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hang Viét Nam ciing ngay cang I18n manh ca

vé luong lan vé chat. Chinh su phét trién cla
hoat dong kinh doanh ngan hang trong bdi canh
canh tranh ngay cang gay gét cho thay y nghia to
I6n cla hoat ddong Marketing trong linh vire nay. Co
th& néi ngan hang 1a mét loai hinh doanh nghiép dac
thi hoat déng trén mét chat liéu dac biét la quyén su
dung déng tién. Chinh chét liéu hoat ddng dac biét
nay da khién hanh vi cGa khach hang trd nén hét
sifc nhay ¢dm. Muc tiéu clia hoat dong Marketing
suy cho cung la thod man nhu cdu cla khach hang,
dat dugc muc tiéu clia doanh nghiép trén cd sd cac
giao dich dugc thiét lap va duy tri. Chinh vi ly do 46,
viéc hiéu rd nhu c4u va hanh vi cGa khach hang tuén
la doi hoi tién quydt ddi v&i ngudi lam cong tac
Marketing. Va diéu nay ciing khéng phai la ngoai 1€
déi v8i hoat dong Marketing trong hoat déng kinh
doanh ngén hang.

I. TIEN TRINH MUA CUA KHACH HANG NGAN HANG

1. Khéi quit tién trinh mua co bin

Khi nguadi tiéu diing nhan thitc duge mét nhu cau
phat sinh, ing v8i mdi béi canh van hoa-xa hoi va
ban sic ca nhan clia minh, ho thudng hudng dén
maot san phdm cu thé nao dé. Va khi nhu cau dugc
nhan thic la nhat thiét phai dap (ng, mot tién trinh
mua dugc khdi dong, md ra cd hdi dap (ng cho cac
doanh nghiép.

Ly thuyé&t vé hanh vi mua da dugc nghién cu, dac
k&t bdi nhiéu tac gid, chdng han H.J. ASEAL, Angel &
Blackwell, Philip Kotler...Cé thé don clf @ day mé hinh
ti€n trinh ra quyét dinh cla Philip Kotler:

Trong xu thé& phat tridn chung, hé théng ngan

Nhén Tim Ki& Hanh vi
i} im kiém
1] Mua - sau khi
th c‘ ] théng tin Ny
nhu cau mua

Dudi su tdc dong cla cac nhan té bén trong va
bén ngoai, ngudi tiéu dungnhén thiac mot nhu céu
cdn dudc dap tmg. Khi nhan thitc nhu cau trd thanh
mot niém théi thic manh mé thic ddy ngudi tiéu
ding phai dap (ng, anh ta cé thé sé bat ddu qua

Ngan hang la logi hinh doanh nghiép ddc thd, hoat dong
trén chadt liéu ddc biét la quyén st dung déng tién do dé hanh
vi clia khdch hdng tr& nén hét stic nhaycdm ~ Anh: Hai Thanh

trinh im kiém thong tinvé cac giai phap c6 thé dap
ing nhu cdu cGa minh tf cdc ngudn khac nhau
(quang cao trén cac phuong tién théng tin dai
chung, hoat déng ban truc ti€p clia nhan vién ban,
y ki€n clha ban bé, déng nghiép, kinh nghiém ban
than...). Nhitng théng tin quy bau d6 sé& cung cap
cho ngudi tiéu diing mét cum cac nhan hiéu co thé
Ita chon. Tién trinh danh gié va la chonbAt dau khi
ngudi tiéu ding hinh dung va dua ra cac tidu chuin
(ma khéng hdn 1a quan trong nhu nhau) déi véi san
pham. Dya vao niém tin ¢lia minh ddi vai cac nhan
hiéu trong cum lua chon, ngudi tiéu dung sé tién
hanh danh gia tdng hop cac phuong an dé chon ra
phuong an t6i vu. Trén thuc t&, quyét dinh mua dé
¢é thé thay d8i khi ngudi tiéu dung dimua do nhiéu
nguy&n nhan (y kién clia ngudi khac, tinh hudng
mua bat ngd, rdi ro cdm nhan). Sau khi mua, doanh
nghiép mong réng khach hang cadm thay tu tin véi
quyét dinh cda minh, va hai long v6i san phdm khi
str dung.

2. Nhitng diic thii cua dich vu ngén hang tac
dong dén hanh vi mua cia ngudi tiéu dimg

Mot cach khai quat cé thé hidu dich vu ngan
hang 1a tap hgp cac hoat dong tuong tac giira khach

hang va ngan hang nham thuc hién viéc chuyén

* Trudng Daqi hoc Kinh té - Bai hoc Da Nang
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giao quyén sl dung déng tién.

Trudc hét, véi tv cach 1a dich
vy, céc dich vu ngan hang héi dd
nhitng dac thu co ban clia mét
dich vu. Cu thé:

- Tinh phi vét ch&t:Vé co ban,
ban than dich vu ngan hang la
khong thé nhin thay dugc. Doi voi
khach hang, that khé danh gia
ban than dich vu dé lua chon nén
viéc mua trd nén rdi ro hon.

- Tinh khong thé€ tach roi:
Trong phan 1&n trudng hop, viéc
stf dung dich vy ngan hang dién
ra déng thai v6i qua trinh sdn xust
ra né xét cad vé khéng gian 1an
thdi gian. C6 nghia !a khach hang
phai d&n ngan hang dé giao dich.
Ngay tai thai diém tuong tac gilta
khach hang va giao dich vién
ngan hang, cac thi tuc dugc thuc
hién, khi dé dich vu ngan hang
dugc thuc hién dong thdi 1a qua
trinh tiéu dung no.

V@i khach hang, ban than ho
s& tham gia vao qué trinh tao ra
dich vy, Va trong phén I6n trudng
hgp, ho tiéu dung qua trinh hon la
tiéu dung mét két qua véi nhitng
thudc tinh da duge san xudat ra tir
trude. Sy c6 mat déng thdi cla
nhiéu khach hang trong hé théng
dich vu clia ngan hang khién ho
anh hudng dén qua trinh s dung
dich vu clGa nhau. Vi du mét
khach hang mudn hdi giao dich
vién ngan hang that ky vé dich vu
tiét kiem lay 1ai trudc sé lam cho
cac khach hang dimng sau anh ta
s& phai x&p hang lau hon.

- Tinh khong th€ t6n kho: Vé
¢o ban, dich vu ngan hang khong
thé tén kho. N6i ding hon, nang
lue phuc vu cla ngan hang tai
mét thai diém xac dinh néu khéng
dugc st dung sé& bi mat vinh vién.

Nhu vay, sé& rat kho khin cho
ngan hang khi ¢d ging can déi
cung cau va vi vay, tinh trang ldc
thi nang Iuc phuc vu cGa ngan
hang (nhan vién ti€p xuc true tiép,

co sd vat chét ky thuat) bj lang
phi, lic thi cé nhiéu khach hang
khéng dugc dap (tng. N&u khéach
hang chdp nhan chd dgi thay vi
bé vé, hang chd xuat hién va anh
hudng d&h hanh vi cla khéch
hang trong hang Ian nhithg ngudi
muén gia nhap hé thdng phuc vu
cla ngan hang.

- Tinh khéng thuén nhét: Nhin
chung, mét dich vu ngan hang
cung loai (vi du rat tién khéi tai
khodn c& nhan)} néu dudc thuc
hién cho cac khach hang khac
nhau; bdi cic nhan vién khac
nhau; tai nhitng thai diém va dia
diém khac nhau thi ¢ thé khéng
nhu nhau. Va su khac nhau @b
dién ra hu nhy la thudng xuyén
c6 tinh ban chat. Diéu nay cang
lam cho khach hang c6 cdm nhan
rdi ro 16n hon, hanh vi mua nhay
cam hon.

Ngoai nhitng dac thi trén, do
ngan hang la mét linh vuc hoat
dong dac biét cha nén kinh t&,
dam bao “sitc khoé” cho nén kinh
t€ phat trién 16n manh nén hoat
dong trong finh vuc nay con bj chi
phdi bdi mét s8 dic diém sau:

- Dich vy ngan hang cé thé st
dung nhi€u lan trong mot doi
ngudi va méi quan hé gilta khach
hang véi ngan hang |a méi quan
hé Ian nhau. Mét khach hang co
thé vira cé dia vi kinh & 1a ngusi
ban (gl tiét kiém, md tai
khoan...) vira cé dia vi kinh té 1a
ngudi mua (chuyén tién trén tai
khoan cla ca nhan, nhé thanh
todn hd, vay thé chap béng sé tiét
kiém...). Vi vay, viéc gan bd vdi
mét ngan hang cé thé rat co y
nghia v8i khach hang.

- Chatliéu hoat ddng clia ngan
hang 1a dong tién va quyén sUr
dung dong tién. Loai chat liéu nay
chita dung déng thai yéu t& tam ly
1&n y&u t§ xa hoi. Diéu nay cang
khién cho hanh vi mua clia khach
hang ngan hang trd nén nhay
cam hon.

- Dich vu ngan hang thuéng
lién quan dén viéc bién d8i thoi
han sl dung cla déng tién. Vi
vay, két qua dich vu cang khé du
doan.

3. Tién trinh mua cua
khach hang ngén hiang

Théng thudng, khi di tién hanh
mét giao dich v&i ngan hang, mot
cach t8ng quat, khach hang ciing
thudng trai qua tién trinh cd ban
nhu trén. Tuy nhién, do chju tac
dong bdi cac nhan t6 dac thu
trong linh vue ngan hang ma ho
cd thé co6 nhimg cach (ng xir
riéng.

Giai doan “Nhégn thic nhu
céu”

Cé thé dé& dang nhan ra ring
nhu cdu déi vdi cac dich vu ngan
hang thudng phat sinh khi ngudi
ta ¢6 nhitg van dé lién quan dén
tién bac. Néi cach khac, cac dich
vu ngan hang co thé 1a mét trong
nhitng giai phdp ma khach hang
nght dén khi ho phai d&i mat véi
cac van dé tién bac (ca luc thiéu
Ian khi thira): lam thé nao dé cat
tién an toan, |am thé nao dé déng
tién sinh 13i, can tién d8 mua
sam, kinh doanh, chuyén tién cho
ngudi khac...

Theo kinh nghiém cla nhiéu
nhan vién ngan hang, c6 nhimng
thai diém dac biét trong nam ma
cdu d&i vai dich vu ngan hang
tang dot bién. Thong thudng, cudi
ndm nhu cdu ddi véi dich vu
thanh toan, nhu cau tién mat tang
lén nhung dau nam duong lich,
nhu cau vay lai gia tang va dac
biét qua Tét, dich vu glfi tiét kiem
lal thuong s6i dong hon.

Giai doan “Tim kiém théng
tin”

- Do cam nhén v& rdi ro cao
nén khach hang thudng cé nhu
clu tim kiém thong tin 16n va vi
vay ho thudng tich cyc tim kiém
nhiéu thdng tin. Dac diém nay
khuyén cao cac ngan hang nén
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chi déng cung cap théng tin.

- Khach hang st dung thong
tin clia ngan hang dé hiéu va biét
vé dich vu cGa ngan hang. Tuy
nhién, ho van cam thay nguén
théng tin ca nhan va ngudn théng
tin kinh nghiém clia minh dang tin
cay hon. Vi vay, tim cach tac
dong dén hai nguén nay theo
hudng ¢é Igi cho ngan hang Ia rat
¢6 y nghia. Trudc hét, ngan hang
phdi c6 dap (ng t6t nhu cau
khach hang dé tu ho lan truyén
thong tin t8t vé& ngan hang, th{
hai, ngan hang cling ¢é thé chi y
nhd ho lan truyén thong tin tét
trén cac phuong tién thong tin dai
ching, trong cac hdi nghi khach
hang...

- Do dich vu ngan hang khéng
thé trung bay nén kha nang déi
chiéu gilta cac phudng an bi han
ché& bdi vi khi d&n mét diém cung
(tng, khach hang chi bat gap mét
nhan hiéu dich vu ma théi. Vi du,
néu khach hang dén Ngan hang
Néng nghiép va Phat trién Néng
thén Viét Nam, ho chi bat gap
dich vu ca ngan hang chi khéng
thé tiép xuc déng thdi véi dich vu
clla ngan hang khac. Vi thé hau
nhu Iya chon ngédn hang dugc
hinh thanh tir trude khi khach

hang dé&n ngan hang. Diéu nay

cang khang dinh su can thiét phai
luén théng tin vé ngan hang dén
khach hang.

Giai doan “Danh gid va Iua
chon phuong dn”

- D€ danh gia va lya chon
* phudng an, khach hang clia ngan
hang clOng xac lap cac tiéu
chudn. Trong cac tiéu chuan 46,
sif tham gia va tac dong clia cac
tiéu chudn tam ly 1a rat tich cuc.
Ngudi ta da duc két duge rang
cac trang thai tam ly tinh cam cla
khach hang déi véi ngan hang,
nhan vién cla ngan hang thudng
lam léch cac mong dgi, danh gia
clia khach hang theo hudng thdi

phéng. Néu khach hang ¢b thién
cam vgi nhan vién ngan hang, ho
thudng cdm nhan dich vu tét hon
la ban than nd cd va ngugc lai. Vi
vay, slf dung mdi quan hé gita
nhan vién tep xdc va khach hang
dé ndi rong ving dung thir cla
khach hang la mét bién phap cé
thé tac dong lau dai dén sy mong
dgi va danh gia clia khach hang.

- B6i véi nhiéu dich vu, dac
biét 1a md tai khoan thanh toan,
gui tiét kiém...niém tin déng mot
vai trd then chét trong su Iua chon
cla khach hang. Vé khia canh
nay, cac ngan hang thuong mai
nha nudc thudng cb6 thé manh
hon cac ngan hang thuong mai
c6 phan khi ma ngudi tidu ding
Viét Nam con tin tudng vao su
hau thuan ctia Nha nudc déi voi
cac ngan hang thuong mai nha
nudc.

Giai doan “Mua”

Trong giai doan nay, van dé
ma ngudi lam Marketing quan
tam 1a lidu viéc mua co thay ddi
so vdi y dinh mua hay khdng va
do nhitng nguyén nhan nao.

Ciing giéng nhu viéc mua cac
loai s&n phdm khac, viéc mua
dich vu ngéan hang ciing cé thé
thay d&i so vdi quyét dinh mua &
giai doan truéc dé. Ching ta hay
xem xét cac nguyén nhan sau:

- Y kién clia ngudi khac: Anh
hudng clia ngudi khac thudng
duge khuyéch dai déi véi nhiing
dich vu ma cam nhan rli ro cao
mdt cach rd rét. Vi du, gUi tién iét
kiém, cac nghiép vu dau tu...

- Cac tinh huéng mua bat ngd:
Trong trudng hgdp cla ngan hang,
can nhan manh dén tinh trang
“hét hang”. Tuy nhién, thuat ngir
“hét hang” nén dudc hidu mot
cach phi hop trong bdi canh dic
thi cia ngan hang. Gid si mét
ngan hang c6 5 clfa s& giao dich
tuong (ng vai 5 diém cung {mg
dich vu. Tai mdt thoi diém nao dé

¢b 8 khach hang dén ngan hang,
vi du dé chuyén tién. Khi d6 chic
chan ngén hang chi ¢6 thé phuc
vu cho 5 khach hang va khong dd
nang luc dé phuc vu cho 3 khach
hang con lai. Hién tugng dé co
thé goi 1a ngan hang da “hét
hang”. 3 khach hang dé c6 thé bé
di ho#c cb th8 chd dgi. Néu ho
chap nhan chd ddi, su thay ddi ¢
thé s& khong xady ra. Néu ho bd
di, mét sy thay déi hoic timg
phan (budi chidu dén lai), hosc
toan bd (dén ngan hang khac).
Tinh trang “hét hang” rat hay xay
ra & ngén hang khi cu bién dong
hét slic ngdu nhién ma cung lai
cimg nhéc va khong thé tén kho.
Trén thuc t&, biéu hién cha tinh
trang hét hang thudng la da dang
vdi nhimng dich vu khac nhau. Tuy
nhién, vadn dé 1a & chd khach
hang thuéng chdp nhan chd doi
hay bd vé. Diéu nay qua thuc kho
ma tim ra quy luat chung.

Khéc vdi nhiéu loai hang hoa, &
mot ngan hang ngudi ta chi co thé
tim thdy mét nhén hiéu dich vu
ngan hang. Néu mudn mua nhan
hiéu khac, khach hang phai di
chuyén dén ngan hang khac. Lam
diéu dé véi mét mon tién 16n trong
tli qua 1 tén cong va mao hiém.
Khach hang khé ma chdp nhan
diéu nay trit phi quy thdi gian cta
ho khéng cho phép ho cho dgi va
chi phi chuyén d8i nha cung (ng
khéng 16n (Vi du chuyén tién khac
hé théng ngan hang thi phai ndp
phi cao hon |a trong clng hé
théng). D3&i véi dich vu gufi tién tit
ki&m, diéu nay lai cang khé xay ra
khi quyét dinh dugc luwa chon ky
UBng tao nén moét sic i 1an déi vdi
hanh vi clla ngudi mua. DGi véi
dich vu di vay, thd tuc khéng nhat
thiét phai thuc hién toan bd tai
ngan hang nén khai niém nay
khéng hién hitu ro rét trir trudng
hgp ngén hang ...hét vin!

Giai doan “Sau khi mua”

- Diéu ma céc nha lam
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Marketing e ngai la sau khi mua, khach hang roi vao
trang thai “do du nhan thlc": ho nghi ngai vé tinh
dang dan cla quyét dinh mua. Trong truéng hop
ngan hang, cam giac nay dé lam cho nhimng khach
hang g(i tién quyét dinh rat tién trude thai han hosic
chuyén s& du 1&n trong tai khodn sang mét figan
hang khac khi cé cam giac nghi ngai vé kha ning
thanh toan cda mdt ngan hang ma ho cho rang da
khéng thuc su dénh gia dung trudc dé. Céng nghé
ngan hang la mdt céng nghé bién ddi thoi han cla
déng tién. Va khi hanh vi cia mdt ca nhan chuyén
thanh hanh vi mdt ddm déng thi viéc rat tién 6 at vdi
s6 lugng 16n 1a diéu cé thé xay ra va tac dong rat
nguy hiém dén hoat dang cla ngan hang.

- Qua trinh s dung ma ciing déng thdi 1a qua
trinh san xust cung {tng dich vu ngan hang dudc
xem nhu mét “vd kich”, Trong d6, nhan vién tiép xuc
truc tiép dugc xem nhu 1a “dién vién” khi hoat dong
cung (ng dich vu cla ho dugc khach hang chimng
ki€n, quan sat. Khach hang dugc xem la “khan gid”
nhung trong nhifmg truong hgp ho cé tham gia thue
hién dich vu, ho ciing cé thé ddm nhiém phan nao
vai trd “dién vién"(vi du: dién vao cac gidy td can
thiét). Ca sd vat chat ky thuat clla ngan hang dugc
xem la “san khau". V6i vai tro 14 “bién kich” va “dao
dién”, cac nha quan tri cGa ngan hang trude hét phai
xay dung duge “kich ban” tot: nhitng quy trinh phuc
vy chi tiét va hgp ly, ddng thai ddm bao khach hang
1&n nhan vién tiép xuc thuce hién tét vai trd ctia minh
theo “kich ban”,

- Khi khach hang y thirc dudc su tham gia cla ho
vao cac qua trinh cung (ng dich vy, ho thudng quy
két mot phan két qua dich vu vé phia minh. Va diéu
nay sé cai thién su danh gia clia ho ddi vai dich vu.
Vi vay, viéc hudng dan khach hang vé vai tro clia ho
cling 1& mét ndi dung cla cdng tac Marketing trong
cac ngan hang.

- Do dich vu ngan hang rat nhay cdm, 4n chifa
nhiéu rdi ro nén sau khi mua, khach hang thudng c6
thién huéng trung thanh v&i mét ngan hang ma
trong nhiéu truéng hop, do chi la trung thanh vé
hanh vi chr khdng bao ham trung thanh vé thai do.

R& rang, nhimg dac thit cia dich vu ngan hang da
tdc dong khong nhd dén hanh vi mua cla khach
hang. Vi vay, viéc hiéu biét thau dao cach thirc khach
hang hanh x{r khi ¢é nhu cau déi véi cac dich vu ngan
hang sé rat c6 y nghia dai véi ngan hang dé co thé ¢
nhiing tac déng Marketing phl hgp. Tuy nhién, dich
vu ngan hang bao gém rat nhiéu loai dich vu vdi ban
chat rat khac nhau. Hon nita, khach hang ca ngan
hang lai rat da dang vé tinh cach. Vi vay, trong nhimg
tinh huéng giao dich khac nhau, khach hang cé thé

c6 nhimg cach thuc hién mat tién trinh mua khong
hoan toan nhu vira duge mé ta & trén.

I1. CAC DANG HANH VI MUA CUA KHACH HANG NGAN HANG

Dua trén cac ¢dng trinh nghién c(tu cia Dwerr
(1978) va Thibaut va Kelle (1958) d&t co sd trén y
tudng clia Max Weber (1949), két hgp vdi cac ly
thuyét vé su tham gia cla khach hang va mdc do
khéng chac chan cla két qua dich vu (Bateson
1989; Mc Kechnie 1992; Harrison 1997; Ennew va
McKechnie 1998), Antony Beckett (University of
England), Paul Hewer (Loughborough University
Banking Centre) va Barry Howcroft (Loughborough
University Banking Centre) d3 dua ra ma tran hanh
vi khach hang tai chinh. Trén co sd nhimg hidu biét
vé d3c diém cla cac dich vu ngan hang, cac dang
hanh vi trén sé dugc xem xét chi tiét hon trong boi
canh hoat déng clia ngan hang.

Hai nhan t6 chinh dugc cho 1a tac dong va an dinh
suf lua chon giao dich clia khach hang ngan hang néi
riéng va khach hang tai chinh néi chung la:

- Su bén tdm cla khach hang déi véi viéc mua,
thé hién & ¥ mudn kiém soat, tham gia chi dong vao
tién trinh giao dich.

- S khéng chic chdn (hay ngudc lai 1a su tin
tudng) vao két qua dich vu dudc an dinh bdi cam
nhan vé ri ro ma ban than cdm nhan nay lai hinh
thanh bdi tinh phic tap cla dich vy va kha nang dy
doan két qua dich vu,

Ma tran hanh vi clia khach hang ngan hang co
cau tric nhu sau ;

Su tin Lap lai - Thuén ly-
tuéng thuy dong chii dong
cla
khach Khong Quan hé-
hang mua phu thuéc
Su lién doi

1. Dang hanh vi lap lai - thu ding

o] dang hanh vi nay, khach hang lap lai nhitng
giao dich v@i ngan hang mét cach thu dong theo
ki€u théi quen chir khéng chl dong tim kiém cac
phuong an khac. Dang hanh vi nay xay ra khi khach
hang nhan thitc rd rang vé cac dac diém néi bat clia
dich vu, vi vay ho thay it ban tAm dén viéc mua; bén
canh d6 két qua dich vu cé thé cdm nhan chac chan
& mét mirc @6 kha di nao dé. Dang hanh vi nay
thudng phd bién vdi cac giao dich trén tai khoan
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thanh toan hoac tai khoan ving lai. Khi da cé mét tai
khodn tai mét ngan hang nao dé, khach hang cé thé
sé |ap lai cac giao dich trén tai khoan cGa minh mét
cach kha may mdc. Cac nguy&n nhan khién khach
hang thu ddng 13p lai giao dich la do:;

- Thiéu cac phuong an lua chon ma ngudi tiéu
ding nhén thdc 14 cé gia tri. Mot khach hang 4 ma
tai khodn tai mot ngan hang sé& khdng nghi dén viéc
chuy€n ngan hang néu anh ta thay ciing chéng con
ngan hang nao kha di tot hon.

- Thiéu cac sif kién ¢é tinh khuyén khich, kich
thich. Khi khach hang da tén thdi gian dé ti€n hanh
cac thd tuc mé mét tai khoan, dat dugc mdt hgp
ddng tin dung cho trudng hop thau chi, viéc chuyén
tai khodn sang ngan hang khéac cb thé lam cho anh
ta e ngai vé mat tha tuc. Hon nita, ngan hang cla
anh ta cé thé ting thém tién hodc qua néu anh ta ¢é
s6 du 18n hodc st dung tai khoan lau nam. Néu
chuyén ngan hang, anh ta s& mat va diéu dé dugc
goi 1a sy hy sinh. N&u cac ngan hang khac khong
dé nghi vdi khach hang nhimg khoan Igi ich |6n hon,
anh ta rat khé ma thay déi phuong an.

Trong dang hanh vi mua nay, tir khi nhan thirc
nhu cdu, khach hang sé tién thing dén viéc thuc
hién giao dich ma khong trai qua viéc tim kiém
théng tin 1an danh gia phuong an.

2. Dang hanh vi “thuan lj-chi dong”

Trong trudng hop nay, khach hang quan tam rat
l6n dén viéc mua va vi vay rat mudn kiém soat qua
trinh dich vu, hon nita anh ta lai cdm thdy chic chan
vé két qua dich vu néu giao dich dugc thuc hién.
Anh ta quan tam nhiéu 1a bdi cé su tach bach o
rang gilfa chi phi va Idi ich cla viéc mua, vi vay su
lua chon clia anh ta tac dong ro rét dén hai yéu 16
nay. Diéu do khién anh ta tinh tdo danh gia thuan ly
cac phuong an dé& chon phudng an t8i tu. P& cau
tric chat ché viéc mua, khach hang cé thé sif dung
cac giao kéo ho#c hgp dénag.

Co thé xem viéc di vay 1a mét trusng hop phé
bién cia dang hanh vi nay. Nguai di vay c6 thé chac
chén viéc cam gilr mét khoan tién clia ngan hang dé
phuc vu muc tidu cla minh, do la Igi ich cha giao
dich ma anh ta cé thé nhan thic 16 rét. Tuy nhién,
I4i ma anh ta phai tra lai 1a mdt khoan chi phi cling
dugc nhan thirc rat ré thong qua 1ai suat. Viéc Iua
chon thuéng nghiéng vé€ phia ngan hang cé Iai suat
thap, quy trinh thl tuc lai don gidn. Hop déng vay
thuding duoc sir dung va cd y nghia vdi ca khach
hang 1an ngan hang.

ey

Tién trinh mua trong trudng hop nay thudng dai
do khach hang ti€n hanh day du cac budc trong tién
trinh mua mét cach ki 1u@ng. Trong trudng hgp nay,
théng tin dong vai trd cuc ky quan trong vi nd cung
cap dau vao quan trong cho sy can nhic va lua
chon gitta cadc ngan hang.

3. Dang hanh vi "khéng mua”

Dang nay xay ra khi khach hang khéng ban tam
nhiéu dén dich vu va lai cdn cam thdy khéng chic
chén vé két qua dich vu. Anh ta s hinh thanh nén
mét thién hudng khdng mua déi véi mét dich vu nao
d6. Chang han mét ngudi da bd mét sé tién 16n vao
tai khoan véi nhu cu dam bao tinh thanh khodn mot
cach an toan cho khoan tién dé c6 thé s& khong
chuyén qua cac hinh thic ddu tu khi tinh thanh
khoan thap, lai chira dung nhiéu rdi ro

Trén thyc té, cac ngéan hang rat hay hudng dén
nhimg khach hang nay, tuy nhién viéc thuyét phuc
ho chuyén dang hanh vi la khéng dé.

4. Dang hanh vi “quan hé-phu thude”

Trén thuc t€, cé mot sd khach hang rat quan tam
d&n mét dich vu nao dé vi cai duge va mat duge phan
dinh kha rach réi. Tuy nhién, két qua dich vu lai qua
kho xac dinh chac chan tir trude. Khach hang lai nhan
thay khdng dd kha nang dé ra quyét dinh sao cho két
qué dich vy chic chan hon. Trong trudng hgp nay ho
& nhd dén ngan hang va thudng |a bén thirba (vi dy;
nha moi giéi, cong ty tu van...) cung cap théng tin
ho&c tu van. Dang hanh vi mua nay thudng hay xay
ra d6i véi cac dich vu d4u tu (vi du mua chitng khoan,
trai phiéu hay cac gidy t& cb gia khac...).

Trong trudng hgp nay, quan hé gilta khach hang
va bén th( ba (ho3c v8i ngan hang) la nén tang
cho cac giao dich vdi ngan hang. Su thiu tu tin
clia khach hang khién quyét dinh cla ho phu thudc
vao suf tu van clia bén thit ba. Nhu vay, suf Iua chon
dich vy cla ngan hang nao dé chinh bdi su tac
dong clia bén thr ba nay. Diéu d6 cé nghia réng,
ngan hang khdng chi tién hanh Marketing vdi cac
khach hang cia minh ma diéu quan trong ho phai
thuyét phuc dugc bén thit ba ¢6 nhitng 10i khuyén
¢0 Igi cho minh. Va vi vay, niém tin clia khach hang
c6 thé bi bén thr ba truc Igi. Su can thiép cla cac
hiép hdi nghé nghiép (vi du hiép héi cdc coéng ty tu
van, hiép hdi moi gidi...) trong trudng hgp nay ia
rat ¢co y nghia.

Tém lai, trén thuc t& bi€u hién hanh vi mua cla
khach hang khi giao dich véi ngan hang c6 thé hét
sirc da dang. Diéu quan trong 1a ngudi lam
Marketing cé thé xac dinh tuong d6i ré rang hanh
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vi ¢o thé ¢c6 clia cac khach hang
trong cac trudng hop giao dich
cu thé dé c6 cac chinh sach
Marketing hgp ly.

Pap img tron ven nhu cau
kh&ch hang van 1a muc tiéu co ban
chia cac ngan hang che du hoat
dong v&i muc dich nao. Va vi vay,
nhimg hiéu biét vé hanh vi cla
khach hang sé lam nén tang cho
mdt hé thong Marketing hiru hiéum
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Chung to6i...

(Tiép theo trang 13)
vao. Ma8y hém sau, me chi mat,
ngudi nha dén tim, phai xin phép
Uy Ban quan quan, chi méi duge
vé nha chiu tang. Nhém 3 ngudi
gém anh L& Dung (can bd khu 5
tap két, sau ia Vu trudng Vu Phat
hanh NHTU) anh Tai (vién chirc
NHBD ci), cd An (sau la Phé Vu
trudng Vu Ké toan NHTU) ra phé.
Anh Tai khan khodn xin phép
nhém cho vé nha vai phdt tham
vo con. Rat théng cam hoan
canh, nhém déng y. Vg chong,
cha con anh Tai gap nhau, nudc
mét chan hoa. Chi Tai giT moi
ngudi o lai &n com. Anh Dung va
cd An né qua khdng thé khuéc tir.
An xong, anh Dung rat lo sg dan
di dan lai 2 ban ddng hanh rang
vé cd quan, dén bira &n, di con
no cing phai an kéo 16 khuyét
diém vita mdi vi pham. C6 Dao,
¢d An, con gai khu 4 Jan dau vé
Ha Noi, an tugng cla 2 cd |a
nguc deo pht hiéu can bd ti€p
quan: may ba di phé, ai ciing
tram trd khen nggi: Quy hoa qua,
con gai mdi ti tuéi dau ma da la
can bd vé ti€p quan Thi d6. Thay
cai xe dién la qua, 2 cb ién xe di
chg Dong Xuan. Moi ngudi
nhudng chd cho 2 c¢é ngdi. Vao
chg thdy céi gi cling la, cai gi
cling dep va ré, ca ngudi ban

hang cing dep. Hai c6 mua mét
banh xa phong thom vé tdm goi.
Chiéu dén, khi hop t8 kidm diém
céng tac trong ngay, mui sa
phong thom tod ra thom ngat.
Hai c6 bi "sat xa phong” (kiém
diém) mot tran nén than!

Nhiém vu ti€p quan Kho Bac,
Ngan hang Phap Hoa, Vién Phat
hanh gidy bac Lién Bang cla
Phap dugc thuc hién suén sé.
Nhimg can bé luvu dung duge ddi
xt tif té theo nguyén tic ai lam
viéc gi, tiép tuc cong viée &y.
Luvong béng dugc gilr nguyén,
quy ra tién Viét Nam theo ti gia
thu d8i. Ho duge tham gia sinh
hoat Céng doan d& mau chéng
hoa hop v@i can bd khang chién.
Ho rat kham phuc tac phong va
16i séng gian di clia can bd khang
chién. Riéng nha bang Péng
Dudng (Banque de I'Indochine),
vi |2 mét t8 chire kinh té c8 phan
tu ban tu nhan Phap nén phai
may thang sau, hg mdi ban giao
cai try sd do so dy (Nay la tru sé
NHNN VN) cho Chinh ph ta.

Hon nla thé ky da trdi qua,
théi gian chi tréi theo mot hudng,
nhung con ngudi thi biét nhin ca
hién tai, hudng tai tuong lai va
khéng quén qua kha, Mdi ngay
nao, 18p can bd dau tien cla
NHQGVN (nay la NHNN VN) con
la nhing trung nién, thanh nién
tran day sic s6ng, theo tiéng goi

thiéng lieng cla T6 qudc, da
diing cam 1én chién khu (ATK)
xay dung nganh Ngan hang dé
phuc vy cudc khang chién truéng
ky, 16p ngudi dy dén nay chi con
lai hon ba chuc ngudi va da la
nhiing can bg lao thanh bay, tam,
chin mugil

Mac du tri nhd suy gidm nhiéu
do tudi tac, nhung tinh cdm déi
v8i Nganh, véi dong chi, déng
nghiép thi chua hé phai lat. Mi
ngudi nhéd mat ti. gom gop lai viét
lén nhitng dong ky (c ndng héi ky
niém 50 nam ngay can bd ngan
hang & ATK vé tiép quan Thi do
va ky niém 55 nam ngay thanh
l[ap nganh Ngan hang Viét Nam.
Muc dich nham gitp thé hé can
bé Ngan hang hom nay va mai
sau thay dudc khi th&é hao hing
va nép song can kiém cla thé hé
can bd di trudc, nhitng ngudi mé
dudng, nhitng vién gach dau tién
da gop phan xay dung Ién co ngoi
d6 s6 vé vang clia hé thong Ngan
hang Viét Nam hém nay. Vdi y
tudng hudng téi tuwong lai, xin
chén thanh chic can bd Ngan
hang Viét Nam dudng nhiém sé
tich cuc ddi méi va sang tao trong
hoc tap, tu dudng va cong tac,
dua moi hoat ddng clla Ngan
hang Viét Nam |én ngang tam
thai dai trén 10 trinh md clra va hoi
nhap kinh té quéc tém
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