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1
MO PAU
1. Tinh cip thiét cia dé tai

Hién nay canh tranh trong linh vuc dich vu ngin hang dang la
van dé séng con cua cdc ngin hang; Ngan hang thwong mai khong
ngimg phiét trién cic san pham dich vy véi mong mudn 13 ngudi din
dau dic biét trong dich vu bén 1é, d6 1 nhing dich vy ngin hang gin
véi cong nghé hién dai, da tié€n ich, hudng tdi da s6 ¢4 nhan va ho gia
dinh. Dich vy ngan hang hién dai da trd thanh théi quen véi hau hét
nguoi tidu ding trén thé gisi, nhung con kha méi mé ddi véi ngudi dan
Viét Nam. Cung v6i xu thé phat trién va hoi nhap qudc té, dich vu ban
1¢ dang 12 muc tiéu phat trién ciia cdc ngdn hang thuong mai tai thi
truong Viét Nam. Thyc té, viéc cung cdp dich vu ngin hang ban 1¢
dang dem lai doanh thu ngay cang tang cho cic ngin hang thuong mai.

Kon Tum 12 tinh mién nidi khé khan, kinh té tinh phat trién, kinh
té néng 1am nghiép 1a chu yéu, téc do ting truong kinh té va d6 thi héa
cdc trung tdm huyén trén dia ban tinh nhanh. Mac du Ngan hang
No&PTNT Kon Tum c¢6 mang luéi rong khap cdc huyén, di dau trong
doanh s bédn 1é trén dia ban Kon Tum. Tuy chua cé sy hoach dinh
chién luoc 1o rang, cong tic Marketting dich vu ban 1¢ chua dugc chui
trong. C4c ngan hang thuong mai khic nhu: BIDV, Vietcombank,
ACB, Vietinbank, Sacombank dang m¢& rong mang ludi phong giao
dich dé khai thic.Vi vay phai c6 giai phdp Marketting dich vy ngén
hang bén 1¢ tai NHNo&PTNT tinh Kon Tum thi méi cé thé canh tranh
va giit vitng thi phan.

Vi ly do d6, t6i chon dé tai “Marketing dich vu ngan hang bdn 1é
tai NHNo&PTNT Kon Tum” 1am dé tai nghién ctru trong luan vin véi
hy vong riang sé déng gép mot phan nho trong viéc dinh hudng
marketing dich vu ban 1¢ trong giai doan mdi.

2. Muc tiéu nghién ciu
- Luan vin gép phan hoan thién cé s& 1y ludn co ban vé

marketing dich vu bén 1€ tai cdc ngén hang thuong mai.
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- Phan tich, nhéan xét, danh gia vé thuc trang marketing dich vy ngan
hang ban 1¢ tai Ngan hang No&PTNT Chi nhanh tinh Kon Tum.

- Trén co s& nhirng thanh tyu dat duoc, nhitng ton tai va nguyén
nhin ton tai. D& xut nhitng giai phdp nham marketing dich vy ngén
hang ban 1¢ tai Ngan hang No&PTNT Chi nhdnh Kon Tum.

3. D6i twong va pham vi nghién ciru

- Dbi tugng nghién ciru: Marketing dich vu.

- Pham vi nghién clru: Marketing dich vu ngén hang ban 1¢ tai
Ngan hang No&PTNT Kon Tum tir nim 2010 dén nam 2012.

4. Phuong phap nghién ciu

St dung phuong phédp luin cua chu nghia duy vat bién chirng va
duy vat lich sir, cdc phuong phép duoc sir dung trong qué trinh viét ludn
van: théng ké, tong hop sd liéu, tai liéu cdc loai dé so sanh, phan tich,
danh gia marketing dich vu ngan hang ban 1¢ tai NHNo&PTNT Kon
Tum.

5. Bo cuc dé tai

Ngoai phin mo dau va két luan, ni dung ctia luan vin gom 3
chuong:

Chwong I: Ly luan co ban vé marketing dich vu ngén hang ban
1€ cuia ngan hang thwong mai.

Chwong 2: Thuc trang marketing dich vu ngan hang ban 1¢ tai
Ngéin hang No&PTNT tinh Kon Tum.

Chwong 3: D& xuit mot sd giai phap nhim marketing dich vu
ngan hang ban 1¢é tai Ngan hang No&PTNT tinh Kon Tum.

6. Tong quan tai liéu

Mic dit Ngan hang No&PTNT Kon Tum c¢6 mang ludi rong khip
céc huyén, di dau trong doanh sé bdn 1¢ trén dia ban Kon Tum. Tuy
chua c6 su hoach dinh chién lugc rd rang, cong tac marketting dich vy
ban 1¢ chua dugc chu trong. Cic ngin hang thuong mai khic nhu:
BIDV,Vietcombank, ACB,Vietinbank,Sacombank dang mé rong mang
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ludi phong giao dich dé khai thac. Vi vdy phai ¢6 giai phdp marketting
dich vu ngan hang ban 1é tai NHNo&PTNT tinh Kon Tum thi méi c6 thé
canh tranh va giit viing thi phan. Trén co s& mot cong trinh khoa hoc
cip nganh cua NHNo Viét Nam: Agribank Viét Nam ( 9-2004) s6 tay
tin dung. D& 4n huy dong von cia NHNo&PTNT Viét Nam; Bdo céo
téng két hoat dong kinh doanh cia NHNo&PTNT Viét Nam, dé thiy
dugc déng gop cuia dich vu ban 1é trong két qua hoat dong kinh doanh
cua NHNo&PTNT néi chung va cua NHNo Kon Tum néi riéng. Cac
Biéo cédo két qua hoat dong cia Agribank Kon Tum (2010, 2011, 2012),
tap chi ngan hang cac s6 ra ciia nam 2010, 2011 va 2012. Linh vyc ban
1¢ ctia ngan hang phét trién nhanh va manh; C4dc ngén hang khéng c6
thé manh ban 1é nhu: BIDV, Vietcombank, VietinBank ... da, dang va
s¢ déy manh dich vy nay. Qua phén tich thi truong dich vu ngén hang
ban 1é va thyc trang hoat dong ban 1€ ciia ngan hang thuong mai ¢ Viét
Nam va trén dia ban tinh Kon Tum. Nghién ctru marketing dich vu
ngan hang ban 1¢ tai Ngan hang No&PTNT Kon Tum tir nim 2010 dén
nam 20012. T 1y ludn va thyc tidn duoc nghién ctru, ludn vin dé xuat
mot s phuong hudéng va giai phap chii yéu cho qud trinh phat trién
dich vu ngan hang ban 1é ciia ngan hang nong nghiép va phit trién néng
thon tinh Kon Tum trong thoi gian tdi. Nghién ctru kién thic lién quan
dén dich vu ngan hang ban 1&, phéc hoa birc tranh téng thé vé thi truong
dich vu ngén hang ban 1¢ va hoat dong ban 1¢ ctia ngin hang thuong
mai & Kon Tum. Pong thoi dua giai phap marketing dich vu dé thic
day hoat dong kinh doanh ban 1é ctia ngan hang nong nghiép nham khai
thac hét tiém nang va thé manh cua thi truong dich vu ngan hang bén 1¢
trén dia ban. Bao gém céc dich vu nhu: dich vu huy dong vén, dich vu
tin dung, dich vu thanh toan, dich vu thé, dich vu kiéu hdi, dich vu ngén
hang ban 1é qua mang, cac dich vu khéc. Chéat lugng dich vy NHBL
trudc hét phai fivge phan dnh qua céc tidu chi, bao gdom: sy tin cy, hiéu

qud phuc vy, su hitu hinh, sy ddm bdo, sy cam thdng.
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CHUONG 1
LY LUAN CO BAN VE MARKETING DICH VU BAN LE
CUA NGAN HANG THUONG MAI
1.1. DICH VU NGAN HANG BAN LE

1.1.1. Khai niém va dic diém

a. Khdi ni¢m

Theo khdi niém cta T6 chic thuong mai thé gisi (WTO),
ngan hang ban 1¢ 12 noi khach hang c4 nhan c6 thé dén giao dich tai
nhitng diém giao dich ctia ngén hang dé thuc hién.

b. Pic diém, déi twong va quy mé ciia dich vu ngén hang bdn 1é

< Dic diém

- San pham dich vy ngén hang bdn 1¢ bao gdm san pham thudc
tai san ng (huy dong Vén), tai san c6 (cho vay) va cic san phélm thudc
dich vy ngan hang.

- San pham dich vu ngin hang ban 1é thuong c6 khdi luong giao
dich khong 16n, doanh thu va 1¢gi nhuén nho.

- Céc dich vy ngin hang ban 1&, dac biét la san phélm dich vu
ngan hang ban 1¢ hién dai duoc ung dung manh mé cdng nghé trong
viéc md rong va ning cao chét lwong san pham.

< Doi twong

béi tuong cua dich vu ngan hang ban 1¢ (NHBL) la cic cd nhan
va ho gia dinh.

% Quy mo

Do dbi twong khach hang 12 c4 nhan, ho gia dinh nén gid tri cua
mdi lan cung cp dich vu thudng khong 16n. Khich hang cd nhan nén
nhu ciu ciia ho thudng khong c6 tinh 1ap lai.

1.1.2. Xu hwéng dich vu ngan hang ban 1é

Dich vu bén 1é da tr¢ thanh nhu ciu tit yéu ciia mdi nguoi dan,
mdi don vi kinh té.

Hon ntra, dich vu NHBL con gitt vai tro quan trong trong md



rong thi truong, ning cao ning luc canh tranh, tao ngudn vén trung va
dai han cha dao cho ngan hang, gép phan da dang hoa va hoan thién
hoat ddng ngan hang.

C6 thé néi, dich vy NHBL chinh 12 cau nbi viing chic giita ngan
hang va khich hang trong hién tai va tuong lai, khién mdi ngan hang
déu phai quan tim tap trung dau tu va phat trién khu vuc dich vy bén 1é.

1.1.3. Ndi dung dich vu ngin hang ban 1é chii yéu

Dich vu NHBL dugc phat trién va mé rong dya trén nhitng dich
vu truyén thong. Cdc san phim da dang phong phi niy tap trung vao
céc nhém sau:

a. Dich vu huy déng von

Huy dong von tir viéc nhén tién giri tao ra ngudn von c6 ty trong
16n nhét, 6n dinh nhAt.

Gan lién TGTK véi cong nghé hién dai, cdc ngan hang cho phép
khach hang thuc hién cic giao dich tiét kiém tai bat ky diém giao dich
nao clia ngin hang va tai cdc mdy c6 chic ning ty dong giri rit tiét
kiém phuc vu 24/24.

b. Dich vu thanh todn

- Dich vy thanh todn qua ngan hang la thanh todn khéng dung
tién mat.

- Hién nay ngén hang thuong mai dang dp dung cic phuong thuc
thanh toan nhu: Chuyén tién trong noi bo hé théng ngan hang, chuyén
tién qua ngan hang thwong mai khac, chuyén tién qua ngan hang nudc
ngoai va thanh todn bu trur.

c¢. Dich vu thé

Dich vu thé gép phan quan trong cho ngin hang thwong mai
trong huy dong von, thu dich vu va nang cao hinh anh ciia ngan hang
thuong mai trong cong chuing.

Thé rit tién mat ATM; Thé ghi ng - debit; Thé tin dung

d. Dich vu tin dung cd nhdn va hé gia dinh



- Can cur vao thoi han cho vay

- Can cur vao murc do tin nhiém cua khdch hang

- Can cw vao phwong thirc cho vay

- Can cir vao muc dich s dung von vay

e. Hogt dong khdc

- Hoat dong dau tu

- Dich vu bao quan, ky gtri

- Dich vu tin thac

- Dich vu truy vén tai khoan qua Internet, qua dién thoai

1.1.4. Cac nhan t6 anh hwéng téi dich vu ngan hang ban 1é

a. Moi trwong vi mo

- Méi trudng kinh té

- Mbi truong van hda xa hoi

- Mbi truong phap luét

- M&i trudng toan cau, hoi nhap kinh té qudc té trong linh vuc
ngin hang

- Mbi truong cong nghé thong tin

- Méi trudng nhéan khiu hoc

b. Méi truwong vi mé

- Yéu t6 tam 1y, théi quen

- Canh tranh

c. Moi trwong bén trong

- Nang luc canh tranh cta ngin hang thuong mai.

- Ngudn nhan lyc

1.1.5. Piéu kién dich vu ngan hang ban 1é

- Hoan thién thdng phap luat huéng dan

- Co s6 ha tang cong nghé ngan hang

- Kha nang tai chinh cta ngin hang

- Phit trién san pham méi

- Marketing dich vu



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

a. Déi vdi nén kinh té

b.Déi vdi hoat dpng kinh doanh ciia ngdn hang
1.2. MARKETING DICH VU NGAN HANG BAN LE

1.2.1. Khai niém va dic diém marketing dich vu ngin hang
ban 1é

a. Khdi ni¢m

Marketing dich vy ngin hang ban 12 mot phan citia marketing
dich vy, do vay tac gia luan van tng hd quan diém “Marketing dich vu
ngan hang bdn 1é la qud trinh thu nhdn, tim hiéu, danh gid va théa man
nhu cau cua thi truong muc tiéu da lua chon va xdc dinh bcing qud
trinh phén phoi cdc nguon luc ciia ngan hang nham théa man nhu cdu
do. Marketing dich vu ngdn hang bdn lé dwoc xem xét trong sy nang
dong cua moi quan hé qua lai giita cdc sdan phcfm dich vu va nhu cau
cia nguoi tiéu thy cing véi nhitng hoat déng ciia doi thii canh tranh” .

b. Pic diém ciia marketing dich vu ngdn hang bdn 1¢

- Hé théng marketing khic bi¢t manh

- Véng mat cua su déng nhét dic thd

- Phéan tan vé dia 1y cta sy hoat dong: hoat dong marketing bao
trim qudc té, qudc gia va ving.

- Su lua chon gitra tdng trudng va rui ro khi ban cac dich vu tai
chinh ¢6 nghia 12 ngan hang chap nhan mét rii ro, nhit 1a rii ro trong
hoat dong tin dung ban 1é.

1.2.2. Su cén thiét marketing dich vu ngan hang bén 1¢

- Nganh cong nghiép ngan hang c6 khuynh hudng qudc té héa cao

- Cong ngh¢ da bit dau c6 anh huong ngay cang 16n ddi véi
cong nghiép NHBL

- Su cho phép thanh lap céc tap doan kinh té 16n, hé thong céic
Tong cong ty 16n trudc ddy 1a khich hang VIP clia ngan hang duoc tu
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t6 chirc cong ty tai chinh va huy dong vdn hoat dong véi tinh chii dong
cao va chi phi von thap hon.

- Canh tranh di ting 1én trong ca hoat dong ngan hang phuc vu
khich hang c4 nhan, ho gia dinh d6i tugng ma trudce kia chua dugc
danh gia ding muc.

- Thi truong chiing khodn ra doi.

1.2.3. N§i dung marketing dich vu ngan hang ban 1é

a. Phédn doan thi truwong

“Phdn doan thi trirong la viéc chia thi truong khong dong nht
thanh nhitng phan thi trwong dong nhat sao cho nhém khdch hang muc
tiéu co duoc nhitng dich vu phit hop nhat véi nhu cau va mong muén
ciia ho va nha cung cdp c6 cdc chinh sdch thich img voi timg doan thi
truong khdc nhau do”.

Trén thyc té phan doan thi truong phat trién qua 3 giai doan:
Marketing dai tra, Marketing hang héa khéc nhau, Marketing muc tiéu.

b. Dinh vi va phan biét hod dich vu

“Pinh vi bao gom tir mot dén hai, cé thé la ba loi ich ma khdch hang
muon nhan dwoc tr san phcfm hodc dich vu cua doanh nghiép va la loi ich
ma doanh nghiép c6 thé cung cdp & mire dp tot hon doi thii canh tranh”

¢. Thuc hign marketing mix trong dich vu ngan hang bdn lé

Marketing mix tip trung vdo 7 chinh sich (7P):San phidm
(Propduct), Gi4 ca (Price), Pia diém (Place), Xdc tién ban hang
(Promotion), Con ngudi (People), Qua trinh (Process), Dich vu khach
hang (Physical Ecidence).

CHUONG 2
THU'C TRANG MARKETING DICH VU NGAN HANG
BAN LE CHI NHANH NHNo& PTNT KON TUM
2.1. TINH HINH KINH TE XA HQI KON TUM
2.1.1. Vi Tri dia Iy va diéu kién kinh té xi hi Kon Tum
2.1.2. Thanh Tyu phat trién kinh té xa héi Kon Tum
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2.2. GIOI THIEU AGRIBANK KON TUM
2.2.1. So lwgc vé su ra doi, phat trién cia Agribank Kon Tum
2.2.2. Co ciu t chirc, mang luwéc hoat dong

GIAM bOC
A 4 _ A 4 _
Phé gidm doc Phé gidam doc

T ]

Phong Phong Phong Phong
Phong Dich vu Hanh Ké hoach Kiém tra Phong
Tin | [Marketing|¢,.| chinh |, téng - Kiém todn P Ké toan
dung Nhén sy hop Noi bo ngan quy

t 1 i ;I‘ 1 )
Chi nhénh loai 3 va phong giao dich

|
CN
bak

CN CN CN CN CN CN CN PGD PGD
Sa bak Kon bak Ngoc Quyét | [ Quang | | Thang Le
Thiy gt Lei Ry Ha Hobi || Théng | | Trung loi Loi

So dd 2.1. Co céu t6 chirc, mang ludi hoat dong

Agribank Kon Tum dugc thyc hi€n tryc tiép nghi¢p vu kinh
doanh tién té, tin dung va cdc dich vu Ngan hang bao gom:

- Huy dong von

- Hoat dong tin dung

- Dich vy thanh toan va ngan quy

- Dich vu ngén hang ban 1é

2.2.3. Tinh hinh hoat d¢ng kinh doanh

Tir khi thanh 1ap cho dén nay, truée nhimng khé khan cia thoi ky
méi, NHNo&PTNT Kon Tum da xdy dung dugc kha nang tai chinh
vitng manh, hoat dong kinh doanh lién tuc ting truéng ca vé tin dung,
dich vu va trén nhiéu mit.
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Béng 2.1. Bang két qua kinh doanh qua cdc nim 2010-2012 clia

NHNo&PTNT Kon Tum
Pon vi: Ty dong
Ndm Nam 2011 Nam 2012
T A 2010
Chi tiéu 7 = 7 T
T Sé tidn So Ty 1é ting So Ty 1é ting
tién | tuong(%) | tién | truong (%)
1| X Thunhdp 4627 7473 61,51% 785,2 5,07%
2 | X Chi phi 3966 | 5763 45,31% 604.,6 4.91%
3| Chénh I&ch thu chi 87,6 171 95,21% 180,6 5,61%
4 | Hg¢ so tién luong dat duge | 1,845 1,9 2,98% 1,92 1,05%
Nguén: Bdo cdo tong két ciia ngan hang No&PTNT tinh Kon Tum
900
800
700 A\ A

T\ /\ —
T A I :
e 277N\

|\ /A \ <

200 —_—

Biéu d0 2.1. Biéu d6 Thu nhap — Chi phi nim 2010-2012
2.3. THI TRUONG NGAN HANG BAN BAN LE VA KET QUA
DICH VU BAN LE CUA NGAN HANG No&PTNT KON TUM
2.3.1. Thi trwong Ngan hang ban 1é

Kon Tum van 12 dia phuong ngheo, kinh té chwa phat trién,

ngudn thu ngin sich hang nim chi méi dam bao dugc 33% tong
chi toan tinh nhung khong phai 12 khong c6 diéu kién dé phat trién
dich vu ngan hang, dic biét 1a dich vu ngin hang ban 1é. Véi téc do
phat trién GDP binh quin hang nim 11,55%, giai doan 2006-2010 1a
12,5%, c6 nhiéu tiém ning phét trién cdy cong nghiép dai ngay, thuy
dién va ngudn tai nguyén vé rimg chinh 1a nhitng diéu kién tét dé kinh
té Kon Tum phit trién va tiém niang vé dich vu ngan hang tr& hiru hiéu
hon. Véi dic diém dién tich ty nhién twong dbi 16n nhung dan sé tap
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trung cht yéu tai trung tdm tinh ly va huyén ly nén déy chinh la
diéu kién tot dé phat trién dich vu ngén hang bén 1¢.

2.3.2. Péi thii canh tranh trong dich vu ngin hang bén 1é cia
NHNo&PTNT Kon tum.

- Péi thu canh tranh cia NHNo&PTNT Kon tum: BIDV Kon
Tum, Vietcombank Kon Tum, Vietinbank Kon Tum, ACB Kon Tum,
Poéng A, Sacombank.

13
ONH No
21 @ Vietinbank
O Vietcombank
oBIDV
ONHCP
20

Biéu d6 2.2. Thi phan huy dong vén ciia cdc ngan hang thuong mai trén

dia ban Kon tum

9
2
BONHTMCP
@ Vietinbank
DOVietcomBank
OBiDV
ONHNo
25

Biéu d6 2.3. Thi phan tin dung ctia cdc ngan hang thuong mai trén dia

ban Kon Tum

ONH No
Bvietinbank
DOVietcombank
OBsibv

ONH TMCP

Biéu d0 2.4. Thi phan thé ctia cdc NHTM trén dia ban Kon Tum
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Thé manh ctia NHNo&PTNT Kon Tum trude hét 12 mot mang
luéi rong, thuong hiéu Ngan hang Nong nghiép Viét Nam da quen
thudc tir lau, c6 uy tin trén thi trudng, hé théng thanh toan nhanh, chi
phi trung binh, dich vy truyén thong co ban day du, da dang.

2.3.3. Cac két qua kinh doanh dich vu ngan hang ban 1é cia
NHNo&PTNT Kon Tum

a. Vé hoat dpng huy dong von
Bang 2.2. S6 liéu nguén vén huy dong cia NHNo&PTNT KonTum

Pon vi: ty dong

T , , Nam 2010 Nam 2011 Nam 2012
Chi tiéu huy dong von — — T

T Sétén | % Sé tidn % | Sétién| %

1| Phanlogitheoloaiién | 1649 | 100% | 1753 | 10631% | 2406 | 13725%

Al Bing VND 1649 | 100% | 1753 | 10631% | 2406 | 137.25%

B| Neoai 6 quy déi 13192 | 80% | 12271 | 7000% | 1805 | 75.00%

I ‘

|| PLiotnhphinKT | 3208 | 20% | 5259 | 3000% | 602 | 2500%

1| Huy dong tirdan cu 1649 | 100% | 1753 | 10631% | 2406 | 13725%

2 | TGctacactdchicKT | 9894 | 60% | 10693 | 6100% | 1420 | 59.00%
TG fié sc TCTD

3 khi’cen vay cac 308 | 20% | 33307 | 1900% | 505 | 21.00%

4| TGKhobac 845 | 5% 7012 | 400% | 120 | 500%

5 | Vénkhdc U474 | 15% | 28048 | 1600% | 361 | 1500%

Nguén: Bdo cdo thuong nién NHNo&PTNT Kon Tum

2406

2500
200017 T649 1753
1500
1000

500

0
Nam 2010 Nidm2011 Nam 2012

Biéu d6 2.5. Huy dong von tir dan cu cia NHNo & PTNT Kon Tum

qua cic ndm
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b. Hoat djong tin dung
Bang 2.3. Quy mo tin dung béan 1¢ tai NHNo&PTNT Kon tum
Pon vi:Ty dong

Nam 2010 Nam 2011 Nam 2012
o Chititu sétien| VI Isgan| T Igg o TYI
(%) (%) (%)
Téng 2800 | 100% | 3299 | 118% | 4290 | 130%
1 DN Nha Nudc 420 15% 428,87 13% | 429 10%
2 DN Ngoai QDoanh 560 | 20% |527.84| 16% | 858 | 20%
3 Thé nhan va hd giadinh | 1820 | 65% (23423 71% |3003| 70%

¢. Hogt dong kinh doanh doi ngoai

Béng 2.4. Két qua kinh doanh d6i ngoai cia NHNo&PTNT Kon Tum
Don vi: Ngan USD

Chi tiéu 2010 2011 2012
Vé xut nhap khau
- TT hang xuét 7021 6111 8150
- TT hang nhap 6271 7020 6800
V& mua béan ngoai t¢
- Doanh s mua 3100 3494 12188
- Doanh sd ban 3080 4787 12143
V& chi tra kiéu héi
- Chi tra kiéu héi 908 1040 1105

Nguén: Bdo cdo thuwong nién tai NHNo&PTNT Kon Tum

d. Dich vu ngdn hang
Pén nay chi nhanh da trién khai niéu hinh thirc dich vu: chuyén
tién nhanh, dich vu thanh todn, dich vu bao hiém, dich vu thanh todn
bi€n mau, dich vy bao lanh, phat hanh thé ATM, thé tin dung ndi dia,
thé ghi ng, thanh todn thé tham gia mang ludi Bank Net, thanh toén thé
ACB, Master Card, Visa Card, American Express, thanh todn séc du
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lich, thu doi ngoai t¢...dem lai doanh thu dich vu tang truong trén nhiéu
mang dich vu:
Bang 2.5. Két qua kinh doanh dich vu cia NHNo&PTNT Kon Tum

Chi tiéu 2010 | 2011 | 2012
S tai khoan cd nhan 49.246 |52.222|69.383
S6 the ATM 41.039 [43.519|57.819
S6 don vi chi lvong qua tai khoan 100 120 157
S6 du tai khoan c4 nhan (ty dong) 128 135 | 180
Doanh s6 chi tra kiéu héi (ngan USD) 908 | 1.040 | 1.105
Doanh sd chi tra Western Union (ngan USD) 771 884 939
Doanh sb thanh todn thé (ty dong) 35.895 [40.382|44.869
Doanh s6 thu dbi ngoai t¢ mat (ngan USD) 3.100 | 3.494 |12.188

Trén moi linh vyc dich vy nhitng ndm qua, Chi nhanh Kon Tum
luén dat ting trudng va thu hit thém dwoc nhiéu khach hang, coi trong
viéc khuyén khich mot khéch hang c6 thé sir dung ciing lic nhiéu dich
vy, gitip thu dich vu ciia ngin hang ngay cang ting va c6 nhiéu tiém
nang khai thdc, tang ty trong thu dich vu trong tong thu nhap.

Béng 2.6. Két qua thu dich vu bén 1¢ cia NHNo&PTNT Kon Tum
DPon vi: triéu déng

Chi ti€u/ Nam Nam 2010 Nam 2011 Nam 2012
Tong thu nhap 462.700 747.300 785.200
Thu dich vu 15.407 28.390 32.970
Ty trong thu dich vu 3,33% 3,80% 4,20%

Nguon: Bdo cdo két qua kinh doanh tai NHNo&PTNT Kon Tum

e. Cong tdc thanh todn
Dip tmg khdi lugng von thanh todn ngay cang 16n trong trong giao
dich cua cua cac thanh ph?m kinh té trén dia ban va trén pham vi ca nudc
do vy cong téc thanh todn von ngly cang phuc tap va khéan truong hon.
Tuy vy, NHNo&PTNT Kon Tum da t chirc t6t thanh todn dic biét vao
thoi gian cudi ndm khong dé cham tré hogc sai s6t dam bao uy tin ctia Chi
nhanh véi khach hang. Mat khac, NHNo&PTNT Kon Tum da 4p dung
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quy trinh giao dich mét cura tryc tiép tai 100% cac chi nhanh, PGD truc
thudc v6i khach hang nhiam nang cao cong tic quan 1y hoat dong kinh
doanh, quan 1y tai chinh ciia ngan hang néi riéng va déi véi khich hang
néi chung duogc chuin xéc, nhanh chéng, thuén lgi.

g. Cong tdc ngdan quy

Ngan hang Nong nghiép Kon Tum dat muc ti€u phuc vu khach
hang 1am hang dau, dich vy thu chi tién mit tai doanh nghiép ciing la
mot trong nhitng bién phap marketing dich vu ngin hang. Véi khdi
luwong thu chi tién madt 16n song chi nhanh ludén dam bao thyuc hién ding
quy trinh thu chi tién mit, van chuyén tién trén dudng di, dam bao tot
cOng tdc an toan ngin quy va tai san chung.

2.4. THU'C TRANG MARKETING DICH VU NGAN HANG BAN
LE TAI NHNO&PTNT KON TUM

2.4.1. Thuc trang by may thwe hién chirc ning Marketing

La ddu mdi tap trung moi thong tin lién quan dén khich hang
hién tai va twong lai cia NHNo&PTNT Kon Tum, phong phdi hop voi
céc phong, to nghi¢p vu dé hoan thanh nhiém vu duoc giao, cu thé:

- Cung phong Ké& hoach ngudn von dé& xuit nhimng giai phdp
trong huy dong ngudn

- Két hop voi phong tin dung dé nim bat va cung cip nhiing
thong tin dén nhiitng khach hang c6 quan hé tin dung.

- Két hop v6i Phong ké todn Ngan quy phan tich tai chinh ciia
ngan hang, co c4u tai san va ng, chi phi dé dé xuat véi Ban giam déc.

- Phébi hop vé6i phong thanh todn qudc té dé khai thac khach hang
xuat nham thu hut ngoai t¢, mo rong dich vu.

- Két hop chit ché voi phong Pién todn dé hoan thién hé thong
cap nhat, luu trir thong tin lién quan dén moi hoat dong cuia ngin hang
cling nhu khach hang.

- Thuc hién tdt chirc nang dau moi truc tiép Iya chon va lién hé
dia diém dat méy rat tién, cdc mdy POS thanh todn thé trén dia ban.
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Két qua thyc hién nhiém vu nghi€n ctru thi truong va khach hang
dugc coi 1a tién dé cho cdc dé xuét vé chién luge Marketing cling céch
sach lugc thuc hién cu thé

- Phdi hop ciing cdc phong chirc ning lién tuc cap nhat théng tin
tir thi truong tai chinh, tién té, cdc tinh hinh kinh té xa hoi ¢6 kha ning
anh hudng t61 hoat dong ctia ngan hang.

2.4.2. Thuc trang marketing dich vu ngan hang ban Ié tai
NHNo&PTNT Kon Tum

Nim trong hé thdng NH Néng nghiép Viét Nam, do d6 viéc xay
dung va thyc hién chién lugc kinh doanh va chién lugc Marketing cua
Chi nhanh Kon Tum phy thugc mat thiét vao chién lugce chung cua toan
hé thdng. Do d6, viéc xay dung va thuc hién chién lugc kinh doanh cia
Chi nhanh duya trén cic chi tiéu vé hoat dong kinh doanh trong vong 5
hodc 10 nam cia NHNo&PTNT Kon Tum

a. Phén doan thi truong

b. Dinh vi va phdn biét hod cdc dich vu ngdn hang bdn lé

¢. Thuc hi¢gn Marketing Mix tai chi nhdnh NHNo&PTNT Kon Tum

/

% Chinh sich san phdm

L)

7
X4

L)

Gié cd san pham

7
£ X4

Phan phdi san pham

53

¢

Quang cdo va xtc tién hon hop

¢

7
*

Quy trinh dich vy

L)

7
X4

L)

*

Yéu té con ngudi

¢ Dich vu khich hang
2.5. PANH GIA HOAT PONG MARKETING DICH VU NGAN
HANG BAN LE CUA NHNo&PTNT KON TUM.

2.5.1. Nhirng két qua dat dwoc

- NHNo&PTNT Kon Tum di tién hanh phan doan thi truong
theo nhém san pham va theo d6, tién hanh wu tién v6i cidc nhém khach
hang khéc nhau: M¢ tai khoan ban dau khong sé dw, mién phi phat
hanh thé, tra lwong phi wu di... tit ca nhitng chinh sich d6 gidp Chi
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nhanh tiép tyc gitt viing khach hang truyén thong dong thoi phat trién
khach hang tiém ning.

- Thyc hién cong tdc Marketing tir Trung Uong xudng, budc dau
hoat dong phan doan thi truong va dinh vi cia NHNo&PTNT Kon Tum
kha tot. Hau hét cdc san pham hién dai dé tiép can duoc voi hau hét cac
khach hang truyén thdng ctia Chi nhdnh. Dong thoi cong tic quang ba
rong khép, khuyéch truong cic tién ich cta dich vu ngin hang thuc sy
thu hiit dugc lugng dong déo khich hang dén véi NHNo&PTNT Kon
Tum. Cong tac dinh vi dugc nhén thirc tbt trong mdi can bd nhan vién,
gitip khach hang ludn cam thiy yén tdm vé chat lugng san pham dich
vu dugc cung cép. Mic dit chiu su canh tranh khdc liét trén dia ban
nhung trong nhitng ndm qua Chi nhanh lu6én hoan thanh vuot chi tiéu
thu dich vu theo ké hoach dé ra.

- Chinh sich gi4 linh hoat hip dan nhiéu dbi tugng khich hang
va khong bo qua nhiing khach hang c6 gi tri.

- Quy trinh giao dich mot cura tao sy hai long cho khach hang do
rit ngan duoc thoi gian giao dich.

- NHNo&PTNT Kon Tum dé cao cong tic da dang hod san pham,
hang nam déu dua ra thi trudng cdc san pham dich vy mai.

Chi nhénh c6 d6i ngii cdn b nhan vién tim huyét, yéu nghé, xay
dung dao duc nghe nghiép tét, ¢6 trinh d6, tw van xay dung duoc cdc
chuong trinh ké hoach kinh doanh, tao sy khéc biét giita cdc ngan hang
ciing hé théng nhu phin mém mang két ndi giira ngan hang va khach
hang, trong khi cdc ngan hang ciing h¢ thong chua thyc hién duoc. ..

2.5.2. Céc van dé han ché vé marketing dich vu bén 1é cia
Ngan hang No&PTNT Kon Tum.

Mét 1o, NHNo&PTNT Kon Tum dén nay chua c6 chién lugc tiép
thi cy thé trong hoat dong ngan hang ban 1é.

Hai la, thiéu d6 ngii cdn bo chuyén nghiép vé tiép thi dich vu
Ngén hang ban 1¢, cac hoat dong chdm séc khach hang mang tinh chi
dao cua ban 1anh dao hodc mang tinh tu phét cua ting nhan vién.
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Ba la, chién dich phan doan thi truong, phan biét khach hang dé tim
hiéu cdc nhu cau dich vu mot cich toan dién chua thuong xuyén va tri¢t deé.

Bén la, hoat dong dinh vi chua rd nét, mang tinh thu dong gén
gidng vai hoat dong dinh vi clia cip trung wong.

Nam la, chua xay dyng dugc kénh truyén théng hiéu qua,

Sdu la, chua to chirc bd phén thyuc hién cung ce”ip dich vu sau ban.
Giao dich vién thyc hién khong thudng xuyén, ty phat, khdi lwong giao
dich trong ngay kha 16n, giao dich vién khong du thoi gian dé thyc hién
dich vu sau ban.

Bdy la, phong Marketing kiém nhiéu chirc ning vira nghién ctru
chinh sach marketing, vira tryc tiép phan phdi san pham nén c6 han ché
vé phat trién cong tac marketing ciing nhur tiép can khach hang méi.

Tdm la, chinh séch vé& gid, d6i voi thi trudng ngan hang bén 1¢,
khach hang rat da dang mang nhiéu sic thai c4 nhan, nhiéu khach hang
it trung thanh rat nhay cam véi cdc muc gid, ho sin sang thay ddi ngan
hang cta minh dé dat duoc sy chénh 18ch trong 14i giri tiét kiém, boi chi
phi chuyén ddi thép.

Chin la, quy trinh dich vy van con c¢6 thu tuc ruom ra, khach
hang phai viét nhidu chimg tir, mat nhiéu thoi gian giao dich.

Muoi la, chinh sich san pham, cdc san pham dich vu ngén hang
ban 1¢é duogc thuc hién tai Chi nhdnh Kon Tum so véi cac NHTMCP va
linh vyc ngan hang ban 1é thyc sy con chua da dang, tham chi kém phat
trién.

Thém vao d6, nhitng giéi han vé cong nghé ciing tao ra mot nét
dinh vi rit khic biét gitra cdc ngan hang. Ngoai ra, kénh phan phdi
khong da dang, hiéu qua thap, phuong thirc giao dich va cung cép céc
dich vu chi1 yéu van 1a giao dich tryc tiép tai quiy, cc hinh thuc giao
dich tir xa dya trén cong nghé thong tin chura phd bién. Dich vy ngén
hang dién tir chua duoc trién khai rong rii, lugng khach hang sir dung
con it, giao dich thanh toan thuong mai dién tir con han ché, chua ung
dung dugc hinh thirc thanh todn qua dién thoai di dong, qua mang khi
st dung tai khoan thanh toan.
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CHUONG 3
GIAI PHAP MARKETINGDICH VU NGAN HANG
BAN LE TAI NGAN HANG NONG NGHIEP KON TUM

3.1. PINH HUONG PHAT TRIEN CUA NHNo&PTNT KON TUM.

3.1.1. Co hgi, thach thirc ciia Agribank Kon Tum

Thuc vay, qué trinh toan cau hoa va hoi nhap quéc té trong linh
vuc tai chinh ngin hang tao ra nhitng co hoi 16n va nhitng thiach thuc
cho cdc NHTM Viét Nam néi chung va Ngan hang No&PTNT Kon
Tum ndi riéng.

a. Co hoi

b. Thdch thirc

3.1.2. Pinh hwong marketing dich vu ngan hang ban 1é cia
NHNo&PTNT Kon Tum

a. Muc tiéu dén 2015

b. Pinh hwéng phdt trién dén nam 2015
3.2. GIAI PHAP MARKETINGDICH VU NGAN HANG BAN LE
TAI NGAN HANG No&PTNT KON TUM.

3.2.1. Marketing dich vu ngin hang va trién khai thuc hién
hwéng vao khu vuc khach hang ban 1é

a. Vé mé hinh mang lwéi phdn phéi dich vu

Trién khai m& rong céc loai hinh dich vu dén tirng chi nhanh cép
2 va Phong giao dich theo hudng cung cap vé t chirc nhan sy va cdc
didu kién co s¢ vat chat dé mdi chi nhanh cap 3 va PGD trién khai day
du céc dau dich vu nhu tai tru sé chinh, cho phép tu xay dung chinh
sdch khach hang va chi xin trinh duyét ciia Giam doc cap 1.

b. Vé chinh sdch gid

Dbi v6i nhitng khach hang 1 (khdch hang vang lai) thyc hién
tang cuong cham séc dich vu sau ban va thiét 1ap quan hé 1au dai thay
bang chinh sich mién giam phi nhu ddi véi d6i twong khach hang
truyén thdng.
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3.2.2. Phit trién co sé ha ting ngin hang trén nén ting cong
nghé hién dai

Dich vu ngén hang béan 1¢ phai dugc thuc hién tirng budc viing
chic, dong thoi c6 budc dot pha dé tao da phat trién nhanh chéng trén
co s6 giit viing thi phan da c6 va mo rong thi trudng, tao nhiéu tién ich
cho ngudi su dung dich vy, Kkét hop hai hoa loi ich khach hang véi loi
ich ctia ngan hang va c6 1oi cho nén kinh té.

Chi nhdnh NHNo&PTNT Kon Tum cin chuan bi mot nén tang
co s ha tang cong nghé thong tin day du va dong nhat, cai thién hé
théng mang ndi bd.

3.2.3. Phit trién hé thong lién két ngan hang BankNet.

Xuét phat tir nhu cau thyc té, rt nhiéu khu vuc khach hang khi
da hiéu duoc tién ich cua ngan hang tu dong thi lai nhan ra nhitng han
ché ctia h¢ thong. Su khéng dong nhat chat lugng dich vu giira cic ngan
hang, mdi ngan hang manh ai ndy 1am, mang thanh toan ty dong khong
két ndi, thé cua ngan hang nao phat hanh chi ding dwgc & mdy ngin
hang d6, khién khach hang khi st dung dich vu gip phéi nhing bat cap
khong déng c6, tu giy trc ché nhu cau sir dung, va ddi voi mdi ngan
hang xay ra sy lang phi qué 16n (chi phi dau tu, lip dat va sir dung mdi
mdy 1én t6i hang nira ty dong — mot con s6 khong nho), trong khi d6 sb
maéy trén ddu ngudi con vo ciing nho bé.

Pé thyc hién lién két hé thong thanh todn thé thanh cong, mdi
don vi thanh vién can c6 sy chuén bi tot vé cong nghé két ndi, doi ngli
cén bd nhan vién c6 chuyén mon, ciing nhu co sé ha ting dé van hanh,
NHNo&PTNT Kon Tum ciing rat can phai chuan bi cho sy gia nhap
mang lién két véi quy mo 16n hon trong thoi gian rat gan.

3.2.4. Thuc hién Marketing Mix hwéng t6i ning cao chit
lwgng dich vu ngan hang

Thuc hién Marketing hdn hop bao gdm bay yéu t6 (7P):

- San pham (Propduct),
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- Gia ca (Price),

- bia diém (Place),

- Xic tién ban hang (Promotion)

- Con ngudi (People)

- Qua trinh (Process)

- Dich vu khéch hang (Physical Ecidence).

a. Pa dang héa cdc kénh phéan phéi va thuc hign phdn phéi cé hiéu qud

b. Pa dang héa sin pham va dich vu

c. Tdang cwong hoat djng xiic tién héon hop

3.2.5. Pao tao nguon nhén lyuc

Con nguodi ludn 1a nhan td quyét dinh trong moi van dé, dic biét
trong linh vuc dich vu ngén hang. Béi chét lwong dich vu thuc su rat
khé xdc dinh, khé do Iuong va yéu td con ngudi trong viée cung cap
dich vu thyc sy s€ lam nén sy khac bi€t cua ngan hang trong long tin
cua khach hang.

Chi nhanh cin sit xao quan tim dén cong tic dao dao cin bo va
kiém tra vi€c thyc hién. Vi ngoai trinh d§ chuyén mon nghiép vu, moi
nhan vién 1a lyc lwong marketing quan trong nhét, cdn nim o dbi
tuong khach hang, hiéu ro dinh vi san pham, truyén dat, tu van san
pham mot cich tot nhat dén nguoi st dung, mdi cén bd ciing chinh la
nguoi c¢6 thé giit duge khich hang, tao ra nhitng khach hang trung
thanh trong bdi canh canh tranh gay gat. Dé dép g nhing yéu cau dé,
khach hang ludn ky vong ¢ nhin vién ngan hang 1 nhitng nguoi: Biét
ling nghe; Chan thanh; Linh hoat; Cé chuyén mén; Piy manh ban hang
ca nhan va h¢ gia dinh; C4 nhan dbi mat; Sy vun tréng

3.2.6. Pbi méi, cai tién quy trinh thi tuc cung cip céc sin
phim dich vu

Cung v6i sy tién bd ciia xa hoi, Hé thong Ngan hang Nong
nghiép luén hudng tdi viée thuc hién quy trinh quan 1y chat luong theo

ti€u chudn qudc t€ nham thyc hién sy cai tién lién tuc cdc mdt hoat
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dong ctia ngén hang dap tmg yéu cau thyc té.

Tang cuong sw hop tdc va quan hé gitta cidc by phan, phong ban
giam phién ha, quiy nhiéu cho khach hang, tit ca cling huéng t6i muyc
tiéu chung 12 chit lugng dich vu.

3.2.7. Dich vu ngin hang: trudc, trong va sau ban hang

Trudc ban hang, khach hang dén v&i ngan hang ho chua chéc da
lya chon tiéu diing san pham ciia ngan hang, nhung nhiing yéu t6 vé
hinh 4nh ngén hang, try s&, cdc boi tri vin phong thiét bi mdy méc,
cung cdch lam viéc ctia nhan vién, trang phuc... khién cho ho c¢6 niém
tin & ngan hang hay khong? Va dua ra quyét dinh tiéu ding.

Trong ban hang, ho cam nhan xem c6 nhan dugc nhitng tién ich
yéu cau khong? San pham, gia ca, chét lugng ra sao? Viéc ban hang c6
thanh cong nhung néu ho cam thiy khong vira long hay that vong thi s&
khong st dung 1an thit hai.

Sau ban hang, ngin hang can tiép tuc duy tri quan hé v6i khach
hang, boi 18 ngan hang khong mong mudn khéch hang chi sir dung mot
dich vu cta minh. Viéc tiép tuc gitt quan hé véi khach hang khéng chi
gidp khach hang cam nhan dugc tinh khac biét, ho thuc sy cam théy
dich vy nay thyc sy danh ri€ng cho minh va 14n sau khi ¢6 nhu céu dich
vu ho s¢€ dén véi ngin hang nhu mot cch ty nhién ma khong can tim
hiéu & bat ctr ngén hang nao khéac. Hoat dong marketing sau ban hang
thuong duoc thuc hién thdong qua hé théng dién thoai.

3.2.8. Xdy dung céc chi tiéu marketing vé san phim, thi
truong, khiach hang, chi phi, truyén thong

- Thyc hién bdo cdo theo tuan hoic thing, dé thuong xuyén cong
tdc marketing dugc ddy manh va phat huy hiéu qua.

- Thudc do cac loai chi phi marketing khac nhau

- Thudce do vé ban hang

- Vé khach hang
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- Thudc do vé phan phdi

- Thudc do vé truyén théng

- Thudc do nhan hiéu
3.3. KIEN NGHI VOI NGAN HANG NONG NGHIEP VIET NAM

Thanh 1ap bd mdy diéu hanh, nghién ctru va thuc thi viéc dich vu
NHBL, ning cao chit luong dich vu ngén hang va chi trong ning cao
trinh d6 quan 1y va chuyén mén nghiép vu vé hoat dong NHBL. Hoat
dong cua cic bd phén nay khong chi ¢ trach nhiém ¢ Trung wong ma
con huéng dan, chuyén giao cho cdc chi nhanh. HS trg chi nhanh dp
dung cong nghé moi, thyc thi san phim moi, trién khai cong tic
marketing...ddm bdo cho hoat dong cua toan bd hé théng duogc thong
sudt, binh thudng 1a diéu kién dé céc giao dich dién tir, tw dong hoat
dong tot.

Thyc hién hé théng quan 1y chit lugng trong toan hé thong.
Dong thoi, ting cudng cong tac thanh kiém tra, ddm bao hé thong dugc
thuc hién va cé chin chinh kip thoi.

Xay dung bd phan quan Iy va phan loai khdch hang nhim xdc
dinh mttc chi phi va lgi nhuan cta tung phan doan khiach hang, thuc
hién tét chinh sach khach hang, trién khai md hinh t6 chtc kinh doanh
theo dinh hudng khach hang va chu dong tim dén khach hang, x4c dinh
nhu cau ciia tmg nhém khéch hang, tir 6 dua ra céc loai san pham va
dich vu phu hgp.

T chirc cdc hoi thao chuyén dé trong toan hé théng nham gitp
céc chi nhdnh trao dbi va hoc tap kinh nghiém, va ciing 1 co hoi dé NH
N6ng nghiép Trung uong phd bién mot cich nhat quan chién lugc phat

trién va chién lugc marketing cta toan hé thong.
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KET LUAN

Véi nhitng nd lyc da dat dugce, Ngan hang No&PTNT Kon Tum
thuc sy di tim dugc chd dung trén dia ban Kon Tum, song dé tiép tuc
phat trién trong thoi gian t6i, trong cudc canh tranh kha khc liét, Chi
nhanh NH Néng nghiép Kon Tum can khong ngimg nd lyc tim cho
minh nhing bién phap marketing hitu hi¢u dé dich vu ngan hang bén 1¢
dén duoc véi khach hang.

Nhin chung NHNo&PTNT Kon Tum da cé nhitng nhéan thic 16
rang trong viéc xdy dung chién lugc kinh doanh néi chung va chién
lugc Marketing néi riéng. Céc nghiép vu Marketing d4 thyc hién déu
dat két qua tot. Tuy nhién, & mirc phirc tap hon, cép thiét hon, viéc dé
ra céc chién lugc, bién phdp marketing cu thé, di vao timg nhém khéch
hang, dic biét khu vyc khach hang ban 1¢, ddp ing yéu cau méi thyc sy
con nhiéu han ché. Nguyén nhén trong d6 c6 ca nhiing nguyén nhén
chu quan va khach quan.

Dua trén co s¢ 1y thuyét vé marketing dich vu va thyc trang ngn
hang ban 1€ tai chi nhanh Ngan hang No&PTNT Kon Tum, luan van néu
nén tinh thiét thuc ciia viéc Marketing d6i v6i dich vu ngén hang bén 1é. Bi
tur cac danh gia vé hoat dong kinh doanh, hoat dong marketing, hoat dong
dich vu dén dé xuit vé céc giai phap marketing. Ban luin vin nay mong
mudn déng gép mot phan nhd bé vao cong tic marketing trong linh vuc
bén 1€ tai Chi nhanh NHNo &PTNT Kon Tum.

Mic dit dd ¢6 nhiéu cb ging song do con han ché vé thoi gian va
kha ning chuyén mon nén luan vian khong thé tranh khoi nhiing sai sét.
Vi vy, tic gia rit mong nhan duoc sy gép ¥ cla cic thay c6 va y kién

déng gop dé dé tai dugc hoan thién hon.



