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1
MO PAU
1. Tinh cép thiét caa dé tai

Trong nhitng ndm vua qua, hoat ddng ngan hang nudc ta da co
nhitng chuyén bién sau sic, quy mé kinh doanh ngay cang mo rong
ca vé sb luong lan pham vi, cac loai hinh kinh doanh da dang va
phong phu hon. Tir d6, viéc tiép thi cac san pham dich vu ngan hang
1a rat can thiét, néu khong c6 Marketing thi ngan hang s& bi tri tré rat
nhiéu va dan dan mét tinh canh tranh trén thi truong. Vi thé céc chién
lugc chinh sach Marketing ngan hang da dugc cac ngan hang quan
tam chu trong dén nhung hién nay hiéu qua cua hoat dong nay dem
lai chua twong xtmg véi tiém ning hién co.

Ngan hang TMCP Coéng thuong nédi chung va Ngin hang
TMCP Coéng thuong chi nhanh Binh Dinh noi riéng dang tim bién
phap vé ndi luc va ngoai lyc dé nang cao hoat dong kinh doanh cua
chi nhanh va da xac dinh viéc hoan thién chinh sach Marketing la
cong cu hiru hiéu nhét trong giai doan nay dé nang cao stitc manh
canh tranh cua ngan hang. Chinh vi vay, t6i chon dé tai “Hoan thién
chinh sach marketing tai Ngdn hang TMCP Cong thuwong Viét
Nam- Chi nhdnh Binh Pinh” 1am d tai nghién ctru cho luan vin
ctia minh.

2. Muc dich nghién ciru
- Nghién ciru va hé thdng hoa cac van dé 1y luan vé marketing
ngan hang thuong mai.
- Phan tich, danh gia thuc trang chinh sdch marketing tai Chi
nhanh Ngan hang TMCP Cong thuong Binh Dinh.
- Pé xuit giai phap hoan thién chinh sach marketing tai Chi
nhanh Ngan hang TMCP Céng thuong Binh Dinh trong giai doan

hién nay.
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3. Poi twgng va pham vi nghién ciru
- Péi tuong nghién ctru: Chinh sach marketing cia Chi nhanh
Ngan hang TMCP Cong thuong Binh Dinh (Vietinbank Binh Dinh )
- Pham vi nghién ciru: Thanh phd Quy Nhon .
4. Phuong phap nghién ciru
Luan van sir dung phuong phap duy vat bién ching két hop
phuong phap duy vat lich sir, diéu tra - phan tich - tong hop thdng ké,
két hop nghién ctru 1y thuyét voi phan tich thuc trang chinh sach
marketing dé danh gia va d& xuét giai phap.
5. B6 cuc ciia ludn vin
Ngoai phan mé dau va két luan, ndi dung luan vin gém ba
chuong :
Chuong 1 : Nhiing Iy ludn co ban vé chinh sach Marketing
trong ngan hang
Chwong 2 : Thyc trang chinh sdch Marketing tai Vietinbank
Binh Dinh
Chuong 3 : Hoan thién chinh sach Marketing tai
Vietinbank Binh Dinh
6. Tong quan tai li¢u nghién ctru
Dé c6 thong tin can thiét phuc vu cho viéc nghién ctru luin
van, tac gia da tién hanh thu thap mot thong tin, tim hiéu cac luan
van thac s c6 ndi dung tuong tu dd dugc cong nhan dé tién hanh

nghién ctru nham tim ra nén tdng cho qua trinh hoan thanh luan van.
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CHUONG 1
NHUNG LY LUAN CO BAN VE CHINH SACH MARKETING
TRONG NGAN HANG
1.1. NHUNG LY LUAN CO BAN VE CHINH SACH
MARKETING TRONG NGAN HANG
1.1.1. Khdi niém co ban vé Marketing
"Marketing 1a mot tién trinh bao gém vach ké hoach va thuc
hién cac quan niém, dinh gi4, khuyén mai, su phan phdi cac tu
tuong, hang hoéa, dich vu dé tao ra mot sy trao ddi c6 kha nang lam
thoa man/hai 1ong cac muc tidu khac nhau ciia cd nhan va cac to
chure.(Pinh nghia tor Hi¢p Hoi MKT ctia My - American Marketing
Association (AMA)
a. Marketing ngdn hang
Marketing ngén hang 1a mot hé thong cac bién phap to chirc
quan 1y mot cach khoa hoc, tién bd dé thong qua qua trinh tim hiéu
khach hang, lya chon cac phan khuc thi truong muc tiéu nham dua ra
cac giai phap dong bd vé Marketing.
b. Bin chit marketing trong linh vuwe ngin hang
Vi tri quan trong nhit trong qu4 trinh hoat dong Marketing 1a
viéc ké hoach hoa chién lugc Marketing, bao gom chién lugc vé cac
san pham va su phat trién cua no, chién luge gia ca, chién lugc cung
cép hang hoa va chién lugc giao tiép.
1.1.2. Sy cén thiét ciia Marketing trong linh vure ngin hang
a. Cic nhan t6 tic djpng bén ngoai
b.Cdc nhan t6 tic dpng bén trong
1.1.3. Cac chinh sach Marketing trong kinh doanh ngin
hang
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Chinh sach Marketing: 14 cac quyét dinh lién quan truc tiép
dén cac bién sb:san pham, gia, ngudn nhan lyc,truyén thong....nham
muc dich dat duoc cdc muc ti€u cua don vi dudi nguén luc hién hiru
va ngan han.

a. Cic chinh sach Marketing theo quan diém truyén thong

GOm céac chinh sach: Product/: Prices/ Promotion/ Place/
People/ Process/ Philosophy.

b. Chinh sich marketing theo quan diém hién dai

Theo quan diém hién dai, Doanh nghiép mudn thanh cong,
chién lugc tiép thi hdn hop - 4P truyén théng can gan lién vé6i 4 chir
C (Customer) dé thé hién quan diém xuyén sudt 12 “hudng vé khach
hang”, lay khach hang lam trong tdm dé hoach dinh chién luoc va
trién khai cac chuong trinh hanh dong & moi bd phan cua doanh
nghiép, khong chi trong linh vic tiép thi.
1.2.TIEN TRINH XAY DUNG CAC CHINH SACH VE
MARKETING NGAN HANG

1.2.1.Phan tich moi truwong Marketingva tiéu chi danh
gia cac chinh sach Marketing

a. Moi truong vi mé: duoc cAu triic tir cac nhan td, cac diéu kién
rang budc bén ngoai ngan hang ma vé nguyén 1y ngén hang khong c6 kha
ning kiém soat nhu chinh tri, phap luat, kinh &, x hoi, vin hoa...

b. Méi trwong vi mé: dugc cdu thanh tir nhitng nhan t6, yéu
td, luc lugng bén trong (ndi bg) va nhan td truc tiép anh huong dén
hoat dong Marketing va kinh doanh ctia ngan hang gdm: to chtic hé
thong ctia ngan hang, kha ning tai chinh, con ngudi...

c. Tiéu chi danh gid cdc chinh sach Marketing

- Yéu té 1: Tang s lugng khach hang

- Yéu t 2: Tang sb luong giao dich trung binh
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- Yéu t6 3: Tang s6 lan mua hang thuong xuyén ciia khach

quen

1.2.2. Xac dinh muc tiéu Marketing (Muc tiéu chién lwoc
Marketing)

Céc ngan hang cin xac dinh 16 khach hang ciia minh 1 ai? Ho
c¢6 nhimg nhu cau va mong mudn gi can dugc thda min? Chién lugc
Marketing can dugc xdy dung cho timg nhém khach hang hay 1a
chung cho tat ca cac khach hang cta ngan hang,

1.2.3.Phan tich khach hang muc tiéu

a. Lwa chon thi trwong muc tiéu va phan tich thi truong
muc tiéu

Xéc dinh ti€u thirc phan doan thi truong:Phan khuc thi
truong 1a chia thi truong ra thanh nhitng phan khiic nho hon, dé nhan
biét, ndm bt va dap tmg hiéu qua hon.Cé nhiéu co s& dé phan khic
thi truong nhu phan khac thi trudng theo yéu té dia 1y, theo yéu tb
nhan khau hoc, theo yéu t6 tim 1y, theo hanh vi...Xay dung danh gia
cac phan doan thi trudong.

Xéac dinh dugc thi truong muc ti€u:Viéc phan khuc thi
truong da boc 10 nhitng co hdi cia mdi khic thi trudong va ngan
hang phai danh gia cac khuc thi truong khac nhau dé dua ra quyét
dinh 14y bao nhiéu khuc thi truong va thi trudng nao lam muc tiéu

b. Dinh vi san phdm trén thi truwong muc tiéu

Dinh vi 1a viéc thiét ké san pham va hinh anh cta ngan hang
lam sao dé thi truong muc tiéu hiéu duoc va danh gia cao nhiing gi
ngan hang dai dién so v6i cac dbi thii canh tranh ctia nd.

1.3. CAC CHINH SACH MARKETING TRONG KINH
DOANH NGAN HANG
1.3.1.Chinh sich san phidm dich vu Ngan hang
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Céc san phim ngan hang chinh 1a nhimng dich vu ma ngin
hang cung cip cho khach hang ctua minh.Pugc chia ra 2 loai san
pham chinh:céc san pham truyén théng va cac san pham hién dai

1.3.2. Chinh sach gia phi

Gi4 san pham dich vu ngan hang thé hién chi phi ma nguoi
sir dung san pham ngan hang phai tra.

- Gi4 ctia san pham mang tinh tong hop, khé xac dinh chi phi
gia tri chinh x4c dbi véi timg san pham chuyén biét va co tinh nhay
cam cao.

1.3.3 Chinh sich quang ba xtc tién dich vu Ngin hang

- Pay chinh 1 cac giai phap phan phdi dé thong tin vé ngan
hang va san pham ngan hang dén khach hang tiém ning.

- Cac chinh sach quang ba xuc tién dich vu Ngan hang:
quang c4o,thdng qua ban hang ca nhan, cac hoat dong xuc tién ban
hang, thu truc tiép, quang cao co phan hoi truc tiép, quang ba va
quan hé cong chimg va thong qua hoat dong tai trg, xtic tién, quan hé
xa hoi...

1.3.4. Chinh sich phan phdi sin phim va dich vu ngin
hang

Kénh phan phéi ding dé chi mt nhom ca nhan hoic 6 chirc,
cong ty lién quan dén viéc hudng dan va ban san pham, dich vu tir
nha cung cap dén ngudi tiéu ding cubi cing. Gom 2 kénh

- Kénh phén phéi tryc tiép: tiép xtic cac nhan vién ngan hang

- Kénh phan phéi gian tiép:thogn qua dinh ché tai chinh, dich
vu tu dong, dich vu ngan hang tryc tuyén, thé thong minh...

1.3.5 Chinh siach ngudn nhan luc

Chinh sach Marketing chi c6 thé tac dong truc tiép t6i doi

ngll can bd nhan vién ngan hang, do 1a doi tugng tac dong chinh cua



chinh sach nay.

- Cac yéu tb anh hudng t6i hanh vi ciia d6i ngii can bo nhan
vién: van hoa, xa hoi, ca nhan, tam ly.

- Céc yéu t6 anh huong : tam nhin dinh huéng cua to chic,
canh tranh thu hat nhén tai, tip trung manh tinh déng doi, hiéu biét
khach hang ndi bg...

1.3.6. Mdi trudng vat chit

D6i voi nganh san xuét dich vu ndi chung mé hinh san xuat
cung Ung dich vy khi san xuét dich vu s& hinh thanh nén mot hé
thdng tac dong tuong hd 14n nhau trong d6 bao gdm nhiing ngudi tac
dong, moi trudong vat chét, khach hang va nhan vién hoat dong dich
vu. Chinh vi thé trong viéc xay dung phdi thirc marketing ngoai cac
chinh sach da néu, cac nha hoach dinh marketing can phai chii trong
dén moi trudng vat chat.

1.3.7. Qua trinh twong tac dich vu

Viéc xéc lap yéu t6 P th 7 nay nam trén cung trong bang
tam giac phat trién cta chinh sach Marketing hién dai cho thiy cong
tac tu tuong, dudng hudng hoat dong va quan diém hoat dong co tac
dong 16n t6i hoat dong ngan hang.

Viéc trién khai tot cong tac triét 1y kinh doanh giup cho toan
thé cac ca nhan lién quan hiéu duoc:

+ Quan diém kinh doanh.
+ Mong mudn ctia nha quén tri.
+ Quan diém va suy nghi cua timg CBVN.

Dé phat trién 6t viée 4p dung triét Iy kinh doanh cta ngan
hang, doi hoi cong tac truyén thong ¢ dong tac dong t6i timg CBVN,
ngoai ra, cac CBVN nay phai dugc hoc tap, dao tao, nang cao nhan thirc

va xay dung van hoa dao dtrc doanh nghiép....
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.Tém lai, phdi thirc marketing dich vu ngan hang bao gdm
cac yéu td cong cu cung phat huy, cung tac dong theo nhitng mirc do
khéc nhau tiry theo muyc tiéu chién luge ciia mot ngan hang. Chinh vi
thé khi thuc hién phdi thirc Marketing, ngén hang can hudng vao cic
ndi dung cu thé: Bao dam tinh thich (mg; Bao d¢am tinh thdng nhét.
1.4. TO CHUC THUC HIEN VA KIEM TRA CHINH SACH
MARKETING

Viéc dua ra cac chinh sach marketing thé hién cac dy dinh
can tién hanh tr ong tuong lai, vi vdy ngin hang cin t6 chirc thuc
hién cac chinh sach d6 mdt cach hiru hiéu.

Céc ndi dung cén trién khai:

- Huy dong ngudn kinh phi can thiét dé phuc vu cho cong tac
marketing

- T6 chirc bo phan marketing thich hop

- Pao tao mdt cach bai ban ngudn nhan luc phuc vu cho cong
tac marketing

- Tao khong khi lam viéc thoai mai, dﬁy du tién nghi cho can
bd nhan vién

Ngoai ra ngan hang ciing can phai thyc hién viéc kiém tra
cac hoat dong marketing dé dam bao viéc thuc hién cac chinh sach
theo dung ké hoach tir d6 ¢6 nhiing diéu chinh can thiét dé dat duoc

muc tiéu.
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CHUONG 2
THU'C TRANG CHINH SACH MARKETING TAI CHI
NHANH NGAN HANG TMCP CONG THUONG BiNH PINH

2.1 TONG QUAN VE NH TMCP CONG THUONG BIiNH
DPINH

2.1.1 Qua trinh hinh thanh

NH TMCP Céng thuong Viét Nam — CN Binh Pinh duoc
thanh 1ap vao thang 07/1988, Hoi s& chinh dat tai 257 Lé Héng
Phong, thanh phé Quy Nhon. Dén thang 04/2008 theo quyét dinh cta
NH TMCP Céng thuong Viét Nam, Chi nhanh da chinh thtrc ddi tén
thuong hi¢u thanh Vietinbank Binh Pinh. Vao ngay 14/11/2011 NH
TMCP Cong thuong Viét Nam — CN Binh Dinh da chuyén Hoi so
chinh tir 275 Lé Hong Phong sang 66A Lé Duan, TP Quy Nhon, tinh
Binh Pinh va Hoi s& nay chuyén thanh PGD Quy Nhon, danh déu
cho mot giai doan phat trién méi cia NH TMCP Cong thuong Viét
Nam — CN Binh Dinh v6i 9 phong giao dich

2.1.2 Co ciu tb chirc

GOm Ban giam ddc, Phong kiém tra kiém soat ndi bo, Phong
ca nhan, phong khach hang doanh nghiép, phong t6 chirc hanh chinh,
phong quéan 1y rii ro-no c6 van dé, phong ké toan giao dich, phong
tién té kho quy, to thong tin dién todn va cac phong giao dich.
2.2. TINH HINH HOAT PONG KINH DOANH VA KET QUA
HOAT PONG KINH DOANH CUA NGAN HANG

La mdt ngan hang phat trién theo huéng da ning hoa,

Vietinbank Binh Dinh tham gia vio rat nhiéu hoat dong kinh doanh
nhung tyu trung lai c6 nhitng hoat dong co ban sau :Cong tac huy
dong vbn, Hoat dong tin dung,Thanh toan Xuét nhép khéu,Kinh

doanh ngoai t&,Dich vu thanh toan, dich vu thé.
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Mot s6 chi tiéu thu nhap va chi phi cha yéu Dvt: triéu dong

Chi tiéu Nim 2010 | Niim 2011 Ty 1€
L. Téng thu 210.966 504.207 139%
Gom céc khoan thu chu yéu
Thu 1ai tir hoat dong cho vay 194.850 333.195 71%
Thu tir hoat ddng tai tro thwong mai 935 1.179 26%
Thu vé kinh doanh ngoai té 327 252 -23%
Thu 13i giri von try s& chinh 63 153.564 | +98.5 1an
Thu phi dich vu 10.483 8.701 -17%
Thu hdi cac khoan ng da xur 1y rui ro 2.135 2.519 +18%
Thu hoan dy tra 1ai 1.634 2.287 +40%
Thu khac 539 2.510 +366%
IL.Téng chi phi 187.539 | 476.349 +154%
Gom céc chi phi chu yéu
Chi tra 1ai 53.623 99.739 +86%
Chi 13i nhan vén try s¢ chinh 83.591 309.908 +2.69 lan
Chi cong tac kho quy va thanh toan 955 1.127 +17.9%
Chi ndp thué va cac khoan phi, 1& phi 180 175 -3%
Chi phi cho nhén vién 17.192 19.565 +13.8%
Chi tuyén truyén, quang céo tiép thi 1.102 1.959 +77.8%
Chi hoat dong quan ly va cong vu 2919 4.279 +46.6%
Chi v¢é tai sén 3.718 5.354 +44%
Chi du phong rui ro tin dung 4.299 15.005 +249%
Chi hoan dy thu 1ai 18.867 15.282 -19%
Chi khac 1.093 3.956 +262%
I11.Lgi nhuan kinh doanh 15.347 27.854 +18.5

(Nguon sé liéu tir phong Quan 1y riii ro)
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2.3 THUC TRANG VE CAC CHINH SACH MARKETING
CUA NGAN HANG CONG THUONG BINH PINH

2.3.1 Cic hoat dong vé Markeing

a. Thue trang vé phin doan thi trwong va lwa chon thi
truwong muc tiéu trong nhirng nam gan diy:

- Phan doan thi truong muc tiéu: B phan lam Marketing
phdi hop v6i Ban giam ddc dong ¥ nhit tri chia thi truong gdm hai
phan doan d6 1a khach hang c4 nhan va khach hang t6 chirc. Viéc
phan doan thi trudng nay gitp cho viéc dé ra chinh sach Marketing
phti hop vé6i dic diém cia ting phan doan dé.

- Viéc lga chon thi truong muc ti€u tai chi nhanh Binh Dinh
khong that sy 16 rang , nhin chung b phan Marketing nghi ring néu
tap trung vao khau thu hut khach hang thi s& tot cho hoat dong kinh
doanh cta chi nhanh.

b. Ddnh gid vé cdc chinh sich Marketing ciiaVietinbank
Binh Dinh:

1. Chinh sdch sin phiam dich vu Ngin hang

La mot ngan hang phat trién theo hudéng da ning, Vietinbank
Binh Pinh tham gia vao rat nhiéu hoat dong kinh doanh nhung tyu
trung lai c¢6 nhitng hoat dong co ban sau : dich vu huy dong vbn, dich
vu tin dung bao lanh, dich vu kinh doanh ngoai té,dich vu thanh toan
xuat nhap khau, thanh toan dich vy, thanh toan thé, ngan hang dién
tur

- V& mit tich cuc:

Chi phi nghién ctru trién khai san pham dich vu méi, cong
nghé méi tai chi nhanh thap, véi phan mém ngan hang ban 1¢ thudc
vao loai hién dai va duoc trién khai sém nhét trén dia ban,.

- V& mit han ché
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Danh muc san phém ctia Vietinbank Binh Pinh van kién dinh
v6i mot s6 nhom san pham truyén thong, cac san phdm tin dung ca
nhan cang don di¢u hon nita khi chi c6 méot s6 hinh thuc vay nhu cAm
cb s tiét kiém va GTCG, thé chip nha, cho vay mua 6td, cho vay tin
chap ddi véi can bd cong nhan vién, va van chua co thoi quen va chua
tao ra dugc mot chinh sach “ban chéo” cac san phém tai chinh.

2. Chinh sdch gia phi

Chinh sach gia phi cua Vietinbank Binh Dinh dugc can cu
co ban dya vao cac co s6:Quy dinh biéu 13i suét, phi cta Vietinbank
Viét Nam,Su diéu chinh linh hoat dya trén co s& so sanh biéu 13
suat, phi ciia cic ngan hang khac trén dia ban hoat dong cia chi
nhanh va theo quy dinh cua Ngan hang Nha Nudc

Panh gia chinh sach gia phi tai Vietinbank Binh Dinh ta 1in
luot danh gia timg chinh sach cy thé:

+ Chinh sach 13i suat huy dong: 13i suit ctia chi nhanh duoc
da dang theo loai tién gui, va huy dong kha canh tranh trén dia ban

+ Chinh sach 13i suét cho vay:ldi suat tin dung ludn c6 tinh
canh tranh vé gia so voi cac dbi thu.

3. Chinh sdch qudng bd, xiic tién dich vu ngin hang

a. Qudng cdo va xiic tién

Hién nay, cong tac Marketing dugc giao cho phong Khach
hang dam nhiém, vi vady ma cong tadc quang cao dugc thuc hién bai
ban, tap trung va c6 hiéu qua hon dic biét 1a cac san pham lién quan
dén huy dong von, cho vay, thé...thong qua dai truyén hinh, bao,ap
phich, to roi...

Ngoai hinh thirc quang cao, chi nhanh con str dung hinh thirc
xuc tién truyén thong khac nhu to chire hoi nghi khach hang, phiéu
truy quang cdo tiép thi do Vietinbank TW trién khai.
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b.Khuyén khich tiéu thu
Vietinbank Binh Pinh da thyc hién mot sb chinh sach khuyén khich
tiéu thu khach hang nhu thong qua cac dot khuyén mai, qua ting...

4. Chinh sach phan phéi

Kénh phan phéi dich vu ctia Vietinbank Binh Dinh gém 2 hé
thdng : Kénh phan phéi truc tiép va kénh phan phdi gian tiép thong
qua co s& chip nhan thé va cac ban dbi ngoai té.

5. Chinh sdch nguén nhén luc

Tinh dén 30.06.2012, toan chi nhanh c6 102 nhan vién, trong
d6 c6 72 nit . Trinh d6 chuyén mon: cao hoc dugc 2;dai hoc la 60,
cao dang 15, trung cip 1a 3 va trinh d6 ngoai ngir va tin hoc c6 bang
B tro 1én.

6. Moi triwomg vit chit

Hién nay, try s¢ chinh ctia Vietinbank Binh DPinh tai 66A Lé
Duin c6 co s& vat chat khang trang, thiét bi hién dai.

7. Qud trinh twong tdc dich vu

Céc quy trinh nghiép vu cho tirng bd phan tac nghiép cua chi
nhanh dugc trung wong soan thao va chi nhanh &p dung theo quy
trinh dé 1am

K&t luéin : Qua céc chinh sach Marketing thyc hién néu trén,
chi nhanh Binh Dinh ngin hang Cong thuong Viét Nam dang phat
trién va di theo md hinh ban 1¢ véi céc chinh sich ban nhiéu san
pham cho nhiéu dbi tugng khach hang.

¢. Dinh vi dich vu

Thuong hi€u ctua chi nhanh Vietinbank Binh Pinh chiu sy
diéu phdi, chi dao hoat dong ciia Ngan hang Cong thuong Viét
Nam 1a chu yéu. Di voi mdi ngan hang ciing nhu DN, thuong

hi¢u chinh la cac tén goi, 16go, bi€u tugng...vdi mau sac, kiéu
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dang thiét ké riéng, ciing nhu chat luong cta san phiam dich vu,
cac dac tinh vuot trdi cua san phérn dich vu déap ung thi hiéu, thoi
quen tiéu dung cua khach hang voi tén thuong hiéu VietinBank a
mot trong nhitng ngan hang thuong mai cé6 quy md hoat dong 1oén
nhit & Viét Nam.

2.4. NHAN PINH CHUNG VE CHIEN LUQC MARKETING
VIETINBANK BINH PINH TRONG THOI GIAN QUA

Thanh cong:

- Nhiing dich vu chinh duoc chu trong nhu cac dich vu cho
vay von va chinh sach huy dong von thi phan 16n khach hang danh
gia cao ¢ chinh sach gid, chinh sach san phém dich vu, chinh sach
phan phdi.

- Nhén vién dugc phan dong khach hang danh gia cao vé
trinh do nghiép vu,thai do nhiét tinh, giao tiép hoa nhi véi khach
hang, huéng dan cic san phdm moi nhanh chong, dé hiéu nim viing
cac kién thuc nghiép vu.

- Phéan phdi san pham dich vu dén khach hang hop 1y nhu
céc san pham tién giri.

-Cac hoat dong quang ba, quan hé cong chung nhu tng hd
quy guoi ngheéo,quy tir thién trong cong doan ngan hang trung wong,
dong gop ngay lwong dé 1am tir thién.

Nhirng ton tai

- Cong tac xac dinh thi truong muc tiéu va dinh vi san ph:flm
dich vu chua dugc thuc hi€n mot cach ro rang va bai ban, xac dinh
dbi twong muyc ti€u chua that sy mdt cach rd rang.

- Chua chu trong trong viéc phat trién thi truong, cac hoat
dong quang céo trong thoi gian qua that sy chua mang lai hiéu qua

cao.
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- Nhitng ton tai trén con cho thiy cong tac kiém tra , giam sat
viéc thuyc hién chinh sach Marketing tai chi nhanh chua that sy
nghiém tic.

- Bén canh d6, viéc kinh doanh thé ATM cua chi nhanh
trong thoi gian qua chua that sy lam cho khéach hang hai long.

- Thyc hién trong khuon kho ciia ngan hang Cong thuong

Viét Nam nén d6i khi qua trinh xac tién Marketing khong kip thoi
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CHUONG 3
HOAN THIEN CHiNH SACH MARKETING TAI
NHTMCP CONG THUONG BiNH PINH
3.1. MUC TIEU PHAT TRIEN, MUC TIEU MARKETING
CUA NGAN HANG TMCP CONG THUONG VIET NAM-CHI
NHANH BINH PINH PEN NAM 2015

* TAm nhin chién lwge: try thanh ngan hang ban 1¢ hang
dau cta thanh phé Quy Nhon.

* Pinh hwéng va muc tiéu phit trién:

- Nang cao uy tin, quang ba thuong hiéu Vietinbank,ciing c6
cac san pham hién c6, dua ra cic san pham moi theo san pham cua
toan nganh véi muc dich da dang héa céc loai hinh dich vu gﬁn voi
nguoi tiéu dung hon, mé rong mang ludi, giam phi dbi véi cac khach
hang c6 doanh s thanh toan va du ng 16n, 6n dinh.

- Tiéu chuan hoa va hién dai hoa tt ca cac nghiép vu ngan
hang, dam bao hoa nhap cac ngan hang qudc té trong moi linh vuc

*Muc tiéu marketing: Tang cuong cac bién phap nhim mo
rong , tiép can thuan tién va dé dang, tao dugc hinh anh thuong hiéu
manh, dong thoi phan tich s6 liéu va thong tin khach hang va dat két
qua kinh doanh cao.

3.2. MOT SO GIAI PHAP HOAN THIEN CHINH SACH
MARKETING TAI NGAN HANG TMCP CONG THUONG
VIET NAM - CHI NHANH BiNH PINH

3.2.1. Phan tich dic diém ciia khach hang muc tiéu

a. Mo td thi trwong ciia Vietinbank Binh Dinh: Vietinbank
Binh Dinh ¢6 vi tri dia 1y thuan lgi, nhém khach hang dang str dung
dich vu tai ngén hang chi bang 1/4 dja ban va c6 sy canh tranh khéc

liét cac ngan hang khéc trén cung dia ban thanh phd.



17

b. Phén chia co sé khdach hang

- Khach hang c4 nhan: khach hang giri tién, khach hang vay
tién, khach hang chuyén tién, khach hang st dung dich vu ngan dién
tir ... dugc phan theo gidi tinh, theo nghé nghiép va trinh do hoc van

- Khach hang doanh nghi¢p: nhom khach hang nay thuong
chia theo doanh thu, muc dich st dung dich vu ngin hang, theo
doanh thu, loai hinh doanh nghiép

3.2.2 Co s& dé Ira chon cic nhém khach hang muc tiéu

a. Co s¢ lwa chon khdch hang ca nhdn muc tiéu

S6 lugng khach hang ca nhan c6 thu nhap binh quan mot
nam hon 2.000USD chiém khoang hon 40% dan s dia ban thanh
phé Quy Nhon, nhom khach hang nay sin sang tra chi phi dich vu
cao dé co thé mang lai chét luong dich vu tdt.

b. Co sé dé lwa chon khdch hang Doanh nghiép muc tiéu

Hién nay, tai thi truong Quy Nhon s doanh nghiép vira va
nhé c6 khoang 3.100 doanh nghiép ( chiém 94,6% Doanh nghiép
toan tinh) va c6 du cac loai nganh nghé: nganh cong nghiép 80,8%;
nganh xay dung chiém 96,2%, nganh thuong nghiép chiém 100%..s0
toan tinh

¢. Khdach hang muc tiéu ciia Vietinbank Binh Dinh

- Khach hang c4 nhan: huéng t6i nhiing ca nhan cé thu nhap
cao.kha nang mang lai lgi nhuan 16n, st dung nhiéu san phém ngan
hang.

- Khéach hang doanh nghiép: hudng téi khach hang Doanh
nghi¢p vira va nho.

d. Co ciu khdch hang ciia Vietinbank Binh Dinh

Khach hang tin dung: c4 nhan chiém khoang 25% so véi

tong du ng, khach hang tién giri: ca nhan chiém ty trong 1a 56%.
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3.3. HOAN THIEN CAC CHINH SACH MARKETING NGAN
HANG VIETINBANK BINH PINH

3.3.1. Giai phap thir nhét: Xy dung chinh sach phat trién
dich vu ngin hang véi sw khac biét trong san pham dich vu cung
cap

a. Ly do lwa chon: Vietinbank dang dinh hudng t6i 1a ngan
hang thuong mai da nang, da tao duoc sy dot pha trong cong nghé,
dinh hudng tao su khac biét trong san pham.

b.Nhitng sin phim wu tién va dinh hwong trién khai

Cung cap san phdm phai sinh cia thi trudng ngoai héi, cung
cap san pham tot va hién dai lién quan dén thanh toan quc té, cac
san pham tu van tai chinh doanh nghiép, cung cap san pham tron goi.

c. Phwong thikc trién khai

Céac chién luge uu tién lua chon: hoat dong tuyét hao, tao
mdi quan hé than thiét v6i khach hang va cung cdp cac dich vu tu
van dic biét tao su khac biét cho chét lugng san phém cung cép, thuc
hién” ban chéo” san pham cho khach hang.

d. Cic yéu cdu khi xdy dung cdc sin phim dich vu

- Hang thang néu c6 san pham moi gidi thiéu dén dwoc dén
khach hang muc tiéu, mbi mot nhém ddi twong khach hang muyc tiéu
dugc phan 16p theo timg kénh thogn tin va gii dén cac thong diép
cung cap san pham phu hop.

- Hang thang, tim kiém dugc 1 khach hang 16n, 10 khach
hang Doanh nghiép vira va nhé va 50 khach hang ca nhan méi.
- Céc san pham tao ra phai phu hop véi nhu cau cia khach hang.

3.3.2. Giai phap thir 2: Piéu chinh chinh sach lién quan

dén gia dich vu
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a. Ly do lwa chon gidi phdap linh hoat va theo phwong dn

tong thé
Hién nay, Vietinbank Binh Pinh da va dang dinh vi mét

hinh anh riéng va linh hoat va tr¢ thanh mot ngan hang nang dong,
c6 nén tan cong nghé hién dai, co chét luong dich vu cao, va mot
ngan hang co6 chinh sach gia phi phu hop voi dia ban.

b. Phuong thirc trién khai

- C4 nhan c6 thu nhap cao: Ap dung chinh sach gia cao

- Doanh nghiép vira va nhé: ap dung chinh sach gia cao, tinh
theo ting phuong an.

- Doanh nghiép 16n: Ap dung chinh sach gia linh hoat, dua
vao tinh tong thé timg khach hang.

c. Phwong thikc tinh todn doi véi chinh sich gid

Dua theo céc tiéu chuan: sé liéu TOL Mirc chénh léch lai
sudt, muc phi va muc 13i du kién.

d. Xdy dung tiéu chuin chung khi dwa ra chinh sich gid
bdn sin phim

La tiéu chuan chung dé dam bao tinh dong nhit trong ca hé
thong ngan hang Cong thuong va nham tao sy cha dong cho cac don
vi kinh doanh. Vi tinh hinh thuc té hién tai, chinh sach gia can dua
ra dugc tiéu chuan chung dé cac don vi tham khao va ap dung cho
ting ddi twong khach hang.

3.3.3. Thiic day chinh sich phat trién mang lwéi dich vu

a. Tinh hinh hién tai

Véi vi tri try s¢ chinh 66A Lé Duan va cac phong giao dich
clia vietinbank Binh Pinh dugc danh gia 1a nim trung tim va co
nhitng gia tri tAm c& vé quy mo hoat dong.

b. Cic gidi phdp cu thé
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- Ca nhan c6 thu nhap cao: Chinh sich phat trién mang lugi
dich vu
- Doanh nghi¢p vua va nho: chi tdp trung téi mang ludi
quanh trung tam.
- Doanh nghiép lon: tap trung vao chi nhanh chinh
3.3.4. Hoan thién cac chinh sach hwéng téi sw nhan biét
ciia khach hang: tao sw khac biét trong cong tic truyén thong
a. Ly do ciia viéc phdi thitc ddy chinh sdch truyén théng
Trong ndm 2011 Vietinbank Binh Pinh d xudng diém trong
khau ban hang va quang céo so véi cac ddi thii canh tranh trén dia
ban va trong hé thong ngén hang.
b. Gidi phdp cu thé
Ngan hang Vietinbank Binh DPinh luén phai tim kiém thi
trudng méi va cac khach hang tiém ning dé cung tng san phim cua
minh 13 nhiéu nhit, an toan va hiéu qua théng qua céc cong tac: xuc
tién ban hang, thuc hién cung ung dich vu truc tiép, thuc hién tdt
cong tac quang cao, dong thoi thuc hién ting cudng mdi quan hé véi
cong chung
3.3.5. Chinh sich ning cao chit lwgng ddi ngii nhén vién
a. Tao sw khdc biét vé chit lwong nhan vién va thdi dp phuc
vu
Hién tai, ty 1€ nhan vién co b::ing dai hoc cua Vietinbank
BinhDinhla 65%. Tuy nhién, k§ ning song va k¥ ning giao tiép, ban
hang ctia doi ngii nhan vién ndy van con nhiéu van dé, dai da s nhan
vién con tré tudi thiéu kinh nghiém.
Chinh sach ning cao chit lugng ddi ngii chi nhanh cua nhan

vién c6 thé ty thyc hién va nén tap trung vao ba hudng: tao mdt so ca
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nhan dién hinh tién tién cho ngan hang, t6 chirc cac 16p hoc vé k¥
nang nghiép vy, xay dung van hoa doanh nghiép trong ngan hang

b. Xdy dung hé thong phong ham trong di ngii nhén vién

Hién tai, su tuyén dung nhén su va su phan bac luong do Héi
s& quan ly va dao tao.Hién nay, tai Vietinbank Binh Pinh méi chi
phan cap nhan vién theo nhu cau cong viéc binh quan thuc té, mang
nhan vién bao gdm: chuyén vién khach hang, giao dich vién, nhan
vién hd tro...va tuong tng v6i mdi bac khac nhau s& c6 cac phong
ham khac nhau va mirc lvong khac nhau.

Nguyén tic phan bd luong duoc thyc hién bi mat, khong ai
biét mirc luong ciia ai nhung ai ciing biét mirc luong ctia minh dang

¢ ngach béc nao tuong tng vdi cap ham cua minh.

3.3.6. Chinh sach khuyén khich cii tién quy trinh nghiép

vu, thay doi co' cau to chirc hién tai

STT Cong tac Pon vi thuc hién
1 Phét trién tin dung doanh nghiép | Phong doanh nghiép
2 Phét trién huy dong doanh nghiép | Phong doanh nghiép
3 Thu phi lién quan dén doanh | Phong doanh nghiép
nghiép L/C, Bao lanh...
4 Phat trién cho vay ban 1¢ Phong c4 nhan
5 Phat trién huy dong ban 1é Phong ké toan
6 Thu phi trong nudc Phong ké toan
7 Phat hanh ATM, POS Phong ca nhan

V6i cach phan bd nhu trén s& dan téi nguy co tap trung moi

nhiém vu vao mot phong ban, dan toi hi€u qua quan 1y va giao viéc
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s& kho khin. Do d6, can kién nghi v6i Hoi s& chinh va thuc hién cho
phu hop.

Viéc thay d6i mo hinh s& giup chuyén nghiép héa qua trinh
phuc vu va déy manh tién trinh phuc vu khach hang tot hon.

3.3.7. Chinh sach phat trién va xdy dung vin héa Kinh
doanh téi tirng ca nhan trong doanh nghiép

Pay 1a giai phap chi nhanh co thé tu thuc hién ma khong can
su chép thuén tir hoi sd va thyc hién dung theo van héa doanh nghiép
cua Vietinbank Binh Dinh.

3.3.8. Kiém tra viéc thuc hién hoat ddng Marketing

Cén c6 su kiém tra thudng xuyén va trong subt qua trinh d6i
voi viée thuc hién chinh sach Marketing tai Vietinbank Binh Dinh.
Kiém tra vé tién do thuc hién, vé noi dung thyc hién so voi ké hoach

3.3.9. Giai phap vé ngin sach cho cic hoat dong
Marketing

Vietinbank Binh Dinh nén trich 5% chi phi hoat dong cho

cac hoat dong vé chinh sach Marketing.
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KET LUAN VA KIEN NGHI

1. KET LUAN

Viéc nhan thac duoc tAdm quan trong cda chinh sach
Marketing dé van dung vao hoat dong kinh doanh ctia caic NHTM
sao cho phu hop véi tinh hinh thi trudng 1a can thiét va mang tinh
chién luoc.

Véi tu cach 1a nhan vién cua Vietinbank Binh Binh, viéc
ap dung cac nguyén ly Marketing hién dai vao hoat dong san xuét la
can thiét va ding din, gop phan xdy dung vi thé canh tranh bén viing
cho don vi.

Véi muc dich nhu vdy, t61 da chon dé tai Marketing véi
mong mudn gbp mdt phan nhé qua nhirng d& xuat giai phap dé chinh
sach Marketing thuc su tré thanh cong cu déc luc gop phan vao viée
t6i da hoa loi nhuan cho Ngan hang théng qua viéc xdy dung cac giai
phap Marketing dam bao hoat dong bén viing.

Céc chinh sach marketing co ban 7P dugc nghién ctru va
van dung linh hoat vao trong hoat ddng ngan hang. Véi cac giai phap
phtt hop va c6 kha ning thuc hién. Dé tai hi vong nhan duoc sy ung
ho clia ban lanh dao chi nhanh Vietinbank Binh Dinh dé ¢6 thé dua

vao vén dung trong thyc té.

2. KIEN NGHI

* Poi voi ngan hang Nha nuéc

Ngan hang Nha nudc cdn xem xét cac phuwong an dé dua ra
cac giai phap phat trién dong bd cho hoat dong dich vu ngan hang,
dinh hudng cho cac t chuc tin dung, va thudng xuyén co nhiing

thong tin dich vu ctia cic ngan hang trong khu vuc va thé gioi.
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* Pbi véi ngan hang cong thwong Viét Nam

Can xay dung mot chién lugc Marketing cho sy phat trién
ctia hé thong Vietinbank. Hang nim cin c6 nhing hoi nghi, hoi thao
danh gia cong tic Marketing va xdy dung ngudén chinh sach

Marketing phti hop nhat



