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TRONG HOAT DONG KINH DOANH CUA NGAN HANG VIET NAM

thiee trang va gidi phdap

MARKETING MIX (MARKETING HON HQP) LA TAP HOP 4 BIEN SO (SAN PHAM, GIA, PHAN PHO1 VA
HO TRQ' BAN HANG) CO TAC DONG TUONG HO, QUYET DINH VE YEU TO NAY SE CO ANH HUGNG
TOI 3 YEU TO KIA. BE KINH DOANH HIEU QUA VA BUNG VONG TRONG CONG CUQC CANH TRANH
NGAY CANG GAY GAT NAY, CAC NHTMCPVN CAN NG MOT CACH THUAN THUC VA HIEU QUA HOAT

DONG MARKETING MIX TRONG HOAT BONG NGAN HANG.

THS. NGUYEN THU HA

. THUC TRANG

- V& san phdm dich vu : Hién nay, 5§
lrong sén phdm dich vu clia cac NHTM-
CPVN cén rat nghio nan so vai cac t8 chire
1ai chinh phat trién trén the gidi. Léy vi du
nhu HSBC, CommonWealth Bank,... ¢
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khoang trén vai ngan déng san pham, dich
vy thi cic ngan hang Viét Nam chi ¢
khodng vai trim. Céc ngan hang TMCP di
dau trong viéc lien tuc da dang hda san
pham, dich vu bao gém: ACB (khodng 200
san pham, dich vu), Techcombank (gdn 200
s&n phm, dich vy),... Nhin chung céc ngan
hang TMCP khéc cdng dang bt ddu quan
18m va nd lyc da dang hoa san phdm, dich
vu (xem bang 2.2); tuy nhién diéu ndy khang
phai la d& bi nd con tly thude vao tidm lyc
cong nghe, kinh nghiém va chét luong nhan
s clia cac ngan hang.

- Vé gid: Cac NHTMCPVN cling rit

quan tam va khai thac tam Iy thich gia ca
hap Iy cla khach hang. C6 nhiing thai diém,
d& thu hit nguén vén trong dan cu, céc
ngén hang chay dua tang Ii sust huy dang.
Mat s6 ngan héng nhd mdi ra dii dang chinh
séch gia c& dé thu hit khach hang nhu lign
tyc trién khai chinh séch gilr 13i sust huy
ddng & mic cao nhat.

- Hoat dong phén phéi: Hién nay cac
ngan hang, dic biét 1d cic ngan hang
TMCP theo chién luoe ban 18 rét chi trong
viéc md rdng mang Iudi. Trung binh 18 do
mé rong mang hréi cla cac NHTMCPYN
rong 1-2 n&m trd lai day rdt lon
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(Techcombank, ACB va cd cic ngan hang
guy md trung binh v& nhd nhu ABBank,
Maritime Bank mdi ndm mé méi khoang 40-
50 diém giao dich).

- Hoat déng xic tién yém trg: Cac
ngén hang TMCP dang ngay cang quan tam
d&n vin d4 Marketing va danh béng thuang
hiéu, Trung binh frong cac nam tir 2006 dén
2008 mbi ndm ngan sach Marketing clia cic
ngan hang TMCP thudng tir 40 ty ddng dén
100 ty déng. Cac kénh Marketing mix nhu
quang céo bo chi, quang céo truyén hinh
dugc cac ngan hang tan dung nhiu nhét.
Céc chuong trinh khuy&n mai, tigt kigm dy
thurdng, tang qua.... duge trin khai lign tuc
vé rim ri) d& thu hit khéch héng.

- V& con ngudi: Di vin d& ngubn lye
cho cic ngan hang TMCP khdng con sét
néng nhu trong glai doan 2007, 2008 nhung
céc ngan hang 4l quy md kn co, nhd b,
ngan hang dia phuong ¢, thanh phd cb...
déu vn dang phéi ddu tranh chéng lai con
khat nguén nhan luc cb chét luang cao hang
ngay. Cac vi tri nhan sy dugc san ling [a tai
chinh, tin dung, quén trj kinh doanh, ke toan,
kiém to&n, ngoai thuong, kinh 1& d6i ngoai,
marketing. C4c ngan hang van tiép tuc tung
ra moi phuang cach d& im nhan su tdt. Cac
ngén hang cin vach ngay k& hoach tng
Itang, ob ché dd dai ngd nhu mua nha, mua
cff phigiu cho nhan vign tly theo timg vi tri,
chite danh cu thé. Mirc luong cla lao ddng
nganh ngan hang cng da thay ddi. Nhing
nhan vién mai 16t nghigp khodng 4 4 trigu
WND/ thang con d6i véi cac vi I quén Iy thi
con s8 nay 1a hang nghin USDithang.

Bai toén tim ngudi con dang dang da thi
cic ngan hang TMCP cling ciing lic phéi
dau dau vdi bai todn *gi chan ngudi & lai®.
Cac ngn hang nudc ngodi sén sang tra
luong cao ngdt ngudng a4 11 kéo lao ddng
tir ngan hang TMCP vé phia minh. Con ldc
*s8n ngudi” clia ho da khign céc ngén hang
TMCP phai 8 hén nhing chigh kege rd rang
va cy thé dé d6i phd. Mot thurc 18 1a phia
nude ngodi vai lgi the cdng nghé, nhan sy rd
rang s& md& ring hoat ddng cla minh. DEn
lic &y, cac NHTMCPVN cb 18 con chat vat
haon rét nhigu A& niu kéo nhan sur & lai.

- V& mdi truéing vat chdt: Cac ngan
héng TMCP hién nay dang of gang tao cho
minh hinh &nh rigng thang qua cac céng cu
nhén dign thuong higu tai cac van phong,
cac diém giao dich, qua tac phong phuc vu
khach hang. Ngay khi nhan thiy ring sin

phém va mirc 15i sulit cb thé bi cac ddi thi
bat chudc nhanh chéng, cic ngan hang
TMCP da bt tay vao mt hanh trinh kho
khdn va gian khd hon, d6 1a xay dung
thuong hiéu cho riéng minh, rdt nhigu ngan
hang TMCP td chirc nhimg chuang trinh
truyén thang hodnh trang chi 38 truyén tai
nhing y&u 15 v& hé thdng dinh dang thuang
higu, ¥ nghla cla thuong higu hay gid tri cla
thurong higu,

- V& qué trinh trao ddi san phdm dich
vu: Khéc vai cic ngan hang quéc doanh,
cic ngan hang TMCP dac biét quan tam

«Gac kénh Marketing mix
nhy guang cdo bao chi,
quang cao truyén hinh
duoc cac ngan hang tan
dung nhiéu nhal. Cac

chuong frinh khuyén mai,
tiét kiém du thuong, tang
Qua,... dugc trién khai lién
tuc va ram ro dé thu hat
khach hang....

nhiéu ti van d& cai fién va lam gon nhe quy
trinh thil tuc A& théa man t8i da khach hang.
Va day clng la yéu t cb thé tao nén sy
canh franh hiéu qud gila cc ngan hang.
Mac di vay, quy trinh va th tuc ngan
hang van 14 vin d& 1am khach hang than
phién nhiéu nhat. Cac doanh nghiép SMEs
thurang rat kho tidp can vai ngudn viin ngan
hang, vé khi o diéu kign ti€p can lai khang
bigt lam thé nao A& hodn thign bd hé so vay
van béi nd qué phire tap va nhiéu chi L

II. NHONG KET QUA DAT BUC:

- Nhimg két qua dat duge: 53 luong
ngan hang tai thi trudng Viét nam ngay cang
gia tang, mirc cung dang ting trudng manh
va khach hang dang ding trudc qua nhidu
s lya chon. Phdi nhén xét mit cach khéch
quan rang cic ngan hang TMCP dang rt
nd lyc thue hign cac hoat ddng Marketing
mix 38 nang cao hinh &nh cla minh va dac
biet [ phéi hop mit cach i da cac cong cu
Marketing mix vao hoat déng cla minh,

Cung chch hoal ddng Marketing cla
cac NHTMCPVN dang thay dfi tirmg ngéy,
khach hang ngay nay khéng can phéi loc
cic chay ra ngan hang dé gl hoac rdt tién
nida, ho ct thé trao ddi qua dién thoai, dudc
tur vén hd trg nhigt tinh va tham chi, chi can
ngbi nha d& duge phuc vy, Cac khéch hang
thudng sir dung dich vu ngan hang s& dugc
hudng céc uu d3i dac biét, cAc chuong trinh
khuyén méi tring thudng cic vat pham rdt
gia tri nhu vang rong, xe 6 10, bdc tham du
lich nudc ngodi, ... digu ma cb nam ma cing
khang thé hinh dung cach day 10 nam.

Céc chuong trinh khuyén mai 1am thé,
quang cio thuong higu, huy ddng vn wdi
|&i sudt cao, cac chuong trinh quang céo
trén phuang tign théng tin dai ching.... lién
tuc dugc &p dung rong rai 34 tao tién d& d&
cac ngan hang dat duge nhing ket qua
nhét dinh va nang cao hoat ddng Marketing
ngan hang tién dan dén thong 18 khu vuc va
qudc 18,

Bén canh d, trong théi gian qua ching
ta da chimg ki€n su trudng thanh cla nhigu
thuong hiéu gan lién véi sy [dn manh cla
nhiéu ngan hang TMCP. Truc tién phai ké
dén d6 14 Ngan hang Ngoai thuong Viet
Nam, Vietcombank. Trdi qua hon 20 ndm
x&y dyng va trudng thanh, Vietcombank da
dudc tap chi The Banker thudc t2p dodn
Financial Times va tap chi Euro Money binh
chon 14 ngan hang 5t nhat Vigt Nam. Dang
ch Vietcombank mau xanh duong da trd
nén quen thudc khdng chi véi ngudi dan
Vigt Nam ma con véi ban bé qudc 1£. Bén
canh Vietcombank, chiing ta cling th&y xu#t
hién rét nhigu thuong higu gén véi céc logo
quen thudc nhur: VietinBank, Techcombank,
Habubank, VIB, SHB... Nhing logo nay cb
thé ndi 14 kha &n tuong, 14 nét riéng cla
timg ngan hang, co tinh dd hoa va nghé
thut, d3 gay duge &n tuong 15t cho dong
déo khéch hang.

« Nhitng tdn tai chi yéu: Bén canh
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nhiing két qua dat dugc, viéc ing dung
Marketing mix cla cac NHTMCPVN van
con boc 1 mét s& han ché nhdt dinh

Moi dung Marketing mix cdn nghéo nan:
Ta cb thé thdy réng & Viét Nam chua cb
nhiéu truéng ldp dao tao chinh quy chuyén
nganh Marketing. Nhin chung, nguén nhan
Iy’ vé Marketing cdn non tré va khan higm.
Bén canh dé, cic ngan hang TMCP vin
chua thye sy quan t4m ding muc 16 cong
tac dao tao d6i ngd can bd nghigp wu
chuyén sau v& Marketing.

Dau tu cho cac y&u 1§ co ban cla
Marketing mix chua déng bo, chd y&u méi
chi chi trong cac yéu 13 yém Irg, trong khi
cac YEu 19 khéac nhu méi trudng vt chét va
qua trinh chua thyc sur duge chd trong.
Thém vao do, chi phi clia cAc ngan hang
TMCP cho hoat dtng Marketing phéi nim
trong gidi han chi phi tiép thi do quy dinh.
Thure 18 ty 18 nay Ia qua thap so véi thang &
qudc 18,

Chua phdi hop mét cach hidu qua va
hop Iy c4c ngudn lyc cho vigc Umg dung
Marketing mix: Mt thyre trang tin tai d6 1a
sif chdng chéo, tring Iap trong hoat dong
Marketing gita Hai s& chinh véi céc chi
nhanh, va cac ngan hang TMCP vdi nhau.
Chinh sy chdng chéo nay ddi khi khong
nhimng lam gidm dang ké hiéu qua cla cac
hoat ding Marketing ngan hang ma cdn cb
sif phén tac dung khéng mong mun,

Chua chi frong d4u fu cho yéu 3 san
phdm - y&u 1§ quan trong nh&t trong
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...C4c ngan hany TMCP phai
Xac dinh con nguoi Ia nhan
10 guan trong nhat trong
viéc thuc hién muc ftiéu

phat trién cac sin phim
ngan hang néi chung va
phat triéen cac hoat ding
Marketing néi riéng...

Marketing mix khi ing dyng vao dich wu
ngén hang: Hé thang dich vu ngan hang
frong nudc hign con don digu, chét luong
chua cao, chua djnh hudng theo nhu cdu
khéch hang va nang vé dich vu ngén hang
truyén thng. Nhin chung, dich w ngan
hang con don diéu, chua hdp dan, chua tao
thu#n Igi va co hdi binh dang cho céc khach
hang thutic cac thanh phén kinh t tiép can
va sif dung dich vu ngan hang.

IILGIAI PHAP UNG DUNG MARKEING
MIX VAO HOAT BONG KINH DOANH TAI
CAC NHTMCPVYN

1. Nhém gidi phép vé sdn phdm, dich
vu v gld cd

Kha théc céc sdn phdm tuyén théng:
Mudn md rong thi phén va nang cao ndng
le canh tranh, cac ngan hang cén chd trong
trude tign vao thé manh dich vu truyén
thding, tir 86 chudn hod quy trinh cung c4p

dich vy, gan véi (mg dung cdng nghé dam
bao cdng khai, minh bach, 1am cho dich vy
d% tiép can, hdp din khéch hang. DSi véi
céc dich wu thanh toan hién dai, cic ngan
héng cén c6 chign lrac maketing sau rong
ddi véi cac san pham nhu: thanh toan tién
dién thoai, Intemet, ding thé ATM.... cb
chinh sach khuy&n khich sit dung céc dich
vu ngan hang dién i1, ting cudng trién khai
c4c san phAm khuysn mai, dich vu sau ban
hang, trong dé can hudng tai céc ddi fuong
khach hang cho timg loai san phdm, vi du
cac dich wy hién dai can hudng t6i ddi tugng
|4 cac DN, nha dau tu Idn, khéch du lich,
tdng ldp cong chifc, vién chirc, giao vién,
sinh vién tai c4c truing dai hoc, cao déng.

Néng cao chét lugng dich v

Trong nén kinh t& hién dai ngay nay, khi
ma khoa hoc cong nghé phét trién nhu v
bao, san phdm ra doi ngay cang phong phu
da dang, a0 thuan Igi cho su lya chon cla
ngudi tigu ding va dat nha san xuat tnrdc
cac &p Iye canh tranh ngay cang gay gt va
@8 chién thang trong canh tranh thi bubc cac
nha sin xuit phdi nghign clu van dung
nhiéu phuong thirc va cing cu canh tranh
khéc nhau. Mot cong cu quan trong hay
duoc vin dung hign nay [a nang cao chét
lrong sén pham dich vu cung cip.

DGi véi cac ngan hang TMCP, dé canh
tranh bang chét lrang phai x4y dung thét it
chién Iuoc bang cong nghé va chién lugc
ngudn nhan Iyc bén canh véi viec ket hop
chién luac thi truang, chign luoc kinh doanh
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phi hap. Chi cb nhir vay, cac san phdm dich
vuma ngan hang TMCP cung ing mdi dap
tmg dugc nhu cAu clia khach hang.

2. Nhém gidi phép vé kénh phén phéi
va yri'm trg

Gidi phdp vé kénh phin phol

T8 chife hoat dang tiéu thy san phim Ia
khé&u cudi cling cla qua trinh kinh doanh. T4
chire tiéu thy sdn phdm chinh 13 hinh thirc
canh tranh phi gid ca va gay ra sy chi § va
thu hit khéch hang. San phim dich v clia
ngan hang cb mét trong nhimg dac tinh 14
nhanh tan lui, khong thé lwu trd, nén viéc
xay dyng cac kénh phan phdi (mang i
ban hang) trd thanh mat vén dé hét sic
trong yéu frong kinh doanh & cac ngan
hang. Kénh phén phdi & phuang tign true
liép dura sin phdm dich vy clia ngan hang
d&n khach hang, déng théi gidp ngan hang
ném bét chinh x4c va kip thai nhu ciu cla
khach hang, qua dd, ngan hang chi dang
trong vigc cdi tién, hoan thign san pham dich
vy, 120 diéu kién thudn lgi trong vige cung
cap san pham dich vu cho khéch hang.

Bé md rong thi phén bén I8, cic ngan
hang TMCP cin phét trién cac hinh thire
phén phi cung nhiéu tién ich nhur

- Kenh phan phéi truyén théng: gém:
(1) H& théng cac Chi nhénh; (2) Ngan hang
Dai .

- Kenh phén phdi hign dai gém: (1) Céc
chi nhanh ty ddng hod hodn todn; (2) Chi
nhanh it nhan vién; (3) Ngan hang dién tir (E
Banking); (4) Ngan hang qua mang.

Giéi phdp v yém tro

Quéng c4o va quan hé cing ching (FR)
dang dugc cic ngan hang thuong mai khai
théc triét d&, qua nhiéu cdng cu khéc nhau
nhu trén ti vi, béo chi, &t pano tAm Ién trén
cAc tuyén dudng sdm uAt, tai gl sy kign va
cho c& mdt doi bong d4, dang béo viét va
nang loat hinh thite khéc nhau,

Mhung s& that that vong khi ma nha
quang céo khong biét tao cho minh mat chi
dimg "rong tam trf ngudi tigu ding”. Mot
ngay nao dd ban cd thé bat tivi lan va kidm
chimg cac méu quéng co clia céc ngan
hang va chat nhan ra ngoai thang tin dé 1
ngan hang, ban khé cé thé tim thay su khic
biét hay mét dinh vi ndo r6 rang. M4 ctr 1
ngan hang 14 &t kiém, I tin cay, Ia s bio
d3m va cham hét.

Bé co mt chién lrge Marketing chuyén
nghigp va hisu qua, cac NHTMCPYN cén
céan phai xem lai va ddu tu cho céc hoat

ding xay dung thueng higu clia minh. Qua
that, con duimg di dén mot thuong higu
ving manh qua 1 cdn chang gai va rdt xa,
Chay dua quang c&o, mdi chi |4 nhiing khis
déu cho cudc chay dai.

Nhém gidi phdp v& ngudn nhén Iue:
Céc ngan hang TMCP phéi xac dinh con
ngudi la nhan tG quan trong nhét trong vie
thirc hién muc tiéu phét tridn cac san pham
ngan hang ndi chung va phat tién cc hoat
dong Marketing noi rigng. Do db cic ngén
hang TMCP cén:

- Ma rging va néng cao cong tac dao tao
chuyén vién v& Marketing ngan hang.

.00 Vi cac ngin hang
TMCP, dé canh tranh béng
chat lugng phai xay dung
that tét chién luoc bang
cong nghé va chién luoc

ngudn nhan luc bén canh
vdi viéc két hop chién luge
thi truong, chién luoc kinh
doanh phi hop...

- Dé gilr duge ngudi ti, cac ngan hang
cin co nhing ché d3 wu dai canh franh,
dam béo lof ich clla nhan vién, déng théi tao
ra dugc mt van hbéa doanh nghiép lanh
manh, gan két.

Nhém gidi phip vé gia: Gia ca phén
énh gia tri clia sdn phdm, gid ca 6 val trd
quan trong d&i v quyét dinh cla khach
hang. D vai cac ng&n hang TMCP, gia ¢a
chinh |4 15i suat v& mirc phi &p dung cho cac
dich vu cung tng cho céc kh&ch hang ciia
minh... canh tranh béng gia c& dang trd

thanh mét bign phép nghéo nan nhal, vi nd
lam gidm bét Il nhuan tigu thu duvoc cla cac
ngan hang.

Trén thye 1€, viec van dung nhan 15 gig
@& canh tranh chi phd hop khi x4m nhap
thi trueng mdi va dé van dung 16t cong cu
ndy, cac ngan hang TMCP thudng dua ra
mifc [ suat thap hon mic (& sudt cla cac
ddi thl nham I&i kéo khach hang.va chiém
finh thi truéng. Lai sudt va phi I3 tin hieu
phan anh tinh hinh bién déng cla thi
frudng, 1a théng s& qua db cac ngén hang
TMCP ¢o thé nam bdt dugc khd ning
thanh toén cla khach hang cling nhu kha
nang canh franh cla cac ddi thi trén
thuong truang. Do vay, viéc xac dinh 1
sudl trén thi truang 14 quan trong, song
theo ddi théng tin phan héi tir khach hang
la rét cén thigt d& ngan hang dua ra muc
I5i susit va phi cb tinh canh tranh, Dai khi
Ii sudt va phi ma cac ngan hang TMCP
xéc dinh chi thu dugc loi nhuén nhd, hoa
vén tham chi chju thua I8 tam thei, Khi thuc
su chiém finh thi trudng, clng 14 It ngan
hang 18y lai nhiing gi d4 chi phi trong canh
franh. R

Céc gial phap khac: Trén co & hoc
hdi nhing kinh nghiém tir c4c ngan hang
hién dai trén thé gigi, cac NHTMCPVN cén
tién hanh hoan thign, diéu chinh hoat déng
Marketing mix cla ngan hang phd hop véi
tinh hinh thyc t& cia nén kinh t& d8t nudc

| va bign ddng kinh t& thé gidi.

Ngodi ra céc ngan hang TMCP cén
xac dinh rd vai trd cla hoat déng
Marketing mix di véi hiéu qua kinh doanh
clia ngan hang, tir 46 chi ddng trong viee
chi cho hoat déng Marketing, tranh tinh
trang tring 1&p hay ching chéo gilla cac
chi nhanh ngan hang.

Céc ngan hang TMCP nén chl dong

] chon thai digm va hinh thic tng vén trén

cd' s& minh bach théing tin hoat dong va ket
qué kinh doanh, phét trién va tng dung
cong nghé hién dai trong hoat dong ngéan
hang nham nang uy tin trong kinh doanh
d6i wi cong chiing, canh tranh wéi cac chi
nhénh ngan héng nudc ngoai khi md cira
dich vu ngén hang.

Hop tac qudc t& khai thic thé manh
clng 1& mit hudng di trong chién lugc
Marketing mix da duge mot 56 ngan hang
lira chion va trién khai mt cich thanh cong
nhu: Techcombank két hop véi HSBC,
Sacombank véi ANZ...m

TH TRUGNG ThJ CHikH TIEN TF @ 54 643031 »15,/3,/2010 [



