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LOI NOI PAU

1. Tinh cép thiét caa dé tai

Trong nén kinh té thi truong, cic NHTMCP Viét Nam ngay cang c6 vai
trd quan trong trong viéc thiic day ting trudong kinh té cua dat nudc. Nho
nhitng ing dung khoa hoc cong nghé hi¢n dai, cac loai hinh dich vy da dang
cia ngan hang c6 thé khai thac toi vu ngudn vén cung tng cho nén kinh té.
Trong giai doan hdi nhdp hi€n nay, canh tranh gifta cac ngan hang, céc tap
doan tai chinh 16n trong va ngoai nudc ngdy cang tré nén khoc liét. Hon thé
nita mot s6 tong cong ty trong nudc cling dang mé rong kinh doanh sang linh
vuc ngan hang.

Tuy nhi€n, nhin chung cac NHTMCP Viét Nam hién nay c6 nang luc
canh tranh rat thép, gap rat nhiéu bat loi trong cudc canh tranh khdc liét trén
thuong truong. Pac biét, viec Viét Nam gia nhap Tb chirc Thuong mai Thé
gidi (WTO) danh ddu budc hoi nhdp ngdy cang sau rong cta nén kinh té Viét
Nam vao nén kinh té thé gi¢i. Nén kinh té thé gi6i s& anh huong nhiéu va truc
tiép hon dén nén kinh té Viét Nam ndi chung va cic NHTMCP Viét Nam noi
riéng. Cudc khung hoang kinh té toan cau cudi nim 2008 13 mot minh chimg.
Chinh vi vay viéc nadng cao nang luc canh tranh cho cic NHTMCP Viét Nam
trong lGc ndy 1a viéc 1am hét stc can thiét va cap bach. Trong bdi canh do,
ngan hang Pong A di ap dung Marketing nhu mot cong cu hitu hiéu trong
canh tranh trén thi truong ngan hang.

Nhiam c6 mot cai nhin tong quét vé cac hoat dong marketing dich vu trong
thoi gian qua va céc chién luge marketing trong thoi gian t6i dé nang cao nang luc
canh tranh ctia ngan hang Pong A, tac gia da quyét dinh chon dé tai “Giai phap
hoan thién hoat dong Marketing nham ning cao ning luc canh tranh ctia ngan hang

Pong A trong bdi canh hoi nhap” cho khéa luan ot nghiép ctia minh véi mong



mudn tir d6 néu 1én mot sé kién nghi nham gitp ngan hang Pong A viing budc hoi
nhap thanh cong vao san choi thé gidi.

2. Muc dich nghién ciru ciia dé tai

Trén co so hé théng nhitng van d& 1y luan vé 4p dung marketing dich
vu va danh gia thuc trang 4p dung marketing dich vu & ngan hang Pong A,
muc dich nghién ctru cudi ciing ctia dé tai 1a dua ra giai phap hoan thién hoat
dong marketing nham nang cao ning lyc canh tranh ciia ngan hang Pong A
trong bdi canh hoi nhap.

3. Poi twong va pham vi nghién ciru

Po6i twong nghién ciru: Nhimg van dé lién quan dén viéc hoan thién
hoat dong marketing trong hoat dong kinh doanh ctia ngin hang Péng A
trong bdi canh toan cau hoa va hoi nhap kinh té qudc té.

Pham vi nghién ciru: D& tai tap trung danh gia thuc trang hoat dong
marketing dich vu ngan hang cta ngan hang Pong A, trong d6 tip trung chi
yéu vao giai doan 2006-2008. Phan giai phap dé cip o chuong 3 duoc gidi
han thoi gian nghién ctru dén nam 2015.

4. Phwong phap nghién ciru

Pé tai st dung cac phuong phap nghién ctu nhu phuong phap phin
tich va tong hop, phuong phap dién giai va quy nap, phuong phap théng ké,
phuong phap so sanh.

5. B6 cuc bai viét

Ngoai 101 mé dau, két luan, cac danh muc chir viét tat, bang biéu va
danh muc tai li€u tham khao, ndi dung chinh cta khoa luan dugc chia thanh 3
chuong nhu sau:

Chuong 1- Mét s6 vin dé co ban vé marketing ngan hang va ndng luc
canh tranh cua ngdan hang thuwong mai

Chuong 2- Thuc trang ap dung marketing vao hoat dong kinh doanh
ciia ngdn hang Déng A



Chuong 3- Gidi phdp hoan thién hoat déng marketing ngdn hang nham
ndng cao nang lwc canh tranh cia ngdn hang Péng A trong béi canh hii
nhap

Trong qué trinh thuc hién dé tai tac gia da nd luc hét stc dé co duoc
nhitng théng tin m&i nhét, thu thdp va phan tich nhiing y kién, quan diém,
danh gia ctia nhiéu chuyén gia dé hoan thanh dé tai mot cach tot nhat. Tuy
nhién do nhirng han ché vé thoi gian, vé tai liéu va ning luc cia tac gia, ndi
dung khoa luan kho tranh khoi nhiing thiéu sot. TAC gia rat mong nhan duoc
su dong gop ¥ kién, chia sé quan diém tir cac thay ¢ va ban doc.

Qua day tac gia xin dugc bay té long biét on chan thanh dén co gido
huéng dan PGS.TS B3 Thi Loan — Giang vién mon Giao tiép Kinh doanh,
truong Pai hoc Ngoai Thuong Ha N1, nguoi da nhiét tinh gitp do cling nhu
gop Yy cho tac gia nhitng v kién quy bau trong sudt qué trinh thuc hién dé tai
nay.



CHUONG 1: MOT SO VAN PE CO BAN VE MARKETING
NGAN HANG VA NANG LUC CANH TRANH CUA NGAN
HANG THUONG MAI

1.1. Khai niém Marketing dich vu ngén hang
1.1.1. Dich vu ngan hang
1.1.1.1. Khai niém

Dich vu trén thé gioi hién nay dugc phat trién phong pht theo nhicu
nganh va nhiéu loai khac nhau. C4c nha nghién ctru di dua ra nhiéu dinh
nghia vé dich vu, c6 thé néu ra day mot vai dinh nghia ti€u biéu sau:

- Dinh nghia cua gido su Philip Kotler:

Dich vy la bat ky hoat déng hay loi ich nao ma chii thé nay cung cdp
cho chii thé kia, trong d6 doi twong cung cdp nhdt thiét phdi mang tinh vé
hinh va khéng dan dén quyén sG hitu mot vdt ndo cd, con viée san xudt dich
vu ¢é thé hodc khong co thé gcfn lien v&i mét san phcfm vdt chdt nao.

- DPinh nghia cia AMA (Hiép hdi Marketing M¥):

Dich vu la nhitng hoat déng c6 thé riéng biét nhung phdi mang tinh vé
hinh nham théa mdn nhu cau, mong muén cia khdch hang, theo do dich vu
khéng nhdt thiét phdi sir dung san phdam hivu hinh, nhung trong moi trieong
hop déu khéng dién ra quyén sé hivu mét vt nao cd.

Pinh nghia nay, vé co ban, twong dbi gidng voi dinh nghia cua
P Kotler. Viéc tim hiéu day du dinh nghia vé dich vu s& giup doanh nghiép va
khach hang ciing nhu chung ta thdy rd ban chat cta dich vu, trach nhiém va
quyén loi cua cac bén chu thé trong quan h¢ trao ddi dich vu hon.

Theo David Cox trong tac pham “Nghiép vu ngdn hang hién dai” thi
dich vu ngan hang duoc hiéu theo nghia: Trong khi mét s6 ngdn hang chuyén

ddp vmg cde nhu cau ciia nhém khdch hang déic biét nhw cdc céng ty hodc



ngueoi tiét kiém nhé thi cdc ngan hang thanh todn b triv lai cung cap mét loat
cac dich vu nham dap vwng cdc nhu cau vé tai chinh cia tat ca cac loai khdch
hang tir nhitng tw nhén nhé nhdt dén cdc céng ty I6n nhat. [13]

Tur khai niém néu trén, ¢6 thé hiéu dich vu ngan hang 1a sy dap ing moi
nhu cau hop 1y vé tai chinh cua tit ca cac dbi tugng khach hang — nd c6 tac
dung hd trg cho hoat dong kinh doanh c6 hiéu qua ctia ngan hang.
1.1.1.2. Vai tro

Vai tro cua dich vu trong hoat dong kinh doanh cta ngan hang thé hién
& mot sd mat chinh sau:

- Pdp ting nhu cau cia khdch hang va nén kinh té

Dich vu thanh toan lam ting kha ning luan chuyén vén trong nén kinh
té, dap tng nhu cau vé chuyén tién ciing nhu chi tra ctia khach hang mot cach
thuan lgi, nhanh chong va chinh xac, tiét kiém chi phi luu thong. Dich vu tai
chinh va tu van, dich vu bao quan ky giri dap Gmg cic nhu cau riéng cua
khach hang.

- Tang loi nhudn va phdn tan rui ro

Mot trong nhitng muc tiéu quan trong cta bat cir mot ngan hang thuong
mai ndo chinh 13 loi nhuén. Néu theo nghiép vu truyén théng va ¢ dién cua
ngan hang thi loi nhuin c6 duge chil yéu 13 tir nghiép vu tin dung nhung day
cling 1a linh vuc gip nhiéu rui ro nhat boi moi bién dong trén thi truong déu
li€n quan dén tién té. Kinh doanh nhiéu linh vuc, da dang dich vu 1a mot
phuong sach hiéu qua dé phan tan rui ro trong kinh doanh, giit viing su 6n
dinh cua ngan hang, loi nhuan thu duoc tir cac dich vu khac nhau s¢€ bd sung
cho nhau khi thi truong bién dong, gitip cho ngan hang 6n dinh duoc muc
doanh lg1i.

- Thiic ddy cdc nghiép vu khdc phat trién

Cac nghiép vu cua NHTM déu c6 mdi quan hé chat ché véi nhau, tac

dong qua lai v&i nhau tao thanh mot thé théng nhat. Huy dong von tao diéu



kién cho viéc thyc hién nghiép vu tin dung va phat trién dich vu, nhung nguoc

lai thi nghiép vu tin dung va dich vu thyc hién tt cling tao diéu kién dé thu

huat khach hang, dong thoi thu hit dugce ngudn tién nhan réi cua ho.

- Téing kha nang canh tranh ciia ngdn hang trong nén kinh té thi truong

Trong mdi trudong canh tranh ngay tir ddu cac ngan hang di dé cao chat

lugng hoat dong dich vu nhu mdt ddi sach 1gi hai dé chiém ph?m théng trong

canh tranh. Bén canh viéc canh tranh béng 13i sut, cac ngan hang phai biét

canh tranh bang bién phap phi gia (chat luong dich vy va céng nghé ban

hang). Nén kinh té thi trudng cang phat trién thi cac giai phap d6 cang tré nén

tién quyét cho sy ton tai va phét trién ciia mot ngan hang hién dai.

1.1.1.3. Phan loai

- Cdc dich vu truyén théng ciia ngdn hang

Thuyc hién trao ddi ngoai té

Chiét khau thuong phiéu va cho vay thuong mai.
Nhén tién gui

Bdo quan vat c6 gia

Cung cip cac tai khoan giao dich.

Cung cap dich vu uy thac

- Dich vu ngdn hang mdi phdt trién gan ddy

Cho vay tiéu dung

Tu vén tai chinh

Quan Ly tién mat

Dich vy thué mua thiét bi

Cho vay tai trg du an.

Ban céac dich vu bao hiém.
Cung cép cac ké hoach huu tri.

Cung cip dich vu méi giéi dau tu ching khoan.



e Cung cip céac dich vu twong hd va trg cp
1.1.2. Marketing dich vu ngian hang
1.1.2.1. Khai niém

Theo Vién Marketing Anh: “Marketing la chirc ndng qudn 1y céng ty vé
mdt to chirc va quan ly toan bo cdac hoat dong KD, tu viéc phat hién ra nhu
cau va bién sirc mua cia nguoi tieu dung thanh nhu cau thue sw vé mot mat
hang cu thé dén viéc dwa nhitng hang héa dé t6i ngueoi tiéu thy cudi cing bdo
dam cho cong ty thu dwoc loi nhudn nhu dy kién” [3, Tr.8-9].

Tir dinh nghia trén diy c6 thé thdy, ban chit cua marketing 13 dinh
huéng vao nguoi tiéu dung véi nhitng yéu ciu va mong mudn cua ho. Hoat
dong marketing bat dau tir viée xac dinh nhu ciu thj truong dén viéc dinh
huéng san xuat va cach thitc phan phdi san pham dé t6i wu hoa loi nhuan dat
duogc. Nhu vay, trong hoat dong san XUuat, phan phéi va trao d6i duoc nghién
ctru trong mot thé thong nhat.

Lién quan dén Marketing NH ciing c6 nhiéu quan niém khic nhau,
chang han:

-“Marketing NH la phwong phédp qudn tri tong hop dwa trén co so
nhdn thirc vé méi trwong KD, nhitng hanh déng cia NH nham déap img tot
nhdt nhu cau ciia KH phit hop véi sy bién déng ciia méi truong, trén co sé do
ma thyc hién cac muc tiéu cua NH” [8, Tr.8-9].

-“Marketing NH la dw dodn, quan Iy va théa man nhu cdu théng qua
qua trinh trao doi hang hoa, dich vu cua cdc 16 chirc, ¢4 nhéan trén thi
truong” [10, Tr.95].

Mic du ¢6 nhirng cach tiép can khac nhau nhung nhin chung céac ¥ kién
déu thong nhat cho rang hoat dong marketing NH can xac dinh nhu cau, mong
mudn cua khach hang va cach thirc dap tmg nhu cau mong mudn d6 mot cach

hi€u qua dé to1 wu hoa lgi nhudn va chién thang trong canh tranh.



Hoat dong marketing di dugc cac NHTM chi ¥ trién khai tir giita
nhitng nim 1960, nhung hoat dong nay dién ra con don 1¢. Pén nhig nim
1970 thi hoat dong marketing NH d3 dién ra tich cuc hon, dic biét hoat dong
nay dién ra rat ram ro tir nhitng nam 1980 tr¢ lai ddy do cac NHTM budc phai
canh tranh véi nhau va véi cac dinh ché tai chinh khac.

Hoat dong ctia marketing NH can dat 4 muc tiéu: (1) dat murc ti€u thu
san pham DV cao nhat; (2) théa min nhu cdu KH cao nhat; (3) giéi thiéu
nhiéu loai san phém DV NH dé KH lya chon; (4) nang cao chat lugng doi
song cua thanh vién trong xa hoi.
1.1.2.2. Dgc diém

Marketing ngan hang la mét rng dung dac biét ctia nganh dich vu boi
vay marketing ngan hang mang dic diém ctia marketing dich vu

Thr nhat: Marketing ngan hang tudn theo yéu cdu cua ly thuyét hé
théng, c6 nghia 14 toan bo cac yéu td ciia hé thdng khong phan biét ranh gidi,
ma c6 su rang budc 1an nhau. Bt ky mét sy thay d6i ndo cua hé thong déu tac
dong va lam thay doi quan hé cung tng dich vu dén khach hang.

Thir hai: San pham cua ngan hang 1a hinh thic dich vu, mang hinh thai
phi vat chit, qué trinh san XuAt va tiéu thy san phém dugc tién hanh déng thoi,
khong c6 san pham t6n kho, voi su tham gia ctia ca 3 yéu t6: Khach hang,
nhan vién giao dich véi khach hang va co sé vat chét, trang thiét bi.

Thir ba: Hinh anh ctia ngan hang 1a tong hop cia tat ca cac yéu to: San
phém (loai hinh, chat luong, gia ca...), doi ngii can by nhan vién (trinh do
chuyén mon, quan 1y, kha ning giao tiép...), co so vat chat, trang thiét bi...

Tuy nhién khac vdi doanh nghi€p khac, ngan hang la loai hinh doanh
nghiép dic biét, do d6 marketing ngan hang ciing c6 mot sé ddc diém riéng co:

Thir nhat: Tién 13 nguyén liéu chinh, dong thoi 14 nguyén liéu dau ra,
trong viéc tao ra san phim ngan hang, bat ky san pham nao ciing lién quan

dén tién. Nguyén liéu dic biét nay khong thé thay thé duoc va chiu tac dong



ctia nhiéu yéu td: chinh tri, xa hoi, kinh té, thién tai... va c6 thé tic dong
nguoc trd lai d6i v6i nhirng yéu t6 nay.

Thir hai: Ngan hang c6 rat nhiéu mdi quan hé da dang va phtic tap trén
thi truong: Quan hé gilra ngadn hang v&i nhau trong quan hé hop tac (thanh
toan cho ngan hang, déng tai trg cho ngan hang, cac hop tac khéc...), quan hé
giita ngan hang va khach hang (Doanh nghiép, t6 chirc, dan cu...). Cac mbi
lién h¢ nay lai c6 li€n quan dén nhau, tac dong 1an nhau, anh hudéng dén két
qua ciia hoat dong kinh doanh. Chinh vi thé, hoat dong marketing cta ngan
hang nham théa mén t6i da nhu cau khach hang tré nén da dang, phtrc tap,
linh hoat va sang tao.

Thr ba: Ngan hang hoat dong trén thi truong trong mot “hanh lang
hep” boi cac quy dinh, quy ché, phap 1énh va luat ctia nha nudc.

Thi tu: Thi trudng cua ngan hang rat thong dung, san pham don diéu,
dé bi bat chudc va hop phap, viéc dua san phdm méi phu thudc nhiéu vao
trinh d§ phat trién cta nén kinh té va nhan thic cua thi truong, vi thé hoat
dong marketing ngdn hang mang tinh sang tao cao.

Thir nam: San pham dich vu clia ngan hang mang tinh cong cong, xa
hoi cao. Khach hang tién guri cia ngan hang chi yéu 1a dan cu, khi hoat dong
kinh té cang phat trién thi luong khach hang nay cang ting va mang tinh phd
thong va dac biét khi d6 nhd nghi¢p vu thanh toan hd thi khach hang to chire
cling tang. Khi c6 bét ky sai s6t nao thi khong nhitng anh hudng truc tiép dén
ngan hang ma c6 kha ning gy ra phan ing day chuyén tir d6 anh huong dén
hé théng ngan hang va nén kinh té.
1.1.2.3. Vai tro ciia hoat dong marketing doi véi cac NHTM.

Hoat dong KD ctia cac NHTM 1a KD trén linh vyc tién té, TD, NH, d6i
dién v&i mdi truong hoat dong bao trim ca trong nude va qubc té, moi trudng
KD khong ngimg bién dong va cudc chién danh giat thi truong ngay cang khéc

liét, diéu d6 doi hoi cac NHTM phai Iya chon cdu trac va diéu chinh cach thirc



hoat dong cho phu hop nhdm tim kiém céc co hoi KD ciing nhu chién thing
trong canh tranh.Vai trd quan trong cua hoat dong marketing doi véi cac
NHTM thé hién trén cac gidc d6 sau day [10, Tr.10-14]:

Thir nhdt, Marketing tham gia vao viéc giai quyét nhirng vin dé co
ban trong hoat dong KD NH thong qua céc hoat dong:

- Xac dinh loai san pham DV ma NH can cung tng ra thi trudng thong
qua hoat dong t6 chtrc thu nhap thong tin thi trudng, nghién ctru cac hanh vi
tiéu dung, cach thuc sir dung san phém DV va Iva chon NH cua KH...

- T6 chitc qua trinh cung @ng san pham DV va hoan thién mdi quan hé
trao doi gitta KH va NH trén thi truong

- Gitp giai quyét hai hoa cac mbi quan hé loi ich gitta KH va NH
théng qua cac hoat dong: Tham gia xdy dung va diéu hanh chinh sach 14i, phi,
tién lwong, thuong; Pua ra ché d6 uu dai phu hop vai timg loai KH; Khuyén
khich nhan vién phat minh cac sang kién, cai tién hoat dong ...

Thir hai, Marketing 1a ciu néi gin két hoat dong ciia NH véi thi
truong.

Thi trudong vua la doi tuong phuc vu, vira 1a moi trudng hoat dong cua
cac NHTM, do vay, viéc ndm bat dugc cac nhu cau thi truong, thong qua dé
gan két hoat dong cuia NHTM véi thi truong — s& gitp hoat dong KD cua
NHTM dat hi€u qua cao. Thong qua hoat dong marketing s€ giip NH nhéan
biét duoc cac yéu td cua thi truong, nhu ciu cua KH vé san phém DVNH va
su bién dong cua chiing. Hon nira, marketing 14 cong cu giup ngudn luc cia
NHTM s& dugce phan phdi va stir dung hiéu qua theo ding tin hiéu thi trudong
thong qua phdi két hop va dinh hudng hoat déng cia tit ca cac bd phan va
toan thé nhan vién NH vao viéc dap tng ngay cang tot hon nhu cau cua KH.

Thir ba, Marketing 1a cong cu giup cho caic NHTM ting nang luc

canh tranh trén thwong trwong.
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Pic trung ciia hoat dong KD NH 1a cac san pham DV cung tng tuong
d6i gibng nhau gitta cac NHTM, cho nén viéc tao ra mot sy khac biét 1a rat
quan trong dé tang vi thé canh tranh cia mot NH. Qua trinh tao 13p vi thé
canh tranh cia NHTM c6 lién quan chat ché dén viéc tao ra nhitng san pham
DV khac biét, dong thoi, phai 1am cho KH thiy duoc loi ich thuc té tir nhitng
san phém DV do. Do vay, viéc tao lap vi thé canh tranh cta san phém DVNH
phu thudc kha 16n vao kha ning, trinh d0 marketing cua modi NH; Déng thoi,
phai duy tri thuong xuyén loi thé vé su khac biét thong qua hé théng bién
phap chéng lai su sao chép cta cac d6i thi canh tranh.

1.2. N¢i dung cua hoat dong Marketing ngan hang
1.2.1. Nghién ciru moi trwong Marketing ngan hang

Nghién ctiru mdi truomg kinh doanh 1a cong viée dau tién can thiét va co
tinh chat quyét dinh cua hoat dong Marketing ngan hang nham xic dinh nhu
cau cta thi trudng va sy bién dong ctia nd. Moi yéu tb trong méi truong hoat
dong déu co tac dong it nhiu tdi ngan hang, tuy nhién & day chi tip trung vao
mot s6 nhan td co tac dong manh me¢ t61 hoat dong ctia ngan hang.
1.2.1.1. Moi truong bén ngoai

a. Méi trwong kinh té

Nén kinh té cang phat trién hoat dong ngan hang cang phat trién. Hay
no6i cach khéc, trinh d6 phat trién kinh té 13 tién dé dé mo rong hoat dong ngan
hang. San xuit phét trién, nhu ciu von dau tu ngan, trung, dai han ting lén,
thu nhap nguoi lao dong tang lén, mdt mat tién nhan roi tang, mat khac nhu
cau chi tiéu cang da dang. Hé théng ngan hang lic ndy la trung tim ctia cc
giao dich, diéu chuyén vbn va thic day toc do giao dich trong nén kinh té. Vi
vy, danh gia kha ning mé rong ngan hang, trudc hét phai dua vao céc chi
tiéu danh gia mirc do phat trién ctia kinh té xa hoi.

b. Moi truwong cong nghé
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Cong nghé 1a yéu to dam bao su phat trién bén virng ctia mot ngan hang
hién dai, v61 nhitng vai tro:

Thir nhat, cong nghé 13 nén tang phat trién dich vu ngan hang. M&i mot
tién bod cong ngh¢ dugc tng dung, dich vu ngan hang lai dugc da dang, cai
tién nhu d& sir dung hon, nhanh hon, chinh xac hon. B¢ 1a sy ra do1 cia dich
vu tu dong, 1a su “vwon dai canh tay” clia ngan hang di khép moi noi trén thé
gidi bang sy két néi mang toan cau.

Thir hai, cong nghé hd tro cong tac quan 1y va quan tri clia ngan hang.
Co s0 dir ligu dugce luu trir va xu 1y tap trung ngay moi noi moi lac, nguoi
quan 1y co thé theo ddi tinh trang cac chi tiéu ctia ngan hang dé dua ra quyét
dinh dting dan.

c. Moi truong chinh tri - phap luat

Khong gibng nhu cic nganh san xuét, cung tng dich vu khac, ngin
hang hoat dong trong mot “hanh lang hep”. Piéu ndy 4m chi su quan 1y chat
ché cta Nha nudc d6i v6i hoat dong ngan hang. Ngay tir viéc thanh lap,
khong phai ai cling c¢6 thé d& dang lam chéi mot ngan hang, hoat dong khong
hiéu qua thi tuyén bd pha san.

Ngin hang ton tai va phat trién trén co sé niém tin cua khach hang
khong chi vao chinh ngan hang ho lira chon ma vao ca hé théng ngin hang.
Mot ngan hang 1am vao tinh trang kho khin s& anh hudng tiéu cuc dén ca hé
théng, déy nén kinh té vao tinh trang mét 6n dinh, ngudi dan mét niém tin vao
déng tién va ché do chinh tri hién tai. Chinh vi vay, hoat dong ngan hang phai
tuan theo nhiéu quy dinh bit budc nhu ty 1€ du trit bt bude, céc quy trinh
nghiép vu chit ch&, han muc tin dung d6i v&i cac thanh phan khac nhau, quy
dy phong ri ro...[5]

d. Moi truong van hoa

Anh huong truc tiép ctia vin hoa 1én hoat dong marketing ctia ngan

hang la tac dong 1én chinh hanh vi cta cac chu thé kinh doanh hay hanh vi
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clia cac nha hoat dong thi trudng. Nhitng hanh vi d6 s& in ddu 1én cac bién
phap marketing ma ho thuc hién. Vi du: nhitng quy tic xi giao, cach néi ning
cu XUt ciia mot nén van hod nao d6 ma cac nha hoat dong thi truong chiu anh
hudng s& duoc ho mang theo va str dung trong qua trinh giao tiép, dam phan,
thuong lugng vai khach hang. Trong truong hgp ndy van hoa da tac dong hay
chi phéi truc tiép dén loai cong cu thr tu ciia marketing- cong cu xuc tién hon
hop véi y nghia giao tiép, truyén théng.

So v&i anh huong tryc tiép, anh huong gian tiép ciia vin hoa mang
tinh thuong xuyén hon voi dién tdc dong rong hon. Cac gia tri van hoa duoc
truyén tai thong qua cac to chic nhu: gia dinh, cac to chiic ton gido, to chirc
x3 hoi, truong hoc, v.v... tir d6 ma anh hudng dén khach hang dé roi quyét
dinh cac bién phap marketing ctia ngan hang. Tac dong cua vin hod dén
khach hang khong chi tap trung ¢ nhu cdu mong mubn ctia ho ma con duge
thé hién qua thai dg cua con nguoi ddi v6i ban than minh, ddi véi nguoi khac,
ddi vé&i cac chu thé ton tai trong xa hoi, ddi v6i ty nhién va vl tru... TAt ca
nhirng diéu d6 déu c6 anh hudng dén cac bién phap marketing.

Vin hoa véi tu cach 13 yéu t6 cia moi trudng marketing anh hudng
toan dién dén hoat dong marketing cta cac ngan hang, cu thé:

* Vin hoa anh huéng dén hang loat cac van dé c6 tinh chét chién luoc
trong marketing nhu: lya chon thi truong muc ti€u, lua chon cac chién lugc
marketing chung, cac quyét dinh vé nhiém vu muc tiéu tong quat cua ngan
hang va hoat dong marketing.

* Van hoa cling anh hudéng dén viéc thuc hién cac chién thuat, cac sach
lugce, cac bién phap cu thé, cac thao tac, hanh vi cu thé ctia nha hoat dong thi
truong trong qua trinh lam marketing.

* Van hoa hau nhu anh huong mdt cach toan dién dén céc cong cu khac
nhau ctia hé théng marketing- mix ctia ngan hang trong d6 dic biét dang luu

1a anh hudng dén cong cu san pham, phan phdi va xuc tién hon hop.
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Md&i mdt bién sé ciia van hod c¢6 anh huong khac nhau dén qua trinh
hoat dong marketing cua ngan hang. Thyc té dd cho thay, co thé bién s nay
ctia van hoa c6 anh huéng manh mé dén mot hoat dong nao dé cua marketing,
con bién sb khac lai it co lién quan hodc anh huong khong dang ké. Nhiing
gia tri van hod c¢6 anh huong rong 16n trong pham vi toan xa hoi va tao nén
nhirng dic tinh chung trong nhu cau, wéc mudn, hanh vi tiéu ding cta dong
dao khach hang cta ngan hang trong mot quéc gia, mgt dan toc.
1.2.1.2. Moi truong bén trong

a. Cdc yéu t6 ndi luc ciia ngdn hang

Céac yéu to nodi luc cia ngan hang bao gdm vén ty c6 va kha ning phat
trién ctia nd, trinh do k¥ thudt cong nghé, trinh do can bo quan 1y va doi ngi
nhan vién, hé thong mang ludi phin phdi, sd lugng cac bd phan va mdi quan
hé cac bo phan trong hoat dong cua ngan hang. Cac yéu to trén khong nhirng
13 diéu kién dam bao cho hoat dong ngin hang dap trng nhu cau thi truong ma
con 13 yéu t6 nang cao vi thé canh tranh ctia ngan hang. Hoat dong Marketing
phai khoi day dong luc lam viéc cua ddi ngii can bd nhan vién ngan hang
trong viéc ning cao chit luong phuc vu noéi chung va chat luong san pham
dich vu néi riéng dé ngan hang c6 thé dap ung duoc nhu cau doi hoi ngay
cang tang cao cua khach hang.

b. Béi thii canh tranh

Pdi thi canh tranh cua mot ngan hang, bén canh cac ngan hang thudc
moi loai hinh s& hitu khac nhau, 13 céc t6 chirc c6 mot sd hoat dong tuong tu
nhu bao hiém, tiét kiém buu dién, cac quy hd tro... Kinh té phat trién, nhiéu
thi trudng khac nhau mo ra thu hat dau tu cua dan cu va céc to chiic ciing
giam thi phan cta ngan hang nhu thi trudng bat dong san, thi trudng ching
khoan.

Ciling nhu bat cur nganh san xuat nao, canh tranh lanh manh trong hoat

dong ngan hang thuc day viéc nang cao chat luong phuc vu khach hang thong
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qua viéc nang cao trinh d§ nhan vién, trinh d§ cong nghé, tap trung nghién
ctru thi trudng mot cach sau rong. Diéu nay ciing dong nghia voi viée cac
ngan hang ngay cang chi trong du tu vao hoat dong Marketing [16].

1.2.2. Nghién cvru khdach hang va phédn doan khdach hang

1.2.2.1. Khach hang cua ngan hang

Khach hang cua ngan hang 1a nhiing ca nhan va t6 chirc ¢6 nhu cau vé
san pham tai chinh. Ho mong mudn trao ddi voi ngan hang dé thoa mén céc
nhu cau d6. Khach hang duoc chia lam hai loai chinh 1a khach hang ca nhan
va khach hang to chirc.

Khach hang 13 thanh phan co vi tri hét sttc quan trong trong sy ton tai
va phat trién ctia ngan hang. Boi khach hang vira tham gia truc tiép vao qua
trinh cung tmg dich vu ngin hang, vira tryc tiép str dung, hudng thu san pham
dich vu. Vi vay, nhu cau, mong mudn va céach thire st dung san phém dich vu
ctia ngan hang sé& 13 yéu td quyét dinh ca vé sd luong, két cau, chat lugng san
pham dich vu va két qua hoat déng cua ngan hang. Tir d6 doi hoi bd phan
Marketing phai xac dinh dugc nhu cdu, mong doi cta khach hang tir phia
ngan hang va cach thic lya chon san phém dich vu cua ho [4].
1.2.2.2. Phan doan khach hang

Phan doan khach hang 1a k¥ thuat chia khach hang thanh nhiing nhém
khac biét va dong nhat theo nhitng tiéu thirc nhat dinh ma mdi nhoém khéach
hang do co thé dugc lua chon nhu 1a mot muc tiéu can dat t6i nhd mét chinh
sach Marketing hon hop riéng biét. [5]

Phan doan khach hang giup ngan hang xac dinh rd dac tinh khac nhau
ctia nhu cau khach hang trén cac doan thi truong. Tir d6, ngan hang c6 diéu
kién xay dung chuong trinh Marketing tap trung vao doan thi truong hay
nhom khach hang da lua chon, dap ung tdi wu hon doi thu canh tranh va kiém
soat hon két qua hoat dong.

» Tiéu thirc phdn doan khach hang.
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Khach hang ctia ngan hang gdm hai nhom tach biét c6 quy mé 1on nhu
nhau: khach hang ca nhin va khach hang t6 chtrc. M&i nhom khach hang c6
nhu cau vé dich vu ngan hang khac nhau, va dya theo cac ti€u thuac cu thé
khac nhau dé danh gia. D6i voi khach hang ca nhan, d6 1a d tudi, thu nhap,
nghé nghiép, ving, tdm 1y ... Pi voi khach hang to chirc, d6 1a nganh nghé
kinh doanh, quy m6 hoat dong, dac diém s& hitu, dic diém hoat dong, chinh
sach cua Nha nudc ddi véi linh vue hoat dong cua t6 chuc. .. Trong thuc té,
cac ngan hang két hop cac tiéu thuc trong cting mdt ma tran, moi doan thi
truong dugc xem xét voi cac dac tinh cu thé vé dich vu khach hang.

1.2.3. C4c thanh phan co bdn ciia Marketing hon hgp dich vu ngin hang

Chién lugc Marketing ctia cic ngan hang dugc xdy dung trén co so
phan tich cac yéu té méi trudng kinh doanh dé dua ra cac bién phap phu hop
v6i dic diém diéu kién hoat dong kinh doanh trong ting thoi ki ctia ngan
hang. Chién lugc Marketing ngan hang bao gdm cac muc tiéu trén 7 ndi dung
(7Ps): san pham (Product), gid ca (Price), phin phdi (Place), yém tro
(Promotion), con nguoi (Person), co s ha ting (Physical Evidence), va quy
trinh (Process). [5]
1.2.3.1. Chién liegc san phdm (Product)

San pham cta ngan hang cd thé ké dén 1a cac dich vu tiét kiém, tao tai
khoan giao dich, thanh toan, thé chép, cho vay cd nhan, cac loai thé tin
dung...

Noi dung chién luge san pham cua ngan hang bao gdm cac quyét dinh
vé san pham cung Gng ra thi trudng, dé la:

a. Xdc dinh danh muc san phdm dich vy ngdn hang sé cung ing ra
thi truong

Danh muc san phrflm dich vu la tap hop mdt s6 nhom dich vu ma ngan
hang lua chon va cung cip cho khach hang muc tiéu cua ngan hang. Mot danh
muc san phém dich vu dugc coi la ¢6 hi€u qua khi n6 dam bao duogc tinh da
dang dé dap Gmg nhu cau, c6 sttc canh tranh va duy tri duoc kha ning sinh 1o1.

b. Hoan thién san phdm dich vu ngédn hdng.
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Viéc hoan thién san pham dich vu ctia cac ngan hang hién nay thudng
tap trung theo hudng:

- Néang cao chit luong san pham dich vu bang viéc hién dai hoa cong
nghé, tang cuong thiét bi, phuong tién phuc vu khach hang.

- Lam cho viéc sir dung san phém dich vu ngan hang tr& nén dé dang,
hap dan hon va dem lai cho khach hang nhiing gia tri va tién ich méi.

- Thay d6i cach thirc phan phdi bang viéc mé cira giao dich ngoai gior hanh
chinh, ting cudng cac giao dich qua hé thong phan phdi ngan hang hién dai.

c. Phdt trién san phcfm dich vu moi

Pay 13 ndi dung quan trong nhat cia chién lugc san pham ngan hang.
Quy trinh phat trién san pham dich vu méi ctia ngan hang duoc tién hanh theo
cac budc sau:

Buoc 1: Xdy dung chién luoc san phcfm dich vu moi

No6i dung co ban cua chién luoc 13 xac dinh cac muc tiéu phat trién san
phém dich vu méi va xac dinh ndi dung cua san phém dich vu moi.

Hinh 1.1: Qua trinh phat trién san phim dich vu méi

Chién lugc SP méi

A 4

Hinh thanh y tuong

A 4

Lua chon

A 4

Thir nghiém va kiém dinh

A 4

Dua SP ra thi truong

(Nguon: Giéo trinh Marketing ngan hang [5])
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Buaorc 2: Hinh thanh y tuong

Y tuong hinh thanh dich vu méi c¢6 thé xuat phat tir cdc nhan vién
nghiép vu co6 kinh nghiém trong qué trinh giao dich véi khach hang, hoac tur
két qua cua nghién ctru thi trudng va cac thong tin thu nhap tir khach hang, co
thé duoc hinh thanh tir cic ngudn bén ngoai ngan hang thong qua viéc thu
nhap ¥ tudng clia cic to chirc phat trién san pham mai, hoic hoc tap tir Kinh
nghiém cta cac ngin hang, tham chi co thé sao chép cac y tudng san pham
dich vu cua cac ngan hang trong va ngoai nudc.

Buoc 3: Lwa chon y twong

Vi¢c lya chon y tuong phat trién san phém dich vu méi dugce cac ngan
hang thuc hién mot cach chit ché thong qua viée danh gia, xép hang cac ¥
tudng theo nhiing ti€u chuan nhat dinh. Trén co s& do, ngan hang lya chon
nhirng ¥ tudng pht hop v6i nhu cau cua ca khach hang va kha ning thuc té
ctia ngan hang dé dam bao tinh kha thi cta né.

Budée 4: Trién khai va kiém dinh

Pé d¢am bao hiéu qua cua san pham dich vu mdi, ngan hang thudng tién
hanh thir nghiém va kiém dinh san phim dich vu méi trén mot nhom khach
hang va thi truong. Tir d6, ngan hang diéu chinh cho phu hop, trude khi tung
san pham mai vao cac thi trudng.

Buée 5: Tung san pham dich vu méi vao thi truong

Khi tung mot san ph{flm dich vu méi ra thi trudng, cdc nha Marketing
ngan hang thuong tip trung giai quyét tbt mot sé van dé nhu xac dinh thoi
gian dua san phém dich vu méi vao thi trudong, xac dinh dia diém hay khu vuc
thi trudng can tap trung, tham chi phai chi dinh chi nhanh, quay giao dich dau
tién cung tng san pham méi. Pong thoi, ngan hang can st dung cac bién phap
Marketing hd tro nhu chién dich quang cdo ram rd, khuéch truong san pham
dich vu méi trén cac phuong tién thong tin dai chung, hop bao gidi thi¢u san

pham dich vu, khuyén méi ...
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1.2.3.2. Chién luoc gid ca (Price)

Gié ctia san pham dich vu ngan hang 14 s tién ma khach hang hay ngan
hang phai tra dé duoc quyén sir dung mot khoan tién trong thoi gian nhat dinh
hodc str dung cac san phdm dich vu do ngan hang cung cap.

Trong thuc té, gia san phém dich vu ngan hang duoc biéu hién dudi ba
hinh thirc phé bién:

- Lai 1a luong tién phai tra dé dugc quyén st dung mot khoan tién nio
d6 trong mot khoang thoi gian nhat dinh gom 1ai tién giri va tién vay.

- Phi 13 khoan tién khach hang phai tra khi str dung dich vu ctia ngén hang.

- Hoa hong 1a khoan tién khach hang phai tra cho ngan hang khi ngan
hang thuc hién nghiép vu mdi gidi cho khach hang nhu hoa hong cho céc dich
vu moi gioi bat dong san, moi gidi chirng khoan.

Ouy trinh dinh gid san pham dich vu ciia ngan hang

Tién hanh x4c dinh gia san pham cuta dich vu ngan hang gdm 7 giai doan:

Buwoce 1: Xac dinh muc tiéu

Chinh sach gia san phdm dich vu phai gép phin vao viéc thyc hién tot
cac muc ti€u chung cua Marketing ngan hang, nhung né cling c6 nhirng muc
tiéu riéng, do la:

- Thu hat khach hang méi va tang stic canh tranh cho ngan hang

- Tang doanh sb hoat dong.

- Tang cudng mdi quan hé gitta ngan hang va khach hang.

Buée 2: Ddnh gid cau

Ngan hang thuong du bao nhu cau cta san phim dich vu ngan hang
dua trén mét so tiéu chi sau:

-S4 luong khach hang hién tai va xu huéng phat trién trong tuong lai.

- Mic d6 mong mubn ctia khach hang vé san pham dich vu ngan hang.

- Mirc gia san pham dich vy ngan hang dy kién.
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- Do co gidn vé& ciu cia cac mirc gia khac nhau dbi voi timg nhém
khéch hang.

Buc 3: Phan tich co cdu chi phi

Nhiém vu cua phén tich chi phi trudc hét 1a phai xac dinh duoc tong chi
phi, chi phi ctia ngan hang va co ciu chi phi cho timg loai san pham dich vu.

Buée 4: Phan tich gid ciia doi thii canh tranh

Nhitng thay ddi trong chién luoc gia ctia ddi thu canh tranh sé& tac dong
manh mé dén tat ca cdc ngan hang hoat dong trén thi truong. Do do, trong
chién lugc gid, cac ngan hang thudng quan tim dén mirc gia cua céc san
phém dich vu tuong tu cua cac ddi tha canh tranh. Trén co s& do, cac ngan
hang co thé duy tri mot chién luoc gia canh tranh ning dong hiéu qua.

Buoc 5: Lwa chon phwong phap dinh gia

Dé c6 duoc chién luge gid hop 1y, nha quan tri mang Marketing ngan
hang phai Iya chon dugc phuong phap xac dinh gia phu hop. Cac phuong
phap xac dinh gia bao gom:

- Phuong phéap xac dinh gia theo chi phi binh quan cdng lgi nhuan.

- Phuong phap xac dinh gia trén co s¢ phan tich hoa vén dam bao loi nhusn.

- Phuong phap xéac dinh gia trén co so biéu gia thi truong.

- Phuong phéap xac dinh gia trén co s& quan hé védi khach hang.

- Phuong phap dinh gi4 thip dé tham nhap thi truong

- Phuong phéap xac dinh gia truot.

Budc 6: Xdc dinh gia

Trén co sé cac phuong phap xac dinh gid da co, ngan hang tién hanh
xac dinh gia cac san pham dich vy dé c6 thé tdi vu héa loi nhun cho tirng san
pham dich vu ngin hang.

Buéc 7: Cdc quyét dinh vé gid

Viéc dinh gia ctia ngan hang hét stc linh hoat, cac ngan hang thuong

diéu chinh mtrc gia cua minh thich ng trong diéu kién cu thé. Phuong phap
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thich ung gia thuong dugc st dung la phuong phap dinh gia dia ly, gidm gia
(chiét khau), tro cap, dinh gia phan biét ...[5]&[16]

Hinh 1.2: Tién trinh xac dinh gi4 ctia ngin hang

Xac dinh muc ti€u

A 4

Danh gia cau

A 4

Phan tich chi phi

A 4

Nghién ctru gia ddi thi canh tranh

A 4

Lua chon phuong phap xac dinh gia

A 4

Xac dinh gia

A 4

Céc quyét dinh gia

(Nguon: Gido trinh Marketing ngdn hang [12])
1.2.3.3. Chién lirgc phdn phéi (Place)

Kénh phan phdi 13 mot tap hop cac yéu td tham gia truc tiép vao qua
trinh dua san pham dich vu cua ngan hang dén khach hang. N6 bao gom t6
chtrc, cd nhan va cac phuong tién thuc hién cac hoat dong dua san ph{flm dich
vu ctia ngan hang dén v&i khach hang.

Thuc té, khi xac dinh quy mo chi nhanh, lya chon dia diém, loai kénh
phan phdi san pham dich vu, cic ngan hang thudng dua vao cic tiéu chi cu
thé nhu sau: quy md, téc do phat trién cia thi trudng, tong luong khach hang,
mirc do tip trung cua ngan hang, trién vong phat trién cua khach hang, tan sb

st dung san phém dich vu ngan hang cua ho, ) luong dbi thu canh tranh hién
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tai va tiém nang, muc do tip trung cua ddi thu canh tranh, cac trd ngai trong
qué trinh tham gia va rat khoi thi trudng, cac yéu t6 méi truong vi mo thay
d6i theo chiéu hudng nio va c6 thé mang dén nhimng thuan loi hay khé khin
d6i voi hoat dong ctia ngan hang trong ca ngin va dai han ...

Tuy nhién mot hé thong kénh phan phdi hop 1y ctia ngan hang phai dam
béo nhiing yéu cau sau:

- Thuén tién cho khach hang trong qua trinh giao dich va tiép can véi
ngan hang.

- Phu hop vé1 pham vi quy mo hoat dong ctia ngan hang trong ca hién
tai va tuong lai.

- Tao dugc sttc manh canh tranh ctia ngan hang.

- Phu hop v6i mo hinh t6 chuc ctia ngan hang. [5]&[9]
1.2.3.4. Chién lirgc xiic tién hén hop (Promotion)

Xtc tién hdn hop 13 mot cong cu quan trong cua Marketing, duoc cic
ngan hang st dung dé tac dong vao thi truong. né bao gbm mdt tip hop cac
hoat dong nham kich thich viéc st dung san phém dich vu hién tai va san
pham dich vu m&i, déng thoi lam ting muc d6 trung thanh cua khach hang, thu
hat khach hang tuong lai, tao diéu kién thuén loi cho khach hang tham gia vao
qua trinh cung tng dich vy, dac bi¢t lam tdng uy tin, hinh 4nh cua ngan hang,

Pé dat duoc cac muc tiéu dd xac dinh, b phan Marketing ctia ngan hang
thuong trién khai chién luoc xuc tién hdn hop théng qua cac hinh thic sau:

- Quang cdo: 1a phuong thirc truyén thong khong truc tiép nham gidi
thiéu san pham dich vu ngan hang thong qua cac phuong tién truyén tin va
ngan hang phai tra chi phi.

- Giao dich ca nhan: 1 nhiing giao dich truc tiép dugc thuc hién giita

nhan vién ngan hang va khach hang.
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- Tuyén truyén hoat dong ctia ngan hang trong xi hoi: bao gdm céc
hoat dong nham tao dung va duy tri sy hiéu biét rong rai trong xa hoi vé ngan
hang dic biét 1a d6i v6i nhitng ddi tuong s& giao dich voi ngén hang,

- Hoat dong khuyén méi: st dung nhom cac coéng cu nham tac dong
truc tiép va tich cuc vao viéc sir dung va dinh hudng cho viéc str dung va lya
chon ngan hang ctia khach hang, c¢6 tac dung 1am ting doanh s hoat dong va
tao lgi thé canh tranh cua ngan hang.

- Marketing truc tiép: la viéc st dung mot hé théng cac phuong ti¢n
nham thiét 14p va mé rong nhitng viéc doi thoai truc tiép gira ngin hang va
khach hang.

- Céc hoat dong tai tro: hoat dong nham tang cuong su hiéu biét cua
khach hang vé ngan hang va nhitng d6i mdi cia ngan hang, thu hat sy chd ¥
clia cac phuong tién théng tin dai ching ting cudng cac mbi quan hé trong
cong ddéng x3 hoi ...[5]&[16]
1.2.3.5. Chién liegc con nguoi (People)

Trong 1y thuyét khung vé marketing dich vu 7Ps cua tac gia Booms and
Bitner, con ngudi dugc hiéu 14 tit ca nhirng ddi tuong truc tiép hay gian tiép
li€n quan dén su tiéu dung dich vy, bao gém nhan su cua doanh nghiép va cac
khach hang cta doanh nghiép. Do tinh khong tach roi gifta qué trinh san xuét
va tiéu dung dich vu cac ngan hang phu thudc rat nhiéu vao kha ning tiép xuc
v6i nhan vién dé cung cip dich vu. Nhitng nhan vién ndy gop phan 1on vao
chat luong dich vu cua ngan hang bang viéc tao ra nhitng 4n tugng tot vé
ngan hang do6 thong qua loi noi, cu chi, thai d6 khi giao dich véi khach hang
ctiia ngan hang va do d6 cd thé cung cap dich vu tét hon so voi cac ddi thu
canh tranh Kh&c trong linh vuc ngéan hang.

Céac ngan hang phai tim cach thirc quan ly mot cach hiéu qua cac nhan
vién ciia minh dé dam béo thai do va cach cu xir ctia nhan vién ¢6 loi cho viée

phan phéi chat luong dich vu. Diéu ndy dic biét quan trong trong linh vuc
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dich vu ngan hang bai vi mdi nhan vién c6 mot cach thire lam viée riéng dan
dén su khac nhau vé chét lugng dich vu. Chat lugng dich vu (mdt 1An mo tai
khoan tai ngan hang, vay vén, ma thé...) c6 thé khac nhau giita cac ngan hang
va khach hang bai rat nhidu yéu t6. Sy thiéu dong nhat trong dich vu giy ra
rat nhiéu kho khin cho cac nha cung cip. Khi viée cung cdp dich vu duoc tién
hanh trong sudt su tuong tac gilta nhan vién giao dich va khach hang, thai do
va cach cu xir ciia nhan vién giao dich ¢ thé anh hudng rat 16n dén sy nhan
thirc cua khach hang vé dich vu.

Khach hang 1a yéu t6 con nguoi dic biét quan trong nita trong
marketing dich vu ngan hang. Mdi khach hang c6 mot nhu cau riéng, c6 cach
danh gia khac nhau vé chat luong dich vu. Vi du: khi tién hanh mét giao dich
vay tién ngan han, s& c6 khach hang cho rang viéc mat 7 ngay dé cho tra 1oi
xét duyét thu tuc tir ngan hang Ia rat mat thoi gian do dé ho tim sang ngan
hang khac c6 thoi gian xét duyét hd so ngan hon, tuy nhién nhirng khach hang
khac lai cho rang 7 ngay la can thiét va khong phai 1a thoi gian qua dai. Diéu
ndy rat quan trong bai vi nhan thirc ctia khach hang vé chét lugng dich vu va
gia ca dich vu c6 thé anh hudng dén chinh sy thda min ctia ho va do d6 anh
huong dén xu huéng sir dung cac dich vu ngan hang cua ho.
1.2.3.6. Chién lirgc co s6 ha tang (Physical Evidence)

Co so ha t?mg duoc hiéu 1a moi truong trong d6 dich vu duogc tap trung
lai va tai d6 nguoi ban va ngudi mua tuong tac véi nhau, két hop vai cac hang
hoéa hitu hinh tao diéu kién thuan loi cho hoat dong san xuit va tiéu dung dich
vu. Co sé ha tang ctia dich vu ngan hang bao gdm tit ca nhing mo ta hiru
hinh vé dich vu, vi du: Trang phuc nhan vién, trang thiét bi, co s& vat chat,
cac brochure, tiéu dé thu, danh thiép, ban bao céo, ddu hiéu nhan biét, hién
dién trén internet... Vi du; trong mot ngan hang cach b tri cac phong ban,
quay giao dich, cac thiét bi may moc, d6 noi that hé thdng chiéu sang va trang

tri trong phong giao dich ciing nhu trang phuc va cach cu xtr cua nhan vién
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ngan hang s& anh huong dén su nhan thirc cua khach hang vé chat luong dich
vu. Bdi vi tinh ddng thoi trong viée san xudt va tiéu dung cua dich vu ma
nhitg diéu kién vt chit dong mot vai trd quan trong trong quyét dinh tiéu
dung dich vu ctua khach hang.

Vi céc dich vu c6 tinh v6 hinh nén cac khach hang thuong kiém tim
cac dau hiéu hitu hinh dé tim hiéu ban chét cua dich vu. Mét dich vu ¢6 tinh
vO hinh cang cao thi nhu cau lam cho dich vu tré nén hitu hinh cang 16n. Thé
tin dung 1a mét vi du khéc vé viéc su dung cac bﬁng chirng hitu hinh tao diéu
kién thuan loi cho giao dich ctia khach hang thong qua dia diém chap nhan thé
tin dung va cac ngan hang. Trong thyc té, moi trudng vat chat 13 mot phan cua
chinh san phém. Tém lai, co s& vat chat tao cho khach hang an tuong vé mot
ngan hang va tao diéu kién thuan loi cho hoat dong ctia ca nhan vién ngan
hang va khach hang cua ngan hang.
1.2.3.7. Chién lirge quy trinh (Process)

Quy trinh duoc hiéu 1a céac tha tuc, quy trinh dich vu, cac budc thuc
hién, co ché va thir tu cac hoat dong theo dé dich vu dugc phan phéi vi du
nhu dich vu chuyén phat va hé théng van hanh. B&i vi cac dich vu chinh né
cling duoc thuc hién cho va véi su giup do cua khach hang, chung lai lién
quan mdt cach dién hinh t6i mot chudi cac budc di va cac hoat dong. Su két
hop cua nhiing budc nay tao ra mot quy trinh dich vu dugc danh gia boi chinh
khach hang. Hon thé nita, trong khi mua mot dich vu cac khach hang hau nhu
phai xép hang chd doi trude khi duge phuc vu va chinh san pham dich vu nay
cling phai mat mot khoang thoi gian cho doi dé dén tay nguoi str dung. Piéu
nay cho phép cac nha lam marketing dam bao chac chin rang khach hang cta
minh hiéu 13 cac quy trinh dat duoc dich vu va thoi gian dich vu dugc chuyén
phat t6i khach hang. Viéc thiét 1ap va quan 1y cac quy trinh dich vu mot cach
¢6 hiéu qua 1a nhiém vu thiét yéu d6i voi bat ky mot doanh nghiép kinh doanh

dich vu.
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Tuong tGng véi mdi loai san pham lai c6 mot quy trinh riéng. Hién
nay trong dich vu ngan hang c6 khoang 40 loai quy trinh tat ca (Quy trinh cho
vay, huy dong vén, mo thé,...). Cu thé trong mdi hoat dong lai c6 mdi quy
trinh cu thé hon vi du nhu ddi voi hoat dong cho vay lai c6 cac quy trinh vé
cho vay ngan han, dai han, cho vay tiéu thuong, cho vay tra gop, cho vay mua
nha... Co thé lay mét vi du vé quy trinh mé thé ATM tai ngan hang nhu sau:

Budc 1: Phat ho so dé khach hang dién day du thong tin
Budc 2: Tiép nhan ho so va thu phi

Budc 3: Nhap may mé tai khoan thé

Budc 4: Chuyén hd so vé trung tam dién toan dé san xuét thé
Budc 5: Tra vé noi mo thé dé tra thé cho khach hang

Viéc quan Iy mot yéu td trong quy trinh ciing rat can thiét bai tinh
“dé hong” cua dich vu diéu nay dugc giai thich 1a bdi cac dich vu ngan
hang khéng thé dugc cét trir, tai st dung hay tra lai cho nha cung cép. Vi
dich vu ngan hang khéng thé cit trit nén day 1a mot thir thach déi véi chinh
ban than cac ngan hang trong viéc quan 1y moi tinh hudng khi xay ra viéc
thtra hay thiéu nhu ciu vé dich vu ctia minh. Mt dic tinh khac biét nita cia
quy trinh dich vu ngan hang duoc cung cip cho khach hang cic bing ching
d6 13 quy trinh dé tiéu chuan hoa va tiy bién dich vu dua trén nhu ciu thyc
tién va su mong doi ctia khach hang. Vi dich vu duoc tao ra ciing 1a lic
ching dugc ti€u dung va vi khach hang cling thuong xuyén li€én quan toi
cac quy trinh dich vu nén c6 nhiéu hon céc co hoi dé tuy bién dich vy dé
dap ung nhu ciu cia khach hang. Pau tién d6 1a su lién quan vé quy md
theo d6 cac dic tinh cta dich vu va hé théng phan phdi cho phép chung tuy
bién theo quy mé ctia nhu ciu cua khach hang. Piéu thir hai lién quan dén
quy md vé tinh linh hoat ctia nhan vién ngan hang boi cic nhan vién ngan
hang déu duoc dao tao cac ki ning co ban dé dap ung cac nhu ciu cua

khach hang.
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Toém lai, cd 3Ps cuia marketing dich vu: con nguo1i, co sé ha tﬁng vat
chit va quy trinh déu anh huéng dén quyét dinh mua hang ban dau cua
khach hang cling nhu mtrc d§ thdéa man va quyét dinh sir dung tiép dich vu
ctia khach hang. Cac ngan hang can thudng xuyén cing cd viéc cung cap
dich vu v6i chat luong tot nhat va viéc gir chan khach hang ciing nhu viée
thiét ké céc quy trinh dich vu theo kip véi1 sy thay d6i lién tuc nhu cau cua
khach hang.

1.3. Nang luc canh tranh cua ngan hang thwong mai
1.3.1. Khdi niém nang luc canh tranh cia NHTM

Khi nghién ctru vé kinh té thi trudng, K. Marx da phat hién ra cac quy
luat chi phéi su van dong cua no, dé 1a quy luat gia tri, quy luat cung - cau va
quy]uétcanh,ﬂath(Zanhfuanh,xuétlﬂén,vé gén,hén Véisu?phéttﬁén,cﬁa
kinh té hang héa. “Canh tranh la sw ganh dua, sw ddu tranh gay Qdt giita
nhitng nguoi san xudt hang héa nham gianh gidt nhitng diéu kién cé loi vé
san xudt va tiéu thy hang héa dé thu loi nhudn cao nhdt”. [2, tr164]

Tkongrénldnhtéthjuudng,canhtnnﬂlvﬁalérnéiUang,V&alédéng
luc thic déy cic nha san xuit, kinh doanh sir dung cac bién phap dé tiét kiém
chi phi, 1am cho gia tri ca biét ctia hang hoa cta ho thip hon gia tri xa hoi (gia
tri thi truong) cua hang hoéa do [2, tr 165,166].

“Ndang lwc canh tranh cia NHTM la mét chi tiéu tong hop phdan dnh
kha nang tw duy tri lau dai mét cich ¢é y thirc cde loi thé ciia ching trén thi
trieong, trén co sé thiét Idp moi quan hé bén viing véi khdch hang dé dat dweoc
mét sé lwong loi nhudn nhat dinh hodc d6 la kha ndng chong lai mét cdch
thanh cong surc ép cua cac luc lwong canh tranh”. Nang luc canh tranh cua
NHTM phu thuoc déng thoi vao nhiéu nhan td khac nhau (Céc nguén luc
khac nhau) va nang lyc cta ban thin NHTM. Viéc danh gid nang luc canh
tranh cia NHTM ciing dua trén kha ning duy tri lgi thé canh tranh cua

NHTM.
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1.3.2. Mt s6 chi tiéu do lwong NLCT ciia ngdn hang thuwong mai.
1.3.2.1. Cdc chi tiéu vé nguon lec ctia NHTM

a) CAc Chi tiéu vé tinh hinh tai chinh ciia NHTM

Chi tiéu phan anh tinh hinh tai chinh cia NHTM bao gém chi tiéu vé
von tu o, chi tiéu ng qué han va chi tiéu vé kha nang chéng do rui ro.

* Chi tiéu von tw ¢

Von tu ¢6 1a von thude sé hitu riéng c6 cua doanh nghiép. Voén tu ¢
ctia NHTM, theo luat cac TCTD, diéu 20 c6 néu: “Von tir cé gom gid tri thuc
c6 ciia von diéu 16, cdc quy dw trit, mét so tai san no khdc cia TCTD theo quy
dinh ciia NHNN. Von tu ¢ la can cir dé tinh todn cdc ty lé dam bdo an toan
trong hoat dong ngdn hang” [14].

Von tu ¢6 cia NHTM (bao gém von tu ¢o co ban hay von diéu 18, céac
quy du trlt, quy du phong rui ro, quy dac biét, lgi nhuan dé lai chua chia.. Jla
von cua ban thin NHTM, ludn dugc xac dinh ¢ vi tri ¢dt 16i. Tinh cbt 16i cta
von tur c6 khong phai ¢ viée tham gia vao hoat dong kinh doanh ma & chd nd
quyét dinh qui mo, tAm voc va lam nén tang ciia mdi NHTM ngay tir khi khai
truong hoat dong.

Xuat phat tir quyén niang cia NHTM d6i véi vén tu ¢6 nén chirc ning
va muc tiéu cua von tu cb khong phai dé tao ra loi nhudn ma nd lam nén
mong bao ddm cho hoat dong cua NHTM dugc an toan, cu thé 1a chéng do rui
ro, bao vé ngudi gui tién khi NHTM gip kho khin, dong vai trd “khang thé”
trong kinh doanh... Noi dung tinh chit cbt 16i ctia von tu co dugce xac dinh 1a
XUit phat diém va 1am nén tang, cin ¢t clia qua trinh xdy dung cac vin ban
phap luat, cac quy ché vé hoat dong quan 1y va giam sat, dam bao an toan
hoat dong cua hé théng ngan hang. Nhitng quy dinh nay bao gom:

- Vbn tu ¢6 quyét dinh quy mo huy dong von cua NH: Theo quy dinh

ctia iy ban Bassel, von tu ¢6 cia NHTM phai dat ty 1& ti thiéu 8% trén tong
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tai san C6. O My, cac NHTM khong duoc huy dong von gap qua 10 1an vén
tu co.

- Vén tu ¢6 quyét dinh ty 1& hun vbn kinh doanh ctia NH

- Vén ty c6 quyét dinh mirc cho vay cao nhat d6i vdi mot khach hang
ctia NHTM. Diéu ndy c6 nghia 1a mirc cho vay cao nhit d6i véi mot khach
hang khong duoc vuot qua mot ty 1€ phﬁn tram nhat dinh so v&i von tu ¢, tuy
theo quy dinh ctia tirng nudec.

- Ngoai ra, dua trén co s& von tu ¢6 ma NHTM duogc thuc hién cac
nghiép vu ngan hang qudc té nhu nghiép vu bao lanh, thanh toan qudc té, kinh
doanh ngoai t¢, mo chi nhanh, van phong...[14]

* Chi tiéu no qua han

Chi ti€u ng quéa han 1a mot trong nhirng chi ti€u co ban danh gia tinh
hinh tai chinh cuia mot NHTM. N¢ qua han, hay con goi la ng xau la mot loai
rai ro tin dung gay ra sy ton that vé tai chinh cho NH (truc tiép hodc gian tiép)
do nguoi di vay khong thuc hién nghia vu trd ng ding han theo cam két hoic
mat kha ning thanh toan.

Do dac thu hoat dong cua NHTM 1a di vay dé cho vay, va nhu da dé
cap O trén, s tai san NHTM sir dung trong kinh doanh 16n gip nhiéu 1an sb
von tu ¢6 cia NH nén ng qué han anh hudéng truc tiép dén tinh hinh tai chinh
ciia NHTM. Thong thuong, dé quan 1y va danh gid kha ning thu hoi nhitng
khoan n¢ qua han nguoi ta thuong dung chi ti€u sau:

+ No qué har/ Téng du ng

+ No qua han/ Téng tai san hodc no qua han/ Von tu co

* Kha ndang chong dé riii ro

Nhu phén trén di dé cap, hoat dong kinh doanh ctia ngan hang st dung
von huy dong tir cac ngudn tam thdi nhan rdi trong xa hoi 13 chinh, phan vén
tr ¢6 cia NH chi dong vai tro “khang thé”. Vi vdy, dé duy tri hoat dong cua

NH, cac NH déu trich lap dy phong bu dap rui ro dé trang trai cho nhiing rui
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ro xay ra trong hoat dong kinh doanh cta minh. Néu rui ro qua 16n, vuot ca
phan dy phong nay thi cic NHTM phai trich tir von tu co ra dé trang trai cho
nhitng rii ro va c6 thé dan t&i pha san.

b) Cdc chi tiéu vé hoat dong va thi phcin cua NHTM

* Chi tiéu vé thi phan huy déng vén (Cdc nghiép vu bén tai san No)

Huy dong vbn 13 mot trong nhitng hoat dong quan trong cia NHTM.
Trén bang can ddi tai san cia NHTM, von huy dong nam trong danh muc tai
san ng. Tai san no dién ta nhitng khoan ma NHTM mic no thi truong, hay la
nguodn von kinh doanh chu yéu cia NHTM. Theo thong 18 qudc té, gia trj cua
tai san No thuong 1én dén 90% hodc hon 90% tong ngudn vén ctia NHTM.
Nhu vy huy dong von c6 ¥ nghia quan trong ddi v6i NHTM, 1a ngudn chi
yéu dé NHTM thuc hién hoat dong kinh doanh ctia minh va cling 1a co s& dé
NHTM m¢ rong hoat dong kinh doanh nang cao nang luc canh tranh.

Dé danh gia hoat dong huy dong von ctia NHTM, ta st dung chi tiéu sau:

Thij phin huy déng Nguon von huy dong cia NH
o ) = 2 X X A~ A X 100%
vén ciia NH Tong nguodn von huy dong cua hé thong
cac TCTD

Chi tiéu nay cho biét NHTM nay chiém vi tri nao trén thi trudng trong
hoat dong huy dong von.

Ti 1¢ ting truéng Ngudn von huy dong nim nay

X 100%

huy dong von Ngudn von huy dong nim truée
Mikc ting huy dong von = Ngudn von huy dong nim nay — Ngudn von huy dong nim truée

Hai chi tiéu nay cho biét su ting truong theo mirc tuong d6i va tuyét
dbi cia hoat dong huy dong von ctia NHTM. Thong qua chi tiéu ndy so sanh
v6i muc ting trudng chung cia NHTM dé c6 nhitng nhin xét vé kha ning

canh tranh trong hoat dong huy dong vén cia NHTM.
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* Chi tiéu vé thi phan cho vay va dau tw cia Ngdn hang thuwong mai
(Mot s6 nghiép vu bén tai san C6)

Hoat dong cho vay va dau tu ndm trong danh muc tai san C6 trén bang
can dbi tai san cia NHTM. Khi dénh gi4 ning lyc canh tranh ctia NHTM vé cac
hoat dong bén Tai san C6 chi chii yéu lién quan dén cac tai san co sinh 101, tirc 13
cac hoat dong cho vay va dau tu. Dbi voi cac NHTM Viét Nam, hoat dong cua
hé théng NHTM chua phét trién, chua da dang, van chil yéu 14 hoat dong tin
dung (cho vay) nén viéc danh gia nay chu yéu thong qua céc chi tiéu:

- Panh gia vé thi phan tin dung ctia NH thong qua viéc so sanh du no

cua NH véi1 tong du no ctia nén kinh té

Thi phan tin dung Duw ng ciia NH

z 5 z 1009%
cia NH Tong dw ng cia nén Kinh te X 0

Chi tiéu nay cho biét vi tri cia NH trong hoat dong cho vay

- Panh gid mirc ting trudng tuyét dbi va twong ddi cua chi tiéu nay:

Mikc ting truéng _ Duw n¢ tin dung nim nay

= 1009
tin dung Du ng¢ tin dung nam truéc X 0

Ti 1é nay cho biét mic ting truong tuyét ddi va tuong dbi cua chi tiéu
nay, so sanh véi muc ting truong chung cua nén kinh té dé co nhimg nhan
xét, danh gia vé hoat dong tin dung cia NHTM.

* Chi tiéu ddanh gid két qua hoat déng ciia NHTM

Chi tiéu thu nhap va chi phi hoat dong phan anh két qua hoat dong cua
NHTM, thong qua chi tiéu ndy, ngudi ta co thé danh gia hiéu qua hoat dong
ctia NHTM vi day 1a mot trong nhitng nhan t6 tao nén gia thanh cua san pham

dich vu ma NH cung trng cho khach hang, qua d6 tao nén loi thé canh tranh
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ciia NH. Céc chi tiéu thuong dung dé danh gia két qua hoat dong ctia NHTM
bao gém: Téng chi phi, téng thu nhép, lgi nhuédn

Céc chi ti€u phan anh muc sinh 161 cia cac NHTM: Pay la nhitng chi
tiéu rat quan trong, danh gia chat lugng hoat dong cia NHTM. Nhiing chi tiéu
nay thong thuong bao gdm:

e Loi nhuan hang ndm: cang lon, tbe do tang trudng loi nhuan déu
dan va cao trong cic nam thé hién hiéu qua hoat dong cua ngan hang ngay
mot nang cao, quy md hoat dong cua ngan hang ngay mét mé rong. Pay la
ngudn quan trong dé ngin hang ting quy mé vbn trong tuong lai.

e Ty 1¢ sinh 10i trén tong tai san (ROA- Return On Assets): Thé hién
mot dong tai san ciia ngn hang s& mang vé bao nhiéu ddng loi nhuin trong
mot thoi gian nhét dinh ( thuong 1a mot nam).

ROA (%) Loi nhuin sau thue X 1000

Tong tai san

Ty 18 sinh 16 tinh trén tai san (ROA) cang cao thé hién kha ning quan
ly, khai thac, str dung cac tai san ctia ngan hang cang c6 hiéu qua dé ting thu
nhap cho ngan hang.

e Ty 18 sinh 16i trén von cha s& hitu (ROE- Return On Equity): thé
hién mot ddng von chi so hitu clia ngan hang s& mang vé bao nhiéu dong loi
nhudn trong mot thoi gian nhat dinh (thudng 1a mot nim).

ROE (%) _ Loi nhuén sau thué < 100%

Voén chii s¢ hiru
Ty 1¢ sinh 161 tinh trén von chu s¢ hitu cua ngan hang cang cao thé hién

st dung vOn cua ngan hang trong dau tu, cho vay cang hi¢u qua.

* Khd ndng cho vay déi véi khdach hang
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Cac NHTM dang hoat dong trong mot méi trudng day su canh tranh.
Viéc tim kiém dugc nhitng khach hang vay an toan, hiéu qud, nhitng du an
tt, kha thi luon 13 muc tiéu cua cac NH. Nhung nhitng dy 4n mang lai hi¢u
qua thudng 13 nhitng du 4n 16n thudc nhitng nganh kinh té manh nhu dau khi,
buu chinh vién thong hodc du 4n xdy dung nha mdy mdi, co s& ha ting, doi
héi nhirng khodn cho vay 1on. Cac NHTM lai chiu sy rang budc cua phap luat
vé doanh s6 cho vay toi da dbi vdi mot khach hang va mot nhom khach hang
nén néu von ty c¢6 ciia NH khong di 16n dé cho vay du an d6 thi ngan hang lai
phai chia sé v6i nhing ngan hang khac, lam giam loi nhuan tiém ning cua
ngan hang.

C. Kha nang mo rong thi truong va da dang hoa hoat dong

Mot ngan hang co stic canh tranh phai biét phan chia rui ro kinh doanh
ctia chiing mot cach hop 1y. Hoat dong kinh doanh tién té cia NHTM bao gid
cling tiém an nhitng rai ro. Nhirng rii ro cang cao thi loi nhuan cang 16n.

Vi vay, cac NHTM phai c6 chién luoc kinh doanh hop 1y, da dang hoa
danh muc dau tu dé vira dat dugc muc tiéu an toan, vira dam bao loi nhuén.
Hoat dong dau tu dai han cia NHTM lién quan chat ché voi von tu ¢6 vi von
tu c6 chung to kha nang thanh toan dai han cia NHTM. Cac NHTM chi dugc
dung mot ti 1€ nhét dinh cua von ty c6 dé tham gia cac hoat dong dau tu dai
han nhu tham gia lién doanh hodc dau tu vao doanh nghiép dudi dang gop
von co phan, hodc dau tu vao cac cong ty tai chinh. ..

d) Khd ning doi méi tai san, cong nghé va thue hién cdc dich vu ngdn hang

Trong thoi dai ngay nay, cong nghé 1a chia khoa ctia thanh cong. Kinh
doanh ctia NHTM ciing khong nam ngoai xu hudng nay. Cong nghé ngan
hang c6 tac dung quan trong trong viéc ning cao nang lyc canh tranh cua
NHTM, lam cho NHTM c6 thé giam duoc phan 16n chi phi hoat dong cia

minh, da dang hoa san pham ciing nhu ha gia thanh san pham dich vu.
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Két qua nay lai tac dong trd lai von tu c6 clia ngan hang: Véi hiéu qua
hoat dong cao, rui ro hoat dong gidm s€ lam tang loi nhuan cuia ngan hang, ma
day chinh 13 ngudn thu nhap ctia ngan hang dé trich 1ap cac quy va ting von
tir c6 cua minh. Trong thanh phin vén tu ¢ ctiia cac NHTM trén thé gidi, loi
nhuan ctia cac NHTM dudi hinh thac gia tri thang du, 1a1 khong chia va cac
khoan du phong rui ro tin dung chiém t6i 80% s6 von. Nghién ctru ciia Cac
nha kinh té va cac chuyén gia trong linh vuc ngan hang da chi ra rang ngudn
quan trong nhat trong hinh thanh von ty c6 ctia ngdn hang trong thip nién vira
qua XuAt phat tr lo1 nhuan dé lai, khoang 70% su gia tang vé von tu c6 1a tir
ngudn gdc nay [4]. Vi vay, viéc cac ngan hang dau tu doi mdi trang thiét bi
cong nghé, hién dai hoa san phém dich vu dé tang lo1 nhuan c6 y nghia cuc ky
quan trong trong viéc nang cao nang lyc canh tranh cta cac ngan hang.

e) Chat lwong nguén nhan lyc

D6i véi NHTM chat lugng ngudn nhéan lyc hién nay dang 13 mot nhan
td tao nén sy khac biét, dong vai tro quan trong trong vi¢c nang cao nang luc
canh tranh cua NH.

Nhu phan trén d3 trinh bay, san phim kinh doanh ctia NH 13 cac san
phém dich vy, c6 tinh vé hinh. Su khac biét vé chat lugng ctia cac san phém
ndy giita cac NHTM khac nhau 13 rat khé phan biét. Vi vdy, nhan lyc cua
NHTM, ciia cac nhan vién giao dich tryc tiép véi khach hang ctia NH chinh 1a
diém tao nén sy khac biét gifra cdc ngan hang, c¢6 vai trd quan trong trong viéc
tao nén hinh anh ctia NH d6i v&i khach hang, mot trong nhirng yéu t6 tao nén
uy tin cua NH trén thi trudong.

Hon nira, mét ngan hang co6 dau tu cong nghé thiét bi hién dai ma
khong co nguén nhéan luc chét lugng cao, co tri thic dé khai thac, van hanh
thiét bi nay thi viéc dau tu cling coi nhu khong c6 hiéu qua hodc hiéu qua
thdp, lam giam ning lyc canh tranh cia NH.

) Danh tiéng va uy tin ciia ngén hang
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Danh tiéng va uy tin cia NH chinh la nguén luc vo hinh cua NH, duoc
tao ra trong qud trinh hoat dong kinh doanh cua NH.

Trong bdi canh hoi nhap kinh té nhu hién nay, danh tiéng va uy tin cta
mdt doanh nghiép ngdy cang trd nén quan trong, duoc biéu hién bing thuong
hi€¢u hang hoa ctua doanh nghiép. Thuong hi¢u hang hoa cua doanh nghiép da
trd' thanh mot nhén t6 tao ra sttc manh canh tranh cua doanh nghi¢p. Vi thé,
cac doanh nghiép trong bdi canh hoi nhap quéc té déu yéu cau phap luit bao
vé cho thuong hiéu hang héa ctia doanh nghiép minh nham bao vé va ciing cb
uy tin cia doanh nghiép trén thi trudng, tranh bi cac doanh nghi¢p khac danh
cap thuong hiéu.

Cac NHTM ciing 1a mot doanh nghiép uy tin trong nén kinh té. Vi vay,
viéc khong ngirng nang cao uy tin cia minh trong kinh doanh, tao su tin
tudng cia cong ching vao “thwong hiéu” cac san pham dich vu cua ngin
hang minh 13 mot trong nhitng nhan t6 1am tang sttc manh canh tranh cua NH.
1.3.2.2. Néing luc quadn tri diéu hanh

Trén co so cac hoc thuyét vé quan tri hoc va 1y thuyét quan tri kinh
doanh, c6 thé hiéu: Quan tri ngdn hang thwong mai la viéc thiét ldp cac
chwong trinh hoat dong kinh doanh dé dat dwoc muc dich, muc tiéu kinh
doanh dai han va ngd'n han cua ngan hang, la viéc xdc dinh va diéu hoa cdc
nguon tai nguyén dé thire hién chwong trinh, cdc muc tiéu kinh doanh, dé la
viéc t6 chire, lanh dao va kiém tra nhén vién cia ngan hang thuc hién chuong
trinh, muc tiéu da dé ra. [7]

Nhu vy, quan tri NHTM bao gém nhitng ndi dung:

- Thiét lap cac muc ti€u kinh doanh cua NH va thoi han dé thuc hién
cac muc tieu do;

- Xac dinh ngudn tai nguyén cho viéc thuc hién cac muc tiéu;

- B tri, phan bd cac ngudn tai nguyén vao cac khau cong viéc dé thyuc

hién céac ké hoach, cac chuong trinh muc ti€u da hoach dinh.
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- Hoat dong 1anh dao cua cac cép quan tri va hoat dong kiém tra cua ho
dbi voi hoat dong cua cac thudc cdp, dé dam bao rang nhitng muc tiéu,
chuong trinh, ké hoach d3 duoc chon dang va s€ dugc hoan thanh.

Nhu vay, ning luc quan tri ngan hang 13 kha ning t6 chirc va thuc hién
t6t tién trinh quan tri nodi trén ctia cac cip quan tri trong NH (cip cao, cip
trung gian, cép co s0). Tién trinh quan tri NH dugc thuc hién tot s& 1a yéu to
cuc ky quan trong, ddm bao cho NHTM thuc hién dugc muc tiéu kinh doanh
an toan va loi nhuan téi da- 1 yéu t6 quyét dinh dé NH dtng viing trong canh
tranh. Do vAy, ndng cao ning lyc quan tri va diéu hanh NHTM ciing 14 mot
nhan t6 dam bao cho NH dig viing trong canh tranh.

1.4. Hi nhap va sy can thiét phai 4p dung Marketing nham nang cao
NLCT cua cac NHTM .
1.4.1. Hji nhép kinh té quéc té

Ngay nay, hoi nhap kinh té qudc té 1a mot xu thé tat yéu cua cac nudc
kinh té dang phat trién mudn tiép cin nhanh nén kinh té tién tién. P6i v6i VN,
hoi nhap qudc té 14 mot hudng di dung va quan trong lam tién dé cho viéc tao
dung vi thé trén truong qudc té, ddng thdi mang lai nhidu co hoi dé phat trién
nhanh va bén viing nén kinh té dat nudc.

Tuy nhién, hdi nhap qudc té cling dit ra cho cic doanh nghiép VN, dic
biét 1a cac ngan hang thuong mai — Doanh nghi¢p dac biét kinh doanh trong
linh vuc tién té - tin dung dung trudc nhirng thach thic 1om. Cu thé 1a:

Thir nhat, cic NHTMVN ngay cang chiu ap luc trong viéc gitr va md
rong thi phan ctia minh ngay trén lanh th VN. Hién nay, cic NHTM phai
chiu 4p lyc canh tranh gay gat khéng chi bi cac NHTM nudc ngoai ma con
phai chiu ap lyc canh tranh vdi cac t6 churc tai chinh trung gian khac va céac
dinh ché tai chinh khac nhu thi truong ching khoan, cho thué tai chinh, bao

hiém, vv.. Ngoai ra, viéc phai loai bé dan nhitng han ché d61 vé1 NHTM nudc

36



ngoai c6 nghia 1a cac NHTM nudc ngoai s& timg budc tham gia day du vao
moi linh vyc hoat dong ngan hang tai VN.

Thir hai, canh tranh trong viéc huy dong vén ngay cang gay git. Thuc
hién hdi nhiap doi1 hoéi chung ta phai thyc hién 10 trinh do bo nhitng han ché
d6i v6i cac ngan hang nude ngodi trong viée huy dong von. Ngay 16.9.2004,
Ngan hang Nha nuéc VN (SBV) di diéu chinh ty 1& huy dong tién giri VND
dbi v&i chi nhanh ngin hang nudc ngoai hoat dong & VN tir 25% 1én 50%.
VN ciing dang cam két mé cura thi truong dich vu tai chinh — ngan hang theo
16 trinh nd1 16ng dan va tién t6i x04 bo cac han ché d6i véi hoat dong ngan
hang. Giai doan tir 2001 dén 2010, cac ngan hang My s& duoc thanh 1ap cac
ngan hang lién doanh v&i s6 von tir 30% - 49%, t§i nam 2010 dugc thanh lap
ngan hang véi von 100% ciia M. Hoi nhap ngan hang doi héi cac NHTM
VN phai nhanh chéng ting quy md, dau tu céng nghé, cai tién trinh do quan
ly. Cong nghé hién dai va trinh d6 quan 1y ciing nhu tiém luc tai chinh doi dao
ctia nhitng ngan hang nudc ngoai sé 1a nhirg wu thé co ban tao ra sirc ép canh
tranh trong nganh ngin hang va budc cic ngan hang VN phai ting thém von,
va dau tu k¥ thuat, cai tién phuong phdp quan tri, hién dai hoa hé théng thanh
toan dé nang cao hi¢u qua hoat dong va nang luc canh tranh.

Thi ba, canh tranh trong viéc cung cdp dich vy ngan hang ciing ngay
canh quyét liét. Ngay nay, ngoai nhitng nghiép vu truyén thong nhu tin dung
va dau tu thi dich vu ngan hang ciing tao nén sac thai mdi cho ngin hang
trong chién lugc canh tranh vao tao thi phﬁn cho minh. Do d6, cac NHTMVN
cling phai chiu ap luc tao nén phong cach van hoa cho ngan hang minh, tao
nén phong cach phuc vu riéng thé hién nét dic thu cia minh méi hy vong tao
thé dtng virng chac trén thi trudng.

Thir tu, canh tranh trong viéc st dung lao dong ngdy cang gay gat. Moi
su thanh cong ctia mot doanh nghiép déu xuét phat tir yéu té con ngudi. Hién

nay, ché do dai ngd cho lao dong dic biét 1a lao dong c6 trinh d cao & cac
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NHTMVN chua du stc thuyét phuc dé 16i kéo nhitng lao dong c6 trinh do
chuyén mon cao. Hién tugng chdy mau chat xdm 13 cin bénh nan y khong chi
d6i voi nganh tai chinh — ngan hang ma ddi véi tit ca cac nganh kinh té & VN.
1.4.2. Sw can thiét phdi dp dung Marketing nham nang cao NLCT ciia
NHTM.

Nhu da phan tich ¢ trén, hé théng cac NHTMCP Viét Nam gap rat
nhiéu khd khan trudc ngudng cira nhin ra thé gigi. Hoat dong canh tranh
trong linh vuc ngan hang s€ dao thai nhitng NHTMCP c6 nang luc canh tranh
yéu, do vay cac ngan hang can phai 4p dung Marketing vao hoat dong Kinh
doanh cta minh dé tiép tuc ton tai va mé rong thi phan trong thi truong tai
chinh. Bai hé thong NHTMCP Viét Nam con c6 rat nhiéu diém yéu, cu thé 1a:

Thir nhat, hé théng phap luat trong nudc, thé ché thi truong con chua
day du, chua dong bo nhit quan,... 1a mot trong nhitng thach thic 16n trong
tién trinh hoi nhap. Ho1 nhap quéc té lam tang giao dich von va rui ro cta hé
théng ngan hang, trong khi d6 co ché quan 1y va hé thong thong tin ty gia, gia
ca clia ngan hang con rat so khai, khong phu hop vé6i thong 18 qubc té, chua
c6 hi¢u qua va hi¢u luc dé dam bao viéc tuan thu nghiém ngat phap luat vé
ngan hang va sy an toan cua hé thong ngin hang.

Thir hai, quy mé vé vén clia cac ngan hang thuong mai VN con nho,
quy md vé tin dung chua cao, trinh d6 cong nghé, trinh d6 quan 1y cta cac
NHTMVN con thap. Nhém NHTM nha nuéc tuy chiém gan 70% téng ngudn
von huy dong va gan 80% thi phan tin dung nhung chi ¢ tong sd von tu c6
chua téi 1 ty USD, ting NHTM trong nhom cdc NHTM nha nudc dat ty 1€
von tu co trén tong tai san chua tdi 5% (thong 1¢ tdi thiéu ctia ngan hang qudc
té dat ty 18 von tu c6/tong tai san 1a 8%). Khéi NHTM cb phan véi 36 ngin
hang chi chiém 11% tong ngudén vén huy dong va 10% thi phan tin dung.
Nhom chi nhanh cdc ngan hang nudc ngoai va lién doanh (30 ngan hang) co

tiém luc kha manh v&i 30% von chi s& hiru trong hé¢ théng NHTM dang hoat
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dong tai VN nhung nhin chung ho c¢6 uvu thé hon cic NHTMVN vé cong
nghé¢, loai hinh dich vu, chién luoc khach hang, hi¢u qua hoat dong va chat
lugng tai san.

Tht ba, dich vu ngan hang ctia cic NHTMVN, con don di€u, nghéo
nan, tinh ti€n ich chua cao, chua tao thuan lgi va binh déng cho khach hang
thudc cac thanh phﬁn kinh té trong viéc tiép can va st dung dich vu khach
hang. Tin dung van 13 hoat dong kinh doanh chu yéu tao thu nhip cho cac
ngan hang, cac nghi¢p vu nhu mdi gidi, thanh todn dich vu qua ngin hang,
moi gidi kinh doanh, tu vin du 4n chwa phat trién. Cho vay theo chi dinh cta
Nha nudc con chiém ty trong 16n trong co cau tin dung cia NHTMVN. Viéc
mo rong tin dung cho khu vuc kinh té ngoai quéc doanh d ¢6 nhitng chuyén
bién tich cyc nhung con nhiéu vudng mac khac.

Thu tu, doi ngti lao dong cua cac NHTMVN khé dong nhung trinh do
chuyén mén nghiép vu chua dép tng cac yéu ciu trong qua trinh hoi nhap.
Khong c¢6 hé théng khuyén khich hop 1y dé thu hat nhan tai va ap dung cong
nghé hién dai. Co ciu to chuc trong ndi bd nhiéu NHTM con lac hau, khong
pht hop voi chuan muc quan 1y hién dai da duoc ap dung phd bién nhiéu nim
nay ¢ cac nudc.

Thir nam, phﬁn 16n cac NHTM thiéu chién lugc kinh doanh hiéu qua va
bén virng. Hoat dong kiém tra kiém toan ndi bd con yéu, thiéu tinh doc 1ap hé
thong thong tin bao céo tai chinh, ké toan va thong tin quan 1y con chua dat
t6i chuan muc va thong 16 qubc té. Dic biét 1a cac NHTM Nha nude 13 tinh
trang ng xau kha phé bién, mic du di cb g:fmg khic phuc nhung hién nay ty 1€
no xau khoang 4,1%. Ngoai ra, ty 1& an toan von ctia cac ngan hang mic du da
duoc nang 18n tir 3,5% 1én 5% nhung van chua dat téi cac tiéu chuan qubc té.

Thong qua viéc ap dung Marketing dich vu vao hoat dong kinh doanh
ciia ngan hang thuong mai s& gilp cho cac ngan hang c6 dinh hudng chién

lugce rd rang trong kinh doanh trén thi truong tai chinh. Nho cé viéc ap dung
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cac chién luoc marketing trong Marketing dich vu (7Ps) céc ngan hang c6 thé
da dang hoa san pham dich vy, ti wu hoa gia va l4i suat cac dich vu, mo rong
kénh phéan phéi, phat trién co s ha tﬁng, hién dai hoa cong nghé va md rong
mang ludi khach hang. Qua dé nang cao hon nita nang lyc canh tranh cua

minh so v&i cac dbi tha canh tranh khac trén thi truong.
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CHUONG 2: THUC TRANG AP DUNG MARKETING VAO
HOAT PONG KINH DOANH CUA NGAN HANG PONG A

2.1. Vai nét vé ngan hang Pong A.
2.1.1. Gidi thiéu NH Pong A va co ciu to chirc.

Ngan hang TMCP Pong A (DongA Bank) dugc thanh lap vao ngay
01 thang 07 nam 1992, 14 ngan hang thanh 1ap mai dau tién theo phép 1énh
ngan hang 1992. Vén diéu 1é cua ngan hang ban dau khi méi thanh lap 1a 20
ty dong (trong d6 c6 80% voén cua cac phap nhan) véi 03 phong nghiép vu
chinh Ia tin dung, ngan quy va kinh doanh.

Pén 31/12/2008, vén diéu 1& cua ngan hang Pong A di ting lén
2.880 ty dong, tong tai san dat 34.700 ty dong. Mang ludi hoat dong trai
rong trén ca nudc véi day du cac san pham dich vu ctia mot ngan hang hién
dai. Tong sb can bo nhan vién 1a 3.148 ngudi. Hiéu qua kinh doanh khéng
ngirng tang trudng tir khi méi thanh lap dén nay.

Hinh 2.1: So dd t6 chirc
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(Nguon http://donga.com.vn)
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Cdc ¢6 dong phdp nhan 16m ciia Ngdn hang:

Vian phong Thanh uy TP. HCM

Cong ty Co phan Vang Bac Pa Quy Phu Nhuéin

Mang luoi hoat dong

Mang ludi ctia ngan hang Pong A hién da c¢d mat tai 50 tinh, thanh
trong ca nuéc gom Hoi s¢ chinh, 01 So Giao dich, 27 Chi nhanh va 160
Phong giao dich (chua tinh mang ludi ctia Cty Kiéu hdi Péng A), 1200 may
giao dich ty dong — ATM, 1500 diém chap nhan thanh toan bang Thé - POS

Cong ty thanh vién

Cong ty Kiéu héi Pong A (1 hoi s& va 7 chi nhanh) Cong ty Ching
khoan Pong A c6 2 san giao dich tai TP. HCM, Ha Noi va mot cong ty truc
thudc 12 Cong ty TNHH Quén LY Quy Pau tu ching khoan Pong A.

Hé théng qudn 1y chit lwong va céng nghé

Hoat dong cua quy trinh nghiép vu chinh dugc chuan hoa theo tiéu
chuan ISO 9001:2000.

T nam 2003, Pong A da khoi dong du an hién dai hda cong nghé
va chinh thirc dua vao ap dung phin mém quan Iy méi (Core-banking) trén
toan hé thdng tir thang 6/2006. Phan mém nay do tap doan I-Flex cung cap.
Véi viée thanh cdng trong dau tu céng nghé va hoan chinh co s& ha ting,
ngan hang da cung cap nhiéu dich vu méi, dap tng nhu cau ctia moi khach
hang c& nhan va doanh nghiép. Pic biét, Pong A c6 kha nang mé rong phuc vu
truc tuyén trén todn hé théng chi nhanh, qua ngan hang tu dong va ngan
hang dién tr moi Iuc, moi noi.

2.1.2. Qud trinh hinh thanh va phdt trién
Ném 1993: Chinh thirc trién khai dich vu thanh todn qubc té, chuyén tién

nhanh, chi luong hd va 1a ngan hang dau tién thuc hién tin dung tra gop cho.
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Nam 1995: La d6i tac duy nhat cua T chic Hop tac Qudc té cua
Thuy Dién (SIDA) dé tai tro cho cac doanh nghiép vira va nhé ¢ Viét Nam,
v6i tong s6 von 1a 1 triéu USD.

Nam 1998: La mot trong hai Ngan hang ¢ phan tai Viét Nam nhan vén
tai tro tir Quy phat trién Nong thon ctia Ngan hang thé gidi (RDF).

Nam 2000: Thang 09/2000, tro thanh thanh vién chinh thirc cua
Mang thanh toan toan cau (SWIFT).

Nam 2001: Thanh 1ap Cong ty TNHH Kiéu hdi Bong A. Ap dung thanh
cong Hé thong Quan ly Chét lugng ISO 9001:2000 vao hoat dong ngan hang.

Nam 2002: Thanh 1ap Trung tam Thé thanh toan DongA Bank va
chinh thirc phat hanh Thé Pong A dau tién.

La mot trong hai Ngan hang ¢6 phan nhan von tai tro tir Ngan hang
Hop tac Quéc té cua Nhat Ban (JBIC).

Nam 2003: Khoi dong Dy an Hién dai hod cong nghé ngan hang.

Hop tac v6i Co quan Phét triéen Quéc té Hoa Ky (USAID) dé bao
l&nh tin dung cho khach hang ctia ngan hang.

Thuong hiéu ngan hang Pong A doat Giai thuong Sao Vang Dat
Viét va Giai thuong “Chat lugng Viét Nam”.

Nam 2004: Thang 01/2004, ra mat hé théng giao dich ty dong ATM va
phéat hanh Thé Pa Nang Pong A. Thang 10/2004, chinh thirc trién khai dich
vu thanh toan tu dong qua Thé Bong A.

Nam 2005: Thang 01/2005, sang lap Hé théng chuyén mach thanh
toan thé ngan hang véi thuong hiéu VNBC (Viet Nam Bank Card) va két
nbi v6i Saigon Bank. Pén thang 12, hé théng VNBC két ndi thém 2 ngan
hang la Ngan hang Nha Ha Noi va Ngan hang Phat trién Nha Dong bang Song
Ctru Long.

43



Thang 09/2005, nhan cac giai thuong CUp Vang Thuong hiéu Viét,
giai thuong Sao Vang Pat Viét, Cap Vang San phim Uy tin Chét luong ddi
v6i dich vu thé Pa nang.

Thang 10/2005, ngan hang Bong A cung hé théng VNBC chinh thic
két ndi v6i Tap doan China Union Pay (Trung Qudc).

Nam 2006: Thang 03/2006, Pong A duoc ngudi tiéu dung binh chon la
“Thuong hiéu Viét Nam noi tiéng nhat” thudc linh vue Tai chinh — Ngan hang
— Bao hiém. Thang 04/2006, chinh thirc cng bd trién khai thanh cong giai
doan 1 Du &n Hién dai hod Ngan hang, ung dung Corebanking thuc hién
giao dich online trén toan hé thong Vva tiép tuc trién khai giai doan 2.

Thang 07/2006, dat ching nhan la 1 trong 50 Doanh nghiép Chau
A ung dyung thanh cong cong nghé thong tin vao hoat dong doanh nghiép do
Tap chi Cong nghé Thong tin hang diu ZDNet trao. Thang 07/2006, chinh
thirc ra mat Trung tam Giao dich tu dong 24/24.

Thang 08/2006, trién khai kénh giao dich “Ngan hang Pién ti”.
Thang 09/2006, Bong A va Citibank ky két ghi nhé hop tac chién luoc.
2.1.3. Khai quat hoat dong kinh doanh tir 2006-2008
2.1.3.1. C4c hoat déng kinh doanh chinh ciia ngan hang Péng A.

Mot danh gid chung khi nghién ctru két qua hoat dong ctia ngan hang
Pong A qua 3 ndm lién tuc tir 2006-2008 ma ching ta d& dang nhan thay 1a
két qua nim sau cao hon nim trudc. Két qua hoat dong ctia ngan hang duoc
thé hién qua cic mang chinh la:

* Hoat dong huy dong von

Trong nhitng nim qua, thi truong huy dong vén ludn dién bién phirc
tap do su thay doi lién tuc ctia gia vang, gia dau va viéc ting lai suat ciia Cuc
du trit lién bang My (FED). Mit khac, céc to chuc tin dung ciing dua ra nhiéu
san phém huy dong vbn da dang voi lai sudt hép dan, tao ra sy canh tranh

manh mé. Trudc tinh hinh d6, Pong A di ¢ ging giir viing va ting trudng
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ngudn von huy dong. Pic biét trong naim 2008, tinh hinh canh tranh 14i suat
trén thi truong rat quyét liét va su bién dong cua thi truong ching khoan Viét
Nam nhung Dong A van huy dong duoc 24.303 ty dong, ting 2.604 ty dong
(12,05%) so v&i nam 2007 va 5.368 ty dong (28,34%) so v6i nam 2006.

Bang 2.1: Bang tinh hinh bién dong ngudn von huy dong ciia Pong A

STT | Chitiéu 2006 2007 2008

Giati |Tylé |Giati |Tyle |Giati |Tylé

1 Tién giri 5.278 | 25,87/% | 6.070 |27,90% | 7.798 | 32,97%
TCKT

2 Tién giri 12.498 | 66,01% | 14.373 | 66% | 15.247 | 62,73%

dan cu

3 Nguoén huy | 1.159 | 8,12% | 1.326 | 6,1% | 2.580 | 5,30%
dong khac

Tong cong 18.935 | 100% | 21.699 | 100% | 24.303 | 100%

(Nguén: Bdo cdo két qua hoat dong kinh doanh ciia DongA Bank 06-08 [12])

Co cau ngudn von theo thanh phan hién nay cua Pong A gdm tién gui
dan cu, tién gui t6 chire tin dung (TCTD) va ngudn huy dong khic. Ngudn
von huy dong tir cac TCKT dat dugc nhitng két qua dang khich 18, ting lién
tuc qua cic nim, ning ty trong tién giri ctia cac TCKT qua cic nidm lan luot
1a: 25,87%, 27,90% va 32,97%. Piéu nay chimg to Pong A di ngay cang thu
hat dugc sy quan tam cua cac TCKT guri tién dé thuc hién cac dich vu thanh
toan. Ngoai ra, né con cho thdy ngudn huy dong tir cic TCKT chiém mot vi
tri rat quan trong trong co ciu nguén von huy dong ciia Pong A. Hién nay,
cac khach hang chinh ctia Péng A 13 Cong ty dién lyc thanh phé HO Chi
Minh, Cong ty FPT Telecom, VTC Intecom...

Nguén von huy dong dan cu van chiém ty trong dang ké trong co cAu

ngudn von huy dong ciia Ngan hang Pong A, dat lan lugt qua cac nim 1a
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66,01%, 66,00% va 62,73%. Co thé nodi day 1a ngudn von huy dong quan
trong clia cac ngan hang noéi chung va ciia Pong A néi riéng. Trong nhiing
nam gan day, ngudn von huy dong trong din cu co xu hudng chuyén dich tir
cac NHTMNN sang cac NHTMCP. Piéu nay chu yéu 1a do cac NHTMNN
thuc hién cam két 14i sut trin ctia Hiép hoi ngan hang da 1am giam tinh canh
tranh vé 1ai suét trong khi cac NHTMCP lién tuc mé rong, da dang hoa san
pham, nang cao 13i suat huy dong. Pay 1a mot tin hiéu tét trong viéc huy dong
von cua Pong A.

* Hoat dong tin dung

Hoat dong tin dung vé co ban bam sat muc tiéu: chu dong tang trudng,
gan tang truong voi kiém soat chat lugng, dam bao an toan va phét trién cac
dich vy trén cac nguyén tac chap hanh nghiém chinh gigi han tin dung duoc
phé duyét. Du no cho vay ( khong bao gdm cho vay ty thac, ODA) cua Pong
A nhin chung déu ting qua cac nim. Nam 2008, du no cho vay dat 20.171 ty
déng, tang 11,12% so v&1 nam 2007 va 13,66% so voi nam 2006.

Co ciu tin dung cua Dong A Bank theo d6i tuong duoc thé hién qua
bang s6 liéu sau:

Bang 2.2: Co cau tin dung theo di twong

STT | Chi tiéu 31/12/2006 31/12/2007 31/12/2008
Gid tri Tyle | Giatri | Tylé Gia tri Ty I¢
1 Chovay TC KT | 14.478 |98,07% | 17.808 | 98,64% | 19.945 | 98,88%
va dan cu
2 Cho vay cac TC 284 1,93% 202 1,36% 226 1,12%
tin dung
Tong cong 14.762 | 100% | 18.010 | 100% | 20.171 | 100%

(Nguon: Bdo cdo két qud hoat dong kinh doanh ciia DongA Bank 06-08 [12])

Nhim giam bét rii ro trong hoat dong cho vay, Pong A di quan tim

td1 viéc mé rong cho vay ngan han thong qua viéc dua ra nhi€u hinh thurc cho
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vay ngan han nhu cho vay tai tro xuat nhap khau, cho vay tiéu dung, cho vay
tai trg tai san luu dong. ..

Trong nim 2008, DongA Bank di da dang hoa cac san pham tin dung
nham dap tng nhu cau da dang ctia moi ddi twong khach hang khac nhau.

Dbi v6i Khach hang Ca nhan: DongA Bank da dap tng c4c nhu cau
ctia khach hang véi cac san pham:

- Cho vay dau tu kinh doanh ching khoan va cho vay tién tng trude
trong viéc ban chimg khoan théng qua viéc Pong A lién két véi cac cong ty
chirng khoan.

- Cho vay kinh doanh bat dong san

- Cho vay mua hang tra gop tai siéu thi dién may Nguyén Kim,

- Cho vay mua xe may tai cong ty PNJ, mua xe may tai cong ty Phat
Tién, cong ty Tin Phong.

- Cho vay tiéu dung ddi voi khach hang 1a can bo céng nhan vién.

Dé6i voi Khach hang Doanh nghiép: DongA Bank dic biét chi trong
khach hang doanh nghiép vira va nho. DongA Bank di va dang tiép tuc hop
tac v6i cac To chirc tai chinh ndi tiéng qubc t& dé tai trg cho cac Doanh
nghiép vira va nho tai Viét Nam. D6 la cac chuong trinh:

- Chuong trinh cua World Bank — Rural Development Fund (goi tat &
Quy RDF): cho vay ngan, trung va dai han trong linh vuc phét trién néng thon.

- Chuong trinh cta Japanese Bank for Interna-tional Cooperation
(goi tat 1a JBIC): cho vay chu yéu trung va dai han, tai tro cho cac doanh
nghiép nho va vira dau tu doi mdi cong nghé va co so ha tang.

- Chuong trinh cua Asian Development Bank (goi tit 1a ADB): cho
vay mua nha di v&i ngudi c6 thu nhap thap.

- Chuong trinh cua United State Agency for International
Development (goi tit 1a USAID): bao lanh cho DongA Bank trong cho

vay dbi tuong doanh nghi¢p nho va vira tai Viét Nam.
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- Chuong trinh cua Swedish International Development
Agency (goi tat 1a SIDA): cho vay trung han, tai trg cho cac doanh nghiép
nho va vira dau tu doi méi cong nghé va co so ha tang.

* Hoat dong thanh todn quoc té

Doanh sb thanh toan qudc té nam 2008 cua DongA Bank dat 2.039 triéu
USD, tang 50% so v&i nam 2007. Vao nam 2007, DongA Bank con dat ching
nhan chit luong “Thanh todn Quéc té Xuat sic” do cac dinh ché tai chinh uy
tin thé gidi ching nhan bao gdm Standard Chartered Bank, American Express
Bank, Citibank va Bank of New York. Khang dinh uy tin cuia DongA Bank trén
thi truong thanh toan quéc té.

DPén cubi nam 2008, s6 lugng tai khoan cua DongA Bank tai cic ngan
hang nudc ngoai la 23 tai khoan. Mang ludi ngén hang dai ly cia DongA Bank
& nudc ngoai gdm c6 2.791 ngan hang va chi nhanh tai 105 quéc gia trén thé
giéi. Khéch hang c6 thé thuc hién cac dich vu thanh toan qudc té trong mang
lugi 107 chi nhanh va phong giao dich cua hé théng DongA Bank trén ca
nude. Dic biét véi hé thdng ndi mang online, DongA Bank da tap trung xu ly
tit ca cac cong dién thanh toan di va dén tai Hoi S& dam bao tinh chuan xac,
an toan va nhanh chéng.

* Hoat dong kinh doanh ngoai té

Nam 2008, hoat dong kinh doanh ngoali t¢ cua DongA Bank dat mic tang
truong cao, tang 62% so vai nam 2007, dap ing ngudn ngoai té cho hoat dong
thanh toan xuat nhap khau. Doanh s mua ban ngoai té quy d6i USD trong nim
2008 dat 3.528 triéu USD.

* Cac dich vu khac: chuyén tién nhanh va thu chi ho

Nam 2008, doanh sé chuyén tién nhanh cua DongA Bank dat 11.951 ty
dong, tang 73% so véi nam 2007. Téng doanh sb thu chi ho cua DongA Bank dat
15.433 ty dong, ting 65% so vai nam 2007. Tuy 2 dich vu nay khéng mang lai

hiéu qua cao nhung DongA Bank d4 c6 thém mot lugng khach hang dang ké
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va d4 cung cap cho khach hang su tién ich trong thanh toan va giam dang ké
chi phi chung cho toan xa hoi.

* Phat hanh thé thanh toan

Nam 2008, DongA Bank d4 phat hanh thém 724.351 th¢, nang tong s6
thé da phét hanh dén 31/12/2008 Ia x4p xi 2,5 triéu thé. Pac biét trong nam 2008
s6 luong the phat hanh tir khu vic hanh chanh su nghiép (thude doi tuong Nha
nudc tra luong) ting rat cao, gop phan thuc hién tt Chinh sach khong dung
tién mit ctia Chinh phu.
2.1.3.2. Két qud hoat déng kinh doanh ciia DongA Bank.

Nho nhitng hoat dong mang tinh chat Marketing, DongA Bank trong
thoi gian qua dd nhitng budc tién dang ké. Tinh hinh hoat dong kinh doanh
ctia ngan hang trong 3 nim gan day duogc thé hién trong bang sau:

Bang 2.3: M6t so chi tiéu chung ciia ngan hang Pong A
Pon vi: Ty dong

STT | Chitiéu 2006 2007 [ 2008
1 Vén chu so hitu 1.034 |1.640 |2.168
2 Tong tai san 16.555 |27.424 |34.700
3 Loi nhuan trude thué | 211 454 701

(Nguon: Bdo cdo thwong nién ciia Ngdn hang Pong A giai doan 06-08 [13])
Cac chi tiéu cia ngdn hang Pong A trong tuong quan véi cac
NHTMCP khac vé mét sb chi tiéu nhu: téng tai san va von diéu & duoc thé

hién qua céc hinh sau:
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Hinh 2.2: 10 Ngan hang 16n nhat — Tong tai san
Pon vi: Ty dong
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Hinh 2.3: 10 Ngan hang 16n nhat — Vén diéu 18
Pon vi: Ty dong
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(Nguon: Céng ty chirng khodn Gia Quyén)
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Vi tong tai san 13 34.700 ty dong va von diéu 1¢ 1a 2.880 ty ddng, co
thé n6i trong cac NHTMCP ngan hang Dong A vin thudc top trén xép sau cac
ngan hang 16n nhu: Agribank, Vietcombank, BIDV, Vietinbank, ACB...khi
so sanh vé cac tiéu chi nhu tong tai san va von diéu 16.

Pén hét thang 12/2008, Pong A da hoan thanh vuot trdi, dong bo va
toan dién ké hoach kinh doanh véi nhirng con sb 4n tuong: téng tal san dat
34.700 ty dong; huy dong va von vay dat 29.930 ty déng; du no va cac khoan
dau tu dat 25.529 ty dong; s6 luong khach hang trén 2,5 triéu luot. Cac cong
nghé ngan hang hién dai dang dugc Pong A ting budce cai thién va dua vao
ap dung phuc vu khach hang. V&i cic hé thong thanh toan hién dai trién khai
rong khip trong toan quéc, viéc chuyén tién duoc thuc hién kha nhanh chong
trong vong vai tiéng dong ho thay vi 2 -3 ngay nhu trudc day.

Hinh 2.4: 10 Ngan hang 16n nhit — L&i sau thué
Pon vi: Ty dong
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(Nguén: Tong hop Bdo cdo tdi chinh ciia ngdn hang- 2008)
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Céc chi tiéu cta ngan hang déu ting manh qua cac nim. Trong do, loi
nhudn trudc thué nim 2008 dat 701 ty dong, ting 154% so v6i naim 2007 va
296,2% so vGi nam 2006. Loi nhuin sau thué dat 504 ty déng, thudéc nhom
cdc NHTMCP c¢6 lgi nhuin sau thué 16n nhéat. bay la mot con s6 kha an
tuong.

Chét luong hoat dong, uy tin clia ngan hang ngay cang duoc khang
dinh va danh gia cao voi nhidu giai thudng trong nude va quoc té. Nam 2008
bong A vinh du dat “Chutng nhan xudt sac ve Chat lwong vuot troi cua hoat
déng Thanh todn quéc té” do Standard Chartered Bank, Citibank, American
Express Bank, Wachovia Bank va Bank of New York trao tang.

Nhitng két qua ndy chua cao nhung 1a tién dé tot dé ngan hang Pong A
c6 thé nang cao stc canh tranh, ding viing trén thi trudng ngin hang ngay
cang phat trién cua Viét Nam hién nay, dac biét 1a véi su xuét hién 0 at cua
cac ngan hang nudc ngoai trong thoi gian téi.

2.2. Thue trang hoat ddng Marketing dich vu tai ngan hang Pong A
2.2.1. Thuc trang hoat dong nghién ciru moi truwong marketing ciua ngin
hang Pong A

Trude ddy, do tiém ning phat trién thi truong twong d6i 16n, mic do
canh tranh trén thi trudng chua cao, ngan hang Pong A thuc hién chién luoc
kinh doanh twong d6i don gian 14 cung cip nhitng dich vu ma minh c6, khai
thac nhiing nguén luc hién c6 ma chua thuc sy chu trong dén nhu ciu cua
khach hang cling nhu chién luge dau tu 1au dai. Do d6, hoat dong nghién ciru
moi truong Marketing khong duge cha trong. Gan day, do mtc d canh tranh
trén thi trudng ngay mot cao, Pong A budc phai vira kinh doanh vira nghe
ngoéng diéu chinh dich vu ngan hang ctia minh cho thich hgp hon véi nhiing
thay doi trén thi truong. Mot sd hoat dong thudc linh vuc nghién ctru thi

truong, nghién ctru mdi trudng kinh doanh bat dau duoc tién hanh.
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Vé viéc to chirc nghién ctru Marketing, viéc nghién ciru thi trudng va
moi truong dugc phan cong cho phong quan hé khach hang. Hién nay, mdi
chi c6 phong quan h¢ khach hang & Hoi s& chinh, con cac chi nhanh cua Ngan
hang (ké ca chi nhanh cdp 1 nhu chi nhanh Ha Nbi) hién van chua c6 phong
chuyén trach ddm nhiém cong tdc Marketing. Nhi€ém vu nghién ctru thi truong
va moi trudng kinh doanh ciing nhu mot nhiém vu kiém nhiém cho mdi
phong.

Vé phuong phap nghién ctru, hién ngan hang Pong A ap dung ca
phuong phép thu thip théng tin so cdp va tht cip nhung da sb s dung
phuong phap thu thap thong tin thi cap tirc 13 thu thap thong tin tir cic ngudn
bao chi, bdo cdo nganh. Cac loai bao chi thuong dugc st dung 1a bao Pau tu,
Thoi bao Kinh té, Dién dan Doanh nghiép, tap chi Ngan hang, tap chi Khoa
hoc va Pao tao Ngan hang, tap chi Thi truong Tai chinh tién té... Cac loai
béo cdo thuong cé cac thong tin can thiét cho Ngan hang 1a Bao cdo hoat
dong kinh té cua chinh phu, hoi nghi chuyén nganh cia NHNN hay cac bao
cdo ngan hang (Bank reports) ctia cic t6 chirc tai chinh trong nudc va qudc
té...Tuy nhién, cong tic nay vin chua duoc thé hién thanh nhirng bio cdo
thudng xuyén va hé théng ma chi duoc tap hop theo timg phong hoic dua lén
thanh bai viét ctia ca nhan cung voi cac nghién ciru, binh luan khéc trén to
“Ban tin Bong A”, mot 4n phém ndi bd xuat ban mdi thang mot lan.

Phuong phép thu thap thong tin so cip dugc st dung chu yéu dudi
dang diéu tra phong van hoidc 1ap bang cau hoi. Phuong phap diéu tra phong
van thudng duoc thuc hién bang cach cac nhan vién cua Ngan hang to chirc
cac cudc viéng thim truc tiép tai try s cua khach hang hodc khai thac tir
nhitng khiach hang dén Ngan hang giao dich. Khach hang dugc Iya chon
thuong l1a nhirng ddi tuong duoc danh gia la dac biét trén mdt khia canh nao
d6, vi du khach hang c6 doanh sb giao dich thuong xuyén 16n, khach hang

moi, khach hang tiém ning... tiy thudc vao muc tiéu ciia Ngan hang. Tham
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gia phong van, vé phia khach hang thudng 13 nhitng nguoi c¢6 tham quyén
quyét dinh lya chon ngan hang giao dich va nam 16 tinh hinh kinh doanh ciia
khach hang nhu chii doanh nghiép, gidm ddc hay ké toan trudong. Phuong
phap nghién ctru thi truong Marketing nay c6 uu diém 1a c6 tinh chinh xéac
cao va c¢6 kha ning mang dén nhiéu thong tin hitu hiéu do khong khi budi
phong van thuong dién ra céi mo tu nhién nén lugng thong tin trao ddi 1on.
Bén canh do, dbi tuong dugc phong van thudng 14 nhirng ngudi ¢ trinh do
nén ho cé nhitng nhan xét kha cdp nhat va chinh xac vé moi truong kinh té,
moi truong phép 1i, xa hoi dic biét vé nhitng mang thi trudng ho dang san
xuét, kinh doanh. Ngoai ra, cac khach hang ciing thuong mot lic giao dich
v6i nhiéu ngan hang nén Bong A c6 thé thu thap thong tin vé cac dbi thi canh
tranh trong khi tiép xtic v6i nhitng khach hang nay. Tuy nhién, phuong phap
nay doi hoi chi phi cao, nhan vién phong van phai cé trinh d6, yéu cau thoi
gian tr phia khach hang... va kho thuc hién trén dién rong. Do d6, Ngan hang
DPong A méi chi 4p dung cho mot sé khach hang 13 nhitng doanh nghiép 16n
va khong thuong xuyén.

Phuong phap lap bang diéu tra cling da duoc Pong A bit ddu quan tim
dén va dua vao ap dung. TUr nim 2005, ngan hang d3 tién hanh viéc 14p bang
diéu tra nghién ctru tam 1y khach hang, mutc do hai long cta khach hang d6i
v6i chat luong san pham dich vy, d6i voi thai d6 ctia nhan vién giao dich.
Bang diéu tra nay dugc phat cho khach hang dén thyc hién giao dich tai cac
quay giao dich. Tuy nhién, cong viéc nay chi dugc tién hanh trong mot thoi
gian ngan va khong duoc thuc hién dong loat & tit ca cac chi nhanh, quiy
giao dich ctia ngan hang cho nén mang lai két qua khong cao va phai ngimg
lai sau mot thoi gian ngin. Pay 1a mot phuong phép dé thyc hién, khong mat
nhiéu chi phi va thoi gian, mit khiac mang tinh cap nhat cao nén Ngan hang

can 1ap ké hoach dua vao ap dung trong toan h¢ théng.
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Toém lai, cong tic nghién clru moi truong Marketing cia ngan hang
Poéng A hién nay nhin chung con chua dugc quan tim ding muec, thiéu tinh
d@)ng b0, do d6 mang lai hi€u qua chua cao.

2.2.2. Thuec trang dp dung Marketing dich vu ngdn hang hon hop ciia ngin
hang Déng A.

Nhitng hoat dong mang tinh chat Marketing trong cic nim gan day da
duoc ngan hang quan tim va dau tu. Cho dén nay, mic du bo phan Marketing
ma&i1 dugce tach riéng tir bd phan kinh doanh, song néu so sanh véi cac ngan
hang khac thi Pong A di c6 nhitng dau tu dang ké trong hoat dong nay. Tuy
nhién, cling xut phat tir viéc chua chuyén mon hoa hoat dong Marketing cho
nén vé mit hinh thirc, hoat dong Marketing con roi rac, khong duge chuong
trinh hoa nén két qua dat chua cao. Sau day 13 cac mang hoat dong da duoc
Ngan hang quan tdm va thuc hién.
2.2.2.1. Chién lwoc san pham

Mot trong nhirng dac diém chinh cua san phém dich vu 1a tinh vo hinh.
Déi véi san pham hang hoéa thuong mai, nha kinh doanh c6 thé dwa san pham
dén tan tay khach hang dé kiém nghiém, dong thoi néu khong tiéu thu kip thi
¢ thé luu kho. Trong hoat déng ngan hang, nha kinh doanh ngin hang chi
dua dén cho khach hang mot 101 hira hay hinh anh cua san phim dich vy ma
thoi. San pham dich vu ngin hang ciing khong thé luu kho, néu khong ban
duge 1a mat. Chinh vi vay,viéc ap dung chién luoc sén phém phu hop c6 tinh
chat quyét dinh trong viéc ning cao hiéu qua hoat dong kinh doanh.

Thuc hién chi truong kich cau tiéu ding, ngay 02/03/2009, ngan hang
Pong A di t6 chirc budi hop bao chinh thic dua ra san pham “Vay 24 phat”
danh cho moi nguoi dan, ké ca nhitng nguoi khong chimg minh thu nhap qua
gidy t0. Véi chuong trinh ndy, ngudi dan c6 thé vay tir 500.000 dong dén 50
triéu dong. Lai sudt cho vay 1a 1,07%/thang. Thu tuc don gian, ngudi dan c6

thé dén bat ky chi nhanh, phong giao dich, diém giao dich ndo ctia Ngan hang
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Pong A dé tim hiéu va ding ky vay. Riéng voi ddi tugng vay 14 sinh vién cac
truomg Pai hoc, Cao dang, Trung cap thi ngdn hang s& ctr nhan vién dén truc
tiép cac truong dé trién khai. San phim cé tén 1a Vay 24 phdt vi chi trong
vong c6 24 phit, ngan hang s& giai quyét hd so va cip han muc vay cho
khach hang mdt cach nhanh chong, thé hién trinh do cong ngh¢ cao va hién
dai cua Bong A thong qua quy trinh quyét ho so vay. Vi san pham nay, ngan
hang Pong A huéng dén phuc vu dong dao cac ddi tugng khach hang dé ai
cling c6 thé vay nhanh, giai quyét nhu cau cip bach cua ban than. Piéu dic
biét ctia san phim nay 13, khach hang duoc cdp mot han mirc trong tai khoan
Thé Pa ning va chi khi str dung khoan tién nay thi ngan hang méi tinh 14i suat
ké tir ngay str dung.

Trong linh vuc huy dong tién guri tiét kiém, bén canh viéc canh tranh
trye tiép v6i cac ngan hang khac bang 13i suit, Dong A di dua ra nhiéu san
pham moi. Thang 6/2008, Ngan hang chinh thtrc trién khai chuwong trinh tiét
kiém “Tién sinh ldi, Ldi sinh Vang” trén toan qudc. Piém ndi bat va ciing 13
loi thé canh tranh cta san phim ndy so véi cac san pham tiét kiém khac trén
thi truong chinh 14 tién ich quan 1y von tu dong va 14i suét gia ting theo mirc
s6 du tién gui. Khach hang chi cAn mé mot tai khoan tiét kiém khong ki han
va huong 13i sudt liy tién theo muc sd du tién guri. Ngoai ra khach hang con
dugc tham gia boc tham tring vang.

Hién nay, cung véi su phat trién kinh té, nhu cau cua ngudi dan trong
viéc sir dung dich vu thé thay cho tién mit ngay cang tang. Mat khac, trén thi
truong thé, cac ngan hang ciing lién tuc dua ra cac san pham méi nhu Ngan
hang Quan ddi voi thé ATM Active Plus; ACB dua ra san pham Visa
Electron; Techcombank gidi thiéu san pham thé F@st Access, F@st Advance,
F@st Saving... Trude tinh hinh d6, Pong A ciing da va dang ddy manh phat
trién cac loai hinh dich vu thé. Théang 1/2004, Pong A di cho ra mat thuong

hiéu thé mdi Thé Pa Ning. Dén thang 8/2008, Ngan hang lai tiép tuc ra mat
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thuong hiéu thé méi DongA Bank Visa Debit Card danh cho ddi tugng khach
hang 1a doanh nhan va nhiing ngudi thanh dat trong xa hoi. Pén nay, dich vu
thé ngan hang Pong A di duogc trién khai tai cac chi nhanh thudc cac tinh,
thanh phé 16n nhu Ha No6i, Vinh Phuc, Hai Phong, Quang Ninh, Thira Thién
Hué, thanh phd H6 Chi Minh... véi mang ludi gan 1200 mdy ATM. Mit
khac, Dong A Bank Con 1a sang 1ap vién cua hé thong chuyén mach thanh
toan thé ngan hang, voi thuong hiéu VNBC (Viet Nam Bank Card). Pén nay,
hé théng VNBC da thu nap dugc 10 thanh vién va s€ thyc hién két ndi mang
ludi ATM ctia cac ngan hang trong thoi gian gan nhat.

Nhén thy vai tro ngdy cang ting ctia hinh thic thanh toan khong ding
tién mat ngan hang Pong A xac dinh trong tdm san phim ciia minh 1a thé
thanh toan va cac dich vu hd tro. Cudc séng cong nghiép hién dai, con
nguoi luén mudn duge t6i da hda moi tién ich dich vu. Néu nhu & nhiéu thé
ngan hang khac, khach hang phai dén tan noi dé giao dich thi voi Thé Pa
Ning Pong A, khach hang c6 thé ¢ bét ctr noi dau, khéng can dén ngan hang
van c6 thé st dung cac dich vu ngan hang. Khach hang o tai nha van c6 thé
chuyén tién qua Internet véi mac tdi da 500 tridu/ngay. Dé tiét kiém thoi
gian, khach hang con c6 thé mua thé cao dién thoai qua mang Ebanking,
Vcoin v6i VTC hoic mua nhiéu mit hang qua internet nhu: thiét bi vién
thdng, van phong pham, qua ting, thoi trang, my phdm qua cac website
www.123mua.com.vn, Golmart.vn...

Pé ludn 1a “Ngudi ban dong hanh tin cay” danh cho khach hang, Thé
Pa Ning Pong A gilp khach hang thanh toéan tai hé théng cac siéu thi, cira
hang ma khong can dung tién mat vdi hon 1.500 diém chap nhan thé. i voi
nhirng kh&ch hang thuong xuyén di cong tac xa cang yén tdm hon véi Thé Pa
Ning Pong A khi ¢6 thé rit tién mat phuc vu cho cac chi tiéu tai 1200 may
ATM trén toan qudc. Ngoai ra, Thé Da Ning Dong A con tich hop duge cac

chtrc ndng cua thé sinh vién gilp c&c ban sinh vién c6 thé thoai mai sir dung
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chiéc Thé Pa Nang Pong A nhu nguoi ban dong hanh than thiét trong hoc
tap cling nhu trong cudc séng ctia minh.

Ngan hang Bong A da va dang hop tic voi cic don vi cung Ung
dich vy, thyc hién dich vu thanh toan ty dong tién dién, tién nudc, tién dién
thoai qua Thé Pa Ning Pong A trén toan hé thdng ngan hang.

Véi tat ca nhitng tinh niang trén, day chinh 13 Iy do ma gin 2.5 triéu
khach hang da va dang st dung thé¢ ATM cua ngan hang hoan toan hai long
v&i nhiéu tién ich dd dugc cong thém vao cac dich vu do thé Pa Nang Pong
A cung cap. Pay thuc sy 1a budc thanh cong vuot trdi trong linh vuc san
pham thé tai cac ngan hang trong nudc.

Cung v6i hoat dong huy dong von, Ngan hang ciing cha y téi viéc md
rong cho vay tiéu dung v&i nhiéu hinh thirc dich vu ma khach hang ¢ thé lya
chon. Chuong trinh “Tin dung mua xe trd gép” phuc vu nhu cau vay vén mua
xe, diém dic biét cua chuong trinh nay la tai san thé chép 1a chinh chiéc xe du
dinh mua, hodc c6 thé dung tai san thé chép khac (nha, dat, so tiét kiém tai
Pong A, ...) d& dam bao thudc so hitu cta chinh ngudi vay hodc dugc than
nhan c6 tai san thé chap bao lanh.

Gan day, ngan hang Bong A ciing dang ting cudng phat trién cac dich
vu ngan hang hién dai dua trén cong nghé cao. Cac dich vu Homebanking
(dich vu cho phép khach hang thuc hién hau hét cac giao dich trén tai khoan
tién giri v6i ngdn hang) hay nhin tin s6 du tai khoan qua dién thoai di dong
(Mobile banking) 14 hai kénh phan phdi cta dich vu ngan hang dién tir Pong
A va ngay cang duoc sir dung rong rdi. Hai dich vu nay da dem lai nhiéu loi
ich cho khach hang sir dung nhu tiét kiém chi phi di lai, giao dich v&i ngan
hang, ndm bat thong tin ngan hang. ..

Cac dich vu ngan hang khac nhu dich vu kinh doanh bao hiém, dich vu
cho thué két sat, dich vu chi tra chimg khoan, dich vu chuyén tién Pong A —

Western Union, cac dich vu lién quan dén ngoai t¢ manh, thuc hién nghiép vu

58



héi doai, d6i séc du lich, tra lvong bang thé cho cac to chirc, doanh nghiép
cling dang dugc Ngan hang trién khai v6i viéc thanh 1ap cac cong ty truc
thudc chuyén doanh trong linh vuc lién quan nhu Cong ty Kiéu hdi Pong A,
Cong ty Ching khoan Péng A ¢o6 2 san giao dich tai TP. HCM, Ha Noi va
mdt cong ty truc thude 1a Cong ty TNHH Quéan Ly Quy Pau tu ching khoan
Dong A.

Nhu vay, ngan hang Pong A di nd luc dua ra thi truong nhitng san
pham méi dap Gmg duoc nhu cau ngay cang cao va da dang ctia khiach hang,
g6p phan nang cao ning luc canh tranh, ting thi phin ciing nhu thu nhap cho
ngan hang. Tuy nhién, két qua kinh doanh ctia nhiéu dich vu chua cao, chu
yéu mé1 & muc d thir nghi€ém. Co tinh trang nay 1a vi nhiéu dich vu méi ra
doi theo ¥ kién chii quan cta ngan hang, nhu cau thi trudng khong duoc do
luong trudc, chét luong dich vu khong 6n dinh. ..
2.2.2.2. Chién lwoc gid

Gié cta dich vu ngan hang 13 nhéan t6 c6 anh hudng tryc tiép dén thu nhéap
va lgi nhuén cia ngan hang, ddm bao thuc hién muc ti€u an toan va phat trién bén
vitng. Viéc dinh gia san pham trong Marketing ngan hang 13 mot van dé rat nhay
cam, dac biét la trong mdi trudng canh tranh khéc liét hién nay.

Tang 14i suat huy dong 13 bién phap truc tiép dugc Dong A Bank sir
dung dé canh tranh v&i cac ngan hang khac. Nam 2008 duoc danh gia 1a mot
nam day “séng gid” v4i nganh ngan hang, khi phai d6i mat véi nhiéu rai ro va
bién dong khé ludng cua 14i suat ting cao, rdi ha nhanh kéo dai gan ca nam.
Pé thuc hién chinh sich uu tién kiém ché lam phat, NHNN da phat hanh
20.300 ty dong tin phiéu bat budc, diéu chinh ting cac loai 1ii sudt chu dao,
tang ty 1& du trir bat budc... budc cac NHTM phai ting 13i suat huy dong, 1ai
sudt cho vay, tir dudi 10%/nam 1ai suat huy dong vot 1én trén 19%/nam va cho
vay 1én 21%/ndm. Nhirng bién dong cua Idi sut va nhimg chinh sach lién

quan ctia NHNN dién ra qua nhanh trong nhirng thang dau nim 2008, da anh
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huong dén hoat dong kinh doanh ciia cac NH, khong loai trir kha ning nhiéu
NHTMCP khéng theo kip, dan téi thiéu thanh khoan, giy xdo tron co ciu
ngudn von, nhat 14 trong nhitng thang cudi nim, 13i sut giam manh thuc day
khéach hang dao ng.

Pén thoi diém cudi ndam 2008, dé ngin chin da suy giam kinh té,
NHNN bude phai diéu chinh giam ty 1¢ du triv bat budc va giam dan cac 13i
suit chu dao. Tuy nhién, tinh hinh van chua cai thién khi von vay cta cac NHTM
van rat khé khan; tinh hinh san xuét - kinh doanh cua cac doanh nghiép (bén vay)
van chua cai thién, dan t6i ng xdu NH van trong xu hudng tang cao... Co thé noi,
nam 2008 duogc ghi nhan 1a nam cé nhiéu rdi ro 16n vé 13i suat, anh hudéng manh
dén 1gi nhuan cac NH, mot s6 NH tham chi thua 16. Nhin chung, nguén thu cua
cac NH bi giam sit va quan tri diéu hanh cta cic NHTM ciing bi dong, ludn phai
san sang xtr 1y cac tinh hubng mai co thé xay ra.

Tuong tu viéc tang lai suat huy dong, Dong A Bank con thyc hién céc
chién luoc giam 14i suit cho vay, giam phi dich vu... Bén canh d6, ngin hang
con ap dung biéu gia linh hoat, thich Gmg tirng thoi diém, theo timg d6i tuong
khach hang, chip nhan 18 ngan han dé thu 13i dai han, chip nhén 13 tai dich vu
nay dé thu 1ai ¢ dich vu khac: 13i suat va phi dugc thyc hién theo toan hé
thong, v6i qui dinh 13 cac chi nhanh dya vao diéu kién cu thé cua ting dia ban
c6 thé dao dong muc phi va 1ai suat nhung chi dugc giam, khong dugc ting;
c¢6 nhitng thay ddi trong viéc ap dung phi ddi véi cac khach hang co giao dich
thudng xuyén. Piéu nay thé hién su quan tdm cta ngan hang dén hoat dong
kinh doanh va loi ich cta khach hang. Pay thuc sy 1a bién phap t6t dua lai
hiéu qua cao can duogc phat huy.

Tuy nhién dich vu ngan hang hién dang c6 sy phan cip ngady mot manh
mé, dich vu ngan hang phd thong s& duoc khach hang can nhic chi yéu vé

gi4, nhung cac dich vu ngan hang cao cap tinh hap din lai & chinh chét luong
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dich vu. Vi thé, bén canh chién luoc dinh gia tdt, DongA Bank ciing can nang
cao chit luong dich vu dé c6 thé thu hut va gitr chan khéach hang.
2.2.2.3 Chién lwoc phdn phoi

Thiét ké san pham dap tng dugc nhu cau cua khach hang di 13 mot van
dé khong hé dé dang, song tiéu thy dugc san phim moéi 1a diéu kho khin hon.
Mot khi da c6 san pham dich vu chat lugng thi DongA Bank phai thuc hién
nhiém vu tiép theo d6 13 1am sao dé phan phdi san pham dén nguoi tiéu ding
mot cach thuin loi nhat. Thuc hién tt dugc chinh sach phan phéi s€ lam tang
kha ning tiéu thu cic san pham va ting kha ning canh tranh trén thi truong
cho ngan hang.

Cac san pham dich vu ngan hang dén dugc vdi ngudi tiéu dung thong
qua nhiéu kénh phan phdi khac nhau. Kénh phan phdi 14 cong cu truc tiép dua
san pham dich vu cta ngan hang dén v6i khach hang. Trudc ddy, DongA
Bank chtl yéu sir dung kénh phin phdi truyén thong d6 13 thong qua hé thong
cac chi nhanh va ngan hang dai li. Gan day, ngan hang d3 dua mot s6 kénh
phan phdi ngan hang hién dai nhu may rat tién tw dong ATM, ngan hang qua
dién thoai, ngan hang phuc vu tai nha (Home — banking)...

» Mang luoi chi nhanh

Ngan hang Pong A c6 mang ludi chi nhanh rong khip dé mé rong va
chiém linh thi truong. Mang ludi chi nhanh cua ngan hang khong ngimg 16n
manh. Dé thuc hién muc tiéu tré thanh mét trong nhitng ngan hang béan 1&
hang dau tai Viét Nam, ngan hang di mo rong mang luéi chi nhanh va
phong giao dich trén khip ca nudc. Pén cudi naim 2008, Pong A da c6 160
diém giao dich trén pham vi 50 tinh/ thanh phd, vuot ké hoach 100 CN &
PGD da dé ra. DPic biét, Pong A da c6 mit du trén dia ban 13 tinh mién Tay
Nam B6. Mang ludi cia ngan hang hién da c6 mat tai 50 tinh, thanh trong
ca nuéc gdm Hoi sé chinh, 01 S Giao dich, 27 Chi nhanh va 79 Phong
giao dich (chua tinh mang ludi ctia Cty Kiéu hdi Pong A), 1200 may giao
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dich ty dong — ATM, 1500 diém chip nhan thanh todn bang Thé - POS

Ngoai ra, Pong A con thanh lap cac cong ty truc thudc chuyén doanh
trong nhiéu linh vyc nhu ching khodn, dau tu — tai chinh nhu: Cong ty Kiéu
héi Pong A, cong ty Ching khoan Pong A, Cong ty cd phan thé théng minh
Vina (V.N.B.C)

> Heé thong may rit tién ty dong ATM

Hé thong ATM c6 kha ning cung cép nhiéu tién ich cho khach hang
nhu rat tién mat, nhan thong tin vé ngan hang, Pong A vai thé Pa ning cung
cap ra thi truong hién nay da c6 1200 diém ATM trén toan qudc va van dang
tiép tuc phat trién mang lu6i kénh phan phéi. Dén nay DongA Bank di co t6i
hon 2,5 tri€u khach hang dung thé.

Nam bét duoc nhu cau caa khach hang muén giao dich v&i ngan hang
moi 10c moi noi, dic biét 1a giao dich voi sé tién nho, ngan hang Pong A da
la ngan hang dau tién tai Viét Nam trién khai dich vu nhin gii tién bang
phong bi qua may ATM. Dich vu nay dugc su hudng trng dong dao cua
khach hang. Tuy nhién, khach hang phai chd 24 gid dé dugc bdo cd vao tai
khoan. Trong nam 2007, véi tri tué ctia can bo ngén hang, cung hop tac véi
cac ddi tac ky thuat qudc té, da thiét ké, thir nghiém va trién khai thanh cong
may giao dich ty dong TK21 véi nhiéu tinh ning hién dai ma chua ngan
hang nao ¢ Viét Nam thuc hién dugc.

Ngoai nhirng chirc nang nhu cdc may ATM dic trung ctia cac ngén
hang khac, may giao dich ty dong ATM TK 21 con ¢6 kha ning nhan tién
mat truc tiép (déng Viét Nam va mot s6 ngoai t¢) dé thuc hién dich vu nhan tién
giri va hoan d6i ngoai t& qua ATM, phuc vu cho dbi tuong khach du lich nguoi
nudc ngodi ¢d nhu cau doi ngoai té. Véi chirc ning giri tién truc tiép qua ATM
TK21, tién s& duoc bao Co tirc thi vao tai khoan thé ciia khach hang. Vi vay,

khéch hang c6 thé str dung sd tién thong qua céc tién ich ctia thé ngay lap tirc. Pic
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biét may ATM TK21 c6 thé hoan tra cac to tién khong du tiéu chuan luu thong,
hoan tr4 tién thira khi khach mua thé dién thoai tra trudc.

ATM TK21 Ia niém tu hdo cta viéc “Hién dai hda Ngan hang bang tri
tué¢ Viét Nam”. Vao thang 8 nam 2007, ATM TK21 ctia Pong A d3 nhéan
dugc Chimg nhan “Ky luc Viét Nam” 1a may ATM dau tién c6 thé nhin
tién giri truc tiép va co chirc ning doi ngoai té. May ATM TK 21 duoc san
xuat bai tri tué Vit Nam va cang tu hao hon khi mét sé chi tiét may duoc san
Xuét ngay tai Viét Nam.

Hién nay, cac may ATM TK21 da trién khai tai Hoi S, Chi nhanh Ba
Ning, Chi nhanh Can Tho, Phong giao dich Nha Trang, Chi nhanh Ha Noi.
Trong nam 2008 da c6 thém 30 may ATM TK21 khac dua vao hoat dong.

Chtrng nhan ky luc Viét Nam danh cho may ATM TK21 cta DongA
Bank di thé hién sy phat trién vuot bac vé cong nghé ngan hang va mot
1an nita khang dinh thuong hiéu Pong A trén thi trudng Viét Nam.

> Ngdn hang qua mang Internet (Internet banking) da duocAngan
hang budc dau trién khai. Khach hang c6 thé tra cru nhitng tin tirc, san phdm
moi ciing nhu tra ctu ti gid ngoai té, 13i suat tién g, 13i sudt cho vay, gia
chtrng khoan ctia ngin hang. Tuy nhién, tmg dung cta dich vu nay van con rat
han ché, méi chi dung lai & muc do truy van thong tin.

Bén canh viéc phat trién cac kénh phan phdi trén, Pong A ciing da cai
tién qui trinh nghi¢p vu nham tao thun loi cho khach hang dac biét la rut
ngan thoi gian giao dich. Ngan hang da thuc hién co ché “mot ctra” dé khi
khach hang dén giao dich chi phai tiép xuc véi mot phong ban tham chi mot
nhan vién, cac cong viéc li€n quan khac s€ do ndi bo xur li. Ngan hang con
dau tu thém trang thiét bi hién dai, ung dung nhirng phﬁn mém tin hoc chuyén

nganh nham ting ning suat cung tmg dich vu.
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2.2.2.4. Chién luoc xiic tién hon hop

Ké tur khi thi truong ngan hang Viét Nam c6 su tham gia hoat dong cua
cac NHTMCP, cac ngan hang nudc ngoai, cic to chirc tai chinh... thi hoat
dong xuc tién dich vu ngan hang tré nén so61 dong hon. Diéu nay tac dong
manh mé& dén cac NHTMCP, trong d6 c6 ngan hang Pong A. Ngan hang bit
dau ap dung nhirng hoat dong xtic tién dé dua hinh anh ctia ngan hang dén véi
khach hang dong thoi tang stic canh tranh cho ngan hang.

Hinh thic xtc tién thudng thdy cta Pong A 13 quang cdo trén céc
phuong ti€n thong tin dai chung, ap phich, to roi, trén website cua ngan hang
nham muc dich giéi thiéu san pham mdi, tuyén truyén mot dot thay doi 1ai
suat... Hoi cho trién 1am, quan h¢ cong ching va vi¢c xay dung thuong hi¢u
Pong A vitng manh ciing dang duoc ngan hang chi y dau tu.

Bén canh d6, ngan hang thuong str dung bién phap tang qua cho khach
hang, khuyén mai dé thu hat khach hang dén véi ngan hang. Trong thoi gian
t6i, ngan hang s& mién phi 100% cho khach hang lam thé ATM va s dung
dich vu gui tin nhin SMS (dich vu gui tin nhén qua mang di¢n thoai di dong,
cho phép khach hang tu kiém tra tai khoan, cap nhat gia, 14i suat va biét cac
dia diém dit may ATM).

Céac hoat dong tai tro ciing dugc ngin hang coi trong nham nang cao
hinh anh cta ngan hang. Pong A dong hanh cing chuong trinh truyén hinh
“Tiép stc Nguoi thay”. Chuong trinh “Tiép strc Nguoi thdy” ra doi nham chia
sé voi cac thay ¢ gido co hoan canh kho khin nhung dang ngay dém nd luc
vuot qua hoan canh, sb phan dé thyc thi su nghiép gido duc cao ca cia minh.
M&i chuong trinh 1a mdt hinh anh, mot tAm guong cta thay co trén khip moi
mién dat nude, 13 nhitng bai hoc vé& nghi luc va ¥ chi phi thuong cua quy thay
co trong cudc song. Pdng hanh cing chuong trinh ngdn hang Bong A mong
mudn dugc dong gdp va tiép thém sirc cho nhitng nguoi gido vién dang ngay

ngay miét mai “gieo trong con chii” trong xa hoi. Dau cudc song cOn vo van
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khé khan, nhung nhitng cdng hién thim ling, su hi sinh va niém dam mé to
16n ctia ho trong su nghiép trong nguoi dd gitp cac em hoc sinh thip sang udc
mo va wom mam nén nhitng tai ning tuong lai ctia dat nude. Tiép stc ngudi
thdy — ngan hang Bong A ciing khong gi khac hon 1a thé hién sy tran trong, tri
an d6i v6i nhitng cdng hién cua thiy c6 gido danh cho xa hoi dong thoi chia
sé dinh huéng dau tu vao linh vuc gido duc ctia minh.

Ngoai ra, ngan hang con to chirc cac hdi nghi khach hang hang nim dé
that chiat mdi quan hé v6i khach hang. Pay ciing 1a co hoi dé ngan hang lang
nghe ¥ kién déng gop cuia khach hang vé san pham dich vy cua minh. Céc
budi thuyét trinh hodc hop bdo nham thong tin dén khach hang cac dich vu
ngan hang méi, huéng dan thu tyc giao dich cac dich vu phitc tap, thong bao
cac quy ché méi cua phap luat d6i voi ngan hang. .. dugce ngan hang tién hanh
td chirc hﬁng nam. Tuy nhién, sb 1an thyc hién chua cao, chua dugc tién hanh
mot cach thudng xuyén ma mdi chi gidi han 2 1an trong mot nam.
2.2.2.5 Chién luoc con nguoi

San phém dich vu ngan hang la mét san phélm d& bét chude, thim chi
c6 thé bi sao chép nguyén mau. Do d6, ¢ thé ndi yéu td con nguoi 1a mot yéu
td co ban 1am nén sy khac biét vé chat lugng cua dich vu ngan hang. Linh vuc
ngan hang ciing doi héi sy thudng xuyén trong dao tao, bdi dudng chuyén
mon do sy thay d6i lién tuc cta cong nghé cling nhu mdi truong kinh té xa
hoi. Mit khéc, su xut hién cua cic NHTMCP méi va ngan hang nudc ngoai
cling nhu cdc t6 chtc tin dung cung doi ngii nhin vién cta ho di tao cho
DongA Bank mdt cach nhin nhan vé vai trd con ngudi trong hoat dong kinh
doanh ngan hang rat khac so vdi truéc day. Nhan thic dugc chit lugng doi
ngil nhan vién quyét dinh chat lugng dich vu ngan hang. Pong A di tién hanh
hang loat cac bién phap nham cung cd, ning cao chat luong nhan vién. Ngan
hang da xay dung hoan chinh va dua vao hoat dong trung tdm dao tao. Ngan

hang con to chirc cac khoa huan luyén nghi€p vu cho nhan vién méi, moi gido
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vién cua céc to chic qudc té hodc cua cac ngan hang qudc té huan luyén cac
nghiép vu méi. Ngan hang con cur nhan vién tham gia cac khoa dao tao nudc
ngoai, cac chuyén hoc héi kinh nghiém cua cac ngan hang dai li. Viéc dao tao
nhan vién ¢ nudc ngoai s& 1 mot trong cac cong tac trong tam s& duogce trién
khai manh trong thoi gian t6i dé chuan bi vé ngudn nhan luc trong tién trinh
hoi nhap kinh té thé gigi va khu vuc.

Bén canh viéc chua trong nang cao kién thac cho doi ngii nhan vién,
DongA Bank ciing chu y t6i cong tac tuyén dung nhim c6 doi ngil nhan vién
t6t ngay tir ddu. Thuong mdi nim ngin hang s& mé mot dot tuyén dung 16n
cho ¢4 hoi s& chinh va cc chi nhanh. Céc thi sinh dy thi s& phai dap Gng diéu
kién vé chuyén mon, hoc lyc cling nhu trai qua hai vong thi. Nho chinh sach
tuyén dung va dio tao nhu vdy nén chat luong doi ngil nhan vién cua ngan
hang d3 dugc cai thién nang cao hon. Ngan hang Pong A hién c6 mot doi ngii
nhan vién tré, nhanh nhen, yéu nghé, dugc dao tao ding chuyén nganh ngan
hang, tai chinh, ké toan, ngoai thuong.

Véi chinh sach tién luong thoa dang cung vi mot moi truong lam viée
thoai mai tinh than hop tac giita cdc phong tét 13 nhitng yéu t6 ning cao tinh
than trach nhiém, kich thich nang luc lam viéc tao tién dé cho nang cao chét
lugng phuc vu khach hang. Mac du cuong d6 lam viéc cao song can bd nhan vién
duoc tao diéu kién tham gia cac hoat dong thé thao van nghé. Bén canh do, ngan
hang con phat dong cac phong trao thi dua trong toan nganh ngan hang.

Thuc té cho théy, trong bdi canh hién nay, tat ca cac doanh nghi¢p déu
phai quan tim dén van dé nhin su con ngudi hay chat xam. Pay chinh 1a yéu
t6 cbt 16i dé tao nén dugc cac san pham c6 chéat lugng cao va ciing chinh 1a
tac nhan thu hut khach hang dén sir dung dich vu ctia doanh nghiép. Chinh vi
vay, trong thdi gian téi chinh sach con ngudi van 1a mot van dé duge dat 1én

hang dau cua ngdn hang Bong A.
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2.2.2.6. Chién luwoc co sé ha tang (Physical Evidence)

Mang ludi cia Pong A hién da c6 mit tai 50 tinh, thanh trong ca
nuéc gom Hobi s& chinh, 01 S& Giao dich, 27 Chi nhanh va 160 Phong giao
dich (chua tinh mang luéi ciia Cty Kiéu hdi Pong A), 1200 may giao dich tu
dong — ATM, 1500 diém chép nhdn thanh toan bang Thé - POS

Cong ty thanh vién

Cong ty Kiéu héi Pong A (1 hoi s& va 7 chi nhanh) Cong ty Ching
khoan Pong A c6 2 san giao dich tai TP. HCM, Ha Noi va mot cong ty truc
thudc 12 Cong ty TNHH Quén LY Quy Pau tu ching khoan Pong A.

Hé théng qudan 1y chit lwong va céng nghé

Hoat dong cua quy trinh nghiép vu chinh dugc chuan hoa theo tiéu
chuan 1SO 9001:2000.

T niam 2003, Pong A di khoi dong du an hién dai hda cong nghé
va chinh thirc dua vao ap dung phin mém quan Iy méi (Core-banking) trén
toan hé thong tir thang 6/2006. Phan mém nay do tap doan I-Flex cung cap.
Véi viée thanh cdng trong dau tu céng nghé va hoan chinh co s& ha ting,
DongA Bank di cung cap nhiéu dich vu méi, dap tng nhu cau ctia moi
khach hang c4 nhan va doanh nghiép. Pic biét, ngdn hang Pong A c6 kha
ning mo rong phuc vu truc tuyén trén toan hé thdng chi nhanh, qua ngan
hang tu dong va ngén hang dién tir moi lic, moi noi.

Trong nam 2008, ngan hang Pong A khong chi mé rong mang  ludi
ma con xday dung hang loat tda nha khang trang, theo cing mdt mé hinh
hién dai — mo hinh cta toa nha Hoi sé chinh. Céac tru sé ngan hang hién
dai v6i day du tién nghi trang thiét bi hién dai, dic biét c6 chd giit xe cho
kh&ch hang... da tao nén hinh anh mot ngadn hang virng vang va dang tin cay.
Ngoai Hoi so chinh, khach hang co thé bat gip hinh anh cic try s& cua
DongA Bank nhu:
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Tai Thanh phd H6 Chi Minh: Chi nhanh Quén 1, Chi nhanh Lé Vin S,
Chi nhanh Dinh Tién Hoang, Chi nhanh Quan 4, Chi nhanh Quéan 10, Phong
Giao dich T6 Hién Thanh

Tai Binh Duong: Chi nhdnh Binh Duong.

Tai khu vuc Pdng Biang Soéng Ciru Long: Chi nhanh Can Tho, Chi
nhanh An Giang, Chi nhanh Bac Liéu, Chi nhanh Kién Giang, Phong Giao
dich Binh Thuy, Phong Giao dich O Moén, Phong Giao dich Tan Hiép.

Tai khu vuc mién Trung: Chi nhanh Daklak, Chi nhanh Pa Néng.

Vi¢c khanh thanh va dua vao st dung nhiéu try sé ngan hang hién dai
da dua DongA Bank 1én mot tdm cao mdi, du tiéu chuan dé phuc vu khach
hang & muc tot nhat va thé hién dinh hudng chién luge dén nim 2010 tré
thanh Ngan hang ban 1¢ tot nhat Viét Nam.
2.2.2.7. Chién luwoc quy trinh (Process)

Thu tuc dich vu Pong A cung cap hién nay con rudm ra, phic tap nhat
13 g tiét kiém, nhan kiéu héi, vay c4 nhan thé chap gidy to c6 gid. So sanh
v6i Techcombank cac khach hang cua Techcombank c6 thé diang ki tai khoan
ngay trén website ctia ngan hang. Trong d6 mudn mo tai khoan va 1am thé cua
Pong A thi ho phai dén tin ngan hang 1am t& ding ki.

Hién nay trong hoat déng kinh doanh cic san pham dich vu ctia ngan
hang Pong A c¢6 hon 40 quy trinh tuong tng véi cc loai san pham dich vu
khac nhau. Vi du trong hoat dong cho vay ¢6 nhiéu quy trinh cu thé hon nhu:
Quy trinh cho vay ngin han, dai han, cho vay tiéu thuong, cho vay tra gop
cho vay mua nha... Tyu trung lai dé tién hanh mot tha tuc cho vay ngan han
can theo mot quy trinh tong quét sau:

Budc 1: Hudng din khach hang lam thi tuc hd so

Budc 2: Tiép nhan va thu thap ho so

Budc 3: Tham dinh hd so

Budc 4: Lap to trinh 1&nh dao xét duyét
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Budc 5: Lam thu tuc cdng ching va giao dich tai san dam bao

Budc 6: Giai ngan va quan Iy ho so.

Tir khi tiép nhan hd so dén khi tra 101 khach hang khong dugc qua 7
ngay dbi v6i hd so cho vay ngin han va khong qua 1 thiang dbi v6i hd so cho
vay trung han.

Nhu vay c6 thé thiy rang dé hoan tat thii tuc hd so cho bat ky mot giao
dich ndo & ngan hang Pong A ciing phai qua rat nhiéu cong doan, nhiéu
phong ban xét duyét dic biét 1a voi nhiing giao dich voi sd tién 16n thi tuc hd
so cang phuc tap, thoi gian chd doi cang dai. Béi ngan hang phai tién hanh
tham dinh ho so va xét duyét rat k¥ cang trude khi dua ra quyét dinh. Diéu
ndy gdy can trd rat 1on trong qua trinh giao dich cta ca ngan hang va khach
hang cua ngan hang. Khach hang mat nhiéu thdi gian hoan tat tha tuc ho so,
cho doi xét duyét va chi phi di lai...

Thoi gian gan day ngan hang Pong A da c6 rat nhiéu nd luc trong viéc
rGt ngin quy trinh, don gian hoa thu tuc hd so, quy dinh rd thim quyén cua
cac cap quan 1y trong viéc xét duyét hd so voi cic mire gia tri giao dich khac
nhau déi v&i giam ddc cac phong giao dich, gidm déc cac chi nhanh... Chinh
nhirng wu diém nay da rat ngan thoi gian va chi phi di lai cho khéach hang,
tranh duoc mot s6 chong chéo trong khi 1am céc thu tuc tai ngan hang.

2.3. Panh gia chung vé viéc ap dung Marketing dich vu ngin hang cia
Ngan hang Pong A
2.3.1. Nhitng két qua dat dwoc

Vi viée ap dung Marketing dich vu ngan hang vao hoat dong kinh
doanh ctia minh ngan hang Pong A di dat duoc rat nhiéu thanh tyu cu thé la:
S6 lugng cac san pham dich vu ngay cang phong phu: tir cac dich vu ngin
hang truyén théng nhu: nhan tién giri, chiét khdu thuong phiéu va cho vay
thuong mai, trao doi ngoai t€, bdo quan vat co gia... dén cac dich vu ngan
hang hién dai nhu: cho vay tiéu dung, cho vay tai trg du an, tu van tai chinh,
ban cac dich vu méi gi¢ bao hiém, méi gidi dau tu chirng khoan. .. Chat lugng
dich vu cling ngay cang duoc cai thién va dugc khach hang danh gia cao (dich
vu gui tién vao may ATM bang phong bi, ngan hang ty dong tai cac diém ban

1¢ hang héa, tram xdng dau..). Chinh sach gia ca cta ngin hang ciing dugc
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danh gia 13 ning dong, linh hoat, kip thoi thay ddi theo cac bién dong cua thi
truong. Lai suat ngan hang di thich tng hon véi thi truong, Pong A cang
ngay cang thu hat duoc lugng tién tiét kiém 16n tir dan cu va cac to chirc kinh
té (nam 2008 tong ngudn von huy dong duoc 1a 24.303 ty ddng, ting 12% so
v6i ndm 2007 va 28,4% so v6i naim 2006). Nho d6 gop phan ting loi nhuan
cua ngan hang.

Hinh 2.5: ROA 06 -08
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(Nguon: Tong hop bdo cdo cdc ngdn hang 2008)
Loi nhuan thudn trén tong tai san (ROA), lgi nhuan thuan trén vén

chu so hitu (ROE) cta ngan hang Pong A déu ¢ muc trén trung binh nganh
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(trong giai doan 2006-2008, ROA trung binh cua ngan hang la 1,18% so v&i
1% cua toan nganh, ROE dat 19,2% so vd1 14% cua toan nganh).

Hé théng cac chi nhanh va phong giao dich phan bd rong khip trén 50
tinh thanh trong nudc va mang ludi ngan hang dai 1y cua Pong A da co mit
tai hon 105 qudc gia trén toan thé gigi. Chinh sach xtc tién hdn hop ciing
phat huy hiéu qua d6i v&i viéc nhan dién thuong hiéu ngan hang Pong A
trong con mat ngudi tiéu dung. Ngan hang Pong A dugc biét dén 1a mot trong
nhirng ngan hang rit manh vé san pham thé ATM dic biét 1a ddi v6i nhitng
khéch hang khu vuc mién Nam va Pong Nam Bo, & mién Bac ngan hang
cling chiém mdt thi phan khong nho trén thi truong tai chinh. Mot thanh céng
nita ctia ngan hang Pong A d6 chinh 13 viéc 4p dung chién lugc con nguoi
mot cach linh hoat va dung dan. Bo may nhan su cia ngin hang dugc xay
dung hét strc khoa hoc, chat luong d6i ngii nhan vién khong ngimg dugc ning
cao, ngan hang thudng xuyén td chirc cac khoa ddo tao ngan han vé nghiép vu
cho can by nhan vién cia minh. Co s¢ ha téng, may modc trang thiét bi cta
ngan hang duoc hién dai héa lién tuc béi Pong A x4c dinh muyc tiéu cua minh
1a “Hién dai héa cong nghé ngan hang, quan chung héa dich vu ngan hang”,
nim 2008 c6 thé ndi chinh sich co so ha ting ctia Pong A rat duoc quan tAim
thie hién. Ngan hang d3 dau tu d6i mdi trang thiét bi, mé thém rt nhiéu chi
nhanh va phong giao dich & céc tinh thanh, phat trién hé théng may rut tién tu
dong ATM 1én con s6 1200 may... Quy trinh dich vu ciing dd dugc hoan
thién hon nhiéu so véi trude, thu tuc hd so don gian va thuan tién hon tiét
kiém dugc thoi gian va chi phi giao dich cho ca ngan hang va khach hang,
nhd d6 sé luong khach hang ciia ngan hang Pong A di 1én téi con sb 2,5
triéu. Pay thuc sy 1a nhiing thanh tyu lon da chung minh tinh hi¢u qua cta
viéc &p dung Marketing dich vu ngan hang vao hoat dong kinh doanh ctia

ngan hang Pong A.
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2.3.2. Nhitng han ché va ton tai

Mic du dd c¢6 nhitng cd gang khong nho trong viéc ning cao chat luong
dich vu ciing nhu hinh anh ctia ngan hang nhung Pong A van con ton tai mot
sd han ché co ban trong viéc ap dung Marketing dich vu ngan hang d6 1a:
2.3.2.1. Phong ban chuyén trach Marketing chuwa dwoc thiét ldp

Ngan hang Poéng A cho dén nay chua c6 bo phan nao co tinh chuyén
biét va dac thu cua hoat dong Marketing. Phong quan hé khach hang mai chi
lam nhiém vu tim kiém khach hang va dua ra chién lugc cho mot san ph:flm
dich vu mé1 ma chu yéu 1a vé hoat dong tin dung. Cac hoat dong Marketing
lién quan dén dich vu khac nhu thanh toan qudc té, chuyén tién... duoc giao
cho tirmg phong truc tiép ddm nhan. Nhu vay 13, ngan hang chua quéan 1i hoat
dong nay theo mot phong ban cu thé. Piéu nay da dua téi nhitng han ché
trong viéc ap dung Marketing tai ngan hang, cu thé 1a:

> Hoat dong nghién cutru thi trudong chua dugc coi trong va thuc
hién. Chinh vi hoat dong nay chua dugc nhan thirc dung voi vai tro cua no,
mot s6 dich vu ngan hang cung tng di khong phu hop nhu cdu cua khich
hang hién tai. Ngan hang con bo 16 mot sé ddi twong khach hang tiém ning
nhu ting 16p ndng dan, tiéu thuong, can bd cong nhan vién chirc Nha nudc. ..
Tiéu thuong 1a nhitng nguoi kinh doanh budén ban nhé, dic biét 1a ¢ cac cho
16n tai cac thanh phé nhu Ha Noi, H5 Chi Minh, Nam Dinh... bay la nhiing
ngudi von nhiéu nhung dén hién nay, ho van sir dung hinh thtc “choi ho”,
mdt hinh thitc “tiét kiém 1di sudt thdy ”gitra mot s6 nguoi.

> Chua c6 bo phan chuyén trach cling di dan toi sy han ché trong
viéc danh gia, phan tich cac hoat dong Marketing, duc rut tim ra bai hoc kinh
nghiém cho cac hoat dong ké tiép. Do d6, vdi cac hoat dong Marketing da
duoc ap dung, két qua va han ché chua dugc xem xét, cling c6 nghia la ngan
hang chua nhan thiy diy du tdm quan trong cta hoat dong Marketing va

nhitng yéu t6 can thiét ciia ban than ngin hang dé 4p dung c6 hiéu qua.
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2.3.2.2. Hé thong cung cdp va tiép nhdn thong tin chiea hoan chinh

Mot yéu té ¢6 vai trd tac dong khong nhé ddi v6i ngan hang noi chung
cling chua duoc ngan hang tip trung, d6 1a duy tri mdi quan hé vé6i khach
hang. Ngan hang chwa c6 hé thdng tiép nhdn thong tin phan hdi tir khach
hang mot cach day du va chinh xac nhat. Trong khi d6 cac nhan vién giao
dich truc tiép thyc hién cong tac tu van theo muc dd kinh nghi¢m va kha nang
c4 nhan. Ho dang con thiéu han nhitng ki ning co ban vé tu van va huéng dan
khach hang. Can bo tin dung cling khong dugc chi trong vao ki nang khai
thac thong tin tir phia cac doanh nghiép. Thiét 1ap cac kénh thong tin 1a mot
van dé quan trong, diéu nay giai thich tai sao cic ngan hang thwong mai nudc
ngoai coi kién thirc Marketing la mgt by phan bat budc ddi véi nhan vién cua
ho. Mot vi du dé théy la ngdn hang ANZ cia My tai Ha No6i, nhan vién cua
ho duogc dao tao lién tuc theo cong ngh¢ hi¢n dai tir nudc ngoai.

Song song voi viéc nhan thong tin phan hoi tir phia khach hang 13 cong
tac cung cip thong tin téi khach hang. Hai hoat dong ndy c6 tac dong truc tiép
1An nhau. Tuy nhiéu bién phap khuéch truong hinh anh di duoc thuc hién
nhung van c¢6 thé khing dinh ngin hang cung cip thong tin chwa hoan chinh.
Thuc té cho thay, cic bao ding tai ndi dung quang cao hau hét 13 cac bao
chuyén nganh kinh té, ngan hang v6i hinh thirc quang cdo truyén théng cho
nén khong tao duoc strc hip dan hon. Hinh thirc quang cdo thong qua Internet
cling khong mang lai hiéu qua cao nhu mong mudn béi vi hién nay Internet van
chua thong dung voi moi tﬁng 16p nhan dan, dac biét la tﬁng 16p tiéu thuong.
Tham chi, mot s6 lugng kha 16n, ngay ca tang 16p can bd cong nhan vién chirc
nhur gido vién, can bd nha nudc khong biét dén cum tir “ngdn hang Péng A”.

Nhu vdy, c¢6 thé thiy rang ngan hang da “bo qua” su tiép can véi ddi
tugng khach hang 1a cong nhan vién nha nudc va cac thinh phan kinh té khac
nhu tiéu thuong, lao dong nong nghiép... ma dy chinh 1a dbi tuong sir dung
dich vu tién giri va chi tra kiéu hdi nhiéu hon ca.
2.3.2.3. Dich vu va chat lwong dich vu

San pham dich vu Bong A tuy dd c6 nhiéu cai tién nhung van con don

diéu, chu yéu van 1a cac dich vu truyén théng nhu huy dong von, tin dung,
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thanh toan chuyén tién trong nudc va qudc té... Cac san pham dich vy méi
dua ra 13 nham phan Ung lai dong thai clia cdc ngan hang khac nhu viéc tiang
13i sut giai doan 2007 -2008, dich vu thé hay dich vu Homebanking, Mobile
Banking.

Ngoai ra, chét lugng dich vu ciling bi anh hudéng khong it boi thai do
phuc vu cia nhan vién giao dich chua thoa man nhu cau cua khach hang.
Nguyén nhan cta thai do thiéu nhiét tinh v6i khach hang c6 thé ké dén nhu
mot sé nhan vién van bi anh hudng tu tudng tir ché do bao cap (dac biét o tai
cac s¢ giao dich, phong giao dich tai cac vung ndng thon, tinh nho), chua cé
kinh nghiém giao tiép v6i khach hang, ap luc khach hang dong vao thoi diém
nhat dinh trong ngdy va cic ngdy trong tuan tao tdm 1y cing thing, mét moi
cho nhén vién cling nhu viéc chd doi tao cho khong it khach hang tam 1i buc
bo1, khoé chiu.

Thém nira, cac nghi€p vu dugc phan cong cho tirng nhan vién. Do do
khach hang ciing phai chd doi trong trudng hop quiy nghiép vu d6 dong
nhung quay nghiép vu khéc lai it hodc khong c6 khach.

Mit khac, ngan hang dang lam viéc theo gid hanh chinh nha nudc do
do thoi gian giao dich véi khach hang bi han ché, chua thda man nhu cau cho
cac khach hang mudn giao dich sau gio hanh chinh.
2.3.2.4. Chinh sach gia ca

Ngan hang Pong A cin phai dit sy quan tim dic biét dén chinh sach
gia ca. Bén canh d6, nhin chung Bong A hién nay chua thuc su tao duoc nét
khac biét rd rét so v6i cac ngan hang khac. San pham dich vu cung cp ra thi
truong van cha yéu 1a cac san phim truyén thong. Khach hang Viét Nam lai
hau hét c6 tiém lyuc kinh té & mirc thép nén ho rat quan tam dén gia dich vu.
Mat khac, hién nay chinh sach gia cua ngan hang thuong chi dua trén nhiing
bién dong chung cta thi trudng va modi twong quan so sanh voi cac ngan hang
khac ma chua tinh dén nhitng yéu t6 bén trong cdu thanh nén gid. San pham
dang duogc diéu chinh mot cach thy dong va chi yéu do tac dong cta cac yéu

t6 bén ngoai trong khi chinh sach gia lai phu thudc rat nhiéu vao nhiing yéu tb
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bén trong (nhitng chi phi tao ra san pham va mac loi nhudn ki vong ctia ngan
hang). Vi vay, trong thdi gian tdi, ngdn hang can sém chuyén nghiép hoa
cong tac xdy dung gia, tao nén moéng ving chic cho chinh sach gia ctia ngan
hang.
2.3.2.5 Vin dé vé con ngueoi

Viéc ddo tao cling nhu ning cao chat luong d6i ngii nhan vién cua
Pong A van con mdt s6 han ché. D6 1a: da sd cac chuong trinh ddo tao con
tap trung vao cac nghiép vu ngin hang trong khi cic kién thirc khic ciing
quan trong ddi v&i nhan vién nhu kién thic Marketing, tam li hoc, ki nang
giao tiép, ngoai ngf... Viéc danh gia nhan vién con mang tinh chung chung,
theo thoi gian cong tac va theo ca “moi quan hé” da khong tao ra dong luc
phan dau cho mdi nhan vién. Mdi truong van héa ngan hang van con mang
tinh hinh thirc, chua tao ra sy gan bo thuc su ciia nhan vién voi ngan hang...
Nhitng han ché nay da truc tiép anh hudng dén chit luong hoat dong kinh doanh
ctia ngdn hang. Trong khi ngan hang dang nd luc dé da dang hoa san pham, kénh
phan phéi, c6 chién lugc t6t vé gia nhung chat luong dich vu clia ngan hang s&
khong duoc danh gid cao do thai d§ phuc vu ctia nhan vién chua tbt, con quan
li€u, tdc phong cham chap tham chi con hach dich véi khach hang.
2.3.3. Nguyén nhan

Viéc phan tich thuc trang ap dung Marketing cua Pong A da boc 10
nguyén nhin cia nhitng han ché ma ngin hang dang vuéng phai, do la:
Marketing chira dwoc xdc dinh la bg phdn khéng thé thiéu trong khi xdy dung
chién lwoc hoat dong, hoat dong Marketing con chua dugc 4p dung mét cach
chinh thtrc va bai ban. Marketing ngan hang di tré thanh mot hé théng c6 nén
tang vé co so 1i ludn ciing nhu thuc tién. Ngay nay, cic nha ngan hang di xéac
dinh rang: khong chi cdc qui dinh cua chinh phéi ma khach hang (doanh
nghiép va nguoi ti€u dung) ciing c6 vai trod quan trong trong vi¢éc danh gia mot
ngan hang hoat dong c¢6 hiéu qua hay khéng. Tuy nhién xuat phat tir nhirng
diéu kién riéng cta ban lanh dao va tap thé nhin vién ngan hang, Marketing

moi chi duoc ap dung & mdt so ki thuat, co tinh chat bé n61 ma thuc sy chua
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duoc nhin nhan dudi tu cach mot hé théng déng b tur tu tudng dén hanh
dong. Ngan hang chua c6 phong Marketing chuyén bi¢t nén chua c6 nhiing
hoach dinh chién luoc Marketing, chua c6 chuong trinh Marketing cu thé ma
méi chi trién khai nhirg hoat dong mang tinh chat Marketing. Mit khac, cac
hoat dong nay con rdi rac va don thuin 13 cung Gng cho thi truong dich vu
chtr chua phan biét ting nhom khach hang cu thé. Hé théng thong tin
Marketing chua dugc quan tim diing mirc. Hé thong thong tin bén trong chi
mang tinh chat chung chung, khong phan 4nh duoc mdi quan hé giita ngan
hang v&i khach hang. Hé thong thong tin bén ngoai thi chua kip thoi, thiéu
chinh x4c din dén tinh trang chdm nam bat thi trudng dé kip dua ra cac quyét
dinh kinh doanh mot cach c6 hi¢u qua.

Piéu d6 tac dong dén tam 1i cua khach hang, cho rang ngan hang Pong
A ciing giéng nhu cac ngan hang khac, su khac biét chi thay & mot s it yéu t6
nhu 13i suét, dia diém va co s& ha téng.

Trudc nhitng thach thuce to 1on déat ra cho nganh ngan hang noéi chung
va cho ngan hang Pong A néi riéng khi Viét Nam di chinh thic gia nhap
WTO, ngan hang can xay dung mot doi ngil gidi lam cong tic Marketing mot
cach chuyén nghiép nham ddy manh hoat dong kinh doanh dich vu ngan hang

va tdng suc canh tranh trong thi truong ngan hang hau WTO.

76



CHUONG 3: GIAI PHAP HOAN THIEN HOAT PONG
MARKETING NHAM NANG CAO NANG LUC CANH
TRANH CUA NGAN HANG PONG A TRONG BOI CANH
HOQI NHAP

3.1. Muc tiéu va chién lwgc ciia ngan hang Pong A dén nim 2015
3.1.1. Muc tiéu chii yéu phat trién ciia ngin hiang Pong A

Muc tiéu cta ngan hang Bong A 13 tro thanh Ngan hang tot nhat
Viét Nam vao nam 2010 va tro thanh Tap doan Tai chinh tot nhat Viét
Nam vao nam 2015.

Pé thuc hién muc tiéu 1a Tdp doan Tai Chinh 6t nhat vao nam 2015,
ngan hang Pong A ting budc:

Thir nhat, c6 phan héa Cong ty Chimg khoan Pong A

Thir hai, tao diéu kién phat trién Cong ty Kiéu hbi Pong A va timg budc
o phan hoa Cong ty Kiéu hdi trong giai doan 2008 — 2010

Thir ba, thanh 1ap Cong ty TNHH Mot thanh vién Dich vu Thanh toan
VNBC, Coéng ty C6 phan Bao hiém Pong A trong nim 2008

Thir tu, thanh 1ap cac cong ty Tai chinh, Cong ty lién doanh San xuat May
ATM, Cong ty Vang Quéc t,
3.1.2. Chién lwgc phdt trién ciia ngan hang Pong A

Chién lugc cua ngan hang Pong A: “Héi nhdp va phét trién”

Ngan hang Bong A xac dinh khach hang Doanh nghiép nho va vira la
khach hang trong tim. Do d6 ngan hang can thuc hién mét s bién phap sau:

Thir nhat, timg budc thiét 1ap cac san pham dich vu cung cdp cho doanh
nghiép 16n.

Thir hai, tdp trung phat trién manh mé khdi lwong khach hang cé

nhan tai Viét Nam.
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Thir ba, bd sung ngudn nhan luc dap tng nhu cau phat trién cta ngan
hang.

Thir tu, da dang hdéa c4c san pham dich vu ngan hang hién dai dua
trén nén tang céng nghé hién c6 ciia ngan hang.
3.2. C4c giai phap hoan thién hoat dong Marketing tai ngan hang Pong A
3.2.1. Nhém gidi phdp vé nghién ciru méi trwong va phén doan thi truong
muc tiéu

Cong tac nghién ctru thi truong 13 hoat dong dau tién va vo cung thiét
yéu, dé trén co s d6 cac ngan hang 4p dung cac bién phap Marketing can
thiét cho hoat dong kinh doanh dich vu ngan hang cua minh cho phu hop. Véi
su canh tranh ngdy cang tré nén gay gt giita cac ngan hang ngay nay thi
Pong A can chu trong hon nita cong tac nay dé cé thé gilt viing vi tri trén thi
truong ciing nhu ¢6 kha ning dua ra nhitng quyét dinh vé khu vuc, doan thi
truong ndo 13 phu hop v6i v6i kha ning ctia ngan hang dé tap trung, khai thac,
trién khai hoat dong kinh doanh.
3.2.1.1.Thiét ldp bé phdn Marketing trong co cdu t6 chirc

Trong thoi diém hién nay, ddy 1a giai phip mang tinh tong thé, vira
mang tinh chit dinh huéng cho cong tac xay dung chién lugce hoat dong, vira
1a sy dinh huéng tu tudng cho mdi nhan vién ciia Ngan hang. Gidi phap nay
xut phat tir nhitng can cur sau:

Mot la, ngan hang noi chung va Pong A néi riéng khong con 1a ngudi
“ban phat” ddc quyén. Ngan hang 13 don vi kinh doanh doc l4p trong nén kinh
té, mdi trudng canh tranh manh mé. Trén thi trudng ngay cang xuat hién
nhiéu t6 chirc tai chinh, nhiéu hoat dong thu hut dau tu cta doanh nghiép va
dan cu. Viét Nam con dang nd lyc thu hut dau tu bén ngoai, do do xuét hién
ngdy cang nhiéu ngan hang ciing nhu t6 chiic tai chinh nude ngoai. Vi vy, su
phat trién ctia Pong A phu thudc vao chinh nd luc ctia Ngan hang khi dap tng

nhu cau dan cu.
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Hai 13, Pong A 1a mot hé théng co vi tri, uy tin trén thi truong. Mot
mat, ngan hang phai c6 vai trd trong viéc bao vé hinh anh tén tudi cia minh
mit khac cling can gia ting anh huong ciia ngan hang trén thi truong ngan
hang va trong con mat ngudi tiéu dung.

Vé6i nhitng ndi dung d6, Marketing 13 mot bo phan khong thé thiéu
trong co cdu hoat dong. Tuy nhién, tiy thudc vao quy mo va muc tiéu trong
tung thoi ki ma bo phan nay thé hién & cac hoat dong khac nhau.

Vé co ban, bo phan Marketing ctia ngan hang c6 cac chirc ning sau:

e Xac dinh qui mo va co cdu to chuc, quan li cua chinh bo phin nay
phu hop diéu kién riéng ctia ngan hang, tir d6 anh huong dén mdi lién hé giira
cac phong ban khac.

e Nghién ctru thi truong kinh doanh trén co sé cic ndi dung: diém
manh, diém yéu, co hoi, thach thuc ddi véi ngan hang.

e Xay dung va phat trién cac chién luoc Marketing: dich vy, phi, 1ai
suét, truyén thong. ..

e Chu trong van dé nhan luc mdt cach thuong xuyén, lién tuc nham
dap tng mot ngudn nhan vién chat luong cao cho ngan hang. ..
3.2.1.2. Gidi phdp xdy dung bg phdn chuyén trach vé khach hang (CRM)

Hién nay, ngan hang chi giao dich voi khach hang theo phuong thuc
truyén thong 1 thong qua phong giao dich. Ngay ca so giao dich I cling chua
thanh 1ap mot phong chuyén biét phu trach cac van dé ctia khach hang. Do do,
ngan hang can nhanh chong nghién ctru va trién khai thanh 1ap phong khach
hang. Phong chuyén trach nay c6 nhitng nhiém vu cha yéu sau:

> Thu thdp xir Iy va luu trit nhitng thong tin vé khdach hang mot cach
khoa hoc dic biét hudng téi quan li thong tin khach hang bang cac phan mém
tin hoc tién ich va hiru hiéu. Dbi v6i khach hang la cac doanh nghiép cac to

chtrc, chi tiéu phéan loai quan 1i c6 thé 13 : loai hinh s¢ hitu nganh, nghé kinh
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doanh, tinh trang tai chinh, dac diém hoat dong. Mot yéu td can thiét nira 1a
doanh nghiép d6 1a khach hang truyén théng hay 1a khach hang mdi, khach
hang c6 tai khoan tai mot ngan hang hay nhiéu ngan hang khac nhau. Péi véi
khach hang 1a ca nhan, viéc thu thip va quan li thong tin theo tirng nhom
riéng. Chi tiéu phan nhom tuy thudc vao chinh sach khach hang tai ttrng thoi
ki, giai doan. Cong tac phan loai va danh gia khach hang can c6 su két hop
v6i cac phong khac.

» Duya trén nhitng thong tin nghién ctru dugc, phong khach hang dwa
ra chinh sdch cu thé doi véi ting nhém khdch hang ma trude hét co cac bd
phan phu trach riéng tirng nhom khach hang. Vi du: phan loai riéng nhom
khach hang dac bi¢t 1a nhitng khach hang c6 giao dich 16n véi ngan hang,
khach hang ca nhan, khach hang doanh nghiép vira va nho. Mbi loai khach
hang déu c6 cac nhu cau vé dich vu ngan hang khac nhau. Hién tai khach
hang ctia ngan hang tap trung nhiéu vao dich vu chi tra tién kiéu héi, giri tién
tiét kiém, vay ¢4 nhan, chuyén tién, thanh toan béng séc, uy nhi€ém chi. Bén
canh d6, phong can theo ddi chinh sach khach hang cua cac ngan hang ban dé
c6 bién phap xur ki kip thoi...

> Xdy dung qui cho vay doi véi doanh nghiép tw nhdan (DNTN) va mot
nhom céan by tin dung chuyén trdch cho vay DNTN. Can b0 tin dung duogc
trang bi mot s6 ki niang va kién thirc mang tinh dic thi vé DNTN: phén tich
tai chinh, phong van khach hang dé tim kiém thong tin, danh gia khach hang,
tu van kinh doanh... Tir d6 xdy dung hd so thong tin vé cac DNTN. Dong
tho1 ap dung linh hoat cac hinh thirc bdo dam no vay: cam c6 tai san luu dong,
bao dam bing quyén st dung dat hoic hop dong thué dat dai han, tai san hinh
thanh tir von vay...

> Nghién ciru thi phdn ciia ngdn hang, 1ién tuc tim toi va khai thac luc
luong khach hang tiém ning, tham muu cho ban lanh dao ngan hang trong

viée ra quyét dinh vé Marketing.
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> Thanh ldp “ban hwéng dan khdach hang”: 1a noi huéng dan tu van
truc tiép hodc qua dién thoai. Ban hudng dan phai dugc chu trong trong
phong cach phuc vu nhu vé trang phuc, 11 noi, ctr chi... Do d6, nhin vién
“ban huéng dan khach hang” mic du khong yéu cau sb luong nhiéu tai mdi
dia diém giao dich, tur hai dén ba ngudi song can duoc tuyén chon va dao tao
t6t vé ki ndng giao tiép. Pidc biét ho phai c6 mot kién thic tong hop va thong
nhét vé ngan hang va nhiing nd1 dung li€n quan dén hoat dong, dich vy, céac
qui tic. Pay 1a giai phap ma ngin hang c6 kha ning va can 1am ngay trong khi
chua c6 diéu kién dé hinh thanh mot phong khach hang chuyén trach.

> Duy tri moi quan hé thwong xuyén véi khach hang, truc tiép thuc
hién cong tac cham soc khach hang lién tuc thu nhan phan anh cua khach
hang vé dich vu va ban than ngan hang dé c6 phan ung kip thoi, thu nhan
thong tin tir khach hang cung cdp dé thuc hién chinh sach “vét dau loang tir
mot khach hang c6 thé kéo thém nhiéu khach hang khac. Pbi véi khach hang
14 cac doanh nghiép phong khach hang can quan tim t6i cac ngdy co y nghia
quan trong nhu: ki niém ngay thanh 1ap, cac ngay 18 nhan huan chuong, bang
khen. D6i v&i khach hang c4 nhan, ngan hang thé hién s quan tim vao nhitng
dip sinh nhat, 18, tét.
3.2.1.3. Gidi phap nghién cvu danh gia méi truong kinh doanh

Hé théng Pong A phat trién vé6i thi truong rong, chién luge ciing nhu
cac chinh sach cy thé hinh thanh theo nhitng yéu t6 da dang d6. Noi dung
nghién ctru can tap trung vao:

> Dinh huéng phdt trién vao cdc nganh kinh té miii nhon trén dia ban
cdc tinh, thanh phé. Hién nay, Pong A da co hé théng cac chi nhanh ¢ hau
hét cac tinh thanh phd phia Nam. Tuy nhién diéu kién kinh té xa hoi va ké
hoach phat trién ting tinh, thanh phé khong gidng nhau. Ngay ban than trong
mdt tinh hay thanh phd thi ké hoach phat trién cta timg khu vue, diéu kién

phat trién cac nganh nghé ciing khac nhau. Do d6, ngan hang phai vira nim
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vitng dinh huéng dau tu cua ting dia phuong, vira phan tich thé manh ting
ving dé c6 nhiing bién phép ciing nhu ké hoach phat trién san pham dich vu
cho phu hop.

> Phan tich kha néng tai chinh ké todn ciia cdc doanh nghiép khéch
hang hién tai, tim ra nhitng han ché va wu diém chung. Day 1a nén tang nham
han ché rui ro trong hoat dong tin dung, dé)ng thoi, thong qua cac hdi nghi
khach hang, cac budi tiép xuc truc tiép, ngan hang va khach hang cing tim ra
giai phap khac phuc. Vi nhiing diéu kién ctia minh, ngan hang c6 thé hd tro
cac doanh nghiép nang cao trinh do vé tai chinh, ké toan.

> Phdn tich co cdu dan sé cua ting dia phwong. Trong d6 tap trung
vao chi tiéu do tudi va nganh nghé. Vi chi tiéu d6 tudi, cAn nhan manh dic
diém tam li va tinh trang gia dinh cac khoang tudi 20-27, 27-40, 40-60, 60 tro
1én. Véi cac chi tiéu nganh nghé, c6 thé danh gid theo loai hinh s& hiru: nha
nudc, tu nhan, h gia dinh, cd ph?m.

» Nghién citu moi truong canh tranh tu d6 c6 phan ing kip thoi. Mat
khéc, tim hiéu vé cac hoat dong, san phém cung ung, chién luogc xtc tién cua
cac ngan hang, dic biét bo phan NHTMCP dang rat ning dong linh hoat trong
viéc phuc vu khiach hang nhu ngan hang A Chau ACB, Sacombank, VP
Bank... Chéc chin, trong twong lai, ngdn hang s& phai d6i mit voi su canh
tranh tryc tiép ctia cic NHTMCP hién hitu va méi thanh 1ap nay. D6 1a chua
ké dén bd phan cic ngan hang nudc ngoai voi tiém lyc vé tai chinh va kinh
nghiém sén c6 ciing 1a nhitng ddi thu canh tranh 16n cia Pong A néi riéng va
cac NHTMCP ndi chung.

Nghién ctru mdi trudng kinh doanh 13 mot cong tic gdm nhiéu van dé
va cong doan, dac biét yéu cau mot su chuyén mon ca tai chinh 1an nhan luc.
Ngan hang c6 thé hinh thanh bd phan nay riéng hodc phan bd nhiém vu cho
nhiéu bd phan, tuy nhién du theo hudng nao déu phai co su gin két thuong

xuyén, kip thoi gitta cac phong ban, b phan.
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3.2.2. Nhém gidi phdp vé chién lwgc sin phim
3.2.2.1. Pa dang héa san pham

Kinh nghiém cua cic ngan hang 1on va thanh cong trén thé gigi nhu da
phan tich & chuong 2, cho thiy cac ngan hang ludn quan tim dén viéc da dang
hoa san pham dich vu. Hudng phat trién nay ciing 1a mot xu thé khach quan
xuat phat tir chinh nhu cau cta thi trudng. Do d6, mudn dimg viing va phét
trién trong giai doan canh tranh duoc du béo 1a s& hét sirc quyét liét sap toi,
cac NHTM Viét Nam néi chung va Pong A néi riéng can c6 chién luoc phat
trién theo huong da dang hoa hoat dong dich vu. Thém vao do, trong tuong
lai, su phét trién cua thi truong ching khoan khién cho vai tro trung gian don
thuan vé tin dung cua cac ngan hang bi giam di do doanh nghiép c6 thé thyc
hién huy dong vén truc tiép qua thi trudng chimg khoan. Vi thé, viéc phat
trién san phdm méi va da dang héa 1 can thiét vi hién nay, tin dung van la
hoat dong mang lai ngudn thu chinh cho ngan hang. Trudc mét cé thé thyuc
hién mét sd bién phap sau:

» Mo rong cdc hinh thirc tiét kiém nhim thu hat moi dbi tuong trong
dan cu: Tiét kiém guri gop dinh ki, tiét kiém huong 13i suit bac thang, tiét
ki€ém hoc duong, tiét kiém huu tri; ap dung céac hinh thic huy dong béng
chtng chi tién gtri khong ghi danh duoc tu do chuyén nhuong, dong thoi mo
rong doi tuong huy dong von & céc truong dai hoc, cao déng, bénh vién,
truong day nghé. Ngan hang c6 thé khuyén khich tiét kiém VND bang céc
hinh thirc khuyén mii quay sé tring thuong, ting qua bang hién vat hay cac
chuyén du lich. Nghién ctru chuyén hinh thirc s6 tiét kiém sang tai khoan tiét
kiém. Bang hinh thirc ndy c6 thé mo rong dién ngudi dan cé tai khoan tai
ngan hang tao 1ap thoi quen st dung dich vy ngan hang trong dan cu.

> Song song v6i huy dong tién giri 13 da dang cac hoat dong sir dung
vbn. Dich vu cho vay tiéu dung ca nhan la loai hinh dich vu quan trong can

dugc quan tAm phat trién nhanh, thu nhdp ctia nguoi dan ngiy cang duoc
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nang cao dan dén nhu cau tiéu dung ting va tam li tiéu dung c6 nhiéu thay doi
theo hudng tich cuc hon. Dé hd tro phat trién loai hinh dich vu nay, Pong A
can xay dung mot hé théng thong tin chinh xac va cap nhat vé khach hang vi
day 1a nén tang cho moi quan hé cua ngan hang véi khach hang, dic biét 1a
khi ngan hang mudn cép tin dung cho ho.

Ngoai nhitng hoat dong cho vay ca nhan vira méi duoc trién khai thém
nhiéu hinh thtre nhu cho vay du hoc, cho vay mua sam 6 t6, nha &, ngan hang
c6 thé cho vay phat trién lang nghé truyén thong, kinh té trang trai, dic biét
cac lang nghé dang duoc thi trudng nudc ngodi ch ¥ nhu d6 gdm, my nghé,
may tre dan.

> Phat trién hon nita dich vu quan li va chi tra tien lwong cho céan bo,
cong nhan vién & cadc doanh nghi€p, dich vu th¢ ATM cho doi tuong sinh vién
di hoc xa nha.

> Dich vu tw vdn tai chinh nham 1am ting sy hiéu biét cua khach hang
veé tiét kiém, dau tu va qua do, ho s€ quan tdm hon ntra dén cac dich vu khac
ctia ngan hang. Cac NHTMCP Viét Nam con chua quan tim phat trién loai
hinh dich vu ndy nén day 1a mot thi truong con bo ngo ddi véi Pong A. Véi
trinh do sén c6 va lién tuc duoc dao tao, két hop cung céc co quan chirc nang
c6 tham quyén, ngan hang c6 thé cung tng dich vu tu van dya trén cac linh
vuc: thong tin mua ban nha d4t can ho chung cu, mua ban ngoai t¢ thi trudng
xuat nhap khau, bao lanh thyc hién hop dong, mua ban ching khoan

> Tao ra cdc dich vu dién tir méi. Trong thoi dai ngay nay, hau hét cac
hoat dong kinh doanh déu gén lién véi viée ung dung tin hoc dién tir. Do do,
trién khai cac dich vu dién tir 13 mot viéc can phai thuc hién mot cach nhanh
chong dé dap mg nhu cau khach hang ciing nhu theo kip voi thé gidi. Ngan
hang c6 thé hoc hoi kinh nghiém cua cic nudc cd cong nghé thé phat trién
trén thé gii, dong thoi ty nghién ctru phat trién nhitng san phim mdi chua

ting ¢6 nham dat dugc loi thé canh tranh. Tuy nhién, chi phi cho bién phap
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nay rat 16n. Ngéan hang can phai c6 ké hoach cu thé dé dam bao viéc dau tu
khong bi gidn doan, bi bé d& gitra chung do thiéu kinh phi hay mot 1i do khac.

> Cung cdp dich vu tron géi doi véi tirng khdch hang. Pham vi kinh
doanh cua cic doanh nghi€p Viét Nam ngay cang m¢ rong. Trudce tinh hinh
canh tranh gay gt trén thi truong cac doanh nghiép budc phai chuyén hudng
kinh doanh theo mé hinh tuong thich din dén nhu cau ctia ho s& phuc tap hon
va mang dam tinh riéng c6. P& co thé dap tmg dugc nhu cau ctia nhom khach
hang nay ma trudc mat 13 nhom cac tong cong ty manh, Pong A can chuyén
hudng thiét ké dich vy phu hop v6i dic diém kinh doanh cia timg nhom
khach hang mot hodc tham chi cho tirng khach hang mot dé co thé gitr chan
khach hang va thu dugc loi nhuan cao.
3.2.2.2. Gidi phdp ndng cao chdt lwong san phdam dich vu

Song song v6i viée da dang hoa san pham, ngin hang cin chd trong
dén viéc nang cao chit lugng san pham dich vu thong qua cac mit nhu sau:

> Thu tuc dich vu Pong A cung cap hién nay con rudm ra, phirc tap
nhit 1a giri tiét kiém, nhan kiéu hoi, vay ca nhan thé chap gidy to co gia. So
sanh voi Techcombank céc khach hang ctua Techcombank c6 thé dang ki tai
khoan ngay trén website cta ngin hang. Trong d6 mudn mo tai khoan va lam
thé ctia Pong A thi ho phai dén tdn ngin hang 1am to ding ki. Vi vy ngan
hang can nghién ctru, tim ra giai phap phut hop cho van dé nay.

> Viéc nang cao chat lugng hoat dong giao dich truc tiép véi khach
hang, ddm bao khach hang luén dugc hai long khi s dung cac dich vu cua
ngan hang. Piéu nay phu thudc trude hét vao tac phong 1am viéc vin hoa giao
dich ctia cic nhan vién ngin hang. Ngan hang cin xay dung hé thdng cac
chuan muc trong giao tiép véi khach hang va thuc hién dao tao, tap huén cho
cac nhan vién, déng thoi danh gia dinh ki dé dam bao cac chuin muc duoc

nghiém tuc thuc hién.
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3.2.3. Nhém gidi phdp vé chién lwgc gid

Trén phuong dién li thuyét, chién lugc gia cua ngan hang dugc hinh
thanh tr qua trinh nghién ciru phan tich, danh gia cac yéu t6 co lién quan dén
gi4 san phdm hay néi cach khac, gia dich vu ngin hang duoc hinh thanh dudi
tac dong ctia mot hé thdng cac yéu t6 hinh thanh gia. Tuy nhién, thuc té cho
thdy chinh sach gia cua Pong A thuong chi dua trén nhitng bién dong chung
cta thi truong, va mdi tuong quan so sanh gifta cdc ngan hang, ma chua co
phuong hudng cin ban. N6i cach khéac, gia ctia ngan hang dugc diéu chinh
mot cach thu dong va chu yéu do tac dong cla cac ngoai t6. Trong khi do,
chinh sach gia cta ngin hang lai phu thudc rat nhiéu vao nhing ndi t6. Vi
vay, trong thoi gian ti, ngan hang can sém chuyén nghiép hoa cong tac xay
dung gia phi hop v6i kha ning, tao nén moéng viing chic cho chinh sach gia
cua ngan hang.

Ngoai ra ngan hang ciing can ning cao ning luc va ki ning quan li, diéu
hanh hoat déng ngan hang, dic biét cin ting cudng quan li chi phi, kiém soat chi
phi hanh chinh, quan li i ro nhim giam thiéu t6i da thiét hai, ddm bao tinh hinh
tai chinh ciia ngan hang luon lanh manh, c6 uy tin trén thi truong.

Thue té cho thdy khach hang ctia ngan hang hién nay rat nhay cam véi
gia. Piéu nay 13 do san pham Pong A cung cép ra thi truong twong ddi gidng
v6i cac ngan hang khac vé hinh thic va chét lugng, cho nén gia sé 1a cin cu
t6t nhat va d& nhan biét nhat di voi khach hang. Ngan hang can thyc hién
mot chinh sach gid linh hoat cu thé nhu sau :

> Ap dung gi4 ca linh hoat, phan biét vé gia ddi v6i tmg nhém khach
hang. Piéu nay 14 boi, hién nay cing v&i sy phat trién kinh t& doi song nguoi
dan dugc cai thién din dén su chénh léch tuong ddi rd rang giita cac nhom
khach hang. Nhém khach hang c6 muc thu nhdp cao (khach hang VIP) dat
van dé chat luong dich vu trong khi nhom khach hang c6 thu nhap trung binh

s€ quan tam t41 gia ca dich vu.
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> Chép nhan khong thu phi hodc thu phi thép cac dich vu phu trg
nham tap trung thu hut cac giao dich 16n ¢c6 kha nang dua lai lo1 nhuan cao.
3.2.4. Nhém gidi phdp vé chién lwgc phéin phéi

Néu nhu trudc day, kénh phan phdi chi duoc hiéu don thudn 1a hé
thdng cac chi nhanh, diém giao dich va cic ngan hang dai li ngay nay, ciing
vGi su bung nd cua cong nghé théng tin, nhiéu kénh phan phéi méi da ra doi
va ngdy cang té ro tinh vu viét trong giao dich vdi khach hang nhu hé thong
may rut tién ty dong ATM, dich vu ngin hang qua dién thoai Phonebanking
hay Internet banking, Mobile banking. Do d6, trién khai hé thong phan phdi
da dang, thudn tién 1a mot giai phap khong thé thiéu. Mot sd bién phap c6 thé
thuc hién nhu sau:

> Ndng cdp mang luwdi chi nhanh: S6 chi nhanh cua Pong A hién nay
khong phai it, ngan hang déu da c6 chi nhanh & hau hét cac tinh thanh trén ca
nudc. Tuy nhién, tai cac tinh, thanh phé dac biét la Ha No6i1 va thanh phé HO
Chi Minh, xu huéng mé rong d6 thi dang dién ra rat manh m&. Nhiéu khu dan
cu va d6 thi moi dugce thanh lap voi sb luong dan cu kha 1on. Pay la mot khu
vuc day tiém nang. Ngan hang nén khai thac nhirng khu vuc ndy véi viée xay
dung thém nhiéu phong giao dich, dai 1y... Ngoai ra, mé rong thém mang
ludi chi nhanh dén cac khu cong nghi¢p khu ché xuit, tao diéu kién cho cac
nha mdy ciing nhu can b nhan vién lao dong & day duogc tiép xuc voi cac
dich vu mét cach nhanh chong va thuan loi.

> Trién khai ldp dat thém cdc mdy ATM: md thém nhiéu dia diém
chap nhan thé dong thoi ting cudng mdi 1ién minh voi cac ngan hang khac,
trién khai mang ludi ATM rong khip dé tang tinh tién ich cua dich vu the,
Pong A 1a thanh vién sang lap Hé thong chuyén mach thanh todn thé ngan
hang, voi thuong hiéu VNBC (Viet Nam Bank Card). Tuy nhién, hé thong
ATM ctia cac NHTMCP thanh vién van chua két ndi duoc toan bd. Vi vay,

ngén hang cling cAn chu dong tim ra giai phap gop phan khic phyc tinh trang niy.
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> Phdt trién cdc kénh phdn phoi méi nhu Internet banking, Phone
banking bén canh d6 ngan hang can phat trién thém cac dich vu Home
banking... ngdn hang tai nha nhu tin dung tai nha, m¢ tai khodn tai nha hay
noi lam viéc. Theo do, ngan hang chi thu phi khi giao dich dugc thuc hién.
Pay 1a mot co hoi tiép xuc truc tiép dé gidi thiéu ngan hang mot cach day du
v6i khach hang va nhirng nguoi xung quanh ho. Khi phat trién cac kénh phan
phéi nay phai dac biét chii y dén van dé bao mat thong tin vi sy hd nghi vé
tinh bdo mat 1a nguyén nhan chinh ngan can viéc trién khai thue hién cac dich
vu ngan hang truc tuyén.

3.2.5. Nhdm gidi phdp vé chién lwoc xiic tién hén hop.

Trong méi trudng canh tranh ngdy cang manh mé voi sy ra doi cta rat
nhiéu NHTMCP 16n nhé trong va ngoai nudc, hoat dong khuéch truong giao
tiép co vai trd quan trong ddi voi Péng A. Do 13 qua trinh cung cip thong tin
vé dich vu ctia ngdn hang. Ngan hang c6 thé tap trung vao cic ndi dung sau:
3.2.5.1. Gidi phdp vé xiic tién bdan hang

> Théng qua tai lidu in dn va cdc phwong tién truyén thong: NQOAi
nhirng to roi gidi thidu cu thé chi tiét mot s6 dich vu. Ngan hang c6 thé in tai
lidu gi6i thidu voi khach hang tat ca dich vu ngan hang chao ban, vé thu tuc
giao dich, thoi gian, dia diém giao dich... Thuc té, ngan hang da tién hanh
cong viéc ndy trén trang web, nhung ngan hang da khong liét ké day du, chi
tiét cac dich vu ma ngan hang da cung cp. Chi c6 nhitng dich vu méi phat
trién gan day moi dugc ghi ddy du, cu thé vé dbi tugng, hinh thirc hay thi tuc
giao dich. Mit khac, ngudi dan Viét Nam hién nay tuy doi song di ning cao
va Internet dang phat trién nhanh chong nhung chua phai 1a mot kénh thong
thong tin phd cip vé6i toan dan, dic biét 1a ngudi nong dan & cac tinh thanh 1¢
hay tiéu thuong kinh doanh & cac chg. P6i véi nhitng ngudi nay thi truyén
thanh, truyén hinh vin 13 mot phuong tién truyén thong phd bién nhat. Mt

khéc, day ciing 1a mot nhém khach hang cé tiém ning trong linh vuc huy
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dong von hay tin dung. Tuy nhién, c6 thé thay, Pong A rat it quang cdo trén
nhitng kénh thong tin nay. Ngay cé trong linh vuc bao chi, hinh 4nh cua ngan
hang ciing chi xudt hién trén cac td bao chuyén nganh nhu tap chi Ngan hang,
tap chi Khoa hoc va Pao tao ngan hang. Vi vdy, ngan hang cling nén chu y to1
cac phuong tién truyén thong ndy, ngan hang ciing co thé thiét 1ap mot kénh
giao dich voi khach hang thong qua viéc tra 101, gidi dap bang thu hoic thong
qua truyén hinh, truyén thanh, dién thoai hay Internet.

> Khuyén mdi: Day 13 hoat dong c6 tac dung hiéu qua trong viéc ting
doanh sb nhanh trong mot thoi gian ngan. V&i nhiéu ngay 18 16n, Ngan hang
c6 thé to chirc cac dot khuyén mai vdi nhiéu phan thudng, giam phi phat hanh
thé, tao 4n tuong tich cuc va stc hép dan 16n.

» Tang qua thuong &p dung voi nhom khach hang mo tai khoan ca
nhan hodc gui tién tiét kiém. Con ddi v6i khach hang doanh nghiép c6 giao
dich thuong xuyén va 16n, ngan hang nén c¢6 nhitng chuong trinh khuyén mai
nhu giam gia phi dich vu. Khi chon qua ting cho khach hang cin chd ¥ chon
loai qua ting phu hop voi dai da sé khach hang. Tranh qua ting trung lip
nhiéu 1an gdy phan tac dung d6i voi khach hang truyén thong.

» Tao moi truong giao dich hd'p dan tién loi: Do dic tinh vo hinh cua
san pham dich vu ngin hang nén khach hang chi co thé tudng twong ra chit
luong cua san phim minh mua qua viéc danh gia vé co s¢ ha tang vat chat
noi ho giao dich. M6t noi giao dich thoai méi, lich sy va tién lgi chic chan s&
tao cho khach hang tdm li tin cdy hon mdt noi ¢6 co s¢ ha tﬁng kém chat
luong.

> Thuong xuyén té chirc cdc buéi héi thdo véi khdach hang (héi nghi
khach hang) nham thong tin cac tién ich cta dich vu ngan hang hodc nhiéu
dich vu méi hodc hudng dan qui trinh thuc hién cac dich vu phuc tap. Nhiing
budi gi6i thiu nhu vay thudng co két qua cao, vira ting cudng mdi quan hé

hiéu biét hai bén, vira c6 tac dung thuc day giao dich mot cach truc tiép. Mot
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phuong thirc nita ma Pong A ciling can quan tdm va thuc hién tot d6 13 to
chue dién dan cac van dé kinh té. Tuy ting muc dich ciia ngan hang ma khach
moi ¢ thé 14 cac doanh nghiép vira va nho, doanh nghiép 16n, cac khach hang
ca nhan c6 khdi lugng giao dich 16n va thoi gian giao dich lau dai. Pay la
phuong thirc thu nhan thong tin phan hdi ¢ hiéu qua va dic biét 13 tao mdi
quan hé hiéu biét 1in nhau gitta ngan hang va khach hang. Khach hang c6 co
hoi tim hiéu vé nhitng dich vu ma ngan hang c6 thé dap tng, Ngan hang c6 co
hoi tim hiéu sau vé nhitng kho khan, nhu cau riéng biét cia ting khach hang
hinh thanh ho so theo ddi tirng ddi tugng.

> T6 chitc chiong trinh nghiép vu ¢é thuéng: V6i quan diém nhan
vién ngan hang 13 tic nhan quan trong thiic day qua trinh dich vu, Pong A
can thuong xuyén t6 chirc cac budi thi nghiép vu c6 thudng, vira ddng vién,
vira khuyén khich khéng khi 1am viéc ctia nhan vién, vira 13 noi cic nhan vién
6 thé hoc hoi nhau va tu rit ra kinh nghiém giao dich voi khach hang.
3.2.5.2. Gidi phdp vé bdn hang cd nhén

Ban hang c4 nhan 13 nhitng giao dich truc tiép duoc thuc hién giita
nhan vién ngan hang voi khach hang. Do dich vu ngin hang rit phirc tap
trong khi kha nhiéu khach hang chua hiéu vé dich vy ngin hang nén giai phap
giao dich ca nhan can duoc Dong A sir dung tri¢t dé, nhat 1a ddi vé6i cac dich
vu phtrc tap nhu dich vu tin dung, thanh toan XuAt nhap khau, bao lanh. Dé
thie hién duge diéu nay, ngan hang c6 thé ap dung mot sb giai phap sau:

e Luya chon va dao tao doi ngti nhan vién cung tng dich vu truc tiép
c6 kién thire chuyén siu vira tong hop dong thdi 6 ki ning ban hang tot.

e Chuan bi chu dédo chuong trinh cho mdi 1an gip g& khach hang.

e Danh sdn mdt mirc tai chinh chi cho cong tac tiép thi vi mdi quan hé

gilta ngan hang v6i khach hang khong thé c6 duoc mot sém mot chiéu.
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3.2.5.3. Gidi phdp vé quding cdo

Ngan hang nén nghién ctru chuyén sang cac kénh khac dé tiép can gan
giii v6i dan cu hon. Do 1a quang céo trén truyén hinh, dai phat thanh va cac
loai bao thudng. Mit khac, hién nay cac phudng xi déu c6 hé thdng phat
thanh riéng. Néu khai thac duoc day s& 1a mot kénh truyén tin chi phi thap c6
tac dong truc tiép dén ngudi dan, dac bi¢t 1a nhirng ngudi ¢ vung nong thon.
Céc hinh thirc quang cdo nay chua duoc ngan hang ndo khai thac, néu ngan
hang khai thac dugc cd thé s& tao mot an tugng manh téi dan cu. Pé thuc
hién, ngan hang can c6 su chuan bi ki cang vé ndi dung quang céo sao cho
ngan gon, dé hiéu, chinh xAc.
3.2.5.4. Gidi phdp vé quan hé céng chiing (PR)

Muc tiéu cua hoat dong nay la nham ting cudng moi quan hé véi cong
chung, xdy dung, cing cd danh tiéng, uy tin ctia ngin hang véi khach hang.
Mot s6 bién phap ma ngan hang c6 thé tién hanh 1a:

> Thudng xuyén cé bai trén cac bao ndi, bao viét va bao hinh vé hoat
dong cuia ngan hang minh, nhat 13 khi dat dugc céc thanh tich ndi bat. Hoat
dong nay thyc t& Pong A d3 ap dung nhung méi chi gidi han trén to thong tin
noi bo cua ngan hang hay trong “ Ki yéu ki niém 15 nam ngdn hang Péng
A”. Ngan hang can dua ra nhitng thanh tich ndi bat ctia minh 1én cac phuong
tién khac dé nguoi dan cé thé tiép can voi ngan hang dé dang hon ciing nhu
tao 10ng tin trong dan cu vé hinh anh mot ngan hang c6 chat luong.

> C6 bd phan chuyén trach theo ddi cac bai viét trén bao chi vé ngan
hang nham kip thoi c6 phan tmg hodc 1am rd thém néu c6 thong tin sai.

> Tang cudng hoat dong tiép xtic tuyén truyén vé hinh anh cua ngan
hang v&i khach hang hi¢n tai va tuong lai.

> Tai trg: Thong qua hoat dong ndy, ngan hang c6 diéu kién mo rong
quan hé trong xa hoi va thu hat sy chu ¥ ciia cac phuong tién thong tin dai

chung. Py ciing 14 hoat dong con nhiéu ngan hang chua quan tam, do d6
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hi¢u qua dau tién c6 thé nhin théy duge do 1a tao 4n tuong manh mé ddi véi
cac thanh phﬁn xa hoi. Trude hét, viée lya chon hoat dong dé tai tro dong vai
tro quan trong. V&1 kha ndng cua minh, ngén hang khong chi tai trg duge cho
mot hoat dong hay mot t6 chirc bai vi véi murc séng hién nay, chi phi cho céc
hoat dong ciing ciing khong phai 1on. Cac hoat dong c6 thé la:

e Céc giai thé thao, 1& hoi...

e Cung cép céc suét hoc béng khuyén hoc, dic biét 1a vai doi tuong
sinh vién cac trudng dai hoc. Pay 13 ddi twong khach hang nhiéu tiém ning
ma ngan hang co thé tao 1ap va duy tri mbi quan hé 1au dai, vira 1a yéu té tac
dong dén ddi tuong khach hang hién tai, gia dinh ho. Ngan hang ciing c6 thé
tham gia cac chuong trinh phat trién thi dua hoc tap, nghién ctru, hd tro cho
cac truong trong vi¢c mua sam thiét bi hoc tap.

e Tai trg cac hoat dong hodc cac td6 chuc tr thién: giip do cac nan
nhén bi chit doc mau da cam, cac truong hop éo le dac biét ma cac bao, dai,
phat hién, xay dung nha tinh nghia.

» Quan ly khing hoang trong quan hé céng chiang: Mot trong nhitng
nhiém vu chinh cta b phan quan hé cong ching (PR) cua ngan hang 1a xur ly
cac tinh hudng khing hoang.

Khi khung hoang xay ra, nhirng hau qua s¢ that kho Iuong. Nhan vién
dinh cong s& khién hoat dong kinh doanh cta ngan hang phai ding lai hoan
toan cho dén khi giai quyét dugc mau thuin, dén bu moi thiét hai cho khach
hang... thiét hai vat chat 1én dén hang ty dong. Nhung xem ra nhitng mat mat
nay chua tham thap gi so voi sy mat 1ong tin cua khach hang di kém véi su
mat uy tin ctia ngdn hang, giam gia tri cia nhan hiéu va thuong hiéu. RS rang
la “mua danh ba van”, mot ngdn hang c6 thé mat dén ca chuc nim dé xay
dung mot thuong hiéu tét. Nhitng gia tri hitu hinh ctia ngan hang méi 1a

nhirng tai san thyc sy to 16n ma khang hoang c6 thé cudp di.
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Cac chi dan can phai thyc hién doi vdi cong viéec quan hé cong chliing

cta ngén hang khi bi khiing hoang nhu sau:

3.2.6.

Xay dung cidm nang, quy trinh xtr Iy khing hoang: xem xét moi nguy
co tiém 4n c6 thé giy khing hoang; chuan bi va tap duot quy trinh xu
1y khung hoang; xac dinh trach nhi€m ctia b phan xtr 1y khiing hoang.
Khi khi tinh hudéng xau xay ra, quan trong nhat 1a binh tinh, khéi dong
bd phan giai quyét khing hoang. Tong hop, phan tich thong tin, xay
dung chién lugc, phuong thirc xir Iy khung hoang.

Lién hé v6i cac cong ty ddi ngoai chuyén nghiép. Viéc giai quyét khing
hoang c6 thé dugc thuc hién 24/7.

Ton trong tuyét d6i quy tic phat ngdn chinh thic, dong bd, nhanh
chong thiét 1ap kénh thong tin v&i bao chi, va cac bén lién quan: co
quan quan 1y, khach hang... Téng giam ddc ngan hang thuong 1a nguoi
phat ngdn cho ngan hang, c6 bd phan cb van vé phap 1y, co ngudi
chuyén phu trach quan h¢ chinh phu, quan hé khach hang, quan hé bao
chi, nguoi truc dién thoai dudng day nong, nguodi chuyén sang loc, bao
cdo thong tin...

Khi quyét dinh hanh dong, chép nhan nhiing mat mat tam thoi, coi
trong uy tin va hi¢u qua lau dai.

Lén ké hoach xay dung lai uy tin thoi “hau khing hoang”.

Nhom gidi phdp vé chién lwoc con ngwoi

Yéu t6 con nguoi ngay cang dugce quan tAm trong chién lugc Marketing

hién dai. Con ngudi & ddy khong chi dé cap dén nhan luc thuc hién Marketing

ma bao ham ca doi ngli can by cong nhan vién cua Ngan hang. Giai phap

nham xay dyng va hoan thién chit luong nhan lyc tai Dong A bao gdm nhiing

noi dung cu thé 1a:
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» (Cong tac tuyén chon nhan vién phai dugc thuc hién mdt cach cong
khai, rd rang dua trén céc chi tiéu riéng cho tirng vi tri cong tac nhim chon ra
nhitng nguoi ¢ ning lyc chuyén mon cao, cd6 pham chit dao duc tét, yéu
nghé, tin tim v&i khach hang, co kha ning giao tiép. Ngan hang nén diy
manh cong tic tuyén truyén quang céo vé cac chuong trinh tuyén dung dé nhiéu
nguoi duge biét. Nhidu ngan hang hién c6 chuong trinh hd trg hoc bong cho sinh
vién xuat sic dé thu hut nhan tai. Pong A 6 thé hoc tap kinh nghiém nay.

> Ap dung chinh sach dao tao lai mgt cach thuong xuyén, dinh ki cho
nhan vién to chirc cac 16p boi dudng nghiép vy, 1i luan, kinh nghiém nghé
nghiép ngan han. Trong tuong lai khong xa, mé hinh pho bién 1a phuc vu theo
d6i tugng khach hang chir khong phai theo nghiép vu nhu hién nay, c6 nghia
la mgt nhan vién phuc vu khach hang ¢4 nhan phai thuc hi¢n duoc tat ca cac
nghi¢p vu cua cac dich vu theo nhu ciu khach hang. Bén canh do, thuong
xuyén bdi dudng nhan thic tim quan trong cua cong tac khach hang néi riéng
va hoat dong Marketing ndi chung vdi toan thé can bd nhan vién, coi kién
thirc Marketing ciing nhu ki ning giao tiép khach hang 13 kién thirc can c6
cia mot nhan vién ngan hang. Hinh thanh cho moi can bd nhan vién khai
niém “Van hoa kinh doanh”, tir 6 xay dung phong cach lam viéc van minh,
lich sy. Trén co s& d6 tién t6i xay dung “phong kiéu mau”, “nhdn vién giao
dich kiéu mau”.

> Thuong xuyén to chirc cac phong trao thi dua, kip thoi dong vién
khuyén khich khen thuong bang ca vét chét Ian tinh thin, song song la céc
bién phap nhic nho, ki luat d6i véi cac trudng hop vi pham. Dbi véi d6i ngi
nhan vién tré ¢ kha ning tim toi, kham pha 10n, can phat dong nhitng sang
kién c6 tinh kha thi 4p dung vao quy trinh nghiép vu ciing nhu qui trinh 1am
viéc cu thé cua céc giao dich. Déng thoi, cac can bo kiém soat tang cuong
theo ddi, kiém tra chdt ché& qui trinh nghiép vu do céc thanh toan vién thuc

hién. Mit khac, 4p dung chinh sach luong bong hdp din nhan tai lam viéc.
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Ché do tang tién luong tién thudng nén thuc hién theo co ché dya trén khdi
luong cong viéc va hiéu qua ciia ting nhan vién. Bién phap nay vira khuyén
khich tinh than lam viéc tu giac, doc 1ap, vura hinh thanh mot co ché quan i
linh dong, giam cac cong viéc hanh chinh khong can thiét.

> Dic biét, can coi trong va tuyén chon bo phan nhan vién chuyén
trach vé ki thuat boi vi tng dung cong nghé hién dai 13 tat yéu nhung di cing
v6i n6 1a cac su cb ki thuat bat ngo, doi héi phai c6 mot luc luong nhan vién
ki thuat co trinh d0 cao.

» Hién nay ngan hang chua c6 bd phan chuyén trach Marketing,
phong khach hang hay bd phan khach hang hién nay s€ phai hoat dong theo co
ché “vira 1am vira hoc”. Pé sdm ¢6 bd phan chuyén trach, ngan hang phai c6 ké
hoach do tao va tuyén dung thém nhédn vién c6 ning luc trong linh vuc niy.

3.2.7. Nhom gidi phdp vé co sé ha ting

Hién nay ngan hang Pong A méi chi c6 cac chi nhanh va phong giao
dich trén 50 tinh thanh phd, tip trung cht yéu & cdc tinh phia Nam. Trong
tuong lai ngan hang can phai diu tu md rong thém cac chi nhanh cia minh
dén ca nhitng tinh thanh & mién Bic va mién Trung bdi day 13 hai thi truong
c6 tiém nang 16n. Ngoai ra Péng A can chu trong hién dai hoa cong nghé
ngan hang. Chi khi c6 dugc mot céng nghé ngan hang hién dai, tién tién thi
Pong A méi co du kha niang dap ing nhu cau cua khach hang dang ngay mot
tinh vi va phuc tap hon.

Pé phat huy t6i da hiéu qua cta cong nghé hién dai va khong nging
nang cao nang luc cong nghé, truéc hét ngan hang can xay dung cho minh
mot chién lugc cong nghé dai han trén co sé chién luge kinh doanh. Mot
chién luoc cong nghé dai han s& 1a cong cu thiét yéu dé cac ngan hang théng
nhit quan 1i nhitng nd luc cai tién cong nghé, tranh sy ddu tu manh man, tuy
tién gay lang phi. Hién tai, mic du ngin hang ciing c6 nhitng nd lyc trong

viéc dau tu cong nghé hién dai nhung mai chi tap trung & hdi s& va mdt vai
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chi nhanh 16n. Tién t&i, ngan hang can ddy manh hon nita viéc trang bi cong
nghé va nbi mang cho toan hé théng. Bén canh d6, ngan hang ciing can dao
tao do1 ngli nhan lyc co thé st dung cong nghé mai, két hop véi1 viée thué
chuyén gia nudc ngoai co kinh nghi€ém trong linh vuc nay.

Gan day, xuat hién ngay cang nhiéu cac vu tin cong trén mang nhim
vao cac ngan hang. Vi vy, trong qua trinh dau tu trang thiét bi va lap dit cac
phan mém, ngan hang can chu trong thyc hién cic giai phap an ninh mang
mdt cach thudng xuyén nham chdng lai nguy co tdn cong tir bén ngoai.

3.2.8. Nhom gidi phdp vé quy trinh

Mot yéu tb khién khach hang “e ngai” khi dén ngan hang giao dich d6
chinh 13 sy phuc tap trong quy trinh hoat dong. Ngan hang Pong A dang nd
luc dé xay dung mdt quy trinh dich vu chuin, theo d6 nhan vién cia ngan
hang va cac phong ban c6 thé ap dung dé hoan tit qué trinh xét duyét hd so
trong thoi han som nhat, tiét kiém chi phi giao dich nhat.

Bén canh viéc phat trién cac kénh phan phdi, DongA Bank ciing can cai
tién qui trinh nghi¢p vu nham tao thuin loi cho khach hang dac biét 1a rat
ngan thoi gian giao dich. Ngan hang can thyc hién co ché “mot cira” dé khi
khach hang dén giao dich chi phai tiép xtc v6i mot phong ban tham chi mot
nhan vién, cac cong viéc lién quan khac s€ do ndi bd xur li. Ngoai ra, ngan
hang con can dau tu thém trang thiét bi hién dai, tng dung nhirng phan mém
tin hoc chuyén nganh nham ting ning suat cung Gmg dich vu.

3.2.9. Nhom gidi phdp khdc

Ngoai cac bién phap néu trén ngan hang Pong A can thuc hién thém
mot s6 cac bién phap nhim hoan thién hé théng to chirc theo quan diém
Marketing véi cac muc ti€u cu thé nhu sau:

> Ddm bdao phuc vu khdch hang tot nhdt

Thuc té cho thiy hién nay, hoat dong Marketing ddi v&i hai nhom

khach hang (khach hang c4 nhan va khach hang 1a t6 chuc kinh té) khac biét
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hoan toan. Dich vu céc to churc kinh té sir dung thuong phuc tap hon dich vu
khach hang ca nhan st dung. Do d6, cach chao gia cta ngan hang d6i véi cac
khach hang 1a t6 chire kinh té thuong linh hoat, c6 wu dii cho nhirng giao dich
16n trong khi gia cho cac khach hang ca nhan tuong d6i dong déu, ¢ dinh. V&
dic diém phan phdi ciing vy, khach hang c4 nhdn c6 thé sir dung hé thong
ATM con cac t6 chirc kinh té bat budc phai giao dich tai ngan hang hoic qua
hé théng mang. Do do, co cau to chiic cua Dong A nén phan chia theo nhom
khach hang thay vi theo tirng mang nghi€p vu. C6 nhu vay, ngdn hang méi co6
diéu kién quan tri sy mong doi theo tirng nhom khach hang, déng thoi ndm
bt dugc cac phan tng cling nhur don tin cong ctia doi thi canh tranh d6i véi
tirng nhom khach hang dé c6 d6i sach thich hop.

» Dam bao tinh thich wng cua cdc dich vu doi voi thi truong

Ngéan hang can thanh lap riéng mot phong nghién ctru va phét trién san
pham (R&D). Chirc ning chinh ctia phong nay 1 thudng xuyén theo ddi va
danh gid tinh hinh thich ng ctia cac dich vu dang chao ban trén thi truong
ddng thoi dé xuét cac giai phap hoan thién nham dam bao théa mén toi da nhu
cau cuia khach hang.

> Tao dii quyén liwe cho phong Marketing hoat déng

Vi tri ctia phong Marketing khi duoc thanh lap can twong xtmg véi vi
tri va chlic ning quan trong ctia nd trong tong thé hoat dong kinh doanh ngan
hang, vi néu & vi tri ngang v6i cac phong khéc thi phong Marketing khong thé
c6 cac thong tin can thiét ciing nhu hudng hoat dong cua cac phong ban khac
theo chuong trinh Marketing. Do d6, phong Marketing can thiét & vi tri ngang
v6i khdi nghiép vu ddi tuong 1a khach hang tu nhin hodc to chirc kinh té va
phai do mdt pho tong giam dbc phu trach. Pho tong giam dbc duoc quyén bao
céo truc tiép 1én tong giam ddc.
3.3. Mot s6 kién nghi nhim diy manh ap dung Marketing dich vu vao
hoat dong kinh doanh ciia Ngan hang Péng A
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3.3.1. Kién nghi véi nha nwéc

Dé ¢ thé phat trién theo cac muc tiéu chién lugc d3 deé ra, gifr virng vai
tro chu dao, chu luc trén thi truong tién té tin dung Viét Nam, hd tro déc luc
cho cong cudc cong nghiép hoa- hién dai héa dit nude, ngan hang Pong A
can phai c¢6 su hd tro tich cuc tir phia nha nuwée. Ngan hang can dua ra kién
nghi véi nha nudc vé nhiing viéc sau:

% Tao mdi truong dau tu thong thoang nham khuyén khich dau tu kinh
doanh, phat trién kinh té.

< Déy nhanh viéc sép xép lai cac doanh nghiép Nha nudc, tao diéu
kién cho NHTMCP ¢6 méi truong dau tu hiéu qua hon.

> Hoan thién hé thong phap ludt va co ché, chinh sach vé ngan hang.

Tiép tuc 1 soat, sira ddi, bd sung co ché chinh sach va cac vin ban
phap quy pht hop véi 16 trinh thuc hién cac cam két qudc té vé linh vuc tién
t¢, ngan hang, trudc hét 1a nhirng hi¢p dinh da ki két. Déng thoi, tiép tuc sura
d6i hai luat vé ngan hang va cac vin ban hudng din kém theo, tap trung vao
nhirng van dé chi yéu sau day:

+ Nang cao vi thé va tinh doc 1ap tu chu cia NHNN trong viéc xay
dung, diéu chinh chinh sach tién té nham tang cuong hi¢u luc cua cac cong cu
chinh sach tién té.

< Nang cao niang lyc thanh tra, giam sat cia NHNN dbi v6i hoat dong
ngan hang. Pé lam tot viéc nay, can khan truong tién hanh cai cach thanh tra
ngan hang, theo hudng tip trung héa, hinh thanh Tong cuc gidm sat Ngan
hang c6 chi cuc & mét sd khu vuc, dong thoi thay ddi phuwong phép tiép cén,
quy trinh nghi€p vu thanh tra giam sat.

< Nghién ctru, xdy dung khung phap li cho cac md hinh t6 chuc tin
dung moi, cac td chac hd tro hoat dong cua cac td chuc tin dung nham kién
toan va phat trién hé théng cac t6 chuc tin dung, ké ca cac to chirc tai chinh

phi ngan hang.
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< Tiép tuc d6i méi co ché, chinh sach tin dung theo nguyén tic thi
truong, tach bach hoan toan tin dung chinh sach ra khéi cac NHTM, nang cao
quyén tu chu va tu chiu trach nhiém cua cac NHTM trong hoat dong kinh
doanh tién té.

% Hoan thién cac quy dinh vé quan 1i ngoai hdi, cac quy dinh vé tiép
can thi truong dich vu ngan hang trong nudc theo 16 trinh ty do hoa thuong
mai dich vu tai chinh va m¢ ctra thi truong tai chinh ctia cac cam két song
phuong va da phuong, dic biét 1a cam két trong WTO/GATS.

% Cai cach hé thong ké toan ngan hang phu hop vdi chudn muc ké
toan quoc té. Hoan thién cac co ché chinh sach va quy dinh vé thanh toan
bang tién mat va khong dung tién mit nham mo rong cac hinh thirc thanh toan
khong dung tién mat.

% Tiép tuc nghién ctru hoan thién quy dinh vé cic nghiép vu va dich
vu ngan hang maéi (quan i tién, quan 1i danh muc dau tu, cac dich vu uy thac,
cac san phdm phai sinh)...

> Déy manh viéc cai cach thi truong tai chinh.

Su phat trién cia hé thong ngan hang doi hoi su phat trién dong bo cia
thi truong tai chinh, trong do can dic biét cha trong dén su phat trién cua thi
truong giao dich ndi t€, ngoai t¢ 1i€n ngan hang va thi truong chung khoan.
Su phat trién déng bo cua hé théng tai chinh mot mat tao ra su canh tranh doi
v6i cac ngan hang trong thu hat va phan bd cac ngudn von ciia xa hoi tir d6
tao ra cho cac ngan hang nhiing co hoi dé da dang hoa san phém dich vu,
cung cap cac cong cu da dang cho phép cac ngin hang linh hoat hon trong
viéc diéu tiét ngudn von, ting cuong kha ning chdng d& trude nhimg bat loi
cua thi truong.

> Pay manh viéc phat trién ha ting cong nghé thong tin.

Pay 1a diéu quan trong gop phan tao diéu kién cho cac NHTM Viét
Nam nang cao nang luc cong nghé. Hi€n nay nganh cong nghé thong tin &
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Viét Nam dang 1a mot trong nhitng nganh cé téc do phat trién cao nhat trén
thé gioi. Pay 1a mot thuan loi 16n cho qua trinh hién dai hoa cong nghé ngan
hang & Viét Nam. DAy manh hon nita viéc phat trién linh vuc céng nghé
thong tin khong nhitng gép phan ting cuong ning lyc hién dai hoa cong nghé
ngan hang ma con cho phép cic ngan hang trién khai cac san pham dich vu
madi trén co so tng dung cong nghé hién dai, gop phan da dang héa danh muc
san pham ctia cac ngan hang Viét Nam.
3.3.2. Kién nghi vdi ngan hang nha nuwéc

NHNN 14 co quan quan li nha nudc tryc tiép dbi voi linh vuc kinh
doanh ngan hang, xay dung cic chinh sach va quy dinh cu thé déi véi linh
vuc ngan hang. Vi viy NHNN c¢6 vai tro rit quan trong trong viéc dam bao sy
phat trién 6n dinh va bén viing ctia toan bd hé thong ngan hang. Do d6, tic gia
xin dua ra mot sd kién nghi sau vé1 NHNN Viét Nam nam tao diéu kién thuan
lo1 hon cho viéc déy manh Marketing dich vu ngan hang vao hoat dong kinh
doanh tai Pong A noi riéng va cac NHTMCP khéc néi chung:

> C6 nhirng vin ban hudng din phat trién mot moi truong canh tranh
va hop tac c6 hi€u qua gitta cic NHTMNN ciling nhu NHTMCP. V61 muc
dich nay, NHNN c6 thé ting cudng su tiép xic giita cdc ngan hang thong qua
td chitc cac budi toa dam, hoi nghi gitra ban 1anh dao c4ac ngan hang, mdt mat
tim ra giai phap phu hop dbi voi cac NHTMCP thua 15, mit khac tim tiéng
noi chung gira cac ngan hang, ddy manh hon nita sy hop tac trong toan
nganh. Trudc mat phai nhanh chong hop nhét cac may rut tién ty dong ATM,
vira mang lai loi ich cho nguoi sir dung vira ting khéi lugng khach hang cho
cac ngan hang.

> Tao diéu kién dé cac ngan hang thuong mai trong nudc cé diéu kién
gip g& tiép xtic v4i cac ngan hang nudc ngoai tim hiéu vé kinh nghiém quan
Iy m6 hinh hoat dong trong dé c¢6 hoat dong Marketing ngan hang, cong nghé
mg dung. Pay 1a tién dé dé cac ngan hang trong nudc theo kip v6i cac ngan
hang trong khu vuc va trén thé gigi. Ho déu 1a cac “dai gia” rt thanh cong
khi st dung cac ki thuat Marketing nhu Citi Bank, Mistubishi Bank...
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> Dong thoi, ngan hang nha nudc can kién nghi voi bo tai chinh, dé
trinh 1én quc hoi nhanh chdng nghién ctru ban hanh qui dinh vé thanh toan
khong dung tién mat, luat thanh toan... Trudc mat stra chira mot sd van ban

nhu nghi dinh vé séc cho phu hop véi thuc tién.

3.3.3. Kién nghi véi Ngin hang Dong A

Ban lanh dao ngan hang Pong A c6 mot vai trd vo cling quan trong
bo1 day 1a bd phan quan 1i truc tiép moi hoat dong cling nhu dua ra quyét dinh
cubi cung trong hudng phat trién cta ngin hang. Pé hoat dong Marketing cua
Pong A dugc diy manh hon nira, tac gia c6 mot s6 kién nghi v4i ngan hang:

Trudc hét, Ngan hang can xem xét va chap thudn cac y kién dé xuat cua
so giao dich cling nhu cac chi nhanh vé cic van dé cu thé cua timg chi nhanh.
Déng thoi huéng dan va tao diéu kién thuan lgi cho chi nhanh trong vi¢c tién
hanh cac hoat dong d6. Trong do, dic biét chu trong hd trg cac chi nhanh
trong viéc thiét l1ap phong khéach hang cu thé 1a: hd tro dao tao nhan vién hoat
dong Marketing va nhan vién ki thuat, hd tro cac chi nhanh hoc tap kinh
nghiém 1an nhau, khuyén khich céc chi nhanh phat huy su chi dong sang tao
trong ing dung ki thuat Marketing vao hoat dong.

DPong A cling can trang bi cong nghé hién dai, cac phﬁn mém quan li
tién ich va bd sung ngudn nhan luc quan 1i cling nhu nhan vién cho s giao
dich va chi nhanh.

Ngan hang can c6 nhitng huéng din cu thé vé hoat dong Marketing va
ap dung Marketing cho toan hé thong ngin hang trong va ngoai nudc. Hd tro
kinh phi cho s¢ giao dich, cac chi nhanh trong viéc hi€n dai héa cdng nghé
ngan hang nham nang cao chit luong phuc vu khach hang. HJ tro kinh phi
dao tao cho cac chi nhanh, thuong xuyén to chiic cac chuong trinh dao tao cu

thé hang ndm cho timg cdp can bo khac nhau nham nang cao chat luong doi
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ngil can bd ngan hang, dap tmg yéu cau cua hoat dong kinh doanh ngin hang
ngay cang phuec tap.

Tich cuc thuc hién cac hoat dong Marketing nhim ning cao uy tin va
quang ba thuong hiéu Pong A cua ca hé thong.

Tiép tuc thuc hién bién phap hd trg vé gia trong cac nghiép vu (nhu hd
trg 13i sut trong cho vay tai trg xuat nhap khau) nham thu hat thém nhiéu
khach hang méi, tao co hoi tang thu nhap tir dich vu thanh todn quéc té va

mua ban ngoai t¢.
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KET LUAN

Ngan hang Pong A qua nhitng nim gan day da khong ngimg ap dung
Marketing vao hoat dong kinh doanh va da dat dugc mot s6 két qua dang
khich 18, khach hang ctia ngan hang ngay cang ting ca vé sd luong va gia tri
giao dich. Tuy nhién, ngan hang con c6 nhiéu khé khin trong hoat dong kinh
doanh do sy canh tranh manh mé trong hé thong ngin hang thuong mai va
nhiing bién dong bat lgi cia mdi truong kinh té. Hién nay, cung v6i qua trinh
hoi nhap ngay cang sdu rong ctia nén kinh té, cac san pham dich vu ngan hang
ngay cang phat trién manh mé va su xuét hién ctia rat nhiéu cac trung gian tai
chinh khic & trong nudc va nudc ngoai, ap luc canh tranh ngay cang lon.
Chinh vi vay, Ngan hang can xac dinh nhiing chién lugc cu thé dé nang cao
kha nang canh tranh nham mé rong hoat dong kinh doanh c6 hiéu qua.

Trén co sé tim hiéu nghién ctru thuc té hoat dong Marketing tai ngan
hang Pong A, ndi dung khoa luin da dat duge mot sé két qua sau:

Thir nhét, phan tich nhiing van dé 1i luan vé dich vu ngan hang va viéc
ap dung Marketing dich vu vao hoat dong kinh doanh ngan hang.

Thu hai, phan tich thuc trang &p dung Marketing dich vu ctia Pong A,
trén co s& d6 da rit ra nhitng danh gid tom tat vé 4p dung Marketing dich vu
ctuia ngan hang.

Thu ba, tr ndi dung nghién ctru cia chuong 1 va 2, khoa luan da dua ra
mot hé thong cac nhom giai phap va kién nghi nham diy manh viéc ap dung
Marketing dich vu hoat dong kinh doanh cua Ngan hang Pong A.

Vi nhitng kién nghi cin ctr vao thuc trang phat trién cia NHTMCP
DPong A, tac gia hy vong rang cic bién phap d6 s& dugc xem xét va ap dung
trong thyc tién, gép phin gidi quyét nhing khé khin vé viéc ap dung
Marketing dich vu cia NHTMCP DPong A néi riéng va cac NHTMCP Viét

Nam n61 chung. Tuy nhién can phai n61 thém rang chinh ban than cic ngan
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hang méi 1 nhan t quyét dinh dén sy ton tai va phat trién ciia ngan hang do.
Vi vay cac NHTMCP Viét Nam phai nang cao nang lyc canh tranh cia minh,
phai thudong xuyén trau ddi kién thurc, chu dong ho1 nhdp va tim kiém co hoi
phat trién. C6 nhu vay cac NHTMCP Viét Nam méi phat trién bén viing trong

nén kinh té toan cau.
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