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LOI CAM ON

Loi dau tién, em xin chan thanh cam on cac théy coO truong Phan hiéu Pai hoc ba
Néng tai Kon Tum néi chung da truyén dat cho em nhiéu kién thirc quy bau. Dic biét em
rat cam on thay Nguyén Phi Piép nguoi hudéng dan gop y dé em hoan thanh bai bao céo
thuc tap ndy. Dong thoi em xin tran thanh cam on Ban giam ddc cung toan thé cdn bo
cong nhan vién ciia Ngan hang da gitp d& va tao diéu kién thudn loi gitp em hoan tbt bai
bdo cao nay. Pac biét, em xin chan thanh cam on céc anh chi ¢ phong Ké hoach Kinh
doanh P4 tan tinh chi day gitip em tim hiéu thuc té vé cong tac ké toan tai cong ty ciing
nhu hoan thanh tét nhiém vu dugc giao.

Qua thoi gian hoc tap tai trudng cing voi thoi gian tim hiéu thue té tai cong ty em
d3 timg budc trang bi kién thirc va hoc hoi kinh nghiém cho ban than dé lam viéc vimg
vang hon trong chuyén mén nghé nghiép sau nay. Cudi cung, voi 10ng quy trong va biét
on sdu sic, em xin kinh chiic thady Nguyén Phi Diép doi dao stc khoe va thanh dat hon
nita trong su nghiép, chuc Ngan hang ngay cang phét trién 16n manh trong linh vuc kinh
doanh.

Em xin chan thanh cam on!

Kon Tum, thang 05 nam 2021
Sinh Vién

HUYNH BA TRUOC
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MO DAU
1. Tinh cap thiét ciia dé tai

Kinh doanh ngan hang ban 1¢é (retail banking) (NHBL) la mét trong nhitng hoat
dong truyén thdng va phat trién manh mé&, mang lai ngudn doanh thu lén cho cac ngan
hang thuong mai (NHTM) trén toan thé gidi, trong d6 c6 Viét Nam. Hién nay, da sé cac
ngan hang déu chu trong phat trién mang ban 1é boi theo cac chuyén gia, ngan hang nao
c¢6 dich vu ngan hang ban 1& phat trién s& 1a cac ngan hang dung dau vé ning luc va quy
mo tai chinh. Tai Viét Nam, cic ngan hang thuong mai dang canh tranh nhau rat gay gat
dé chiém duoc thi phan 16n trong linh vuc ndy. Va khach hang chinh 1a nhan té quyét
dinh dén sy ton tai cua ngan hang. Ngin hang ndo gianh duoc nhiéu méi quan tdm va
trung thanh cua khach hang, ngan hang dé s& thanh cong. Va dé thu hat dugc nhiéu
khach hang, hoat dong marketing sé duoc thuc hién dé thu hat thém khach hang mai,
cung ¢ khach hang hién tai va tré thanh coéng cu kinh doanh hitu hiéu mang lai hiéu qua
kinh doanh cao.

Gidng nhu cic ngan hang khac, Ngan hang Nong nghiép va Phat trién néng thon
Kon Tum (Agribank) - chi nhanh Quyét Thang ciing dang chu trong nhiéu dén dich vu
ngan hang ban 1é va xem dich vu nay 1 trong tdm trong sy phat trién cua ngan hang. Muyc
tiéu ciia Agribank 1a dén nam 2025 s& tro thanh mot trong nhimg ngan hang ban 1é hang
dau Viét Nam, phat trién ngan hang ban 1é theo huéng hién dai va nang cao ty trong loi
nhuan cta mang ban 1¢ trong co cau loi nhuan ngan hang. Tuy nhién, so véi cac NHTM,
thi phan dich vu ngan hang ban 1¢ cia Agribank néi chung va Agribank Kon Tum — Chi
nhanh Quyét Thang néi riéng chua thyc sy manh va xang tam véi thuong hiéu cia mot
ngan hang 16n tai Viét Nam. Mic du nhitng nam gan day, Agribank Kon Tum — Chi
nhanh Quyét Thing ciing d tip trung hoan thién chinh sach marketing dich vu tin dung
ban 1é thay vi tap trung cung cip san pham tin dung truyén théng, tuy nhién, trudc sy
phat trién manh mé& va canh tranh gay gat cua cac ngan hang khac va sy phat trién manh
mé ctia moi truong cong nghé, cac dich vu NHBL cua Agribank Kon Tum — Chi nhanh
Quyét Thang chua phat trién manh mé va mang lai nhiéu hiéu qua nhu mong doi cho chi
nhanh.

Vi nhing 1y do trén, tac gia quyét dinh chon dé tai Gidi phdp Marketing cho dich vu
ban 1é cia Ngdn hang Néng nghiép va Phdt trién néng thén Kon Tum - Chi nhanh Quyét
Thdng lam dé tai bao céo tt nghiép.

2. Muc tiéu nghién ctru ciia d@ tai

- Hé thdng hoa co so 1y luan vé maketing dich vu.

- Phan tich thuc trang marketing cho dich vu ban 1¢é cia Agribank Kon Tum — Chi
nhanh Quyét Thing.

- Giai phap nham hoan thién marketing cho dich vu béan 1é cua Agribank Kon Tum -
Chi nhanh Quyét Thang.



3. P6i twong va pham vi nghién ciru
3.1. Poi twong nghién ciru

Dé tai nghién ctru giai phap marketing cho dich vu ban 1¢ caa Agribank Kon Tum —

Chi nhanh Quyét Théng
3.2. Pham vi nghién ciru

+ Pham vi khong gian: Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thang.

+ Pham vi thoi gian: B¢ tai phan tich thuc trang marketing cho dich vu ban Ié cua
Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thing giai doan 2018-2020 va dé xuat giai phap
dén nam 2025.

+ Pham vi néi dung: Marketing cho dich vu ban 1¢, dich vu cho vay cua Agribank
Kon Tum — Chi nhanh Quyét Théng.

4. Phwong phap nghién ciru

- Phuong phap thu thap di liéu thi cap: D liéu thir cp 1a cac bai bao duge cong
bd, cac dé tai lién quan dén marketing dich vu ban 1é cia NHTM, cic bao cdo tai chinh,
bao cao két qua hoat dong kinh doanh cua Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thang.

- Phuong phéap tong hop, nghién ctru: D¢ tai ciing sir dung phuong phap phan tich,
t6ng hop dé 1am rd cac muc tiéu nghién ciru, phan tich hoat dong markting cho dich vu
ban 1¢ ctia Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thang. Thong qua duc két tai liéu xay
dung co s& 1y thuyét, rt ra cac wu va nhuge diém caa cac nghién ciu trudc nham xay
dung ndi dung nghién ctru va thyc hién qua trinh nghién cuu.

5. 'Y nghia khoa hoc va thue tién ciia dé tai

Vé mit khoa hoc: Dé tai hé théng héa co sd 1y luan vé marketing dich vu.

Vé mit thuc tién: Pé tai s& cung cip cho Ban Giam d6c cua ngan hang Agribank
Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thang cac thuc trang marketing cho dich vu ban 18; tir 6
gitip Ban Giam dbc dinh huéng, hoan thién va ting cudng marketing cho dich vy ban 1¢
ctia Chi nhanh trong thoi gian téi tt hon.

6. Két ciu ciia bao cdo

Bio cdo c6 két ciu 03 chwong nhu sau:

Chuong 1: Co sd 1y luan vé marketing dich vu.

Chuong 2: Thyc trang marketing dich vu ngan hang ban 1¢ tai Agribank Kon Tum —
Chi nhanh Quyét Thang.

Chuong 3: Giai phap tang cuwong marketing dich vu ngan hang ban 1¢ tai Agribank
Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thing.



CHUONG 1.
CO SO LY LUAN VE MARKETING DICH VU
1.1. MARKETING DICH VU
1.1.1. Khai niém marketing dich vu va marketing ngan hang

Marketing dich vu 13 toan bd qua trinh t6 chic va quan 1y, tir viéc phat hién nhu cau
cta khach hang d3 chon va théa mén nhu ciu cia ho bang hé théng chinh sach, bién phap
thich Gmg c6 gia tri trong nhan thirc caa khach hang so voi cac ddi thi canh tranh nham
dat cac muc tiéu nhu d3 du kién.

Marketing dich vu gom mét hé thdng giai phap huéng vé khach hang, cham soc va
phuc vu khach hang t6t nhat. Didu d6 tao nén sy khac biét giira cac to chirc cung cép dich
vu. Céac hoat dong marketing ma cac té chic cung cap dich vu quan tim thuong nam
trong 3 nhom giai phap, do la dich vu trude ban hang, dich vu trong ban hang va dich vu
sau ban hang. Nhu vay, trong qua trinh t6 chuc cung ung dich vu, hoat dong marketing sé
gitp tao ra nhiing loi thé canh tranh dic biét dé khang dinh wu thé va sitc manh cua chinh
to chirc do.

Nhu vay, marketing dich vu 1a su thich nghi 1y thuyét hé théng vao thi trudong dich
vu bao gom qua trinh thu nhan, tim hiéu, danh gia va thoa min nhu cau cua thi trudong
muc tiéu bang hé thong cac chinh sach, cac bién phap tac dong vao toan bd qua trinh t6
chac san xuat cung Gng va tiéu dung dich vu thong qua phan phdi nguon luc cua té chuc.
Marketing duoc xem xét trong Sy ning dong cia méi quan hé qua lai giira cac san pham
dich vu cua cong ty v4i nhu cau khach hang cung véi nhiing hoat dong caa ddi thu canh
tranh trén nén tang can bang loi ich doanh nghiép, nguoi tiéu dung va xa hoi.

Marketing ngan hang 1a mot loai marketing dich vy. TheoNguyén Thuong Thai
(2017) trong Qudn tri Marketing dich vu, marketing ngan hang 1a “céc tién trinh hach
dinh, t6 chirc va thuc hién mot cach co hé théng cac hoat dong tim hiéu, phat hién va thoa
mén cac nhu cau cia KH muc tiéu thong qua cac chinh sach, giai phap phu hop véi muc
tiéu chién lugc kinh doanh chung caa NH, nham cung tmng cho KH nhiing gia tri vuot troi
hon so v&i dich vu cua cac doi tha canh tranh.

Nhu vy, xét vé ban chit, ngan hang ciing nhu cac doanh nghiép khac trén thi
truong, hoat dong ngan hang ciing can c6 vén, cd6 quan hé mua — ban qua lai, c6 1oi
nhuan,... nhung hoat dong chii yéu cia ngan hang 1a kinh doanh tién té va cung cap céc
dich vu ngan hang. San pham dich vy ngan hang khong phai 13 cac san pham hiru hinh,
cu thé ma ndé mang day du dic diém cua dich vu 1a khong sd dugc, khong thé tach rdi,
khong 6n dinh vé chat lugng va khong dong nhat.

1.1.2. Nhiém vu ciia marketing

Marketing c6 mdt s6 nhiém vu nhw sau

Phat hién dy du va chinh xac nhat nhu ciu cua khach hang. Cac khach hang khac
nhau déu c6 nhu cau vé cac san pham dich vu ngan hang khac nhau. Do d6, marketing
trudc tién phai thuc hién nghién ctru, phat hién dy du, chinh xac nhét cac nhu cau do.



Do ludng nhu cau hién tai dé xem xét cac phuong hudng chung hinh thanh nén cac
nhu cau cua khach hang hién tai va khach hang tiém ning. Qua diéu tra, nghién ciru, ngan
hang phai xac dinh duoc xem khach hang dang c¢6 nhu cau vé san pham, dich vu nao, ho
dang mudn gi. Hiéu dugc didu d6, ngan hang s& tim cach dap ung dé théa méin nhu cau
cua cac khach hang do, tur do, gilr chan dugc khach hang cii va thu hut thém nhiéu khach
hang mai.

Marketing con giup ngin hang du doan nhu cau trong tuong lai, phat hién cac yéu
t5 anh huong to1 tinh hinh cau va xac dinh muac do tac dong cua chung .Dya vao sy van
dong cau cua ting loai khach hang, ngan hang s& biét dugc nhu cau cua cac dbi tuong
khach hang trong tuong lai, tir d6 c6 ké hoach dé quang b4, gigi thiéu cac san pham, dich
vu dé thoa man khach hang hon.

Do méi cac san pham, dich vu pht hop véi nhu cau khach hang. Nhu cau cua
khach hang ngay cang thay d6i, da dang va phurc tap hon, cac san pham, dich vu va gia ca
Clia cac ngan hang khac cling doi méi va hap dan. Do dé, marketing c6 nhiém vu 1a doi
méi san pham, dich vu dé thoa man nhu cau cia khach hang. Nho nghién ciru cac thi
truong hoat dong cua ngan hang, marketing s& gitip ngan hang cai tién phwong cham hoat
dong, da dang dich vu, san pham véi nhiéu tién ich va chat luong tét nhat.

T6i da hoa loi nhuan 12 muc tiéu cudi cling ciia marketing ngan hang. Marketing
khoéng coi loi nhuan 1a myc tiéu dau tién, duy nhit ma 13 muc tiéu cudi cung va 1a thudc
do trinh d¢ va hiéu qua marketing ctiia ngan hang. Moi hoat dong phai tinh dén lgi nhuan
boi kinh phi cho hoat dong marketing khong hé nho nén loi nhuén 1a thudc do xem hoat
dong marketing c6 hi¢u qua hay khong.

1.1.3. Vai tro cia marketing ngan hang

Ngay nay, cac dinh ché ngan hang hoat dong trong su bién dong khong ngiing cua
moi trudng kinh doanh va sy canh tranh v6 ciing gay gat cua thi truong ca trong nudc va
ngoai nudc. Do do, cic ngan hang mudn chiém nhiéu thi phan phai ¢ su diéu chinh hop
1y ca vé hinh thirc hoat dong lan chi dong tim kiém hoat dong kinh doanh. Marketing tir
khi duoc ap dung vao ngan hang déu giup cic ngan hang tiép can dén nhiéu khach hang
hon va nang cao thi phan ctia minh.

Thi nhat, marketing tham gia vao viéc giai quyét nhitng van dé kinh té co ban cua
hoat dong kinh doanh ngan hang bang viéc t6 chirc thu thap thong tin thi trudng, nghién
ctru hanh vi tiéu dung, cach thirc cung tng san pham dich vy va lya chon ngén hang cua
khach hang, nghién ctru xac dinh nhu cau sir dung san pham ngan hang ciia khach hang
va xu thé thay di cua cac dbi twong d6 ciing nhu tim hiéu san pham cua dbi tha canh
tranh,... Ngoai ra, bo phan marketing con gifip ngan hang giai quyét hai hoa cic moi
quan hé giita ngan hang, khach hang qua cic hoat dong nhu tham gia xay dung va diéu
hanh chinh sach 13i, phi, dua ra ché d6 wu dai phu hop véi ting khach hang, khuyén
khich nhan vién sang tao, xdy dung cac chinh sach tién luong, tién thuéng, chinh sach
phuc 1oi... va hoan thién cac mdi quan hé giao tiép.



Th hai, marketing tré thanh cau ndi gan két hoat dong cia ngan hang véi thi
truong. Thi truong vira 1a dbi twong phuc vy, vira 1a méi truong hoat dong cia ngan hang.
Hoat dong ciia ngan hang va thi truong c6 mdi quan hé hitu co va anh huéng truc tiép 1an
nhau. Do dé, hiéu duoc nhu ciu cua thi trudng va gan hoat dong kinh doanh cua ngan
hang véi dién bién cua thi trudng sé gitip cho hoat dong cua ngan hang c6 hiéu qua cao.
Marketing s& gitip cha ngan hang nhan biét dugc cac yéu té thi truong, nhu cau cia
khach hang vé san pham, dich vu va su bién dong cua ching. Marketing con 1 céng cu
dan dit, giup cac dong tién phat trién, gitp khai thac kha nang huy dong von, phan chia
vén theo nhu cau thi trudng mot cach hop 1y. Nhu vay hoat dong cua ngan hang bat dau
tir thi truong, nam rd thi truong xay dung chinh sich marketing hon hop va dung
marketing dé théa mén cac nhu cau cua thi truong va két thuc thi traong.

Thi ba, marketing gép phan tao vi thé canh tranh cua ngan hang. M6t trong nhitng
nhiém vu quan trong cua marketing ngan hang 13 tao vi thé canh tranh trén thi trudng.
Cong viéc nay lién quan chit ch& dén viéc tao ra nhitng san pham khac biét, chi rd loi thé
canh tranh cta san pham dich vu ¢ thi trudng muc tiéu va phai lam cho khach hang thay
duoc loi ich thuc té tir nhitng san pham dich vu d6. Vi vay, viéc tao 1ap vi thé canh tranh
cua san pham phu thudc 16n vao kha nang, trinh d6 marketing caa mdi ngin hang.

1.2. TONG QUAN VE DICH VU NGAN HANG BAN LE
1.2.1. Khai niém Marketing dich vu ngan hang ban 1¢

Thuat ngit “ngan hang ban 1¢” (NHBL) xuat phat tir goc trong tiéng Anh, “Retail
banking” duoc dwa vao sir dung véi ¥ nghia 13 viéc cung cip cac san pham dén tan tay
ngudi tiéu dung véi s6 lugng nho.

Theo Nguyén Thi Minh Hién (2014), dich vu ngan hang 13 “tap hop cac dic diém,
tinh nang, cong dung do ngan hang tao ra nham théa man nhu cau va mong mudn nhat
dinh cta KH trén thi truong tai chinh”.

Theo T6 chirc thwong mai thé gigi (WTO), dich vu ngan hang ban 1¢ 1a “loai hinh
dich vu dién hinh cta ngin hang noi KHCN c6 thé dén giao dich tai cac diém giao dich
viia ngan hang dé thuc hién dich vu gui tién, vay tién, thanh toan, kiém tra tai khoan, dich
vu”. Béi véi cac NHTM, dich vu NHBL dong vai trd quan trong trong viée gitip cac ngin
hang nang cao ning lyc canh tranh, mg rong thi phan, mang lai nguon thu nhap 6n dinh
cho cac NHTM. Hon nita, dich vu NHBL con gitip ngan hang c6 nhiéu co hoi da dang
hoéa san pham, dich vy phi ngan hang, co hoi ban chéo san pham giira c4 nhan va doanh
nghiép nho.

Theo cac chuyén gia, dich vu NHBL 1a cung ¢ng san pham va dich vu ngan hang
to1 tung cd nhan, doanh nghiép vira va nhd thong qua mang ludi chi nhanh, khach hang
c6 thé tiép can tryc tiép véi san pham, dich vu thong qua cac phuong tién dién tir vién
thong va cong nghé thong tin.

Trén thuc té, dich vu NHBL khong thé tach roi cac phuong tién cong nghé cao vi
phuc vu mot khéi lugng khach hang vo cing 16n 1a cac ca nhan, doanh nghiép. Tém lai,
dich vu NHBL 1a nhitng dich vu cung tng nhitng tién ich ngan hang dén tan tay nguoi

5



tiéu dung. Pdi tuong cia dich vy ngan hang ban 1é do d6 vo cung 16n bao gém ca nhan,
céc doanh nghiép nho va vira, phuong tién gan lién véi cong nghé cao va cho phép phuc
vu tai moi noi, moi lac va da muc dich.

1.2.2. Pic diém ciia ngan hang ban 1é

a. Vé doi twong

S6 lwong khach hang va sb luong giao dich 16n nhung gia tri cua tirng giao dich lai
nho. Khach hang chu yéu 1a cic ca nhan, ho gia dinh, cac doanh nghiép nho va vira,
nhitng thanh phan cha yéu caa nén kinh té.

Trong khi sé luong khach hang dich vu ngan hang ban buén luén chiém ty trong
I6m, lwong khach hang cua dich vy ngan hang ban 1¢ lai chiém ty trong I6n trong tong s6
khach hang giao dich cia ngan hang. Tuy nhién, gia tri cac giao dich cua dich vu NHBL
lai nho, gia tri cac khoan tién gui, tién vay thuong nho I€, phén tan.

Péi twong khach hang khong déng nhat, thudc nhiéu nhom khach hang khac nhau
tiy theo cac tiéu thirc phan chia cu thé nhu: thu nhap, nganh nghé kinh doanh..... Do vay,
nhu cau cia khach hang d6i véi dich vu ngan hang ban 1é rat phong phu va da dang. Do
d6, muén phat trién hoat dong ban 1¢, cac ngan hang phai tim toi, phat trién cac san pham
dich vu phu hop véi nhu ciu caa tirng nhom ddi teong khach hang. Cac san pham dich vy
ban 1¢ cling phai dap ung duoc yéu cau d& st dung, tién ich, tiét kiém thoi gian dé c6 thé
phuc vu nhiéu khach hang trong mét khoang thoi gian nhat dinh.

b. Vé quy mé

Dia ban hoat dong cua cac ngan hang ban 1¢é rong khip va phan tan, bat ky noi nao
c¢6 dan cu 14 noi @6 phat sinh nhu cau vé dich vu tai chinh. Do dbi twong khach hang 1a ca
nhan, ho gia dinh va doanh nghiép nho nén gia tri caa mdi lan cung cap dich vy thuong
khong 16n. Hon nita, do 13 khach hang c4 nhan nén nhu cau cta ho thudng khong co tinh
lap lai, vi du nhu ho chi mua nha mot lan khong thé thuong xuyén vay tién ngan hang tai
trg von luu dong nhu cua doanh nghiép.

c. Vé vigc sik dung cong nghé cao

Khach hang cta dich vu NHBL thudng phan bb khong tap trung trén cac khu vuc
dia 1y rong. Ho vura muén st dung cac dich vu ngan hang nhung ciing mudn tiét kiem
thoi gian, chi phi di lai, ho mudn sir dung dich vu dé dang nhanh chéng nhung lai yéu cau
chinh x4c va an toan. Ngan hang chi bang cach dya trén nén tang cong nghé thong tin
méi dap Gmg duoc cac yéu cau trén.

d. Vé cdc chinh siach Marketing

Khach hang cta dich vu NHBL rat nhay cam véi cac yéu té Marketing nhu gid ca,
san pham, xuc tién khuyéch truong, phan phdi.... Dac biét 1a yéu to con ngudi trong
Marketing, cu thé 13 cac tu van tiép xuc truc tiép véi khach hang. Thai 6 nha nhan hay
cach xir 1y nhanh chéng, linh hoat ctua ho s& dé lai 4n twong manh d6i véi khach hang,
lam nén su khac biét tao nén tinh canh tranh.



1.2.3. Cac dich vu ngan hang ban 1é

Dich vy ngan hang ban 1¢ gdm cac dich vu sau

Huy dong von: DPay 1a nghiép vu thude tai san ng, nghiép vu truyén théng cua
NHTM, gép phan tao nén ngudn von hoat dong cia NHTM. Ngan hang cé thé thuc hién
huy dong vén tir khach hang ca nhan, doanh nghiép vira va nhé theo cac hinh thirc nhu
tién giri khong ky han, tién giri c¢6 ky han, phat hanh ky phiéu, trai phiéu,..

Dich vu tin dung ban 1é gom cho vay san xuét kinh doanh, cho vay tiéu dung (cho
vay du hoc, cho vay mua 0 t0, cho vay mua nha,...), cho vay theo cac chuong trinh, du
an chuyén biét ctia nha nude (cho vay phat trién nong nghiép, chin nuéi,...) Pay 14 hoat
dong quan trong nhat, tao ra loi nhuan 16n nhat cia ngan hang. Ngan hang c6 thé st dung
nhiéu hinh thtrc va ky han khac nhau dé huy dong duoc nhiéu cap tin dung.

Dich vu thanh todn qua ngan hang hay thanh toan khong dung tién mit 1a hinh thtc
thanh toan tién hang hoa, dich vu,.... qua vai tro trung gian ctia ngan hang bing cach
ngan hang trich tur tai khoan ctia ngan hang nay sang tai khoan cia ngan hang khac theo
lénh caa chu tai khoan d6. Cac phuong tién thanh toan khong dung tién mat duoc sir
dung nhiéu hién nay d6 1a séc, uy nhiém chi/lénh chi, ay nhiém thu/nho thu, thé thanh
toan, thé tin dung va cac phuong tién thanh toan khac nhu hoi phiéu, Iénh phiéu,. ..

Dich vu ngan hang dién tir 1a loai dich vu dugc ngan hang cung cip ma giao dich
giita ngan hang va khach dua trén qua trinh xir Iy va chuyén giao s6 liéu dit liéu s hoa.
Véi su phat trién manh mé cia cong nghé thong tin va dién tir vién thong trong nhiing
niam gan day da diy manh su phat trién cua dich vu NHPT. Cac ngan hang ngay cang da
dang thém nhiéu san pham dich vu cho phép khach hang thyc hién giao dich truc tuyén
thong qua cac phuong tién nhu dién thoai di dong, may tinh, may tinh bang,...

Dich vu ngan hang dién tu gém cac dich vu nhu Internet banking; Home banking;
Phone banking; dich vu Call center; ...

Dich vu thé: thé thanh toan 1a phuong tién thanh toan khong dung tién mat ma cha
thé co thé sir dung rat tién mat, chuyén khoan, van tin sé du, ... tai cdc may rut tién ty
dong (ATM) hoic thanh toan thé 1a hoat dong bao gém cac nghiép vu cho vay (cap han
muc thé tin dung), huy dong vén (thé ghi ng), thanh toan trong va ngoai nudc.

Thé gém hai loai chinh, thé thanh toan noi dia va thé thanh toan qudc té Thé noi dia
do cac ngan hang trong nudc phat hanh gdom thé ghi no ndi dia va thé tin dung noi dia.
Thé tin dung quoc té 1a cong cu thanh toan khong dung tién mat, cho phép ngudi sir dung
chi tiéu trudc, tra tién sau. Thé tin dung dung dé thanh toan tién hang hoa dich vu tai cac
diém chap nhan thé.

Cac dich vu ban 1¢ khéc: chi tra kiéu hdi, thu chi ho, tw van tai chinh, tu van dau tu,
dich vu bao hiém, quan 1y tai san va uy thac dau tu...

Dich vu kiéu héi: 1a dich vu NHBL cha yéu phuc vu chuyén tién tir cac ca nhéan di
nude ngoai hodc nhan kiéu hdi tir nude ngoai giri vé. Hién nay, cic NHTM dang khai
thac dich vu kiéu héi thong qua cac cong ty dich vu kiéu hdi trong nude va quoc té nhu
western union, well fargo...



Thu chi ho: 1a dich vu ma NH duogc cac chu tai khoan ay nhiém thuc hién cac dich
vu nhu thu h ndp tién vao tai khoan, chi tién phuc vu cac nhu cau kinh doanh.

Tu vén tai chinh: nho kha ning tap hop va phan tich thong tin tai chinh nén NH tir
lau dd dugc KH yéu cau thyc hién cac hoat dong tu van tai chinh nhu tu van thué, tu van
ké hoach tai chinh c4 nhan.

Dich vu giit ho tai san: nho wu thé vé co s¢ vat chat, kho cét giit tién bac va gidy to
c6 gia kién cb ma cac NH da phat trién dich vu bao quan, gitr ho gidy to c6 gia, vang bac
da quy, vat c6 gia cho KH. Dich vu vira tan dung duoc co sé VAt chét co sin vira gia ting
ngudn thu tir phi cho NH.

1.2.4. Vai tro cia dich vu ngan hang ban 1é

V& mit kinh té, x4 hoi: Dich vu NHBL c6 tac dung day nhanh qua trinh luan chuyén
tién té, tan dung tiém ning to 16n vé von dé phat trién kinh té, déng thoi giup cai thién
doi séng dan cu, gop phan tiét kiém chi phi va thdi gian cho ca ngan hang va khach hang.
Viéc thanh toan bang tién mat khién tinh trang tham nhiing, buén 1au, trén thué trong khi
ludng tién thanh toan qua tai khoan ngan hang duoc thé hién day du trén s6 sach, chung
tir ké toan, thé hién day du cac khoan thu cia doanh nghiép nén doanh nghiép phai hach
toan ddy du doanh thu phat sinh va thué gia tri gia ting dau ra, thué thu nhap doanh
nghiép phai nop nén gitp han ché tinh trang tham nhiing, gian 14n thuong mai, budn 1au
va tron thué.

Vé mit tai chinh va quan tri ngan hang: NHBL mang lai nguon thu on dinh, chic
chan, han ché rai ro tao boi cac nhan t6 bén ngoai vi day 1a linh vuc it chiu anh huong
cua chu ky kinh té. Ngoai ra, NHBL git vai trd quan trong trong viéc ma rong thi trudng,
nang cao ning lyc canh tranh, tao nguon von trung va dai han chu dao cho ngan hang,
g6p phan da dang héa hoat dong ngan hang. Tin dung ban 1é gitp tan dung nguon von
thanh toan cua khach hang dang luu ky trén tai khoan thanh toan, ky quy. Nhiing tai
khoan nay ngan hang khong phai tra 1i hoac tra 1ai thap khién cho chi phi dau vao cua
ngudn von huy dong giam xuéng, tao su chénh léch 16n giita 14i suat binh quan cho vay
va 1ai suat binh quén tién gui.

V& quyén loi cua khach hang: Dich vu mang lai su thuan tién, an toan, tiét kiém cho
khach hang trong qua trinh thanh toan va str dung tai chinh cia minh, nho d6 gitip khach
hang tiét kiém thoi gian, tién bac.

Dbi voi tai chinh va quan tri ngdn hang, cdc ngan hang khi trién khai dich vy thé s&
c6 diéu kién han ché phan nao rui ro do cac tac nhan bén ngoai. Bi véi cac dich vu ban
budn, chi can maot rui ro cia khach hang ciing khién cho ngan hang bi anh huang Ién.
Trong khi do, dich vu thé noéi riéng va dich vu ngan hang ban 1é noéi chung, rui ro dugc
chia déu cho cac khach hang nho nén cho phép ngan hang cé kha nang phan tng va diéu
chinh céc chinh sach khi c6 su thay doi trong méi truong kinh doanh.



1.3. TIEN TRINH MARKETING DICH VU
1.3.1. Phan doan thi trueong

Phén doan thi truong 1a viéc chia thi truong khong dong nhat thanh nhitng phan thi
truong ddng nhét sao cho nhom khach hang muc tiéu c6 duoc nhirng dich vu phu hop
nhét v&i nhu cau va mong mudn cua ho va nha cung cip co cac chinh sach thich ang véi
tung doan thi truong khac nhau do.

Phén doan thi trudong duoc coi 1a vin dé co ban, tién dé, trong tam cta marketing
ngan hang trong diéu kién canh tranh manh mé& nhu hién nay. Ngay nay, su canh tranh
trong nganh ngan hang ngdy cang ting manh mé& ca vé s6 lugng, chat lugng cac san
pham, dich vy ma ngan hang cung tng trén thi trudng. Do d6, phan doan thi truong s&
gitip cac nha quan tri danh gia ding muc nhu ciu dé tap trung dung, du nguén luc c6 kha
nang mang lai hiéu qua cao.

Qua trinh phan doan thi truong dich vu bao gdom céac budc gom:

- Xac dinh thi truong

- Xac dinh cac ti€u thic phan doan khac nhau

- Panh gia cac tiéu thic va lya chon mot tiéu thirc mot so tiéu thuc tét nhat dé phan
doan

- Xac dinh cac phan doan thi truong riéng biét, danh gia stc hap dan cua ting doan
va lya chon cac doan thi treong muc tiéu dac biét.

Phéan doan thi trudng gitp cho cic nha quan 1y danh gia, tap trung cac nguon luc
can thiét vao doan thi trudng dé mang lai hiéu qua cao nhat. Dich vu thudng khong duoc
phan biét mot cach rd rang nén nho phan doan thi truong, ngan hang sé co nhiéu co hoi
canh tranh qua phan biét rd tirng san pham thich tng trong doan thi truong lya chon. Khi
tién hanh phan doan thi truong, phai xac dinh cac mit loi ich cua cac nhom khach hang
d6ng nhit khac nhau. Tir d6, cac don vi s& xac dinh va sir dung cac ngudn phan biét hoa
va gitp cho dich vu ctiia minh dwoc st dung nhiéu nhét.

1.3.2. Pinh vi va phan biét hoa dich vu

Dinh vi 1a qua trinh ¢ giang cua cic nha marketing nham tao ra mot hinh anh c6 gia
tri trong tiém thtrc khach hang hodc 1am thay ddi nhan thic cia nhom khach hang trén
doan thi trudng muc tiéu vé san pham va thuong hiéu ciia ngan hang.

Dinh vi gom céc loi ich ma khach hang mubn nhan duoc tir san pham hoic dich vu
cta doanh nghiép va loi ich ma doanh nghiép c6 kha nang cung cap tét hon déi thu canh
tranh. Dinh vi lién quan dén cho ra mit mot san pham mai hoic dinh vi san pham dang
c6 san trén thi trudng. Dinh vi con lién quan dén phan biét hoa san pham, dich vy, dam
bao hang hoa va dich vu la khac biét.

Dé sir dung tdi da tiém ning clia minh, ngan hang phai biét dugc vi tri cau minh
trén doan thi trudng muc tiéu noi san pham, dich vu cia ngan hang 13 khac biét mot cach
khach quan, chii quan so véi san pham, dich vu cua déi thi. Mudn thanh cong, dinh vi
ctia doanh nghiép phai lam ndi bat mot dic tinh tot nhat caa san pha dich vu va dic tinh
pht hop nhat véi nhu cau cia khach hang. Do d6, dinh vi thanh cong s& gitp khach hang

9



d& nhan biét duoc sy khac biét cua dich vu ngan hang ctia minh so véi ddi tha va xéac
dinh 16 cac dic diém ma khach hang can.
1.3.3. Chinh sach marketing dich vu ngian hang ban 1é

Gidng nhu bat ctr nganh dich vu nao khac, khi 4p dung vao linh vuc ngan hang,
marketing hdn hop gom 07 yéu t6, d6 1a san pham, gia, phan phdi, xuc tién — truyén
thong, con ngudi, quy trinh dich vy va phuong tién hiru hinh.

a. Chinh sdch san pham

San pham cia NH chinh 1a nhitng dich vu lién quan dén tién t& ma NH cung cap
cho KH nham dap tng nhu cau tai chinh cua ho. San pham dich vu NH 1a mét dang hoat
dong, mot qua trinh duoc cung tng bai NH nham dap ang mot nhu cau va mong mudn
cua KH muc tiéu. Nhu vay san pham dich vu NH ton tai dudi dang dich vu tai chinh.

San pham cua ngin hang duoc chia lam 03 cip dé, do 1a dich vu cbt 16i, dich vu
“hitu hinh” va dich vu bd sung.

Dich vu ¢t 18i 14 1oi ich chinh ma khach hang tim kiém, muén ngan hang thoa man
cac nhu cau thiét yéu cia minh.

Dich vu hitu hinh 13 sy thé hién cu thé ra bén ngoai ctia dich vu ngan hang duédi cac
hinh thirc khac nhau nhu tén goi, biéu twong, thiét ké miu,... Tinh hiru hinh c6 tac dong
tryc tiép dén cam quan cua khach hang nén ngin hang phai st dung cic phuong thuc
khéc biét hoa dé tao nén tinh riéng bié¢t, doc dao.

Dich vu bé sung hay dich vu cong thém vi n6 lam gia ting gia tri cho khach hang.
Dich vu cong thém gdp phan bo sung su khac biét cho cac dich vu.

Dic diém cua cac dich vy ngan hang rat d& bi sao chép nén ngan hang phai chu y
tao ra su khac biét. Viéc ting cudng dua ra cic san pham méi trén co so tiép thu cac cong
nghé tién tién s& gitp ngan hang c6 cac san pham khac biét, theo kip nhu cau cua thi
truong va dap wng nhu cau caa khach hang.

b. Chinh sdach gia

Gia ca cia san pham dich vu ngan hang 1a s6 tién ma khach hang hay ngan hang
phai tra dé c6 quyén sir dung mot khoan tién trong thoi gian nhat dinh hoic st dung céc
san pham dich vu do ngan hang cung cap. Gia ca cia ngan hang dwoc chia thanh 3 hinh
thire phd bién sau:

Lai suat (13i tién giri va tién vay) 1a s tién ma khach hang hay ngan hang phai tra dé
duoc quyén s dung mot sé tién nhat dinh trong mot thoi gian nhat dinh véi diéu kién
thoa thuan trude. Lai tién gui 1a 131 do ngan hang tra va 1ai tién vay 1a 13i do khach hang
tré. Lai suat khong co tinh linh hoat cao vi ngan hang khong thé tu dong ting hay giam
141 suét béi 13i suat do co quan nha nudc kiém soat qua chinh sach 13i suat clia ngan hang
nha nudc.

Phi dich vu 1a s tién khach hang tra cho ngin hang khi st dung dich vu ma ngan
hang cung cap, nhu phi chuyén tién, phi nhd thu, phi quan 1y tai khoan, ...

Tién hoa hong 1a s6 tién khach hang phai tra cho ngan hang véi tu cach 1a nha moi
giéi cho dich vy dai dién va méi gidi nhu dich vy méi gidi chirng khoan, bat dong san, ...
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Ngan hang 1 mot nganh kinh doanh dic biét quan trong, 1a nganh huyét mach cua
nén kinh té nén ngan hang phai chiu su quan 1y dic biét cia nha nude thong qua hé thdng
phap luat, cac chinh sach. Tty vao muc tiéu chinh sach tién té cua tirng thoi ky ma chinh
pht va ngan hang nha nuéc s& c6 nhitng quy dinh cu thé vé gia cac san pham dich vu nhu
141 sudt co ban, 13i suat tran — san, ty 18 ting loai phi, gia cho cac chuong trinh san pham
dich vu cu thé.

c. Chinh sdch phin phéi

Phén phdi 1a qua trinh dua san pham dich vu caa ngan hang dén khach hang qua cac
kénh phan phéi dé xdy dung va duy tri méi quan hé gitta ngan hang va khach hang. Qua
trinh phan phdi con 13 qua trinh ban san pham dich vy, do vay phan phdi con anh huong
dén hiéu qua hoat d6ng cua ngan hang.

Kénh phan phdi ciing giup ngan hang thu hoi théng tin phan hdi tir khach hang mot
cach nhanh chong. Phan phéi phu hop s& mang lai su thuan tién va giup tiét kiém thoi
gian cua khach hang. Vi tri cang gan khach hang thi kha ning khach hang dén sir dung
dich vu cang cao. Vi vay, viéc lya chon mot chién luge phan phdi phu hop con anh
huong 16n dén chién luoc marketing cia ngan hang.

Hé thong kénh phan phdi ciia ngan hang gom:

+ Kénh phan phdi truyén théng: hoi s, chi nhanh, phong giao dich.

+ Kénh phan phdi tu dong gom ATM, POS.

+ Kénh phan phdi dién tor gom Internet banking, phone banking, sms banking, ...

+ Kénh phan phdi trung gian: cac to chic, doanh nghiép, c4 nhan dugc ngin hang
lién két dé phat trién cac dich vy, thuc hién cac chwong trinh xtc tién cac san pham dich
vu ngan hang. Céc d6i tac sé 1a kénh trung gian ban cac san pham dich vy dén ting khach
hang.

Ngay nay, cac ngin hang ngoai tap trung ngudn luc phat trién mang ludi chi
nhanh/phong giao dich rong khap ca nuéc con sir dung ung dung cong nghé thong tin,
dién tir dé tap trung cho cac kénh phan phdi ciia minh, cu thé 1a ban cac san pham dich vu
qua Internet nhu thanh toan online, cho vay online, giri tiét kiém online,...”

d. Chinh sdch xtic tién — truyén théng

Xuc tién — truyén thong 1a tién trinh xdy dung va duy tri mot hdn hop truyén thong
dé kich thich viéc st dung san pham dich vu hién tai va san pham dich vu méi va ting
muc d6 trung thanh ciia khach hang hién tai, thu hut khach hang mai va tao diéu kién
thuan loi cho khach hang tham gia vao qua trinh cung ¢ng dich vu. Xuc tién con gitp
ngan hang tang uy tin, hinh anh trén thi truong.

Xtc tién cua ngan hang phai dugc tién hanh thuong xuyén, lién tuc, duy tri trong
mot thoi gian dai thi moi co két qua. Tuy nhién, do dich vu ngan hang c6 dic diém vo
hinh nén khién han ché viéc dua ra cac thong tin, hinh anh, két qua. Ngan hang chi c6 thé
mo ta cac dich vu bing cach minh hoa céc yéu té cdu thanh dich vu nhu co s& vat chat ki
thuat, doi ngii nhan vién,...
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M6t sé hinh thirc ma ngan hang thuong st dung dé xuc tién — truyén théng dé la
quang céo, khuyén mai, tuyén truyén, quan hé céng chung, ban hang truc tiép, hoat dong
tai tro, tur thién,. ..

e. Chinh sdach con nguwoi

Nhan vién ngan hang, du tryc tiép hay gian tiép tham gia vao qua trinh cung ung
san pham déu dong vai tro quan trong trong chién lugc marketing hdn hop. Nhan vién 1a
hinh anh, 1a nguoi dai dién cua ngan hang trudc khach hang. Hoat dong cung trng san
phdm cia ngan hang khong thé vang su dong gop cua con ngudi nén viée dau tu, nang
cao chit luong con ngudi chinh 13 dau tu cho sy phat trién.

Nhan vién ngan hang dugc xac dinh 1a thi truong dau tién, thi truong bén trong,
khach hang bén trong, yéu té quyét dinh dén s ton tai va phat trién cua mdi ngin hang.
Muc tiéu co ban cua marketing huéng noi 1a phat trién mot doi ngii nhan vién chit lwong
cao, trung thanh, co trach nhiém. Do d0, cac ngan hang thudng sir dung nhiéu chinh sach
dé thu hat, phat trién va tao dong luc giit chan cac “khach hang bén trong nay”.
Marketing huong noi duoc thuc hién qua cac hoat dong giao duc, dao tao, cac dong luc
khuyén khich, thiic day nhan vién nang cao ning suét, chat lugng cong viéc, cho phép
nhan vién tham gia vao qué trinh xdy dung ké hoach, thiét lap tiéu chuan, co ché, chinh
sach,...

f- Quy trinh

Quy trinh 13 mot tap hop gém nhiing quy dinh, thu tuc, trinh ty ciia qué trinh cung
rng Mot san pham cua ngan hang cho khach hang. Quy trinh cung tng san pham 1a véan
dé mang tinh dic thu riéng biét trong chién luoc marketing hdn hop cua cac ngan hang,
boi hau hét cac san pham ma ngan hang cung mg cho khach hang déu duoc thyc hién
theo mot quy trinh nhét dinh, nhu: Quy trinh tin dung, quy trinh thanh toan, quy trinh thé,
quy trinh gui tién... Quy trinh cung tng san pham ngan hang 1a quy trinh nghiép vu, voi
ba dic diém co ban:

- Syr chuan hoa va tinh thong nhat cao: Mdi ngan hang khi cung ung san pham déu
phéi tuan thu theo quy trinh mang tinh nguyén tac trong hé théng. Tuy nhién, quy trinh
cung tmg cac san pham gitra cac ngan hang lai c6 sy khac nhau.

- Quy trinh cung ¢ng san pham cua ngan hang da dang va doi hoi ludn dugc hoan
thién. Danh muyc san pham cta ngan hang gom nhiéu nhom san pham, trong mdi nhom
san pham lai gom nhiéu loai san pham va mdi loai san pham lai c6 mot quy trinh pht hop
V6i tinh chit caa nd. Do do, khong c6 quy trinh chung cho tit ca cac san pham ma moi
loai san pham cuia ngan hang phai duoc thuc hién theo mot quy trinh riéng va ludn duoc
hoan thi¢n theo dinh hudng khach hang.

- Quy trinh cung tng san pham cua ngan hang phai co sy tham gia d6ng thoi cua
nhan vién, co so vat chat ki thuat va khach hang. Do d6, chién lugc quy trinh cta ngén
hang phai gan lién voi marketing tuong tac. Do d6, cting véi sy hoan thién quy trinh, cac
ngan hang phai sir dung nhiéu bién phap dé tang cudng mdi quan hé giira khach hang va
nhan vién ngan hang.”
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g. Chinh sdch bang chirng vdt chiing

Bang ching vat chat dé chi cac hinh anh ma ngan hang tu khic hoa vé minh duoc
thé hién qua cac dai dién vé vat chat nhu

+ Tap hop cac dau hiéu gdm tén ngin hang, logo, slogan, mau sic chu dao dic
trung ctia ngan hang,... Nhiing dau hiéu dién hinh trén gitip khach hang dé dang nhan
dién dugc khach hang, phan biét trong quyét dinh lra chon san pham ngan hang va giup
ngan hang dinh vi dugc hinh anh ctia minh trong tam tri khach hang.

+ Céc vat dung duoc sir dung trong cung @ng dich vu ngin hang nhu gidy, but, vin
ban, séc, cac 4n pham, vat dung khac. Nhitng vat dung thudng duogc ngan hang st dung
dé ca biét hoa bang cach dong nhat vé mau sic chu dao, in logo, cach trang tri,... dé tao
sir khac biét nham khic siu 4n twong cia ngin hang trong tAm tri khach hang.

+ Tru s&, trang thiét bi, co s& vat chit ki thuat. Day ciing 1a yéu té quan trong dé
tao niém tin cua khach hang ddi voi ngan hang. Mot tru s¢ khang trang, sach dep, trang
thiét bi hién dai, duoc bé tri khoa hoc s& gy dugc thién cam va do tin tuéng cao noi
khach hang va gitip khach hang quyét dinh nhanh chéng hon. Pay ciing 1a mot yéu to
gitip ngan hang tao dyng, duy tri va phat trién moéi quan hé gitta khach hang va ngan
hang.

+ Hinh thirc cua nhan vién ngan hang: Can b ngan hang néi chung va dac biét 1a
cac giao dich vién 1a nhitng nguoi truc tiép phuc vu khach hang va tré thanh hinh anh
tryc quan trong mat khach hang. Do d6, dién mao, trang phuc, ... s& 1a yéu t6 tac dong
manh mé& nhat dén tam 1y, tinh cam, hanh vi va cac quyét dinh cua khach hang trong sir
dung san pham va lgya chon ngan hang.

1.3.4. Kiém tra, giam sat hoat ddng marketing dich vu ban 1é

Trong qué trinh thyc hién ké hoach marketing, s& khong tranh khoi nhiing tinh
hudng bat ngo va sy ¢b. Do d6, can phai tién hanh kiém tra, giam sat dé phat hién nhiing
sai pham, tinh huéng bat ngo, su c¢b do, kip thoi cé bién phap xt 1y va khic phuc. Viéc
Kiém tra marketing dugc phan thanh bén loai:

+ Kiém tra ké hoach nam: 1a viéc Kiém tra qua trinh thuc hién va két qua dat duoc
cua nhitng ngudi 1am marketing dya trén ké hoach nam va tién hanh diéu chinh can thiét
dé dam bao ké hoach dé ra. Kiém tra ké hoach nim dé dam bao ngin hang dat duoc
nhitng chi tiéu vé doanh s, lgi nhuan va cac chi tiéu khac da dé ra trong nam ké hoach.
Pé thyc hién cong tac ndy, ban lanh dao phai giao chi tiéu marketing cho ting thang/quy;
theo doi két qua thuc hién cac chi tiéu d6 trén thi truong; xac dinh nguyén nhan khong
dat duoc chi tidu va sir dung nhitng bién phap diéu chinh dé thu hep khoang cach giita chi
tiéu va két qua thuc hién.

+ Kiém tra kha ning sinh 15i 1a xac dinh kha nang sinh loi thuc té cua san pham,
khu vuc, thi trudng, kénh phan phédi khac nhau. Dé kiém tra kha ning sinh 16, c6 thé:

- Phan tich bao céo 16 - 13i theo san phém, dia ban, nhém khach hang, kénh phan
phdi, quy mo dat hang (doanh thu ban hang, chi phi hang ban, chi phi khéc, i rong.
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- Giai trinh cac loai chi phi (lwong, tién thué, vat tu phy) theo cac hoat dong
marketing chirc nang nhu quang céo, ban hang,...

- Phan b6 chi phi cac hoat dong marketing chirc ning theo kénh phan phdi.

- Chuan bj bao céo 1ai — 16 cua timg kénh phan phdi (doanh thu ban hang, chi phi
ban hang, chi phi khac, 1ai rong).

- Xac dinh bién phéap diéu chinh can thiét d¢é nang cao kha nang sinh 10i, dya vio
két qua phan tich & cac budc trén.

+ Kiém tra hiéu suit dé danh gid, tim cach ning cao hiéu suét cua chi phi marketing
bang viéc ban hang, quang cdo, phan phdi va khuyén mai. Nho phan tich hiéu sut cua
cac yéu t6 marketing, sé tim ra nhiing diém yéu kém, tir d6 c6 giai phap mang tinh kha
thi dé nang cao hiéu qua marketing cta ngin hang.

+ Kiém tra chién lugc: gdm khao sat dinh ky dé biét nhirng chién luoc co ban cua
ngan hang khai thac nhiing co hoi marketing nhu thé nio.”

1.4. NHAN TO ANH HUONG MARKETING DICH VU BAN LE
1.4.1. Moi trwomg vi mo

a. Méi trwong van hoa — xa hi

Moi truong van hda — xa hoi 96m cac gia tri cua xa hoi nhu cach nhan thic, trinh do
dan tri, trinh do van hoa, 16i séng, thoi quen sir dung tién mat cat trix tién té, hiéu biét cua
nguoi dan vé hoat dong ciia ngan hang. Néu trinh do dan tri ciia con nguoi ting 1én, ho
hiéu biét vé sy tién loi, an toan, chu dong trong cac giao dich khong dung tién mat, cac
san pham, dich vu caa ngan hang s& duoc str dung dé dang, thuan tién hon va nguoc lai,
néu nguoi dan van quen dung tién mit trong cac chi tidu, mua sim hang ngay, cac dich
vu ngan hang sé bj tri tré, kém phat trién.

b. Méi trwong kinh té

Téc @6 phat trién, trinh d6 phat trién kinh té anh huong truc tiép dén thu nhap cua
ngudi dan. Nén kinh té cang phat trién, ngudi dan co tiém lyc tai chinh, nhu cau vé dich
vu tai chinh ngay cang cao, dic biét 1a dich vy thanh toan, tién giri, vay tiéu dung.

Cac yéu t6 nhu lam phat, that nghiép, 6n dinh vi mé, loi tirc dau tu vao cac linh vuc
khac ngoai ngan hang nhu bat dong san, bién dong cua ti gia hdi doai, thi trudng vang
cling anh hudéng dén qua trinh ra quyét dinh san pham, dich vu ngan hang cta khach
hang.

Poi tugng khach hang cd nhan rat nhay cam trudc nhiing bién dong kinh té nén
nhitng yéu t& vi mé trén c6 thé anh hudng truc tiép dén cac hoat dong dau tu cua ho.
Diéu nay ciing anh huong dén qua trinh cung tng cac dich vu ban 1¢é.

c. Moi trwong chinh tri - phap luat

Méi trudng chinh tri phép luat tao co sé phap 1y rang budc va tac dong dén viéc
hinh thanh, tn tai, phat trién caa mdi ngan hang va tac dong dén cac dich vu ma ngin
hang c6 thé duoc cung ung trén thi trudng. Tuy theo muc d6 tu do hoa cua thi truong tai
chinh, cac ngan hang sé lya chon ndi long hay rang budc tuwong Gng. Viét Nam ciing
giong nhu nhiéu nudc khac, ngan hang trung wong quyét dinh chinh sach bao ho cho cac
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ngan hang trong nudc nén s& gay kho khian phan nao cho hoat dong cua cic ngan hang
lién doanh va ngan hang nudc ngoai hoat dong trén dia ban nudc do.
1.4.2. M6i truong vi mo

a. Khach hang

Khach hang cta ngan hang di va dang c6 nhimg thay d6i 16n trong thoi dai toan cau
hoa va cong nghé phat trién nhanh chong. Khach hang ngay nay c6 nhiéu nhu cau da
dang, lién tuc thay d6i va c6 nhiéu su lya chon dich vy ngan hang hon. Sy canh tranh
khién cac ngan hang phai lién tuc sang tao, cai tién, tung ra nhiéu san phdm phu hop hon
Vi nhu cau caa khach hang.

Hién nay, khach hang tai Viét Nam chu yéu sir dung mot sé dich vu tai chinh co ban
nhu tai khoan, ATM, dich vu thanh toan co ban. Do dd, cac ngan hang phai khai thac
nhiéu tién ich da dang hon & nhitng dbi twong khach hang nay dé gop phan cang cb thi
truong ban 1é & Viét Nam ngay cang phat trién.

b. Péi thii canh tranh

Hién nay, khong chi c6 cac ngan hang trong nudc, cac ngan hang nudc ngoai cling
dang ngay cang mo rong ¢ Viét Nam. Viét Nam 1a mot qudc gia 6 nén chinh tri 6n dinh
nén duoc nhidu ngan hang thé giéi lua chon 1a diém dung chan cta minh.

Céac ngan hang méi thanh 1ap c¢6 nhiéu chinh sach, wu dai, phuong phap tiép can
méi mé, hap dan nén nhanh chéng thu hut thém nhiéu khach hang. Do d6, cac ngan hang
trong nuoC s€ gap kho khan trong viéc gitr chan cac khach hang hién c6 va thu hut thém
nhiéu khach hang méi. Céac chinh sach marketing ciing trd nén khé khan hon va téc do
tiéu thy cac dich vy ngan hang béan 1¢ ciing han ché hon.

1.4.3. Cac yéu tb ndi tai ciia ngan hang

a. Tiém lwc tai chinh va uy tin ciia ngén hang

Ning luc tai chinh va uy tin ctia ngan hang c6 anh huéng nhat dinh dén hoat dong
marketing dich vu ban 1¢é. Néu ngan hang co tiém lyc tai chinh manh, uy tin ndi bat trén
thi trudng, cac hoat dong marketing s& dé dang thu hut dugc sy chli ¥ ctia khach hang va
nho @6, chi phi marketing s& dugc han ché, hiéu qua marketing ciing duoc ting cao. Tuy
nhién, néu ngén hang mai phat trién, chua c6 uy tin trén thi trudng, tiém luc tai chinh han
ché, viéc trién khai cac chién dich marketing dich vu ngin hang ban 1¢ s& gap nhiéu kho
khin, khong thu hut dugc nhiéu khach hang va khong c¢é nhiéu kinh phi dé trién khai
nhiéu hoat dong marketing hap dan, da dang va hiéu qua.

b. Yéu té con nguwoi

Dé co thé tang hiéu qua marketing dich vu ngan hang, ngoai tai chinh, ngan hang
phai c6 d6i ngil nhan vién co trinh d twong xung. C6 nhu vay méi khai thac hét duoc
hiéu qua ma dich vu ngan hang mang lai cho ngan hang. Pac biét, dbi tugng khach hang
c4 nhéan 1a ddi tuong phan tan, khong dong nhat nén chi nhitng nhan vién c6 ning luc
thuc sy, nhay bén, hiéu biét tim 1y khach hang méi c¢6 thé tim cho ngan hang nhitng
mang khach hang tiém ning va cach thic dé nang cao chét luong phuc vu ddi tuong
khéach hang do.
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Hon nita, dich vy ngan hang 14 san pham vo6 hinh, khach hang chi c6 thé cam nhan
duogc gia tri dich vy sau khi sir dung. Do d6, qua trinh cung cap dich vy dong vai tro rat
quan trong trong viéc mang lai sy hai long cho khach hang va d6i ngii can bg, nhan vién
ngan hang 13 yéu t6 quan trong tao ra gia tri cia dich vu. Doi ngii cso trinh d6 cao, phong
cach 1am viéc chuyén nghiép, nhiét tinh, phuc vu khach hang s& khién khach hang cam
nhan chét luong dich vu tét.

C. Chinh sdach cua ngdn hang

Khach hang 13 yéu t6 tién quyét trong su phat trién cua mot NHTM. Néu khach
hang nhan duoc gia tri 16n hon tir dbi thu canh tranh, ho s& lya chon ddi thii canh tranh va
khong st dung cac dich vu cua ngan hang d6. Do do, ngan hang phai c6 cac chinh sach
hap dan, c6 loi cho khach hang hon ddi thi canh tranh dé giit chan khach hang hién tai va
thu hat thém nhiéu khach hang mai.
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KET LUAN CHUONG 1

Chuong 1 d3 trinh bay co sé Iy luan vé marketing dich vu. Trong d6, tap trung vao
04 ndi dung, d6 1a marketing dich vu; tong quan vé dich vu ngan hang ban 1¢; tién trinh
marketing dich vu va cac nhan t6 anh huong dén marketing dich vu. Trong do, tap trung
vao ndi dung tién trinh marketing dich vu boi day s& 1a co s& dé phan tich thuc trang
marketing dich vu ngin hang ban 1¢ tai ngan hang Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét
Thiang ¢ Chuong 2. Tién trinh gdm 04 buéc, d6 1a Phan doan thi truong; Dinh vi va phan
biét hoa dich vy; Chinh sach marketing dich vu ngan hang ban 1¢ (san pham, gia, phan
phdi, xtc tién — truyén thong, con ngudi, quy trinh dich vy va bang chiing vat chat) va
Kiém tra, giam sat hoat dong marketing dich vu ban 1¢.
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CHUONG 2.

THU'C TRANG MARKETING DICH VU NGAN HANG BAN LE TAI
NGAN HANG NONG NGHIEP VA PHAT TRIEN NONG THON KON
TUM- CHI NHANH QUYET THANG
2.1. KHAI QUAT VE NGAN HANG NONG NGHIEP VA PHAT TRIEN NONG

THON - CHI NHANH KON TUM
2.1.1. Qua trinh hinh thanh va phit trién

Ngay 30-08-1991, Théng ddc Ngan hang Nha nuéc Viét Nam ra quyét dinh dinh sé
131 / NH-DQ giai thé Chi nhanh Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon Gia
Lai - Kon Tum thanh 1ap Chi nhdnh Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon
Tinh Kon Tum. La dai dién nhan su cia Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon
Viét Nam, Chi nhanh Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon Tinh Kon Tum c¢6
déu riéng, dugc to chirc va hoat dong theo diéu I, quy ché hoat dong ctia Ngan hang
Nong nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam cé hiéu luc thi hanh tir ngay 01- 10-
1991.

Quyét dinh 113 / NHNO-TCHC ngay 14-04-1995 giai quyét cho vay cam quyén Chi
nhanh Ngin hang Nong nghiép va Phét trién Nong thon Kon Tum, thanh 14p Chi nhanh
Ngéan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thén Cho Méi truc thuoc Ngan hang Nong
nghiép va Phat trién Nong thon Tinh Kon Tum.

Ngay 01-10-1998 Giam déc Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon Tinh
Kon Tum ky quyét dinh s6 251 / NHNO-TCCB Déi tén: Chi nhanh Ngan hang Nong
nghiép va Phat trién Nong thon Cho Méi thanh Ngan hang Nong nghiép va Phat trién
Nong thon Viét Nam - Chi nhanh Quyét Thing Kon Tum (Agribank Quyét Thiang Kon
Tum).

Niam 2009 Agribank Quyét Thing Kon Tum chuyén vé dia chi 77A Ngb Quyen,
Phuong Quyét Thiang, TP.Kon Tum, Tinh Kon Tum. Move ki-6t han ché trong khu
thuong mai sang tru s& magi khang trang, tién nghi 1a mot budc méi vé ca hinh thirc hoat
dong cta Chi nhanh.

La don vi tinh toan kinh t& noi bo, c6 dau riéng, co bang can ddi ké toan. nhan tai
trg chinh, thuc hién day du cac chic ning cia Ngan hang Thuong mai c6 ddy du cac
nghiép vu tir cho vay dé nhan tién gui, hoat dong theo quy ché cua Tong giam déc Ngan
hang Noéng nghiép va Phat trién Nong thon Viét Nam va theo vian ban uy nhiém cia
Giam ddc Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon Tinh Kon Tum.

Trong 15 nam ké tir ngay thanh lap, toan bd nhan vién Agribank Quyét Thiang Kon
Tum luén nd lyc phan dau, trau doi chuyén mén, phat huy sic manh doan két va tinh
than lao dong sang tao dé dua ra chi nhanh thanh mot don vi caa Ngan hang Nong nghiép
va Phat trién Nong thon Tinh Kon Tum.
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2.1.2. Co céu to chirc
Co cau t6 chic ciia Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thing duoc b tri nhu
sau:

GIAM BOC
NGUYEN THI QUY

PHO GIAM BOC
PHAM DINH TRIEU

Phong Ké toan — Ngan quy Phong Ké hoach Kinh doanh

So dé 2.1: So dé té chirc ciia Agribank Kon Tum — Chi nhdnh Quyét Thing

Nhu vay, dudi Ban Lanh dao cua Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thang, c6
03 phong ban hd trg cong viéc. Tir khi thanh 1ap va di vao hoat dong dén nay, quy mo va
chat luong kinh doanh cua Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thang khong ngiing
duogc cai thién, két qua hoat dong kinh doanh nidm sau luén cao hon nim trude va duoc
danh gia 1a ngan hang c6 sirc manh chi phdi trén dia ban, c6 chat lugng trong kinh doanh
va thuong hiéu uy tin.

2.1.3. Két qua hoat dong

Thuc hién cha treong d6i méi caa nganh, Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét
Thang trong nhitng nam qua lu6n 1& mot NHTM kinh doanh ¢6 hiéu qua, giit viing vai tro
cha dao trong hoat dong kinh doanh cua hé thong ngan hang trén dia ban tinh Kon Tum.
Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thang ludn hoan thanh cac chi tiéu duoc giao cua
Agribank vé&i ngudn vén, du no ting treéng on dinh, ng xau chiém ty 1& thap trong tong
du no. Pat dugc két qua nay 13 nho sy quan tim, hd tro cua cac cip chinh quyén, cic
nganh trén dia ban tinh Kon Tum cing véi chién lugc kinh doanh ding dan cia Agribank
Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thang.

Hoat dong huy dong véon c6 tim quan trong quyét dinh ngudn vén dé Agribank Kon
Tum — Chi nhanh Quyét Thang cung cap tin dung cho khach hang. Tinh hinh huy dong
vén cua Ngan hang qua cac nam dugc thé hién trong bang sau:
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Bdng 2.1: Co cdu huy dpng von qua cdc nim
Pon vi: Triéu dong

Chi tiéu/Nim 2018 2019 2020
Huy dong von ban 1¢ 39.381 84.863 233.290
Huy d6ng von t6 chuc kinh té 36.108 53.802 71.643
Huy dong von khac 36.181 56.429 97.067
Tong huy dong von 111.670 195.094 302.000
Ty trong huy dong von ban 1é 35,27% 43,5% 44,14%

Nguon: Bdo cdo thwong nién cua Agribank Kon Tum — Chi nhdnh Quyét Thang

Ngudn vén huy dong ban 1é ting lién tuc qua cac nim va chiém ty trong cao trong
tong ngudn von. Két thuc nam 2020 tong ngudn vén huy dong cua Agribank Kon Tum —
Chi nhanh Quyét Thang dat 302.000 triéu dong, ting 8,87% so v6i nam 2018 va dat
103,8% ké hoach. Trong d6, ngudén huy dong tir KHDN, KHCN va ngudn vén huy dong
khac déu ting. Ngudn von huy dong tir hoat dong ban 1¢ lién tuc ting va chiém ty trong
I6n nhét trong tong ngudn von huy dong, diéu nay theo dung dinh hudéng diéu hanh ting
co cau ngudn vén on dinh caa Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thiang va khang
dinh vi thé cta thuong hiéu Agribank trén thi trudng NHBL Viét Nam.

Bdng 2.2: Bang két qud kinh doanh ciia Agribank Kon Tum — Chi nhdnh Quyét

Théng
Pon vi: Triéu dong
o 2018 2019 2020
Chi tiéu LT LTy 1A LT = 1A

So tién So tien Ty 1€ (%) So tien Ty 1€ (%)

Doanh thu 238,45 274,54 15,14 352,45 28,38

Chi phi 214,54 235,78 9,90 289,78 22,90

Loi nhuan 23,91 38,76 62,11 62,67 61,69

Nguon: Bdo cdo thuwong nién cua Agribank Kon Tum — Chi nhdnh Quyét Thang

Nhu vay, doanh thu, chi phi va lgi nhuan cia Agribank Kon Tum — Chi nhanh
Quyét Thing déu ting tir 2018 dén nam 2020.

Cu thé, doanh thu nam 2018 1a 238,45 triéu dong; nim 2019, doanh thu nim
15,14% so vé&i nam 2018, 1én 274,54 triéu doéng va nim 2020, doanh thu ting thém
28,38% 1én 352,45 triéu dong.

Vé chi phi, chi phi tang tir 214,54 triéu dong nam 2018 1én 235,78 triéu dong nim
2019 va 289,78 triéu dong nam 2020.

Theo d6, loi nhuan cua chi nhanh ting tir 23,91 triéu dong nim 2018 1én 38,76%
nam 2019 tang 62,11% va tang 1én 62,67 triéu dong nam 2020, twong Gtng Véi 61,69% so
véi nam 2019. Do méi thanh 1ap nam 1998 nén tinh hinh hoat dong cua Agribank Kon
Tum — Chi nhanh Quyét Thang con gip nhiéu khé khin do phai canh tranh gay gat voi
cac ngan hang d3 co tén tudi trén dia ban tinh kon Tum.
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Tuy nhién, c6 dugc két qua trén 1a sy ¢d gang, nd luc vuon 1én tim kiém khach
hang, mé rong thi phan va khang dinh chat lwong dich vu ngay cang tot hon trén dia ban
tinh Kon Tum.

2.2. TINH HINH HOAT PONG KINH DOANH DICH VU TiN DUNG BAN LE
CUA NGAN HANG NONG NGHIEP VA PHAT TRIEN NONG THON KON
TUM-CHI NHANH QUYET THANG

Mic du phai chiu sitc ép canh tranh I6n tir cac 6 chue tin dung trong va ngoai dia
ban, Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thing gip khong it khé khin trong hoat
dong kinh doanh. Tuy nhién, Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thang van vuot qua
dé khang dinh vai tro cia minh trong su phat trién kinh té chung ciia toan tinh Kon Tum.
Trong thoi gian qua, Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thiang di két hop nhiéu hinh
thire cap tin dung véi cac ky han khac nhau dé dap wng tét nhat nhu cau sir dung vén cua
khach hang dya trén ngudn von huy dong duoc.

Bdng 2.3: Quy mé tin dung bdn Ié ciia Agribnk Kon Tum — Chi nhanh

Quyét Théing
Pon vi: triéu dong
2018 2019 2020
Chi tiéu/Nim . — . TR . Ty
So tien Ty I¢ (%) So tien (%) So tien (%)

Duw ng tin dung 98.222 156.201 260.302

Doanh nghiép nh?

oanh Nghiep nha | 45 847 46,68 78.958 | 5055| 135.487| 52,05
nuocC

Doanh hie

oam —  NGNIeP | 59 gog 40555|  62.665| 4012 | 106.061| 40,75
ngoai quoc doanh
Tieu dung va ho |, o)y 7.20 14578 | 933| 18754| 12,77
kinh doanh

Nguon: Bdo cdo thuwong nién cua Agribank Kon Tum — Chi nhdnh Quyét Thang

Qua bang 2.3 ¢6 thé thay quy mé tin dung cua chi nhanh luén ting trudéng qua céc
nam. Cu thé:

- Doanh nghiép nha nuéc: nam 2018 dén nam 2019 1a tang 33.111 (triéu dong)
tuong tng 1a 3.87%; tir nam 2019 dén nam 2020 ting 1én 56.529 (triéu dong) twong &ng
véi 1.5%.

- Doanh nghiép ngoai qudc doanh: nim 2018 dén nam 2020 ting 1én 66.233 (triéu
d6ng) twong (g voi 0.2%.

- Tiéu dung va ho kinh doanh: tir nam 2018 dén nam 2020 ting 1én 6.207 (triéu
déng ) trong vé6i 5.57%.

Bén canh trién khai cho vay dong tai trg cac du an 16n véi s6 von 1én téi hang chuc
tram ty dong, von tin dung da tap trung cho cac thanh phan kinh té san xuat kinh doanh
c6 hiéu qua va timg budc chuyén dich co ciu dau tu cho cac doanh nghiép nho va vira.
Pa sd tin dung cua chi nhanh cho cac doanh nghiép vay, chiém t6i trén 46% cac nim;
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tiép d6 dén doanh nghiép ngoai qudc doanh, chiém trén 40% va cubi cung 1 cho vay tiéu

dung va ho kinh doanh.
Bdng 2.4: Chdt lwgng tin dung bdn I¢é tai Agribank Kon Tum — Chi nhédnh

Quyét Thding
Chi tiéu 2018 2019 2020
Du no tin dung ban 1¢é cudi ky (ty dong) 3.587 3.789 4.258
Ty 1é ng nhom 2 (%) 57,8 51,4 62,8
Ty 1& no xau (%) so véi tong du no 3,56 2,43 1,64

Nguon: Bdo cdo thuong nién cua Agribank Kon Tum

Nhu vay, du no cho vay cua Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thing ting
truong cao va 6n dinh. Chat luong tin dung ciing kha 6n dinh, ty 1& no xau c6 xu hudng
giam, tir 3,56% nam 2018 xudng con 2,43% nam 2019 va 1,64% nam 2020. Piéu nay
phan anh viéc quan 1y kha tot chat luong tin dung, dam bao thu héi dugc nhiéu du no cho
vay nhat.

bia ban tinh Kon Tum tuy ¢6 nhiéu thuan loi cho hoat dong tin dung ban 1¢é nhung
cling gip khong it khé khin nhu su canh tranh gitra cac hé théng ngan hang trén cung dia
ban, trinh d6 dan tri chua cao nén viéc tiép thi san pham khé khin, nhu cau sir dung da
dang san pham ban 1é ctia ngan hang con han ché, tip quan st dung tién mit trong giao
dich van kha nang né gy kho khin trong viéc tng dung cac san pham, dich vu ngan
hang,...

Tuy nhién, Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thang luén nd luc dé khac phuc
kho khin, van dung linh hoat cac san pham dé co thé dap ung cac nhu cau cua khach
hang ma van dam bao dung quy dinh, quy trinh nén hoat dong tin dung ban 1¢ cua chi
nhéanh van ting truéng kha cao.

Du no tin dung ban 1¢ tdng trudng khong nhitng giup quy md cua chi nhdnh tang Ién
ma con gitp hoat dong ciia chi nhanh ting hiéu qua, giam thiéu, phan tan rai ro, giam ty
18 ng xdu. Do d6, viéc ting quy mo va chét luong tin dung ban 1é 13 nhiém vu trong tim
dinh hudng phaét trién tin dung cia chi nhanh trong thoi gian t6i dé tiép tuc nang cao hiéu
qua chat luong tin dung.

2.3. THU'C TRANG MARKETING DICH VU TiN DUNG BAN LE CUA NGAN
HANG NONG NGHIEP VA PHAT TRIEN NONG THON KON TUM - CHI
NHANH QUYET THANG

Trong s cac dich vy ngan hang ban 1¢ trén, trong pham vi nghién ciru nay, tic gia
chi lya chon 01 dich vu, @6 1a dich vu tin dung ban 1¢ cua Agribank Kon Tum — Chi
nhanh Quyét Thing dé tap trung phan tich thyc trang marketing. Thuc trang marketing
dich vu ban 1é cua Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thang trong thoi gian qua nhu
sau:
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2.3.1. Phan doan thi truwong

Theo mo hinh ban 1é méi, khach hang hién hitu s€ dugc phan doan thanh cac phan
khuc cu thé tir d6 c6 chinh sach chim so6c khach hang riéng biét va tang tinh canh tranh
trong hoat dong cua Agribank.

Pdi vai khach hang hién hitu: Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thing dua
trén tiéu chi s6 du tién vay binh quan quy hién cé ciia khach hang trén corebanking. Ngan
hang dang chia nhom khach hang vay tién theo 6 phan khiic nhu sau:

Bdng 2.5: Phadn khiic khdach hang ban |é

Khach hang hién hiru i . i
A em 3 oz L . . Khach hang dic biét
bieu kién ve so dw tien vay binh quan e . e A
’ , Xét moi quan hé voi ngan hang
quy
Kim cuong Tién vay BQ > 5 ty
. Tién vay BQ tur 3 -
Bach kim © . y BQ t
<5ty
. Tién vay BQ tir 1 - [ (1) Thanh vién HPQT,
Vang : X : q
<3ty BGD, ké toan trudng, chu
Tién vay BQ tr 1 - | DN c6 méi quan hé dic
Bac ) e e 1. ,
<2ty biét voi chi nhanh
Tién vay BQ ti 500 | (2) Lanh dao cac co quan | KHACH
Trung luu o , e 1r 1 Y p
triéu-<1ty quan ly nha nudc cac cap, | HANG
don vi hanh chinh su|UU
nghiép c6 mdi quan hé anh | TIEN
Phé th Tién vay BQ < 500 | huéng véi chi nhanh
o thong trigu Nhom khéch hang lién
quan cua (1) va (2): bd me,
vo chong, con,..

Nguon: Sé tay tin dung Agribank

Ddi véi khach hang tiém nang: dyua trén mdi quan hé cua khach hang véi Agribank
Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thang, cu thé bao gom: lanh dao cac cong ty/don vi la
khach hang doanh nghiép hién dang c6 quan hé giao dich va&i Agribank Kon Tum; lanh
dao co quan nha nudc truc thudc trung wong, dia phuong c6 tac dong dén hoat dong kinh
doanh cta cac CN va nguoi than cua ho.

Trén co s hd trg clia cong nghé thong tin, khach hang s& duoc theo ddi, phan khuc
dé khach hang cung cip san pham dich vu phu hop va c6 chinh sach chim soéc phit hop
nham dap Gmg nhanh chong, ddy du, mang lai loi ich cao nhat cho khach hang va ngan
hang.

Theo d6, thi trudng muc tiéu ma Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thang lua
chon 1a phan khiic khach hang wu tién. Chi nhanh xac dinh viéc phét trién phan khuc
khach hang wu tién 1a nhiém vu trong tim trong chién luoc kinh doanh ban 1¢. Ké hoach
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va dinh huéng phat trién phan khiic khach hang wu tién, cong tac marketing, cdc chuong
trinh khuyén mai, PR ngan han dugc phat trién dong bo. Dia ban muyc tiéu ma chi nhanh
tap trung phat trién hoat dong dich vu ban 1¢ tin dung tai Kon Tum, khu déng dan cu tap
trung nhiéu dich vu ban 1é tin dung c6 tiém ning khai thac san pham dich vu.

Nhu vy, cong tac phan doan thi truong tai Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét
Thing kha don gian, chwa duoc tap trung. Pon vi phan doan khach hang chu yéu 1a theo
tiéu chi sé tién vay tai ngan hang.

2.3.2. Dinh vi va phan biét héa dich vu

Dé hoan thién mé hinh ban 1é caa minh tao lgi thé canh tranh gitra cac ddi thu khac,
Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thang phai cing lac theo dudi ca ba muyc tiéu 1a
phat trién san pham; phat trién kénh phan phdi va hién dai héa céng nghé ngan hang.
Trong d6, phat trién san pham 1a trong tAm cua chién lugc phat trién mé hinh ban 1¢ cua
ngan hang. Két hop nhiing san pham, dich vu truyén thong vén 1a thé manh caa minh voéi
nhitng san pham méi, cong nghé cao va phu hop vai xu thé phat trién cia mot ngan hang
hién dai.

a. Pinh vi logo, slogan ciia Agribank Kon Tum — Chi nhdnh Quyét Thing

MGAN HANG MONG NGHIEP WA PHAT TRIEN NOMNG THOM VIET NAM

AGRIBANK

Mang phén think d&n khdch hang

Hinh 2.1: Logo va slogan cua Agribank

Bd nhan dién thuong hiéu vai logo mai caa Agribank dugc chinh thirc ap dung tu
thang 1991. Logo méi duoc xay dung lai trén nén tang logo cii dugc chinh stra kiéu chir
va ti 1& cling nhu bo sung thém hinh anh canh diéu cach diéu vao bén canh tén ngan hang.

Hai mau chinh duoc st dung 13 mau do va mau xanh, thé hién thong diép vé su
nhiét huyét va nang dong (mau do) cling nhu sy tin twdng ving bén (mau xanh) dén véi
khach hang. Mau Trang thé hién tinh than khong ngimg hudng téi mot tuong lai tot dep
hon, phén vinh va thinh vuong hon.

Diém noi bat méi 1a hinh anh canh diéu mau vang cach diéu thé hién tham vong
khong nging vuon cao vuon xa, thé hién su nang dong va di 1én ctia Agribank.

Bén canh d6, kién trac cua logo thé hién su phong khoang, than thién va ting thém
tinh ning dong, tao ra su két ndi linh hoat cua Agribank véi cong ddng.

Logo méi ciia V ciing gidng nhu cua Agribank di thé hién duoc mot dién mao va
sic sbng mai mang nhiéu chiéu huéng tich cyc.
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Slogan cua Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thang ciing giong nhu cua
Agribank 1a “Mang Phon Thinh Pén Khach Hang” nhu cam két cia Agribank véi khach
hang, ciing 12 diém khac biét cia Agribank véi cac NHTM khac. Slogan nay ciing chinh
thirc duoc st dung tir nam 1991.

b. Dinh Vi va phén bigt héa san phdam dich vu tin dung bdn Ié ciia Agribank Kon
Tum — Chi nhédnh Quyét Thding.

Hién tai viéc dinh vi va phan biét hoa san pham cua Agribank Kon Tum — Chi
nhanh Quyét Thing tip trung vao 2 hudng chinh:

- Tao su khac biét véi cac san pham sin co: Chi nhanh thuong sir dung nhitng dich
vu b6 sung dé cung cép cho khach hang nhu dich vu cho vay thuong ¢ wu dai vé 13i suit,
phat hanh thé mién phi,...

- Phat trién san pham méi ma cac ddi thu canh tranh chua c6 kha ning phuc vu nhu
kinh doanh bao hiém, dich vy thé ATM va c4c tién ich di kém.

Nhin chung cong tac dinh vi va phan biét héa san pham cua Agribank néi chung va
Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thang néi riéng chua thuc su, vi vay san pham
chua thuc su tao duoc su khac biét trong mat khach hang va cac ngan hang khéc. bé cb
thé phat trién tét cac hoat dong dich vu tin dung ban 1¢ trong béi canh canh tranh giit cac
ngan hang ngay cang khdc liét nhu hién nay, trong thoi gian téi, chi nhanh phai cha trong
nhiéu hon nira dén cong tac dinh vi va phan biét hoa cac dich vu tin dung ban 1¢.”

2.3.3. Chinh sach marketing dich vu ban 1é

a. Chinh sdch san pham

Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thiang xac dinh san pham 1a nhan t6 quan
trong nhat cua qua trinh chuyén d6i. Vi vay Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét
Thang day manh nghién ctru phat trién cac san pham dich vu da dang, hién dai, phu hop
V6i dinh huéng kinh doanh. Pic biét, thay vi cach ban san pham don 1& nhu hién nay,
Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thang ddy manh ban hang theo chudi lién két,
tang cudng ban chéo trong hé thong.

Dé6i véi dich vu tin dung ban 1&, chi nhanh di xac dinh danh muc cac san pham cho
vay nhu sau:

Bdng 2.6: Danh muc cdc san pham cho vay khdch hang cd nhén tgi Agribank Kon
Tum — Chi nhdanh Quyét Thang

Cho vay tiéu din Cho vay sin xuat kinh Cho vay dic thi
vay tiéu du v u
y 8 doanh ¥y
, o Cho vay dam bao bang s
Cho vay mua nha ¢, dat ¢, San xuat kinh doanh 2 y 2 ETA ? 1 : g (,)
. ) N . du so, thé tiet kiém, giay to co
nha du an thong thuong .,
gia
o San xuat kinh doanh nh¢ Cho vay ung truéc
Cho vay mua 0 t6 , N , )
lé tién ban ching khoan
Cho vay chirng minh tai Ca nhan kinh doanh tai
chinh cho
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Cho vay san xuit kinh

Cho vay tiéu dung doanh Cho vay dac thu
Cho vay duhoc nudc Cho vay cura hang, ctra
ngoai hi¢u

Cho vay nguoi Viét Nam Cho vay phat trién noéng

lam viéc ¢ nudc ngoai nghiép, ndng thon

Nguon: Sé tay tin dung Agribank

Theo chi dao cia Hoi s, Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thang ciing lién
tuc trién khai cac chuong trinh wu dai 14i suét, hd tro cho khach hang c4 nhén trong thoi
gian 3 thang dén 1 nim dau tién vay. Cac chuong trinh vu ddi nham 16i kéo cac khach
hang méi dén véi Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thang vay vén, ddng thoi tri 4n
cac khach hang hién hitu tai Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thing tiép tuc quan
hé va&i chi nhanh.

Doi voi khach hang doanh nghiép, chi nhanh ciing trién khai mot s6 chwong trinh
vu d3i dac biét nham hd tro vén cho cac doanh nghiép san xuat kinh doanh. Mét sb
chuong trinh c6 thé ké dén do la:

+ Chuong trinh danh 10.000 ty dong von vay linh hoat cho khach hang c4 nhan,
doanh nghiép siéu nho. Py 1a chuong trinh nam trong géi tin dung “Vay tién phat 16c”
ma Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thang lién tyc trién khai vao thang 4 — thang
6 hang nam voi nguon von 16n, chinh sach cho vay von phu hop, tai san bao dam linh
hoat, 1i suat cho vay hap dan nén thu hut dugc nhiéu khach hang trén ca nugc tham gia,
trong d6 c6 ca khach hang doanh nghiép tai Kon Tum. Theo do6, khach hang tham gia goi
tin dung nay c6 nhiéu lra chon mic 14i suat, thoi gian linh hoat hap dan nhu 13i suit cho
vay ky dau chi tir 8,5%, thoi gian ¢6 dinh 13i suat cho ky dau 1én dén 12 thang... Pic
biét, cac khoan vay mua bat dong san, san xuat kinh doanh, san xuat nong nghiép, mua xe
6 to voi tai san dam bao 1a bat dong san déu c6 thé tham gia goi “Vay tién phat 16c”. Goi
vay khong 4p dung cho vay cam d6, gop von, tiéu dung. Ngoai ra, khi tham gia géi tin
dung “Vay tién phat 16¢”, khach hang con duoc tham gia mé thé tin dung vaéi han muc toi
da 1én dén 500 triéu dong cung cac san pham dich vu ngan hang uwu viét khac do
Agribank trién khai. Véi tha tuc vay vén nhanh gon, don gian, doi ngii tu van chuyén
nghiép va tong vén cho vay 16n, khach hang trén ca nude déu co co hoi tiép can ngudn
von hap dan dé hd trg thuc hién cac ké hoach cua minh.

+ Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thang ciing ¢6 nhiéu vu dai cho cic nha
thau. Pong hanh hd tro cac khach hang doanh nghiép trong nhiing du an xay dung, co
dién, Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Théng tiép tuc duy tri “Chuong trinh Tai tro
cho cac nha thau” voi chinh sach tai tro tron géi c6 nhiéu uu dai vuot troi vé 1ai suat cho
vay va phi bao lanh, ty 18 tai tro 1én dén 85%. Chuong trinh tai tro cdc nha thau cua
Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thing di mang dén cho nhitng khach hang 13 cac
nha thau thi cong xay dung, M&E (co dién) va cung cap thiét bi vat lidu tai Viét Nam sy
thuan tién, nhanh chéng nhat trong viéc tiép can dich vy tai chinh, ti uu hoa hiéu qua dé
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cac doanh nghiép tap trung phét trién kinh doanh. Ngoai ra, cac doanh nghiép tham gia
chuong trinh d4 ¢ nhiing co hdi Mo rong kinh doanh trén nén tang quan hé ddi tac giira
Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thiang va cac chu dau tu 16n.

Déi véi san pham bao 1anh Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thiang phat hanh
bao lanh du thau khong can tai san bao dam. Ty 18 k§ quy bao lanh du thau chi tir 0%,
thuc hién hop ddng chi tir 0%-5%. Tai san bao dam da dang. Agribank Kon Tum — Chi
nhanh Quyét Thing chip nhan chinh dong tién va ngudn thu cua géi thau lam tai san dam
bao.

Pic biét, khi tham gia chuong trinh, khach hanh doanh nghiép c6 thé st dung phan
mém (App) trén Website giao dién mai, nhiéu tién ich cua Agribank Kon Tum — Chi
nhanh Quyét Thiang (agribank.com.vn) dé nhap thong tin géi thdu vao phan mém va du
phong duoc han muc, dong tién va tién do giai ngan du kién Agribank Kon Tum — Chi
nhanh Quyét Thang tai trg. Pay 13 cong cu tinh toan han muc chi duy nhat Agribank Kon
Tum — Chi nhanh Quyét Thang c6 trén thi truong hién nay.

Nhu vy, cac san pham cho vay ca nhan ctiia Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét
Thang noi riéng chua da dang, kha gidng véi cac ngan hang khac trén dia ban. San pham
cho vay khach hang doanh nghiép ciing dugc chi nhanh quan tim nhung sb lugng cac
chuong trinh chua nhiéu, chua da dang. Mot chwong trinh duoc sir dung cho nhiéu nim
nén chua thu hut dugce khach hang.

b. Chinh sach gia

Gidng nhu cic NHTM khac, chinh sich gia phi cua Agribank Kon Tum — Chi
nhanh Quyét Thang duoc 4p dung theo hai cin ct chinh, d6 13 quy dinh biéu phi cua
Agribank va su diéu chinh dua trén dia ban hoat dong cua chi nhanh. Nhin chung, chinh
sach gia cia Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thiang ludn tudn thu quy dinh
tran/san ctia NHTM.

Co ché diéu hanh 14i suat caa Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thang theo co
ché 14i suat mua ban von noi bo cua ngan hang, nghia 1a hoi s¢ chinh s& quy dinh tran 13i
suat huy dong va san 13i suat cho vay, bién d6 dao dong cua 1ai suat tung thoi ki, cac chi
nhanh s& chi dong cin c& vao tinh hinh ngudn vén huy dong, cho vay cua chi nhanh va
tinh hinh thi truong khu vuc dé quyét dinh 13i suat huy dong, cho vay dam bao tinh canh
tranh nhung khong vuot 14i suat tran/ san va bién d6 dao dong duoc hoi s¢ qui dinh. Day
cling 1a co ché 14i sudt ma nhiéu ngan hang trén thé gigi va Viét Nam dang 4p dung.
Chinh sach nay giup cac ngan hang tang cuong tinh chu dong, linh hoat theo dac thu cua
tung dia ban hoat dong, kinh doanh nhung co ché nay khong tao nén tinh déng nhat trén
toan hé théng, dé giy su canh tranh, 16i kéo khach hang giita cac chi nhanh trong hé
théng.

Déi véi dich vu tin dung ban 18, l3i suit tién vay ma Agribank Kon Tum — Chi
nhanh Quyét Thing ap dung do tru so chinh cua chi nhanh quy dinh trén nguyén tic bao
dam bu dap chi phi vén, chi phi quan 1i, xem xét cac yéu t6 rui ro, gia tri tai san dam bao,
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131 suét trén thi trudng, dam bao hiéu qua kinh doanh va kha ning canh tranh cia ngan
hang.

Theo dd, tru s& chinh s& diéu chinh 13i sut vdi cac chi nhanh theo co ché 1i suét
mua ban nodi bd vén cua chi nhanh. Phong quan 1y rui ro phéi hop véi phong ké hoach
tong hop dua trén két qua tinh toan can ddi gitra 13i suat mua ban von noi bo, 1ai suat huy
dong, mat bang 13i suat cho vay cua cac to chire tin dung trén dia ban va cac vian ban quy
dinh 14i suét cia ngan hang nha nuéc dé dwa ra mic 13i suat phu hop.

Nhu vdy, lii suat cho vay Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thing duwa theo
gia ban ctia hoi s¢ va mac chi dong 13i suat cho phép dé ban hanh biéu 13i suét ap dung
cho khach hang, dam bao khong thap hon 13i suit caa tru s¢ chinh sau khi phan tich, danh
gi4 rui ro tin dung. Mtc 13i suét cho vay s& duoc ghi trong hop dong tin dung va 13i suét
nay khong ¢ dinh ma duogc diéu chinh theo 14i suét theo tirng thoi ky cua ngan hang quy
dinh. B4t cir khi nao co thay d6i, Agribank s& guri thong bao bang van ban téi cac chi
nhanh.

Ddi Vi cac chuong trinh dic biét nhu cho vay mua nha ¢ xa hoi, chuong trinh cho
vay hoc sinh-sinh vién... 13i suat cho vay duogc ¢ dinh theo mic NHNN quy dinh.”

Déi vai phi dich vy, Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thing diéu hanh theo
co ché linh hoat, hoi so chinh quy dinh muc tran/san va Agribank Kon Tum — Chi nhanh
Quyét Thang ciing nhu cac chi nhanh khac sé ty ban hanh biéu phi cin ctr trén biéu phi
hoi s¢ da ban hanh. Biéu phi cho vay cua Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thang
nhu sau:

Bdang 2.7: Biéu phi dich vu lién quan dén khodn vay khéong thu VAT

STT Dich vu Mt phi
1 Phi phat tra ng/thanh 1y truéc
han
1.1 | Tra truéc han ddi véi vay | 0,03%/ngay — Tra Trudc: 300.000 VND
ngan han
1.2 | Tra ng truéc han doi Vvéi | Phi phat tra no trudc han = Tong so tién phat cua
khoan vay trung dai han cac ky tra ng trugc han.
Trong d6: S6 tién phat cua 1 Ky tra ng trudc han
= (Sé tién tra no trudc han cua ky * sb ngay tra
no trudc han so vai thoi diém phai tra no caa ky
*1,5%/360)
2 Phi cam két rat von a%>*muc cap tin dung véi 0% < a% < 10%
3 Phi cap han muc tin dung du | - Phan han mac/gia tri cam két dén 05 ty dong:
phong (bao gdm cac vin ban | 0,15%/gia tri - Tra Trugc: 1.000.000 VND
hira xem xét cap han mtc tin | - Phan han murc/gia tri cam két tir 05 ty dong dén
dung) 30 ty dong: 0,1%/gia tri
- Phan han murc/gia tri cam két tir 30 ty dong dén
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STT Dich vu Mirc phi

100 ty dong: 0,075%/gia tri
- Phan han muc/gia tri cam két tir 100 ty dong tro
1én: 0,05%/gié tri

4 Phi thu xép dong tai tro Thoa thuan

5 Phi nhan uy thac dé cho vay

5.1 | Agribank khong chia sé rai ro | Tra Trudc: 1,5%/nim tinh trén so du ty thac
V61 bén uy thac

5.2 | Agribank chia sé rai ro vai | Thoa thuan
Bén uy thac

5 Nhan ay thac dau tu Thoa thuan

Nguon: Sé tay tin dung Agribank Kon Tum — Chi nhdnh Quyét Thang

Nhu vay, biéu phi giita cac chi nhanh ctia Agribank co su khac biét nhung khéac biét
khong 16n vi dé dam bao canh tranh giita cac ngan hang nén Agribank Kon Tum — Chi
nhanh Quyét Thang s& khong cho phép bat ky chi nhanh nao tao ra biéu phi qua chénh
léch.

c. Chinh sach phin phoi

Hién nay, Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thang thuc hién chinh sach phan
phdi qua 2 kénh chinh, d6 1a kénh phéan phdi truc tiép va phan phdi gian tiép.

Kénh phan phéi truc tiép cia chi nhanh phuc vu khach hang duoc chia theo dia ban.
Thuc té, mang ludi ngan hang Agribank trai khip ca nudc, trong d6 Kon Tum 1a mot
trong nhitng thanh phé c6 sb lugng chi nhanh/phong giao it.

So V6i s6 dan trén 528 nghin ngudi cia tinh Kon Tum, sb luong chi nhanh/phong
giao dich cua Agribank Kon Tum 1a kha han ché, khong thé tiép can duoc sb luong khach
hang 16n, ciing nhu khong thé dap tng hét nhu cau caa khach hang.

So véi hé thong kénh phan phdi cia ciac ngan hang khic trén dia ban nhu
Vietcombank (véi 7 chi nhanh va phong giao dich dugc dat trén 3 phuong, huyén); BIDV
(v6i 5 chi nhanh va phong giao dich dugc dat trén 9 phuong, huyén cua Kon Tum);
Vietinbank (véi 4 chi nhanh va phong giao dich duoc dat ¢ thanh phd Kon Tum), s6
lugng chi nhanh va phong giao dich cua Agribank thanh phé Kon Tum 1 rat it. Diéu nay
it nhiéu anh hudng téi hiéu qua caa cac chinh sich marketing ma chi nhanh thuc hién.

V& kénh phan phdi gian tiép, Agribank Kon Tum tap trung trién khai mang ludi
kénh phan phdi di dong gidng nhu cac ngan hang khac do 1a rat tién tai cac cay ATM va
thuc hién thanh toan qua cac POS va nhiéu tinh nang khac nhu mobile banking, Internet
Banking,... Agribank Kon Tum dang ting cudng kénh phan phdi qua ngin hang dién tu
nén khach hang dé dang giao dich moi lic moi noi.

Khach hang c6 thé dang ky vay von online, thanh toan 1i, gbc bang cach chuyén
khoan qua tai khoan ghi ng ma ngan hang phat hanh, sau d6 chi can dén ngan hang ky,
bao lam 1y nhiém chi ma khong can mang nhiéu tién dén ngan hang. Viéc giai ngan tién
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vay cling dugc thuc hién online bang cach chuyén tién vao thé, dam bao nhanh gon, an
toan va thuan tién.

Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thing ciing thuc hién ban hang qua dién
thoai. Theo d6, Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thang thuc hién guri tin nhan vé
cac goi uu dii vay von, chuong trinh vay hap dan téi tin nhan dién thoai va email cua cac
khach hang dang ky nhan tin nhan tr ngan hang. Véi sy phat trién cia dién thoai va
Internet nhanh chéng nhu hién nay, ddy 1a kénh phan phdi vo cung hiéu qua va Agribank
Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thing dang c6 gang diy manh.

Khi ¢6 dich vu méi, cac chuong trinh khuyén mai, wu dai, Agribank Kon Tum — Chi
nhanh Quyét Thing sé& nhan tin gigi thiéu dén khach hang. Di v4i khach hang VIP, chi
nhanh chi dao mot bo phan chim séc khach hang riéng goi dién tu van, hd tro dich vu
dén khach hang.

d. Chinh sdch xtic tién — truyén théng

Hoat dong xtc tién 1a hoat dong quan trong dé truyén thong rong rai hon té1 khach
hang vé dich vu tin dung ban 1é ciia Agribank Kon Tum, tir 6 tang thém long tin va thu
hut khach hang méi sir dung dich vu vay von caa Agribank Kon Tum. Mot sé cong cu
xuc tién — truyén théng ma Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thing dang trién khai
nhu sau:

Hoat déng qudng cdo: Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thiang khong c6
mang ludi giao dich rong va kénh phan phdi da dang nhung ciing thuc hién mot sé
chuong trinh quang c4o voi nhiéu hinh thirc khic nhau.

+ Quang céo thong qua mang ludi Chi Nhanh/Phong Giao Dich: Agribank Kon
Tum — Chi nhanh Quyét Thing da xay dung bo quy chuan phat trién diém giao dich voi
nhitng qui chuan vé bang hiéu, poster, standee... quang céo cac chuong trinh. Khach
hang chi can vao Phong Giao Dich ciia chi nhanh 1a biét duoc cac chuong trinh khuyén
mai, vu dii, cac san pham méi thong qua cac bang biéu, poster noi bat, thu hut tai cac vi
tri chd, ban tu vAn va standee tai ban giao dich. Truéc mit tién Phong Giao Dich cua
Agribank Kon Tum, chi nhanh c6 bd tri cac bang ron quang céo cic chuong trinh cho vay
|6n, wu dai, hién tai ma chi nhanh dang trién khai dé thu hiit khach hang méi, kich thich
nhu ciu cua khach hang hién chua giao dich voi Agribank Kon Tum.

+ Quang cao thong qua hé théng ATM: Trén man hinh cdy ATM va cic poster tai
céc cdy ATM ciing duoc b tri, hién thi cac goi cho vay méi, wu dai. Day 1a kénh quang
c4o, it ton kém nhung hiéu qua cua quang cdo trén mang hinh cdy ATM chua thyc Sy cao
boi khach hang chi dén thuc hién giao dich ma khong co nhiéu thoi gian xem cac noi
dung hién thi trén man hinh. Cac poster tai cic cdy ATM c6 suc truyén tai l6n. Mai khi
budc vao giao dich tai cac cdy ATM hay ding cho dén luot giao dich, khach hang cé thé
doc duoc cac thong tin godi vay wu ddi ma chi nhanh dang trién khai. Ngoai khach hang da
thue hién vay von tai chi nhanh, kénh quang cdo nay ciing giup thu hat, quang ba thém
san pham, dich vy doi véi khach hang chua vay von tai chi nhanh, d6 1a chu thé cua cac
ngan hang khac dén giao dich tai ATM cua Agribank Kon Tum.
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+ Quang cao thong qua cac ddi tac lién két: Cac chuong trinh khuyén mai, cac san
pham dich vu ctia NH déu c6 sy lién két, hop tac véi dbi tac. Mot s6 doi tic gdm cong ty
bao hiém, treong hoc, bénh vién, cong ty cung cp dich vu vién thong, siéu thi, trung tim
thwong mai,... Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thing té chic phdi hop voi cac
don vi, t6 chiic ¢ s6 luong khach hang 16n nhu siéu thi, bénh vién, co quan nha nudc,...
dé phat hanh thé dong thwong hiéu dé tan dung phat trién ngudn khach hang ban 1¢ tai cac
don vi trén. Nho thuc hién nhiéu san pham lién két, chuong trinh hop tac khuyén mai
kich ciu nén hién tai, kénh quang cdo nay cua Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét
Thing dang c6 hiéu qua va tiét kiém chi phi.

+ Quang cao thong qua kénh NHPT: Biét duoc loi thé va sé lugng khach hang sir
dung ngan hang dién tir dang ngay mot tang cao nén Agribank Kon Tum — Chi nhanh
Quyét Thang da tan dung kénh quang cdo nay dé quang ba san pham. Hién tai, c6 hang
tram nghin khach hang dang giao dich tai ngan hang, cac chuong trinh khuyén mai, cac
san pham moéi duge tich hop trén trang giao dich ca nhan va khach hang c6 thé tiép can
cac giao dich mot cach dé dang.

+ Quang cao thong qua kénh SMS Banking: SMS banking, bén canh dich vu ngan
hang dién tir cling dang 1a kénh quang céo hién dai va tiét kiém chi phi hién nay. Pa s
cac khach hang c6 tai khoan ngan hang déu ding ky sir dung dich vu tin nhan dién thoai
dé thyc hién giao dich, kiém tra tai khoan nén cac chuong trinh vay von, wu dai, 13i suét
cho vay déu duoc Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thang gui dén khach hang
bang cac tin nhan dién thoai.

+ Quang cao trén website: Ngoai website chinh la https://www.agribank.com.vn/,
Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thang hién nay chua cé trang web riéng, ma chi
c6 mot trang Facebook tai dia chi https://www.facebook.com/AGRIBANK.CNKT/. Do
d6, khi mudn lién hé v6i ngan hang, khach hang phai dén tan chi nhanh, phong giao dich

hoic truy cap vao Facebook cta chi nhanh. Trén trang Facebook, chi nhanh lién tiép cap
nhat cac chuwong trinh khuyén mai, uu dai, nhitng thong tin ndi bat cua chi nhanh, hoat
dong tai trg, tir thién ma ngan hang thuc hién. Tuy nhién, hién tai trang Facebook cua chi
nhanh chi ¢6 215 ngudi thich va 220 ngudi theo ddi, mot s6 lwong khach hang tiém ning
va hién c6 kha khiém tén. Nhu vy, co thé thiy, chi nhanh chwa trién khai quang céo
manh qua kénh website nay.

+ Quang céo trén cac an pham dinh ki nhu: Béo co thuong nién, Ban tin hang tuan,
bang tin quy... Day la cac an pham gidy dugc Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét
Thing hanh dé téng quat cac hoat dong, san pham, dich vu caa Agribank trong tirng thoi
ky. Cac an pham nay duoc dit tai cac Phong Giao Dich, cac ddi tac lién két hoac guri t6i
tan nha khach hang.

+ Quang cdo trén béo, tap chi: Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thing chua
thuc hién quang céo trén cac t& bao nhu Bao Kon Tum, Tap chi Ngan hang,.... dé diang
tai cac san pham dich vu, cac chuong trinh khuyén mai va thong tin lién lac khi khach
hang c6 nhu cau.
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Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thing chua thuc hién quang cdo bang clip,
truyén hinh, dai truyén thanh dia phuong. Hang nim chi nhanh cé tham gia cac hoat dong
x3d hoi nhu tham gia ung hd ngudi ngheo, ung hd tré em khuyét tat, ung ho dong bao li
lut, dong bao nghéo qua cac dot van dong cua tinh Kon Tum,.. hay cac chwong trinh xtic
tién, khuyén mai ddi véi khach hang vay von tai ngan hang nhu qua ting, quay X6 s9,...

e. Chinh sdch con nguwoi

Nhan thie duge con ngudi 1a yéu t quan trong, trung tim ctia moi cong viéc, anh
huong 16n dén su tdn tai va phat trién cia chi nhanh nén trong nhitng nim qua, Agribank
Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thing luén quan tdm t6i cac chinh sach nhan su va dao tao
cho can by, nhan vién cua chi nhanh.

Tinh dén 31/12/2021, Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thing c6 35 nhan
vién, trong d6 87% can bo, nhan vién c6 trinh do trén dai hoc. Chi nhanh luén khuyén
khich, dong vién cac can bd, nhan vién tu hoc tap, c6 bang thac si dé hoan thanh tét cong
Viéc.

Hién tai, chi nhanh ciing dé ra 10 nguyén tac giao dich khach hang, 2 bo quy tac
ing X va quy chuan dao duc nghé nghiép. Cac nguyén tic va quy tac ng Xt nay déu
duogc quan triét téi ting can bo dé cac can bo, nhan vién tu hoc tap, trién khai.

Do mai thanh 1ap nén can b, nhan vién cuia cac can bg, nhan vién dam nhan nghiép
vu tin dung ban 1é con han ché, chua thuc sy chuyén nghiép, kha niang deo bam khach
hang con han ché nén Khéi ban 1¢ cta chi nhanh da trién khai dong thoi nhiéu hoat dong
nhu phan cong can bo lanh dao va nhan vién Khdi ban 1¢ cing lam viéc, trao d6i v6i nhan
vién gdp phan tao ra mot van héa kinh doanh ban 16 méi; trién khai dao tao, dao tao lai
cho can bo chi nhanh dé timg budc nang cao nang lyc ban hang va phuc vu khach hang;
hop giao ban vé&i Ban lanh dao cac chi nhanh dé cung trao ddi, tim giai phap thao g& kho
khin trong qué trinh chuyén ddi,...

Trong md hinh ban 1¢é méi, khdi ban 1é Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét
Thang da thiét 1ap quy trinh chuan cho ting vi tri ban hang, phan cong rd rang chirc ning
nhiém vy cia ting vi tri, ting cudng chuyén mon héa. Chi nhanh da 1ap quy trinh phdi
hop van hanh tac nghiép giita cac vi tri va phong ban dwgc chuan hoa theo cac quy dinh
cu thé nhu sau:

Bdng 2.8: Mé td chirc nang cdc vi tri ciia Phong Bdn Ié cua Agribank Kon Tum —

Chi nhdnh Quyét Thing

Vi tri cong viéc (rea c:
Su khac biét so v

trong mo hinh ban | Chirc nang, nhiém vu chinh i 2 .z
trwoc chuyeén doi

1é moi

Luc lugng ban hang tai chd, chuyén
Tu véan tai chinh c4 | phuc vu khach hang vang lai va khai Tap trung vao ban
nhan thac khach hang hién hitu tiém ning dé hang
tang cuong ban chéo san pham
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Vi tri cong viéc
trong mo hinh ban | Chirc nang, nhiém vu chinh
Ié méi

Sw khac biét so véi
trudc chuyén doi

Luc luong ban hang di dong, trién khai
tiép can, khai thac khach hang va ban | Chuyén mén hoa vao
cac san pham dich vy danh cho KHCN, | phan khiic khich hang
tap trung khach hang phd théng va | phd thong va trung luu

Can bo quan hé
khach hang (RM)

trung luu

o i Luc luong ban hang di dong, trién khai
Can bo quan hé . o, , . <
Khich hine qu G tiép can, khai thac khach hang va ban Khich he huva
ach hang uu tién , ach hang chuyén
g cac san pham dich vu danh cho KHCN, g iy

SRM 0
( ) tap trung khéach hang uu tién ot

Chuyén mon hoéa vao

Luc luong ban hang di dong, trién khai
Canbo quanhé | tiép can, khai thac khach hang va ban
KHDN nhé (BRM) | cac san pham dich vu danh cho KHDN

siéu vi mo

Chuyén mon hoéa vao
phéan khiic KHDN siéu
vi mo

Thuc hién cong tac tham dinh va dé
Can bo tham dinh | xuat cap tin dung d6i voi cac hd so do
(CAO) can bo quan hé khach hang khai thac
theo quy dinh cuaa Agribank Kon Tum

Tach bach hoat dong
thim dinh véi  ban
hang

Nguon: Van ban néi bg cua Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thang

Vé chinh sach danh gia nhan su, hién tai Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét
Thing dang st dung phuong phap thé diém can bang KPI. Bang KPI duoc thiét lap riéng
cho ting vi tri cong viéc dé danh gia day du nhét hiéu qua cong viéc. Cac bang KPI khac
nhau cta cac vi tri nhung déu gém ca chi tiéu dinh tinh va dinh luong. Pay 1a phuong
phap danh gia dang duoc nhiéu ngan hang str dung dé danh gia hiéu qua cong viéc cua
nhan vién hién dai, khach quan, sat sao theo tirng vi tri cong viéc nén dam bao cong béng
va minh bach trong qua trinh danh gid ndng luc nhan vién.

Vé co hoi thing tién, Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thang tuan thu quy
dinh vé& quy hoach, b6 nhiém can bo cua Hoi s& va cong khai dén toan thé can b nhan
vién. Hang nim, chi nhanh thuc hién danh gia xép loai va dua cac nhan vién c6 thanh tich
t6t trong hoat dong kinh doanh vao dién quy hoach, d6i ngii can bo ngudn cua chi nhanh.
Quy trinh danh gia xép loai theo hinh thirc dan chu dé tat ca cac c4 nhan trong phong ban
g6p ¥, bau chon theo phiéu danh gia va két qua duoc cong bd cong khai t6i toan thé nhan
vién.

Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thing luén quan tAm va chim séc doi séng
van hoa tinh than cua can bo nhan vién, khuyén khich sy doan két bang nhiéu ché do va
hoat dong x4 hoi nhu: bao hiém, nghi dudng hang nim, quyén mua nha dy 4n vu dii, c6
phiéu véi gia vu dai, thaim hoi dong vién kip thoi nguoi lao dong va ngudi than khi 6m
dau, gitip do gia dinh nhitng can bd gap hoan canh khoé khan...
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Cac hoat dong thé thao, van hoa, vin nghé cling dugc Ban thong tin-truyén thong va
cong doan ting khu vuc, chi nhanh quan tim. Hang ndm déu c6 cac giai thi ddu thé thao,
vin héa toan hé thong duoc té chuec.

f. Chinh sdch quy trinh twong tdc dich vu

Chuyén d6i sang mo hinh ban 1¢ méi, Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét
Thang da chi doa Khéi Ban Lé xdy dung va ap dung quy trinh hoat dong méi theo hudng
tiét giam chi phi, nang cao ning suét, hiéu qua hoat dong va ting cudng kiém soat rui ro.
Theo d6, quy trinh méi phan chia thanh cic khdi chtc ning va tuan thu cac budc quy
trinh nghiém ngat trong quy trinh ban va xir 1y tic nghiép. Khéi Ban Lé da xay dung va
ban hanh cac vin ban, ché do, chinh sach huéng dan nghiép vu chi tiét nham dam bao
tinh thdng nhit trong van hanh. Bén canh d6, bo phan kiém tra kiém soat ndi bo ting
cuong kiém tra giam sat hoat dong ban 16 tai cac chi nhanh. Quy trinh ban 1& méi bao
gom quy trinh nghiép vu tin dung ban 1é va quy trinh nghiép vu huy doéng von.

Vé quy trinh nghiép vu tin dung ban 1é, cac ndi dung thay d6i nhw sau:

Thi nhat, vé két cau quy trinh: quy trinh méi s& tich quy trinh cép tin dung khach
hang ban 1¢ va khach hang doanh nghiép; tach quy trinh cap tin dung va quy trinh tai san
dam bao va tach quy trinh xtr li va quy trinh tai san dam bao.

Thir hai, vé cac budc cong viée, quy trinh méi s& diéu chinh vi tri cong viéc theo
mo hinh mdi; tach bach hoat dong ban hang va hd tro ban va phong hd tro tin dung thuc
hién kiém soat va hd tro tin dung.

Vé mau biéu, quy trinh méi bd sung huéng dan tham dinh, hudng dan ho so theo
d6i twong KH; huéng dan luu ho so tai Chi Nhanh va phan tach mau biéu quan 1i tai san
dam bao.

g. Chinh sdch bang chibng vdt chieng

Diém ndi bat nhit cua co sé ha ting phuc vu cho mé hinh ban 1¢ méi 1a chuan héa
mo hinh Phong Giao Dich hudng t6i khai thac t6i da nhu cau KH. Theo d6, Agribank
Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thing ciing cha trong xay dung, dau tu co so vat chat dé
thich nghi va phu hgp véi mo hinh ban 1é méi.

Diém giao dich: Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thing di xay dung “Bo
quy chuan vé xdy dung, phat trién cac Phong Giao Dich”. B quy chuan nay gdm céc
thiét ké tir tong thé dén chi tiét cac loai Phong Giao Dich, tir quy chuan bén ngoai dén noi
that, cac khu lam viéc, d6 gd, trang thiét bi k¥ thuat,... tir nguyén vat lidu dén kich thudc
va chi tiét ki thuat. Phong Giao Dich 13 mét trong nhirng uu tién duoc dau tu, thiét ké voi
nhiéu yéu t6 tham my va cong ning dich vy: than thién, hién dai, toi da hoa kha ning tiép
can cua KH véi san pham dich vu cta ngan hang.

Theo dé, by quy chuin cia Agribank tap trung vae 06 khu vuc cu thé dé la:

Khu vuc bén ngoai Phong Giao Dich (bién hiéu, bai dd xe,...). Hé thong nhan dién
bang hinh anh duoc thiét ké ndi bat, c6 tinh twrong tic cao va tao ra su khac biét rd nét
cling nhu thé hién dic thu thuong hiéu.
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Khu vuc quan trong dé thu hat khach hang khi ho bude chan vao Phong Giao Dich
ctia ngan hang. Tai ddy, s& dit 01 cay ATM, bang quang céo cac chién dich marekting,
bang 14i suét, bang cac dich vu ma Phong Giao Dich ¢6 thé phuc vu. Khu vyc ndy mé cta
lién tuc 24/7 va dugc ngin véi khu vuc giao dich chinh (lam viéc theo gid quy dinh) bang
ctra kinh hodc cira cudn.

Khu vuc dich vu chung gom khu vuc tu van, diéu hanh IT, cho va dién biéu mau,
phuc vu d6 udng, treong Phong Giao Dich. Khu tu van dwgc chi nhanh b tri theo kiéu
nhan vién ngin hang va khach hang ngdi cing mot bén dé tao sy thuan tién, trong tac
cao trong qué trinh tu van. Khu vuc cua truong Phong Giao Dich dugc bd tri ¢ vi tri dam
bao kha nang quan sat bao quat toan bd hoat dong cia Phong Giao Dich, chu dong trong
qua trinh chao don, giao dich véi khach hang.

Khu vuc quay giao dich: Pay 1a noi thuc hién cac hoat dong lién quan dén hoat
dong tién té. Khu vuc nay duoc bd tri va thiét ké theo dung tiéu chi phuc vu khach hang
nhanh, hiéu qua.

Hai khu vuc con lai 1a khu vuc phuc vu khach hang doanh nghiép va khu vuc phuc
vu khach hang cta Private Banking. Tai 2 khu vuc nay, khach hang s& dé dang tiép can
san pham dich vu m&i, nhat 1a chinh sach vé 13i suat, von va wu dai vay cho khach hang
ca nhan va khach hang doanh nghiép.

Hé thong corebanking: Hién tai Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thang dang
sir dyung hé théng thanh toan Symbols, thudc bo giai phap ngan hang 18i da nang cung cap
cac nghiép vu ngan hang ban budn, ban 1é, quan 1y ngudn von va thuong mai, c¢6 hd trg
xtr 1y giao dich truc tuyén.. Giai phap Symbols ctia Agribank cho phép thuc hién téi
10.000 giao dich/gidy. Quan tri t6i hang triéu tai khoan khach hang va hd trg thuc hién
giao dich qua hé thdng 24h/ngay. Qua d6 co thé trién khai va phat trién hang loat cac san
phém, dich vu ngan hang hién dai nhu: thanh toan quéc té, phat hanh thé thanh toan noi
dia va quéc té, phat trién cac dich vu Internet Banking, Home-Banking, thiu chi, bao
thanh toan....

2.3.4. Kiém tra, giam sat hoat ddong marketing dich vu tin dung ban 1é

Hé thdng kiém tra, kiém soat hoat dong marketing dich vu ban 1¢ cua Agribank Kon
Tum — Chi nhanh Quyét Thiang duoc Kién toan, van hanh thong sudt theo dang cic quy
dinh cua NHNN Viét Nam, diéu 18 hoat dong cua Agribank. Cac quy trinh, quy dinh
trong hoat dong kiém tra va quy dinh xir Iy trach nhiém sau thanh tra, kiém tra tiép tuc
duoc bd sung, hoan thi¢n. Tuy nhién, cong tac kiém tra, giam sat hoat dong marketing
dich vy tin dung béan 1é chua dugc chi nhanh tién hanh thuong xuyén, lién tuc dé kip thoi
phat hién cac sai pham trong qua trinh thyc hién.

Pé phat hién s6m nhirng rii ro, sai pham, Agribank Kon Tum — Chi nhanh
Quyét Thing da thuc hién mdt sé bién phap nhu sau:

- Nang cao chat lugng cong tac giam sat tir xa cua tru s& chinh dén phong giao dich
va cac phong ban.
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- Chi dao phong giao dich, thuc hién cong tac tu kiém tra, kiém soat truc tiép, tur
tiép xuc khach hang, tiép nhan hé so, tu van san pham dich vu tin dung ban 1é cho khach
hang dén khi khach hang quyét dinh vay von tai ngan hang dam bao phu hop.

- Tang cuong Kiém tra, giam sat rai ro dao dirc, tac nghiép cua bo phan marketing
dich vu ban 1¢. Cac hoat dong marketing lién quan dén kinh phi, ngan sach nén kiém tra,
giam sat chat ché cac can bo thuc hién dé dam bao cac kinh phi, ngin sach marketing
dugc thuc hién dung, du va khong c¢6 mdi lién hé ciu két giira cac phong ban nham truc
loi ngan sach marketing.

- Tang cuong giam sat khach hang qua cic hoat dong nhu tra géc, tra 13i, giam sat
hoat dong cua khach hang qua cac mdi quan hé véi khach hang khéc cung linh vuc hoic
khac Iinh vuc.

Sau khi kiém tra, giam sat, chi nhanh 1ap bién ban bao cio vé thuc trang kiém tra st
dung von vay cua cac ca nhan, doanh nghiép va bao cao danh gia hoat dong hién tai cua
khach hang dé 1am co s rat kinh nghiém cho cac khoan vay tiép theo va c6 ké hoach thu
hoi vbn dé tranh rii ro.

Tuy nhién, dia ban tinh Kon Tum rong 16n, ngudi dan song rai rac, khoang cach xa
cac phong giao dich va tru s& cua Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thing nén viéc
giam sat, kiém tra hay tham dinh cac khoan vay gap nhiéu khé khan. Hon nita, trinh d6,
kinh nghiém cua cac can bo chua dong déu, con han ché nén cong tac giam sat, kiém tra
con gap nhiéu kho khan.

2.4. PANH GIA VE HOAT PONG MARKETING DICH VU TIN DUNG BAN LE
TAI AGRIBANK KON TUM - CHI NHANH QUYET THANG
2.4.1. Nhirng két qua dat dwoc

Nho su quan tdm cua Hoi s& nén nhitng nam gan déy, chi nhanh da chu trong nhiéu
hon dén hoat dong marketing dich vu tin dung ban 1¢. Cong tic Marketing tir trén Trung
wong xudng, hoat dong phan doan va dinh vi cua Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét
Thang ciing di dugc trién khai kha t6t. Hau hét cac san pham hién dai nay da tiép can
dugc Véi cac khach hang truyén thong ciia Chi nhanh déng thoi con duoc quang ba rong
khip, khuyéch truong céac tién ich cua dich vu ngan hang di thu hat duoc mot luong
khach hang dén véi Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thang bao gom ca dbi tuong
khach hang méi va khach hang tiém nang.

Chi nhanh d3 tién hanh phan doan thi trudng theo nhém san pham va theo d6 tién
hanh chinh sach uu tién voi cac nhom khach hang khac nhau, dé tiép tuc giit ving khach
hang truyén thdng ddng thoi phat trién mot s6 luong 16n khach hang tiém ning.

Chi nhanh ciing xac dinh & nhém dbi twong can tap trung cho vay, nhém khach
hang uu tién nén hi¢u qua marketing ciing dugc cai thién.

Thi phan vé du no tin dung cua Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thing so
véi cac TCTD khac trén dia ban trong thoi gian qua cd sy tang trudng ching té sy tin
tuong cua khach hang vao thuong hi¢u chi nhanh ting lén.
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Céc chinh sach san pham, gia ciing dugc chi nhanh quan tim, lién tuc cap nhat theo
chinh sach chung cta Hoi s¢ cling nhu cha dong nghién ctru, diéu chinh dé dam bao phu
hop véi dac thu cua dia ban.

Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thing c6 doi ngii dich vu ban 1é nhiét tinh,
chu dao, giao tiép tét véi khach hang. Trinh d6 cua cac can b tin dung kha cao, thich
nghi nhanh va&i sy bién d6i cua cong nghé thong tin hién nay.

Ngan hang két hop dich vu ban 1¢ truyén théng va hién tai tao nén tinh ning dong
va linh hoat trong hoat dong cho vay.

Chi nhanh sir dung ca kénh phan phdi truc tiép va gian tiép, trong d6 diy manh ca
hai kénh phan phdi dé quang ba rong rdi hon cac san pham cho vay dén véi khach hang.
Quy trinh tin dung ciling dugc cai thién theo xu hudng ctia ngan hang c6 mo hinh ban 1é
méi, sir dung cac cong nghé tién tién, hién dai nhat ¢é dam bao phuc vu tét nhat cac nhu
cau cuia khach hang.

Moi trudng co sd Vat chit cling duoc cai thién dang ké trong thoi gian qua. Chi
nhanh da ting cudong cong tac dau tu vao co so Vat chat cho tru so chinh cta chi nhanh va
cac phong, diém giao dich. Cac phong giao dich, diém giao dich cua chi nhanh da duoc
cai tao hoic sira chira khang trang hon thuan tién cho khach hang dén giao dich tai tat ca
cac phong giao dich cua chi nhanh nhu dia diém gui xe rong rai, phong cho giao dich
sach s&, rong réi cung hé théng diéu hoa, may moc hién dai.

2.4.2. Han ché

Bén canh nhitng két qua dat duoc, cong tic marketing dich vu tin dung ban 1¢ cua
Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thang con ton tai mot s6 han ché nhu sau:

Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thiang dén nay chua cé chién lugc tiép thi
cu thé trong hoat dong dich vu tin dung ban 1é. Cac ké hoach marketing phan I6n do chi
dao tir bo phan marketing ctia Hoi s& nén cac hoat dong marketing ctia chi nhanh phu
thugc kha nhidu vao chién lugc marketing cia Agribank.

Thiéu d6i ngii can bd chuyén nghiép vé tiép thi dich vu tin dung ban 1é. Cac hoat
dong cham s6c khach hang mang tinh chi dao cua Ban lanh dao hodc mang tinh ty phat
cua ting nhan vién. Cac dinh huéng quan tdm dén khach hang chién lugc duoc dit ra
nhung thuc hién khong nhat quan triét dé.

Hoat dong dinh vi tuy kha t6t nhung mang tinh thu dong gan giéng véi hoat dong
dinh vi cua cép trung wong. Nhin chung, hoat dong phan doan va dinh vi c6 thé xem 1a
t6t dbi véi nhitng khach hang dic biét, dwoc Ban 1anh dao ngan hang dit trong tim, con
d6i v6i d6i tuong ban 1¢ thiéu nhitng giai phap cu thé, hiéu qua.

Chinh sach san pham, gia phi ctia dich vu tin dung ban 1¢ cua Agribank Kon Tum —
Chi nhanh Quyét Thang chua c6 nhiéu noi bat, khac biét so Véi cac ngan hang khac trén
dia ban nén chua thu hiit dugc nhiéu khach hang méi tham gia.

Chi nhanh chua xay dung duoc kénh truyén thong hiéu qua, khach hang nhan biét
vé cac san pham dich vu caa Ngan hang con han ché, ty 18 khach hang ca nhan tiép can
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va str dung dich vu vin con & mirc khiém t6n, han ché kha niang khai thac dich vu cua
ngan hang.

Quy trinh dich vu van con c6 thu tuc rudm ra, khach hang phai viét nhiéu ching tu,
mat nhiéu thoi gian giao dich.

Kénh phéan phéi khong da dang, hiéu qua thap, phuong thic giao dich va cung cap
cac dich vu cha yéu van 13 giao dich truc tiép tai quay, cac hinh thic giao dich tir xa dua
trén cong nghé thong tin dd dwoc trién khai rong rai nhung van con luong 16n khach hang
chua biét dén va st dung dich vu.

2.4.3. Nguyén nhan ciia han ché

a. Nguyén nhdn chu quan

+ Tu phia ngan hang: Ngan hang chua da dang hoa cac chinh sach quang ba cho
ting san pham cu thé, trén cac phuong tién thong tin dai ching nhu dai, ti vi,... Dich vu
ban 1¢ van con chung chung.

Thong tin khach hang chi ¢6 bo phan chuyén trach mgi nam duoc nén han ché trong
viéc tim hiéu nhu cau, mong muén cua khach hang khi sir dung cac dich vu ban 1& dé co
chinh sach cham soc hop 1y.

Phong Dich vu va marketing kiém nhiéu chirc ning vira nghién ctru chinh sach
marketing, vira truc tiép phan phdi san phim nén c6 han ché vé phat trién cong tac
marketing cling nhu tiép can khach hang mégi. Pong thoi bo phan thanh toan quoc té va
kinh doanh ngoai héi ciing thudc phong nay, chua tach riéng biét. Thém vao d6 1a bo
phan chdm soc va giai dap thic mac cua khach hang vé cac san pham dich vu cta ngan
hang con thiéu va c6 nhiéu han ché vé trinh do.

Bd may Marketing chua chuyén nghiép: don vi chua c6 phong Marketing riéng ma
la bo phan dich vu kiém ludn chirc nang Marketing.

b. Nguyén nhdn khdach quan

+ Moi truong kinh té: Ty 1& lam phét cao, stc mua cia ddng tién giam, nhu cau chi
tiéu cia nguoi dan giam, anh huong xau dén hoat dong cho vay tiéu dung.

+ Moi trudng phap 1y: Chua ¢ quy ché nao vé dich vu tiéu dung ban 1é nén khi
thuc hién, cac ngan hang con lung ting. Hon nira, cac chinh sach, luat 1€ caia NHNN cling
phan nao han ché dang ké su phat trién cua hoat dong cho vay. Cac quy trinh, thi tuc con
nang vé giy to nén khach hang c6 tim 1y e ngai vay vén ngan hang.

+ Mbi trudng kinh té - xd hoi: Kon Tum 1a mét tinh mién ndi nén trinh d6 dan tri
ctia ngudi dan con thip. Pa sé ngudi din 1am néng nghiép va 1a ngudi dan toc thiéu sd,
ho quen v&i théi quen tiéu dung tién mit nén ngai tiép xtc v6i ngan hang. Ho 1am n nho
¢, ngai vay von ngan hang, ngai thii tuc ciing nhu nhitng phién phtc.

+ Tu phia khach hang: Khach hang con e ngai di vay. Thu nhdp va tinh hinh tai
chinh cua nhiéu khach hang chwa minh bach. Nhiéu khach hang khong mudn cung cap
cho can b ngan hang cac thong tin vé tinh hinh thu nhap cia minh nén ngan hang khé
x4c minh dugc thu nhap va nhan than cta khach hang dé danh gia kha ning hoan tra ng.
Mot s6 khach hang ca nhan c6 tai san nhung chua dugc cap gidy to hop phap mic di co
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hoat dong kinh doanh tét, phuong an kinh doanh kha thi nén ciing gy kho khan cho viéc
cho vay cua ngan hang. Nhiéu khach hang cho rang thii tuc vay vén ciia ngén hang con
rudm ra, can nhiéu loai gidy to nén khong mudn 1am thi tuc vay ngan hang.

+ Tur ddi thu canh tranh: Nhiéu ngan hang, t6 chtic tin dung trén dia ban tinh Kon
Tum ciing tap trung vao linh vuc cho vay nhung c6 chinh sach 13i suat, quang ba hinh
anh, khuyén mai,... hdp din hon Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thang nén thu
hat dwgc nhiéu khach hang hon.
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KET LUAN CHUONG 2

Trén co s& 1y luan vé marketing dich vu & Chuong 1, trong Chuong 2, phan tich
thue trang marketing dich vu tin dung ban 1é ciia Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét
Thing giai doan 2018-2020. T4p trung vao 04 ndi dung, d6 1a khai quat vé Agribank Kon
Tum — Chi nhanh Quyét Thang; tinh hinh hoat d6ng kinh doanh dich vu tin dung ban 1¢
cua Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thing; thuc trang marketing dich vu tin dung
ban 1¢ cia Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thing giai doan 2018-2020 va danh
gia hoat dong marketing dich vu tin dung ban 1¢ cua Agribank Kon Tum — Chi nhanh
Quyét Thang. Phan danh gia, néu ra cac két qua dat duoc; han ché va nguyén nhéan cua
han ché trong cong tac marketing dich vu tin dung ban 1¢ cua Agribank Kon Tum — Chi
nhanh Quyét Thiang. Pay 1a co sé dé dé xuat mot sé giai phap gitp hoan thién hon hoat
dong marketing dich vu tin dung ban 1é cua Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét
Thing & Chuong 3.
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CHUONG 3.

GIAI PHAP HOAN THIEN MARKETING DICH VU TiN DUNG BAN LE
TAI NGAN HANG NONG NGHIEP VA PHAT TRIEN NONG THON KON
TUM- CHI NHANH QUYET THANG

3.1. CO SO DE XUAT GIAI PHAP
3.1.1. Pinh hwéng phat trién ciia Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thing

Nam 2019, Agribank 1a mét trong 07 ngan hang tai Viét Nam dugc nhan giai
thuong “Ngan hang ban 1¢ noi dia tot nhat nim 2019”. La mét chi nhanh cua Agribank,
Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thing xac dinh cho minh dinh huéng phat trién
riéng, gbp phan vao thanh coéng ciia Agribank va gitip cho Agribank giir vitng danh hiéu
trén trong cic nam sau. Vi vay, Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thang xac dinh
dinh hudng phat trién cho minh, d6 la:

- Tao dot pha manh mé trong chién lugc phat trién khdi dich vu ngan hang tai chinh
ca nhan (PFS) ma trong tam la dich vu khach hang uu tién, tap trung vao cac thi trueong
trong diém va cac phan khic trong yéu, dic biét tap trung dot pha vé cac phuong dién san
pham cha dao song song véi viéc ma rong hé thong phan phéi hiéu qua, bao gom mang
lugi diém giao dich, mang luéi ngan hang dién tir va dam bao cung ung chat lugng dich
vu.

- Xay dung va hoan chinh h¢ thdng cac dich vu ngan hang dau tu chuyén nghiép
trén co s& hoan thién cac dinh ché dau tu 1a cac cong ty truc thudc. Xdy dung cac phuong
an dau tu tai chinh cia Agribank vao cac doanh nghiép thuoc mot sé linh vu chon loc va
dau tu vao cac tai san tai chinh c6 hiéu suat cao.

- Nang cap hé théng giam sat, quan tri rai ro thanh khoan, rai ro thi truong, rai ro
van hanh trén toan hé théng va timg budc két hop véi quan tri toan dién bang can ddi tai
san, giao dich ngoai hdi. Thiét 1ap hé thong phap ché, kiém soat tuan thi hoan chinh dé
dam bao nhu cau mé rong hoat dong trén dién rong.

Trong thoi gian toi, giai doan 2020-2025, Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét
Thang xac dinh muc tiéu cta minh d6 1a tiép tuc ting trudng cao, dac biét vé loi nhuan,
tong tai san, nguon von huy dong, du no cho vay khach hang; tap trung quang ba thuong
hiéu, san pham, dich vu dé thu hat thém hiéu khach hang; phat trién mang luéi cac chi
nhanh, phong giao dich (ting thém it nhat 01 phong giao dich tai mot huyén cuaa tinh Kon
Tum). Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thang s& tiép tuc diy manh cac hoat dong
dau tu, dac biét 1a 4p dung cong nghé tién tién trong quan 1y va kinh doanh, tiép tuc dau
tu cho hé thdng ha tang. Song song véi d6, Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thing
tap trung phat trién co so khach hang, san pham, nang cao chit lwong ngudn nhén lyc,
hoan thién cong nghé hién dai qua viéc day nhanh quy hoach, thiét ké, nang cap ha tang
cong nghé, tap trung dau tu, trién khai cac chuong trinh cong nghé nén tang trong diém.

Tang truéng tin dung di kém véi chat lugng tét, giit virng thi phan d6i véi khach
hang truyén thng, tiép tuc khai thac khach hang méi. Tan dung loi thé c¢6 sin vé thuong

41



hiéu, quy mé, ngudn nhan luc, mang ludi rong khap dé phat trién khach hang ca nhan,
day manh phat trién cac san pham dich vy danh cho ngan hang ban 1¢.

Huy dong vén dam bao cin déi, phu hop véi kha ning ting trudng tin dung, phu
hop véi dinh hudng phat trién cua khach hang. Tang cuong hoat dong huy dong vén, dic
biét 1a ngudn tién giri dan cu vi day 1a ngudn tién c6 chi phi 13i suat ré, on dinh, phat trién
san pham tién giri thanh toan dé huy dong nguon vén gia ré, giam thiéu chi phi 13i.

Tat ca nhitng dinh hudng trén déu nham muc dich chung d6 13 dap ¢ng tét hon nhu
cau cua khach hang, gia ting long trung thanh cta khach hang déi véi Agribank Kon
Tum — Chi nhanh Quyét Thang.

3.1.2. Pinh hwéng marketing dich vu tin dung ban 1é tai Agribank Kon Tum —
Chi nhanh Quyét Thing

Déi voi dinh huéng marketing dich vu tin dung ban 16 tai Agribank Kon Tum —

Chi nhanh Quyét Théng, chi nhanh xéc dinh hai dinh hudéng, d6 1a dinh hudéng dinh tinh
va dinh hudéng dinh lugng.

Vé dinh hwéng dinh tinh, Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thing tap
trung:

Nang cao gia tri thwong hi¢u la NHBL s6 mot tai Viét Nam.

Tao ra sy khac biét san pham dich vu tin dung ban 1é caa Agribank Kon Tum — Chi
nhanh Quyét Thang thong qua cac san pham dich vy da dang, dap ung nhu cau tai chinh
ca nhan, doi ngli nhan vién nang dong, gioi chuyén mon nghi¢p vu, quy trinh gon nhe
linh hoat va co s& Vat chat hién dai, bao mat cao.

Phat trién hé théng kénh phan phéi hién dai thong qua cong tac hién dai hoa hé
thong cong nghé thong tin ngan hang.

Kién toan cong tac phat trién mang ludi, chu dong hoi nhap vao thi truong tai chinh
qudc té thong qua viéc mé rong pham vi hoat dong ra cac thi truong qudc té nham ting
cudng su hién dién thuong hiéu Agribank ddi véi nha dau tu nude ngoai, nang cao uy tin,
vi thé cia Agribank.

Vé dinh hudéng dinh luong, Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thang dit muc
tiéu chiém 10% thi phan tin dung ban 1¢ tai Kon Tum. Diéu niy nghia 13, néu thanh cong,
hang chuc nghin ngudi dan tai Kon Tum s& biét dén thuong hiéu, st dung san pham, dich
vu ctia Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thang.

Tai céu tric co cau loi nhuan Ky vong tir 20-25% tong loi nhuan cua Agribank Kon
Tum — Chi nhanh Quyét Thang tir Khdi ban 1é nam 2025. Trong d6, thu nhap tir tin dung
ban 1& chiém 13-15% tong thu nhap.
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3.2. GIAI PHAP
3.2.1. Hoan thién cong tac phan doan thi truong

Hién nay, hoat dong phan doan thi truong da dugc Agribank Kon Tum — Chi nhanh
Quyét Thing quan tdm nhung phan doan thi trudng dé trién khai marketing dich vu tin
dung ban 1¢ ctia chi nhanh van khé rong. Po d6, chi nhanh phai chia nho thi trudng thanh
cac thi trrong nho hon, c6 cung dic diém chung, dam bao phan doan sao cho cung mot
phan doan thi truong nhung moi khach hang déu c6 loi ich tiéu dung gidng nhau. Chi
nhanh c6 thé lya chon mét s6 tiéu chi phan doan thi truong sau:

+ Theo dia 1y, khach hang thudc thi tran hay néng thon: Khach hang thudc 2 tiéu chi
nay s& ¢ nhirng dic diém vé thu nhap khac nhau, trinh d6 hiéu biét khac nhau nén s& anh
huong dén quyét dinh vay vén. Khach hang & thi trn c6 tai chinh 6n dinh hon, thu nhap
cao hon, ¢6 nhiéu nhu cau vé dich vu hon nhung ho c6 cac yéu cau khit khe hon vé dich
vu. Nhimg khach hang nay vay vén dé mua dit, mua nha, xay nha, mua xe 6 t0,... Long
trung thanh cua cac khach hang nay & mac binh thuong, khong cao. Trong khi do, cac
khach hang & nong thon cé thu nhap trung binh, hoic thap, trinh d6 nhan thuc thap hon
khach hang ¢ thi tran nhung mirc d6 trung thanh véi dich vu cia ho cao hon. Ho vay von
cha yéu 13 xay nha, hoat dong san xuat, kinh doanh.

+ Nhau khau hoc vé tudi: Khach hang & cac d6 tudi khac nhau s& co hanh vi tiéu
dung khac nhau. Nhitng khach hang dudi 30 tudi c6 1ong trung thanh cao. Ho vay tién
cha yéu dé xay nha. Khach hang trén 30 tudi dén dudi 60 tudi thuong 13 nhitng ngudi c6
thu nhap cao, 10ng trung thanh cta ho binh thuong, ho vay thuong trén 100 triéu dé mua
nha, xay nha, mua xe, m& rong san xuat, kinh doanh. Khach hang trén 60 tudi c6 thu
nhap 6n dinh, thudng cé it nhu cau vay von ngan hang.

+ Theo tiéu chi kinh té x4 hoi vé thu nhap, nghé nghiép: Khach hang 1a can b, cong
nhan vién hay nhan vién vin phong c6 thu nhap on dinh, trung binh, c6 1ong trung thanh
cao nhung nhu cau vay vén cua ho thap, thuong vay cac khoan chi tiéu hang ngay nhu
mua Xxe, mua tivi,... Khoan vay thuong dudi 50 triéu. Khach hang c6 dia vi xa hdi cao
hon nhu chu doanh nghi¢p, 1anh dao c6 long trung thanh binh thuong nhung muc vay
cao. Ho vay von dé dau tu, mua bat dong san, mua 6 t0, ... Khach hang 1a lao dong tu do
c¢6 thu nhap khong 6n dinh hodc khong c6 thu nhap. Cac khach hang nay cé 1ong trung
thanh cao, ho khong c6 nhiéu yéu cau vé chat luong dich vu va muc vay ciaa ho thudng
thap, dudi 10 triéu dong.

+ Theo tiéu chi tim 1y: khach hang c6 16i séng ¢b hu, bao tha thudng c6 10ng trung
thanh cao. Ho yéu cau dich vu thap, mac vay thip. Nhirng khach hang c6 tu tuéng tién
bo, hién dai, c6 long trung thanh trung binh, yéu cau chat lugng dich vu cao, muc vay
cao. Khach hang c6 16i song hep hoi c6 1ong trung thanh thap nhung lai yéu cau chét
lwong dich vu cao va muc vay thap.

+ Theo ti€u chi hanh vi: Khach hang c6 hanh vi ti€u dung an toan, 1anh manh cé
long trung thanh cao, yéu cau chat luong dich vu cao, mic vay trung binh. Khach hang
c6 dong co kinh té trong tiéu dung, khong c6 nhiéu thich thu véi cac san pham cta ngan
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hang c6 10ng trung thanh thap, yéu cau chat lugng dich vu cao nhung muc vay thap. Nho
phan doan khach hang theo céc tiéu chi nay, Agribank Kon Tum — Chi nhdnh Quyét
Thing c6 thé d& dang tiép can cac dbi twong khach hang muc tiéu bang cach st dung
dung loai san pham, dich vu ma nhom dbi tuong khach hang d6 dang mong mudn sir
dung.

Nho vay, hiéu qua marketing cling sé cao hon.Tuy nhién, cac phan doan thi truong
trén phai dam bao mot sé yéu cau sau:

Phén doan thi truong phai c6 tinh kha thi, chic chin. Nghia 1a Agribank Kon Tum —
Chi nhanh Quyét Thing phai xac dinh dung thi trudng, dam bao thj trudng phu hop véi
dic diém san xuét, kinh té xa hoi cua ting dia phuong noi chi nhanh dé dang hoat dong
dé dam bao mang lai lgi nhuan, phuc vu loi ich cao nhat cia khach hang.

Phén doan thi trudng phai co thé tiép can duoc: Phan doan thi trudng phai dam bao
ngan hang co thé tan dung duoc cac ngudn lyc va kénh phan phdi hién co.

Phan doan thi truong phai khac biét: Phan doan thi truong phai dam bao cac san
pham, dich vu ctia ngan hang doc déo, dic sic va khéac biét so véi cac ddi thu canh tranh.

3.2.2. Hoan thién céng tac dinh vi va phan biét héa dich vu

Hién tai, Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thing di dinh vi duoc logo,
slogan va thuong hiéu cua minh tai mot vi tri nhét dinh trén dia ban tinh Kon Tum. Ngan
hang dang c6 mot luong khach hang 6n dinh, ting truong déu qua cac nam.

Diéu nay cho thy cong tac dinh vi thwong hiéu, san pham, dich vu cua Agribank
Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thang dang c6 nhitng bién tién thich hop. Tuy nhién, trong
thoi gian t6i, @& dam bao cho cac hoat dong marketing dugc hiéu qua, Agribank Kon
Tum — Chi nhanh Quyét Thang van can tiép tuc diy manh thuong hiéu, san pham, dich
vu tin dung tiéu ding ban Ié ciia minh; ddy manh tuyén truyén theo huéng nhan manh cac
dic diém wu viét, riéng c6 trong dich vy tin dung ban 1é ciia minh.

Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thang nén thiét ké hinh anh dich vy tin
dung ban 1é cia minh ddc dao, mang lai nhiéu gia tri 16n cho khach hang nhung van dam
bao lgi nhuan caa chi nhanh. Hinh anh phai dam bao dé truyén dat, d& tiép can, khong bi
cac ngan hang khéc sao chép, khong sao chép tir cac ngan hang khac.

Mudn lam duoc diéu nay, chi nhanh phai c6 bo phan thiét ké, marketing riéng biét
hodc tham khao y kién cia cac chuyén gia bén ngoai, trén thi trudng dé gitp chi nhanh
thiét ké san pham dich vu tin dung ban 1é mot cach doc déo.

Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thing van can sy hd tro tir phia Agribank
Hoi s& qua cac chinh sach phat trién san pham tong thé nhu dong san pham then chét,
dinh vi chung cua san pham Agribank. Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thang
cling nén nghién ctru phén tich dit liéu khach hang theo dong san pham, theo ting nhan
khau hoc, tiéu chi dia 1y, nhan khau hoc vé tudi, tiéu chi kinh té xa hoi vé thu nhap, nghé
nghiép dé lra chon thi truong muc tiéu hip dan nhat ma ngan hang c6 kha ning phuc vu
mot cach hiéu qua va dé c6 co sd phat trién goi san pham va dinh vi marketing cho ting
phan khuc khach hang muc tiéu.
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Pé cong tac dinh vi va phan biét hoa dat hiéu qua cao, trudc hét dé co co so phat
trién goi san pham va dinh vi marketing cho ting phan khtc khach hang muyc tiéu. Phai
cb gang trién khai cac san pham ban 1¢ dya trén ting phan doan khach hang, wu tién lya
chon trién khai cac san ohaamr hién c6 cua Agribank trén nguyén tic d& tiép can, giau
tinh truyén théng, thoi dai.

Thudng xuyén do ludong dé xac dinh mirc d6 thoéa méan cia khach hang ddi véi cac
san pham dich vu duoc trién khai dé tim ra giai phap khic phuc cac han ché hoic c6 ¥
kién trinh 1én Agribank dé c6 hudng thao g&, tir d6 nang cao hon nita sy hai 1ong cua
khach hang dbi véi san pham ma chi nhanh trién khai, tao uy tin hinh anh san pham cua
Agribank trong long khach hang.

Trén thuc té, cac san pham ma Agribank cung cap kha gidng nhau vé dic diém, tinh
ning nén coéng tac dinh vi va phan biét hoa san pham dat hiéu qua thi chi nhanh can kién
tri va dic biét cha trong dén cong tac tu van, tuyén truyén, hudng dan khach hang, déng
thoi can cha trong dén cac dich vu di kém nhu bii giri xe, nuéc udng, khong gian giao
dich, tao su hai long téi da khi khach hang sir dung san pham cua Agribank.

Ngan hang can 4p dung chién luoc canh tranh véi san pham dich vu ¢6 san, chién
lwgc chiém linh vi tri méi dé dinh vi dich vu ban 1¢.Trong qua trinh dinh vi, ngan hang
can nam bat vé diém manh, diém yéu cua khach hang tai thi truong muc tiéu, cua doi tha
canh tranh va mong mudn cia ho dé cé nhitng chinh sach hop 1y.

3.2.3. Hoan thién cac chinh sach marketing dich vu tin dung ban 1é

a. Cung cdp san pham dich vu bdn Ié chét lirong cao

La chi nhanh nén Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thing khong cé quyén
quyét dinh vé san pham ma chi trién khai, 4p dung san pham theo chi dao cua Agribank
Hoi 6. Vi vay, chi nhanh khong thé thyuc hién bat ctr bién phap gi dé nang cao chat lugng
san pham, ngoai viéc nghién ctru, dé xuat diéu chinh san pham tin dung ban 1é dé phu
hop hon vé&i dac thu cia ngudi dan, kinh té tinh Kon Tum.

Ngoai ra, Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thang c6 thé chi dao can bg, nhan
vién ting cuong gidi thiéu, tu van cho khach hang vé lgi ich san pham dem lai, giai dap
moi thic mac cua khach hang vé san phim va nén phat phiéu tham do dé biét y kién cua
khach hang vé chat lugng san pham hién dang dugc khach hang sir dung, tir d6 rut ra
kinh nghiém, khac phuc thiéu s6t va hoan thién san pham.

Trén co so thyc trang hoat dong hién nay, chi nhanh nén tiép tuc phat huy cac hoat
dong hién c6 ctia minh nhuu cung cip cac dich vu ban 1é mot cach chuyén nghiép hon,
ting cudng lién két cac dich vu gia tri gia ting nhu tra lwong, tra cac hoa don dich vu
vién thong, dién, san pham dau tu,... v6i cac nha cung cap dich vy trén dia ban dé nang
cao chat lwong caa dich vu cung cap.

Chi nhanh can danh gia, tim hiéu thi truong, phan doan nhimg khach hang tiém
ning, tim ra doan thi truong phi hop nhét véi kha ning ctia minh, nghién ctu lya chon
thoi diém thich hop nhét khi c6 théng bao san pham méi ciia Hoi 6.
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Thuc hién chién luge “san pham hoa” dich vu tin dung ban 1é: Do dich vy ngin
hang 1a mot san pham vo hinh, khach hang chi c6 thé danh gia, cam nhan sau khi sir dung
dich vu d6. Do d6, dé bién dich vu v6 hinh thanh hiru hinh, khach hang c6 thé dé dang
tiép can cac tinh ning cua dich vu cho vay tiéu dung, Agribank Kon Tum — Chi nhanh
Quyét Thang can lap cac ban mo ta chi tiét, cu thé dic tinh cua san pham, cach tic xir 1y
d6i V6i cac van dé phap 1y va tuan thu phap luat, rai ro va tai chinh cho tirng danh muc
san pham tin dung ban 1¢é.

Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thing nén chi dao riéng mot bd phan tin
dung ban 1¢ soan ra nhimng tai liéu huéng dan s dung dich vy, trong d6 dua ra cac bi
quyét dé giup khach hang st dung dich vu mot cach hiéu qua. Cac tai liéu huéng dan d6
néu rd chuwong trinh cho vay wu dai, thu tuc, gidy to can thiét, han mac vay, didu kién
vay, 1i suét, quyén lgi ma khach hang nhan duogc,... in thanh sb tay dé tai cac quay giao
dich dé khach hang co thé xem tai quay giao dich hoic mang vé nha nghién ciu.

b. Piéu chinh ldi sudt hop Iy

Gia phi ciling 1a ndi dung ma Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thang khong
thé tién hanh diéu chinh trong pham vi tham quyén cta minh. Tuy nhién, gia phi cua
ngan hang nhuu 14i suat vay, phi tra trudc, phi phat qua han, phi dich vu ngan hang anh
huong 16n dén két qua vay vén cua khach hang. Vi vay, Agribank Kon Tum — Chi nhanh
Quyét Thang can nghién ctru va chu dong dé xuat kién nghi 1én ngan hang hoi s dé c6
muc gia phi phi hop Vvéi tinh hinh kinh té va xa hoi caa tinh Kon Tum. Mét s6 trudng
hop nhu:

Xéc dinh ding muc phi dé d& xuat diéu chinh muic phi phu hop véi cac san pham,
dich vu Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thiang dang cung cip dé gitr viing va
tang truong thi phan, dam bao loi nhuan cho chi nhanh.

Pé xuat khong thu phi hodc thu phi thip hon cac dich vu phu tro, ting tién ich cho
khach hang truyén théng hodc khach hang tiém ning. Tang cuong hién dai hoa cong
nghé, tinh giam bd may quan 1y va lao dong tai Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét
Thang dé giam chi phi cta cac hoat dong kinh doanh, tir d6 tang lgi nhuan cho ngan hang
va tao loi thé canh tranh vé gia so véi cac ngan hang khac trén dia ban.

Dé xuat ap dung cac mic gia linh hoat, khac nhau cho timg nhoém khéach hang trong
d6 uu tién nhom khach hang quan trong va khach hang truyén théng.

Déi véi nhom khach hang méi, thuc hién ting cuong dich vu chim séc sau ban va
thiét 1ap quan hé 1au dai thay vi chinh sach mién giam phi nhu v6i dbi tuong khach hang
truyén thong cua chi nhanh.

Dé xuat ap dung cac muc lai suat cho vay theo timg nganh nghé hoic c6 thé chi tiét
hon dén tirng ky han, khong nén 4p dung cang nhic theo loai vay (ngan han, trung han
hay dai han) dé phu hop Véi co ché mua ban vén hién hanh cua Hoi s& chinh.
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c. M6 réng kénh phdn phoi

Hién tai, Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thang dang 4p dung ca kénh phan
phdi truc tiép va gian tiép. Tuy nhién, so voi cac ngan hang khac trén dia ban, sé luong
phong giao dich, chi nhanh cua Agribank dang 1a rat it, chi c6 02 dia diém. Vi vay, trong
thoi gian toi, Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thang can 1ap ké hoach nghién ciu,
dé xuat Hoi s chinh cho phép mé thém it nhat 02 chi phong giao dich khac tai mot sb
huyén c6 mat d6 dan cu dong dac va tdc do do thi hoa nhanh ctia Kon Tum dé dap ung
kip thoi nhu cau vay vén phat trién kinh doanh cua ngudi dan cling nhu gép phan vao
hiéu qua cua cac chién dich marketing.

Bén canh duy tri, m¢ rong kénh phan phdi truyén théng, Agribank Kon Tum — Chi
nhanh Quyét Thing can nghién ciru va Gng dung cac kénh phan phdi hién dai, va ting
cudng quan 1y phan phdi nham téi da héa vai tro cua ting kénh phan phdi mét cach hiéu
qua, dép tng yéu cau giao dich moi lic, moi noi.

Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thang co6 thé tham khao, ap dung mét sé
giai phap nhu sau:

Tang cudng hiéu qua va kha niang ty phuc vu caa hé thbng ATM nham cung cap
nhiéu loai dich vu khac nhau vé6i chi phi ré hon; nang cip hé thong may ATM thanh
nhitng ngan hang thu nho; phat trién mang ludi cac diém chip nhan thé (POS) va ting
cudng lién két gitta cac NHTM dé nang cao hiéu qua va mo rong kha nang ung dung thé
ATM, may POS.

Phat trién loai hinh ngan hang qua may tinh, ngan hang tai nha dé tan dung su phat
trién ciia may tinh ca nhan va kha ning két ndi Internet. Tuy nhién, hién tai, Agribank
Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thang chua c6 website riéng nén viéc thiét 1ap ung dung dé
khach hang ding ky vay von trén Internet 1a khong thé. Vi vay, khach hang c6 thé dang
ky hd trg vay von trén trang web dé nhan vién chiam séc khach hang cua Hoi so chinh hd
trg khach va gui vé cho chi nhanh néu can.

Tang cuong dau tu hon nita cho loai hinh ngan hang qua dién thoai boi kénh nay
dang 1a md hinh phd bién véi chi phi thap, tién loi cho ca khach hang va ngan hang va
khach hang c6 thé lya chon thuc hién giao dich tai bat ctr thoi gian, dia diém nao.

M¢ rong kénh phan phdi qua cac dai Iy nhu dai 1y chi tra kiéu héi, dai Iy phat hanh
thé ATM, dai ly thanh toan.

d. Ting cwong xiic tién truyén théng vé dich vu bdn 1é

Do ddi twong cua dich vu tin dung ban 1¢ ctua ngan hang 13 cac khach hang c4 nhan
va doanh nghiép c6 quy md vira va nhd nén ho rat nhay cam véi cac hoat dong
marketing, d3c biét 1a quang céo, tuyén truyén trén cic phuong tién thong tin dai chung.
Trong thoi gian qua, cic hoat dong nay cua Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét
Thing van & mic don gian, chwa duge duy tri thuong xuyén. Do do, trong thoi gian ti,
Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thang nén thyuc hién tét hon cac bién phap sau:

Gidi thiéu, tuyén truyén cho khach hang hiéu rd hon vé cac san pham, dich vu ma
ngan hang dang cung cip qua cic to roi, pand, dp phich dan tai chi nhanh, phong giao
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dich, cac diém dit may ATM hay thong qua trang fanpage Facebook cua chi nhanh; t6
chic cac hoi thao, budi gidi thidu san pham téi cac d6i tuong khach hang mot cach bai
ban, thuong xuyén hon. C6 1am tét cong tic ndy, uy tin, thwrong hiéu cia ngan hang duoc
nhan dién tét hon va nhd d6, hoat dong marketing dich vu tin dung béan 1¢ s& c6 hiéu qua
hon.

Thudng xuyén c6 bd phan chuyén trach theo ddi cac ludng thong tin khong chinh
xac dé kip thoi dinh chinh trén phuong tién truyén thong chinh thirc. Phéi hop, quan hé
tt v6i cac dai bao cua dia phuong, trung wong nhim quang ba vé ngan hang va cac dich
vu ngan hang hién tai. Phbi hop dua ra cac an pham vé ngan hang gidi thiéu lich sir hinh
thanh, nhitng thanh tich noi bat ciia ngan hang trong qua trinh hoat dong.

Tap trung hon nita vao coéng cu truyén théng tai chd qua cac giao dich vién hoic bo
phan giai dap, huéng dan khach hang cling nhu qua VCD tu gigi thiéu va giai thich loi
ich san pham (co thé dit tai sanh chd cua khach hang). Pay 1a nhitng bién phap hitu hiéu,
it chi phi, c6 tinh thuyét phuc va thu hat cao, dugc danh gia la chuyén nghiép va da duoc
nhiéu chi nhanh ngan hang 4p dung thanh cong.

Tang cuong tham gia tai tro cho cic chuong trinh xa hoi Ion trén dai bao, t6 chirc
céc cudc thi nham thu hat khach hang ciing nhu can bd nhan vién tim hiéu vé ngan hang,
t6 chirc cac tro choi, thuc hién cac chuong trinh khuyén mai nhan dip cac ngay L&, ngay
nghi.

Ngoai ra, phat trién cac hoat dong xuc tién noi bo trong hoat dong cua Agribank, t6
chuc cac cudc thi, giai thuong cho can bo cong nhan vién ngan hang. T chuc hoi nghi
toan nganh, cudc thi tim hiéu vé nghiép vu ngan hang, vai trd cta phu nir trong ngan
hang. Cac hoat dong nay s€ dong vién, tao dong luc lam viéc va nang cao nhan thic cua
can bg, nhan vién trong chi nhanh.

Hién nay, hau hét ngudi dan déu biét str dung dién thoai, may tinh nén chi nhanh cé
thé str dung kénh phan phdi hién dai, dic biét 1a Facebook. Agribank Kon Tum — Chi
nhanh Quyét Thang di c6 trang Facebook, hién tai dang tién hanh cap nhat cac chuong
trinh, wu dii dé cho khach hang biét, nhung do sé luong ngudi theo ddi chi c6 hon 200
nguoi, qua it so voi hon 500 nghin ngudi dan Kon Tum nén hiéu qua quang cdo qua kénh
nay chua thyuc sy cao. Do d6, trong thoi gian téi, Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét
Thang nén day manh quang cao dé ting lugt tuong tac, thich cia ngudi dan ddi véi trang
Facebook nay. Nhu vay, mdi khi ¢6 chuong trinh cho vay uu dii hay 14i suat tot, khach
hang c6 thé d& dang tiép nhan qua kénh nay. Hon nita, can bd, nhan vién cta chi nhanh
cling co thé tiép khach qua fanpage ctia Facebook khi khach hang tién hanh chat trén
kénh nay. Pay 1a kénh duoc nhiéu nguoi lya chon, chi phi ré va hiéu qua quang céo tot.

DPay manh cong tic cham séc khach hang trudc, trong va sau ban hang. Khi cung
cap dich vu, can chu trong qua trinh trudc, trong, sau ban hang. Trudc khi ban hang,
khach hang dén véi ngan hang chua chéc da lya chon sir dung dich vu cia ngan hang. Do
dé, nhirng yéu td vé hinh anh ngan hang,t ry so, cach b6 tri van phong, thai d6 phuc vu
ctia nhan vién s& phan anh hudng dén viéc ra quyét dinh cua khach hang. Trong qué trinh
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str dung san pham, néu khach hang cam thay hai long, luon duoc giai dap moi thac méc,
kho khan, ho sé tiép tuc str dung va tai sir dung trong twong lai va nguoc lai.

Néu gip khé khin ma khong duoc hd trg, ho s& sin sang chuyén sang sir dung dich
vu cua ngan hang khac va c6 4n tuong Xau vé ngan hang, khé quay lai st dung dich vu
ctia ngan hang. Sau khi ban hang, ngan hang can tiép tuc duy tri quan hé véi khach hang
boi ngan hang khéng mong mudn két thiic quan hé véi khach hang chi sau khi sir dung
mét dich vu. Viéc tiép tuc duy tri méi quan hé véi khach hang khong chi gitp khach hang
cam nhan duoc tinh khac biét, ma 1an sau néu c6 nhu cau st dung dich vu, ho sin sang
tim dén ngin hang ma khong cin tim hiéu bit ct ngin hang nao khac. Hoat dong
marketing sau ban hang thuong duoc thyc hién qua hé thong dién thoai.

Thudng xuyén giri tin nhin vé chuwong trinh khuyén mai, vu dii vao email va tin
nhin dién thoai cia khach hang dé duy tri méi quan hé véi khach hang. Viéc giri email
marketing can tranh tran lan, nén duoc gui hang tuan vao 1 ngay nhat dinh trén co s gidi
thiéu tich hop nhiéu san pham dich vu vao 1 email dé tao théi quen ddi véi KH nhan
email, tranh gay cho KH cam gidc kho chiu. Nham do ludng dwoc hiéu qua mot cach
chinh xéc, cac email nén duoc thiét ké duéi dang HTML dé KH c6 thé tuong tac voi
email (co thé click vao cac link cua email). Ung dung email vao cong tac chim séc KH
ngoai viéc gigi thiéu dén KH san pham dich vu méi, con 1a cong cu hd tro dic luc cho
viéc cham soc KH. Email chim séc KH c6 thé 1a thiép chiic ming I8 tét, sinh nhat, ngay
thanh 1ap DN...

Guri tin nhin chiuc mimg khach hang vao ngdy sinh nhat cua ho, vao cac ngay 18 dic
biét nhu Qudc té phu nix 8/3; Phu nir Viét Nam 20/10 ddi voi khach hang nit; hay Ngay
thay thubc Viet Nam 27/7 véi khach hang lam viéc trong nganh y; Ngay Nha giao Viét
Nam 20/11 véi khach hang 1a gido vién,... dé duy tri mbi quan hé tét dep véi khach hang
va la cach ngan hang thé hién méi quan tim véi ho.

Pay manh quang céo qua cac cong cu hién dai nhu Internet, dién dan ngan hang, bai
viét giGi thiéu, banner, video, ... trén cic website co luong truy cap Ié6n. Pay manh nghién
ctiu trién khai cac tir khoa khach hang hay sir dung dé tim kiém dich vy tin dung dé dua
website ciia Agribank 1én dau cong cu tim kiém khi khach hang mudn st dung dich vu.

e. Ning cao trinh dj va ky nang lam vi¢cC Ciia nhdn vién dich vu tin dung bdn lé

Con ngudi ludn 14 yéu té quan trong nhat trong moi hoat dong, trong d6 c6 hoat
dong marketing dich vu tin dung ban 1¢ cia Agribank Kon Tum. Nhan vién ngan hang la
ngudi thuc hién cac chién dich maketing, danh gia, do luong cac chién dich d6. Do do,
truc hét, ho phai 1a nhimg nguoi ¢6 kién thirc vé truyén thong marketing.

Truéc hét, Agribank Kon Tum nén xdy dung riéng mot bo phan marketing, dam
nhiém cong tic marketing cac dich vu cho chi nhanh dé d¢am bao hoat dong trong mot
mdi trudng canh tranh khéc liét nhu hién nay. V&i bd may méi, mdi nguoi co nhiém vy
dugc phan cong cu thé va co su kiém tra, giam sat day du.
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Phong marketing ctia chi nhanh gom mot s6 bo phan nhu bo phan nghién ctu thi
truong; b phan xay dung chién luoc marketing; bo phan nghién ctru san pham; bo phan
chim soc khach hang; bo phan thong tin tuyén truyén va bo phan kiém tra.

Khi c¢6 bd phan marketing riéng biét, viéc 1ap ké hoach marketing s& dugc quan tim
hon, noi dung duoc lya chon, sap xép khoa hoc, logic hon. Pé khuyén khich bo phan nay
lam viéc, chi nhanh ciing can co ché do, chinh sach riéng cho bd phan nay dé khich 18
tinh than lam viéc cua ho nhu c6 ché d6 dii ngd ximg dang nhu ché do thanh toan tién
lwong 1am thém gid, to chirc cho nhan vién phong marketing tham gia cac khéa hoc tap
huan, trao d6i nghiép vu dé nhan vién trau ddi thém kién thuc, kinh nghiém cho ban
than,... D4 véi cac nhan vién dam nhiém dich vy tin dung béan 1¢, cing véi muc tiéu phat
trién nhan lyc chung cua toan Agribank Kon Tum, d6 1a dam bao du vé sb luong va chat
lwong. Chét luong cua can bd, nhan vién ngan hang dugc thé hién ¢ trinh do kién thuc,
k§ ning, pham chat nghé nghiép cao, tu duy hoat dong theo dinh hudng khach hang va
gan bo lau dai v6i khach hang.

La mdt chi nhanh ngan hang méi thanh 1ap nén Agribank Kon Tum can phai lam tt
cong tac quan tri nhan sy ngay tir dau. Ban lanh dao cia ngan hang phai c6 nhan thuc ro
rang vé doi ngii nhan vién trong hoat dong ngan hang, phai coi ho 1a nhitng khach hang
dau tién, khach hang bén trong, khach hang noi bo, 1a yéu té quyét dinh dén sy ton tai va
phat trién caa ngan hang.

Do d6, Ban lanh dao cua Agirbank Kon Tum can phat huy chién lugc phét trién va
quan 1y nhan lyc theo hudéng sau:

X4y dung quy trinh tuyén dung chuyén nghiép, hiéu qua: Quy trinh tuyén dung phai
dat duoc muyc tiéu phat hién ding ning lyc cia ung vién, tir d6 khong chi tuyén chon
dugc nhitng nguoi tai ma con 1a nhitng nguoi co dic diém phu hop véi hoat dong cua
ngan hang.

Thuc hién dao tao va dao tao lai ¢ dam bao ngudn nhan luc chét luong cao theo
dinh hudéng khach hang dé truyén tai nhiéu va nhanh hon cic gia tri ciia ngan hang dén
v6i khach hang. Noi dung cac chuwong trinh ddo tao, bdi dudng chuyén mon, nghiép vu
phai toan dién, da dang, trén co so nghién ctru nhu cAu dao tao cta can bo, nhan vién
trong chi nhanh dé c6 thé nang cao duogc ca kién thirc, k§ nang, trong dé, cac k¥ ning lam
viéc hiéu qua can dugc dua vao chuong trinh dao tao cho toan thé can bo, nhan vién cua
ngan hang. Bong thoi, cac nha linh dao ngan hang can ting cudng cong tac truyén thong
dé tit ca cac can bd, nhan vién ngan hang hiéu dugc vai tro thiét yéu cua khach hang va
nhitng viéc ho dang lam cho khach hang. Ban Giam dbc khong phai 13 ngudi tra luong
cho cén bg, nhan vién ngan hang ma chinh khach hang 1a nguoi tra luong cho ho. Do do,
Ban lanh dao cua Agribank Kon Tum ciing phai yéu cau toan thé can bd, nhan vién hay
lam viéc va hanh dong theo phuong cham “ludn nghi va lam nhimng diéu tot dep nhat cho
khach hang”. Agribank Kon Tum c6 thé b6 sung tiéu chi “lam hai long khach hang” vao
can ct tinh tién luong, thuong cho cac can by, nhan vién.
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Xay dung hinh anh nhitng nhan vién ngan hang cling 1la mdt cach giip cho
Agribank Kon Tum xay dung thuong hi¢u trong tdm tri khach hang. Vi vay, Agribank
Kon Tum phai quan triét, khuyén khich khach hang thé hién thai d6 dang muc, than
thién, c6 nang luc, dam bao cac tiéu chi sau:

Th nhét, biét Iéng nghe: than thién, nhiét tinh, dé gﬁn, luon dat minh vao vi tri cua
khach hang dé phat hién nhiing nhu cau cta khach hang ma d6i khi chinh ban than ho
cling khong biét.

Thi hai, chan thanh: that tha, tin tAm, chia sé v6i khach hang trong qua trinh tu van
va hudng dan khach hang. Sin sang giai thich cho khach hang hiéu dung vé san pham,
tham chi, cung cap thong tin chinh xac vé cac linh vuc lién quan va trong pham vi cho
phép cua minh.

Thur ba, linh hoat: Nhan vién ngan hang phai nhanh nhen, xur Iy cong viéc mot cach
khoa hoc, hiéu qua, théa man cac yéu cau khat khe cua khach hang.

Thir tu, c6 chuyén mon: c6 trinh d§ ngoai ngi thong thao, c6 nghiép vu chuyén sau,
khong chi hiéu biét vé cong viéc ciia minh ma phai hiéu & quy trinh nghiép vu trong
ngan hang ciing nhu cac van dé tai chinh, ngan hang chung déu c6 thé tra 1oi va giai thich
cho khach hang nhing diéu ho can biét.

£ Xady dung co sé Vit chat day di

Hién nay, hau hét cac ngan hang déu quan tdm dén co so vat chat, phuong tién hitu
hinh ctia minh nhu chuan hoa hinh thire d6i véi doi ngii giao dich vién, dau tu xay dung
try so khang trang, hé thdng trang thiét bi hién dai, ddng phuc cua nhan vién dep, nhin
nhan, lich st,... Tuy nhién, cac phuong tién hiru hinh nay chua dugc cac nha quan tri
ngan hang xac dinh 13 chién luoc b phan cua chién lugc marketing hdn hop nén viée dau
tu chua tuong x(ing, st dung thiéu dong bd va thdng nhat. Agribank Kon Tum ciing
khong phai 1a treong hop ngoai I€.

Muc tiéu cua chién luoc ciia phuong tién hiru hinh 13 tang tinh hiru hinh hoa cua
dich vu tin dung bén 1&, phat huy ti da tic dong ciia phuong tién hitu hinh trong quyét
dinh lya chon dich vu tin dung ban 1é cua ngan hang va duy tri mdi quan hé 1au dai cua
khach hang véi ngan hang. Dé dat duoc muc tiéu nay, Agribank Kon Tum can xiy dung
chién lugc cac phuong tién hiru hinh tap trung vao cac ndi dung sau:

- Su dung hi¢u qua logo cua Agribank

- St dung mau sac phi hop 1am coéng cu nang tdm thuong hiéu ctia ngan hang. Khi
lya chon mau sic, can chii y dam bao cac yéu cau co ban nhu: mau sac phai phu hop Véi
dic diém khach hang muc tiéu ctia ngan hang, dic biét 1a dic diém vin hoa, yéu té nhan
khau hoc cua khach hang muc tiéu tai tinh Kon Tum; mau sic cha dao cia ngan hang
phéi tao dugc tinh doc dao, khac biét; mau sic phai co y nghia, truyén tai thong diép phu
hop véi phuong cham hoat dong, muc tiéu kinh doanh ctia ngin hang; dam bao tinh 6n
dinh, théng nhat, duy tri mau sic lau dai. Chinh yéu té nay s& gop phan dinh vi hinh anh
ngan hang trong tam tri khach hang.
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- Tiép tuc ra soat, nang cap, cai tao chi nhanh/PGD ctia Agribank Kon Tum dé dam
bao ludén mdi, hién dai, dugc bé tri thuan tién, dep mat.

- Yéu ciu cac nhan vién nit 1am viéc tai cac bd phan giao dich khach hang phai
trang diém dé tao tinh chuyén nghiép, nang cao hinh anh cua ngan vién ngin hang voi
khach hang. Cac bo phan giao dich véi khach hang yéu cau trang diém dong nhat. Tét ca
cac can bo, nhan vién khi 1am viéc tai chi nhanh/PGD phai mic ddng phuc dé nang cao
gia tri nhan biét, dinh vi hinh anh cta ngan hang trong tAm tri khach hang.

g. Hoan thién cdc quy trinh ciia cdc dich vu tin dung bdn [é riéng biét

Vé quy trinh cung tng va thuc hién cac dich vu tin dung ban 1é cua Agribank Kon
Tum, chi nhanh can tiép tuc giam thiéu téi da su tham gia ciia khach hang vao qua trinh
cung tng san pham, don gian hoa thu tuc, tiét kiém thoi gian, ting cudng tién ich, tao su
khac biét, 4n twong manh mé& va mang lai Sy hai 10ng nhat ddi voi khach hang. Dé thuc
hién muc tiéu trén, Agribank Kon Tum can thuc hién mot sé giai phap nhu:

Giam thiéu téi da cac thu tuc, s budc trong mot quy trinh, rat ngan thoi gian giao
dich, tang cuong giao dich ngan hang truc tuyén.

Tiéu chuan hoa va hién dai hoa quy trinh san pham dich vu theo huéng chuan myc
qudc té, ting kha ning hoi nhap trong khu vuc va qudc té.

Pau tu thich dang vao chuong trinh hién dai héa cong nghé ngan hang va trién khai
sdu rong mo hinh giao dich mot cira, phat trién nhanh hé thong giao dich ngan hang truc
tuyén va hé théng phan phdi hién dai.

X4y dung quy trinh xu Iy nghiép vu thong subt, quy dinh rd trach nhiém, quyén han
cua ting bd phan, phong, ban trong viéc Xt 1y hd so dé tranh tinh trang phdi hop khong
nhip nhang, rit ngan thoi gian chd doi ciia khach hang nhung van dam bao tinh chinh xéac
cua giao dich.

Cung véi cac bién phap trén, Agribank Kon Tum can phai ting cudong mdi quan hé
tuong tac gitra nhan vién ngan hang va khach hang. Nhan vién ngan hang 1 nguoi tiép
xuc tryc tiép, tao nén hinh anh cua ngan hang trong tim tri khach hang. Mdi quan hé nay
chi co thé duoc thuc hién tét khi toan thé nhan vién ngin hang nhan thic dung vai tro cua
khach hang trong cac hoat dong cua ngan hang va cé da niang luc, kién thirc, k§ ning cua
giao dich vién ngan hang hién dali.

Agribank Kon Tum ciing nén thanh 1ap mot bo phan chuyén trach vé xir 1y khiéu
nai dé giam thiéu thoi gian xir 1y khiéu nai ctia khach hang.

3.2.4. Ting cwong kiém tra, giam sat hoat dgng marketing dich vu tin dung ban 1é

Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thang nén ting cuong Kiém tra, giam sat
hoat dong marketing dich vu tin dung ban 1é hon nira bang cach thanh 1ap riéng mot bo
phan hoac giao cho mot vai ca nhan dam nhiém cong tac nay. Pinh ky hang thang/quy
hay két thiic mdi dot marketing, bo phan/ca nhan dugc giao nhiém vu nay phai tong hop,
do luong hiéu qua marketing va bao cdo vé Ban lanh dao cua Agribank Kon Tum — Chi
nhanh Quyét Thang dé Ban lanh dao biét duoc chién dich d6 co hiéu qua hay khong va
rt kinh nghiém cho nhitng chién dich marketing sau.
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Tang cudng kiém tra dot xuat dé biét dugc hiéu qua marketing ciing nhu phat hign
ra cac sai pham, khiém khuyét trong qua trinh thuc hién cac chién dich marketing dich vu
tin dung tiéu dung. Khuyén khich cac phong ban khac va toan thé can bd, nhan vién phdi
hop dé thuc hién cac chién dich marketing tin dung ban 1& mot cach hiéu qua nhat.

Lap ké hoach bé tri can bo quan 1y theo dia ban dé tao diéu kién cho cong tac tham
dinh, giam sat, kiém tra, chu dong tiép can nhiéu hon t6i khach hang tai cac dia ban. Chi
nhanh cling nén c6 chinh sach hoa hong hop 1y, hip dan dé khuyén khich cac can bd nay
cha dong lam viéc, tiép can véi nhidu khach hang hon.

3.3. KIEN NGHI

Pé tao diéu kién cho Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thang néi riéng va cac
ngan hang, chi nhanh dang hoat dong tai Viét Nam c6 thé hoat dong tét hon nira, can sy
chung tay gitip d& cua Chinh phii va mot s6 co quan ban nganh nhu sau:

3.3.1. Kién nghi véi Chinh phii

B6 Buu chinh vién thong va B6 Khoa hoc Cong nghé can phdi hop phat trién co so
ha ting cong nghé thong tin, dudng truyén dan ndi trong pham vi qubc gia dé dam bao
cho hoat dong ciia mang ngan hang duoc thong sudt, khong cé bat cir 16i ki thuat nao, 1a
co s& dé tién hanh cac nghiép vu ngan hang dién tu.

Chinh phu can nhanh chéng hoan thién cic vin ban phap quy phép luat, tao moi
truong phéap 1y phu hop va thuan loi, tao diéu kién cho hoat dong tin dung ban 1¢ cua cac
NHTM, cu thé cac luat nhu Luat giao dich dién tir, Luat cac to chic tin dung,...

Chinh sach hd tro vé mit tai chinh, hd tro ting von diéu 1¢, tiép tuc xt Iy no ton
dong cua cac doanh nghi¢p Nha nudc nhim lanh manh hoéa nang luc tai chinh cua
NHTM.

3.3.2. Kién nghi véi Ngan hang nha nwéc

- Hoan thién hé thdng Luat phap, cac chinh sach vé to chuc, quan 1i, diéu hanh hé
théng dich vu ngan hang: NHNN can sém ban hanh va hoan thién céc vin ban phap quy
vé thanh toan voi co ché khuyén khich hon 13 ngan cam nhu cho phép thu phi giao dich
tién mat cao hon giao dich chuyén khoan, hién dai hoa hé théng thanh toan dién tir lién
ngan hang nham hinh thanh hé théng thanh toan qudc gia théng nhat va an toan.

- Khong ngimg nang cap hé thdng co s¢ ha ting nganh Ngéan hang.

3.3.3. Kién nghi véi Agribank

- Thanh 14p bo phan diéu hanh, nghién ctu, thuc thi viéc phat trién dich vu tin dung
ban 1é, nang cao chit luong dich vu ngin hang va chu trong nang cao trinh d6 quan 1y va
chuyén mén nghiép vu vé hoat dong ngan hang ban 1¢é.

- Thuc hién hé thong quan 1y chat luong trong toan hé théng. Tang cuong cong tic
thanh tra, dam bao hé théng duoc thuc hién va chan chinh kip thoi.

- Xay dyng bd phan quan 1y va phan loai khach hang nham xac dinh muc chi phi va
loi nhuan cua timg phan doan khach hang, thuc hién tét chinh sach khach hang, trién khai
mod hinh t6 chie kinh doanh theo dinh hudng khach hang va chu dong tim dén khach
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hang, xac dinh nhu cau cia ting nhom khach hang, tir d6 dua ra cac loai san pham va
dich vu phu hop.

- T4 chirc cac hoi thao chuyén dé trong toan hé théngnham gitp cac chi nhanh trao
d6i va hoc tap kinh nghiém, va ciing 1a co hoi dé Ngan hang Noéng nghiép Trung wong
phd bién mot cach nhat quan chién lugc phat trién va chién luoc marketing caa toan hé
théng.
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KET LUAN CHUONG 3

Trén co sd nhitng phan tich thuc trang cong tac marketing dich vu tin dung ban 1¢é
tai Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thang, cac han ché va nguyén nhan cta han
ché trong cong tac marketing dich vu tin dung ban 1é tai Agribank Kon Tum — Chi nhanh
Quyét Thing & Chuong 2, d& xuit mot sb giai phap giup hoan thién hon cong tac
marketing dich vu tin dung ban 1¢ tai Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Théng trong
tuong lai. Trong do, trinh bay 04 giai phap, twong wng vai 04 noi dung cua cong tac
marketing dich vy, d6 1a hoan thién phan doan thi treong; hoan thién dinh vi va phan biét
hoéa dich vy; hoan thién cac chinh sach marketing dich vu tin dung ban I¢ va tang cuong
kiém tra, giam sat hoat dong marketing dich vu tin dung ban 1¢.
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KET LUAN

Trong tinh hinh canh tranh gay gat giita cic Ngan Hang Thuong Mai trong va ngoai
nuéc nhu hién nay, tit ca cac ngan hang déu dat muyc tiéu trd thanh ngan hang ban 1é
hang dau Viét Nam, trong Agribank dit muc tiéu giit vitng danh hiéu ngan hang ban 1&
trong nudc tét nhat Viét Nam. Trong sb cac dich vu cua Agribank, tin dung ban 1& ma
mét trong nhitng hoat déng nghiép vu trong yéu, déng vai trd v6 cling quan trong vao
viéc tang truong lgi nhuan cua ngan hang va cac chi nhanh, trong d6 c¢6 Agribank Kon
Tum — Chi nhanh Quyét Thang. La mot chi nhanh ngan hang méi thanh 1ap tai Kon Tum
nén thi phan tin dung ban 1¢ ctia Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thang chua thuc
su nhiéu. Do d6, chién lwgc marketing manh sé& gitp cho Agribank Kon Tum — Chi nhanh
Quyét Thing quang ba manh m& hon nita thwong hiéu ctia minh trén thi truong, thu hut
thém nhiéu khach hang mdi va gitt chan cac khach hang hién tai ciia minh.

Qua viéc 1am 15 co sd 1y luan vé marketing dich vu, phén tich thyc trang hoat dong
marketing dich vu tin dung ban 1¢ tai Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thang, luan
van da dé xuat mot sb giai phap gitp hoan thién hon cong tac marketing dich vu tin dung
ban 1¢ tai Agribank Kon Tum — Chi nhanh Quyét Thing. Hi vong cac giai phap nay sé
gitip cho chi nhanh diy manh hon nita hoat d6ng marketing dich vu tin dung ban 1¢é cua
minh, ting truéng du no cho vay, gop phan ting doanh thu, loi nhuan ciing nhu thi phan
trén dia ban tinh Kon Tum trong thoi gian toi.

Dé hoan thanh bao céo nay, toi da nd lyc hét minh. Tuy nhién, do han ché vé thoi
gian va kién thuc, bao cdo cua to6i khong tranh khoi thiéu sot. Vi vay, t6i mong mudn
nhan dugc y kién dong gdp cua cac thay, cd gido trong Hoi dong cham bao céo va nhiing
ngudi quan tim dén dé tai nay dé bao cio cua téi dugce hoan thién hon!

Mot lan nita, t61 xin gui 10i cam on chan thanh va siu sic nhit dén thay gido
Nguyén Phi Diép da tan tinh hudéng dan, cho toi nhitng 10i khuyén bo ich, quy bau dé toi
c6 thé hoan thanh bao cao nay./.

T61 xin chan thanh cam on!
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