh ning tién tién va hién dai, cing hang loat tién ich do Vietcombank
mang lai hy vong tiép tuc duoc phuc vu va lam hai long khach hang hon nita trong
thoi gian toi.

Nhu vay trong naim VCB da thuc hi¢n nhiéu chuong trinh khuyén méi voi nhiéu
hinh thtc khac nhau va thu dugc lgi nhuan cao. Trong khi d6 hinh thic hoi nghi
khéch hang it dugc céc chi nhanh VCB st dung, chu yéu la cac chi nhanh 16n nhu
Thang Long, Ha Noi, HCM...

Mot sé chuong trinh khuyén mii ting qua chwa co su thong nhat giita cac chi
nhanh. C6 mot s6 chi nhanh thyc hién chwong trinh ting qua riéng giy ra su canh

tranh trong ndi bo cua VCB.
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Qua ting khuyén mii chua da dang cha yéu chi xoay quanh, 40 mua, lich, bao li
xi, bo gbm st minh long, khin tim, so tay ghi chép.

2.3.4.4. Hoat dong PR

Hon 30 nam sau khi thanh 1ap, Vietcombank cé phong bédo chi, phong thong tin
tuyén truyén, dit nén méng co ban cho viéc thanh 1ap phong quan hé cong ching
(PR). Tor mét bd phéan chu yéu phuc vu céc hoat dong thong tin ndi bg, hoat dong
cua phong QHCC dugc ban lanh dao tap trung vao cac hoat dong PR mdt cach bai
ban, day manh viéc xay dung quang ba hinh anh Vietcombank dén cong chung, xay
dung mot Vietcombank niang dong trong thoi ky méi, khang dinh uy tin thuong
hiéu khong chi trong nudc ma con vuot ra khoi bién gidi qudc gia dén cac nudc
trong khu vuc va trén thé gioi.

Trong nam 2010, cong tic ASXH dugc thuc hién tu nhiéu nguén: Nguén dong
gdp cua can bo, cong doan trong toan hé thong VCB, ngudn chi tir chi phi, ngudn tir
phuc loi cia VCB va ngudn déng gop cua cac doanh nghiép, cac khach hang truyén
thong ctia VCB. Sau day 13 mot sé chuong trinh tiéu biéu ma VCB déng gop:

Bang 2.11: Mot s6 hoat dong tiéu biéu ciia VCB niim 2010

Chuwong trinh So tién

Ung ho cac dot 1 tai cac tinh Mién Trung 3.885.717.000 VND

Tang qua cho tré em 1.682.380.000 VND

Thuyc hién cong tac dén on dap nghia 1.087.681.000 VND

HO trg cho ngudi nghéo 1.962.393.000 VND

Thuc hién chuong trinh “Nghia tinh Truong Son” 42 ty (giai ngan 2010:21 ty)

(Nguon tir bdo Vietcombank sé 01/2011)
Ngoai ra VCB con thong qua cac hinh thirc quang cao dé thuc hién cong tac an
sinh xa hdi nhu:
> Chuong trinh “Céng chir Ién non” 300 triéu dong
> Chuong trinh “T6 chuc ting qua tét cho d6i twong bénh nhan nghéo va khuyét

tat dip xuan Canh Dan”: 400 triéu dong.

> Tai trg cho tap chi tinh thwong: 100 tri¢u dong
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> Vao tbi 31/12/2010, tai chuong trinh “Néi Vong Tay Lén” danh cho ngudi
nghe¢o, VCB da cam két voi uy Ban Mat Tran T Quéc Vi¢t Nam s€ ung hd s6 tién
61.600.000.000 VND.

Nhimg viéc VCB di thuc hién va nhitng cam két cho cong tac an sinh xa hoi chic
chin s& con duoc tiép tuc thyc hién tot trong thoi gian t6i. Dé VCB ngiy cang phat trién
manh mé trong hoat dong kinh doanh va s& phat huy 6t truyén théng VCB.

Tuy nhién cac hoat dong PR chi dién ra manh mé tai cac chi nhanh 1én & cac khu
vuc chinh nhu Tp. HCM, Ha Noi, Pa ning. .., chi yéu chi thuc hién trong nudec.

Hién tai, bo phan PR cua VCB st dung cac cong cu chinh nhu sau: Pang cac
thong céo bao chi, phong van trén cac phuong tién truyén thong, to chirc su kién,
hdi thao chuyén dé, ban tin ndi bd, website, bio céo thuong nién. Nhu vy, ph?m 16n
trong cac chuong trinh PR, VCB déng vai tro nha tai trg, va chua c6 nhiéu cac
chuong trinh sy kién thyc su do VCB t chuc.

Céc chuong trinh quang cao dé thyc hién cong tac an sinh x4 hoi ctia VCB chua
hiéu qua, chua duoc déng dao cong chung biét dén. VCB nén tai tro cho cic
chuong trinh nhiéu hon dic biét 1a trén cac kénh truyén hinh phd bién nhu VIV,
VTV3, HTV7, HTV9....

Bén canh do, viéc dinh hudng thyc hién chuwong trinh td6 chuc cho khach hang
van con do trung tdm dich vu khach hang quan 1y. Diéu nay anh hudng dén tinh
thong nhét ndi dung cic chuong trinh PR va dinh huéng xay dung hinh 4nh VCB
cua phong quan h¢ cong ching.

2.3.5. Chién lugc con ngudi
2.3.5.1. Can b§ cong nhan vién
2.3.5.1.1. Tuyén dung

- VCB tuyén dung bang cac hinh thirc ding trén béo tudi tré, nguoi lao dong hay
trén trang web cua Vietcombank, ghi rd chic danh, cong viéc cu thé, cac yéu cau
doi hoi (trinh do hoc van dai hoc, chuyén nganh hoc: Ngan hang, marketing, tdt

nghiép loai kha tré lén....).
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- Hién nay chil yéu nhan vién lam Marketing thuong 1a nhan vao rdi méi dao tao
cong vi¢e cy thé, c6 thé vira lam cong vi¢c Marketing vira phai ddm nhan mdt cong
viéc khac nira.

- VCB Trung Uong quy dinh mdi nim chi nhanh duoc tuyén dung tdi da 1a bao
nhiéu nhan vién.

2.3.5.1.2. Pai ngo
Muc tiéu, yéu cau chinh sach con ngudi phai giai quyét nhitng birc xuc lo toan
vé tai chinh cua nguoi lao dong (NLD) Vietcombank vé co ban phai dugc gidi toa.
O day quyét dinh nhat van 1a chinh sach thu nhap cta ngudi lam viée tai VCB. Cac
cd dong Vietcombank co sy dong thudn cao vé chinh sich mang tinh dot pha nay
clia cac nha quan tri diéu hanh Vietcombank, phai dam bao dugc thu nhép tir luong
ctia nhimg NLD dong gop vio su phat trién ciia Vietcombank. Lwong tra can bo,
nhan vién (CBNV) trong nim 2010 duoc x4c dinh bang 29,76% cua tong thu trir
tong chi chua c6 luong theo quyét dinh sé 3907/QD — NHNN, va di trich 2.154
triéu dong vao quy bao hiém that nghiép.
Bang 2.12: So sanh thu nhip binh quin ciia CBNV
VCB, VIETINBANK, ACB nam 2008, 2009, 2010

VCB 2008 2009 2010
Tong s can bo, nhan vién 9.056 10.401 11.415
Téng quy lwong 1.347.934 1.835.982 2.326.778
Thu nhép binh quan thang (triéu déng) 11,63 14,70 16,99
VIETTINBANK 15,9 16,11 18,52
ACB 9,90 9,92 10,25

(Nguon tir bdo cdo thiong nién ciia cac ngdn hang 2008,2009, 2010)
Nhin vao bang so sanh trén ta thdy luong ctia VCB ciing twong ddi cao. Tuy
nhién hién nay van con thap hon Vietinbank. Chinh vi viy VCB can phai khuyén
khich, thtc déy can by cong nhan vién phat huy hét nang lyc dé thu duoc lgi nhuan

cao, dé nhan lai dugc thu nhdp xing dang.
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Nam 2010 téng s6 nhan vién ting 9,5% so v6i ndm 2009, VCB con t6 chirc hon
70 khoéa dao tao cho can bd nghi€p vu voi hinh thirc da dang phong pht. S6 luong
can by duoc dao tao trong nam 2010 hon 3.000 nguoi.

ROi ché d6 nang luong, khen thuong ciing d6i méi di vao thyc chat, thuc cong
minh. Co s& nao hoan thanh tét cac chi tiéu nhiém vu kinh doanh duoc giao thi quy
luong, quy khen thudng dugc nang 1é€n tuong xung.

Nhu vdy: Véi ché d6 lwong va chinh sach ddi ngd VCB phan 16n di tao dung
duogc sy trung thanh ciia nhan vién. Tuy nhién van con mot s6 trudng hgp nhan vién
dugc cir di hoc nuéc ngoai nhung vé lai di 1am viéc chd khac gay thiét hai 1on cho
VCB.

2.3.5.2. Marketing d6i ndi dinh huwéng khach hang

C6 gang tim hiéu t6 chirc hoat dong cta ngan hang minh va tao dung dugc mdi
quan hé voi cac ddng nghiép co lién quan dén cong viéc ciia ban. Khach hang sé& vo
cung hai 10ng khi ban khong dap timg duoc nhu cau cta ho nhung lai ¢ thé huéng
dan chinh xac dia chi c6 thé giai quyét duoc bang cach gidi thiéu cho ho 1én gip
anh A, chi B ¢ qudy sd... dé giao dich, hay hudng dan khach hang 1én phong tin
dung vay cam c6 sb tiét kiém, khi ma ky han cua ho g?m dén ma can gfip mot sb tién
trén so tiét kiém, vira dam bao duoc 1oi ich cho khach hang va ca ngan hang.

- Chua c¢6 nhiéu khoéa tap huén dao tao cho can bo Vietcombank dic biét 1a can
b truc tiép giao dich v6i khach hang, cung cach va thai d6 giao tiép véi khach hang
dé nham tao nén mot phong cach lam viéc chuyén nghiép nang cao uy tin, hinh anh
clia Vietcombank trong bdi canh canh tranh quyét liét nhu hién nay

- Céc hinh thirc phan hdi ctia khach hang chu yéu 1a qua cac thung thu gép v &
cac chi nhanh, phong giao dich.

- Chua hoan thién dugc mé hinh td chic kinh doanh theo dinh hudng khach

hang, chu dong tim dén khach hang.
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TOM TAT CHUONG II

Nhu vay, tu thuc té phan tich ta co thé thfiy dugc thyc trang hoat dong
Marketing tai Vietcombank trong thoi gian da c6 nhitng thanh cong nhu VCB da c6
nhimg loi thé so v&i cac dbi tha nhu thi phan thé, mang ludi chi nhanh rong khap,
tiém lyc tai chinh manh... Tuy nhién VCB khong dugc xao ling ma phai ting
cuong, phat huy nhimng thé manh vén c6 ciia minh dé dat dugc hiéu qua tot nhat.
Bén canh d6 van con ton tai mot sb han ché nhat dinh tr viéc lua chon san phém,
gia, phan phdi, quang céo, PR. Qua phan tich ta thly VCB cin c6 nhiing giai phap
cu thé dé khic phuc nhimg thiéu s6t dé viéc hoan thién hoat dong marketing.

Pé dat dugc muc tiéu trd thanh tap doan dau tu tai chinh ngan hang da nang,
mdt trong 70 dinh ché tai chinh hang d¢au Chau A vao nam 2015 -2020 c6 pham vi
hoat dong qudc té, VCB can co ké hoach xay dung chién lugc marketing phu hop.

Chuong 03 : CAC GIAI PHAP HOAN THIEN HOAT PONG MARKETING TAI
VIETCOMBANK

3.1. Pinh huwdéng chién lwgc kinh doanh cia Vietcombank dén nam 2020
Vietcombank voi dinh hudng phat trién thanh tap doan tai chinh ngan hang da
ning 16n manh. Pay 1a dinh hudéng ding dan, pht hop v6i xu thé chung cia nén
kinh té dat nudc sau 25 nim doi méi, dang trd thanh nudc phét trién trung binh
trong nén kinh té thé gii budc vao thoi ky hoi nhap sau rong cua nén kinh té trong
thoi dai toan cau héa. Tap doan kinh t& néi chung va tip doan tai chinh ngan hang
no6i riéng da hinh thanh, phat trién tir 1au. Pua nén kinh té thi trudng Viét Nam phat
trién bén vimng, v&i chi truong chi dao xay dung cai to hang loat cac DNNN thudc
cac nganh kinh té cdt 15i ciia dat nude, nang tam t6 chirc hoat dong san xuat kinh
doanh theo mé hinh tong cong ty c6 qui mo, tiém lyc 16n. Cac NHTM trong d6 c6
Vietcombank ciing da dugc dinh vi 1a loai hinh doanh nghi¢p dac bi¢t. Do vay dinh
huéng phat trién ciia Vietcombank 1a sy trg thanh tap doan kinh té. Chinh vi vay,
trong tAm nhin chién lugc kinh doanh cia NHTMCPNTVN trong nhitng nim t6i la:
“Xay dung NHTMCPNTVN thanh tdp dodn dau tw tai chinh ngdn hang da néing

trén co s6 dp dung cdc théng 1é quéc té tot nhdt, duy tri vai tré chii dao tai Viét
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Nam va tré: thanh mét trong 70 dinh ché tai chinh hang dau Chéau A vao nam 2015 -
2020 ¢6 pham vi hoat déng quoc t&”.
3.2. Giai phap vi mo
3.2.1. Québc té hoa — toan ciu héa
Ngay cang nhiéu dich vu ngan hang duoc cung cdp thong qua nhimng chudi cung
cap qudc gia hodc toan cau. Do vay viéc chinh sira hé thong phéap 1y phu hop voi
qué trinh hoi nhép 13 can thiét dé tao diéu kién thuan loi cho viéc giao dich, ning
cao uy tin thwong hiéu clia ngan hang Viét Nam trén thuong truong quéc té. Ngan
hang Nha nuéc can tién hanh ra soat va dbi chiéu toan bd cac quy dinh va vin ban
hién hanh va tinh tuong thich cua cac quy dinh va vin ban luat nay véi cac cam két
va yéu cau cta cac hiép dinh qubc té trong linh vuc ngin hang. Nhiém vu ndy nén
duogc tién hanh cang sém cang tot dé x4c dinh cac 16 hong vé mat phap 1y, cac tré
ngai, cac khac biét va mau thuén cua hé thong cic quy dinh phap 1y.
3.2.2. Ban hanh quy dinh khuyén mii trong hoat dong marketing ngin hang
Cho dén nam 2010 chwa c6 mdt quy dinh cu thé vé hoat dong khuyén mai trong
ngan hang. Pic biét 1a viéc khuyén mai ting thém 13i sudt & mot sd ngan hang din
dén tinh trang ngudi g tién tiép tuc ky vong muc 13i suat cao va cho doi, gy bat
loi cho viéc thyc hién chinh sach giam 13i suat cho vay, gdy mét 6n dinh thi truong
tién t&. Pé tranh viéc dua ra cac hinh thirc khuyén mai tran lan anh hudng dén hoat
dong ngan hang. Nha Nudc can phai quan 1y chit ché cac chuong trinh khuyén mai
va som ban hanh cac quy dinh hudng dan cy thé thuc hién thong nhat trong toan hé
thong ngan hang.
3.2.3. Chi phi tiép thi, quang cio
Hién nay chi phi tiép thi, quang cao han ché chi & mirc 10% tong chi phi . Day la
mdt quy dinh khong nhan dugc sy ung hd.
Theo Luat su Truong Thanh Dtic, Pho tong giam doc Ngan hang Hang Hai, noi
rang mic khong ché chi phi quang céo, khuyén mai nhu hién nay chi phu hop véi

thoi kinh té bao cap khi khong can quan tim dén quang cdo, tiép thi.
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Do vay Luat Thué thu nhap doanh nghiép cin dugc stra doi va s& néi dan ty 18
chi quang céo, tiép thi dé gitip cho cac ngin hang xay dung thuong hiéu cia minh
mdt cach hi¢u qua hon.

3.3. Cac gidi phap hoan thién hoat dong marketing tai ngan hang Vietcombank

3.3.1. Mot s6 giai phap chung

3.3.1.1. Chién lwgc marketing

- Phai xay dung cic chuong trinh ké hoach marketing cho ting thoi gian cu thé.
Céc chuong trinh, ké hoach marketing trong tirng nam, quy, thang phai dugc lap chi
tiét vé muc dich va nhiém vy, nhan su, tai chinh, sy phéi hop cua cac nhan vién, bd
phén c¢6 lién quan...

- Bo phan nghién ctru chinh sach san pham béan 1é can ting cudng viéc xay dung
co ché quan 1y va phan loai khach hang nham xac dinh muc chi phi loi nhuan cta
timg phan doan khach hang dé tir d6 thuc hién t6t chinh sach khach hang. Trién
khai mo hinh t6 chtic kinh doanh theo dinh huéng khach hang va cha dong tim dén
khach hang, x4c dinh nhu cau ctia timg nhém khach hang dya trén thim khao y kién
tir cac chi nhanh co sd noi truc tiép tiép xac voi khach hang. Pé tir d6 dua ra san
pham va dich vu méi c6 chirc ning va tinh da dang phu hop dap tmg dugc nhu ciu
ngdy cang cao cua khach hang. Theo phuong thic ap dung cac san pham hd tro
chéo dua trén nguyén tac co ban “Loi nhudn theo khdch hang hon la lgi nhugdn theo
tirng san pham dich vu”.

3.3.1.2. M hinh t chirc

Hién tai VCB st dung m6 hinh ngan hang khong c6 by phan marketing doc lap.
Ma chi thanh lap nhiing phong va bd phan c6 lién quan nhu : Phong téng hop va
phan tich chién lugc, quan hé céng ching, quan 1y ban san pham ban 1¢, trung tim
dich vu khach hang. .. trén thyc té cac phong nay phai thuc hién hau hét cac nhiém
vu cua hoat dong marketing nén tinh chuyén nghi¢p khong cao. Vi vay nén thanh
1ap mot bd phan marketing doc 1ap dé c6 thé han ché viéc trung lap, khong dong bo

tham chi mau thuln 13n nhau 1am cho ngudn lyc ctia ngan hang bi lang phi.
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3.3.1.3. Quy trinh thyc hién

Céc phong c6 lién quan thyc hién céc chic nang nhiém vu sau:

- Pé xuat ké hoach ban san pham, dich vu ban 1é phu hop v6i chinh sach va hé
théng san phém dich vu hién c6. Phan tich thi truong theo dia ban hoat dong, xac
dinh thi trudng muc tiéu, nhém khach hang tiém ning, xac dinh ké hoach ban cac
san phém dich vu.

- Bé xuét cac phuong thirc, quy trinh ban hang va cac bién phap nham hd tro cac
chi nhanh thuc déy ban cac san phém, dich vu.

- Trién khai cac hoat dong quang céo, truyén théng trong ndi bd ngan hang va
ngoai thi truong. Thiét 1ap cac phuong thirc truyén thong, céng cu quang cdo chun,
dai han cho céac san pham.

- T6 chiic cac chién dich tiép thi, ban hang theo timg ddi tuong khach hang,

- Bé xuit cac chuong trinh, ké hoach dao tao k¥ ning ban hang cho doi ngii ban
hang theo hudng chuyén nghiép, chi dong tim kiém khach hang.

- Chu dong tham gia thi truong tai chinh khu vuc va thé gii: Thuc hién cam két
mé cira dich vu ngan hang theo 19 trinh thich hop dé khai thac nhiing loi thé va khac
phuc nhing khé khan thach thirc trong nudc, timg budc phat trién ra thi truong khu
vuc va qubc té. Cling vi thé canh tranh 1a khong thé tranh khoi, n6 c6 thé tao ra ap
luc can thiét & VCB nd lyc hon nita nhdm mé rong qui mod, nang cao chét lugng
dich vy, hoc héi nhiing kinh nghiém quén 1y, cong nghé, ciing nhu cac gbi san pham
ctiia nudc ngoai.

- Pé dua san pham dich vu thim nhép thi trudng muc tiéu mot cach c6 hiéu qua
VCB can:

Thir nhdt, thu thap thong tin vé cac san pham méi duoc phat trién dung dé thay
thé cho cac san pham cii. Chi dong dé ra bién phap dé ddi pho véi nhitng rai ro trén
thi truong.

Thir hai, thu thap thong tin vé chinh sach nha nuéc nhu: Dy kién phan bd ngan
sach, cac thoa thuan cip nha nude c6 lién quan dén thi trudng tiéu thu san pham. Dé

c6 thé dy doan thi truong va xay dung ké hoach tiéu thu san pham.
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Thir ba, thu thap thong tin vé nhu cau cta khach hang, xu hudng tiéu dung dé
tung ra san pham méi hodc nang cap cac san pham hién hiru nham dap tmg t6t hon.

Thir tw, thu thap thong tin vé cac ngan hang canh tranh. Tir d6 ¢ thé ngan ngira
va dy kién dugc rui ro ¢6 thé phat sinh.

- DPéanh gia tong hop sau ban hang, bién phap hd trg khach hang, cai thién kha
nang canh tranh.

3.3.1.4. Nhan su

- Phai ¢6 duoc d6i ngii nhan vién dang va du cac ky nang can thiét ciing nhu
dugc b tri vao dang vi tri trong bd may to chirc cac cAp cia ngan hang VCB.

- Xay dung van hoa lanh dao cia VCB. Phong cach lanh dao cua cac nha quan
tri va moi truong dién ra hoat dong quan tri c6 vai trd quan trong d6i voi két qua
thuc hién chién lugc marketing. Nhu ting cudng nang luc quan tri diéu hanh vé
marketing, dan hoan thién co cau t6 chirc theo mo hinh hién dai, ap dung céc chuin
muc va thong 1¢ quéc té tt nhat tich cuc hoi nhép quéc té.

- Nén tuyén dung thém nhan vién c6 trinh do chuyén mén Marketing hon 1a
tuyén dung xong roi méi dio tao.

3.3.2. Giai phap cu thé
3.3.2.1. Hoat ddng san pham dich vu

- Pa dang hoéa san phém dich vu theo nhu cau, thi hiéu cua khach hang, dac thu
cua vung mién dugce xac dinh 1a thé manh va mili nhon. Can tap trung vao nhiing
san phém c6 ham lugng cong ngh¢ cao, c6 dac diém ndi troi so v6i cac san phém
trén thi truong nham tao ra su khac biét trong canh tranh. Kha ning cung cip nhiéu
san pham, nhat 13 cic san phAm m&i s& giup cho VCB tranh thu dugc co hoi phat
trién thi ph?m. Do vay VCB can hoan thién san phém dich vu trén co s& két hop
gifta san pham truyén théng va san pham moi tao bude di vimg chic ciia ngan hang
hién dai nham dap ung nhu cau cua déng dao khach hang.

- Xay dung dién dan riéng danh cho cic can bd nhan vién VCB trao d6i kinh
nghiém va dua ra nhimg y tuéng vé nhimg san pham méi, nhitng bt cap, vudng
mic dé phong chinh sach ngan hang ban 1é tham khao dé tir d6 hoan thién san phdm

dich vu cua VCB hon.
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- Tang cuong ki thuat xir 1y tu dong, nghién ciru viét cac phan mém ty dong
hoéa cac quy trinh tiép nhan yéu cau khach hang, thim dinh thong tin, xir Iy nghiép
vy, nang cao chét luong dich vy, gidam thiéu céc thu tuc quan ly hanh chanh nham
cung cap san pham dich vu mot cach nhanh chéng.

3.3.2.1.1. Tién giri thanh toan

- Tap trung déy manh céc dich vu tai khoan, truéc hét 1a cac tai khoan ca nhan
v6i cac thil tuc thudn loi, an toan va céc tién ich kém theo, gop phan phat trién dich
vu thanh toan khong dung tién mit.

- Pay manh cong tac tiép thi dén cac co quan hanh chanh sy nghiép, doanh
nghiép tra luong qua tai khoan qua thé ATM dé tan dung ngudn von ré.

3.3.2.1.2. San pham thé

VCB ¢6 lgi thé 13 ngan hang dau tién dwa thé ATM vao Viét Nam, cung véi loi
thé vé cong nghé, hé théng cac diém rit tién tw dong twong ddi 16n VCB dang c6 loi
thé rat 16n trong thi truong thé. Tuy nhién trong thdi gian gan déy, rat nhidu cac
ngan hang canh tranh ciing dang quyét liét md rong dich vu thé lam cho thi phan
ctia VCB bi chia nho. Pé phat trién manh mé& hon hoat dong thé VCB can:

< Hudng t&i khach hang dén giao dich tai VCB: Pbi tugng da co tai khoan tai
VCB va thudng xuyén giao dich nhung chwa phat hanh thé. Nén tip trung tu van,
huéng dan va thuyét phuc khach hang phat hanh thé nhu mot san pham di kém véi
tai khoan giao dich.

% Tham gia cac hoi chg thuong mai, trién 1am dé tiép thi, tu van phat hanh thé.

< DPay manh huéng t6i khach hang 1a tan sinh vién. Day 1a luong khach hang
tuong ddi 16n, c6 trinh d6 va 1a nhitng khach hang tiém nang cé thu nhap cao trong
tuong lai. Mt khac c¢é thé 16i kéo cac phy huynh, nhitng ngudi c6 nhu cau chuyén
tién chu cip cho qua trinh hoc tap va sinh hoat cia con em minh.

% Tich cyc trién khai voi khach hang doanh nghiép tra lwong qua tai khoan
bang cach ra soét lai cac doanh nghiép c6 giao dich voi VCB, dic biét 1a doanh
nghiép vira va nhé thuyét phuc ho sir dung nhiing tién ich cua hinh thirc tra luong
nay. Tap trung vao ddi tugng nay Vietcombank s& phat hanh dugc mot luong thé

tuong doi 16n va c6 nhu cau thyc su.
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% Phat trién thém nhiéu san pham thé va nhiéu tién ich cho khach hang sir dung thé.
Tiéu chuan 1am thé tin dung tin chap cho khach hang chi can c6 bang luong 3 thang
gan nhét c6 x4c nhan ctia ngan hang noi khach hang mé tai khoan.

% Can xem xét ki cac 13i giao dich trong thoi gian qua ma khach hang thic
mic dé nhanh chong khéc phuc. Pac biét trong giao dich thanh todn phai dam bao
sy an toan tuyét doi.

% Can xay dung hé thong dinh danh khach hang dé c6 thé giai quyét duoc cac
yéu cau cta khach hang qua dién thoai. Ra soat, giam bét cac thu tuc, tao thuan loi
cho khéch hang.

% Thuong xuyén dua ra cac chuong trinh wu dai dac biét.

3.3.2.1.3. Tién giri tiét kiém

e Diy manh cong tac huy dong von, tao dot pha manh trong cong tac huy dong
von. it muc tiéu huy dong von 13 muc tiéu trong tdm va uu tién hang dau. Cai tién,
phat trién cac san phém dich vu méi, nhiéu tién ich, di kém lai suét hop ly nham
phuc vu khach hang nhu ddy manh trién khai thém cac san phiam huy dong von c6
muc dich phu hop véi timg ddi twong khach hang: Tiét kiém du thudng, tiét kiém
bac thang, tiét kiém hoc duong, tiét kiém huu tri, tiét kiém danh cho phai dep,
chtng chi tién giri tham gia du thudng... Hay van dong nguoi than sit dung san
pham va gui tiét kiém tai VCB nham gia ting luong huy dong von cho hé théng.

e Don gian héa tha tuc giri tién tiét kiém chi can mot chir ky miu.

e Ting cuong nghién ctru dua ra nhidu san pham méi thuong thi 1 thang dua ra
mot san phém m&i dé tao dugce loi thé canh tranh, thu hat dugc khach hang.

e Trién khai huy dong vn & cac dia ban kinh té phat trién, c6 tiém ning. Pong
thoi trién khai céc chuong trinh huy dong von tir cac to chuc, ca nhan, ban 1& va
mang vay ng¢ vién trg nudc ngoai.

e Nén tao su khac biét vdi san phém cung loai trén thi truong dac biét 1a gia ca
va tién ich di kém. Bén canh do thiét ké cac san phém han ché su dich chuyén von

tir san pham cii sang san pham moi dé dat hi€u qua mong doi.
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e MS>i khi c6 gbi san pham dich vu méi, cin phat huy manh hon nita dich vu
kém theo nhu qua tdng c6 in quang cao thuong hi¢u Vietcombank, vi phong tuc
ngudi Viét Nam ua thich loai hinh giam gia, khuyén mai hay qua ting.

e Gia tang thém nhiéu kénh gui tién cho khach hang: Gui tién tiét kiém qua
may ATM, qua Internet B@king.

3.3.2.1.4. Tin dung

— Viéc da dang hoa cac san pham tin dung c4 nhan phuc vu nhu ciu vay von
ngiy cang gia tang ctia khach hang 1a nd lyc khéng ngimg cia Vietcombank dé trd
thanh dia chi tin cdy cho khach hang.

— Cht trong nang cao chét lugng tin dung, han ché phat sinh ng xau di doi voi
xt 1y dat diém cac khoan ng ton dong. Ludn dua ra nhiéu san phim mai, dap tng
nhu cdu cua khach hang. Thii tuc vay don gian, thoi gian thAm dinh nhanh chéng,
1ai suat cho vay canh tranh.

— ba dang hoa danh muyc dau tu trén thi truong von va thi truong tién té. Chu
dong phan tich dién bién thi truong, du bao tinh hinh dé nim bat co hdi kinh doanh
gidy to ¢ gia nham dat hiéu qua st dung vén, ra soat danh muc dau tu gop von, chi
trong hiéu qua dau tu.

— Ngoai ra viéc quan tim dbi v6i nhitng khach hang, ciing kha quan trong 13
khach hang 16n, c6 tiém ning. Bang cach chi dao can bo tin dung thudng xuyén
bam sat nhu cau von ciia doanh nghiép (DN). Theo sat nhiing du an méi, nhiing y
tuong dau tu mdi cia DN. Tir d6 ngan hang déng hanh cing DN tir khau xay dung
du an, tim hiéu thi trudng, 1p bao céo kha thi, dén luc giai ngan va di vao san xuat.
Co nhu thé, khi DN di vao hoat dong on dinh, co6 13i s& st dung nguoc lai cac dich
vu tai chinh ctia ngén hang nhu dich vu thanh toan xut nhap khau, tra luong qua tai
khoan, bao lanh...

— B0 phan thé va bd phan tin dung phai phéi hop thuong xuyén va chat ché dé
thuc hién phat hanh thé tin dung qudc t& gop phan ting truong tin dung vira dam
bdo an toan va hi€u qua.

— Duy tri co cdu danh muc dau tu tin dung hop 1y, can ddi v6i kha nang ngudn

von; Chu dong danh gia khach hang c6 nhu cau vay von trén dia ban, Iya chon tim
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kiém cac phuong an, du an, khach hang vay tot. Hudng trong tdm vao linh vuc san
xuat, khu vure nong nghiép, nong thén va doanh nghiép vira va nho, han ché cho vay
phi san xuét.

— Bén canh cic hoat dong nghiép vu, ngan hang con phai thudng xuyén t6
chirc cac budi giao luu, sinh hoat ngoai khoa gitta bo phan nghiép vu véi cac phong
nghiép vu ctia doanh nghiép. Thong qua cac budi giao lvu ngan hang va DN thiét
1ap dugc nhimg “kénh thong tin nong” dé giai quyét tirc thdi cac vudng mac phat
sinh gitra 2 bén. Tao co ché thuén lgi nhat cho DN.

3.3.3. Hoat dong vé gia
C6 thé no6i canh tranh vé gia ca dugc xem 1a néng bong nhét trong thoi gian
qua, dic biét 13 van dé vé 13i suat huy dong giita cac ngan hang.

- Can hudng t6i nang cao kha ning dy bao nhing bién dong trén thi truong tién
t¢ dé c6 nhitng quyét sach linh hoat, phu hop, “di trudc” cac ngan hang khac.

- Cac nhom khach hang khac nhau c¢6 dic diém nhu cau khic nhau va s& ¢o
nhimg phan tmg khac nhau véi nhitng thay do6i cta gia. Vi vdy, ngan hang dinh gia
thudng cin ¢ vao sy phan ung cua khach hang ddi véi gia.

- Gi4 ctia cac ddi thu canh tranh trén thi truong. Ngan hang phai tinh dén yéu t6
nay khi xac dinh gia san pham dich vu, vi gi4 12 nhan t6 anh hudng 16n t6i nang luc
canh tranh ctia ngan hang. Nhung phai luu ¥ khi canh tranh bang gia, cic ngan hang
s& tim moi cach giam gia thay vi phai tang thém chét lugng va cai tién phuong thirc
phuc vy, tao ra sy khac biét vé san phém dich vu va diéu nay s€ han ché su phat
trién cua thi truong nay. Khi khach hang khong nhan théy duoc su khac nhau, ho sé
dé dang tir bd mot san pham dich vu nay dé chuyén sang san pham dich vu khac chi
don gian vi phi ré hon. Nhu vay ngan hang sé& rat kho duy tri dugc co s¢ khach hang
cho minh.

Nhu vy, tir nhitng yéu té trén ma ngan hang can phai than trong khi xay dung
chinh sach gia hop 1y cho san pham dich vu trong d6 xdy dung chinh sach gia tién
giri linh hoat dugc xem 1a yéu t& quan trong bac nhét dé duy tri va ting truong sb
du tién giri. Lai suat van dung linh hoat phai xem xét ca vé thoi gian giri tién, thoi

gian rut tién, muc 1ai, s6 luong tién gui.. Vi ngay nay, hau hét cac khach hang déu
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c6 thé ty so sanh gia ca va chat lugng san pham dich vu cta bat ky ngan hang nao
trén thi truong va gia ca 1a mot trong nhimg yéu té quyét dinh giit khach hang.

Ngoai ra, ngan hang can thudng xuyén nghién ctru va bo sung cac chinh sach gia
cho cac san pham dich vu ngan hang. Gia ca con thé hién gia tri & dang cap cia san
pham va vi tri ctia ngén hang. Mirc gia ap dung cho mot san pham dich vu c6 tinh
thong nhat trén toan qubc. Vé chirc ning, ngan hang phai ching t6 cho khach hang
thdy dugc san pham dich vu c6 nhitng wu viét gi so voi cac san pham cung loai cta
cac doi thu: Gia, gia tri tang thém, tinh thuan tién trong thu tuc, dich vy hdu mai.

3.3.4. Hoat dong phan phéi

Thyc hién md rong mang ludi trén ca hai goc do:

e Cdc chi nhanh truyén thong:

> Thong qua viéc tiép tuc md thém cac phong giao dich, chi nhanh vi mo
hinh gon nhe tai cac khu vuc dan cu, khu do6 thi, thuong mai, cong nghi¢p, trung
tam kinh té nham rat ngin khoang cach di lai cho khach hang, dap ung nhanh chéng
va hiéu qua nhu cau st dung dich vu cho khach hang. Bén canh do dé cung cd va
nang cao chét lugng phuc vu khach hang vé co s& vat chat, thiét ké qu?ly giao dich
an tuong tao cam giac thoai mai khi khach hang giao dich. VCB cin dua ra b tiéu
chuan danh gia chat lugng cho cic chi nhanh va phong giao dich. Va 1a co so dé
cham diém danh gia két qua anh huong dén viéc phan phéi loi nhuan dén timg chi
nhanh, budc cac chi nhanh phai thuc hién tét.

> Tiép tuc ra soat thyuc trang cic cong ty trong va ngodi nude, VPPD dé co ké
hoach phat trién tong thé ciing nhu c6 phuong an nang cao hiéu qua hoat dong.

» Nghién ctru mo rong thém dai ly & nudc ngoai dé thun tién cho viéc
chuyén tién kiéu héi ctia khach hang tir nuéc ngoai chuyén vé dam bao duoc nhanh
chong, chi phi ré hon. Thyc hién ké hoach da phuong héa trong hop tac kinh té va
md rong thi trudng.

e Cac chi nhanh hién dai:

- Ngoai kénh phan phéi chil dao 1a cac chi nhanh ngan hang. VCB can phat huy

hon nita cac loai hinh kénh phan phdi méi hd trg:

v D0i ngii ban hang qua dién thoai.
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v’ Phuong thirc guri thur tryuc tiép.

- Bén canh d6 nén ddy manh hop tic voi cc trung tim thuong mai, cic doanh
nghiép kinh doanh truc tuyén, nhdm gia ting hiéu qua va kha ning ty phuc vu cta hé
thbng ATM nham cung cap nhiéu loai dich vu khac nhau véi chi phi ré hon, ning cap
h¢ théng ATM thanh nhiing “ngan hang thu nho” trai déu khap tinh, thanh phd.

- Vietcombank can nhan thirc dugc viée dau tu co sé ha t?mg ATM/POS phuc vu
tra lwong qua tai khoan ting ca vé sb luong 1an chat luong dé nd luc gia ting thi
phan. Nang cao chat lwong cung tmg dich vu cia cic may ATM bang cach thudng
xuyén bao tri, kiém tra dé dam bao may ATM thong sudt hay dam bao yéu cau ky
thuat an toan vé dién tai cac mdy ATM can duogc chi trong cung cd, lap dat may
camera, lip thém thiét bi chng giat, lip coc va day tiép dat nham dam bao an toan
cho nguoi su dung.

- Déng thoi cac by phan nghiép vu thé chu dong ndm bat nhu cau, tiép can cac
don vi va dé xuét trang bi thiét bi doc thé dé phat trién mang ludi chfip nhan thé
(POS) va ting cudng lién két gitta cac NHTM.

- Chul dong phdi hop véi cac to chitc cung (mg hang héa dich vy, kinh doanh
thuong mai, cac td chirc bao hiém, cac don vi, truong hoc, déng thoi nang cao hi¢u
qua st dung may POS tai cac don vi chip nhan thé.

- Tich cuc ky két va mo rong v6i cac don vi ban hang truc tuyén dé chap nhan
thanh toan bang thé VCB. Va chic rang trong twong lai viéc mua ban truc tuyén s&
tré nén phd bién va dan chiém trong 16n trong giao dich mua ban hang ngiy. Do
vay nghiép vu tai khoan va thé cta ngan hang nao phd bién va tién loi trong giao
dich tryc tuyén sé rat c6 loi thé trong dé phét trién sau ndy. VCB can phai di trudc,
dén dau va mo rong hinh thirc thanh toéan sé rat ¢6 loi thé trong canh tranh vé sau.

- VCB TW bén canh dua ra céc chi tiéu vé lap dat cac don vi chap nhéan thé can
phai dua thém chi tiéu vé doanh sd chép nhan thé dé dam béo viée lép dat co6 hiéu
qua cao.

- Ngan hang dién thoai, ngan hang dién tu:

e Tép trung nghién ctru dé bo sung vao cac dich vu tién ich khac cho khach hang

nhu tra tién tién thoai cb dinh, chuyén khoan, thanh toan truyén hinh cép ...
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e Can stra d6i, nang cap lai hé thong duong truyén dé dam bao gii tin nhan dén
cho khach hang nhanh nhét va chinh x4c nhat.

e Khuyén khich khach hang thanh toan, chuyén khoan trén mang bang cach phi
chuyén tién ré hon khi dén ngan hang,

e Mo rong cac kénh chuyén tién nhu : Chuyén tién cho ngudi nhan bang CMND
cung hé théng VCB, chuyén tién khac hé théng VCB, chuyén tién ra nudc ngoai...

e Van dong tit ca cac can bd nhan vién trong toan bd hé thong dang ky va sir
dung dé mdi ngudi déu hiéu biét va co thé gidi thiéu tu van khach hang ding ky s
dung dich vu nay.

e Thyc hién phuong phap tiép can khach hang cha dong: Chu dong gidi thidu va
tu van cho khach hang mo tai khoan méi dang ky str dung dich vy, chu dong giri
thu moi nhitng khach hang da mé tai khoan nhung chua dang ky dich vu nay.

3.3.5. Hoat dong quiang ba thwong hi¢u
3.3.5.1. Quang cao

v Tang cuong hinh thirc quang cédo ngoai tréi nhu bang ron, hop den, billboard
O nhiing tuyén duong 16n hay tram xe buyt, & cac truong dai hoc...

v Nén ap dung hinh thirc quang c4o pop up — 10s trén cac chwong trinh xen gitra
cac phim. Vi day 1a hinh thirc duoc nhiéu khach hang biét dén. Pac biét phai chi
trong dén noi dung quang cdo lam sao truyén tai thong tin dén véi khach hang.

v/ Nén c¢6 muc quang cdo vé cac san pham tiét kiém mdi & mat sau bién lai rat
tien ATM.

v Can c6 mot bo phan chuyén vé cham séc khach hang vip nhu giri thu thong
bao vé cac chuong trinh khuyén mai vé the, tiét kiém. ..

v D¢ giir viing vai tro cha dao trong hé thong ngan hang Viét Nam xét trén hai
khia canh trong yéu (thi truong, dinh huéng). Ludn duy tri thi phan 16n nhét trong
cac linh vyc hoat dong ngan hang then chdt: Kinh doanh vdn, thanh toan, ban 1é. Va
la ngan hang tién phong cac san phém dich vu ngan hang hién dai, c6 tinh dinh
huéng cho hoat dong ngan hang tai Viét Nam. Vietcombank phai chon chién lugc

dinh hudng xay dung thuong hiéu c¢6 hiéu qua bang cach:
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- Tién hanh khao sat khach hang va khao sat noi bo dé dinh vi thuong hiéu hién
tai trén thi truong 1 ndi dung t6i can thiét trudc khi tién hanh bat ky mot hanh dong
nao lién quan dén chién lugc phat trién thuong hiéu. Diéu nay anh hudng truc tiép
dén dinh hudng phat trién thwong higu sau nay va ciing gitp ich cho chién lugc phat
trién kinh doanh ctia ngan hang.

- So sénh nhom khach hang ctia ngan hang véi thi truong cia ngan hang va kha
ning canh tranh cta ngan hang dé lya chon va phat trién thuong hiéu mot cach thich
hop nhit v6i mong doi ctia khach hang, dap ung duoc nhitng ky vong cua khach
hang thi méi c6 co hoi ton tai. Pong thoi xay dung thuong hiéu phai c6 tinh khéac
biét, cd nghia I1a phai tao ra sy khac biét gitra thuwong hi¢u cia mdt ngan hang véi
cac ngan hang khac c6 cung di tuong khach hang. Trong thi trudng c6 nhiéu nha
cung cip dich vu ngan hang, khach hang chi chon thuong hiéu c6 thé dem lai cac
gi4 tri khac v&i cac ngan hang khac phu hop véi nhu cau ctia minh.

- Phat trién va md rong nang luc von c6 clia ngan hang dé tao 1ong tin voi khach
hang va chiém wu thé trén thi trudng nhd phat huy thé manh ctia minh. Chi khi ngan
hang tao dung dugc niém tin v6i khach hang méi duy tri dugc su gan bo, long trung
thanh ciia khach hang ddi v6i thuong higu cia minh. Va chi ¢6 1ong trung thanh cia
khach hang méi gitip ngan hang dimg viing trong mdi trudng canh tranh gay gt.

- Xay dyng SO tay thwong hiéu, trong d6 xac dinh rd cac yéu to cot 15i cia
thuong hiéu; thiét ké hé théng co ban cac dau hiéu nhan dién thuong hiéu, biéu
tuong thuong hiéu, cAu trac thuong hi€u...; Xay dung cac van ban quy pham cho
viéc quan ly thuong hiéu noi bo; xay dung cac huéng dan co ban cho cong viée
quéan 1y va phat trién thuong hiéu...

- Ngoai ra, cic VCB can tién hanh dinh gia thuong hiéu. Pay 1a cong viéc vo
clng quan trong dé khang dinh thém gia trj 6t 18i ctia thuong hiéu.
- Bén canh viéc xay dung thuong hiéu, VCB ciing can c6 cac giai phap dé bao vé
thuong hi¢u ciia minh:
e Pua ra cic bién phap chdng gia mao dé bao vé loi ich cta khach hang dic

biét doi véi san pham, dich vu ¢ ham lugng cong ngh¢ cao.
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e Nang cao viéc st dung rao can tim ly dé bao vé thuong hiéu. Phai két hop
mdt cach linh hoat tdm 1y vé mdi quan hé gitra gia ca va chat lugng, tim 1y vé mua
hang theo dam dong, tdm ly mua hang truyén miéng, tam ly an tuong nhan hiéu,
tam 1y ngai chuyén d6i sang san pham khac... Nén chu dong thyc hién minh bach
va cong khai cac hoat dong kinh doanh giup khach hang co cai nhin tong thé vé
ngan hang va tang long tin vao ngan hang.

- Tang cudng chuyén tai thong tin téi dong ddo quan chiing nham gitip khach hang
c6 dugc thong tin cap nhat, hiéu biét co ban vé san phﬁm dich vu va cach thuc sir dung
va loi ich ctia timg san phim. Can phan khiic thi truong dé xac dinh co céu thi truong
hop ly va khach hang muyc ti€u, phan nhom nhitng khach hang theo ti€u chi phu hop, tur
d6 gioi thiéu san pham va dich vu phu hop véi timg ddi tuong.

- Cén 1ap ngudn ngan sach du tri cho cac chuong trinh quang cdo cac san pham
dich vy méi trong nam.

3.3.5.2. Giao tiép

Ngay nay, trong thoi budi “ra ctra gip ngan hang” khi ma cac hinh thiric canh
tranh vé gia ca, chat lugng da trd nén mot diéu hién nhién thi canh tranh bang cach
tao duoc su than thiét, chiém duoc long tin cdy cua khach hang 1a hinh thirc canh
tranh hiéu qua va bén viing ma Vietcombank can hudng téi.

% Chu trong nang cao va dao tao ky nang ban hang cua nhan vién khong chi
nham muc dich thuan tuy la kiém thém loi nhudn ma con 1a bude tu hoan thién cin
ban va can thiét cia mdi ca nhan dé tao dung mbi lién hé gén b0, co chiéu sau va
lau bén giira khach hang va nhan vién ngan hang, hinh thanh va tao dung nét vin
hoa ban hang chuyén nghiép.

< Nang cao y thirc cia nhan vién ty hoc hoi, trau doi kinh nghiém dé lam hai
long khach hang.

< Nén t6 chuc cac khoéa hoc vé k¥ ning giao tiép cho nhan vién méi, hay cic
cudc thi vé “Giao dich vién tiéu bieu”, “Nu cudi VCB”...

3.3.5.3. Khuyén mii

Ngoai viéc quan tAm dén 14i suat, khach hang tién giri cling quan tdm dén cac yéu td

vt chat khac di kém thong qua cac chuong trinh khuyén mai.



75

- Nén thudng xuyén t6 chiic hoi nghi khach hang, dic biét vao dip cubi niam, chu
yéu 14 khach hang doanh nghiép c¢6 qui md 16n, co quan hé lau dai vi VCB d tiép
nhan y kién dong gop ciia khach hang nham rat ra bai hoc kinh nghiém ¢ VCB phuc
vu t6t hon va dua ra nhitng cam két tiép tuc hoan thién trong thoi gian t6i.

- Trién khai manh mé chuong trinh tich diém di véi tat ca khach hang khi dén tién
hanh giao dich, cong thém 13i suat cho khach hang 16n tudi, cong thém 13i suat c6 sb du
tién giri cao.

- Céc hinh thtrc khuyén mii, chim séc khach hang phai thong nhét trong toan hé
théng, qua ting khuyén mai phai da dang va c6 gia tri cao nhu: Lo vi ba, bo li tach
ocean, ban Ui, 4m dun siéu tdc, may say sinh t...

- T6 chirc cac chuong trinh khuyén mii ky niém ngay thanh 1ap ngén hang Ngoai
Thuong.

3.3.5.4. Hoat dong PR

Trong mot xa hoi phat trién noi ma cac mdi quan hé va truyén thong cé anh
hudng quyét dinh thanh bai ctia mot thuong vu lam an hay néi rong hon 1a su phat
trién ctia mot ngan hang thi PR dang dan tré thanh vii khi kinh doanh dic biét quan
trong. Chinh vi vdy hoat dong PR ciia Vietcombank s& tiép tuc dugc ddy manh.

- VCB trung wong nén khuyén khich cic chi nhanh nhé méi thanh lap, néu
khong du kinh phi thuc hién cac hoat dong PR thi nén lién két 3-4 chi nhanh voi
nhau dé thuc hién nhu: “Xay nha tinh thuong”, “Tang qua cho ba me¢ Vi¢t Nam anh
hung”...

- Tich cuc tham gia cac hoat dong ddi ngoai: Hoat dong cua céac hi€p hoi nganh,
cac dién dan, hoi nghi thuong nién, gip g& cac nha dau tu. Tham gia hoi nghi
thuong nién ADB td chuc tai Ha Noi héng nam.

- Ung ho va chu dong tham gia cong tac an sinh xa hoi, xdy dyng hinh anh cta
Vietcombank gén lién giita hinh anh giita hoat dong vé tai chinh — ngan hang manh
va mot doanh nghiép ludn quan tdm dén loi ich cong dong

- Can c6 ké hoach to chirc cac chuong trinh sy kién 16n it nhat mdi nam 1 1an dé

c6 thé tao tiéng vang, thwong hiéu VCB gan giii vdi cong chung.
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- Nén tai trg cho cac chuong trinh hay, cé y nghia trén cac kénh truyén hinh phd
bién nhu “Vuot 1én chinh minh”, “Ngbi nha mo uéc”. ..

- Can c6 sy két hop nhip nhang giita trung tim dich vu khach hang vé&i phong
quan hé cong chiing dé théng nhét vé cac chuong trinh PR v&i dinh huéng xay dung
hinh anh VCB hi¢u qua.

- Mic du Vietcombank 1a mét thuong hiéu 16n va da trién khai hoat dong PR tir
nhiéu nim nay, tuy nhién trong thoi budi canh tranh khéc liét nhu hién nay mudn
lam an tot, kinh doanh tdt phai lam PR tét. Do vay, hoat dong PR cuia Vietcombank
phai chuyén nghiép, bai ban, dong bo trén toan hé théng dé cac chi nhanh co6 cing
tiéng no6i chung véi hdi so chinh, tao sy cong huong gitp cho hoat dong PR that sy
1a vii khi higu qua dé duy tri va phat trién thuong hiéu Vietcombank.

- Vietcombank dat muyc ti€u trd thanh tdp doan tai chinh ngan hang da nang trén
co s& ap dung cac thong 1¢ quéc té tdt nhat, duy tri vai tro chu dao tai Viét Nam va
1a 1 trong 70 dinh ché tai chinh hang d¢au Chau A vao nam 2015-2020, c6 pham vi
hoat dong qudc té. Vi muc tiéu do, trong thoi gian t6i Vietcombank can ddy manh
hon nira hoat dong PR theo hudng:

e Duy tri va [am tdt hon nita cong tac PR ndi bo nham tao nén sy gén bo gitra
CBNV véi ngan hang, tao dong luc thic day su cong hién giita nguoi lao dong véi
ngan hang.

e Cung cb va khong nglmg md rong mdi quan hé véi cac phuong tién thong tin
dai ching nham tranh thii sy ing ho cta gidi truyén thong ddi voi hoat dong kinh
doanh cua ngan hang.

e M¢ rong hoat dong PR ra cac kénh truyén thong ngoai Viét Nam (béo chi nuéc
ngoai, cac kénh truyén théng cua Viét Nam dugc phat hanh, phat song ra nudc ngoai,
c6 d6i tuong doc gia/khan gia 13 ngudi nudce ngoai, ngudi VN ¢ nude ngoai) nhim mé
rong tim anh hudng ctia ngan hang ra cac nudc trong khu vuc va trén thé giéi.

e Ting cudng cac hoat dong tuyén truyén, quang ba san pham, dich vy, thuong
hiéu ngan hang theo hudng khing dinh vi thé hang dau ciia Vietcombank trong moi
linh vuc hoat dong nhu tir viéc dinh vi dén déng bd hoa logo, slogan, mau sic, bién

quang cdo tdm 16n théng qua cac chuong trinh, sy kién quan trong c6 y nghia trong



77

cong dong, quang cdo trén cac an pham bao chi, phuong tién truyén thong qua to
thong tin Vietcombank.

e Quan ly tot hé thong 4n pham ciia Vietcombank dé thiét 1ap kénh thong tin hd
tro hi¢u qua cho hoat dong kinh doanh ctia ngan hang.

e Tang cuong cic mit hoat dong ctia ndi dung PR cong dong nham truyén thong
sau rong thuong hiéu ngan hang dén moi ddi tugng dan cu.

3.3.6. Chién lugc con ngudi
3.3.6.1. Can b§ cong nhan vién

- Trong xu thé hoi nhép, chat lugng d6i ngil nhan vién s& quyét dinh chat lugng
san pham, dich vu cia ngan hang. Do d6 VCB nén tuyén dung nhan vién c6 chuyén
nganh marketing, bén canh d6 can nang cao trinh d6 va nghiép vu marketing cho
doi ngti can bd chuyén mon no6i chung va chuyén nghiép hoa doi ngli can bo lam
marketing noéi riéng.

- VCB Trung Uong nén dé cac chi nhanh cha dong tuyén dung s nhan vién can
thiét cho chi nhanh dé c6 thé dat duoc hiéu qua cao hon.

- Phai c6 hop déng rang budc ddi vé6i can bod cong nhan vién duoc cur di dao tao
nuéc ngoai. Pé khi hoan thanh khoa hoc ho co thé dong gop cho su phat trién cia
VB, tranh truong hop chay sang cac ngan hang khac.

- Can bd Vietcombank chi quang bé tét san pham cua ciia Vietcombank khi thuc
ho thuc sy hiéu rd cac san phém dich vu. Cac bd phan dau mdi can chu dong phéi
hop véi cac to chiic cong doan, doan thanh nién to chirc thudong xuyén cac budi hoi
thao chuyén dé, phd bién sau rong cac nghiép vu moi. Can dua ra nhiéu hinh thirc
van dong da dang, c6 kha ning truyén tai thong tin hap din, tha vi hon nhu hoi thi
tim hiéu dich vu ngan hang, thi dua can bo huy dong gioi, ¢6 chién lugc quang ba,
khuyéch truong san pham t6t hon trén phuong tién thong tin dai chung.

Poéi véi nhan vién giao dich: Khong ¢ 101 phan nan, khiéu nai hay ché trach cia
khach hang ddi voi quan hé, thai do giao dich ciia nhan vién vi nguyén nhan cha
quan. C6 dugc nhiing 10i khen vé phong cach giao tiép, giai thich, thuyét phuc,

phuc vu, thao tac nghi¢p vu...
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Doéi véi nhan vién marketing: Thu hat dugc sé luong khach hang ngay cang
tang. Khach hang khong bo di, hay giao dich 1an dau xong sé& tiép tuc quay trd lai
giao dich céc lan tiép theo. N6i cach khac 14 khong ngimg lam hai 1ong khach hang.

- Pé nang cao chat luong ngudn nhan lyc trong thoi gian téi VCB can xay dung
chién lugc phét trién ngudn nhén luc. Trong d6 chu trong cong tic nang cao chat luong
tuyén dung, thu hat nhan tai, c6 quy ché tuyén dung rd rang, minh bach, wu tién tuyén
dung nguoi lao dong tt nghiép cac truong dai hoc ¢6 uy tin, c6 kién thirc vé tai chinh
kinh té tai chinh — ngan hang, trinh d6 ngoai ngir va kha nang tin hoc tét.

- Xay dung co ché tién luong, tién thuéng hop 1y hon nita dé khuyén khich nhan
vién.

- Tang cudng cong tac quan 1y can bd, han ché cac tiéu cuc xay ra. Xu ly
nghi€ém nhirng can bd sai pham, thuc hi¢n thudng, phat ding nguoi, dung viéc.

- ba dang hoa cac kénh va phuong thuc dao tao. Tang cuong hop tac gilra cac
truong dai hoc, cac co s& nghién clru trong va ngoai nudc vdi cac bd, nganh trung
wong va dia phuong...Nén thuong xuyén mdi cac chuyén gia ngan hang vé giang
day hay khuyén khich thu hat va trong dung cac chuyén gia ngan hang trinh d6 cao
tir cac to chirc, qudc gia trong khu vuc va thé giéi vao lam viée tai Viét Nam.

3.3.6.2. Khach hang

Thu hut sy cht ¥ ciia khach hang & myc tiéu ngan hang hudng dén. Vi vay ngan
hang nao 1am dich vu cham séc khach hang tot hon s& c6 co hoi chiém linh thi
truong nhiéu hon. Hay ludén chim soc khach hang dé tao cho mdi ngudi co cam giac
minh 1a khach hang quan trong, dic biét ciia ngan hang. Trén co s¢ do VCB da dua
ra mot s6 giai phap hoan thién chién lugc khach hang nhu sau:

- Thanh 1ap mét bd “suu tdp khach hang”: Phan loai khach hang, tap trung vao
timg ddi twong khach hang. Tao diéu kién dé cic nhan vién tim hiéu va chim soc
khach hang chu d4o, tp trung vio nhiing van dé nhé nhat ma khach hang yéu cau,
day 1a bi quyét trong chién luoc kinh doanh.

- Xay dyng cac hinh thirc phan hoi tir phia khach hang dé hoan thién dan chat

luong san pham dich vu ngan hang cung cap.
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- Thyc hién tot chinh sach cham séc khach hang : Mot thiép chic ming va ling
hoa nhan ngay sinh nhat khach hang Vip, ngay thanh 1ap cong ty.... La nhiing moén
qua vo gia thé hién sy quan tim, ton trong khach hang, tao ra su gan giii va hiéu
nhau hon giita ngan hang va khach hang. Nghién ctru viét chuong trinh quan 1y mot
s6 khach hang 16n dé c6 chinh sach cham séc phu hop voi nhiing loi ich ma khach
hang mang lai cho VCB.

- Can sém hoan thién mo hinh t6 chirc kinh doanh theo dinh hudng khach hang,
chu dong tim dén khach hang, xac dinh dugc nhu ciu cua tung nhom khach hang, tr
d6 dua ra cac san pham dich vu phu hop. Nang cao chat luong dich vy, don gian
hoéa thu tuc trén co so tan dung ti€n ich ctia cong nghé thong tin hién dai. Phan tich
cu thé dén timg ddi twong khach hang, sir dung hé thong chim diém khach hang va
hd tro cua cong nghé thong tin vé cung cip thong tin khach hang dé phan loai va
xép hang cac khach hang t6 chirc 1 cdc doanh nghiép nho, cac t6 chirc nudc ngoai,

cac doanh nghiép trong nudc va ngoai nudc.

TOM TAT CHUONG IIT

Trudce xu thé toan ciu hoa va hoi nhap, dé tiép tuc phat trién 6n dinh va kinh
doanh c6 hi¢u qua, VCB can xay dung cac chién lugc Marketing phu hop trén co s&
phat trién thuong mai dién tir, dua cac dich vu hi¢n dai phuc vu khach hang. Thyc
hién cac hoat dong marketing phai dugc dat trong moé hinh t6 chirc phu hop véi
timg giai doan phat trién ctia ngén hang. Pac biét, phai ludn c¢6 quan niém “Thanh
cong cua khéach hang chinh la thanh cong cua chinh ngan hang” dat khach hang la
trung tam trong chién lugc phat trién dé tao dugc niém tin va uy tin trong hoat dong
kinh doanh.

Cong tac hoach dinh, nghién ctru cac chién lugc Marketing tai VCB doi hoi céac

chuyén gia ngan hang phai co trinh d6 chuyén mon cao, ban nang nghiép vu cao.
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LOI KET

Trong nhiing nim gan déy, hé thong ngan hang Viét Nam da c6 nhiéu budc phat
trién méi. Pic biét 1a sau khi gia nhap WTO di mang lai cho nganh ngan hang
nhiéu co hoi ciing nhu thach thirc méi nhu: Tiép cin dugc cong nghé ngin hang
hién dai, thtra hudng dugc nhirng kinh nghiép quan ly, hoat dong kinh doanh tién té,
bén canh d6 phai d6i mat voi nhimg thach thirc véi sy xuat hién cua nhiéu ngan
hang nudc ngoai vuot troi vé von, cong nghé, dich vy cling nhu Iinh vyc khéc.

Chinh vi thé viéc uu tién cho viéc hoan thién hoat dong Marketing tai VCB la
mot huéng di dung dan trong giai doan hién nay.

Thong qua viéc nghién ctru 1y thuyét, thyc trang hoat dong marketing tai VCB
cong véi kinh nghiém thuc tién cia tac gia trong nganh ngan hang, luan van da tong
hop mot cach c6 hé théng cic van dé con ton tai can khic phuc trong hoat dong
marketing tai VCB va mot s giai phap cu thé.

Tuy nhién, luan vin chi moi tap trung chu yéu dwa ra mot sb giai phap huéng
dén khach hang ca nhan, chua chu trong dén nhom khach hiang doanh nghiép. Trong
tuong lai, néu ¢6 co hoi tiép tuc nghién cuu, tac gia s€ xay dung mdt chién luogc
marketing toan dién danh cho chién lugc kinh doanh téng thé cho VCB.

Mic du, tic gid da rat cb gang dé hoan thanh tot luan van. Tuy nhién khong thé
tranh khoi nhimng sai sot, tac gia rit mong nhan duoc sy déng gop quy bau cua quy

thay co6 dé dé tai dugc hoan thién hon.
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PHU LUC

Phu luc 1: Mot s6 san pham méi tién giri tiét kiém nim 2010

Niam 2010, cho ra doi mot s6 san pham méi véi tinh dot pha chi yéu 1a tién gui
tiét kiém c4 nhan nhu:

e Chuong trinh tiét kiém tang bao hiém, ngoai viéc dugc hudng lai suét khach
hang khi guri tiét kiém dugc ting bao hiém xe gan may (c6 thé cho ngudi khac str
dung).

e Tiét kiém bac thang, linh hoat 13i thuéng: San pham nay c6 hai tinh nang linh
hoat cho 14i suét gui va lai suét thanh toan trudc han. Lai sudt gui duoc thiét ké 3
méc bac thang s6 du va 5 bién do uvu dai 13i sudt. Lai suit thanh toan trude han tang
dan theo thoi gian thuc gui.

o Tiét kiém qua tang vang thang 4: Khi gui tiét kiém ngoai viéc duge huong 1ai
suat khach hang con dugc tang tién khuyén mai ngay. Tuy theo s tién thyc gii ma
tién khuyén mai cang nhiéu.

e Tiét kiém 15 thang — S hiru cin ho cao cap: Tap hop tbi da loi ich cho khach
hang: (1) duoc hudng loi 13i suat cao, (2) duoc hudng khuyén mai 16m, (3) duoc
quyén thanh toan trude han véi 13i suét cao, (4) dugc huong uwu dii 1ai suit vay von
tai NHNT.

Phu luc 2: Vietcombank véi cong tac an sinh xa hoi

Bén canh hoat dong kinh doanh VCB con cht trong cong tac an sinh xa hdi. b6
1a nhitng hoat dong udéng nudc nhé ngudn, nhan dao, tir thién. dé phuc vu cong tac
an sinh xa hoi, CBNV trong toan hé théng da dong gop xay dung quy phuc lgi cong
tac an sinh xa hoi nhu sau:

Niam 2008 - 2010: VCB ho trg cho tré em tan tat, tré em c6 hoan canh kho khin
thong qua quy bao tro tré em: 5.455.000.000 dong. Trong d6 nim 2008 da thuc
hién: 575.000.000 dong, xay dung 16p hoc man non cho tré em nghéo tai tinh quing
nam : 250.000.000 dong, cac don vi tng ho tai dia phwong: 100.000.000 dong

Niam 2009: Pi thyc hién 2.884.700.000 dong, xay dung trudng miu gido An
Phu, huyén Tinh Bién, tinh An Giang: 800.000.000 dong, tro cip va hd trg mo tim



cho con can bd VCB: 94.700.000 dong, ung hd doéng bao bi bio li: 700.000.000

dong, nhan phung dudng 54 me Viét Nam Anh Hung véi sé tién hang thang

500.000 dong/me, tham gia chuong trinh “ Chung tay vi nguoi nghéo” tinh Ninh

Thuén voi sé tién 2 ty dong. ..

Phu luc 3: Mot s6 so' dd, bang biéu

Bingl: So sanh ldi sudt cho vay va phi chuyén tién trong nwéc
danh cho khdch hang ca nhan (31.12.10)

Lai suat cho vay VCB ACB EIB

Cho vay véi tai san dam bao 1a cam co

chc gidy to 6 gia

- Do Ngan Hang TMCP Ngoai thuong

hat hanh 3 : v

phat han Ngan han. :15,60% 19.1 % 19.0%
Trung, dai han : 16,8% 19,2 % 19,0%

- Cam c6 cac gidy to co gia khac Ngan han: 0 15,72% 19,2 % 19,2%
Trung, dai han: 17,16% 19,2 % 19,2%

Phi chuyén tién VND

Chuyén khoan khéc tinh trong cing hé
thong

- Min:11.000d/moén
- Ty 1é: 0,011%
- Max: 550.0004

11.000d/moén

11.000d/moén

Nop hodc rat tién mat cua chinh cha tai | Min 11.000d Mién phi Min 11.000d

khoén khac tinh Ty 1¢: 0,033% Ty 1¢ 0.022%
Max : 1.100.000d Max: 1.100.000d

S6 dur t6i thiéu 50.000b/15USD/12 EUR | 100.000b/20USD | 50.000b/10USD

/20EUR

Quan ly tai khoan Mién phi 11.000 d/thang 5.000d/thang

Phi SMS 8.800d/thang Mién phi 5.500d/thang

Internetbanking Mién phi Mién phi Mién phi

( Nguon tir diéu tra thu thdp cua tac gia)




Bing 2: Mgt so don vi hop tic cung cip Dich vu tai chinh qua kénh VCB-iB@nking

DPon vi hop tac Céc dich vu cung ing

- Tralai vay
Tai chinh Prudential .
- Tra goc vay

- Nop phi bao hiém dinh ky
Bao hiém nhan tho Prudential Viét Nam - Hoan tra phi dong tu dong

- Hoan tra tam trng

- Thanh toan phi bao hiém
, - Thanh toén tién vay

Béo hiém nhan tho AIA VN ”
- Thanh toan tam tng phi bao hiém

- Thanh toan khac

X B - Thanh toan phi bao hiém dinh ky
Béo hiém nhan tho Han Quoc (Korea Life)
- Thanh toan phi dong tu dong

- Thanh toan tam trng

- NOop tién dau tu chirng khoan
Chung khoan Ngan hang Ngoai Thuong (VCBS)

) - Nop tién dau tu chirng khoan
Chung khoan Ngan hang NN&PTNT VN (Agriseco) R , )
- Nhan tién chuyén tur Agriseco

- NOop tién dau tu chirng khoan
Chtrng khoan Téan Viét (TVSI) . .
- Nhan tién chuyén tor TVSI

- Nop tién vao tai khoan luu ky chirng

Chung khoan Thanh phé H6 Chi Minh (HSC)
khoan




Bing 3: Mirc phi thuwong nién ciia mét sé logi thé ciia VCB

Loai thé Vietcombank

Mtc phi thuong nién

MTYV Mastercard 9.000 VND/th¢/ thang
Conect 24 Visa 60.000 VND/thé/ndm
Visa/ Mastercard ci ngudn Loai vang:

- Thé chinh: 200.000 VND/thé - Thé phy: 100.000 VND/thé
Loai chuan:

- Thé chinh: 100.000 VND/thé- Thé phy: 50.000 VND/thé

American Express

Hang vang:
- Thé chinh: 600.000 VND/thé - Thé phu: 500.000 VND/thé
Hang xanh:
- Thé chinh : 400.000 VND/thé - Thé phuy: 300.000 VND/thé

Vietnam Airlines American Express

400.000 VND/thé

Bang 4: Phén tich dw ng ngin han theo thoi gian

2010 % 2009 %

Ngin han 94,715,390 54% 73,706,171  52%

Trung han 20,682,088 18,173,642

Dai han 61,416,428 46% 49,741,313  48%

Tong cong 176,813,906 100% 141,621,126 100%

Bang 5: Phén tich dw no cho vay theo ddi twong
khach hang va loai hinh doanh nghiép
2010 % 2009

Doanh nghiép nha nuéc 61,249,054 35% 56,228,609
Cong ty trach nhiém hiru han 32,851,968 18% 21,992,871
Doanh nghiép c¢6 von dau tu nudc ngoai 9,744,238 5% 11,495,821
Hop tac xa va cong ty tu nhan 6,510,681 4% 6,190,863
Ca nhan 18,709,093  11% 13,676,950
Khac 47,748,872  27% 32,036,012




Bang 6 : Phén tich dw ng cho vay theo nganh kinh té

2010 % 2009
Xay dung 10,479,503 6% 11,144,304
San xuat va phan phdi dién, khi dot va nuée | 14,158,727 8% 8,125,594
San xuat va gia cong ché bién 63,622,119 36% 54,568,332
Khai khoang 11,454,950 6% 8,831,119
Nong lam, thiy hai san 2,071,144 1% 1,944,886
Van tai kho bai va thong tin lién lac 12,167,693 7% 10,416,625
Thuong mai, dich vu 38,862,585 22% 35,928,224
nha hang, khach san 3,969,130 2% 3,042,568
Céc nganh khac 20,028,055 11% 7,619,474
176,813,906 100% 141,621,126
Bang 7: Phén tich cong tac huy dong von
Tién giri ciia khach hang 2010 2009
Tién giri khéng ky han 48,693,603 47,256,093
Tién giri khong ky han bang VND 31,450,313 29,180,004
Tién giri khong ky han bang vang, ngoai té 17,243,290 18,076,089
Tién giti c6 ky han 151,132,566 117,061,369
Tién giri c6 ky han bang VND 104,161,018 70,919,040
Tién giri c6 ky han bang vang, ngoai té 46,971,548 46,142,329
Tién giri von chuyén dung 3,578,543 3,152,533
Tién giri ky quy 1,351,237 1,601,567
Tong cong 204,755,949 169,071,562
Phat hanh gidy to c6 gia 2010 2009
Chitng chi tién giri 1,535,261 356,214
Ngin han bang VND 116 6,265
Ngin han bang ngoai té 4,444 31,539
Trung han bang VND 113,065 234,300
Trung han bang ngoai té 1,417,636 84,110
Ky phiéu, trdi phiéu 2,028,724 29,844
Ngin han bang VND 259 459
Ngin han bang ngoai té 725 817
Trung han bé'lng VND 2,015,820 27,719
Trung han bang ngoai té 11,920 849
Tong cong 3,563,985 386,058
Huy djng von 208,319,934 | 169,457,620




Bang 8: Cac chi sb tai chinh co ban 2006-2010

Céc chi tiéu 2006 2007 2008 2009 2010
Tong tai san 167.128  197.363  222.090  255.496 307.496
Vén chii s6 hiru 11.228 13.528 13.946 13.946  20.669
Tong du ng TD/TTS (%) 39,68 48,34 50,79 5543 575
Thu nhap 13i thudn 3.817 4.005 6.622 6.499  8.188
Thu nhap ngoai 1i thuin 1.472 2.109 2.318 2.788  3.337
Tbong thu nhap hoat dong kinh doanh 5.289 6.114 8.940 9.287  11.525
Tbong chi phi hoat dong (1.291)  (1.628)  (2.592)  (3.494) (4.544)
Loi nhuén thuan tr HPKD trudc chi phi du  3.998 4.486 6.348 5793  6.980
phong rdi ro tin dung

Chi phi dy phong rii ro tin dung (121) (1.337) (2.757) (789) (1.501)
Loi nhuan trudc thué 3.877 3.149 3.590 5.004  5.479
Thué TNDN (1016) (759) (862) (1060)  (1.243)
Loi nhuan sau thué 2.859 2.380 2.711 3.921  4.236
Loi nhuan thuan sau thué 2.859 2.380 2.711 3.921 4215
S6 lwong chi nhanh 59 59 63 70 72
Tbong s6 nhan vién 7.277 9.190 9.212 10.401  11.415
Cb phiéu phd thong ( triéu cp) - - 1.210 1210 1.322
Ty I chi tra cd tire (%/nam) - - 12,0 12,0 12,0
M@t s6 chi tiéu an toan va hi¢u qua

Chi tiéu hiéu qud

Ty trong thu nhip ngoai lai 27.82%  34,47%  2593%  30,02%  28,95%
ROAE 29.11%  19.23%  19,74%  25,58%  22,55%
ROAA 1,88% 1,31% 1,29% 1,64%  1,50%
Chi tiéu an toan

Ty 1é du no cho vay/huy dong von 56,13%  67,42%  70,50%  83,57%  84,88%
Ty 1é no xdu 2,7% 3,97% 4,61% 2,47%  2,83%
Heé sb an toan von CAR 9,3% 9,2% 8,9% 8,11%  9,0%




Cong ty trong nudc — ngoai nuwée,

Vin phong dai dién va Cong ty lién doanh, lién két

Cong ty trong nudc

TT | Tén congty Dia chi
1 Cong ty cho thué tai chinh | Tang 3, toa nha s6 108, Phd Trang Tién, Quan Hoan Kiém, Ha Noi
2 | Cong ty ching khoan Tangl2,17, tda nha VCB Tower, s6 198 Tran Quang Khai, Quin
Hoan Kiém, Ha Noi
3 Cong ty TNHH cao 6¢ Tang 15, VCB Tower, s6 198 Tran Quang Khai, Quan Hoan Kiém,
Vietcombank 198 Ha Noéi
Van phong dai dién, cong ty nudc ngoai
1 Cong ty chuyén tién VCB Money, Inc
Vietcombank 11770 E Warner Avenue, Fountain Valley, CA 92708
2 Cong ty Vinafico HK 16th floor, Golden Star Building, 20 Lockhard, Hong Kong
3 Van phong dai dién tai 14 Robinson Road, 08 - 01 Far East Finance Building Singapore
Singapore 048545
Cong ty lién doanh, lién két
1 ShinhanVina Bank 100 Nguyén Thi Minh Khai, phuong 6, quan 3, Tp. Ho Chi Minh
2 Vietcombank Bonday Sb 35 dwong Nguyén Hué, Quén 1, Tp Ho Chi Minh
3 Vietcombank Bonday-Bén | Lau 2,0 5 duong Nguyén Gia Thiéu, Phuong 6,
Thanh Quén 3, Tp H6 Chi Minh
4 Cong ty Quan ly quy Tang 18, VCB Tower, s6 198 Tran Quang Khai, Quan Hoan Kiém,
Vietcombank Ha Noi
5 Céng ty TNHH Béo hiém Phong 908, tang 9 thap Vincom B, 191 Ba Tri¢u, quan Hai Ba
nhan tho Vietcombank - Trung, Ha No&i
Cardif
6 | Quy thanh vién Tang 18, VCB Tower, 198 Tran Quang Khai, Hoan Kiém, Ha Noi

Vietcombank 1 (VPF1)




Bing 10: So sanh mgt sé sin pham dich vu ciia VCB véi ACB, EIB

Sdn phim dich vu

VCB

ACB

EIB

Huy Ching 8 loai, khong nhan guri vang | 12 loai, c6 nhan gui | 11 loai, c6 nhan gui
dong logi vang vang
vén Rutvéon | Rat trudc han huong 13 | Huong theo ldi sudt tron | Rat truée han dugc
khong ky han thang thuc gui. huong 13i suat 90 —
95% tuy theo thoi
gian thuc guri.
Tin Chung 9 loai 14 loai 15 loai
dun g loqi
Thu tuc Ruom ra Nhanh chéng Nhanh chéng
Thé ghi no ndi dia (2 loai), | Thé ghi n¢ ndi dia (2 | Thé ghi ng ndi dia
Cdc logi | thé ghi ng qudc t& (3 loai), | loai), thé ghi no qudc té | (3 loai), thé ghi no
thé thé tin dung qudc té (3 loai) | (3 loai), thé tin dung | qudc t& (2 loai), thé
qudc té (2 loai) tin dung (3 loai)
In sao ké, truy van s6 du, rat | Tra tién dién thoai thué | Thém tinh nang thanh
tién, chuyén khoan, thanh | bao tra sau toan tién internet, tién
Tinh toan tién dién, dién thoai cd nudc.
- 7] dinh.
Thé nang n
Han mure | Cao Tuong ddi cao Tuong ddi cao
Loai tien | Nhiéu loai ngoai t€ khac VND, USD Nhiéu loai ngoai
té sur nhau, VND té khac nhau va VND
dung
Cung cap thong tin tai | Thong tin vé cac san | Nap tién cho dién
Dich vu khoan, 13i suit, ty gi4, dia chi | phdm m&i. thoai di dong
SMS Tinh phong giao dich, dia diém
. ning dat may ATM, han muc thé
banking ) o
tin dung, bao so du tu dong.
- Cho phép khach hang xem | Tra dugc tién bio hiém | Chuyén tién duoc
s6 du tai khoan, sO tiét kiém, gitta cd nhan véi ca
. Chat vay qua mang. nhan trong cung hé
Dich vu 2
luong thong.
Internet | ..
banking

(Nguon tir cic ngdn hang nam 2009)
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