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MO DAU

Nén kinh € Viét Namdang trénda ting trrong va phat tén
manh n&, voi nhiéu chinh sach va eéhtruong day manh kich éu dé
phét trén. Trong Bi canhdo, ar canh tranh gay  trong inh wrc tai
chinh-ngan handa to src ép béc cac ngan hang $ti Nam phat
trién va tr khang dinh minh i rat nhiéu thach tic lon. Cac ngan
hang bwéc phii lya chon lai ciu trdc vadidu chinh céch tiic haat
déng cho phu bp, ndng cao khnang kham pha & hdi kinh doanh
va \i thé canh tranhBiéu nay chi cé thé thuc hién tt khi ho &p ding
cac gai phap marketing ang dong, dung hréng. Marketing té6 nén
mot bo phan chrc ning quan tsng dbi véi moi loai hinh doanh
nghiép trongdd c6 ngan hang.

Thuc # cho tHy, marketingdd tham gia vao ¥t giai quyét

nhitng Van d kinh # co ban aia hait dong kinh doanh ngan hang.

NG gitp © chic tt qua trinh cunging sin phim va hoan thin moi
quan 1§ traoddi gitta ngan hang va khach hang. Marketirigttanh
cau nbi gin két haat dong aia ngan hangdi thi trudng ddng thyi gop
phan tao vi thé canh tranh cho ngan hang.

Qua qué trinh nghiénta thrc € tai NHTMCP Viét Nam Tin
Nghia-CNDa Ning (TNBDa Ning) tac gi nhan thiy viéc tng ding
marketing nic duda duoc thec hién nhrng Vin chra diy du va cé I
théng dodé hiéu qui dem hi cho ngan hang o cao. Xdt phat tr
thyc tién trén, tac gi chon dé tai “Xay dung chinh sach Marketingit
Ngan hang TMCP \& Nam Tin Nghia - Chi nhanhba Ning” dé
lam d¢ tai nghién ¢u luan van cia minh.

4

CHUONG 1
LY LU AN CHUNG VE MARKETING NGAN HANG

1.1 KHAI QUAT CHUNG V E MARKETING NGAN HANG.
1.1.1 Khai niém vé marketing.

Khai nigm Marketing da Philip Kotler:

“Marketing la hat déng aia con ngoi huong 6i thod man
nhu @u vawéc mwn aia khach hang théng qua qua trinh trééi”.
[8, tr. 9]

1.1.2 Muc tiéu, ni dung hoat dgng cia marketing.
1.1.2.1 Muc tiéu aia hagt dgng marketing:

- Téi da hoa kh ning tiéu th.

- Tdi da hoa véc thba man nhu au khach hang.

- Téi da hoa ki ning Iya chon.

- Téi da hoa cht lugng cubc $Hng.
1.1.2.2 Ngi dung haat dong aia marketing:

- Tap trung vao Wc nghién ¢u, phan tich, nin dién, do
lwong nhu &u.

- Chuyén nhu @u thanh mc tiéu, I1én plrong an &n xuit,
cungirng hang héa vaich w pht bop v6i nhu du thi truong.

- Phji hop V6i cac I phan khac trong nghiénan, tng ding
cac tén b khoa hyc ky thuat dé thiét ké san prim dap tng nhu éu
thi truong.

1.1.3 Khai niém va vai tro cia marketing ngan hang.
1.1.3.1 Khai niém marketing ngan hang

Marketing Ngan hang |a éh khai ném dungdé chi cac &
thong cac chin luge, chinh sach, Bn phép, cac atong trinh, K
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hoach, cac hat dong tacdong vao toan & qua trinh & chrc cung
rng dch w caa Ngan hang rifm sr dung cac ngén lec cia Ngan
hang nét cach 6t nhit trong viéc thba man nhu &u cia khach hang
muc tiéu. [9]
1.1.3.2 Vai tro cia Marketing Ngan hang:

- Marketing tham gia vao §¢ giai quyét nhitng van d& kinh
té co ban cia hait dong kinh doanh Ngan hang.

- Marketing t6 thanh &u nji gan két hoat dong aia Ngan

hang i thi treong va gop pin tao vi thé canh tranh cho Ngan hang.

1.1.4 Pic diém san pham dich vu ngan hang vaianh hwéng dén
hoat d9ng marketing.
1.1.4.1 Pic diém sin pham dich vu Ngan hang:
% Tinh v6 hinh:
% Tinh khong thtach bét:
% Tinh khéngin dinh va kho xadinh:
1.1.4.2 Anh hwéng qia dic diém sin phdm ngan hangdén hoat
dong marketing:
Marketing trong Ngan hangs ghai d6i mat véi nhiing thach
thtrc sau:
% Tinh tuan th cao:
< Tinh lién ic va trc thoi:
s+ Tinh xa i hoa cao:
« Tinh chinh xac, an toan cao:
% Tinh hip dan khach hangdn ché:
+«» Tinh chuyén mén héa vih sr hagt déng aia Ngan hang:
1.2 TIEN TRINH MARKETING NGAN HANG
1.2.1 Nghién aru moi trwong marketing
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1.2.1.1 Nghién aru mbi trwong i mé:
% M®ai trwong nhan khu hoc:
% M@i triong kinh ¢:
% Ma0i truong céng ngh - ki thugt:
% Ma0i truong chinh tr:
% MOi truong win hoa xa hi:
% MOi truong tw nhién:
1.2.1.2 Nghién aru m0i trwong vi mo:
% CA&c yeu t va lec lipng bén trong Ngan hang:
% Nghién @u khach hang:
% Nghién @u doi thii canh tranh:
»  Pai thi cgnh tranh teec tiép:
»  Poi thi cgnh tranh téman:
% Céac quan B véi cong chang tec tiép:
% Céc b chirc trung gian:
1.2.2 Xac dinh muc tiéu marketing
Muc tiéu marketing la & qua doanh nghip ky vong dat
dugc trong ngn han haic dai lin. Myc tiéu marketingtuoc xacdinh
trén @ s cia muc tiéu chén luoc toan doanh nglp (corporate
objectives)
1.2.3 Phandoan thi trwong va lwa chon thi tr wong muc tiéu.
Phandoan thi truong la qua trinh phéan chia wg tiéu dung
thanh nhém trénccsy nhiing diém khac bét vé nhu du, tinh cach
hay hanh vi.
Thi treong muc tiéu la th truong bao §m nhitng khach hang
c6 cung nhu au haic mong mén ma Ngan hang c6 kmiang dap
rng, dong thyi c6 thé tao rauu thé hon hin di thu canh tranh vatat
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dugc cac mac tiéu Marketingdd dinh. Sau khitdnh gia K ludng cac
phandoan thi truong thi Ngan hangéstién hanh fra cton thi truong
muc tiéu.
1.2.4 Dinh vi thi trwong

Pé xéac dinh dugc mot doan thi trudong cé héu qua thi viec
phandoan thi truong phii dam bao tinhdo leong duoc; tinh tép cin
duoc; tinh quan wng; tinh kh thi.
1.2.5 Thiét ké cac chinh sach marketing

Sau khida thiét 1ap cac chén lugc Marketing, nha Marketing
can xay drng cac hat dong ax thé thuc hién chién lugc canh tranhda
xacdinh.
1.2.6 Kiém tra danh gia hat dgng marketing

Mot trong nhiing mbi quan tdm én nhit cia cac nha gin ly
khi xay ding chén lugc Marketing 1a 1am sao ghdam bao thyc
hién thanh céng cacm tiéu chén luoc dadinh
1.3 CAC CHINH SACH MARKETING TRONG HO AT

PONG NGAN HANG
1.3.1 Chinh sach gén pham (Product)
1.3.1.1 Cdu trdc sin phdm ngan hang:

M6t san phim dich wi ngan hang tiong duoc ciu thanh bi
ba dp do: sin phim ot 16i, sin phim hiu hinh, gn phim b sung.

Khi trién khai ndt sin phim dich w, truéc hét cac nha
Marketing Ngan hang tlong phii xac dinh dugc nhu @u ot 16i ciia
khach hang maas phim dich wi Ngan hang tba man, 40 duoc hinh
anh a1 thé caa sin phim dich w dé kich thich nhu &u mong mén,
vira lam @ si dé khach hang phan &ilva chon giira cac Ngan hang.
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1.3.1.2 Ngi dung chinh sach én phim:

Ngan hang an xacdinh cac thac tinh @ia sin prim dé nghién
ctru vadua thém vao cacia phim céac thdc tinh noi nhim tao ra s
khac bét véi cacddi thu canh tranh vatapung nhu éu khach hang
t6t hon.

1.3.2 Chinh séach gia (Price)

Gi4 c la mbt trong nhirng dic treng @ ban aia sin phim, dich
vu ma ngroi tiéu dung nln thiy mot cach tree tiép nhat. N6 thé hién
ba dic trung: (1) & mat kinh € cin phii tra bao nhiéu in dé co
dugc sain phim, dich w d6; (2) & mat tm ly x& i thé hién nhing
gia tri thu duoc khi tiéu dung &n phim, dich wi; (3) gia @ thé hién
chit luong gia dinh aia sin phim, dich w cung dp.
1.3.2.1 C4c kidu dinh gia sin phim dich vu ngan hang:
1.3.2.2 Xay dung chinh séch gia #a ngan hang:

1.3.3 Chinh sach phan pléi (Place):

Cac Ngan hang &m naydang hat dong trong mdi trong
canh tranh ngay cang giartg, sr phéat trén cia céng ngh Ngan
hang va kh ning giam loi nhuan dangde cha da doi hoi ho phai co
nhiéu thach tirc trong véc lya chpn mot hé théng cungang phu kyp
1.3.3.1 Phan lazi kénh phan pléi ciia Ngan hang:
1.3.3.2 Lwa chpn kénh phan pldi:

1.3.4 Chinh séch giao tp — khuéch trwong (Promotion)

Day la chén lugc vo cling quan éng gop phn mo thi truong
mai, mé rong quy méanh hrong aia Ngan hang, kimg dinh thém v
tri caa Ngan hang trén threong. Giao tp khuyéch tnrong gitp
théng tin thdng tin & khach hang va cac @ilién quan niing sin
pham va hat dong kinh doanh@a Ngan hang, kich thich khach hang
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mua va & dung $in phim ngan hang,ab dung va khéch tuong
hinh anh Ngan hang, thu hiat thém ahikhach hang &i cho Ngan
hang,ddng thoi tao dung sr khac bét giira $in prim Ngan hang

cacdbi thu canh tranh

1.3.5 Chinh séach con ngroi (Person)

Dich w1 Ngan hang cdic tinh"khoéng tt# tach wi", tuc la viéc
cung d@p dich w thuong dén radong thyi vai viéc tiéu dung ith w.
Vi thé vai trd @ia yéu tb Con ngroi 1a rat quan tong trong cung 4p
dich w. Piéu nay c6 ngta ring Ngan hangim phii hét sic cha
trong dén cong tac tugn lya vadao to can 1, dic biét la nhing can
b thudng xuyén tp xdc Wi khach hang nir giao dch vién, can &
quan k& khach hang, camtu van, ...

1.3.6 Chinh sach & quy trinh dich vu (Process)

Qui trinh ¢ théng hay tinh chuyén ngtp nfim chuin héa b
may hat d¢ong ding nhr nang cao #ng lrc canh tranh éa doanh
nghiép. Quy trinhdéng vai trd quan &ng trong véc nang cao ch
lwong dch w. Sin phim dich w cia Ngan hangésduoc danh gia
cao khi cac khaduoc chuin héa vadugc giai quyét nhanh chéng,
hi¢u qua.

1.3.7 Chinh sach @ sb vét chat (Physical Evidence)

Co s vat chit phuc wu 1a mdi tirong hay i canh dén ra st
twong tac gira khach hang va Ngan hang théng quauwng dép dich
vu. Cac Bing ching VAt chit phuc vu con c6 th 1a © roi, danh thép,
mau bao cao, trang wetii@ Ngan hang. [3], [10]
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CHUONG 2
THUC TRANG CHINH SACH MARKETING
TAI NGAN HANG TMCP VI ET NAM TIN NGH 1A
- CHI NHANH DA NANG

2.1 TONG QUAN VE NGAN HANG TMCP VI ET NAM TiIN NGH 1A
2.1.1 Quaé trinh hinh thanh va phat trién
2.1.1.1 Giéi thigu vé Ngan hang TMCP Vgt Nam Tin Ngha
- Tén giao dch: Ngan hang thong mai ¢ phin Viét Nam Tin Ngfia
- Tén téng Anh: Viet Nam Tin Nghia Commercial Joint Stockrik
- Tén viét tit: TNB
- Véndiéu Ié: 3.399.006.000.000 VND
2.1.1.2 So'lwpc vé TNB Pa Ning
TNB ba Ningdugc thanh dp vao ngay 15/12/2009.
Pia ch: 04 Hung \rong, Quin Hai Chau, TPPa Nang.
TNB DPa Ning ladon vi phu thuse, thrc hign nhigm wu kinh
doanh tén & Ngan hang theo quiinh aia phap lat va cia TNB.
TNB ba Ning hién c6 04don vi haat dong: Chi nhanh va 03
Quy tiét kiem
2.1.1.3 Co ciu té chirc tai TNB Pa Ning
Co ciu 6 chic cia TNBDa Nang ¢ohm co:
- Ban Giamdoc: Giamdéc va 2 Pho Giandéc
- Ba Qu tiét kiem: NGi Thanhbdéngba, Hoa Khé.
- Bbn Phong nglép wi: Ké toan giao th, Ngan Q#, Tin Dung,
Té chic Hanh chanh.
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Céc IH phan thrc hién cong véc theo clirc ning nhém wu cu thé
do Tong Giamdéc phan cong vay quyén.
2.1.1.4 Co ciu lao dng aia TNB Pa Ning
Sau fon 1 rim phat trén, tinhdén 30/06/2011 Chi nhanh TNB
Pa Ning c6 ndt doi ngii nhan vién i 48 ngroi. Trong do, hec
lwong laodong teé chiém chi yéu voi 89%. Doi ngii nhan vién 6a
Ngan hang c6 trintio dai hoc va tréndai hoc chiém 63%.
2.1.2 Két qua hoat dong kinh doanh aia TNB Pa Ning
Tinh dén 30/6 Chi nhankia dat dugc nhirng kKt qua cu thé:
- Téng tai @n @i Chi nhanhdat 647,9 ¢ dong ting 316,2 §
ddng (ting 95%) so & nam 2010, hoan thanh 76% koach
nam 2011, ¥p thr 15/31 Ngan hang TMCP tréka ban.
- Ngudn von huydong: Pat 604,95 ¢ dong, ing 92% so ¥i
nam 2010 va bng 76% K hoach rim 2011
- Du no tin dung: 32.133 tdu dong. No xau 0%.
- Loi nhuan trudc thié: 2.285 tréu ddng, dat 38% I hoach
nam 2011.
2.2 THUC TRANG CHiNH SACH MARKETING T Al TNB
DA NANG
2.2.1 Tién trinh marketing tai TNB Pa Ning
2.2.1.1 Phan tich moi tewong marketing
a) Phan tich moi teong Vi mo:

7

< M@i trirong kinh €:

L)

7
°

M@i truong chinh tr, phap luit:

53

¢

M@i trieong cong ngé:

53

¢

M®i trirong nhan khu hpc:

7
X4

L)

Mai truong win hoa — xa bhi:
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s MOi truong tw nhién:

b) Phéan tich méi terong vi mo:

< Panh gia cac yu t ngi luc cia ngan hang:
> Nhizng diém munh (Strength):

- Céc ® ddng chén lugc c6 tém lyc tai chinh.

- Chinh sach giaanh tranh.

- boi nga can B nhan vién %, ning dong dugc dao to
mot cach bai bn chinh quy, & sang #p thu kén thirc moi.

- Cécdiém giao dch #p trung ai cac qun ndi thanh ao
thuan lgi cho khach hang giaaah.

> Nhingdiém yeu (Weekness):

- Co s vat chit k§ thuat con han cré.

- Chua xay drng vin hoa doanh nghp nhim nang cao
hon nira tinh thin 1am viéc cia nhan vién,sdoan Kt cia cac phong
ban va phat huyét da src manh #p thé. Ké haach kinh doanh @a
Ngan hang chtam thoi dirng lai trong ngin han.

- Doi ngii nhan viénda $ con t& nén b han cké v& kinh
nghiém thyc €, cong taaetao ko chraduoc chi tongding mic.

- Danh mic sin phim han ché, chi yéu tip trung vao
nhitng sin pHm truyén thing. Chra c6 chinh sach gidoc lap ma
cha yéu dra vao g didu chinh gia @a cacddi thi canh tranh trén th
truong. Chra c6 K hoach chiéu thdai han. Chra quan tandén cong
tac nghién éu thi truong dé phan khic,da chon thi truong phi kp.
Chwadau tr ding mirc cho cdng tac xaywg he thbng nhin dién cac
rai ro trong hat dong kinh doanh nim dua ra céc n phap bn ch
rai ro mot cach liu hiéu.

» Nhirng @ hgi (Opportunity):
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. Nén kinh € c6 duoc téc do ting trong binh quéan trén
7% trong sit giai doan 2001 — 2010 va 6.78% trongm 2010. Nhu
cau vén phic wu dau tu phat trén ding nhr nhu du Vé cac 4n phim
dich wi tai chinh & rat 16n.

- S6 luong doanh nglep msi thanh hp, dic biét 1a cac
doanh nghip c6 quy md hat dong vra va nid rat 16n.

. Viét Nam c6 dan&khaang 89 tréu ngroi va theo tidng
ké cH co mbi khoang 10% ngoi dan st dung dch w ngén hang.
Pay chinh 1a ¢ hoi phét trén déi véi nganh Ngan hangtic biét 1a
tiém nang von trong dan ¢ con &t lon.

- Tam ly dia ngroi dan thich giao @h wi Ngan hang
Viét Nam ding < 1a yéu t thuin loi dé cAc Ngan hang trongrtic
guan tdm khai thac.

» Nhing théch thic (Threatening):

. Thi treong tai chinh cé nBu bién dong wrot ngoai &m
kiém soat, cac chinh sach tai chirihm® chra thé hién tinh nhit
quén va xuyén i trong thi gian qua.

- Nguoi dan Vist Nam K ca cac doanh nghp Viét Nam
van c6 théi quen it giir tién mat va chra thly dugc cac tén ich ma
viéc thanh toan khéng dungi mit.

- Ning lyc canh tranh éa cac Ngan hang trongréc van
con hn ché so Wi cac Ngan hangusc ngoai @ quy mé wn, cong
nghe, ki nang quan tri diéu hanh va gan 1y ri ro.

% Nghién @u Khach hang:

Dé c6 th thuc hién tt viéc thba man nhuau aia khach hang,

viéc hiéu biét khach hang ladiéu quan tong nHit. TNB Ba Ning da
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thu thip nhiu théng tin & khach hang rim phan tich hanh vi mua
cia khach hang 1 cach ét nhét.
Bdng 2.5: Nhing khac bit giiFa khach hang mén va ngan hang man

Piéu khach hang mwbn Piéu ngan hang mén

. . . |- Giam chi phi néi trc tiép qua
- CoO te tiep cin ngan hangamg | _
dién thaal.

- Tiép a@n khach hangdmg kit ky

phrong tién truyén théng ndo, rin

dién thai hoac email vaduoc phin
hdi nhanh chéng.

- Ngan hang dhdén wi ho nhiing | ., =~ .
. . . . | latiet kiém hiéu gua.
thong di¢p va plwong tén thich
hop va nliing thyi diém thich kp.

- Sin sang néi & mot 5 ngan

- Mudn 16i cuon khach hang dmg
viéc chao hang, &ca nhing sin
phim dich w khach hang ata k&

hang nliing gi l thichdugc théng| o R R
) biét hay lucdau khdng quan tam.

tin. . ., A o
- Muon biet nhieu dieu v moi

khach hang va khach hangnti
nang.

- Khdng mén ngan hang c6 rhi
qua théng tin &ca nhan &

< Nghién @u doi thi canh tranh:

DPén nay, tréndia ban thanh ghba Ning c6 56 chi nhanh
TCTD; 222 phong giaoidh,diém giao dch, QTK; 344 may ATM,;
1346 may POS ir trén cac géin (huyén), xa (plrong) trong thanh
phd.

% Cacdon Vi hé trg cho hait déng ngan hang:

DPén 31/12/2010, & lvong cac ngan handai ly 1én dén 51
ngan hangdapung nhu au dich w thanh toan a khach hangimg
nhu chinh minh.
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2.2.1.2 Muc tiéu marketing

Véi muc tiéu aia Viét Nam Tin Nghia Ngan Hangphin dau
tré thanh nét trong nliing ngan hang Bn dai ¢c6 ming lec tai chinh
manh va bc d¢ phat trén bén vitng, an toan, ki qua.
2.2.1.3 Phén dogn thi trwong, lwa chon thi trwrong muc tiéu,dinh

Vi thi truwong
a) Phandogn thj trueeng:

Ngan hang TMCP \& Nam Tin Nghia d4 tén hanh phadoan
thi truong khach hang gt tiéu theo céc tiéu chi sau:

. Nganh ngh kinh doanh

- Phén tich theo nhém

- Theo khu wc dia ly

- Phan tich theo ki tién t

. Theo thanh pin kinh €

b) Laa chon thi treong muc tiéu:

Khach hang mc tiéu cia TNB 14 nliing ngroi ¢6 thu nfp 6n
dinh tai cac khu wc thanh thva vang kinh & trong diém. Béi tuong
phan 16n 1a c& nhan, dikinh doanh, céng tyécphan, cong ty TNHH
va doanh ngkp tr nhan.

C) Dinh v thi trwong:

Phrong cham hat dong aia TNB la: “Khdng ngng nang cao
chit lugng phuc vu khach hang théng quaéei tim héu nhu &u, ky
vong aia mdi ddi twong khach hangdé dua ra céac gii phap clim séc
hitu hiéu, thoa man cao rét cac nhu &u hop Iy cia khach hang”.
2.2.1.4 Thiét ké chinh sach marketing - MIX

Thiét ké chinh sach marketing va cacahdong marketing ¢
thé duoc théng qua: cac dphan dé xuit y kién 1én giamdbc
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marketing, giamdéc khi phat trén kinh doanh va dng giam
d6c/HDQT (tuy cip d6 caa hait dong ax thé).
2.2.1.5 Theec thi chinh sach marketing — MIX

NGi dén cbng tacd chic thrc hién cac chinh sach, ching ta co
thé thdy nhirngdién hinh nhr sau:

Ciing trong véc da chng hoa én phim dé ting arong src canh

tranh thi TNBda mo dich wi thanh todn mua ban nha qua ngan hang,

thanh p trung tdm khai thac tais thu ny...

Déi vai chién hroc phi dch wi ngan hang, TNB trong dhgian
gan day da ha 1ai suit cho vay ¥n nham 16i kéo va thu hat khach
hang, nang cao kming anh tranh i cac ngan hang khac.

V& van dé& phan pli san prim dich w, TNB d& didy manh
bang cachda cang & nhiéu hinh thirc sy hitu v6i mang luéi trai khap
céc tnh, thanh pé.
2.2.1.6 Kiém tra haat dgng marketing

Viéc kiém tra hat dong marketing ¢i TNB chua thrc ar la
mot cong @ dé danh gia Kt qua va didu chinh khi dn thiét trong
ngan hang ma ph nhiu ch don thiin nhr mot bo phan giai quyét
nhitng w sau khida phat sinh trong qué trinhyit hién chién hugc.
2.2.2 Cac chinh sach marketing 4i TNB Pa Ning
2.2.2.1 Chinh séch én phdam (Product)

Trong rim 2010,d4 c6 11 én phim va chinh sachuoc trién
khai lién uc trong im nhan cac ngayuskién I6n cia dat nuéc, aia
TNB va aia khach hang (vivdnhr Loc dau naim, Thoa src mua &m
cung TNB, Ngan #im Thanh Long — ¥ng hrng qua ing, Uu dai
khach hang ban vangrigtiét kiém VND, chinh sach khach hang
VIP...).
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Céc chlrong trinh tét kiem khuyén mai va dr thuong ding
duoc trién khaidan xen, thu hiduoc sr quan taming h caa déng
dao khach hang, i bat nhit co thé ké dén chrong trinh Cao tring
[6n cung TNB va bec Xuan Tan Méo.
2.2.2.2 Chinh sach gi§Price)

- L&i suit huydong aia TNB dugc da chng theo nhiu loai tién
va nhéu ky han diu tr théa man nhu 4u diu tr khac nhau i@ tng
khach hang. TNB tidng xuyén & chic cac clrong trinh khugn mai
trong rim qua nkr: Cac clrong trinh Ky han vang, loc Vang Toong
Thinh, Loc Xuan Tan Mao, &c diau nim, Loc Xuan heé; cac chinh sach
uu dai danh cho khach hang ban Vang YND haic khach hangg
ddng han.

- L&i suit cho vaydugc dinh gia theo phong phap: L& sit
tin dung = L&i st huydong + 0,25%.
2.2.2.3 Chinh séach phan pbi (Place)

Tinh dén 31/12/2010, ang héi hoat ddong aia TNB bao §m
76 don vi haat dong:

Hoi s6 ; 08 Chi nhanh; 6don vi truc thuwoc: 21 Phong giao
dich va 46 Qg tiét kiem tryc thuoe; 02 Qu tiét kiem da khai tirong
trong thang 01/12. Tuy nhién séi\hé théng cac Ngan hangiong
mai cb phan thi mang leéi hoat dong aia TNB \an con kha it.

Vé hinh thic phan pbi: Théng qua cac chi nhanh va phong
giao dch, internet, phone, mobile vang tac vién.
2.2.2.4 Chinh séch giao #p — khuéch triong (Promotion)

+» Qudng cao:

- Co6ng tac géng céo tlrong dugc thee hién theo I thdng

va dugc Hoi so trién khai théng qua kénh Bao chi, téayhinh,
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truyén thanh, cac hat dong tai to x& hi (cudc thi bin Phéo hoa
qudc €, ciru tro ba con bthién tai i lut...), Pano 4m 16n dat ngoai
troi, bang rén & phuedn vao cac ngay cdrskién,... dac biét TNB da
thyc hién chrong trinh tri &n khach hangiftg qua choat ca khach
hangda tirng co giao &th i TNB).

- Nhim diy manh hon nira c6ng tac ging céo 4i dia banba
Néng, ngoai tén khai cac chong trinh theo & théng néi trén TNB
Da Ning trong am qua @ing da tc tiép thec hign mot sb haat dong
quang c&o i kinh phi tét 74,53 tréu dong.

< Khuyén mai sin pham, dch w:

- Hai lan t chic khuy¥n méai quay & trang throng trén
pham vi toan qiéc V6i co ciu giai thuong rét hip din c6 gia ti cao
nhu xe Meccedes, 10 kg Vang SJC, vaénhgiai thuong khac...

- CallCenter 247day la dch w ngan hang qudién thaai.

- Western Union: Giao &n tai nha "Nhandoi niém vui" -
khach hang nin tién tai nha c6 o hoi tring cac gii thuong aia
TNB va khach hang cé éhyéu du nhan vién TNB giao &n tai nha
ma khong rét phi.

<+ PR:

Trong rim 2010, TNB thangia di b6 va tai tey cheong trinh
“Dl BQO GAY QUY KHUYEN HOQC" trao turc tiép 50 hoc bong cho
sinh vién, lc sinh wot khé hyc 6t tai cac trong khu wc TP.Da
Ning. Cung Hi chir thap do TP.Pa Ning © chic chrong trinh
“hién mau &u ngroi”. Tai tro chuong trinh “Dém tiing @ tich 3" —
chuong trinh doUy ban Nhan dan Qm Hai Chau 6 chac.
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2.2.2.5 Chinh sachdao o va phat trén con ngeoi (Person)

T6 chrc 52 khéa hc, trongdd: Bao wo moi bo: 24 khda i
giang vién i bo ting 41%, 05 khdadi giang vién novi giam 83%;
bao to bén ngoai: 23 khoaraCBNV di hoc, tang 10%.

Cong tac xay @ng tai ligu: Thiét ké SO tay sin prim va @p
nhat thuong xuy&n nfing sin phim, chinh sach B hanh... Bén
canh chinh sackiao «o nhan vién, TNB con tit hién ché do khen
thuong, sinh hat doan tl¢ va cac chinh sach khac.
2.2.2.6 Chinh sach quy trinh gch wu (Process)

Nhim chuin hoa thao tac giacich nghép wu tai cacdon Vi,
phong ban trc thuyc. TNB tién hanh xay dng va hoan dimh cac
quy dinh, quy trinh & TTQT, quy trinh cho vay, quy trinh ngpivu
E - Banking...
2.2.2.7 Chinh séch o s vit chdt (Physical Evidence)

Nam 2010,duoc ar chi dao sat saoi@ Hoi ddng quin tri, Ban
didu hanh, B thdng CNTT ti TNB da git hai duoc nhiéu thanh qa
dang K. TNB con xay d¢ng ke théng nHin dién throng hiéu véi cac
danh mic logo, slogan vada tiét co ban, biéu miu, website dong
phuc, quby tiét kiém, sn trong...

23 DPANH GIA CHUNG VE CAC CHINH SACH

MARKETING T Al TNB PA NANG

Tuy TNB Pa Ning d& thay doi can ban phong cach kinh
doanh, Ngan handé dat dugc nhiing két qua tét vé tin ding, ngwén
vén, thanh toan...ning Vin con niiing mit chra gii quyét duoc.
Sauday la nlitng ©n tai cha yéu :

Mgt 1a: Chra cé | phan chuy&n saudvhoach dinh chén luoc
Marketing.
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Hai l&: Hé théng théng tin con 4n ché, chra Kp thoi, chinh
xac nén khéng theo séiroc nhu éu cia khach hang ma nhéwcnay
thayddi lién tuc.

Ba la: Co cau sin prim chrada cing.

Bon la: Hé thong phan pbi con qua ming va thi gian giao
dich Wi khach hang anyéu trong gb hanh chinh.

Nim la: Co sd vt chit ki thuat cia ngan hang coréy kém.

Sau la: Cac hat dong quing cdo va tth wi cham séc khach
hang con chadugc chu tpng thichdang.

Nguyén nhan ia ©n tai trén la doung ding Marketing vao
cac NHTM kém hiu qua, cu thé gdm 2 nguyén nhan chinh sday:

Thiz nhdt, tr duy kinh doanh theo quanémi Marketing con
thiéu va day 1a nguyén nhanét 16i ngin cn viéc tham nép
Marketing vao het dong kinh doanky cac Ngan hang.

The hai 13, tuy hréc ddu da tng ding Marketing trong Ngan
hang nlrng nhin chung, trong tic hanh con tiéu bai kin, chip va
va phén dién.
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CHUONG 3
XAY DUNG CHINH SACH MARKETING
TAI NGAN HANG TMCP
VIET NAM TiN NGH 1A - CHI NHANH DA NANG

31 CAC CAN CU PE XAY DUNG CHINH SACH

MARKETING T Al NGAN HANG TMCP VI ET NAM

TIN NGHIA-CN PA NANG
3.1.1 Xu hwéng thay ddi cia mdi trwong kinh doanh Vigt Nam

Trong xu tlt hoi nhap chung, inh wic ngan hangimg cung
hoi nhap qubc #, cling tham gia Gt cach binhdang trén th truong
kinh doanh #n ©, dich w ngan hang trong pm vi I6n guic € va
khu wrc. Boi hoi cac NHTM VN phii cung ép nhigu dich wi mdéi,
chit luong fon nhim thu hat cac doanh ndipi ding nhr ting kha
nang anh tranh.

3.1.2 Pinh hwéng phat trién cia Ngan hang TMCP Vit Nam
Tin Nghia
% Céac mi dung o bin cia muc tiéu chién luwgc dwoc thé
hién nher sau:

- Khéach hang nrc tiéu: Khach hang ca nhan va doanh aghié
guy md vra va nid.

- Sin phim, dch w chinh:Cang @& va hoan thin cac n phim
truyén thdng, dong thvi tng ding cdng ngh hién dai vao céac an phim
dich wa ho tro nhu dich w the...

- Thi truong muc tiéu: Viét Nam

- C6ng ngld: Ngan hanga chu tong phét tén cong ngh ngan
hang (Corebanking).
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- Srquan tamisi véi kha nang sinh bi: Ngan hang dip nhin
cac quyt dinh dau tr cia minh c6 kh ning sinh i khéng cao niing
haat dong kinh doanh 4o dam 6n dinh va phét tén bén viing.

- Triét ly hazt dong: Nguwn lyc con ngoi la yéu t duy nhit
quyét dinh sr thanh ki cia nbt doanh ngtép.

- Van hdéa Ngan hangxXay drng nmbt ngan hang &i déi nga
nhan vién than thi, chuy@n ngkdp va tinh tn trach nkém cao.

- Twdéanh gia ¥ nang ke aznh tranh: xuat phatdiém khéng cao
nhung Ngan hangan tr tin c6 té thee hién thanh cong e tiéu chén
lwoc dadé ra.

- Mdi quan tamdsi véi nhan vién:Nhan thic dugc vai trd quan
trong dia yéu t con ngroi ddi voi su thanh congia doanh ngkp.

% Ké hogch hagt dgng nam 2011:

TNB dat ra nhiing myc tiéu kinh doanhan wron t6i trong rim
2011 nhr sau:

1) Tang \én diéu I& 1én mic 4.589 ¢ dong.

2) M rong mang ludi giao dch, nangdng $ diém giao dch

cia toan B thong lén 112fon vi.

3) Tong ngwn von huy dong la 48.000%t dong; Du no tin
dung 14 30.0003t ddng vadau tr tai chinh la 7.900yt
ddng:

4) Loi nhuan treéc thié dat 550 § dong; Tong tai @n dat
55.000 ¢ ¢ong; Chia 6 tirc 8%/rim.

D¢ phin ddu hoan thanh cac un tiéu kinh doanhié ra trén
day, TNB € dic biét cht tong dén cac yu t nhim ting arong tinh
canh tranh, kxéng dén ar phat trén 6n dinh va Bn vitng aia ngan
hang trong am 2011 nhr:
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Nang cao #ng lyrc quan tri, diéu hanh trong toanéhthdng.;
Thiét 1ap va \an hanh cé fiu qua hé théng quan tri rai ro, kiém tra —
KSNB; Xay drng va phét tén vin héa doanh ngép, nhim tao nét
dac trung cho tlrong higu TNB.

3.1.3 Muc tiéu Marketing cia Ngan hang TMCP Vit Nam Tin
Nghia.

PHin ddu dén cubi nam 2011 giang th phan tin ding 1&n 4%,
dau tr tai chinh 1,5%, @i vitng th phan huydong vbn & mac hon
6%, ting th phan dich w 18n 3%, chia & tic 8%/rim.

Trong vong 2 Bam i dat duwoc cac mic tiéu ting tredéng nhr:

Huy dong Wn ting turéng binh quan 20%; @ no tin ding ting

treéng binh quan 15%; Thuch w rong ting tredng binh quan 25%.

3.2 XAY DUNG CHINH SACH MARKEING T Al NGAN

HANG TMCP VI ET NAM TiN NGH IA — CHI NHANH

PA NANG
3.2.1 Nhom giai phap marketing chién lwoc
3.2.1.1 Nang cao clit lwgng nghién aru thi truong

% Thiét Igp hé thong thu thip thong tin:

Khuyén khich cac candcong nhan vién thu ép thong tin cé

lién quandén khach hang va thruong.
< X ly tot cac thdng tin thu tip duroc:

Xt ly thong tin pli do céan 16 chuyén trach céamg lec, trinh
do, c6 kinh nghim tién hanh. Cac théng tin phthuong xuyénduoc
b&o céo lén 4p tréndé théng nHit trong vic ra quygt dinh du 1a
théng tin »iu hay bt.

R/

< Nang cao cht lirong bao céo 4i bg trong ngan hang
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Bao cédo hi bo phan anh nlkng ch tiéu tiéu tlm hang ngay.
Trén @ s théng tinduoc bao céo, nha @n tr tién hanh phan tich
thi truong cé bén ching, so sacké dua ra cac quit dinh chinh xac.
3.2.1.2 Xay deng hé théng thong tin marketing

Nghién @ru Marketing phi duoc tién hanh mt cach co b
thdng cac hat dong, quy ck, y d6, co ciu cia tirng ©H chac, tng
khu wrc, tirng nréc trén © so d6 chi dong dr bao s bién dong aia
tinh hinh tai chinh - &n %, dy kién cacddi sach phu bp cn thrc
hién.

3.2.2 Chinh sach marketing (7Ps)
3.2.2.1 Chinh séch én pham (Product)

- Pa dcing hod hinh tic huy dong vén: Tién gri dan ar;
Tién giri cua cac é chirc KT, TD; Tién giri cia cac & chic khac nt
la cac tmong hoc, kénh vién, cac o quan Bo hiém; Tién gii tir cac
nguon khac.

- Pa chng hod céac hinh tit ar dung vbn, ms rong cho vay
cac doanh nghp ngoai géc doanh. Thc hién cac dch w dwoc
khach hangtanh gia la dt nha: Phuic wa khach hang ngoai gigiao
dich; Dich w chi phat frong cho doanh nép; Phat trén cac dch w
Ngan hang Kin dai nhu: Thanh toan t chuyén tién nhanh, ngan
hangdién thaai...
3.2.2.2 Chinh séach ¥ gia (Price)

Ngan hang nén apudg mic ai suit uvu dai ddi vai cac doi
tuong khach hang sau:

- Khach hang la cacéhg cong ty; Khach hang 1a cac cong
ty CP hat dong c6 héu gua.
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- Khéch hang trugn thing; Khach hang la caadhsan xuit,
can B cong nhan vién ngan hangclhrong Mi trang.
3.2.2.3 Chinh séach phan pbii (Place)

- Mo thém céc chi nhanh ra cac koyngai thanh; My thém
phong giao tth.

- M rong céc kénh phan phhién dai.; Dich w ngan hang
tai nha; Trén khai dch w ATM.
3.2.2.4 Chinh séch giao #p — khuéch trirong (Promotion)

- Pay manh hat dong giao tép.

- Pay manh hat dong khiéch trong ap thé la: Phéat huy
nghé thuit quang céo; Chiéu thquaddi ngii nhan vién; Cungap cac
dich wi sau giao gth.
3.2.2.5 Chinh séach ¥ con ngeoi (Person)

TNB cin chd tpng hon nira viéc phét trén ngwbn nhan irc
thdng qua Vic hoan thin \é: tuyén dung, dao ko va sr dung ngwn
nhan {rc; lra cton va phan ing nhankc; chic danh; &n lvong va
ché do dai ngp, khen throng, cac nguyénit giao tép noi bo.
3.2.2.6 Chinh sach ¥ quy trinh (Process)

Xay dyng cac quy trinh ngdp wvu chuan, kém theo ning bH
tai liéu hudng din chi tiét, cu thé sao cho it ky nhan vién nao, i
hay di, & bat ky trang thai nao @ng co tf¢ cung ép dich w cho
khach hang.
3.2.2.7 Chinh séch ¥ co s¢ vit chit (Physical Evidence)

Try S5 cia ngan hangan duoc dau tr ¢é dam bao ngan hang
c6 & ngoai hén dai, hip din, fo tin wong cho khach hang. ¥ lva
chon diadiém dit try s va cac chi nhanhiag hét sic cin thiét. Xay
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dung ke théng thdng tin cdludong truyén, ¢ d6 théng tin phi nhanh

chéng, chinh xac.

3.2.3 Nhom chinh sach khac

3.2.3.1 Xay deng by phdn chuyén trach ¥ marketing trong mo
hinh té chirc

3.2.3.2 Tang arong khd nang tai chinh gia ngan hang

3.2.3.3 Cii tgo bj may 6 chirc quin ly theo tr duy kinh doanh nai

3.2.3.4 Nang cao hinhdnh va uy tin @éa ngan hang
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KET LUAN

Tu phan tich thc tién cho thy, marketing c6 vai trd v6 cung
quan tong ddi voi hoat dong kinh doanhita cac Ngan handiéu d6
doi hoi cac Ngan hang @ih nhanh chong thagdéi quandiém cia
minh & cdng véc kinh doanh, thtruong va khach hang. Nhla
trong méi trrong kinh doanh &i sy bién déi nhanh chéngia tién b
khoa lpc cdng ngh, nhitng chinh s&dch &, mac do canh tranh va
yéu du ngay cang caoua khach hangbé ton tai trong méi trong
canh tranh nlr thé mdi Ngan hang pii ¢6 nhing chén luoc lau dai
va & nhitng chén luoc dr phong réng theo thtruong va luén thé
man nhu 8u aia khach hang ot tiéu king nhing bién phap wot
troi d6i thu canh tranh.

Qua nghién eu tinh hinh het dong kinh doanh, xaywhg va
thuc hién chién luoc marketing 4i TNB Da Ning, tac gi nhin thiy
Ngéan hangia tim cho minh ning hréc di phu hyp vada dit hai
dugc nhiéu thanh céng quandng hréc dau dbi vsi mot Ngan hang
tré. Tuy nhién, teéc nhiing thach tirc va kho kkin, TNB Pa Ning
can thiét phai thay doi can ban phong cach kinh doanh tréry thing
sang kinh doanh theoétily Marketing.

Xay drng chién legc marketing phti ép la mdt van dé rong va
phac tap doi hoi nhiéu thoi gian, céng ¢ va cé & am héu \é linh
vuc marketing. Vi @y, v6i thoi gian va kfa ning con hn cté, cac
két qua nghién &u con nhtu diéu phai bé sung hoan tlén. Tac gi
mong nkn duoc ar déng gop y kin cia Quy thy cd va lan doc dé
bai viét dugc hoan thén hon.



