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LOI CAM DOAN

T6i xin cam doan day 1a cong trinh nghién ctru cta riéng toi. Cac sb lidu, két
qua néu trong Luan vin nay 13 trung thyc va chua ting duoc céng bd trong bat ky

cong trinh nghién ctru cua tac gia nao khéc.
Thanh phé Ho Chi Minh, thang 04 ndm 2021

Sinh vién thuc hién

L& Minh Ngan Ha



LOI CAM ON

Loi dau tién, tic gia xin giri 101 tri 4n dén tap thé giang vién cua Truong dai
hoc Ngoai thwong di truyén day nhing kién thirc chuyén mén quy bau va nhiing
kinh nghiém thuc té vo cing hitu ich trong sudt qua trinh tac gia theo hoc tai nha

truong.

Dic biét, tac gia xin gui 161 cam on chan thanh va sau sic nhat dén TS
Nguyén Thi Quynh Nga, di tin tinh gitp d&, hd trg trong sudt qué trinh thyc

hién bai luan van deé tac gia c6 thé hoan thanh dugc bai nghién ctru nay.

Mic du d3 cd gang hét sirc, nhung do han ché vé thoi gian va ngudn tu liéu,
noi dung cuia luan van khong kho tranh khoi nhiing thiéu sot nhét dinh. Tac gia
rat mong nhan duoc nhimg ¥ kién dong gdp quy gia tir quy thdy, co va doc gia

dé dé tai nghién ciru dugc hoan thién hon.
Xin tran trong cam on!
Thanh phé Hé Chi Minh, thang 04 ndm 2021
Hoc vién thuc hién

Lé Minh Ngan Ha
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TOM TAT KET QUA NGHIEN CUU LUAN VAN

Ngén hang Agribank dong vai trd vo cing quan trong trong hé théng ngan hang Viét
Nam va gop phan vao sy viing chac ciia nén kinh té nudc nha. Chinh vi thé ma su
phat trién va khong ngimg doi méi trong hoat dong caa Agribank 13 vo cliing quan

trong.

Nam bat xu thé d6i moi trong linh vuc tai chinh cta dat nude, Agribank dang cho
thiy su nd luc cua minh trong hoat dong Marketing nhim thu hat ngudn vén, dic
biét 1a huy dong vdn tir cac khach hang ca nhan. Tuy vay, ké hoach Marketing cua
ngan hang Agribank van chua mang tinh chién lugc va dai han, chua duoc dong bo
& cac cap dia phuong. Nguyén nhan 13 do cac bién phap Marketing hdn hop cua
Agribank van chura mang lai hiéu qua cao, do d6 doi hoi can co nhitng nghién ciu
khoa hoc dé xay dung giai phap nham hoan thién va nang cao hiéu qua kinh doanh
cho ngan hang, gop phan dua hinh anh Agribank dén rong rai v6i nhitng khach hang

ca trong va ngoai nudc.

Phuc vu nhiém vu trén, Luan vin da dé cap va giai quyét dugc mac do nhat dinh mot
s6 van dé co ban vé 1y luan va giai phap nang cao hiéu qua trong Marketing trong
huy dong von tai ngan hang Agribank. Luan vian da tién hanh phan tich cac yéu t6
anh huong dén Marketing huy dong von tai ngan hang Agribank thong qua mé hinh
Marketing 7P tir 46 dua ra danh gia vé nhitng thanh céng va han ché ciia chinh sach
Marketing. Két hop véi danh gia trén 1a viéc phéan tich méi truong kinh doanh cua
ngan hang Agribank dé dua ra giai phap l1a gitr vitng thi trudng va nang cao chat
luong dich vy, dong thoi can dong bo va xiy dung hé thng Marketing ctua ngan
hang Agribank duoc hoan thién hon. Cung véi giai phap, luan van ciing kién nghi
viéc tao lap va cung cd méi trudng Marketing dich vu ngan hang tai Viét Nam nham

thuc day va nang cao hiéu qua cua cac chinh sach.



LOI MO PAU
1. Tinh cép thiét cia dé tai

Huy d6ng vén 1a mot trong nhiing hoat dong kinh doanh chinh cia ngan hang
thuong mai. Tuy khéng mang lai loi nhuan tryc tiép nhung nguén vén 1a mét yéu t6
v6 cling quan trong, anh huéng truc tiép dén hiéu qua kinh doanh cua ngan hang, st

dung vbn c6 hiéu qua thi méi mang lai loi nhuan cao cho ngan hang.

Ngudn vén cia ngan hang thuong mai duoc tao lap tir nhiéu ngudn khac nhau
nhu: von cha s¢ hitu, von huy dong, von di vay va cac loai von khac. Vén cha s
hitu 13 Iwong von téi thiéu ma ngan hang phai dép ung duoc dé cé thé da diéu kién
thanh 14p va hoat dong kinh doanh. Tuy nhién lwong vén nay dung dé duy tri cac
hoat dong co ban clia ngan hang va dau tu cho mot sd tai san ¢d dinh nhu tru 6, van
phong, may moéc thiét bi chir chua phai 1a ngudn von phuc vu cho viéc hoat dong
kinh doanh ctia ngan hang. Dé c6 ngudn vén thuc hién cac hoat dong kinh doanh nhu
cap tin dung va cac hoat dong ngan hang khac, NHTM phai tan dung va khai thac

triét d& moi ngudn vén nhan rdi.

Trong diéu kién canh tranh gay gat hién nay, trong moi hoat dong néi chung
cling nhu huy dong tién gui néi riéng, cac ngan hang phai ddi mat vai nhiéu véan dé:
gianh duoc khach hang va thi phan cao, can ddi giita chi phi va thu nhap dé bao dam
hiéu qua kinh doanh, chat lwong dich vy phai ngay cang duoc khang dinh...Cac ngan
hang dung trudc nhiéu ap luc va budc phai tim ra giai phap dé giai quyét nhitng van

dé néu trén. Trong d6, marketing dong vai tro quan trong.

Ngay nay, cac NHTM da bat dau (g dung marketing vao hoat dong cua minh
dé dat duoc nhitng muc tiéu kinh doanh. Tuy nhién, mutc d6 tng dung chua thuc su
toan dién va dung mirc. Nhan thy dwoc tam quan trong caa marketing, bang nhiing
kién thirc da hoc két hop véi tinh hinh thyc tién tai cac ngan hang, tac gia da chon dé
tai: “Hoat dong marketing trong huy dong vén tai ngan hang agribank” dé nghién

ctru va hoan thanh luan van thac sy.



Ngan hang Phat trién Nong nghiép Viét Nam ra doi vao ngay 26 thang 3 nim
1988 theo Nghj dinh s6 53/ND-HPBT ngay 26/3/1988 cua Hoi dong B truong (nay
la Chinh phu), va chinh thirc di vao hoat dong ngay 01/07/1988 trén pham vi ca nudc.

Tén bang tiéng Viét: Ngan hang Nong nghiép va Phat trién Nong thén Viét

Nam.
Tén bang tiéng Anh: Vietnam Bank for Agriculture and Rural Development.
Tén viét tit: Agribank.
- M s6 doanh nghiép: 0100686174.

- Pia chi: S6 2 Lang Ha, phuong Thanh Cong, quan Ba Dinh, thanh phd Ha
Noi, Viét Nam.

Xuyén subt 32 nam hinh thanh va phat trién, Agribank luon khang dinh vi thé,
vai tro cia mot trong nhitng Ngan hang Thuong mai hang dau Viét Nam. Agribank
luén nd lyc dé qua viéc thyc hién chinh sach tién té s& gitip hd tro nha nude dam bao
muc ting trudng, gop phan 6n dinh kinh té vi mo, kiém ché lam phat. Agribank ludn
mong mudn duoc gop sic cho su nghiép xay dung noéng thén mai, dam bao an sinh
x4 hoi, tir d6 gitip thic ddy qua trinh tai co cAu nén kinh té. Agribank s& 1a ngudi ban
d6ng hanh cing voi nguoi nong dan, ndng thon nude nha va su nghiép phat trién nén
nong nghiép Viét Nam, chip canh cho nhiing wéc mo lam giau tir chinh manh dat

qué huong ctiia minh.

Trai qua nhiéu nim xay dung va truong thanh, Agribank duy tri dwoc Su ting
truong 6n dinh ca vé quy mé, co ciu, chat luong va hiéu qua hoat dong. Agribank
lién tiép dugc nam trong Top 10 doanh nghiép 16n nhat Viét Nam va dat nhiéu giai

thudng do cac to chire qudc té trao ting.

bac biét, vao dip ky niém 30 nam ngay thanh 1ap 26/3/2018, Agribank vinh dy
dugce don nhan Huan chuong Lao dong hang Nhit — phan thudng cao quy nhét cua

Pang, Nha nudc Viét Nam danh cho tap thé cé cong lao déng gop vao cong cudc



xay dung dat nude, co thanh tich xuit sic phuc vu phat trién kinh té nong nghiép,

nong thon va nong dan trong thoi ky doi méi.

Agribank 12 ngan hang chii luc trong hé théng cac ngan hang thuong mai & Viét
Nam, ddng thoi hién dang 13 ngan hang 16n nhat Viét Nam ca vé von, tai san, doi

ngil can bd nhan vién, mang ludi hoat dong va s6 lugng khach hang.
2. Tong quan tinh hinh nghién ciru

Khai niém vé Marketing tai ngan hang thuong mai chi méi tré nén phé bién,
No rd ¢ vai nim gan day. Chinh vi chua duoc phé bién va hoat d6ng manh mé & Viét
Nam cho nén hoat dong Marketing ctia nhiéu Ngan hang van chua thuc sy noi bat va
hiéu qua dac biét 1a nhitng ngan hang c6 tir 1au doi. Tai liéu vé Marketing trong nganh
Ngan hang tai Viét Nam con han ché do thuc sy duoc hé théng hoa va ¢ case study
vé bai hoc thanh cong tir mot ngan hang cy thé tai Viét Nam. Mac du gap rat nhiéu
kho khin trong viéc thu thap va tham khao cac y kién cia cac bai nghién ctru khac,
tuy nhién hién hitu trong cudc séng chiing ta von d tran ngap kha kha nhiing thong
tin vé& van dé nay. Tac gia da chon loc, nghién ctru khai niém chinh xac dé dua toi
cho ngudi doc mot cai nhin khach quan nhat cho dé tai dwgc nhic téi trong bai nghién

cliru nay.
3. Muc dich nghién ciru

3.1. Muc tiéu chung
- Hé thong hoa mot s6 van dé co sé 1y ludn va thyc tién vé hoat dong huy dong
vén ciia NHTM.

- Phan tich thuc trang va danh gia két qua hoat dong marketing trong huy dong

vén tai ngan hang Agribank

- D& xuit giai phéap ting cuong hiéu qua huy dong vén tai Agribank.



3.2. Muc tiéu cu thé
- Cac nhén t6 anh huong dén hiéu qua huy dong vén tai Agribank.

- Tim hiéu, thu thap di liéu, quan sat, phan tich danh gia tinh hinh huy dong
vbn cua Agribank.

- Pé xuat giai phap kién nghi nham hoan thién ning cao hiéu qua huy dong vén
tai Agribank.

4. P6i twong va pham vi nghién ctu
4.1. Pbi twong nghién ciru

Dé tai tap trung nghién ctru tinh hinh hoat dong huy dong von ciia Agribank tir
nam 2016 — 2019.

4.2. Pham vi nghién ciu

- Pham vi vé thoi gian: dé tai s& phan tich céac s6 lidu trong 3 nim tir nim 2016

dén nam 2019.

- Pham vi vé khong gian: méi truong 1am viéc tai Agribank véi san pham tién

gui cua khach hang ca nhan.
5. Phuong phap nghién ciru

Dé tai duoc tién hanh bang phuong phap nghién ctru dinh tinh. Phuong phap
nghién ctru dinh tinh bao gém viéc thu thap cac thong tin, khao luge nghién ctu

trude dé xac dinh ndi ham cac khai niém vé hoat dong huy dong vén.

Luan van sir dung mot s6 phuong phéap phan tich nhu phan tich tong hop, dién
giai, quy nap, so sanh... Do mot s6 nhitng han ché khach quan mang tinh nganh nghé
nén luan van chu yéu sir dung phuwong phap diéu tra phan tich. Dya trén cac béo cdo,

s6 liéu diéu tra cia cac t6 chirc va ngan hang, sau khi ding phuong phap phan tich



s0 b, cdn cir trén két qua phan tich tién hanh diéu tra va ra két luan cling nhu dé xuét

mot s6 giai phap dé Kién toan cho cong tac marketing ngan hang Agribank.
6. Phwong phap xi ly dir liéu

Sau khi thu thap thong tin tap hop, théng nhat toan bd ndi dung, cac nhan xét
tir d6 tim ra mdi lién hé gitra cac thong tin, béng cach lap céac biéu do cét, tron, sir
dung phan mém excel, word. Dé tai st dung cac sb liéu ndi bo cua ngan hang két
hop céc phuong phép: phan tich, tong hop, thong ké; trén co s d6 so sanh, ddi chiéu
dé dua ra nhitng nhan dinh va dé xuat cac giai phap mang tinh thuc tién nham nang

cao hiéu qua hoat dong huy dong vén cua Agribank.
7. Y nghia thuc tién va tinh méi cia luin vin

- Hé théng hoa cac dic trung vé Marketing trong hoat dong huy dong von cua

ngan hang.

- Phan tich nhiing thuc trang vé hoat dong Marketing huy dong von tai ngan

hang Agribank.

- Pé xuét cac mot s giai phap sir dung hiéu qua cac cong cu marketing - mix
cling nhu viéc ning cao ning luc canh tranh va dap (ng nhu cau ngay cang cao cua

khach hang, nang cao lgi nhuan trong kinh doanh.



CHUONG 1 - CO SO LY LUAN VE HOAT PONG MARKETING VA
HUY PONG VON CUA NGAN HANG THUONG MAI

1.1. Co s& 1y luan vé hoat ddong marketing ngin hang
1.1.1. Khai niém Marketing

Trong xu hudng canh tranh manh mé cta cac doanh nghi¢p ndi chung va ngan
hang thuvong mai Viét Nam néi riéng va bdi canh hoi nhap sau rong véi thi trudong
quéc té nhu ngdy nay, hoat dong Marketing ngin hang ngay cang duoc nhic dén
nhiéu hon va tham chi 1a tré thanh mot phan thiét yéu trong cau tric hoat dong cua
mdi ngan hang. Trong thuc tién kinh doanh ngdy nay, marketing dang ngay cang
chiém vai tro quan trong va déng gop tao nén loi thé canh tranh cho cic ngan hang
thuong mai. Marketing hién nay da bao trum toan bd hoat dong ctia ngan hang, va

doi vot hoat dong huy dong von, marketing chi€ém mot vai tro hét surc cot 161.

Trudc hét, can lam rd dinh nghia vé Marketing no6i chung dé hiéu dugc nhiing

nguyén 1y co ban vé marketing va cach 4p dung Marketing trong thyc tién kinh doanh.

Marketing hién nay van chua c6 mot tir ngit viét hoa phit hop va dinh nghia vé
Marketing ciing ngay cang duoc ndi rong cling nhu phong phti hon rat nhiéu so véi
nhirng nam trudc day. Theo dinh nghia cia MSN Encarta, tir dién truc tuyén thé gioi
thi marketing dugc dinh nghia 1a “quy trinh ma mot san pham hay dich vy duoc tao
ra va sau d6 duoc dinh gid, xtc tién, va phan phdi t6i khach hang”. Mot dinh nghia
khéc cua Hi¢p hoi Marketing My (AMA) ndm 2007: “Marketing 1a mot hoat dong,
hay cac td chirc, hodc quy trinh nham tao ra, quang ba, chuyén giao va trao d6i nhiing
gi ¢o gia tri v6i nguoi tidu dung, khach hang, dbi tic va xa hoi néi chung”. Mot dinh
nghia khac ndi tiéng ctia Philip Kotler, ngudi dugce xem 1a "cha dé" cia Marketing
hién dai: “Marketing 12 hoat dong ciia con ngudi nham hudng téi sy thdéa man nhimng
nhu ciu va mong mudn thong qua trao d6i.” Trong nhimng dinh nghia trén, dinh nghia
cua Philip Kotler dugc xem nhu mot cau khai quat dugc ban chat cbt 161 cua
Marketing. Bi né nhan manh nghién ciru nhu cau con nguoi trude khi san xuat, mot

quan diém rat hi¢n dai.



Ban chat Marketing 1a mdt qua trinh lién tuc, c6 diém bat diu nhung khong c6
diém két thiic. Marketing dugc bat dau bang viéc doanh nghiép tién hanh nghién ctru
thi truong, phat hién nhu ciu va cung cip hang héa théa man nhiing nhu cau d6. Do
d6, Marketing cung cip cai thi trudng can chit khéng phai cai thi truong co.
Marketing gitp doanh nghiép theo dudi lgi nhuén téi wu chir khéng phai loi nhusn
tdi da. (Loi nhuan t61 uu: 12 murc 1gi nhuén cao nhét dat duoc trong khi van théa man
cac muyc tiéu kinh doanh khac). Bén canh d6, Marketing 1a su tac dong tuong ho gitra
hai mat cua mot qué trinh théng nhét: thoa man nhu ciu hién tai va €01 mo nhu cau
tiém nang. Trong do, nhu cau hién tai: 1a nhu cau da va dang dugc thoa man tai thoi
diém d6, thuong 1a nhu ciu quan trong nhat va duoc xép 1én hang dau. Con nhu cau
tiém ning bao gdm nhu cau da xuat hién va nhu cau chua xuét hién. Nhu cau da xuat
hién: 14 nhu cAu ma nguoi tiéu ding da c6 san nhung do nhiéu nguyén nhan ma chua
dugc dap tng. Nhu cau chua xut hién: 1a loai nhu ciu ma chinh ban than nguoi tiéu

dung chua biét dén.
1.1.2. Muc tiéu va chirc ning cua Marketing

Marketing huéng dén ba muc tiéu chii yéu, dau tién 1a viéc thoéa man khach
hang muc tiéu ma doanh nghiép hudng téi. Pay 1a van dé séng con ctia doanh nghiép
boi chi khi nhu cu cua khach hang duoc théa man, thi khi d6 1gi nhuan cho doanh
nghiép méi dugc tao ra va gitip duy tri va phét trién doanh nghiép trong 1au dai.
Doanh nghiép luén nd luc Marketing nham dép Gng nhu cau cua khach hang, lam
cho ho hai long, tré thanh khéach hang trung thanh v61 doanh nghiép, qua do6 thu hut
thém mot luong khach hang méi. Bén canh d6, Marketing con 1a phuong thirc gitp
doanh nghiép dat duoc chién thiang trong canh tranh. Giai phap Marketing gitp
doanh nghiép ddi pho t6t cac thach thirc canh tranh dén tir d6i thi cia minh, bao dam
vi thé canh tranh ctia doanh nghiép trén thi truong. Hon nita, muc tiéu ciia Marketing
con la giup doanh nghiép tao ra va duy tri lgi nhuén lau dai. Marketing phai tao ra
mirc loi nhuan can thiét giup doanh nghiép co thé tich lily ngudn von va phat trién

trong tuong lai.



Dua trén sy phan tich moi truong dé quan tri Marketing c6 bay chtrc ning co
ban cua Marketing. Pau tién 1a phan tich méi truong va nghién ctru Marketing.
Thong qua Marketing, doanh nghiép c6 thé dy bao va thich @mg vé6i nhimng yéu to
moi trudng anh huong dén hoat dong kinh doanh ctia minh s& gip phai nhimg thuin
loi va kho khin gi. Thtr hai 13 mo rong pham vi hoat dong ctia doanh nghiép. Pé ¢o
thé lwra chon va dua ra phuong thirc thAm nhap phu hop nhitng thi truong méi, doanh
nghiép can nghién ctru va phan tich ngudi tiéu dung bang cach xem xét va danh gia
nhirng dic tinh, yéu cau, hanh trinh mua hang cua ngudi khach hang ciing nhu lira
chon dung nhom khach hang muc tiéu dé tap trung cac nd luc Marketing ctia minh.
Thi ba 13 hoach dinh san phdm. Thong qua nghién ctru thi trudng, doanh nghiép s&
c6 dit liéu dé phat trién va duy tri san pham, xay dung hinh anh san pham, nhén hiéu,
bao bi phi hop véi khach hang dong thoi loai bo san pham khong con phu hop. Thir
tu 1a chirc nang hoach dinh phan phdi bang cach xay dung mdi lién hé véi trung gian
ctia doanh nghiép. Chirc ning thi nim 13 hoach dinh xuc tién. Marketing 1 cong cu
dé doanh nghiép gui thong diép ctia minh dén cho khach hang, voi cong ching va
cac nhom khac thong qua cac hinh thic nhu quang céo, quan hé cong chiung, ban
hang ca nhan va khuyén mai. Hoach dinh gia 13 chtc ning tht sau cua Marketing.
Thong qua xac dinh cac mirc gid, k¥ thuat dinh gia, hay viéc diéu chinh gia doanh
nghiép c6 thé st dung gia nhu mot yéu td tich cuc hay thu dong. Cudi cung,
Marketing c6 chirc nang thuc hién kiém soat va danh gia. Béng viéc hoach dinh, thuc
hién va kiém soat cac chuong trinh, chién luoc Marketing, doanh nghiép co thé danh
gid va du doan céc rui ro va loi ich cta cac quyét dinh va tap trung vao viéc cai thién

chat lugong mat cach toan dién.
1.1.3. Phan loai hoat dong Marketing

C6 nhiéu cach thire dé phan loai Marketing tuy nhién dya vao hoat dong huy
dong vén ciia ngan hang thuong mai, c6 thé chia hoat dong Marketing lam ba loai

chinh: Marketing B2B, Marketing B2C va Marketing két hop c hai loai trén.

B2B 1a tur viét tat cia “Business-t0-Business”, chinh 1a viéc huong dén doi

tugng 1a cac doanh nghiép khac, hay con goi 1a Marketing tir doanh nghiép dén doanh



nghiép, hay Marketing B2B. D¢ 14 viéc ngan hang cung cip cac dich vu cho cac cong

ty khac.

Con tiép thi tryc tiép t6i ngudi tiéu dung — B2C, B2C 1a viét tit ctia “Business
to Customer” thi nhdm dén nhiing c& nhan st dung dich vy, hay con dugc goi la

nhitng nguoi ti€u dung cudi cung.

Déi vé6i cac doanh nghiép theo mé hinh B2C, viéc wu tién hang dau 1a duy tri
mdi quan hé va giir chan khach han. Khac véi viéc cac doanh nghiép theo mé hinh
B2B phai c¢6 chién dich Marketing chirng minh gia tri san pham va dich vu cia minh,
cac doanh nghiép B2C phai chil ¥ dén cam xuc cta khach hang va loi ich ciia mdi

khach hang mudn dat duoc thong qua str dung dich vy ciia minh.

Marketing B2B + B2C thi hau hét duoc thuc hién cac tap doan 16n, goi la
phuong phdp marketing tich hgp. Sir dung Marketing theo cach nay, ngan hang sé

tap trung vao ca nguoi tiéu dung ca nhan va doanh nghi¢p cung mot luc.
1.2. Huy dong von ciia ngan hang thwong mai
1.2.1. Khai niém ngan hang thwong mai

Khai niém vé ngan hang da bat dau xuat hién tir thoi ¢ dai, khoang vao thé ky
V sau cong nguyén. Ngan hang hay con goi 13 "Banco" c¢6 xuat xu tir Hy Lap nhung
duoc phat trién manh m& hon & Bic Y. Budi dau so khai, ngan hang la td chirc tai
chinh giir vai trd nhan tién gui va cung cdp cac khoan vay. Nhitng ngin hang dau
tién duogc biét téi trong lich sir nhan loai 13 cac dén thd cb dai boi day duoc xem 1a
noi an toan dé con ngudi c6 thé trir cac tai san c6 gia tri. Nhitng dich vu ngan hang
dau tién khong danh cho dong dao ngudi dan binh thudng ma chi co hoang toc,
vuong triéu va mot s6 it nha budn giau méi 1a d6i twong phuc vu ciia ngan hang

nguyén thuy.

Sau mot lich st dai thay doi va phét trién, ddu mdc quan trong ciia ngan hang
cho sy hinh thanh da dang cac san phim dich vu nhu ngay nay 13 thoi diém tir dau

thé ky XX, khi cac nha cdm quyén tach chirc ning phat hanh tién ra khoi NHTM va
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xudt hién nhirng san pham dich vu ngan hang hién dai dé dap tng nhu cau ngay cang
da dang ctia con ngudi. Co nhiéu quan diém vé dinh nghia ngan hang. Theo nhu Pao
luat Ngan hang ctia Phap ndm 1941 cho rang: "NH 1a mot DN véi nghiép vu thuong
xuyén 1 nhan tién cia dan chung duéi hinh thice ky thac hay dudi hinh thie khac va
st dung nguén lyc do trong cac nghiép vu chiét khau, tin dung va tai chinh". Mot
dinh nghia khac cua Peter S.Rose lai chi ra réng:"NHTM 1a loai hinh t6 chirc tai
chinh cung cép mot danh muc cac dich vu tai chinh da dang nhét (ddc biét 1a tin dung,
tiét kiém va dich vu thanh toan)..." (Peter S.Rose, 2004, tr. 7). Quan diém cua Viét
Nam ghi trong Diéu 4, Luat t6 chutc tin dung 2010 thi: "Ngan hang 14 loai hinh to
chtre tin dung co thé duoc thuc hién tat ca cac hoat dong cuia ngan hang." Hoat dong
ctia ngan hang 13 viéc kinh doanh, cung ng thuong xuyén mét hodc mot sd nghiép

vu nhu nhan tién giri, cp tin dung va cung tmg dich vu thanh todn qua tai khoan.

Nhiing dinh nghia néu trén tuy c6 sy khac biét tuy nhién déu ndi dén nhiing
hoat dong mang tinh ban chat va gia tri ton tai ciia ngan hang. Chung quy lai, ngan
hang déu co6 nhimng dic diém chinh d6 1a: NHTM Ia mét t6 chirc kinh doanh trong
linh vuc tién t¢ - tin dung v6i muc dich kiém 16i. Thir hai d6 1a Hoat dong cia NHTM
14 loai hinh kinh doanh ¢6 dd rai ro cao. Va cudi cung, hoat dong NHTM Ia loai hinh
hoat dong kinh doanh c6 diéu kién, bao ham nhiing su trao ddi vé mat loi ich gitra

cac bén v61 nhau.
1.2.2. Chirc nang cua ngan hang thwong mai

Ngan hang thuong mai c¢6 ba churc nang chinh d6 1a chirc nang trung gian tin

dung, chirc niang trung gian thanh toan va chirc ning tao tién.

Chtrc ning trung gian tin dung dugc xem 13 chirc ning quan trong nhat cua
ngan hang thuong mai. Trong vai trd ndy, ngan hang thwong mai trd thanh cau nbi
giita don vi thang du va don vi tham hut trong nén kinh té. Ngan hang thuong mai
vira dong vai tro nhan tién guri, vira dong vai trd 12 ngudi cho vay va huong loi nhuin
1a khoan chénh léch giita 1di suat nhan giri va 13i sudt cho vay va gép phan tao loi ich

cho tat ca cac bén tham gia: ngudi gui tién va nguoi di vay... Nhan tién gui va cho
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vay ludn 13 hoat déng quan trong nhét ctia ngan hang thuong mai béi né déng gop ty

1¢ 1oi nhuén 16n nhét cho ngén hang thuong mai.

V61 chire ndng trung gian thanh toan, ngan hang thwong mai dong vai tro la thu
quy, ngudi nam giit ngan sach cho cac doanh nghiép va c4 nhan, thuc hién cac thanh
toan theo yéu cau cta khach hang. Mot sé hoat dong ngan hang thuc hién theo yéu
cau nhu trich tién tir tai khoan tién gui cua ho dé thanh toan tién hang hoa, dich vu
hodc nhap vio tai khoan tién guri ctia khach hang tién thu ban hang va cac khoan thu
khac theo 1énh ciia ho. Ngay nay, cic ngan hang thwong mai mang dén cho khach
hang nhiéu phuong tién thanh toan tién loi ca ¢ trong nudc ciing nhu ¢ nude ngoai
nhu séc, iy nhi¢m chi, ity nhi¢m thu, thé rat tién, thé thanh toan, thé tin dung... Tuy
theo nhu cau cua khach hang, ho ¢6 thé chon cho minh phuong thirc thanh toan phu
hop va téi ru nhat. Nho 6 ma cac chu thé kinh té khong phai giit qué nhiéu tién mit,
mang theo tién dé gap chii no, gip ngudi phai thanh todn ma cho du ¢ gan hay xa thi
ho déu c6 thé str dung phuong thirc phi hop dé thuc hién cac khoan thanh toan. Do
vy cac chi thé kinh té s& tiét kiém duoc rt nhiéu chi phi, thoi gian, va hon hét 1a
dam bao thanh todn an toan. Chirc ning nay vo hinh trung da thic dy qua trinh luu
thong hang hoa, dfly nhanh téc d6 thanh toan, tdc d6 luu chuyén von, tir d6 gop phﬁn

quan trong trong phat trién kinh té cia mot qudc gia.

Tao tién 12 mot chirc ning quan trong, thé hién ban chét ctia ngan hang thuong
mai. Nhiém vu chinh cho sy ton tai va phat trién cla cia cac ngan hang la muc ti€u
1a tim kiém loi nhuén, cac ngan hang thuong mai v6i nghiép vu kinh doanh mang
tinh dic thu cia minh da hd tro viée thuc hién chic ning tao tién cho nén kinh té.
Chtrc ning tao tién dugc thuc ddy dua trén co sé hai chtrc nang khac cua ngan hang
thuong mai la chirc nang tin dung va chure nang thanh toan. Thong qua vi¢c tré thanh
trung gian tin dung, ngan hang c6 thé sir dung s6 von huy dong duge dé mang di cho
vay, va tir d6 s tién cho khach hang vay lai duoc khach hang st dung dé mua hang
hoéa, thanh toan dich vu hay kinh doanh trong khi s6 du trén tai khoan tién giri thanh
todn cua khach hang van duoc coi 1a mét bod phan cua tién giao dich, dugc ho su

dung dé mua hang héa, thanh toan dich vu... Do d6 véi chirc ning nay, hé thong
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ngan hang thuong mai di lam ting téng phuwong tién thanh toan trong nén kinh té,
dap Gng nhu ciu thanh toan, chi tra ctia xa hoi.
1.2.3. Cac hoat dong chii yéu ciia ngan hang thwong mai

Ngan hang thwong mai thuce hién vai trd cung cip cac san phdm dich vu tai
chinh cho khach hang ciing nhu nhiéu vai trd khach dé tao ra doanh thu. Céc hoat

dong co ban ctia ngdn hang thuong mai c6 thé chia ra nhu sau:

Bang 1: Hoat dong co ban cia cac Ngan hang Thuong mai

Céc hoat dong kinh doanh
co ban cia NHTM
v
{V y
Chtrc nang luan Chuyén tai san Chtre nang cung Cép dlCh vu
v v ¥
Hoat dong Hoat dong - Dich vu thanh toén va ngan
huy dong von st dung von quy
v v - Béo lanh
- Von chu s hiru - Hoat dong tin dung - Mua ban ngoai ¢
- Tién gui tiet kiém - Hoat done diu tu - Uy théc, dai ly
- Tién giri giao dich atdong - Kinh doanh chung khoan

1.2.3.1 Hoat dong huy dong von
Mot s6 hinh thirc pho bién giup ngan hang huy dong vén:

- Nhan tién gui tur cac to chuc, ¢4 nhan va cac t6 chuc tin dung khac thong qua

hinh thirc tién giri khong ky han, c6 ky han va cac loai tién giri khac.

- Phéat hanh cac loai gidy to ¢ gia nhu: ching chi tién gui, trai phiéu dé c6 thé

huy dong von trong va ngoai nudc.
- Vay vOn tr cac t6 chure tin dung Viét Nam va nude ngoai.

- Céc phuong thtrc huy dong von khac theo quy dinh ctia Ngan hang Nha nude.
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1.2.3.2. Hoat dong tin dung

Ngan hang thuong mai duoc phép cap tin dung cho t6 chtic, c4 nhan thong qua
céc hinh thirc nhu cho vay, chiét khu thuong phiéu va cic gidy to c6 gia khac, nghiép
vu bao lanh, nghiép vu cho thué tai chinh va cac hinh thirc khac theo quy dinh cua
Ngan hang Nha nudc. Trong cac hoat dong néu trén, cho vay la hoat dong dong vai

trd quan trong va chiém ty 1 16n nhat.

Ngan hang thuong mai dugc phép cho vay von doi véi céac to churc, cd nhan

dudi cac hinh thire sau:

- Cho vay ngdn han dé cap vén cho cac hoat dong nhu san xuat, kinh doanh,

dich vu va doi song.

- Cho vay trung han va dai han dé hd tro viée thuc thi cac du an dau tu nham

c6 thé phat trién san xuat, kinh doanh.

Bén canh do, ngan hang thuong mai dugc bdo 1anh quy trinh cho vay va thanh
toan, bao 1anh viéc cam két thuc hién hop dé)ng gifra cac bén, bao lanh viéc d4u thau
va mot s cac hinh thirc bao lanh ngan hang khac. Ngan hang thuong mai s& sir dung
uy tin ctia minh dé dung ra bao lanh cho cac hoat dong néu trén khi khach hang c6
nhu cau. Tuy theo kha nang tai chinh cua minh va dbi tuong nhan bao lanh, ngan
hang s& quyét dinh modt mirc bao 1anh phi hop. Mirc bao 1anh ddi ciia ngan hang
thuong mai d6i v6i mot khach hang va tong mirc bao 1anh khong dwoc vuot qua ty

1€ so v&i von tu c6 ciia ngan hang do.

D41 vt hoat dong chiét khau, ngan hang thuong mai dugce chiét khau cac giay
td ¢ gid ngan han cho céc t6 chuc, ¢4 nhan va cé thé tai chiét khau ching doéi voi

cac t6 chuc tin dung khac.

Ngan hang thuong mai dugc hoat dong cho thué tai chinh nhung khong dugc
thuc hién chung vdi cac hoat ddng tai chinh hién tai ma budc phai thanh 1ap cong ty

cho thué tai chinh riéng bi¢t. Viéc thanh lap, td chirc va hoat dong cua cong ty cho
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thué tai chinh thuc hién theo quy dinh cua Nha nudc vé td chirc va hoat dong cua

cong ty cho thué tai chinh.
1.2.3.3. Hoat dong dich vu thanh toan va ngan quy

Giira cac doanh nghiép dé dam bao an toan trong thanh toan, cac doanh nghiép
thuong s€ thoa thuan véi nhau thong qua mot bén thir ba dimg ra 1a ngan hang, ngan
hang thuong mai cho phép khach hang trong va ngoai nudc mao tai khoan. Khi cac
ngan hang thwong mai mudn giao dich véi nhau thong qua Ngan hang Nha nudc, tai
noi ngan hang thuong mai dat tru sé chinh, ngan hang thuong mai phai mo tai khoan
tién guri tai day. Bén canh d6 ngan hang thuong mai phai duy tri tai Ngan hang Nha

nude sb du tién bit budc theo quy dinh tuy theo ty 1¢ du triv bét budc.
1.2.3.4. Cac hoat dong khac

Ngoai cac hoat ddng chinh vira néu nhu trén, ngan hang thuong mai c6 thé thuc

hién mot s hoat dong khac do la:

Go6p von va mua cd phan. Ngan hang thuong mai duoc dung sé vén diéu 18 va
vbn nam trong quy du trir d& gop von, mua c6 phan ciia cac doanh nghiép va cac to
chtrc tin dung khéc trong nudc. Bén canh do, ngan hang thuong mai con dugc gop
v6n, mua cd phan va lién doanh v&i ngan hang nudc ngoai dé thanh 1ap ngan hang

lién doanh.

Tham gia thi truong tién t&. Ngan hang thwong mai dugc tham gia mua ban cac

cong cu cua thi truong tién t¢ dé tang ngudn von cho minh.

Kinh doanh ngoai hdi. Ngan hang thwong mai duoc phép thanh 1ap doanh
nghiép tryc thudc va kinh doanh ngoai héi, vang trén thi truong Viét Nam va thi

truong nudc ngoai.

Uy thac va nhan Uy thac. Ngan hang thuong mai dugc Uy thac, nhan uy thac

lam dai 1y trong cac linh vuyc lién quan dén hoat dong ngan hang.
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Cung tng dich vu bao hiém. Ngan hang thuong mai duoc cung tmg dich vu
bao hiém, dugc thanh lap cong ty truc thudc hodc lien doanh dé kinh doanh béo hiém

theo quy dinh cua phap luat.

Tu vén tai chinh. Ngan hang thuong mai dugc cung tng cac dich vu tu van tai
chinh, tién té cho khach hang dudi hinh thirc tu van truc tiép hodc thanh 1ap cong ty

tu van truc thudc ngan hang.
1.2.4. Co s& 1y thuyét vé von

Vén 14 tai san bang tién ctia nhicu loai chi s& hitu ma ngan hang hién dang tam
quan 1y, str dung do ban chat hoat dong cua ngan hang 1a kinh doanh tin dung, véi
ngudn vén cyuc ky 16n. Dong thoi ngan hang s& bit budc phai hoan tra lai kip thoi,
day di ngay sau khi khach hang c6 yéu cau. Trong mdi doanh nghiép, vai tro cta
von ludn duoc dat 1én hang dau, dic biét 1a trong ngan hang thi vai tro ctua von lai
cang tré nén quan trong hon nita. Dé xa hoi va nén kinh té c¢6 thé van hanh tron tru
thi khong thé thiéu duoc su tham gia ctia von. Ddi véi ngan hang thuong mai, ngudn

von chu yéu s€ dén tir nguén von ma ngan hang do co thé huy dong duoc.

Vén huy dong (Mobilized Capital) 13 luong tién té ma ngan hang thuong mai
¢6 thé huy dong duoc. Ngudn von do cé thé dén tir chi thé 13 nhitng c4 nhan hay to
chtrc kinh té. Pay 1a ngudn von hién dang chiém ty 18 10n nhét trong tong s tai san
ctia ngan hang. Huy dong von 1 téng hop tit ca nhitng hoat dong nham tao ra ngudn
vbn cho ngan hang thuong mai. Huy dong vén duoc xem 1a mot trong nhitng hoat
dong ¢t 161, anh huong truc tiép dén sy ton tai va phat trién cua cac ngan hang
thuong mai. Nhin chung ngudn von ctia ngan hang s& dugc dong gop bai nhiéu nguon
khac nhau. Dé huy dong vdn, ngan hang thuong mai sé st dung nhitng hinh thirc phd
bién nhu: nhan tién giri, phat hanh cic cong cu ng (tin phiéu, trai phiéu), nguon vén
dén tir viée di vay. Bén canh hoat dong huy dong von, von cla ngan hang con dugc
huy dong tir viéc ty thac hay lam dai 1y cho cac t chuc & trong va ngoai nude. Ngin
hang c6 thé huy dong von théng qua cung cip nhitng phuong tién thanh toan nhanh,

hién dai nhu thé rat tién tw dong, cdy ATM....
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Trong d6 70 - 80% 13 ngudn vén xudt phat tir tién giri dong thoi boi tinh phu
thudc vao tinh hinh thi trudng ma nd ciing ¢ tinh bién dong twong dbi 1on. Pic biét
la d6i v6i nhimng loai hinh nhu tién giri khong ky han, von ngan han. Chinh vi thé
ngan hang ludn can phai tip trung nhidu ngudn lyc dé tim hiéu, phan tich va du doan

cung cau dé kip thoi c6 dbi sach phi hop nhat.

Vén huy dong dong mot vai trd cuc ky quan trong trong hoat déng kinh doanh
clia cac ngan hang thuong mai. Von huy dong s& anh hudng dén lya chon vé quy mé
hoat dong cua ngan hang thuong mai. So vdi nhitng ngan hang 1én, cdc ngan hang
nho s& cho vay véi luong tién it hon va kém da dang hon ciing nhu su han ché trong
céc khoan muc dau tu. Bén canh d6, pham vi cho vay ctia ngén hang nho ciing thuong
bi bo hep trong nudc thay vi md rong ra cac ddi tac 1on ciing nhu ddi tac nudc ngoai
nhu ngan hang 16n. Tuy rang tac dong ma ngan hang nho phai chiu khi chinh sach
thay d6i s& khong nhiéu nhu ngan hang 16n, tuy nhién béi ning luc vé ngudn von bi
han ché, ngan hang nho s& khé c6 thé phan ung kip thoi va thich ing nhanh chéng
v6i nhitng thay doi. Tir d6 kha nang thu hut vén cua ngan hang d6i v6i cac khach
hang tiém ning sé& bi sut giam dang ké. Di vdi ngan hang, khach hang s& ludn chon
lwa ngan hang uy tin dé minh c6 thé tin tudng ky thac tai san cta minh, béi vay ma
uy tin ddi v6i ngan hang ludn 1a mot trong nhiing yéu cau c6t 16i ma moi ngan hang
thuong mai déu hudng téi dé xay dung va bao vé. Uy tin d6 dén tir kha ning sin
sang chi tra thanh toan cho khach hang, kha nang thanh toan ctia ngan hang cang cao
s& chimg minh vbn kha dung ctia ngan hang s& cang 16n va nguoc lai. Bén canh d6
n6 uy tin con 1a diéu kién tién quyét cho cac hoat dong kinh doanh ctia ngan hang

v61 nhitng doi tac ¢c6 quy mo 16n.

1.3. Panh gi hiéu qua Marketing trong huy dong von

1.3.1. Co s6' 1y luan vé hoat dong Marketing trong huy dong von tai Ngan
hang thwong mai

1.3.1.1. Kh4i niém marketing trong huy dong von

Marketing trong huy dong tién giri cia NHTM 1a mot hé thong t6 chirc, quan

1y nham hudng moi ngudn lyc hién c6 cuia ngan hang vao viéc phuc vu toét hon nhu
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cau guri tién cua khach hang, trén co sé d6 thuc hién cac muc tiéu vé huy dong tién
glri ciia ngan hang.
1.3.1.2. Nhitng diic diém ciia hoat ddng huy dong tién vén anh hwéng dén

Marketing huy dong von

- Cac san pham tién gui dugc ap dung nhi€éu muirc 1ai suat khac nhau, danh muc

san pham ciing rat da dang va ngdy cang hoan thién, phat trién.
- Kénh phan phdi phai rong khip, bao phii trén nhiéu dia ban.

- Ngan hang phai chi trong cac cong tic chim soc khach hang, xtc tién truyén

thong, chat lugng dich vu...

Tuy nhién trong bdi canh hién nay, mdi ngan hang lai c6 mdt muc dich va muyc
tiéu hudng dén ciing nhu tép khach hang khong gidng nhau, quy mé ngan hang ciing
v6 cing da dang va khac biét thi cudc dua vé 13i suat s& trd nén bét can xtng va doi

hoi mot phuong thirc tiép can khach hang muc tiéu khac nhu Marketing.

1.3.2. Tiéu chi danh gia hiéu qua cta hoat dgng Marketing trong huy djong

von tai ngin hang thwong mai
1.3.2.1. Doanh thu

Doanh thu 14 yéu t6 tryc tiép danh gia hiéu qua Marketing ctia ngan hang. Sau
mdi chién dich Marketing, lugng khach hang méi ting 1én chinh 14 két qua cua nhiing

hoat dong Marketing ma ngan hang da thuc hién.

Tuy vay, doanh thu dugc tao nén do nhiéu yéu td khac nhau va Marketing chi
chiém mot phan trong sé d6. Vi vay dé danh gia chinh x4c hoat dong Marketing cua
ngan hang c6 thuc sy mang lai lgi nhuan hay khong, ngan hang cé thé xem xét dén

nhitng chi sb sau:
o Ty 1€ khach hang méi

° So sanh trudce va sau khi thue hién chién dich Marketing
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° Ty 16 trung thanh cua khach hang di sir dung san pham
° Luu lugng truy cip vao cac quang cao va ty 18 chuyén doi
1.3.2.2. L¢i nhuan

Ngan hang c6 thé danh gia hoat dong cuia Marketing thong qua viéc xem xét
1oi nhuén thu vé ¢ duoc cai thién so véi trudce hay khong. ROI (Return on investment)
tic 1a lgi nhuan ma doanh nghi€p thu dugc khi bé ra mot don vi dau tu co thé st
dung dé xem liéu chi phi minh bé ra di dem lai cho ngan hang ngudn loi nhuan la
bao nhiéu. Tir 46 ngan hang ciing c6 thé diéu chinh hoat dong Marketing ctia minh
cho phii hop va tdi uu hda ngudn vén bod vao nhat. ROI ciing s& gitip cho ngan hang
tinh toan ngan sach thich hop cho nhitng chién dich Marketing ké tiép dé tir d6 nang

cao hiéu qua cua hoat dong Marketing.

Loi nhuén ciing 13 mot yéu t6 gitp ngan hang dinh vi duoc vi thé ctia minh trén
thi trudng va danh gia cac doi thi canh tranh. Tuy vay, yéu t6 loi nhuan con phai dua
trén viéc tinh toan va két hop voi nhiéu yéu té khac vi trong nhidu giai doan khi ngan
hang c¢6 nhitng muc tiéu khac nhau thi muc tiéu vé 1oi nhun c6 thé s& khong phai 1a
vu tién hang dau. Vi du nhu trong giai doan thAm nhép thi trudng hodc ting s6 luong
khach hang st dung san pham dich vu, s6 lugng khach hang ma doanh nghiép tiép
can dugc s& 13 yéu t6 ma doanh nghiép dit 1én hang dau. Bén canh d6, loi nhuan
cling chi 14 yéu t6 mang tinh ngian han va khong con phu hop trong mdi trudng
Marketing tich hop nhu ngay nay. Tuy vay, ddy van 1a mot chi sé quan trong ma
ngan hang co6 thé xem xét khi tinh toan mic hiéu qua ciia hoat ddoognj Marketing

ma minh da thuc hién.
1.3.2.3. Thi phan

Ngan hang c6 thé xem xét thi phan dé danh gia vi thé cia minh trén thi truong
cling nhu chién dich Marketing c6 gitp cho doanh nghiép chiém uu thé hon so voi

d6i thu canh tranh hay khong.

Thi phan (Market share) = Doanh s doanh nghiép/Doanh s6 nganh
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Theo ddi sy ting giam thi phan cho thiy san pham dich vu ctia ngan hang c6
tiém nang nhu thé ndo trén thi truong. Tang trudng vé thi phan ciing giup cho ngan
hang c6 thé mé rong hon quy mé kinh doanh va danh myc san pham cia minh dé tir
d6 loi nhuan thu vé s& tang nhanh va 6n dinh hon so v&i chi tap trung vao mogt hoac

mot sb san phém dich vu nhét dinh.
1.3.2.4. Danh muc sin phim

Dé giir viing vi thé cia minh trén thi truong, doanh nghiép phai luén d6i méi
danh muc san pham hodc nang cao chat lugng san pham ciing nhu cai tién lién tuc
san pham ctia minh dé phu hop v6i nhu cu ngay cang ting cao cua khach hang. Viéc
c6 mot danh muc san pham da dang gitip ngan hang thu dugc nhiéu loi nhuan hon

va tao nén lo1 thé canh tranh dac biét so véi cac doi tha canh tranh.

Ngéan hang phai lién tuc cap nhat cac xu hudng vé cong nghé trén thé gidi,
nghién ciru thi truong va lya chon thoi diém pht hop dé ra mat san pham mai dé thu

hut khach hang.
1.3.2.5. Céc chi tiéu khac

Mot s6 tiéu chi khac ma ngan hang c6 thé dung dé danh gia hiéu qua cta chién
dich marketing la thong qua danh gia cua khach hang hay d6 phu séng cua doanh
nghiép trén nhitng nén tang online 14n offline. Trong thoi dai cong nghé ngay nay,
khach hang thuong lwa chon st dung san pham dich vu sau khi xem nhitng danh gia
trén internet va ho s& cam thdy tin tudng hon véi nhitng thuong hiéu c¢6 nhiéu ngudi
dung va d6 nhan biét cao. Néu twong tac va phan hoi ciia khach hang 13 tich cuc, diéu

nay chung to chién dich Marketing ciia ngan hang da mang lai hiéu qua tét.

Bén cach do6, su hién di¢n cua cac dai 1y va chi nhanh ctia ngan hang ciing 1a
mot cach dé ngan hang Marketing tryc tiép dén cho khach hang. Doanh nghiép co
thé st dung chi s6 ND (Number Distribution) va WD (Weighted Distribution) dé do
ludng do phu song ciia doanh nghiép trén thi truong va hiéu qua cta diém phan phdi

do.
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1.4. Ap dung hoat dgng marketing - mix vao huy dong von
1.4.1. Co s& Iy thuyét

Khai niém vé Marketing - mix d3 dugc sir dung tir ndm 1953 boi Neil Borden,
cha tich cua hiép hoi Marketing Hoa Ky. Hé thong héa mé hinh gdm 12 yéu tb
Marketing ma Neil Borden chi ra, E. Jerome McCarthy da tom gon bang mé hinh
4Ps. M6 hinh Marketing truyén théng duoc xay dung nén béi nha kinh té hoc E.
Jerome McCarthy vao nim 1960 gom c6 4 yéu t6 bat d¢au bang chir P chinh: San
pham (Product), gia ca (Price), phan phdi (Place), xtic tién (Promotion) trong cudn
"Tiép thi co ban: Phuong phép tiép can quan 1y". Cudn sach duoc xem 13 mét trong
nhiing gi4o trinh vé Marketing ndi tiéng nhat trén thé gidi. dua ra nhing van dé thuc
té ma cac nha quan ly phai d6i mat va dua ra nhitng cong cu tiép can cu thé dé cac
nha kinh doanh c6 thé giai quyét nhitng van dé d6 thong qua cic mo hinh 4Ps hay
cac cong cu nhu nghién ctru hanh vi nguoi ti€u dung, nghién ctru phan khuac thi
truong hay nghién ctru tiép thi. Bac biét 1a ddi voi mo hinh 4Ps di duoc @ng dung

rong rai cho dén tan ngay nay.

Tuy nhién ddi voi Marketing dich vy, phuong phap nghién ctiu Marketing -
mix 4P tré nén khong con phi hop boi sy khac biét mang tinh ban chat cua cac san
pham dich vu so véi nhitng san pham c6 tinh vat Iy ma khach hang c6 thé nam gii
duoc. Boom va Bitner 14 hai ngudi di thém yéu to 3Ps vao md hinh Marketing - mix
dé tao thanh mo hinh 7P. Bén canh thay d6i vé noi dung sao cho phu hop véi loai
hinh dich vy, Marketing - mix con thém 3 nhan t6 P dé tao thanh Marketing - mix
7P, nhitng yéu t6 duoc bd sung vao 1a: Con ngudi (People), co so vat chat (Physical

envidence), quy trinh dich vu (Process).
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Physical
Envidence

EG ]

Promotion

Mo hinh 7P xuat hién khi cic mé hinh kinh doanh dan chuyén huéng tir viéc
tap trung vao phan tich thi trudng néi chung sang trong tim 1a khach hang dé thoa
mén tryc tiép cac nhu cau cua ho. M6 hinh 7P d3 cai thién duoc van dé vé khau ban
hang va khau dich vu ban hang so voi Marketing 4P. Nho 6 doanh nghiép ¢ thé

thoa méan dugc nhu cau caa khach hang va ¢ dugc nhiéu khach hang trung thanh.
1.4.2. Yéu to san pham

Trong tong thé chién lugc marketing, chién lugc san pham luén duoc coi la
chién lugc cot 161, cac chién lugce cia cac P con lai dugc xac dinh xoay quanh, nham

muc tiéu phat huy t6i da hiéu qua cta chién lugc san pham.
1.4.2.1. Tong quan vé san pham dich vu ngin hang

Do dic thu vé san phﬁm dich vu da dang cua hoat dong kinh doanh ngan hang,
chién luge san pham duoc coi 1a chién luge quan trong nhit ma ngan hang tap trung
day manh. Mt khac, do san pham ngan hang dugc thé hién dudi dang dich vu khong
dugc bao hd nén vi¢e tao ra su khac biét trong cung trng va phan phéi 1a hét stre kho

khan.

Vi vay, dé dam bdo hi¢u qua cua chién lugc san pham ngan hang, hoat dong

Marketing can phai xéc dinh rd ndi dung cua chién lugc san pham ngan hang va
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nghién ctru san pham dich vu théa man t61 da nhu cau ngay cang cao cua nhiing

khach hang hién dai.
1.4.2.2. Khai niém vé san phaAm ngin hang

San pham dich vu ngan hang bao gdm nhirng tinh ning, cong cu ma ngan hang
cung cép cho khach hang, do ngan hang tao ra nham théa man nhu cau cua khach
hang trén thi tredng tai chinh. Mdi san pham dich vu ngan hang s& phuc vu cho nhu
cau khac nhau ciia khach hang bai vy ching sé mang nhiing dic diém va tinh nang
da dang va khac biét. Tuy nhién, mot san pham dich vu ngan hang thuong dugc cau

thanh boi 3 cap do:

San pham cot 15

San pham hiru hinh

San pham b sung

° Mot 1a, phﬁn san phﬁm cdt 15i.

Phan c6t 16i ctia san pham dich vu ngan hang thudng dép tng duge nhu cau cp
thiét (chinh) cia khach hang. Vé thuc chat, d6 1a nhiing loi ich chinh ma khach hang
tim kiém & ngan hang, 1 gia tri ¢t yéu ma ngan hang cin ban cho khach hang. Vi
du nhu khi sir dung dich vu chuyén tién qua ngan hang, khach hang lai tim kiém lgi
ich la sy nhanh chong, an toan. Nhiém vu cua Marketing ngan hang 1a phat hién ra
nhu cau cap thiét ciia khach hang, dé tir d6 thiét ké phan cét 16i ciia san pham dich

vu sao cho phi hgp v6i nhu ciu chinh yéu nhét ciia khach hang.

° Hai 14, phan san pham hitu hinh.
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Phén san pham hitu hinh 14 phan cu thé cta san pham dich vu ngin hang nhu
tén goi, cong cy, dac diém va mét sb diéu kién st dung. Pay la can ctr dé khach hang
nhan biét va lira chon san pham dich vu giira cac ngan hang. Nhiéu ngan hang thuong
mai thudong tim cach tang tinh hiru hinh cua san phém dich vu nham tao ra sy khac

biét, tinh doc ddo dé ting kha ning canh tranh ctia ngan hang trén thi truong.
° Ba 13, phan san pham b sung.

San pham bd sung 13 phan loi ich ting thém vao san pham hitu hinh. Chung
1am cho dich vu ngan hang c6 thé théa man duoc nhu cau cao hon cta khach hang
va tham chi vuot xa ngoai mong doi cua ho dé tir d6 tao nén loi thé so véi ddi tha

canh tranh.

San pham dich vu ctia ngan hang khong phai chi 14 nhitng thudc tinh cu thé cua
né, ma trong thuc té nhidu san pham dich vu ngén hang mot tap hop nhimng ich dung

thoa man dugc cd nhu cau cua hg thong qua viéc sir dung san pham.

Do vay, khi trién khai mét san phém dich vy, trude hét cac nha Marketing ngan
hang thudng phai xac dinh dugce nhu cau cbt 161 ctia khach hang ma san pham dich
vu ngan hang théa man, tao dugc hinh anh cu thé cta san phém dich vu dé kich thich
nhu cau mong mudn, vira lam co s¢ dé khach hang co thé phan biét, lya chon gitra
cac ngan hang. Sau d6 ngan hang can nghién ctru nhiing loi ich ting thém ma khach
hang ¢6 thé mong mudn tir 6 thir nghiém va xem phan hoéi dén tir khach hang liéu

c6 tich cuc hay khong.
1.4.2.3. Pic diém ciia san pham dich vu ngin hang

San pham ngan hang dugc thé hién dudi dang dich vu nén né cé nhing dic

diém sau:
° Tinh vO hinh

San pham ngan hang 1 dich vu c6 quy trinh cu thé va khong phai 14 vat hitu

hinh ¢6 thé ndm giit hay luu trit. Khach hang chi ¢6 thé cam nhan vé chat lugng san
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pham dich vu théng qua qua trinh st dung. Bén canh d6, mét s6 nghiép vu ngan hang
doi hoéi phai c6 trinh d§ chuyén mon cao va do tin nhiém cao nhu gt tién, chuyén

tién, vay tién.

Do dic tinh nay, ngin hang phai gdy dung long tin dbi v&i khach hang.
Marketing ngan hang phai tao va cung c¢d duoc niém tin d6i v6i khach hang bang
cach nang cao chit luong san pham dich vu cung Gng, ting tinh hitu hinh cua san

pham, lan rong hinh anh, ning cao uy tin ctia ngan hang trong mét khach hang.
o Tinh khong thé tach biét

Yéu td tao nén sy khéac biét cua san phém dich vu ngan hang so véi nhiing san
pham dich vu khac 1a tinh khong thé tach biét. Qua trinh cung tng va str dung san
pham duogc xay ra cung luc va khach hang s& tham gia truc tiép vao qua trinh cung
ung san phém dich vu. Mat khac, dich vu ngan hang khong thé chia cét ra thanh cac

loai thanh pham khac nhau nhu quy trinh tham dinh, cho vay hay chuyén tién...

Vi vay, Marketing ngan hang phai c6 sy lién két chit ché véi cac bd phan khac.
DPong thoi phai nghién ciru rd mong mudn cua khach hang va hanh vi lya chon sir
dung san pham dich vu va ngan hang cta ho. Cac ngan hang thuong xiy dung moi
quan hé véi khach hang thong qua viéc ngay cang nang cao chét luong san pham
dich vu cung tmg, ning cap hé thong cham soc khach hang va hién dai hoa hé thong

cung ung.
o Tinh khong 6n dinh va khé xéac dinh

San pham dich vu ngan hang dugc ciu thanh boi nhidu yéu t6 khic nhau nhu
trinh d6 d6i ngil nhan vién, k¥ thuat cong nghé va khach hang. Pong thoi, san pham
dich vu ngan hang con dugc thuc hi¢n ¢ khong gian khac nhau nén da tao ra tinh
khong dong nhat vé thoi gian, cach thie thuc hién va diéu kién thyc hién. Cac yéu
t6 ndy dan xen chi phdi t6i chat lugng san pham dich vy, nhung lai thuong xuyén
bién dong; dic biét 1a doi ngii nhan vién giao dich truc tiép 13 yéu té quyét dinh va

tao ra su khong 6n dinh 1a kho xéac dinh vé chat lugng san phém dich vu ngan hang.
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1.4.2.4. Chién hrge san pham ciia ngan hang
) Phat trién danh muc san pham

Danh muc san pham c6 hiéu qua khi mang tinh da dang dé dap ting nhu cau, co
sttc canh tranh va duy tri dugc kha ning sinh 16i. Ngan hang s& phai xem xét dé xay
dung mot danh muc san phém dich vu c6 thé dap ung dugc nhu cau da dang cua
khach hang, cht khong chi tip trung vao san pham dich vu duy nhét hay chi mot sb
san pham dich vu nao d6. Ngan hang thuong c¢b gang thyc hién viéc da dang hoa san
pham dich vy dé c6 thé giam duoc nhiing rii ro bién dong khi mot nhoém khach hang
thay d6i. Pam bao tinh da dang san pham dich vy 1a mét trong nhiing yéu cau trong

tdm nham dam béo tri 1g1 nhudn 6n dinh cia ngan hang hién nay.
° Hoan thién san pham dich vy ngan hang

Viéc hoan thién san pham dich vu gitp ngan hang c6 thé duy tri khach hang cii
va thu hat khach hang mai, tang strc canh tranh cua minh trén thi truong thong qua
su khac biét cua minh so vdi1 san phém dich vu cua ddi thu canh tranh. Tuy nhién,
viéc hoan thién san pham dich vu ctia ngan hang khong phai tao thém cac san pham
dich vu méi1, ma chi la viéc tao ra nhitng cap nhat tr nhitng san phém hién tai véi

nhiing tinh nang tt hon san pham cil.
° Phat trién san pham dich vy méi

Phat trién san pham dich vu mdi gitip cho ngan hang, ngan hang vira duy tri
dugc lugng khach hang trung thanh, déng thoi thu hut thém khach hang méi. Phat
trién dich vu méi con gdp phan quan trong vao viéc niang cao hinh anh va stc canh
tranh ctia ngan hang trén thi trudng. Ngan hang can xac dinh thoi diém thich hop dé
dura san phdm méi ra thi truong va sir dung cac bién phap Marketing hd trg dé khuyén

khich viéc str dung san pham dich vy ciia khach hang.
1.4.2.5. Nhan t6 dnh hwéng dén chién lwgc san pham

° Cong nghé ngan hang ngay cang cai tién
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Ung dung ctia cong nghé thong tin va internet vao nganh ngan hang d tao ra
mot cude cach mang trong nganh ngan hang. Yéu cau cia thoi dai méi doi hoi cac
ngan hang d6i méi san pham dich vy cung tng ra thi trudng trén co s cong nghé
hién dai nhu thé gin chip, dich vu ngan hang online, ngan hang Al v&i chitc ning tur
dong, tmg dung dién thoai di dong giup khach hang truy cép tai khoan tién giri cua

ho 24/24 gid, chuyén tién qua mang, may POS...
° Thay d6i nhu cau khach hang

Nhu cau ctia khach hang luon luén thay doi va ngay cang dugc nang cao dé sir
dung déng tién ctia minh cho ra nhiéu lgi ich nhat. Do d6, chién lugc san phflm cua
cac ngan hang ciing phai dugc thay ddi dé theo kip va dap Gmg tot nhat cac nhu cau
ctia khach hang trong thoi diém ca hién dai va twong lai. Cing véi xac dinh nhu cau
hién tai, bd phan Marketing phai dy doan duoc nhu cau twong lai va cung cp nhiing
dich vu thoa man nhu cau nay ciia khach hang. Ngan hang can phai chii dong trong
viéc dua ra nhitng san pham dich vu méi phi hop v6i nhu cau ludn thay dbi cua

khach hang.
° Gia tang canh tranh

Cang ngay, linh vuc ngan hang cang canh tranh quyét 1iét khi sé lwong ngan
hang tham gia trén thi truong ngady cang tang va cac ngan hang ngay cang mé rong
danh muc san phém dich vu. Ap lyc canh tranh gop phén tao Iuc déy tao ra sy phat
trién san pham dich vu ngan hang. Vi vay, viéc theo ddi thuong xuyén hoat dong cua
d6i thu canh tranh s& giup ngan hang xay dung chinh sach san pham dich vu cua
minh. Py ciing s& 1a thong tin quan trong trong gitip khai thac va cai tién danh muc

san pham dich vu ngan hang va ting kha ning canh tranh ciia mdi ngan hang.
o Chinh sach cta Chinh phu va quy dinh cua phép luat

Boi ban chat 12 nganh kinh doanh tién té, nén cac san pham dich vu ngan hang
c6 nhitng tic dong khong nho dén nén kinh té va xa hoi ctia mdi quoc gia. Nhirng

thay do6i trong chinh sach, luat phap ctia Nha nuéc s& anh huong tryc tiép 1an gian
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tiép t6i hoat dong kinh doanh ngan hang. DAy vira 1a co hoi dé hinh thanh cac loai
hinh san phém dich vu mé1, vira tao ra nhitng thach thirc cho hoat dong ctia ngan

hang trong tuong lai.

Tém lai, dic diém cia san phém dich vu ngan hang da tao nén chinh nhirng kho
khin trong viéc xdy dung chién lugce san pham dich vu ngan hang. Kho khan 16n
nhat d6i véi cac ngan hang 1a cac san pham dé bi sao chép va thi trudng thuong ludn
bién dong khong ngimg. Piéu d6 doi hoi bd phan Marketing c6 cac bién phéap thich
nghi lién tuc dé giam thiéu tic dong tir nhitng yéu té nday dé nang cao hiéu qua cua

chién lugc san pham.
1.4.3. Yéu t6 gia
1.4.3.1. Xay dung chién lwoc gia

Trong xay dung chién luoc Marketing hdn hop cua ngan hang, dinh gia san
pham dich vu ctia ngan hang dong vai trd vo ciing quan trong. N6 khong chi chi phéi
cac hoat dong Marketing ma con anh hudng dén cac hoat dong va thu nhap cua ngan
hang. Do gia bi chi phéi bai nhiéu nhéan t6 khac nhau cho nén khi xay dung chinh

sach gia cac ngan hang thuong phai xem xét két hop cta nhiéu yéu t6.

Thi nhét, chi phi va cac ngudn luc ma ngan hang phai bo ra. Ngan hang phat
sinh hai loai 13 chi phi ¢d dinh va chi phi bién d6i. Gia ctia san pham dich vu ngan
hang t4i thiéu phai bu dip duoc cac chi phi phat sinh. Cach thirc t6 chirc cung tng
san phém dich vu, chat lwong dich vu, trinh d6 k¥ thuat, chuyén mon cua doi ngili can
bd nhan vién cling s€ tao nén su chénh léch chi phi gifra cac ngan hang. Thay vi xéac
dinh co cau chi phi cho timg san pham dich vu, ngan hang s& xac dinh chi phi cho

toan b cac san pham dich vy ctia minh.

Thur hai, rai ro dugc xem nhu 1a cac khoan chi phi tiém an. Rui ro 1a khoan chi
phi ma ngan hang c6 thé s& phai bu dap trong qua trinh hoat dong néu nhiing su kién

khong mong mudn xay ra. Do vay, yéu t6 rui ro dugc bao gom trong gid cho cac san
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pham dich vu ngan hang. Sdn pham c6 rii ro cang cao thi gid cd cang cao va nguoc

lai.

Thi ba, luong cau cua khach hang. Mdi nhom khéach hang sé c6 do nhay cam
v6i gia ca khac nhau va hanh dong khac nhau khi ¢ su bién dong vé gia ca. Do do,
dé t8i wu hoa loi nhuén, ngan hang thuong dinh gid can cr vao phan ting cia khach

hang d6i voi gia. Nhom khach hang cang nhay cam thi gia s& cang cao va nguoc lai.

Thr tu, can cr vao gid cua cac ddi thu canh tranh trén thi truong. Néu chat
luong san phém dich vu ctia ngan hang c6 nhiéu su khéac biét va doc dao, dinh gia
cao s& giup cho ngin hang thu duoc loi nhuan cao hon trong khi vin dam béo sb
luong khach hang. Tuy nhién néu san pham dich vu cta ngan hang khong c6 qua
nhiéu sy khac biét thi nén dinh gia thip hon so véi dbi thu canh tranh dé thu hut

nhiéu khach hang hon.
1.4.3.2. Pinh gia san pham dich vu ngin hang

Murc gid phai ddm bao giip ngan hang chi trd cac khoan chi phi tuy nhién phai
nam & mot mirc hop 1y ma khach hang co thé chi tra dugc, néu vuot qua ngudng cuc
dai nay thi khach hang s& tir chéi va sir dung dich vu vu dai hon cta ddi thu canh
tranh. Vi vy, muc gia téi uvu thuong dugc cac ngan hang thuong dinh ra trén co s
nghién ctru va két hop cac yéu té nhu hanh vi tam 1y khach hang, cac co ché chinh
sach ciia Nha nudc, gia ctia d6i thu canh tranh. .. Bén canh d6 ngin hang ciing c6 thé
dinh gid mot cach linh hoat dé phu hop véi nhitng bién dong cta thi trudng. Phuong
phap dinh gia thuong dugc ngan hang sir dung 1a dinh gia theo dia ly, theo giam gia

va tro cap, dinh gia phan biét.

M&éi khu vuc dia 1y véi dac thu khéc biét s€ dugec dinh mdt mure gia riéng, nhu
d6i voi nhitng khach hang & cac ving, khu vuc dia 1y khé khin, ngan hang thuong

s& dinh ra nhitng mirc gia uu dai dé hod tro khach hang c6 nhu cau & day.
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Chiét khiu va tro cip ngan hang thuong thay ddi gia co ban cia ho va thudng
cho nhitng khach hang c6 quan hé tot, mua ban khdi lugng 16n. Chiét khau gia va tro

cap bao gdm céc loai sau: gidm gia theo so lugng, mua vy, trg cap va xuc tién.

Dinh gia phan biét: Day 1a viéc ngan hang thay d6i mirc gia co ban ctua minh
dé thich Gng v&i nhitng khac biét vé khach hang, san pham, dia diém. .. Gia phan biét
thudng gém cac loai sau: phan biét theo dia diém, thoi gian, dang san pham dich vu

va phan biét theo khach hang.
1.4.4. Yéu t6 phan phdi
1.4.4.1. Khai niém vé kénh phan phdi ngan hang

Kénh phan phdi 1a nhém cac yéu tb truc tiép dua san pham dich vu ctia ngan
hang dén khach hang. Kénh phan phéi 14 két hop ciia ca ca nhén, t6 chtrc khac nhau
dé dua san pham dich vy dén cho khach hang. Hé thong kénh phan phdi san pham
dich vu ngan hang gitip cho nhiing gia tri giita hai bén luon dugc luan chuyén va

khach hang c6 thé thoéa méin dwoc nhu ciu cia minh.
1.4.4.2. Pic diém h¢ thong kénh phan phdi ngan hang

Phén phéi truc tiép 1a chil yéu. Do dic trung vo hinh ctia san pham dich vu ngan
hang, tinh khong thé luu trir dugc nén kénh phan phdi cia ngin hang chu yéu phai
1a kénh phan phdi truc tiép. Bén canh phan phdi truc tiép, ngan hang ciing c6 thé
phan phdi thong qua mot bén trung gian khac. Do 1a cac dai 1y nhan thanh toan ho
ngan hang tai dia diém ma ngan hang khong c6 chi nhanh vi du nhu cac to chic xa

hoi gitup cung cip tin dung cho khach hang thay cho ngan hang.

Dic tinh phan phéi tryc tiép ciia ngan hang khién cho pham vi to chirc ciia ngan
hang rong 16n hon rAt nhiéu dé thuan loi cho viéc giao dich ctuia khach hang. Nho co
su tién bo ctia khoa hoc k¥ thuat, hé thong kénh phan phdi ctia ngan hang duoc hién
dai hoa véi nhiéu tién ich va tbc do nhanh chong trén nén tang cong nghé hién dai

nhu may rat tién, cac diém thanh toan dién tir, phan phdi qua mang Internet. ..
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1.4.4.3. Vai tro ciia kénh phan phoi

Kénh phan phéi gitip cho san pham dich vu ciia ngan hang dugc mang dén cho
khach hang mot cach nhanh chéng, dap ung 1ap ttrc nhu cau cia khach hang. Kénh
phan phdi dong vai trd quan trong trong viée hd trg nim bét nhu cau ctia khach hang.
Nho d6 ngan hang c6 thé cai tién, nang cao chat lugng san pham dich vu ctia minh.
Déng tho1i, kénh phan phéi hién dai l1a cong cu khong chi tao dugc loi thé canh tranh
riéng biét cho ngan hang ma con giup quang ba hinh anh cua ngan hang trén thi

truong.
1.4.4.4. Phan loai kénh phan phoi ciia ngin hang
Hé thong kénh phéan phdi ctia ngan hang c6 thé duoc chia thanh 2 loai:
° Kénh phén phdi truyén thong

Kénh phan phdi truyén théng 13 hinh thirc t6 chirc kénh phan phdi dau tién khi
ngan hang vira ra doi. Kénh phan phdi nay c6 dic diém 1a phy thudc nhiéu vao chat
luong ctia doi ngii nhan vién ngan hang. Hé théng kénh phan phdi ctia ngan hang bao

gdm: chi nhanh va ngan hang dai 1y.

Chi nhanh 13 loai kénh phan phéi truyén théng c6 dic diém 1a gin vé6i cac hé
théng co s& VAt chat tai nhiing dia diém nhat dinh. Do viéc cung Ung san phém dich
vu ngan hang phﬁn 16n van duoc thuc hién bﬁng viéc trao ddi truc tiép cua déi ngli
nhan vién ngan hang véi khach hang. Do d6, dé ludn san sang cung tng san pham
dich vu cho khach hang va ban duoc nhiéu san phém dich vu cling nhu chiém linh
duogc thi phan trén thi trudng, cac ngan hang thudng phat trién mang ludi chi nhanh
rong khap. Chi nhanh cta cac ngan hang duge to chirc theo hai kiéu: chi nhanh cung
cap day dit moi dich vu ngan hang; chi nhanh chi cung cép gidi han trong mot s6 loai

san pham dich vu ngan hang.

Bén canh kénh phén phdi 1 cac chi nhanh, dé dua san pham dich vu dén véi
khach hang ngan hang con phin phdi san pham dich vu thong qua ngan hang dai 1y.

Céch thirc nay thuong ap dung d6i voi nhitng ngan hang chua dugce phép hodc chua
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da diéu kién thanh 1ap hodc néu mé thém chi nhanh hiéu qua s& khong cao. Ngan
hang thuong lién két véi mot tru sé ctia ngan hang trung gian tai dia diém d6 va ngan
hang dai 1y duoc hudng hoa hong nhu dai 1y thanh toan, dai Iy chuyén tién, séc du
lich...

Nho viéc img dung nhirng tién bo khoa hoc k¥ thuat, dac biét 1a cac thanh tyu cua
cong nghé thong tin trong linh vuc ngan hang, kénh phan phdi hién dai ngay cang
dugc mod rong va phét trién. Nhirng nam cudi cua thé ky XX, da s6 ngin hang da
phat trién va bat dau tich hop cong nghé hién dai trong hoat dong kinh doanh cua
minh. Cong nghé hd tro ngan hang ting wu thé canh tranh va dé dang gia nhap vao
nén tai chinh toan cau. Cac ngan hang 16n ciia Anh, My, Nhat Ban... di dau tu luong

vbn 16n vao viéc phat trién hé théng phan phdi ngan hang hién dai.
° Hé théng kénh phan phdi ngan hang hién dai c6 hai loai chinh:

Céc chi nhanh ty dong hoa hoan toan. Loai kénh phan phdi nay c6 dic diém 1a
khong c6 su xuat hién ctia nhan vién ngan hang ma khach hang s& giao dich hoan
toan qua may moc thiét bi. Hinh thirc niy mang tinh tién lgi va nhanh chéng, gitip
ngan hang ddy nhanh téc d6 giao dich ciing nhu tiét kiém dwoc nhitng chi phi vé
nhan lyc, xay dung co sé vat chit va toi gian dugc cac thu tuc hanh chinh rudom ra,

dap tmg duoc nhu cau ngay cang cao ciia khach hang.

Ngan hang dién tir (E-Banking). Pay la mdt trong nhiing ing dung khoa hoc
cong nghé 1am thay ddi co ban bd mit cia nganh ngan hang. Théng qua mang
internet, ngan hang c6 thé dé dang phan phdi san pham dich vu ctia minh dén khach
hang va dong thoi khach hang ciing c6 dugc su tién lgi khi sir dung hinh thirc phan
phdi nay. Hién nay da s6 ngan hang déu co tich hop ngan hang dién tir dé cung cap
cho khach hang nhiéu tién ich, giup khach hang tiét kiém thoi gian, chi phi hiéu qua
cao hon nhiéu so véi hinh thic truyén thong. Ngan hang dién tir hién dang 1a xu

hudng phat trién ctia hé thdng kénh phan phdi ngan hang trong thé ky XXI.
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1.4.5. Yéu tb xtc tién thwong mai
1.4.5.1. Khai ni¢m

Xtc tién 1a mot cong cu quan trong ctia Marketing, ngan hang thuong sir dung
dé thu hat thém khach hang. Xuc tién bao gdm cac hoat déng nhiam thiic dy viéc sir

dung san pham dich vu hién tai va san pham dich vu méi.
1.4.5.2. Pic diém hoat dong xic tién ciia ngin hang

Thir nhat, hoat dong xuc tién ctia ngdn hang béi tinh v6 hinh ma ngan hang phai
st dung nhitng yéu td nhu co s vat chat, doi ngii nhan vién, chét luong dich vu, loi
ich n6i bat ma khach hang c6 thé nhan duoc va nhitng yéu t6 khac nham thu hat

khach hang stir dung san phém dich vu.

Thir hai, hoat dong xtic tién ctia ngan hang rat da dang, phiic tap vi ngan hang
¢6 lwong kénh truyén thong vo cing phong phi va da dang nhu: thong tin truc tiép
dén khach hang, thong tin truc tiép tai cac diém giao dich, thong qua doi ngil nhan
vién ngan hang hodc qua sy truyén miéng cia nhimg khach hang véi nhau. Ngan
hang can tan dung va phdi két hop céac hinh thic truyén tin mot cach nhuan nhuyén
dé phat huy duoc hiéu qua cao nhit va thong tin duoc dén ddi tugng khach hang phu

hop.
1.4.5.3. Vai tro ciia hoat ddng xiic tién trong kinh doanh ngin hang

Xuc tién hdn hop 1a mot trong nhimg chinh sach quan trong cia Marketing
ngan hang. Chinh sich xuc tién c6 quan hé mat thiét v4i cac chinh sach san pham,
gi4, phan phdi, dong thoi gbp phan quan trong trong viéc nang cao hiéu qua

Marketing ngan hang va hoat dong kinh doanh ngéan hang.

Muc tiéu ctia hoat dong xuc tién 14 thu hut nhimg khach hang méi, giit viing
long trung thanh ctia khach hang hién tai cho ngan hang. Xtic tién gép phan tao nén
vi thé canh tranh khéc biét, n6i bat hon ctia ngan hang dong thoi giip ngan hang nang

cao uy tin cac san pham dich vu ctia minh. Trong thoi dai ngay nay, hoat dong xuc
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tién tré thanh mot phan khong thé thiéu va tit yéu cua hoat dong ngan hang, gitp
ngan hang duy tri va nang cao mirc 1gi nhuan hién tai. Pé c¢6 thé nang cao hi¢u qua
ctia hoat dong xuc tién, ngan hang can phai c¢6 xay dung hinh anh uy tin va phu hop
v6i dbi twong minh dang hudng dén dé nhing thong diép co thé dén gan hon va thu

hat dugce khach hang
1.4.5.4. C4c hinh thirc xuc tién

Pé dat dugc cac muc tiéu di xac dinh, bo phan Marketing ctia ngan hang thuong

trién khai hoat dong xuc tién cua minh qua céc hinh thirc sau:
° Quang céo

Quang cio 1a phuong thirc truyén thong gian tiép dé gidi thiéu san pham dich
vu ngan hang. Quang c4o cia ngan hang 13 hoat dong v6 cling quan trong, 1a cach dé

ngan hang dau tu dai han nham duy tri loi thé canh tranh ctia minh trén thi truong.

Nhiém vy ctua quang cdo trong linh vuc ngan hang thuong 1a gitp khach hang
tiép can duoc v6i thong tin tir ngan hang ciing nhu san pham dich vu méi. Do vay,
ndi dung quang céo pht hop, hap dan s& co tac dong manh t6i viéc giup ngan hang
ning cao doanh sb ca trong ngan va dai han. Mit khéc, hinh anh truyén thong thich
hop con gitp ngan hang gy dung su tin tuong cta khach hang, mot yéu to gitr vai

tro song con cua ngan hang.

Phuong tién quang c4do kha phong pht nhung cac ngan hang thuong ting cuong
viéc quang cao qua cac phuong tién nhu bao, tap chi, tivi, truyén thanh, mang xa
hoi... Tuy theo ddi tuong nhim t&i, muc dich quang cao, dac diém san phflm dich vu
va ngan sach ngan hang san sang bo ra dé thiét ké thong diép truyén thong cho phu

hop.
o Truyén thong vé hoat dong ciia ngan hang trong xa hoi

Ngay nay, truyén thong xa hdi trd nén hét sirc phong phu va da dang Vi vay, dé

xdy dung va nang cao hinh anh cho ngan hang, Marketing sir dung phdi hop nhiéu
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cong cu khac nhau nhu: Béo cdo két qua thuong nién cta ngan hang dich ra nhiéu
tht tiéng, bai dién thuyét cua lanh dao ngan hang, hdi thao theo cac chuyén dé, cac

hoat dong tur thién, bai dang trén céc tap chi...

Muc dich cua truyén thong x3 hoi nham gdy dung va ting muc do nhan biét vé
ngan hang, dac biét la ddi véi nhiing doi tuong muyc tiéu ma ngan hang nhim dén.
Dé phat huy hiéu qua cia truyén thong xa hoi, cac ngan hang thudng xiy dung nhiéu
chuong trinh thuong nién. Bén canh do, viéc xay dung hinh anh ciia mot ngan hang
1a khong chi dugc thyc hién thong qua bd phan Marketing cia ngan hang ma con la

nhiém vu cta toan b doi ngli nhan vién trong ngan hang.
° Hoat dong khuyén mai

bay la viéc stir dung cac bién phap truc tiép va tich cuc tao lgi thé canh tranh
va thu hit khach hang dén véi ngan hang. Tty theo dic diém cua thi trudng muc tiéu
va dic trung ciia san pham dich vu ma ngan hang sé thyc hién nhitng chuong trinh
khuyén mai khac nhau. Khi nhin thdy nhitng chuwong trinh khuyén mai, khach hang
hién tai s& bj kich thich dé tang cuong viéc str dung nhiéu san phém dich vu hon d@)ng
thoi thu hut khach hang méi. Bén canh d6 khuyén mai con c6 tac dung khuyén khich
cac kénh phan phdi thuc ddy cac hoat dong ctia ngan hang. Hoat dong khuyén mai
thuong duoc tién hanh song song voi cac chién dich quang cao dat duoc hi€u qua

tdi da.
° Marketing truc tiép

Marketing truc tiép 1a phuwong thirc sir dung nhiéu phuwong tién nham xay dung
moi quan hé giita ngan hang va khach hang. Marketing tryc tiép bao gém: email dén
khach hang, thong qua cac chuong trinh truyén hinh, hoi nghi khach hang,... Theo
mot nghién curu, hién tai da c6 85% trong s6 105 ngan hang dugc khdo sat st dung
hinh thirc marketing truc tiép. So véi cac hinh thirc khac, marketing truc tiép gitip
ngan hang c6 thé twong tac truc tiép véi khach hang va kip thoi giai dap cho khach

hang. Tir d6 gitip cho ngan hang nang cao chat lwong dich vu ciia minh, giam thiéu
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cac chi phi quang cdo va dic biét 1a c6 nhiéu dit liéu vé hanh vi khach hang dé ngay

cang cai tién dich vu cua minh.
° Céc hoat dong tai trg

Hoat dong tai tro dugc nhiéu ngan hang va td chirc tai chinh thuc hién dé quang
ba cho hinh anh ctia minh.Nho c6 hoat dong nay ma su tin tudng, hinh dnh cia ngan
hang duoc nang cao do tin nhi€ém va tao nén do nhan biét nhat dinh cho ngan hang.
Hoat dong tai trg gém c6 cac hoat dong nhu tai trg cho cac hoat dong thé thao, nghé
thuat, dao tao, bado v&€ mdi trudng va cac hoat dong van hoa xa hai. Dé lya chon hinh
thire tai tro mang lai hiéu qua, ngan hang thudng dua vao nhitng yéu té nhu: sy lién
quan dén san pham dich vu ctia ngan hang, théng diép cta hoat dong tai trg, tinh lién

quan gitra hinh dnh ctia ngan hang va hoat dong duogc lya chon.
1.4.6. Yéu td con nguoi

Con ngudi ludn 1a yéu té chu chét mang lai thanh cong trong hoat dong cua
mdi t6 chirc kinh doanh. Pic biét trong hoat dong kinh doanh ctia ngan hang, yéu té
con ngudi dong vai tro tryc tiép dé ngan hang co6 thé thuc hién trao ddi san pham
dich vu cua minh. Chinh vi vay, lam tdt chinh sach nhan sy ¢6 nghia la ngan hang da

c6 thém mot cong cu dic luc dé ding vimg trong moi trudng canh tranh.

Nhiing giao dich tryc tiép ctia nhan vién ngan hang va khach hang dé cung cap
thong tin cling nhu cung Ung céc san phém dich vu dugc thuc hién thong qua cude
gip g& ddi thoai, thuyét phuc, dién thoai... Pay 1a qua trinh giao tiép phirc tap, 1a su
téng hop cta nhiéu yéu td tac dong khac nhau nhu tinh than phuc vu, ban chit cua

san pham dich vy, nhu cau va mong muon cua khach hang.

Giao dich giita nhan vién ngan hang néu cé thé 1am hai 1ong khach hang thi s&
gitip nang cao uy tin ciia ngan hang, quang ba san pham méi dén khach hang, cing
cd long trung thanh cua khach hang va thu thap duoc lugng thong tin 16n tir thi
truong.Do vay, cac ngan hang thuong tap trung vao viéc nang cao nang lyc cia nhan

vién trong giao dich truc tiép. Xu hudng ciia cac ngan hang hién nay 1a quan tim t&i
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viéc khuyén khich nhan vién phuc vu t6t khach hang thong qua co ché tién luong,
tién thuong hodc hoa hong, ting cudng dio tao nhan vién giao dich va phéi hop voi
céc loai nhan vién tai chi nhanh nham huy dong dugc su quan tdm cua tat ca nhan

vién ngan hang trong vi¢c phuc vu khach hang.

Boi vy ma Marketing ngan hang can phai c6 su sang tao, ludn ddi méi véi
nhirng ¥ tuong khac biét va gdy dung duoc mdi quan hé, sy thién cam tir cong ching.
Piéu nay sé& gitp cho san pham dich vy ciia ngan hang thu hat duoc lwong 16n khach

hang.
1.4.7. Yéu t6 co sé vat chat

Uy tin va vin hoa ctia ngan hang s& gy dung 1ong tin cia khach hang, diéu nay
dén tir mot sb yéu tb nhu: tic phong, cach thie giao dich, nhan vién ngan hang, hinh
anh, chi nhanh, phong giao dich... Hodc cac dAu hiéu ching to uy tin, chét lugng dich
vu cia ngan hang nhu: Quy ché hoat dong, quy trinh nghiép vu... dugc cac chimg
nhan khu vuc va quéc té, nhimg yéu t6 ndy tao nén niém tin va 1a co s¢ dé khach

hang str dung san phém dich vu, ho sé dua trén hé théng béng chirng vat chat.
1.4.8. Yéu t6 quy trinh dich vu

Quy trinh cung tng san pham 1a mot tp hop gdm nhitng quy dinh, thu tuc,
trinh tu ctia qua trinh cung tng mot san pham ciia ngan hang cho khach hang. Quy
trinh cung tmg dich vu ngan hang 1a mot trong nhiing can ctr dé khach hang danh gia
vé kha nang cung Ung san phém dich vu. M6t ngan hang ¢6 thu tuc don gian, nhanh
gon sé& gitip khach hang tiét kiém ca vé thoi gian, chi phi, cong stc vi thé s& co loi
thé canh tranh va 1a co s& dé khach hang lya chon dé st dung san phém dich vu cua

ngan hang lan tiép theo.
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CHUONG 2-THUC TRANG MARKETING TRONG HUY PONG VON
TAI AGRIBANK

2.1. Tinh hinh hoat déng kinh doanh vén ciéia ngin hang Agribank
2.1.1. Tinh hinh doanh s6 va thi phan

Béang 2: Tinh hinh hoat dong kinh doanh ciia ngan hang Agribank giai doan
2016 - 2018

So sanh
Chi tieu 2016 2017 2018 2017/2016 2018/2017
+- % +/- %o
Thu nhap Iai thuan 28337.932|  34.021501|  40.877.317 5683 569 20,06% 6.855.816 20,15%
Thu nhap thuan t& hoat dong dich vu 2.580.635 3.062.853 3.763.116 482.218 18,69% 700.263 22,86%
Lai thuan tr hoat dong kinh doanh ngoai hoi 517.203 532.407 704.649 15.204 2,94% 172.242 32,35%
g:::r’]'ﬁ' thuan tt mua ban ching khoan kinh -152.563 1321 6.255 151.242 -99,13% 7.576 -573,50%
{'JOV'"" thuan tt mua ban ching khoan dau -245.904 176.762 52.965 422,666 171,88% -123.797 -70,04%
Lal thudn t hoat aong khac 4.340.048 5.072.477 8.023.823 732429 16,88% 2.951.346 58,18%
Lai thuan (s gép vén, mua o6 phan 47256 127.569 -286.089 80313 169,95% 413,658 -324,26%
Téng thu nhap hoat dang 35424.607| 42991248  53.142.036 7.566.641 2136%|  10.150.788 2361%
Chi phi hoat déng 18.410421] -19.502.732| -24.078.246 1.092.311 5,93% 4575514 23,46%
tﬁ_g‘ch;?i"pm”daj ;‘;;;‘r?;ﬁ@r';g”ﬂzzg;a"h 17.014.186|  23.488516|  29.063.790 6.474.330 38,05% 5.575.274 23,74%
Téng Igi nhuan truoc thué 3.881.157 4.985.489 7.345.482 1.104.332 28,45% 2.359.993 47,34%
Chi phi thué TNDN 891417 -1.054.156 -1.575.958 -162.739 18,26% -521.802 49,50%
Loi nhuan sau thué 2.989.740 3.931.333 5769.524 941593 31,49% 1.838.191 46,76%
Loi ich ciia cb dong thigu s6 -50.063 73.277 93.624 123.340 246,37% 20.347 27,77%
Lol nhuan thuan trong nam 3.039.803 3.858.056 5.675.900 818.253 26,92% 1.817.844 47.12%

(Nguén: Bdo cdo tai chinh NH Agribank)

Dua vao bao cdo tai chinh tir nam 2016 dén nam 2018 ctia ngan hang Agribank,
ta c6 thé thay dugc tinh hinh loi nhuan ting giam khong déu ¢ ngan hang trong giai

doan nay.

Niam 2017, loi nhuan trude thué ctia ngan hang 13 4.985.489 ty dong, da ting
hon 1.104.332 ty dong, twong tng véi tbe do ting trudng 28,45% so voi nam 2016.
Ly giai cho sy tang trudng nay la boi sy tdng 1én trong cac khoan thu nhap va tang

nhiéu hon so v&i cac khoan chi phi ma ngan hang phai ganh chiu.

bé danh gia hiéu qua cua hoat dong Marketing, xem xét vé mit doanh thu sé&
cho thay dugc sy khac biét giita truéc va sau khi ngan hang thyuc hién cac hoat dong
Marketing boi cac chién lwge Marketing c6 thé noi chinh 13 nhan t6 chinh din dén

su bién dong vé doanh thu.
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Theo nhu sd lidu duoc théng k&, muc lgi nhuédn cuia Agribank trong nam 2018
so v&i nam 2017 ting dot bién. Ly giai cho sy tang truéng nay 1a boéi ndm 2018 1a
mot nam kinh té Viét Nam tang trudng vo cung manh mé, dat muc 7,08%, cao nhat
trong vong muoi nam tro lai day. Méi truong kinh té d4 tao nhiéu diéu kién thuan loi
va thiic day dong tién duoc luan chuyén manh mé giita khach hang va ngan hang.
Bén canh d6, nim 2018 ciing 1 nim Agribank hoan tit muyc tiéu nim niam tai co cau
hé théng ctia minh, nhd d6 hiéu qua sir dung vén, ting kha ning canh tranh lanh
manh vé 13i suét va cai thién co ché van hanh hiéu qua hon tir d6 cling thu hat duoc
nhiéu von dau tu hon. Hon hét, Agribank ciing cung cAp nhiéu san pham dich vu méi
tién ich cho khach hang thong qua viéc ing dung cong nghé ké dén nhu 1a dich vu

diém giao dich luu dong hay Internet Banking.

B4o cdo vao cudi nam 2018, Agribank chiém 15% thi phan ATM, gitp
Agribank dtng dau thi trudong trong mang nay. Vé thi phan POS, Agribank diing thir
4 thi trudng véi 9% va tha 3 thi truong vé sé luong thé dang hoat dong (chiém 14%
thi phan), doanh s thanh toan (chiém 17%) va doanh s6 sir dung thé (chiém 15%).
Agribank hién co xép xi 12 triéu thé dang hoat dong, liiy ké dat trén 24 triéu thé,
trong d6 ndm 2018 phat hanh thém 2,7 triéu thé. Ngudn tién giri khong ky han qua
thé dat 32,9 nghin ty. Doanh s6 thanh toan va doanh sb st dung thé lan luot dat gﬁn
465 va 379 nghin ty, thu dich vu thé dén 30/11/2018 dat 1.049 ty. Kinh doanh POS
11 thang dau nam toan hé théng chénh léch duong trén 70 ty. Agribank di biét nam
bat xu huéng va thi hiéu cia khach hang dé phat trién san pham va thuc hién nhiing
chién dich marketing nham nang cao do nhan dién cua minh véi nhiéu tép khach
hang khac nhau. Agribank con lién tuc nang cao dich vu cham séc khach hang nhu
dich vu bao hiém thé mién phi cho chii thé qudc té dé tri an nhitng khach hang trung
thanh. Bén canh d6 Agribank di t6 chirc hon 100 chwong trinh khuyén mai cho cac

chu thé cta minh.
2.1.2. Hiéu qua huy dong von

Trong nhitng ndm qua, Agribank luén chiém thi phan 16n trong co cdu huy dong

v6n clia Viét Nam. Thi phan huy dong von cuia Agribank thé hién vi thé ctia Agribank
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trong nganh ngan hang nhung ciing thé hién ty trong ngudn thu tir huy dong von 16n
hon so v&i cac hoat dong khic ciia ngan hang. Hién nay vap phai sy canh tranh dén
tir nhidu ngan hang thuong mai cling nhu ngan hang nudc ngoai v4i nhiéu chinh sach
vu dii cho khach hang va tinh ning méi, Agribank c6 thé s& sém mat di vi thé cia

minh trén thi truong.
2.1.3. S0 lwgng khach hang méi

Bang 3: Tinh hinh s6 lwgng thé va doanh thu tir dich vu clia Agribank

S0 sanh
2017/2016 2018/2017
2016 2017 2018 +- % +- %
S6 lwong thé 19.202.600 21.502.600 24.402.600 2.300.000 11,98% 2.900.000 13,49%
Doanh thu tir dich vu | 330.118.694.362.018 445.000.000.000.000 694.200.000.000.000 114.881.305.637.982 34,80%249.200.000.001 56,00%

(Nguon: So liéu tir bdo cdo thuwong nién NH Agribank)

S4 luvgng thé

30.000.000

24.402.600
-

20.000.000 21.502.600
19.202.600

S6 lwgng thé

10.000.000

2016 2017 2018

Dich vy thé Agribank tiép tuc trén da ting trudng manh ca vé quy md, s luong
va chét luong dich vy, giup Agribank giit viing vi tri Top 3 ngin hang din dau thi
truong. Pén cudi nam 2017, Agribank tiép tuc dimg dau vé s6 lugng may ATM voi
2.626 may, chiém 15% thi phan toan nganh ngan hang. Vé s6 luong thé dang luu
hanh va doanh s6 thanh to4n, Agribank thudc Top 3 thi truong voi thi phan twong
g 14 14% va 18%. Trong nam, Agribank da phat hanh thém 2,3 tri¢u thé nang tong
s6 thé phat hanh liy ké dén ngay 31/12/2017 dat 21.502.600 thé. Doanh s thanh
toan thé dat 445 nghin ty dong, thu dich vu thé ting truong 34,8% so v6i nam 2016.
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Song song véi cac kénh thanh toan phd bién nhu ATM, POS, Agribank con tip trung
trién khai cac kénh thanh toan hién dai pht hop véi xu huéng thanh toan dién tir nhu:
Quan Iy thé, chuyén khoan lién ngan hang dé dang véi ing dung Ngan hang di dong
Agribank E-mobile Banking, ATM da chirc nang (CDM) cho phép khach hang giri

tién va quay vong quy; chirc ning thanh toan bang QR Code, Samsung Pay...

Tong sb thé dang hoat dong tai Agribank trong nam 2018 dat 11,8 triéu thé va
tang 2,9 tricu thé so voi ndam 2017. Doanh thu tir dich vu thé tdng 56% so v&1 nam
2017. S6 lugng khach hang sir dung dich vu ngan hang dién tir ciia Agribank dat
khoang 7,35 triéu khach hang. Ty 1€ khach hang c6 tai khoan thanh toan s dung
dich vu mobile banking dat 65% (ndm 2017 dat 56,7%). Cac dich vu E-banking tiéu
biéu ciia Agribank gém: SMS Banking, thanh toan héa don Apaybill, Agribank M-
Plus, Agribank E-Mobile banking... Thu tir dich vu E-banking dén 31/12/2018 ting
truong 12% so voi nam 2017; ty trong doanh thu phi ciia nhom chiém 7% tong thu

dich vu. Tong sb thé dang hoat dong dén 31/12/2019 1a 12,6 triéu thé.

S6 luong khach hang ting truong déu qua ting nam cho thiy Agribank van duy
tri va phat huy tdt cac hoat dong Marketing hi¢n tai ciia minh va nho d6 thu duoc

mot lugng khach hang méi sir dung san phém dich vu.
2.1.4. Tinh hinh long trung thanh va giir chan khach hang

Ngay nay, van dé gitr 1ong trung thanh cta khach hang trd nén v6 cung quan
trong ddi voi mdi ngan hang boi nhitng khach hang nay sé tao ra murc loi nhuan ngay
mot 16n cho ngan hang. Bén canh dé trong thoi dai ma vo s cac ngan hang méi xuat
hién va canh tranh véi nhitng ngan hang da co tur 1au, viéc gitt chan khach hang lai
tré nén cap thiét hon nita. Khach hang c6 thé duoc xem 1a mot tai san quan trong va
g6p phan chu chdt vao thanh cong ciia doanh nghiép. Viéc nghién ctru khach hang
1a mot trong nhiing yéu t6 dé dinh vi thwong hiéu va san pham dich vu ctia ngan hang,
gitp ngén hang xac dinh nhiing lgi thé canh tranh ctia minh trén thi truong va dua ra

nhitng chinh sach nham cai thién viéc phuc vu khach hang ctia minh ngay mdt tbt
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hon va luong khach hang trung thanh ngay mot nhiéu hon. Dé danh gia mirc d6 trung

thanh ciia khach hang, ngan hang Agribank cé thé xem xét nhiing yéu té:

° Y dinh tiép tuc str dung cac san pham dich vu cta ngan hang

trong tuong lai

° Mong mudn gi6i thiéu cho ngudi quen ctia minh dé cung sir
dung dich vu, giéi thiéu ngan hang mot cach tich cuc va lan truyén thong diép
cling nhu hinh anh ciia ngan hang dén voi nhidu nguoi hon. Hinh thirc truyén
miéng (word-of-mouth) 14 hinh thitc méa khach hang sé tin tudng vao san pham
dich vu ciia ngan hang nhiéu hon 13 khi ho nghe tir nhitng quang céo hay chién
dich truyén thong ctiia ngan hang. Nhitng ngudi duoc gidi thiéu ciing s& dé trd
thanh nhiing khach hang trung thanh hon trong twong lai. Tuy nhién han ché
ctia hinh thtrc nay 14 d6 lan truyén ciia n6 khong duge rong baoi chi xoay quanh
cac mdi quan hé ca nhan cua khach hang. Bén canh d6, thong tin truyén di
ciing dé sai léch va khong dung véi nhitng chinh sach hién hanh cuia ngan

hang.

Thong qua s liéu vé luong khach hang méi ngay mot gia ting qua cac nim
trong khi nhitng khach hang cii van tiép tuc lya chon Agribank lam dia diém giao
dich, ta c6 thé thdy dugc hiéu qua ctia cac chién dich Marketing d3 dem vé s6 luong

khach hang dang ké.

Nhén thirc 16 vai trd hét stc quan trong ciia sy hai long ciia khach hang,
Agribank khong ngimg nd luc nghién ciru, phat trién cac san pham mang tinh dot
pha, dich vu ngan hang pht hop dap mg nhu ciu va tao su thuan loi trong giao dich
cho khach hang. Bgi ngii can b ctia Agribank khdong chi tao ra nhitng trai nghiém
t6t dep cho mdi khach hang thong qua thai do nhiét tinh, tich cuc, tac phong lam viéc
nhanh chéng, chuyén nghiép ma con am hiéu cac san pham dich vu. Agribank dang
ngay cang toi gian hoa cac quy trinh, don gian hoa thu tuc va ddy nhanh téc do giao
dich; dic biét quy trinh tiép nhan phan hoi, hd trg va xir Iy hiéu qua trong qua trinh

khéach hang sir dung dich vu. Thong qua hoat dong ctia Trung tdm chiam soc hd tro
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khach hang - kénh giao tiép hiéu qua giita khach hang va ngan hang, Agribank c6
thé lang nghe y kién, gop y cua khach hang nham bt kip xu huéng, hanh vi tiéu dung

d6ng thoi cai thién chét luong san pham dich vu.

2.2. Panh gia cac yéu t6 Marketing mix trong huy dong von tai ngin hang

Agribank
2.2.1. Yéu t6 san pham

2.2.1.1. Tinh hinh khéich hang sir dung cac san pham huy dong von ciia

Agribank

Céc san pham cua ngan hang Agribank luén dugc d61 méi, ap dung céc cong
ngh¢ tién tién, an toan va bao mat cho khach hang va dua trén nhu cau cua khach

hang dé cung g trén thi truong.

Céc san pham huy dong vdn hién tai Agribank dang ung mg cho khach hang

la:

- Tiét kiém c6 ky han: Day 1a dich vu giri tiét kiém Agribank cta khach hang
khi giri tai ngan hang ding ky ky han va thoi gian tra 13i ngay tir khi dén gui
tai ngan hang. P4i véi hinh thic tién guri ¢6 ky han, c4 nhan ¢ thé giri tién
bang tién Viét Nam ddng (VND), tién D6 La My (USD), va dong Euro
(EUR).

- Tién giri tiét kiém co ky han 13i suat tha noi: Vi géi tién gui tiét kiém co
ky han 13i suat tha n6i cia Agribank thi khach hang s& duoc huéng mic 13i
sut trr dong diéu chinh theo chu ky hang thang cta lai suat thi truong. Nhu
vay, khach hang c6 thé yén tam giri cc loai tién: VND, USD, EUR vao
ngan hang khi ¢ bién dong vé 13i. Khach hang co thé giao dich giri tién tiét
kiém truc tiép v6i ky han 06 thang, 12 thang, 24 thang tai céc tru s& chi
nhanh ngan hang hodc giao dich online.

- Tiétkiém guri gbp theo dinh ky: Tiét kiém giri gop theo dinh ky 13 hinh thirc
guri tién tich lily, theo d6 dinh ky hang thang khach hang guri thém tién vao
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s tiét kiém Agribank (sd tién nay 1a ¢é dinh) trong mot thoi han nhat dinh
dé huong 13i. Céc loai tién giri duoc ap dung nhu: VND, USD, EUR.

Tiét kiém guri gop khong theo dinh ky: Tiét kiém gui gop khong theo dinh
ky Agribank giup khach hang tich gbp mot khoan tién cho cac ké hoach
tuong lai an toan ma van sinh 10i dang ké. Khach hang ¢ thé giri tién nhiéu
lan trong thoi gian st dung dich vu va khi c¢6 nhu cAu s& duoc rat tién mot
lan khi dén han.

Tiét kiém an sinh: Dé nim bét va dap Gmg nhu cau cia khach hang ngan
hang Agribank d trién khai géi dich vu tiét kiém gtri gop hay con goi 1a tiét
kiém an sinh 13 san pham tiét kiém tich lity tién cho nhiing ké hoach twong
lai. Tiét kiém an sinh ctia Agribank 1a loai hinh tiét kiém theo hinh thtrc giri
g0op, tirc khach hang c6 thé chu dong giri tién vao tai khoan khi co tién ma
khong can theo mot dinh ky nao véi s tién giri ciia mdi lan ciing khong cd
dinh.

Tiét kiém hoc dudng: Tiét kiém hoc duong 1a mot hinh thuc tiét kiém giri
g6p hudng toi myc tiéu tich liy dai han phuc vu cho nhu cau hoc tap trong
tuong lai. Khach hang tiét kiém mot so tién cb dinh vao tai khoan theo dinh
ky dé c6 dugc sd tién 16n hon khi d4o han. Hinh thtic nay chi ap dung véi
loai tién giri: VND, USD. Theo d6 khach hang s& giri mot s6 tién ¢b dinh
vao tai khoan theo ky han 01 dén 18 nam dé c6 mot s6 tién 16n hon khi dao
han.

Tiét kiém huu tri: Tiét kiém huu tri ciia ngan hang Agribank 13 hinh thirc
tiét kiém gui gop, theo d6 khach hang c6 thé chu dong gui tién tich liy vao
tai khoan dudi nhiéu hinh thirc trong thoi gian di lam gitp khach hang dat
duoc ké hoach tai chinh cho cudc séng khi vé huu cho khach hang. Loai
tién giri 4p dung cho hinh thirc nay 1a: VND.

Tiét kiém tich lity kiéu hbi: Tiét kiém tich lity kiéu hdi 1a hinh thirc tiét kiém
gtri gop khong theo dinh ky, trong thoi han cua san pham. Khach hang c6
thé chu dong gui tién tai Agribank thanh nhiéu lan véi s tién giri mdi lan

khong ¢b dinh, huéng dén nhirng muc tiéu tich liiy cho nhitng ké hoach tai
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chinh trong twong lai. Dic biét di voi khach hang di lao dong, hoc tap, 1am
viéc hodc cong tac tai nudc ngoai c¢6 nhu ciu tich lity khoan tién luong
chuyén tién vé Viét Nam vdi cac ky han 12, 18, 24 thang, loai tién gui:

VND, USD, EUR.

Khach hang ciing c6 thé lya chon phuong thirc tra 13i phi hop nhu: Tra 13i trudc
toan b, tra 13i theo dinh ky, tra 13i sau toan bo. Khach hang c6 thé tham gia giri thong
qua nhiéu phuong thirc cling nhu chuong trinh vu dai nhu: Tiét kiém hoc dudng, tiét
kiém an sinh, ching chi tién giri, trai phiéu, tiét kiém véi cac hinh thie du thuong,

tiét kiém co ky han,...

Theo thng ké ndi b ciia ngan hang Agribank cho thdy san pham chu yéu dong
g6p phan tram ngudi st dung 16n nhat vao ngudn huy dong vén cuia Agribank 13 gui
tai khoan tiét kiém c6 ky han va khong ky han. Piéu nay ching to tiém nang trong
viéc gia ting luong vén nhan rdi trong dan cu 13 vo cung 16n va Agribank cé thé tan

dung tiém ndng nay dé tang loi nhudn cua minh.

Vén dé dit ra & day 1a Agribank can tap trung cai thién nang cao chat luong
dich vu, canh tranh lanh manh vé 13i sut, cai thién quy trinh cham so6c khach hang
va tng dung nén tang khoa hoc k¥ thuat hién dai dé dép tng nhu cau ngay cang cao

cua khach hang.

2.2.1.2. Yéu t6 lwa chon sian pham cia khich hang huy déng von cia
Agribank

Tuy thudéc vao muc dich st dung vOn ctia minh ma khach hang s€ lya chon
nhing san pham dich vu khac nhau & nhiing ngan hang khac nhau. Tuy nhién dé
chon giira cac ngan hang, nhitng yéu té ma khach hang s& xem xét d6 chinh 1a: 13i
suat ciia ngan hang c6 hap dan hay khong, ngan hang c6 dam bao uy tin hay khong,
dé tién hanh céac giao dich thi quy trinh va thu tyc ¢6 nhanh chéng hay khong, san
pham c6 ding v6i nhu cau va duogce tich hop nhiéu dich vu hay khong, khi thuc hién
giao dich thi khach hang c6 nhan dugc su hd trg tin tinh cia nhan vién ngan hang

hay khong va cudi cing 1a nhitng chuong trinh khuyén mai c6 hip din khach hang
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hay khong. Yéu t6 ma nhiéu khach hang lwa chon nhét dé quyét dinh st dung san
pham dich vu ctia ngan hang d6 1 vé uy tin ctia ngan hang. Khach hang thuong tim
dén ngan hang dé bao dam cho sy an toan va sinh loi tir nhitng tai san ca ho, boi
véy khi thuc hién nhimg giao dich khach hang mudn dugc dam bao rang ngudn tién
cta minh s€ duoc giao dich an toan va nhanh chong. Agribank la ngan hang lau doi
va ¢6 duge sy tin nhiém cua nhiéu thé hé khach hang, béi vay ma khach hang biét
dén Agribank v6i hinh anh uy tin va an toan dé st dung nhitng san pham dich vu &
day. Dé ngay cang cai thién viéc tiép cin khach hang va hd trg khach hang véi nhiéu
hinh thirc thanh toan da dang, Agribank lién tuc cap nhat nhiing tién ich méi cia san
phém tiét kiém, xac thuc béng sinh tric hoc, dich vu thuong mai dién tir va céng
thanh to4n bang cong nghé QR Code qua E-mobile banking. Bén canh d6, Agribank
cling m¢ lién két v6i cac vi dién tir hién dai cia cac ddi tac khac nhu Moca, Momo. . .,
con doi véi nhitng dich vu truc tiép tai quay, Agribank ciing khong ngimg mo rong
va ning cao nhitng san pham dich vy ctia minh dé mang lai tién ich da dang cho

khach hang.

Tuy nhién nhitng yéu té nhu san pham da dang phong pht va nhitng chuong
trinh khuyén mai hap dan van chua phai 13 thé manh cua Agribank béi Agribank van
chua theo kip tién do ciia mot s6 ngan hang nudc ngoai va ngan hang tu nhan vé su
g dung khoa hoc k¥ thuét ciing nhu kha ning nim bét xu hudng cta khach hang.
Boi vay, thiic ddy Marketing 12 nhiém vy v6 ciing cap thiét ma Agribank can nghién

ctru va ¢6 chién luge cu thé dé phat trién.
2.2.2. Yéu tb gia

Gia ctia san pham dich vu 13 yéu tb vo cung quan trong, dic biét trong linh vuc
tai chinh tién té, gia anh huong rat Ién dén hoat dong kinh doanh va lya chon cia

khach hang khi quyét dinh giao dich véi ngan hang nao.
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Ky han Agribank | Vietcombank | Vietinbank | BIDV SHB
Khoéng ky han 0,10 0,10 0,10 0,10 0,2
1 thang 3,1 2,9 3,1 3,1 3,5
3 thang 3,4 3,2 3,4 3,4 3,7
6 thang 4 3,8 4 4 5,8
9 thang 4 3,8 4 4 6,1
12 thang 5,6 9,5 5,6 5,6 6,4
24 thang 5,6 5,3 5,6 5,6 6,7

(Nguon: Tac gid thu thdp)

L3i suit & ngan hang Agribank ludn dugc giit & mic 6n dinh tuy nhién chua da
dé dap ung duoc ky vong ctia khach hang. Bén canh do, ngan hang ciing khong tap
trung vao viéc ap dung mot mic 14i sudt cao dé sinh loi cho khach hang ma chuyén
huéng sang dem dén cho khach hang su théa méan tir chat luong cling nhu da dang

hon vé céc san phém dich vu.
2.2.3. Yéu t6 phan phoi

Céc kénh phan phdi ctia Agribank gdm c6 kénh phéan phéi truc tiép va gian tiép.
Kénh phén phéi truc tiép 14 hé thng cac chi nhanh, phong giao dich va doi ngii can
bd cong nhan vién ngan hang. Con kénh phan phdi gian tiép 1a hé thong cac may

ATM, POS va thong qua hinh thirc tryc tuyén trén nén tang internet.

Agribank 1 ngan hang uy tin va c6 co s& viing chac, bdi vady ma do phu cua
céc diém giao dich ciing nhu ATM s& thuan tién va gitip khach hang nhanh chéng

thuc hién cac giao dich truc tiép véi hon 14.000 diém giao dich.

Céc nhan vién chi nhanh tai Agribank lu6n nd lyc dé thong tin dén khach hang

vé cac san pham dich vu hién ¢ va cham soc tu van cho khach hang xuyén suot qua



47

trinh thuc hién giao dich. P6i ngii nhan vién trong kénh phan phdi tryc tiép gbp mot

phan quan trong trong thanh cong ctia Agribank.

Bén canh d6, Agribank ciing xay dung song song kénh phéan phéi onine thong
qua mot s nén tang nhu: Mobile Banking, Internet Banking, Agribank M-Plus,...
nhd vay khach hang cé thé giao dich mot cach nhanh chong va thuan lgi hon rat

nhiéu so voi nhitng phuong phap truyén thong.

Agribank c6 mdt mang ludi phan phéi rong khép va da dang céc loai hinh, dac
biét 1a & nhitng vi tri trung tam dé khach hang cé thé thuan tién giao dich con kénh

phan phéi online thi luén duoc nang cp va cap nhat.

Tuy nhién véi tiéu chi nhu dich vu Internet Banking tién 1¢1, nhanh chong, dé
sit dung thi diéu tra khach hang cho thiy yéu t6 nay chua that su dap tng dugc ky
vong. Ngay nay, hau hét tit ca cac ngan hang déu da thuc hién giao dich qua Internet
Banking va yéu t6 vé giao dién thong minh va nhiing tién ich di kém ngay mét dugc
cai tién va tdc do giao dich ciing ting 1én rat nhiéu. So sanh véi giao dién va tién ich
ctia Agribank, co thé thay con nhiéu diém ma Agribank can cai thién dong thoi nang
cao thoi gian va toi wu hoa cac thao tac ctia nguoi dung trén ing dung dé ngudi ding

c6 trai nghiém str dung san pham dich vu tét nhat.
2.2.4. Yéu t6 xiic tién thwong mai

Agribank d4 tiép can gan giii v6i khach hang théng qua nhiéu phuong thirc va
thong diép khac nhau. Piéu nay gitp cho hinh anh, uy tin va san pham dich vu cia
Agribank s& dugc khach hang ghi nhé véi an twong tét va ho ciing c¢6 thé d& dang
biét duoc nhitng san phém dich vu hi¢n tai cia Agribank. Tuy nhién, nhirng yéu tb
vé chit luong cua cac hoat dong xuc tién vi du nhu quang cdo hay khuyén mai chua
thuc su ndi bat va hép dan. Co thé noi Agribank van con nhiéu han ché trong cach
thire truyén thong dén véi nhitng khach hang muc tiéu ctia minh va chua thuc sy d6i

méi sang tao dé thu hat thém nhitng khach hang méi st dung san pham dich vu.
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Trong thoi dai ngdy nay, ngan hang khong chi tiép cin khach hang bang nhiing
kénh truyén théng nhu bao dai nita ma ngay cang c6 nhiéu phuong thirc tiép can hiéu
qua va t6i uvu hon dé thong tin dén khach hang nhiing san pham dich vu va nhiing
chuong trinh vu dai ma ngan hang dang c6. Theo nhu khao sat tir khach hang, thi
hinh thirc tu van thong qua nhan vién ngan hang dem lai cho ho nhiéu thong tin nhat
va hinh thirc phét td roi 13 noi khach hang it tim dén dé biét thém thong tin vé cac
san pham dich vu ctia ngan hang nhat. Boi vay, Agribank nén tap trung phét trién
kénh truyén thong truc tiép 13 thong qua cic nhan vién ngan hang. Agribank can ning
cao ning lyc ban hang va tu van cho khach hang vé cac san pham dich vu cua doi
ngil can bo nhan vién. Kénh thong tin nay vira 13 ngudn thong tin dang tin cdy va
chinh xdc tuy nhién mat tréi 1a ¢ phu khong dugc cao nhu mang xa héi hay béo chi.
Vi vdy Agribank nén phan tich k¥ hanh vi khach hang va phdi két hop nhiéu kénh
truyén thong khac nhau, phan bd ngudn luc hop 1y giita cac kénh dé mang dé hiéu

qua truyén thong mot cach cao nhat.
Mot s6 chwong trinh wu ddi ma Agribank d trién khai:
- "Agribank 10c vang trao tay"
- Chuong trinh Tiét kiém dy thuéng "Sinh loi an toan, hang ngan giai thuong"
- Chuong trinh Tiét kiém dy thuong "G tién tring 16n"
- "Giao dich cuc nhanh - nhan qua cuc da cung Agribank E-Mobile Banking”
- Khuyén mai "Mumg sinh nhat Agribank"
- Cac chuong trinh thién nguyén ciia Agribank
- "Agribank d6ng hanh clng tan sinh vién 2019"

Céc chuong trinh khuyén maéi gitp cho Agribank thuc ddy muc str dung cac san
pham dich vu cia minh. Agribank luén c6 nhiéu chuong trinh dé tang nguén huy
dong von, ting lugng khach hang guri tién theo thoi gian. Tuy nhién theo nhur s6 ligu

cho théy, cac chuong trinh ctia Agribank chua dugc biét dén va st dung rong rai. Bo
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nhan biét va tham gia cac chuong trinh thap c6 thé hiéu do chuong trinh vu dii coa

Agribank dua ra chua thuc sy pht hop v6i phan dong khach hang.

2.2.5. Yéu tb xiic con nguoi

Viéc cham soc, hd tro khach hang dugc Agribank thuc hién bai ban, chuyén
nghi¢p. Pac bi¢t, nam 2019, Agribank cai tién chat lugng san phém dich vu, bd sung
tinh ning tién ich, trién khai lién ngan hang 24/7, tién gui truc tuyén, cac dich vu
thanh toan m&i trén E-Banking. .. da dang héa ddi tac, dap tmg nhu cau khach hang

theo xu hudng thi truong.

Trong nhiéu nim qua, phong céach, tac phong giao dich va dao durc ctia can bo
ngan hang Agribank d3 dugc khach hang ghi nhan. Khach hang dén va gin bo véi
Agribank khong chi béi nhitng san pham dich vu chat lugng t6t va phi hgp ma con
boi tir pham chat liém khiét, trung thuc ctia can bo Agribank. Trong nhiéu nim qua,
16p 16p céc can bo Agribank van ludn phat huy t6t pham chét trung thuc, liém khiét

trong qué trinh giao dich v6i khach hang va trong tit ca cac quy trinh nghiép vu.
2.2.6. Yéu td co s& vat chat

Hau nhu céc chi s6 vé co sé vat chat & ngan hang Agribank déu dugc danh gia
& mirc tot, dic biét 1a cac yéu td nhu co sé vat chat hién dai, tién nghi va khach hang
¢6 thé dé dang tim hiéu vé ngan hang va thong tin vé cac san pham dich vy, diéu nay
cho thiy viéc bd tri va sap xép tai cac dia diém giao dich ctia Agribank mang lai cho
khach hang su tién loi va nhanh chong khi thuc hién giao dich. Trong nhitng nam
gan day, Agribank ludn cd ging dé nang cap hé théng co s vét chat va dong bd hoa
hé thong ngan hang dé x4y dyng hinh anh than thién, chuyén nghiép vai khach hang.
Bén canh d6, Agribank ciing trang bi nhiing trang thiét bi hién dai, t6i wu hoa cac
giao dich truc tiép bang cac hinh thirc ty phuc vu dé giam thiéu thoi gian ma khach
hang phai chd doi tai chi nhanh giao dich. Yéu t6 vé bao mat cling duoc coi trong dé
thé hién uy tin ctia ngan hang cling nhu dam bao cho khach hang sy an tim trong qua
trinh giao dich. Cing véi su phat trién ctia khoa hoc cong nghé, khong chi nang cap

hé thdng co sé vat chat tai cac quay giao dich va chi nhanh ngin hang ma Agribank
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con toi wu hoa va nang cao hé thdng giao dich online thong qua giao dién app cua
minh. Viéc sir dung ngan hang dién tur giup cho khach hang giao dich thuan tién va
nhanh chong hon rat nhiéu dong thoi giam thiéu tha tuc gidy to phiic tap. Agribank
tich hop nhiéu tinh ning trén hé théng E-Mobile Banking ctia minh nhu giao dich
ndi bd va lién ngan hang, tra thong tin chinh sach hi¢n tai cua ngan hang, thanh toan
cac hoa don dién nude, mua vé tau xe, quan 1y dau tu va cip nhat cac thong tin chimg

khoan,...

Tuy nhién, van c¢6 nhiéu diém chua thyuc sy dap ung dugc ky vong ciia khach
hang nhu viéc twong tic voi nhan vién ngan hang tai cac giao dich chua that sy toi
wu, diu nay c6 thé do nhitng thi tuc truc tiép van con kha redm ra va thoi gian khach
hang phai chd doi tai cac chi nhanh khé lau. Pong thoi trén giao dién clia ngan hang,
tdc do xur Iy van chua duoc tdi vu hoa va giao di¢n chua thyc su bat mat ddi véi
khéach hang cling nhu chua cap nhat thém nhiing tinh nang méi ma cac ngan hang

hién nay dang phat trién.

C6 thé ndi co s vat chat cia Agribank kha tét, trir chi nhanh va phong giao
dich ¢ cac tinh, thuong dit & vung nong thon do dac thu cua ngan hang, thi try s¢
chinh cta ngan hang kha khang trang, vé trinh do cong ngh¢. Viéc thyc hién thanh
cong du 4n thay ddi co cau co so ha tang nham hién dai hoa hé thong ngan hang cua
Agribank da tao nén tang cong nghé thong tin hién dai trong quan tri diéu hanh, quan
tri ri ro, quan 1y khach hang... trén co so dit liéu tap trung, xur Iy thong tin & toc do
nhanh, chinh xac, an toan. B?)ng thoi tao diéu kién cho Agribank phat trién cac san
phém dich vu ngan hang hién dai, tién ich, nang cao nang luc canh tranh trudc yéu
cau hoi nhap nhu: ATM, Phone Banking, Internet Banking, thé tin dung quéc té, thé
ghi no noi dia, thanh toan song bién, chuyén tién nhanh toan cau. Tuy trinh d cong
nghé thong tin, co so vat chat cia Agribank con thua kém ngan hang Ngoai thuong,
nhung ciing & top dung dau Viét Nam. Co s¢ vat chit, cong nghé nhu hién tai
Agribank da gép phan khong nhé trong viée tao ra hiéu qua hoat dong kinh doanh

cua ngan hang.
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2.2.7. Yéu td quy trinh dich vu

Nhitng yéu t6 hién dang dugc khach hang danh gia cao d6 1a Agribank cung
cap cho khach hang ddy du thong tin vé san pham dich vu, bén canh d6 cac thong tin
vé biéu phi, 14i suat... ludn dugc minh bach va cac nhan vién ngan hang sén sang giai
dap thac mac 24/24. Chi riéng nam 2018, Trung tdm Cham soc khach hang Agribank
da tiép nhan va hd trg duoc 378.049 cudc goi, dong gdp vao viée phuc vu khach hang
ngay cang chat luong va hiéu qua hon. Diéu nay cho thiy ngan hang Agribank dang
1am tdt trong viéc hd tro khach hang vé cac thong tin vé san pham dich vu ma minh
dang cung cdp. Su minh bach va thong sudt vé thong tin cling nhur cong tac chim soc
khach hang khi sir dung san pham dich vu sé& gitip cho Agribank thiét 1ap duoc moi
quan hé 1au dai va c6 duoc nhitng khach hang trung thanh. Tuy nhién, van con nhiéu
khach hang t6 ra chua hai 10ng vé thu tuc gidy t& con chua that su duoc toi gian hoa
va nhitng uu dai hay cham soc khach hang sau khi st dung san pham van chua tt.
Mic du Agribank di cai tién va nang cip bé mdy hoat dong ctia minh bang cach Gmg
dung cong nghé sb ciing nhu tinh gian cac thu tyc gidy to, tuy nhién van con nhiéu

bat cap va thu tuc chua dugc hoan toan ti wu.

Agribank ngay cang hudng dén viéc chim séc khach hang mot cach bai ban,
chuyén nghiép. Agribank dang thuc hién cai tién chat luong san phém dich vu, déng
thoi cap nhat cac tinh nang tién ich méi, trién khai lién ngan hang 24/7, tién giri truc
tuyén, cac dich vy thanh toan méi trén E-Banking. .. lién két v&i ddi tac da dang, dép

mg nhu ciu khach hang ngay mét cao.
2.3. Panh gia thuce trang marketing trong huy dong von tai Agribank

2.3.1. Danh gia chung

Quang céo cua ngan hang dong vai trd vo cing quan trong, gop phan nang cao
vi thé ctia ngan hang trén thi trudng. Theo nhu nghién ctru vé truyén thong nganh
ngan hang theo phuong phap Brand Beat Score - luong hoa hiéu qua truyén thong
thong qua 7 chi s6 do Mibrand Viét Nam phat trién thé hién anh hudng cua quang

c4o t6i quyét dinh liwa chon ngan hang ctia khach hang chi ra Agribank 1 ngan hang
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c6 mirc quang co phd bién véi nguoi tiéu ding cao nhit voi ty 18 71% nguoi duge
héi di timg xem qua quang cdo cua Agribank va khach hang ciing san sang xem lai
quang c4o véi ty 16 mudn xem lai 12 41%, cao nhat trong sd tat ca cac ngin hang, va
ty 1& khong mudn xem lai rat thap (30%). Két qua nay 1a boi nhitng nd luc cia ngan
hang trong viéc xay dung hinh anh ctia minh, truyén dat hinh anh ngan hang thong
qua quang cdo d& hiéu, d& nhé va giy 4n twong lau dai véi ngudi xem va tap trung
vao phat trién kénh phan phdi & nong thon, noi ma Agribank chiém wu thé ro rét hon

so v&i hau hét cac ngan hang khac.

Duya vao nhitng két qua kinh doanh va céc chi s6 ctia khach hang dya trén cac
yéu t6 san pham, gia ca, phan phdi, xuc tién, con ngudi, co s¢ vat chat va quy trinh
dich vu da phan tich nhu ¢ trén ta thay dugc hoat dong Marketing ciia ngan hang
Agribank hién dang phat huy hiéu qua mang lai nguon huy dong von 6n dinh va ting
truong dan qua cac nim cho ngan hang. Hau hét cac yéu té déu duoc khach hang
danh gia tir trung binh dén tét, ddy 1a mot tin hiéu ddng mimg dé Agribank phat huy
nhimng vu thé vén cé cia minh. Mit khéc, ta ciing thay dugc rang nhitng thanh qua
vé mat Marketing ctia Agribank dén tir viéc truyén thong va xay dung cac thong diép
truyén thong chua thuc su 4n tuong, chil yéu két qua dén tir nhitng yéu t6 sin co tir
con ngudi, hé thong phan phdi,... Nhitng vu diém va han ché nay co thé duogc cai
thién nho vao viée nghién ctiru va phan tich sdu hon wu nhuoc diém ctia Agribank dé

dua dén nhirng chién lugc Marketing phu hop.
2.3.2. Nhirng két qua dat dwoc

Hoat dong quang ba thuong hiéu, van hoa Agribank tiép tuc dugc khang dinh,
ghi ddu 4n bang viéc dén nhan cac su kién, giai thuong trong nude va qudc té. Toan
hé thong trién khai va tham gia cac chuong trinh, su kién y nghia qudc gia, qudc té
véi su quan tdm cua cac cép lanh dao Pang, Nha nudc, Trung wong, dia phuong,
cong déng, khach hang va ddi tac. Hoat dong quang ba san phém dich vu duoc thuc
hién chu dong, linh hoat, c6 su phdi hop, gan két giira cac don vi theo huéng cha
trong céc hinh thirc quang cao online, digital Marketing, mang xa hoi phu hop véi

xu thé chung ctia x4 hoi thu hit khach hang trong va ngoai hé théng Agribank.
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Déi v6i cac ngan hang thuong mai, ngudn von dong vai trd chu chdt va quyét
dinh sy ting trudong va phat trién clia ngan hang. Nhin chung, ngudn von huy dong
cia Agribank ting 1én déng ké trong nhiing nim gan day do nhitng nguyén nhan
khach quan ctia nén kinh té va nguyén nhan chu quan do nhiing nd lyc cta ban quan
tri Agribank véi nhitng chién lugc doi méi ciia minh dé phi hop véi tinh hinh ciia
thi trudng. Huy dong ngudn vén tir khach hang ca nhan chiém ty 18 16n, boi vy ma
cac hoat dong Marketing ctia ngan hang Agribank ciing huéng dén thu hit nhém d6i
tuong khach hang nay dé nang cao ngudn vén cua minh. Nhitng vu dai vé 13i suit,
céc chuong trinh khuyén mai va thai do phuc vu khach hang chuyén nghiép, tan tinh
d3 gitip nang cao ning luc huy dong vén ctia ngan hang. Nho d6, uy tin cia Agribank
cling duoc nang cao trén thi trudng va ngay cang nhiéu hon khach hang dong hanh

va tin tuong chon Agribank 13 noi dé giao dich.

Boi thi trudng nong thon ma ngan hang Agribank tap trung hudéng dén da tao
loi thé cho ngan hang c6 hudng di riéng so véi nhitng ngan hang khac, day ciing 1a
loi thé canh tranh to 16n ciing nhu 13 tiém nang nguén vén ma Agribank van co thé

khai thac sau rong hon trong tuong lai.

Cung véi sy ting cao cta ngudn von di huy dong duoc, doi ngil can bd cong
nhan vién ngan hang Agribank ciing ludn dugc chu trong va phat trién doi ngii nay
cling 12 myc tiéu hang ddu ma ngan hang dang huéng téi. Agribank thuong xuyén
t6 chirc nhitng khéa huan luyén ddo tao dé ning cao nghiép vu ciing nhu kha ning
thich ing cia nhan vién trong thoi dai cong ngh¢ va cham séc khach hang doi hoi
tiéu chuan ngdy cang cao. Su két hop giira nguén luc con ngudi va ngudn luc vé
cong nghé di giup cho hé théng giao dich ctia Agribank tré nén hiéu qua va téi wu
hon, dép ung dugc da dang nhu cau cia khach hang. Minh ching 13 khach hang ¢

nhing danh gi4 cao vé nhitng dich vu va phuong thirc cung cap hién tai cia Agribank.

Vi nhitng thanh cong da dat duoc nhu trén, ¢ thé néi rang day 1a nd lyc khong
ngimg nghi dé ngay mot thich nghi va hdi nhap véi thoi ky méi ciia Agribank, cho
thiy kha ning sang tao va doi méi manh m& cia mot ngan hang lau doi va co nén

tang tor nong nghiép.
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2.3.3. Nhirng mit han ché va nguyén nhan

2.3.3.1. Han ché

Tuy nhién, hoat dong dich vu cuia Agribank van chua hoan thién cac diém sau:
° V& san pham

Truée hét, thu nhap tir dich vu cua Agribank rét cao, chiém ty trong 16n trong
téng thu nhap, nhung né chi ding thir ba vé 1ai thuan, chi ding sau Ngan hang
Vietcombank. Co ciu thu nhap tr dich vy van chu yéu dua vao thanh todn trong nudc,

dich vu thanh toan quéc té chi phi thap, giao dich ngoai héi va kiéu hoi.

Tht hai, san pham, dich vu twong d6i da dang nhung con don diéu, kém hiéu

qua, chua dap ing dugc nhu cau ngay cang cao cua khach hang.

Tht ba, tin dung 13 hoat dong kinh doanh chi1 yéu tao ra thu nhap, nhung tiém
an nhiéu rui ro trong linh vuc nay. Hoat dong moi gid1 thuong mai, tu van du an, tu
van tai chinh, bao thanh toan ... va cac dich vu ngan hang hién dai khac chua hoan

thién va chua phat trién.
° Veé gid ca

Chinh sach phi dich vu phan cip hon so v&i cac ngan hang thuong mai khac,
strc canh tranh yéu hon, chua xac dinh dugc muc doanh thu, chi phi, 1gi nhuan cta

ting nhom san pham, ting nhom khach hang dé dua ra cac giai phap cu thé.
o Vé phan phdi

Kha niang cung cip dich vu ngan hang ciia cac chi nhanh Agribank tai khu vuc
thanh thi chua cao. Bén canh d6, Agribank chura phat trién duoc mot bo dich vu hoan
chinh, chat lugng va su tién 1gi thyc sy khac véi nhiing dich vu ma khach hang sur

dung.
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° Ve xuc tién

Su lién két giita cac chi nhanh cung cip san pham, dich vu trong hé thong con
han ché. Ngan hang Agribank thiéu doi ngii marketing chuyén nghiép cho cac chi
nhanh tai cac thanh phd 16n. Thuong nhan tai cic chi nhanh chwa hiéu biét cao vé
thuong hiéu, van hoa va cac san pham do Agribank cung cip. Cho nén cac chién dich
Marketing dua ra chua thuc sy mang lai hi¢éu qua mot cach sau rong va dua lai nguén

lgi 16n cho ngéan hang.
° Vé con ngudi

Agribank 13 ngan hang c6 sé lugng nhan vién 16n nhat trong hé thong ngan
hang Viét Nam (hon 36.000 nhén vién). Pay 1a mot loi thé rat 16n cua tiép thi ndi bo.
Tuy nhién, s6 lugng nhan vién cao tudi trong Hé thong Agribank ciing 16n (khoang

30%) ciing 1a nguyén nhan khién giao dich ngan hang dién tir kho khin hon.

Hién tai, Ngan hang Agribank da thanh l1ap cac bd phan chirc nang chuyén
nghiép dé phat trién cac dich vu ngan hang di¢n tt, chéng han nhu bd phan R&D,
trung tdm cong nghé thong tin va bd phan tiép thi va truyén thong. Tuy nhién, dé
phat trién san pham ngan hang dién tr, Ngan hang Agribank can phdi hop tot giita
cac bo phan ndy va véi cac chi nhanh dé dua san pham truc tiép dén khach hang

thong qua cac kénh tiép thi truyén théng va tiép thi k§ thuat so.
° Vé co s& vat chat

Sy thiéu dong bo gitta cac chi nhanh & cac dia phuong 1a diém yéu lam cho
kénh phan phdi san phim va dich vu thong qua mang luéi chi nhanh kém hiéu qua
hon mong doi. Hé théng cong nghé thong tin con rat cham, chua thé hd trg day di
va siu sac cho hoat dong kinh doanh va danh gia chi nhanh. Vi¢c thuc hién dy an thé

cua Agribank, h¢ théng ATM va thiét bi chép nhan thé tiép tuc gap phai su ) mang.

Ngan hang Agribank rét coi trong du tu co s¢ ha tang k¥ thuat, trang thiét bi,
giai phap k¥ thuat, phan mém... nham dam bao an toan k§ thuat cho hoat dong va tao

nén tang cho sy phét trién clia ngan hang. Tuy nhién, nhitng nim gan day va du bao
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vai nam td1, hoat dong td1 pham st dung cong nghé cao ngay cang phtc tap. Vi vay,
Agribank can thanh 1ap bo phan k¥ thuat quan 1y rii ro. Diéu nay khong chi gitip cac
ngan hang tranh duoc rui ro cong nghé cao ma con 1a tién dé rat quan trong dé phat

trién kinh doanh ngan hang sb.
o Vé quy trinh dich vy

Véi su tro gitip ciia cac san pham ngan hang dién tir ciia Ngan hang Agribank,
khach hang c6 thé ding ky, kich hoat va str dung ching ma khong can phai trai qua
mot quy trinh twong dbi don gian dé dén tru sé ngan hang. Picu nay tao sy thuan tién
16n cho khich hang va giam thiéu chi phi cho ngan hang. Tuy nhién, dé dam bao
nhanh chéng va an toan cho khach hang, ngan hang can thuong xuyén kiém tra, danh
gi4 tinh hinh giri ma x4c nhan, cap lai mat khau theo quy trinh tu dong ctia hé thong

phan mém va quy trinh quan ly van hanh cia nhan vién.

La ngan hang thuong mai 100% vdn nhuong quyén thuong mai trong nudc,
cong tac cai cach hanh chinh dugc x4c dinh 1a nhiém vu quan trong nén moi hoat
dong ctia Agribank déu nham cung cap dich vu t6t hon cho khach hang va tao diéu
kién hd tro thuan loi. Thi truong thanh toan hi¢n dai, vdn minh da gidm manh thanh

toan khong dung tién mit.

Dé dat duoc muc tiéu cai cach hanh chinh cho khach hang va cung cép dich vu
t6t hon cho khach hang, Ngan hang Agribank di thuc hién quan Iy hanh chinh theo
hinh thirc quy trinh tién giri tiét kiém mot cira, dich vu chuyén tién, chuyén tién va
dich vu, dich vu thé, dich vu tién mdt va cac dich vu thanh toan khac. Nham giam
chi phi, rit ngan thoi gian cung cap dich vu, cung cap cho khach hang thong tin day
da va phdi hop noi bo dé kip thoi xir 1y, phan anh, khiéu nai cua khach hang vé chét
luong dich vu va gia ca. Ngoai ra, Agribank cling da ban hanh cac quy trinh, van ban,
co ché, chinh sach nhim don gian hoa céc thu tuc quan ly, tang tinh thuan tién, bao

dam an toan cho khach hang khi giao dich véi ngin hang.
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e Y<éu td con nguoi

Nhin chung béi nhitng nhan vién ciia Agribank hau hét déu di c6 kinh nghiém
1am viéc va duoc théng qua nhimg khoa dao tao bai ban cho nén cé thé dap img duoc
nhirng yéu cau vé chuyén mon ciing nhu thai 6 phuc vu khach hang than thién va
chuyén nghi¢p. Nhan vién ngan hang dugc xem la by mat cling nhu tao nén gia tri
thwong hiéu cho ngan hang. Boi thé, Agribank ludn chu trong x4y dung doi ngii can
bd cong nhan vién co tinh than trach nhiém cao trong cong viéc va c6 bang cip day
du. Tuy nhién, yéu t6 “nhan vién c6 thai do than thién va sin sang hd tro khach hang”
va “cac van dé cua khach hang duoc giai quyét mot cach nhanh chong” chua that sy
dugc danh gia cao. Ly giai cho diéu nay, c6 thé do khdi lwong cong viéc nhiéu va
mitc d6 cac chi nhanh chua du dé dap Gng s6 lugng khach hang nhu hién tai, cho nén
khach hang nhiéu khi van chua c6 dwoc trai nghi¢m tdt nhat khi giao dich tai
Agribank. Bén canh d6, luc lugng nhan vién cling chua thuc su dugc tré hda dé mang
dén cho phong cach phuc vu tré trung ning dong nhu cac ngan hang khac thay vi
phong cach chuyén nghiép va c6 phan ctng nhic. Agribank can nghién ctru thay do6i
vé phong thai tiép xuc voi khach hang ciing nhu thuc hién tré hoa doi ngii can bo
nhan vién ctia minh dé dem dén cho khach hang nhiing trai nghiém tét nhat khi st

dung san pham dich vu.

Bén canh viéc dap ung nhitng nhu cau hién tai ctia khach hang, cong tac chim
soc khach hang dén tir d6i ngii nhan vién ciing gbp phan khong kém quan trong. Dé
c6 thé mo rong quy mo hoat dong va ting thi phan ctia minh trong thi truong thi
Agribank can dic biét quan tam dén viéc cham soc khach hang tur trudce, trong va ca

sau khi thuc hién giao dich.
2.3.3.2. Nguyén nhan
o Nguyén nhan khach quan

Do hé qua cta co ché chinh sach qudc gia: Mic du tip trung vao hoat dong
marketing nhung do dac thu cua ngan hang 1a Ngan hang Nong nghiép nén phai dugc

su huong dan cia nha nudc. Theo chi dinh ctia Chinh phu, von vay van chiém ty
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trong 16n, dan dén kho khan trong viéc xac dinh va thiét ké co cau san pham chién

luoc.

Nhin chung, cac kénh phap 1y cho hoat dong kinh doanh ngin hang noi riéng
chua hoan thién va thong thoang. Ngan hang Nong nghiép van chua hoan toan tu
cht nén kho dé xuat cac chinh sach linh hoat, kho dat hiéu qua cao trong hoat dong

marketing.

Piém yéu, khiém khuyét ctia khach hang: Khach hang cua Ngan hang Nong
nghiép chii yéu 12 nguoi néng thon nén nhiéu trudng hop thiéu hiéu biét vé phap luat
gay kho khan cho ngan hang trong qua trinh thyuc hién nghiép vu. Thu nhap ctia nguoi
dan Viét Nam con rat thép, tho1 quen st dung tién mat con nang nén viéc tiép can

cac dich vu tai chinh hién dai la diéu moéi mé.

Mic du Ngan hang Agribank tiép tuc ning cao hiéu qua va tinh linh hoat cua
cac san phém va dich vu cia minh, nhung mat s6 nganh nhu dién, nudc, dich vu buu
chinh, thué, hai quan, xang dau ... vAn con mot luong 16n tién mat khong san sang
chap nhan. Thanh toan, va chua san sang hop tac nén ngan hang chua quang ba tinh

nang san pham.

Ban than nganh cong nghé thong tin ciia Viét Nam phat trién chwa thuan loi
nén cac giao dich ngan hang hién dai con nhiéu han ché. Chéng han, ngan hang truc
tuyén, ngan hang di dong... can sy phdi hop cua nganh buu chinh vién théng, nhung
viéc nghén mang hoic téc do dudng truyén cham can trd su phat trién cia dich vu

ngan hang.
o Nguyén nhan chi quan

So v&i cac ngan hang nudc ngoai, tiém lyc tai chinh ciia Ngan hang Nong
nghiép con yéu, cac chinh sach hd trg dau tu phat trién dich vu tai chinh ciia Nha
nude hau nhu khong co. Pay cling 1a tré ngai 16n cho viéc phat trién dich vu tai chinh

va dau tu vao cac cong ty dich vu tai chinh.
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V& hoat dong quang ba, tiép thi cua cac cong ty dich vu tai chinh va hé thong
ngan hang néng nghiép chua c6 chién lugce, phuong phap va tam nhin dai han hiéu

qua.

Hoat dong quan ly cia Ngan hang Agribank chua kip thoi thich Gng véi tinh
hinh méi. Hoat dong marketing van chua duoc cip quan Iy quan tim dung mirc. Do
d6, cac khu vuc dich vu mé va phuc tap 14 khong thé tranh khoi, thiéu diing khi va
strc séng, hoat dong tiép thi chua dugc phat huy hét tac dung. Mot sb lugng 16n nhan
vién, céac chi phi trong linh vuc nay 1a ngiu nhién. Trong khi d6 d6i ngii nhan vién

van chua dap tng dugc nhitng ti€u chuan quoc te.
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CHUONG 3 - GIAI PHAP MARKETING TRONG HUY PONG VON
TAI AGRIBANK

3.1. Trién vong trong hoat dong huy dong von ciia Agribank trong nhirng

nam téi
3.1.1. Moi trwong bén ngoai
o Moi truong kinh té

Theo BSC (Cong ty Chtrng khoan Ngan hang Dau tu va Phat trién Viét Nam),
moi truong kinh doanh 13 yéu t6 quan trong hang dau va hién duoc danh gia 1a on
dinh tai Viét Nam. Trong nhitng nim gan ddy, tong san pham trong nudc nhin chung
duy tri & mirc kha cao. Hd trg cho cac dong luc ting trudng noi trén 13 hoat dong dau

tu va tiéu dung da tang 1én rat nhiéu.

Ngoai ra, Viét Nam ciing di 1am tot cong tac kiém soat lam phat muc tiéu. Toc
d6 tang truong kinh té nam 2020 dat 2,91%, tuy 1a mirc thap nhat trong vong 10 nim
tré lai day nhung 13 mot trong sb it qudc gia c6 toc d6 ting trudng tich cuc va cao
nhat thé giéi. Trong bdi canh kinh té thé gii day bién dong, can can kinh té chu yéu
co ban 6n dinh: xuat siéu lap ky luc méi, khoang 19,1 ty d6 la M§; lam phat binh
quan duoc kiém soat & mirc 3,23% gia tri muc tiéu. Ty gia hdi doai 6n dinh, ng cong
va tham hyt ngan sach qudc gia tuy ting nhung van trong tim kiém soat, khi von
thue hién ting dang ké thi dau tu cong 1a diém sang. Ngoai giao va hoi nhap quc té
dat dugc nhiéu két qua tich cuc thong qua nhiéu hiép dinh thuong mai (nhu EVETA,
RCEP) dugc ky két va co hiéu luc.

Tuy nhién, phan tich cia BSC ciing chi ra rang cudc chién thuong mai giira
Trung Québc va Hoa Ky c6 thé 1am suy yéu ting truong kinh té thé gisi va cac doi

tac xuat nhap khau 16n cta hai nudc nay, trong d6 c6 Viét Nam.

Tuy nhién, cac hiép dinh quy mo 16n ma Viét Nam vira ky két nhu EVFTA va
CPTPP s& hd tro ting truéng xuit nhap khau sang cic nudce 16n cua chau Au, tir 6

giam sy phu thudc vao hai thi truong 16n 1a Hoa Ky va Trung Qudbc.
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BSC du béo trong diéu kién méi truong kinh doanh 6n dinh, ting trudng tin
dung nam 2020 c6 thé s& tiép tuc duy tri trong khoang 13-14%. Lai suat cho vay lién
ngan hang va trai phiéu chinh phi vin ¢ mirc thap. Thanh khoan ddi dao va ty gia

ho1 doai on dinh.

Ngodi ra, trong nhitng nim gan day, kinh té thé gi6i dan “ndng 1én”, nhiéu nén
kinh t& vuon 1én khoi ddy suy thoai, tuy nhién, trong bdi canh dién bién phirc tap cia
dich Covid-19, tc do phuc hdi van chwa 6n dinh. Do Viét Nam 1a mot nude mé nén
diéu nay sé& tac dong khong nho dén nén kinh té trong nudc (tong kim ngach xuat

khau nim 2020 s& chiém khoang 200% GDP).

Bén canh do, tiép tuc ra soat, bo sung khudn kho phap 1y thuc day chuyén do6i
s6 va phat trién thanh toan khong diung tién mat voi Thong tu 16/2020 / TT-NHNN.
B6 sung cho cac diém ban hanh cua Théng tu sé 16/2020. 23/2014 / TT-NHNN
hudng dan viéc mé va sir dung tai khoan thanh toan tai t6 chirc cung ung dich vu

thanh toan.

Mic du ting trudng cham lai trong nim 2020 nhung méang cho vay ban 1é van
duoc nhidu ngan hang ua chuong. Tin dung khach hang c4 nhén ting trudong cham la
nguyén nhan chinh khién tin dung toan hé thong ting truong cham. Cu thé, tin dung
c4 nhan udc tinh s& tang 5,2% sau thang 9 nam 2020, trong khi téc do ting trudng

kép hang nam trong giai doan 2016-2019 1a 21,7%.
° Moéi truong chinh tri phap luat

Trong nim qua, Agribank da diéu hanh linh hoat chinh sach tién té theo hudng
than trong va néi 1ong pht hgp dé dam bao thanh khoan va hd trg phuc hoi kinh té
trong diéu kién dich bénh. Ba giai phap chinh bao gdm: (i) Giam ty 1& diéu hanh 3
lan, tong murc giam t6i da 1,5-2%, tir &6 giam chi phi vén ciia nén kinh té, ngudi dan,
doanh nghiép va to chirc tin dung nhung van dam bao kiém soat chat lwong tin dung.
va muc tiéu lam phat; (Ii) H3 tro thanh khoan thi trudng bang cach rit hodc rut tién
linh hoat trén thi trudng mé; (iii) Chinh sach tién té phdi hop chit ché véi chinh sach

tai khoa nham han ché t4i thiéu lam phat va hd tro doanh nghiép trong nudec.
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Bén canh cac giai phap thao go khé khan do dich Covid-19 gay ra, Ngan hang
Quéc gia ciing dé xuat hodc ban hanh nhiéu vin ban trong nim 2020 nham hoan
thién cac kénh phap 1y ciia nganh ngan hang, nhu: Quyét dinh sé 149 / QD-TTg cua
Thua tuwéng Chinh phu vao ndm 2020. Nam 2020, Tha tuéng Chinh phu ngay 22 da
phé duyét "Chién lugc tai chinh toan dién qudc gia dén nam 2025" va ké hoach dai
han dén nim 2030, cling nhu ké hoach hanh déng cua nganh ngin hang va thyuc hién
Nghi quyét 50 / NQ-CP ngay 17 thang 4 ndm 2020 cua Chinh pht. Van ban s6 52 /
NQ-TW ctia B6 Chinh tri ban hanh ngay 27/9/2019 vé mét sé chu trurong, chinh sach
tham gia tich cuc vao cudc Cach mang cong nghiép 1an thi tu; Thong béo s6 09/2020
ngay 21/10/2020 / TT-NHNN, trong d6 quy dinh vé bao mat hé thong thong tin trong
ngan hang; vé kiém soat ndi bo, ngay kiém toan ndi bo ciia Ngan hang Quéc gia Viét

Nam 12 Thong tu s6 06/2020 ngay 30/6/2020 / TT-NHNN,...
° Moi truong khoa hoc cong nghé

Cudc dua chuyén ddi sb giita cac ngan hang dang dién ra so6i dong hon bao gio
hét. Thyc té, trong nim qua, hang loat ngan hang da dau tu hang nghin ty dong cho
sd héa. Trude xu thé chuyén doi s6 ctia nén kinh té, Ngan hang Trung Uong da trién
khai nhiéu giai phap, chinh sach thiic day sy phét trién cua cac to chirc tin dung
chuyén d6i nhu: Chuong trinh thir nghiém co ché quan 1y hoat dong cong nghé tai
chinh (Fintech) (Regulatory Sandbox), cho vay ngang hang (P2P lending), thay thé
Nghi dinh TTKDTM s6 101/2012 / NB-CP, str dung tai khoan vién thong dé thanh
toan hang héa va dich vu nho (Tién di dong) ... Nhitng dong thai nay sé tac dong tich

cuc dén qua trinh chuyén d6i sb va thi truong kinh doanh kinh té.

Do d6, dén nam 2020, s& c6 nhimng budc tién dang ké trong qua trinh chuyén
d6i s6 ciia hé thong ngan hang va trung tim thwong mai. Theo khao sat cia Ngan
hang Nha nudc Viét Nam, tinh dén thang 9 nam 2020, 94% ngan hang da bat dau
trién khai hodc xay dung chién luoc chuyén doi sd. 59% ngan hang dang thuc hién

chuyén doi so.
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Sy bat 6n cua thi truong va xu hudng tng dung coéng nghé hién dai di mang
dén nhiéu rai ro cho hoat dong kinh doanh ngan hang. Pau tién 14 rii ro vé an ninh
mang. Theo sb liéu ctia BO Thong tin va Truyén thong, dén nam 2020, ta1 Viét Nam
s& cd gan 5.200 cudc tin cong mang, trong d6 c6 nhiéu cudc tn cong nhim vao cac
ngan hang. Thir hai, vin dé bao mat dit liéu khach hang va chia sé thong tin, dic biét
1a khi xay dung cac quy dinh vé eKYC. Thtt ba, do thiéu minh bach théng tin, rii ro
dén tir viéc dau tu vao trai phiéu doanh nghiép (TPDN), 14i suit bi day 1én cao (1én

té1 12-15% / nam).
° Thi hiéu khach hang

Mién phi chuyén khoan dang dan tré thanh xu hudng hoat dong ciia cac ngan
hang c¢6 phan: Tang phi giao dich c6 thé gitp ngan hang ting doanh thu, nhung phi
giao dich duoc két hop vé6i cach ting trai nghiém khach hang; nhitng cach khac co
thé gitip ngan hang thu hut khach hang thudng xuyén, tir d6 giam hoat dong kinh
doanh ngan hang. Viéc ting tai khoan vang lai lam ting chi phi st dung vbn va lam
cho viéc huy dong von dé dang hon. Ngoai ra, khi dy 1a nhom khach hang muc tiéu
ctia nhiéu ngan hang, viéc thudng xuyén bo sung hd so khach hang ca nhan ciing

gilp tang tin dung.

Trong twong lai gan, nén kinh té cang phat trién, nhu cau sir dung dich vu ngan
hang ciia cac nhoém khach hang 14 cac to chuc kinh té ngay cang cao. Strc manh khach
hang trong tuong lai chac chin s& ting 1én vé s lugng va nang luc kinh té. Ngoai ra,
trude sy phat trién caa xu thé hoi nhap, sb lugng doanh nghiép co von dau tu nude
ngodi ngdy cang nhiéu, canh tranh giita cac doanh nghiép ciing tré nén gay gat hon.
Dé thich ung vi moi truong kinh té méi, cac doanh nghiép s& phat trién cac hinh
thirc kinh doanh da dang hon, nhu cau vé dich vu ngén hang ngiy cang da dang,
khach hang giam bét sy nhay cam vé gia, nhung viéc quan tim dén chat luong dich

vu ngay cang tr¢ nén quan trong.
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° V& ddi thu canh tranh

Pé ning cao nang lyc canh tranh, cdc ngan hang thuong mai trén thé gidi co xu
huéng hop nhét va tré thanh cac cong ty 16n. Trong xu thé toan cau héa, Viét Nam
cling chiu tdc dong ctia xu hudng nay. Ngoai ra, chinh phu da thyc hi¢n cac chinh
sach ty do hoa thi truong dich vu ngin hang, dé cac ngan hang c6 hoat dong kinh té
tu do. Agribank 13 mot trong nhitng ngan hang thuong mai quéc doanh do dé s& mét
di vi thé doc ton cta minh. Ngoai cac dbi thil canh tranh Agribank ciing phai canh
giac voi cac doi thi khac ngoai ngan hang, nhu cong ty bao hiém, cong ty tai chinh. ..,

Agribank can xem xét hoat ddng cua cac ddi thii canh tranh trong thoi gian toi.
3.1.2. Méi truwong bén trong

Chién luoc tai chinh toan dién quoc gia dén nam 2025, dinh hudng dén nim

2030:

Muc ti€u chinh Agribank dang hudng t&i: “Moi nguoi dan va doanh nghiép
déu dwoc tié'p cdn, su dung an toan, thudn tién cac san phcfm dich vu tai chinh phu
hop véi chi phi hop Iy, do cdc té chire dwoe cdp phép cung ting mét cdch cé trach
nhiém, bén viing, phd'n dau dén cuoi nam 2025 dat dwoc mét so chi tiéu cu thé: It
nhdt 80% nguwoi trieong thanh cé tai khodn giao dich tai ngdn hang hodc cdc t6 chirc
dirge phép khdc; it nhdt 50% tong s6 xa c6 diém cung iing dich vu tai chinh; It nhat
25-30% ngueoi trudng thanh givi tiét kiém tai té chire tin dung; sé lwong giao dich
thanh todn khéng ding tién mdt dat toc do tang 20-25% hang nam; it nhdt 250.000
doanh nghiép nho va vira co dw no tai cdc 16 chike tin dung; du no tin dung phuc vu
phadt trién néng nghiép, néng thén trén tong dw no tin dung déi véi nén kinh té dat

25%, doanh thu phi bao hiém binh quan GDP la 3,5%.”

Pham vi: “Huwong toi viéc pho cdap cac san pham, dich vu tai chinh co ban do
cdc to chirc duoc cap phép cung ung, bao gom: thanh toan, chuyén tién, tiét kiém,

’

tin dung, bdao hiem.’
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Déi twong: “Tdt cd moi nguwoi dan va doanh nghiép, trong dé déic biét chii trong
16 nhom doi tuwong muc tiéu la nhitng nguoi chua dwoc Z‘ié:D can hodac it duoc tié'p
cdn vé6i cdc san pham, dich vy tai chinh nhie: nguoi séng ¢ khu viee néng thén, ving
sdu, viing xa; ngudi nghéo, nguoi thu nhdp thap, phu nit va nhitng doi twong yéu thé
khdc, doanh nghiép nho va vira, doanh nghiép siéu nho, hop tdac xd, ho gia dinh san

xuat kinh doanh.”’

Agribank dang ngay cang cung ng nhiéu san pham dich vu cho khach hang,
nhat 14 khu vic néng thon san xuat nong nghiép. Mic du duoc danh gia 1a Ngan hang
c6 nhitng ting trudng vuot bac trong cho vay phat trién kinh té hg, can bang kinh té
vi mo, phét trién néng nghiép bén viing, nong dan, noéng thon, nhung hién nay
Agribank vin gip phai nhiéu kho khin va han ché nhu: Bi chi phéi nhiéu tir phia
hoat dong hoan toan khong mang lai o1 nhuén; Nganh nghé dau tu chu yéu la Iinh
vuc ndng — 1am — ngu nghiép. Pay 1a linh vuc chiu nhiéu tac dong cia yéu to tu

nhién (thién tai, han han, 1d lut) nén rui ro that thoat 1a rat 16n.

Bén canh d6, nguoén thu tir linh vuc ndy tuy nhé nhung béi sé lugng khach hang
rat 16n nén viée theo ddi, quan 1y tré nén kho khan va ton kém. Chua ké, cong nghé,
kinh nghiém, k¥ ning quan 1y hé théng chi nhanh con gii han, can bd cong nhan
vién chua dong déu vé trinh do; Cong tac quan tri rii ro con thap, kha ning dy doan
va du bao rui ro con yéu kém; Co s& ha téng chua co su déng bo (do su rong khép
ctia mang ludi chi nhanh va phong giao dich) nén qué trinh cap nhat va dau tu cong

nghé cao con han ché...

Trong thoi ky méi, Agribank phai di dién voi nhiéu nhitng ap luc canh tranh
tir nhiu phia nhu cac t6 chire tin dung, quy dau tu trong va ngoai nudc ngdy cang
nhiéu hon, dic biét 1a canh tranh manh mé& tir cic NHTM c¢b phén lién doanh, nudc
ngoai c6 wu thé vé ngudn luc tai chinh, mang ludi rong khap, quy trinh quan 1y hiéu
qua. Bén canh d6 viéc Nha nudc tuy do hoa thi truong tai chinh, 1ai suét cling tac dong

khong nhé va tao ra nhitrng rii ro tiém an doi voi Agribank. ..



66

Dic biét, trude xu thé cua cudc cach mang 4.0, Agribank ciing diy manh phat
trién nhiéu san pham dich vu ngan hang dién tir dap g thi hiéu cia nguoi dung nhu:
A Transfer Service (chuyén khoan hozc thanh toan thong qua tin nhdn SMS hoic qua

cac dich vu mang di dong);

A PayBill (Khach hang c6 thé dé dang thanh toan hoa don ciia minh thong qua
tin nhin SMS); Agribank E-Mobile Banking (cho phép khach hang thuc hién nhiéu
dich vu vé tai chinh ngan hang nhu: giao dich trong va ngoai hé théng, thanh toan
tién dién nudc, mua thé dién thoai, nop tién vi dién tir Vnmart... va cac dich vu phi
tai chinh ngan hang nhu: trao d6i thong tin, thong tin vé may bay, quan 1y dau tu, tra

curu thong tin...).

Pay manh quan hé d6i ngoai nham thu hiit vn, dap tng nhu cau phat trién nén
kinh té. Pong thoi thyc hién da dang hoa cac san pham tin dung va dich vu ngan
hang ciing nhu cac dbi tugng khach hang dé nang cao ty trong thu nhap tir dich vu.
Tap trung ning cao chat luong tin dung, ¢ chinh sach thich hgp nham ngan chin rui

ro tin dyung.

Thé manh cua Agribank 1a kha nang phuc vu nhoém khach hang nho trén khap
dat nudc, ké ca tai ving siu ving xa thong qua mang ludi chan rét xudng tan lang
xd. P6i thi canh tranh trén linh vyc nay tuy nhiéu song khong manh. D6 1a céc
NHTM ¢ néng thon, quy tin dung nhan dan va mot phan rat nho ti hoat dong thu hit
tién gui tich kiém cua cac co s¢ buu dién dia phuong. Tuy nhién, nham muc tiéu but
pha dé c6 thé tré thanh mot trong nhimg NHTM dtng dau Viét Nam, Agribank can
mo rong thi trudng muc tiéu ctia minh sang cac linh vyc san xuat cong nghiép va

kinh doanh thuong mai.
3.2. Co s& dé xuit giai phap

Maéi truong kinh té ngay nay doi hoi cac ngan hang can phai ngay cang nang
cao strc canh tranh ctia minh trén thi truong. Pé thuc hién chién lugc marketing mot
cach hidu qu4, ta c6 thé dua ra giai phap trén co so phan tich theo mo hinh SWOT

truede khi dua ra quyét dinh kinh doanh. Phan tich diém manh, diém yéu, co hdi,
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thach thuc s& gitp Agribank dé ra chién luoc kinh doanh dang din, xac dinh vi thé

hién tai ciia minh va xdy dung ké hoach dé phat huy nhitng ngudn luc hién tai ciing

nhu gidm thiéu nhitng diém y€u con ton tai. Tu viéc phan tich s6 li¢u da thyc hién &

chuong 2 va phan tich méi truong kinh doanh cta ngan hang, ta c6 thé xay dung

dugc mo hinh SWOT cua ngan hang Agribank nhu sau:

truong Viét Nam

S2: Hé thong kénh
phan  phdi

khap

rong

S3: Mang dich vu
ban 1é chiém wu thé

trén thi truong

S4: Bdi ngti can bo

cong nhan vién
duoc dao tao bai

ban

quang ba con chua

thu hat

W3: Hé théng con
cong kénh, nhiéu
thu tuc hanh chinh

phtc tap

W4: Biéu phi cua
mot s6 dich vu con
cao hon cac doi thu

canh tranh

kinh t& qudc té

03: Ung dung khoa
hoc cong nghé vao
cung cip san pham

dich vu

O4: Khach hang
ngay cang c6 nhiéu
nhu cau sir dung cc
san phém dich vu

ciia ngan hang

Pi¢m manh Pié¢m yéu Co hi Thach thire
S1: C6 thuong hi¢u | W1: Chua phat|Ol: Kinh té Viét | T1: Muac do canh
vitng chic vauy tin, | trién  manh tip | Nam dang phat | tranh trén thi truong
thi phan dung dau | khdch hang thanh |trién nhanh va | dang ngay mot ting
trong s6 nhiing | thi manh manh
ngan hang hi¢n tai . .

| W2: Chién dich | O2: Xuthé hoinhap | T2: Thi truong tai
c6 mat trén thi

chinh thé gidi co
nhiéu bién dong va
sut gidm trong nam

qua

T3: Nguoi tiéu
ding c6 tiéu chuan
vé chat luong ngay

cang cao

Két hop cac yéu to trén dé xay dung chién lugc Marketing cho ngan hang

Agribank, ta co:
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S-O: Phat huy nhirng diém manh dé tan

dung co hoi

[] Tan dung mang ludi rong 16n dé
thu hut khach hang
n Tang cuong su lién két véi cac

doanh nghiép, t6 chuc khac dé nang cao

ning luc huy dong von

] Tan dung wu thé tir cong nghé va
d6i ngii nhan vién dé ting luong khach

hang trung thanh

S-T: Phat huy nhimg diém manh dé
han ché thach thirc

n Khac biét hoa san pham dé ning

cao nang luc canh tranh trén thi truong

n C6 nhitng chinh sach vu dai vé chi
phi, ty gia, 1ai suat dé thu hat va giir chan
khach hang

] Phat trién, nang cao chat lugng san

phém dich vu

W-0O: Khic phuc nhirng diém yéu dé

tan dung co hoi

] Phat trién cac dich vu ban 1¢ tai

thanh thi

] Nang cao nang lyc cua doi ngl

marketing

n Ung dung khoa hoc cong nghé dé

tinh gidn b may va thu tuc

W-T: Han ché diém yéu dé tranh cac

thach thue

] Lién két, hop tac vi cac ngan hang
khac dé han ché tac dong cua su canh

tranh

] Pa dang héa danh muyc san pham

dé tranh rui ro tir thi truong

n Cai tién ve cong nghé dé han ché
viéc khach hang str dung dich vu cta doéi

thu
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3.3. Kién nghi vé xay dung, quén 1y va diéu hanh ké hoach kinh doanh
3.3.1. Poi véi chinh phii va co quan quan 1y cAp Nha Nuée

° Sém hoan thién vin ban quy pham phap luét vé dich vu tai chinh
ngan hang, xay dung Hé thong khung phap 1y, xay dung va ban hanh hé thong
van ban phap luat cho tit ca cac linh vuc thi trudng dich vu ngan hang; dam
bao tinh déng nhat, df’)ng bo gitra cac hé théng luat va cac van dudi luat; stra
d6i bo sung nhiing diém chua thuc su hop 1y ctia hé théng phap luat hién hanh

mot cach kip thoi.

° Nang cao trinh d6 quan Iy ctia can bo Agribank, dén phat trién
quan h¢ tai chinh ngan hang véi thi truong nude ngoai, tan dung cac chinh

sach uu tién nudce ngoai danh cho Viét Nam.

° Hoan thién moi truong phap luat theo huéng minh bach, binh
dang va an toan cho cic doanh nghiép tham gia thi trudng. Nha nudce cin tao
moi trudng kinh doanh thuan loi hd trg ngan hang. Ting cudng kha ning tu
chu, ngay cang néi 16ng cac quy dinh mang tinh chat thi tuc va rudm ra, tao
moi trudng canh tranh tu do hon cho cic ngan hang trong d6 bao gdm
Agribank. Mic di dugc huong nhiéu wu dii, song Agribank ciing 1a ngan
hang phai chiu nhiéu nhat nhitng quy dinh mang tinh rang budc cao, lam mat
di tinh linh hoat va kha niang chii dong trong viéc tu quyét dinh cac van dé
trong kinh doanh. Khi Nha nuéc néi 10ng cic co ché rang budc do, Agribank
cung nhiéu ngan hang khac cé thé linh hoat hon trong cac chién lugc
Marketing, chi dong diéu hanh chinh sach 13i suat pht hop véi tinh hinh hién
tai, luong thudng, xay dung cac chinh sach cho nhan vién va gitip Agribank

c6 thé thu duoc nhitng thanh qua tét hon trong hoat dong kinh doanh.

° Thiic ddy viéc xay dung va hoan thién hé théng phap luat dé hd

tro cho hoat dong ngan hang trong thoi dai hgi nhép ngay nay. Nha nude cling
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can xay dung cac van ban phap luat dé kiém soat van dé€ canh tranh gitra cac

doanh nghiép va t6 chirc trong linh vuc ngan hang.
3.3.2. Poi v6i ngan hang Agribank

° Mic du hién nay Agribank hién dang 1a ngan hang c6 sé von
diéu 18 16n nhat & Viét Nam, nhung quy mé ndy van 1a nho khi so sanh véi
khu vuc va thé gioi. Do vay dé canh tranh dugc trong diéu kién hoi nhap, véi
nhiéu ddi thu canh tranh manh hon thi viéc tang von 1a diéu kién tat yéu tao
tién dé dé Agribank hoach dinh chién lugc Marketing, tir d6 ting doanh thu
va thi phan. P& dé ra cac chinh sach san phidm, mua sam cac trang thiét bi hién
dai va nang cao hiéu qua hoat dong Marketing thi ngudn vén viing chic tir

viéc huy dong von 1a y€u to6 vo cung quan trong.

° Canh tranh trong bat ky nganh nghé nao ciing déu dién ra vo
cung khéc liét, dac biét 1a gitra cac doanh nghiép. Thi trudng tai chinh 1a noi
ma cac ngan hang déu nd lyc canh tranh dé thu vé chién thing. Dé tao loi thé
va stc manh cho minh, cac ngan hang vira va nhé thuong cé xu hudng lién
minh v61 nhau. Ban than Agribank 1a mdt ngan hang 16n trong nudc, nhung
cling chi dat & mirc trung binh khi so sanh ¢ quy mé khu vuc va thé gigi. Do
vay, Agribank nén xem xét thuc hién chién luoc lién minh. Tuy nhién trong
qua trinh lién minh, nhitng bi mat loi thé ctia ngan hang c6 thé thé bj an cip
va bi sao chép bai ngan hang ddi tac. Do vdy, cac ngan hang can can than
trong viéc nhan dinh dé vira co thé tan dung tdi da viec mé rong kinh doanh

vira c6 thé bao v€ bi mat kinh doanh ctia ngan hang minh.

° Thiét 1ap mot chién lwgc dung dan 1 cach dé ngan hang nang
cao strc canh tranh ctia minh. Chién luoc kinh doanh nay gom cé nhiing yéu
t6 nhu: nghién ctru tinh hinh hoat dong cua ddi thu canh tranh. Cong viéc nay
g6p phan vo cing quan trong dé thuc hién chién lugc canh tranh hiéu qua cia
cac NHTM. Viéc nghién ctru phai duoc thyc hién lién tuc, thong qua viéc so

sdnh san pham, gia ca, xtc tién thuong mai, h¢ thong phan phdi cua ngan



71

hang... ttr d6 ngan hang co thé xéac dinh céac linh vuc canh tranh thuén lgi va

bat 1oi.

° Agribank can chuyén tor dinh hudng dua vao ) luong khach
hang sang dinh hudng ting loi nhuan trén mdi khach hang (hiéu qua kinh
doanh), viéc qua chu trong dén viéc tang sb lugng khach hang cé thé khién
cho hoat dong ctia ngén hang tré nén kém hiéu qua. V& mit to chuc thi
Agribank nén thay thé co ciu t6 chiic theo chirc ning timg bd phan sang
phuong thic co cau doanh nghiép tap trung vao khach hang; cac chi nhanh
nén duoc chuyén ddi tir viéc thue hién tit ca céc nghi¢p vu thanh hinh thirc
ngan hang c6 chirc nang Marketing (khao sat khach hang, danh gia phan loai

khach hang, cung tng cac san pham dich vu ctia Agribank)

° Nang cao chét luong dich vu: La van dé vo cling quan trong
trong canh tranh ctia cac doanh nghiép ngan hang. Nham cai thién chét lugng
dich vu tai chinh cac ngan hang can phai chu trong boi dudng trinh d6 nghiép
vu, k¥ nang ban hang, thai do phuc vu ctia doi ngti can by cong nhan vién
ngan hang; bén canh d6 can tdi wu cac quy trinh nghiép vu déng thoi thuc hién

cac bién phap kiém tra giam sat viéc thuc hién cia nhéan vién.

° Phai gdy dung dugc long tin cia khach hang: Long tin dugc gay
dung tir cdm nhan cua khéach hang véi hinh anh cua NHTM, do la sb luong,
chat lugng cta cic san pham dich vu ngan hang cung cip, trinh do va kha
nang tu van cua doi ngii can by nhan vién, viéc ing dung cac k¥ thuat cong
nghé, khong ngung nang nang lyc tai chinh... Bén canh dé 1a hinh anh bén

ngoai gém 6 dia diém, tru so. biéu tuong... cia NHTM.

° Phai c6 su khéc biét hoa: Gitra cac ngan hang phai tao ra dugc
su khac bi¢t trong dac diém hinh anh cta minh khéc biét so véi nhitng ngan
hang khac. Nhu vay hoat dong Marketing cua Agribank phai hudng téi tao ra
nét dac trung khong tron 1dn vé hinh anh ctia ngan hang. D6 1a sy doc dao vé

san pham dich vu cung Gmg ra thi trudng; wu dai 131 suat; hé thdng kénh phan
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phdi; hoat dong quang céo xuc tién thuong mai... Lam méi phong cach giao
dich: Cai thién tac phong giao tiép, xay dung vian hoa kinh doanh 1a yéu cau
thiét thyc ddi v6i can bd nhan vién Agribank. Dic bit 1a cach xir sy va thai

d6 than thién, tn tinh chu déo.,... tao niém tin cho khéach hang guri tién.

° Lién tuc d6i méi: Cac loi thé canh tranh trong nganh ngan hang
thudng c6 d6 bén ngin bai nguyén nhan dé bi sao chép bat chuée. Do vay,
Agribank can thuong xuyén lam maé1 minh tir d6 tao ra loi thé canh tranh manh
m@ trén thi trudng. Mai truong kinh doanh khong ngig thay d6i hét st linh
hoat, trong d6 bao gdm su bién ddi ctia 2 yéu t co ban 1a khach hang va cac
ddi thu canh tranh, cho nén chién luoc nay can thyc hién thuong xuyén va
toan dién. P6i mdi khong chi don gian 1a tao ra mot cai mdi ma can xay dyng
mét chién lugc tich hop chudi cac hoat dong dugc dua ra thi truong kip thoi

va dugc khach hang tin tudng.

o Phat trién dich vu méi: Dé dong thoi thuc hién hai viée d6 1a
thu hit khach hang méi, giir chan khach hang cii thi ngan hang can phat trién
nhiéu hinh thirc cho vay (cho vay mua nha, du hoc), mé rong hinh thirc tién
guri, mé rong thém céc tién ich mai nham phuc vu nhu ciu cla tung cé nhan.
Do vay, can nghién ctru thi truong vé nhu cau st dung dich vu méi, lén ké
hoach phdi hop céac khau lién quan nhu dao tao nhan vién, toi vu héa qua trinh

cung ung dich vu, hién dai hoa cac trang thiét bi may moc.

° Agribank c6 thé huéng dén mé rong thi trudong kinh doanh cia
minh ra thi trrdng nudc ngoai, du tién 1a viéc dat cac van phong dai dién, ké
d6 1a cac chi nhanh dé hd tro xuat nhap khau va két ndi doanh nghiép Viét
Nam tai thi truong nudc ngoai, tir nhitng khach hang nay Agribank dan c6 thé
tan dung thi truong lam noi thu hat nguén von dai han, 6n dinh. Viéc m& rong
hoat dong kinh doanh ra thi truong nuéc ngoai 1a vo cing can thiét, vi né co
thé gay dung uy tin cia ngan hang mot cich nhanh chéng. Bén canh d6 mé
chi nhanh thé hién viéc nang tim ngan hang ngang véi cic ngan hang tim c&

quéc té, khu vuc. Qua d6 hoat dong Marketing cua ngan hang co thé thyuc hién
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thuan lgi hon, dem lai 191 nhuan cao hon. Thong qua viéc tich cuc tham gia
cac hiép hoi ngan hang, t chirc tin dung dé thu nap thém nhiéu kinh nghiém,
c6 dugc su bao v¢ cua cac hiép hdi va co quan quan 1y Nha Nudc trude strc
ép canh tranh, tao co hoi lién doanh lién két voi cac dbi tac trong va ngoai

nudc.

° Agribank nén nghién ctru a4p dung céng nghé cung cip dich vu
tai chinh, ngan hang véi giai phap tai chinh tién tién, hap dan va tién loi cho
khach hang dé chiém linh thi trudng trong nudc. Agribank nhitng nim gan
day da vo cliing chi trong trong van dé d6i moi cong nghé. Tuy nhién trong
thot gian toi1 vige doi moi cong nghé van con can ¢ sy dau tu nhiéu hon nira,

cling nhu viéc dau tu dang dinh hudng dé mang lai hiéu qua cao.
3.4. Giai phap cu thé vé chién lwgc Marketing
3.4.1. Giai phap vé phat trién san pham dich vu

Viét Nam dang trong qua trinh hoi nhap hé théng ngan hang va tai chinh quéc
té. M& cira thi truong 13 diéu tat yéu Viét Nam phai chap nhan. Agribank 1a mot
NHTM NN, c6 nhiéu loi thé, uu tién... tuy nhién, trong twong lai Agribank phai

nhanh chong hoan tat ¢ phan hoa, va tir tim cach dtng virng trén thi truong.

e Giai phap trudc tién can thuc hién 1a da dang hoa san phém,

dich vu

Pé chién luge san pham duoc thyc hién thanh cong, Agribank can cha y nghién
clru cac san phém dich vu dang dugc va cap nhat xu hudng ctuia cadc ngan hang trén
thé gidi va tng dung cho phi hop véi tinh hinh thuc té. Viéc xdy dung quy trinh
nang cao va phat trién san pham dich vu phai c6 nhitng budc di cu thé, c6 dinh hudng
rd rang nham tranh viéc lang phi ngudén dau tu. Bén canh viéc phat trién thém nhiéu
hinh thtrc huy dong von va cho vay, Agribank ciing can t6i uu héa cac dich vu thu
phi, da dang héa dich vu va Gng dung nhitng nén tang cong nghé hién dai. Hién tai

cac danh muc san pham cua Agribank so v&i mot s6 ngan hang trong nudc con chua
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dugc phong phtl. Nén viéce trude tién phai thue hién nghién ctru thi truong dé co thé
dua ra nhitng san phdm ma khach hang c6 nhu cau va cé thé sir dung tai nhitng ngan
hang khac trong nude nhung chua c6 tai Agribank. Agribank nén tap trung hon nira
vao thi trudng ban 16. Viéc nghién ciru va phat trién san pham méi can phai duoc két
hop nhuan nhuyén véi nhitng yéu to Marketing khdc nham mang dén san pham dich

vu méi dong thoi thu thap duge phan tng cua khach hang.
° Nang cao hiéu qua hoat dong cung tmg dich vu truyén théng

Agribank ¢6 uu thé trén thi trudng ving ndng thon, vi vy Agribank can co
nhirng chién lugc phi hop dé cung cb va gin giit vi tri tai thi trudng nay, nho d6 c6
thé huy dong von tir khu vuc nay dé phat trién cac san phém dich vu cho khu vuc do
thi, hodc nguoc lai. Ngoai ra Agribank ciing dang c6 uu thé trong nhimng viéc kinh
doanh cac tai san nhu vang bac da quy, ngoai t¢, ching khoan... cho nén ngan hang
nén phat huy va duy tri vi thé trén thi truong nay vi day 1a nhitng linh vuc kinh doanh

gitip mang lai loi nhuén cao, giup quay vong von.
° Phat trién cac dich vu ngan hang hién dai

Ngan hang dién tir 1a hé thong ma Agribank ludn can phai nang cap va phat
trién. Thong qua viéc phat trién cac dich vu méi dé co thé tdng thu tr dich vu.
Agribank can chu trong dau tu vé mit cong nghé, bai ddy 1a diéu kién nén tang dé
c6 thé trién khai hoat dong ngan hang hién dai nhu Internet Banking va Mobile
Banking. Hién nay s luong khach hang cta Agribank 1a v6 cting 16n cho nén viéc
xdy dyung hé thong ngan hang hién dai, dich vu ngan hang dién tir khong nhiing co
gitip Agribank giit khach hang trung thanh ma con thu hut dugce thém nhiéu khach
hang méi, tir d6 ¢o thé gitp Agribank ting doanh thu, loi nhuin. Tuy nhién mit trai

1a chi phi thuc hién bién phap nay kha cao.
o Nghién ciru, phat trién cic san pham méi

Viéc nghién ctru phat trién sdn pham maoi la cong viéc doi héi thoi gian lau dai,

bén canh do6 con 1a sy dau tu 16n vé con nguoi va cong ngh¢. Tuy nhién, cong ngh¢
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da tr¢ thanh xu hudng tat yéu, va can duoc xay dung mot chién lugc cu thé va dai
han. Nhitng phén tich vé chién lugc san phim & chuong 2 cho thiy, Agribank trudc
hét phai phat trién thém nhiéu san pham dich vu méi. Pic biét 13 nhitng san pham
dich vu cac NHTM trong nuéc di c6 nhung Agribank chua trién khai hodc con chua
hoan thién. Agribank can xay dyng chién luoc san pham dich vu dép tGng yéu cau
ctia khach hang trong timg thoi ky; ning cao hiéu qua hoat dong marketing ddi véi
céc dich vu méi nhu: chiét khiu, cho thué san phém tai chinh, bao thanh toan, bao
1anh ngén hang, thau chi, chirng khoan... trén co s& nghién ctru wu thé va han ché coa
ting loai san pham dich vu, Agribank c6 thé giup khach hang trai nghiém cac dich
vu ngan hang mot cach hi¢u qua nhét. Bén canh dé viéc phan doan thi truong hop 1y
cling dong vai trd hét strc quan trong, gitip Agribank cai tién va hoan thién cac san

pham.
° Tham gia lién két mot s6 nganh khac

Khong chi da dang hoa san pham ma lién két v6i cac bén bao hiém, buu chinh
vién thong... s& gilp ting tinh da dang cac san pham ciing nhu tang gia tri gia ting
d6i v6i cac san pham. Cac dich vu s& gop phan 16i kéo va hap dan khach hang boi
khach hang thdy duoc loi ich khi sir dung san pham dich vu ngan hang ciing nhu con
dugc huodng nhiéu vu dai vé dich vu kém theo khac. Vi du khach hang mo tai khoan

thi dugc ting mon qua, mua hang duoc khuyén mai, giam gia...
o Phat trién dich vu huy dong von

Agribank can phat trién san pham huy dong von theo nhom khach hang. Phat
trién mang ludi huy dong trén co sé thi truong dé thu hut cac khach hang ca nhan

ting cudng st dung san pham.
3.4.2. Giai phap vé chién hroc gia
° Thuec thi chinh sach 1ai suit va phi dich vu du strc canh tranh

Agribank nén 4p dung nhiéu muc gia linh hoat, xay dung chién luoc phan bi¢t

gia theo ting nhom. Viéc chap nhan khong thu phi hodc chi thu phi thap cac dich vu
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hd trg nhim tap trung thu hut giao dich 16n c6 kha ning dua dén cho ngan hang mirc

lo1 nhuan 16n hon.
° Nghién ctru gia cta dbi thi canh tranh

Hién nay cac yéu td tac dong dén 1ai suit ciia cac ngan hang phan 16n 1a boi
anh hudng clia co ché chinh sach Nha Nudc. Cac ngan hang can cé mot quy dinh 1ai
suat phi hop thay vi budc phai tham gia vao cudc chay dua 13i sudt ma cac NHTM
trong nudc khong co loi thé, két qua 1a nhitng ngan hang nudc ngodi véi ning luc
cao hon sé€ gianh uvu thé. Canh tranh vé gia ca dién ra bdi su tac dong cua cac dich
vu kém theo, cung muc do tién lgi cua khach hang khi stir dung san phém. Agribank
can thay d6i muc 13i suat va chi phi phu hop, phan biét gia phu hop véi timg ddi
tugng khach hang. Dé thyc hién tot chién lugc gia, Agribank can phan tich cac phan
khuc thi truong, xac dinh doi tuong muc ti€u cuia ngan hang minh, sau d6 dat muc

gia hop 1y cho tirng san pham.

° Tang cuong hién dai hoa k¥ thuat, cong ngh¢, nang cao co s¢

vét chat va nang luc bo may quan ly

Viéce dau tu cho cong nghé hién dai 1a mgt nudce di dung dén, boi khi ngan hang
ap dung cong nghé cao thi s& tiét kiém duoc chi phi do nhan sy lam viéc cong kénh
mang lai. Giam chi phi 12 yéu t6 hang dau dé ngan hang co thé ha gia san pham. Hon
nita ing dung cong nghé cao s€ lam cho quy trinh giao dich don gian hon, tang kha

nang phuc vu cua ngan hang.
° Quyét dinh gia dira theo nghién ctru ctia bo phan Marketing

Thong thudng cic mirc phan chia vé gia & ngan hang khong thudc nhiém vu
giai quyét ctia cac bd phan Marketing. Nén nhiéu khi xay ra mau thuin noi bo boi
céc goc nhin vé gia ctia bd phan Marketing khong hoa hop duge véi lgi ich cia cac
bd phan khéc. Trong khi do, bo phan Marketing 1a bd phan c6 dugc nhiéu thong tin

va nhu cau thi truong vé cac mure gid khac nhau.

3.4.3. Giai phap vé chién lwgc phan phéi
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° Duy tri kénh phan phdi truc tiép

Agribank hién dang phét trién manh kénh phan phéi truc tiép. Vi vy, can duy
tri kénh phan phdi nay vi dy 13 ngudn luc to 16n gitp tao ra doanh thu, lgi nhuin
cho ngan hang. Viéc dam bao hoat dong chi nhanh tbt thé hién qua cong tac ning

cao hiéu qua giao dich, nhitng wu dii ddi v6i nhan vién tai nhitng chi nhanh do.
° Nang cép kénh phan phéi truc tiép

Mic du Agribank c¢6 wu thé vé mang ludi kénh phan phdi rong khap tuy nhién
cac chi nhanh phan phéi phén tén, nho 1¢, ciing nhu hoat dong khong duoc t6i wu sé
dan dén lang phi ngudn lyc cia ngan hang. Viéc nang cap thé hién qua viéc bd tri lai
khong gian chi nhanh dé tao stc 4n twong cho khach hang; ning sd san pham dich
vu ban ra tai mot chi nhanh. Nguoc lai 1a dong ctra nhirng diém giao dich khong tbi
vy, diém giao dich qua nho, gy ra tén kém. Agribank nén trang bi co s¢ vat chat,
trang thiét bi hién dai cho cac chi nhanh, dff)ng thoi dao tao nang cao trinh d§ nghiép
vu cho cac nhin vién ngan hang dé nang cao kha nang phuc vu va khién cho khach

hang hai 1ong trong viéc sir dung cac san pham dich vu ctia Agribank.
° Phat trién mang lu6i hoat dong, ngdy cang mo rong thi trudng

Agribank c6 thé phat trién hon nita phan khiic thi truong truyén thong ddi véi
trrpj khach hang 1a nhitng doanh nghiép vira va nho, cac ho gia dinh va khach hang
c4 nhén, théng qua xay dung nhitng vu d3i va khong ngimg nang cao chét lugng dich
vu; bén canh d6 cap nhat tiéu chuan chat luong quéc té, cung cd quan h¢ khach hang,

khong ngimg nang cao chat luong san pham dich vu.
o M¢ rong, nang cao hiéu qua kénh phan phdi hién dai

Agribank can mo rong lap dit cac may ATM, phat trién kénh phan phéi tai dia
phuong va co quan, mé rong chi nhanh ngan hang nudc ngoai. Viéc lap dat nhidu
may rut tién ty dong, xay dung cac diém thanh toan bang thé 1a viéc lam cap thiét dé
phat trién kénh phan phdi hién dai. Can phéi hop giira hé thong phan phdi ctia mdi

chi nhanh, phong giao dich, v6i viéc ddng bo hoa chién lugc kinh doanh chung. Diéu
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nay can c6 chién luoc riéng dé phu hop véi timg chi nhanh, dam bao dugc kha ning
canh tranh va hdi nhap. Viéc xay dung chién lugc kinh doanh thich hop yéu cau
Agribank tién hanh nghién ctru dic trung tép khach hang muc tiéu, sb dia diém chi
nhanh va vi tri nhitg chi nhanh ctia ddi thu canh tranh dé tién hanh xay dung cac
diém phan phdi ciia minh cho phu hgp. Agribank can xac dinh rd dbi twong myc tiéu
cta tirng kénh phan phéi 13 nhiing ai, nhirg khach hang dé c¢6 nhu ciu gi tir d6 ra
quyét dinh dua vao kénh phan phdi nhitng san pham phu hop. Agribank can thic day
nghiép vu ban 1&, hoan thién cac kénh phan phdi kiéu ATM, Internet, SMS... thong

qua d6 khach hang c6 thé tiép d& dang hon véi san pham dich vu ngan hang.
3.4.4. Giai phap nang cao hiéu qua xiic tién
° Ban hang c4 nhan

Bén canh viéc canh tranh vé gia ca hay cong nghé hién dai, sy khéac biét qua
viéc tao su than thiét, tin tudng tr khach hang 1a hinh thirc canh tranh hiéu qua va
bén vitng ma Agribank can tap trung xay dung. Dé co dugc diéu ndy, diéu cap thiét
la dao tai cho doi ngii nhan vién k§ nang ban hang va xay dung cho ho y thurc tu hoc

héi ciing nhu 1ong tin vao san pham va thuong hiéu dé c6 thé thuyét phuc khach hang.
° Thong qua tai liéu in 4n

Do dic tinh cta dich vu ngan hang 14 tinh vo hinh, vi vy ngan hang can phai
c6 nhirng bién phép tiép can phu hop dé gy dung long tin va khién khach hang cam
nhan dugc san pham dich vu. Agribank c¢6 thé thu hut khach hang qua viéc ting qua

khac nhau tuy theo di€u kién va nang lyc cua minh.

Ngoai ra Agribank c6 thé t chirc nhitng hdi thao khach hang. Cac héi thao hién
nay duoc t6 chirc & hinh thirc don gian, do vy can thay dbi nhugc diém nay bang
cach thuong xuyén gidi thidu san pham dich vu méi, dong thoi hudng dan tryc tiép

cho khach hang cac quy trinh thu tuc kho.
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° Thoéng qua quang cao

Déi véi chién luge quang cdo can xac dinh & myc tiéu quang cdo, ngan sach
quang cao. Khic phuc tinh trang quang céo tran lan, kém hiéu qua, ndi dung hinh
thirc khong 4n tuong. Agribank can l4p ngudn ngan sach ¢ dinh chi tra cho viéc
quang c4o san pham dich vu. Viéc quang cao phai thudng xuyén va lién tuc qua nhiéu
kénh truyén thong va hién dja khac nhau dé khach hang c6 thé ghi nhd va hiéu duoc

nhing thong diép va gia tri cbt 161 ma ngan hang Agribank muén truyén tai.
° Hoat dong tai tro

Hoat dong ndy ciing mang lai hiéu qua rat tt. Xét & mot khia canh nao d6 day
1a nhitng hoat dong tuy c6 thé chwa mang lai lgi ich truéc méat nhung vé 1au dai n6
lai 1a hoat dong mang d& d¢ lai 4n tuong tt vé ngan hang sau rong trong quan ching.
Nho d6, ngan hang s& nang cao duoc vi thé ctia minh. Agribank c6 thé ting cuong
hoat dong PR bang cach thudng xuyén ding tai bai trén nhiéu phuong tién truyén
thong khac nhau nhu bao néi bao viét, bio hinh vé cac hoat dong ciing nhu thanh

tich dat duoc ctia ngan hang minh.
° Qua cung tng dich vu truc tiép

Nhu chiing ta d3 biét, dich vu ngan hang hét sirc phirc tap trong khi khach hang
tai Viét Nam phan 16n chua hiéu biét nhiéu vé dich vu. Do viy, cac giai phap cung
g dich vu truc tiép can dugc Agribank khai thac triét dé nhét 1a dbi voi dich vu doi
hoi ki thuat ban hang c6 tu van nhu xuit nhap khau, bao linh hay tin dung, thanh
toan. Agribank can lya chon nhitng nhan vién vira c6 kién thirc chuyén mén, vira c6
kinh nghiém lam viéc hiéu qua. Ngan hang ciing can danh mt mirc ngan sach nhat
dinh cho cong tac tu van tryc tiép boi mdi quan hé giita nay duoc xay dung khong

thé c6 dugc mot sém mot chiéu ciing nhu khong thé chi vai giao dich mot 1an.
o Hoat dong khuyén mai

Ngoai nhitng uwu dai vé 1ai suat, nhiing yeu t6 vat chat khic di kem véi cac

chuong trinh khuyén mii sé& 1a yéu t6 kich thich sy tiéu dung nhiéu hon cua khach
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hang véi cac san pham dich vu ctua Agribank. Nhitng chuwong trinh nhu tich liy diém
giao dich, d6i thuong hay uu dii cho cac d6i twong khach hang khac nhau s& 1a mot
yéu td thu hit voi khach hang khi duoc di kém vai nhimng hinh thire phan thuéng gia

tri.
3.4.5. Giai phap ning cao hiéu qua yéu té con nguoi
° Dbi voi doi ngil quan 1y nhan su

Viéc lya chon nhan sy quan 1y phai dugc ngan hang cong khai va minh bach,
vi d6i ngil nhan sy 12 yéu t6 vo ciing quan trong dé nang cao chat luong quan 1y ngan
hang. P41 ngili quan 1y phai thuc su ¢6 nang lyc, dugc kiém tra murc do tién bo theo
tung ky. Nhugc diém chung ctia nhan su lanh dao cac ngan hang tai Viét Nam la su
thiéu sét trong kinh nghiém quan 1y cac nghiép vu ngan hang mang tinh hién dai
cling nhu kinh nghiém str dung céc cong cu cong nghé cap nhat. Vi vay dé giam thiéu
nhugc diém nay Agribank c6 thé to chitc nhitng budi hudng dan riéng biét cho cac
can bd quan 1y va két hop véi cac ngan hang nudc ngoai dé hoc hoi kinh nghiém va
dao tao cho ddi ngii can bo quan 1y. Dé thu hat nguoi tai, bén canh viée tuyén dung,
Agribank con can chu ¥ dén ché lwong ctia nhan su. Theo d6 mirc lwong phai da hap
dan hon mutrc hién tai trén thi truong. Bén canh d6 phai tao dugc su thau hiéu 14n
nhau, ting sy doan két trong ndi bd nhan vién ngan hang. Agribank can c6 nhiing
chién lugc thu hat dao tao phu hop, cac hoat dong nang cao boi dudng phat trién
ngudn nhan lyc, manh dan thay di co cau vé thu nhap d6i véi nhiing vi tri quan 1y
cao cap tir d6 thu hut ngudn nhan lyc chat luong cao, ¢ trinh d6 chuyén mon dong

thoi dap ung nhitng nhu cau kinh doanh trong diéu kién hoi nhap.
° Chinh sach phat trién ngudn nhan luc

Thong qua viéc nang cao quy trinh tuyén dung, dio tao va sitr dung ngudn nhan
lyc véi muc tiéu nang cao chat lwong va k¥ nang can b lanh dao, Agribank hudng
té1 xay dung mot ddi ngli nhan vién ¢6 chuyén mon sau, c6 kha nang hoc héi va ing
dung cong ngh¢ hi¢n dai, co phém chat dao duc nghé nghiép tdt theo hudng chuin

muc quoc t€. b€ nang cao chat lugng ngudn nhan luc, cong tac dao tao ddi ngli nhan
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vién, Agribank can ap dung chinh sach tuyén dung hap dan, tuyén dung tir trudng
hoc danh tiéng trén ca nudc. Bén canh d6 can ap dung chinh sach luong thuéng hap
dan, xdy dung vin hoa cong ty rd rang, chinh sach quan tdm dén nhu ciu ca nhan cua

nhan vién.
3.4.6. Giai phap ning cao hiéu qua yéu td co sé vat chit

V& yéu td co sé vat chit, Agribank can dau tu trang thiét bi hién dai, xay dung
va cung cb ha ting cong nghé thong tin. Pé lam duoc diéu nay, Agribank phai ting

lugng von ty ¢ dé co nén tang vimng chac dé dau tu cong nghé thong tin.

Trong cudc canh tranh khdc liét dé thu hat khach hang, néu chi c6 viéc nang
cao chét luong san pham chua di ma can phai xay dung mot chién luoc khach hang
hiéu qua. Pé c6 chién lugc hd trg va cham soc hidu qua thi cdc ngan hang can phai
thu thap thong tin, xay dung bd dit liéu khach hang dé trén co s& d6 cac ngan hang
c6 thé trién khai nhitng chién luoc Marketing hiéu qua. Hién nay c6 mot hé thong
giai phap dung dé duy tri va cung c¢6 méi quan hé véi khach hang dugc nhiéu ngan

hang st dung d6 1a hé thong Quan tri quan hé khach hang CRM.
3.4.7. Giai phap nang cao hiéu qua yéu té quy trinh giao dich
° Rt ngan thoi gian giao dich ctia khach hang

Quy trinh cung tng dich vu cua ngan hang dugc chia Iam 2 giai doan chinh,
giai doan mot can su tham gia truc tiép cta khach hang, giai doan hai khong can su
tham gia ctia khach hang. Tir nhan dinh trén, nén b tri thanh hai bo phan xu 1y
nghiép vu bd phan cung tmg truc tiép va bd phan hd trg cung tng. Nhu vay khach
hang khi giao dich chi can chd sy xir Iy ciia bo phan cung tng tryc tiép, do vay thoi
gian cung ung duoc rut lai. B tri nguoi lam vi¢e, tranh qua tai, phan cong nhi¢m vu

10 rang dé tranh chong chéo.
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° Tang ning suit cung tng dich vu

Hau hét cac NHTM ngay nay déu chu y dén bién phap nay vi van dé thoi gian
déu quan trong dbi voi ngan hang va khach hang. Céc bién phap da duoc ap dung la:
trang bi thém nhiéu may moéc hién dai, tng dung cac phdn mém tin hoc dé xur 1y cac
cong viéc hi¢u qua... Viéc ing dung cong ngh¢ thong tin hién dai giip ngan hang xi
1y nhanh chéng dich vu khach hang yéu cau. Agribank can tuyén chon va dao tao doi
ngili nhan vién cung tng dich vu c6 chuyén mon cao, kha ndng x1ir Iy nhanh moi tinh

hubng, cai thién khong khi giao dich.
° Nang cdp qua trinh chim soc khach hang

Ngan hang can lam t6t dich vu cham soc khach hang dé duy tri luong khach
hang trung thanh ctia minh. Bang cach x4y dung hé thong khach hang trung thanh,
tich diém, Agribank c6 thé cham soc khach hang dua theo thoi quen va giao dich gan
day ciia khach hang, dong thoi nhanh chong giai quyét nhitng van dé ma khach hang

van con dang thac mac.
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KET LUAN

Mot trong nhitng diém yéu cua cac NHTM Viét Nam hién nay 1a hoat dong
Marketing cho cac san pham dich vu ngan hang con kém hiéu qua. Vi vay xdy dung
mot chién luoc phat trién dai han va hiéu qua 12 muc tiéu ctia mdi ngan hang. Trén
cé s& nghién ciru thi treong va thau hiéu cac nhu cau cua khach hang, chién luoc
Marketing gip nguoi tiéu dung biét dén nhiéu hon vé san pham dich vu va giup

ngan hang c6 ngudn loi nhuan cao hon.

Bai nghién ctru nay trén co s¢ khao sat thuc té va tham khao nhirng nghién ctu
tién dé da giai quyét dugc cac van dé sau: Panh gia vé hoat dong marketing ciia Ngan
hang Nong nghiép va Phat trién Nong thon (Agribank) qua viée danh gia doanh thu,
loi nhuan, thi phé“m va céac chién luoc Marketing. Hé théng duoc nhitng thanh cong
cling nhu nhitng ton tai noi bat trong cac hoat dong Marketing ctua Agribank. Pé ra

giai phap nham nang cao hiéu qua hoat dong Marketing cua ngan hang Agribank.

Trong béi canh canh tranh manh mé trong linh vuc tai chinh — ngan hang nhu
ngay nay, Marketing s& mang lai cho ngan hang loi thé khong hé nho dé nang cao thi
phan ctia minh. V& co ban, bai nghién ctru da dat duoc nhitng muc tiéu ban dau dit
ra, tuy nhién do han ché vé kién thuc, thoi gian nén luan vin chua thé mang dén
nhiéu phuong phép va nghién ctru sau hon. Tac gia rat mong nhan duogc sy dong gop

clia cac thay co gido dé co thé ¢ duge hudng nghién ciru hidu qua tiép theo.
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