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MO PAU

1. Tinh cép thiét cia dé tai

Mbi gidi la mot trong nhitng nghié€p vu co ban va quan trong
nhit cia mot cong ty chimg khoan. N6 c¢6 anh hudng rat 1on téi qua
trinh hinh thanh va phat trién cta thi truong ching khodn néi chung va
cua cong ty chirng khodn n6i riéng.

Thi trudng chimg khodn bién dong manh trong nam 2012 1a
diéu kién dé thanh loc lai thi truong méi gidi ching khodn. Dé dat
duoc muc dich thu hit khach hang méi va duy tri khach hang hién tai,
cac cong ty chung khodn lién tuc ¢ cac chinh sach marketing cho dich
vu moi gidi chig khodn nhim tao lgi thé trong canh tranh. Trong tinh
hinh canh tranh gay gét giita cic cong ty ching khodn hién nay, PSI
Pa Néng can thiét phai c6 cdc giai phap hiéu qua dé nang cao kha
ning canh tranh dé tiép tuc gia tang thi phan. Chinh vi thé, toi chon d&
tai “Hoan thién chinh sich marketing cho dich vu Modi gidi chiing
khoén tai Cong ty C6 phan Ching khodn Dau khi — Chi nhanh Pa
Ning” lam dé tai nghién ctru cho luan vin ciia minh.

2. Muc tiéu nghién ciu

- Hé théng héa cic van d& 1y luan vé san phdm — dich vu va cdc
chinh sich marketing cho san pham dich vu.

- Danh gia thyc trang cic chinh sidch marketing ddi voi dich vu
moi gi6i ching kho4n tai PSI Da Ning.

- P& xuat mot sd giai phdp dé hoan thién cdc chinh sich
marketing cho dich vu médi gi¢i chimg khodn tai PSI Pa Néing trong
thoi gian téi.

3. D6i twong va pham vi nghién ciru

- Péi tuong nghién ciru: Nghién ctru cdc van dé lién quan dén



dich vu moi gidi ching khodn va cac chinh sach marketing cho dich
vu mdi gidi chimg khodn tai PSI Pa Nang.

- Pham vi nghién ctou: Nghién ctou dich vu mdéi gidi ching
khoén, céc giai phdp marketing cho dich vu modi gidi chimg khoan va
mdc thoi gian dé khao sat, danh gid tir nam 2010 — 2012.

4. Phuong phap nghién ciru

- Luan van dya vao phuong phdp duy véat bién chiing, phan tich
hé thdng, phuong phdp thdng ké, diéu tra, phuong phap suy luan

- Ngudn thong tin dir liéu dugc lay tir nhiéu ngudn bao gom:
thong tin, s lidu ciia Cong ty C6 phan Chimg khoan Dau khi — Chi
nhanh Pa Ning va mot sé don vi khéc.

5.Y nghia khoa hoc va thye tién cia dé tai

Hoat dong moi gidi chimg khoan déng gép phan 1én trong
doanh thu hoat dong ctia cong ty ching khoén. Vi viy, viéc hé thong
héa cdc van d& 1y ludn va khao sit thyc tién hoat dong mdi gidi ching
khodn khong chi c6 y nghia trong viéc hoan thién chinh sich
marketing cho dich vu méi giéi chimg khodn cua PSI Pa Ning dé
ning cao strc canh tranh, ma con c6 y nghia quan trong ddi véi cic
cong ty chiing khoan khic dang thuc hién hoat dong nay trén thi
truong chiing khodn Viét Nam.

6. Bo cuc dé tai

Ngoai phén mo dau, két ludn, muc luc va cidc danh muc, noi
dung co ban cia luan van dugc chia lam 03 chuong:

- Chuong 1: Co s& 1y luan vé chinh sich marketing dich vu.

- Chuong 2: Thyc trang cac chinh sach marketing dich vu méi
gidi chirg khoan tai PSI Da Nang.

- Chuong 3: Hoan thién chinh sach marketing cho dich vu méi
gi¢i chimg khodn tai PSI Pa Ning

7. Téng quan tai liéu nghién ciru



CHUONG 1
CO SO LY LUAN VE
CHINH SACH MARKETING DICH VU

1.1. TONG QUAN VE MARKETING DICH VU

1.1.1. Khai niém vé dich vu va marketing dich vu

a. Khdi niém vé dich vu

Dich vu dugc dinh nghia 1a bat ky hoat dong nao ma mdt bén c6 thé
cung tmg cho bén kia va cung tmg nay 12 vo hinh va khong tao ra bat ky sy so
hitu ndo vé vat chit cy thé. Viéc san xuit ra dich vu c6 thé hodc khéng sir
dung céc hd trg ctia san pham vét chét [1, tr.328].

b. Marketing dich vu

Marketing dich vy 12 qud trinh thu thap, tim hiéu, ddnh gid va
thoa man nhu ciu cta khich hang myc tiéu bang hé théng cédc chinh
sach, cac bién phdp tdc dong vao toan bo qua trinh cung tng va ti€u
dung dich vu.

c. Vai tro marketing, sw can thiét dp dung marketing trong
kinh doanh dich vu

- Vai tro cua marketing: la tao ra cac gia tri cho khach hang,
thuc hién céc cam két, dem lai sy hai 1ong va tao dyng long trung
thanh cua khich hang.

- Sy can thiét dp dung marketing vao kinh doanh dich vu:
marketing 13 céng cu khong thé thiéu trong kinh doanh dich vu. N6
khong chi 1a chitc ning quan 1y kinh doanh, ma con 12 mét triét 1y va
phuong cham dan dit toan bd hoat dong ciia DN hudng ra thi truong,
d6i ph6 véi canh tranh, gin két 1au dai va hiéu qua véi khich hang
muyc tiéu va khach hang tiém ning.

1.1.2. Pic diém cia dich vu va tic dong cia né dén cac
chinh sach marketing

Dich vu ¢6 4 dic diém quan trong anh hudng rt 16n dén viéc
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thiét ké céc chinh sich marketing trong kinh doanh dich vu: tinh vo
hinh; tinh khéng tich roi dugc; tinh khong dong nhat vé chat luong;
tinh khong luu gilt dugc

1.1.3. Su khac biét giira marketing hang héa hiru hinh va
marketing dich vu

Marketing dich vu dugc phit trién trén co so thira ké nhimng két
qué cua marketing hang héa hién hiru.

Marketing dich vu gém 7 yéu td cdng cu co ban (7 P): Chinh
sdch san phém (Product); Chinh sich gid (Price); Chinh sidch kénh
phan phdi (Place); Chinh séch truyén thong va c6 dong (Promotion);
Chinh sich con ngudi (People); Chinh sich qui trinh dich vu
(Process); Chinh sach bé'lng chiing vét chét (Physical evidence).

1.2. TIEN TRINH XAY DUNG VA HOAN THIEN CAC CHINH
SACH MARKETING TRONG KINH DOANH DICH VU

Phan tich mdi trudong
marketing 1

P1: Chinh séch san pham
$ P2: Chinh sach gia ca
P3: Chinh séch phén phdi
P4: Chinh séch truyén thong cb

Muc tiéu marketing

l »| dong
- P5: Chinh sich con nguoi
Phan doan va Iya chon thi P6: Chinh sach qui trinh
truong myc tiéu P7: Ch.sich bang chimg vat
chat

v

Dinh vi san pham trén thi
truong muc ti€u

Hinh 1.1 - So d6 Qui trinh xay dung cac chinh sich

marketing dich vu



1.2.1. Phan tich méi trweong marketing

+ MObi truong bén ngoai DN

(1)Moi truong vi mo: Céac dbi thu canh tranh, khich hang ctia DN,
céc trung gian marketing, cdc nha cung cip, cong chiing.

(2)Moi trvong vi mé: Moi truong chinh tri phap luat, moi truong
van héa xi hoi, méi truong kinh té, mdi truong cong nghé, mdi trudng
dan s6, mdi trudng tu nhién.

+ MOi truong bén trong DN

Viéc hoach dinh cédc chinh sidch marketing ctia DN trudc hét
phai cin cir vao cic yéu t6 noi luc DN, gdm: Ngudn lyc tai chinh, trinh
d6 k¥ thuat cong nghé, hé thong mang ludi phan phdi, sd lugng va
trinh d§ cén b quan 1y, doi ngii nhan vién, mbi quan hé giira céc bo
phéan bén trong DN.

1.2.2. Muc tiéu marketing

Muc tiéu marketing phai két ndi chit ch& véi muc tiéu kinh
doanh, chién Iugc va céc hoat dong ctia DN trén thi truong muc tiéu.
Muc tiéu marketing c6 thé duoc do luong & nhidu géc dd khac nhau:
sy théa man khach hang, thi phe‘in, doanh sb bén, mirc thim nhép thi
truong, sy thay doi thai d ctia khach hang d6i véi DN.

1.2.3. Lwa chon thi trwong muc tiéu

a. Phéan doan thi truong

Phan doan thi trudong thuong dugc phan khic dya trén cdc co
s&: phan doan theo dia 1y; theo tim 1y; theo nhan khau hoc; theo hanh
vi...

b. Lua chon thi trwong muc tiéu

Thi truong muyc tiéu 1a nhitng doan thi trudng ma DN hudng dén.
Viéc lya chon thi trudng muc tiéu nhdm muc dich tap trung su cd géng vao

viéc thoa mén cac yéu cau ciia nhom khach hang da chon.
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1.2.4. Pinh vi san phiam trén thi truong muc tiéu

Pinh vi san ph?im la can cir vao dac diém nhu ciu thi trudng,
DN tao ra san phém ¢6 su khac biét cac thudc tinh canh tranh va béng
céc giai phap marketing khic hoa hinh anh san pham vao tim tri khach
hang, nhiam dam bao cho dich vu duoc thira nhan & muc cao hon va
khac biét so véi dich vu canh tranh.

a. Qui trinh dinh vi sin pham

b. Mgt s6 chién lwoc dinh vi

1.2.5. Thiét ké cac chinh sich marketing trong kinh doanh
dich vu

a. Chinh sdch sin pham dich vu

Chinh sich vé san pham dich vu 1a nhimng bién phép, nhiing tha
tuc, nhitng khudn khd lién quan dén viéc thiét ké dich vu va chao ban
ching trén thi truong muc tiéu.

Viéc xdy dung chinh séch san pham dich vy thuong tip trung
vao mot $6 ndi dung sau: quyét dinh danh muc dich vu, cai tién, hoan
thi€n dich vy mdi gidi chirng khoan, phat trién dich vu méi.

b. Chinh sdch gid dich vu

Gid 12 sb tién ma khdch hang phai tra khi st dung mét dich vu
nao d6 tir nha cung cap.

Quad trinh hinh thanh gia dugc xem xét tir 3 géc do: chi phi dich
vu ctia nha cung cép, tinh trang canh tranh, gia tri dich vu ma nguoi
tiéu dung nhén duoc.

Céac nhém chinh sach dinh gia tiéu biéu: nhém chinh sich dinh
gia vi thé canh tranh, nhém chinh sach dinh gia cho danh muyc dich vy,
nhém chinh séch diéu chinh gid, nhém chinh sich gid phan biét, nhém

chinh sich gid khuyén khich tiéu ding.



c. Chinh sdch kénh phdn phéi dich vu

Kénh phan phéi 1a tdp hop nhirng cd nhin hay nhiing co s& kinh
doanh phy thudc 1an nhau, lién quan dén qua trinh tao ra va chuyén san
pham hay dich vu tir nha san xuét dén ngudi tiéu dung.

Kénh phan phéi dugc chia 1am hai loai: kénh phan phdi truc tiép
va kénh phan phdi gian tiép.

d. Chinh sdch truyén théng va co dong

Truyén thong va cb dong 12 tap hop cic hoat dong tic dong truc
tiép hodc gin tiép 1én tim 1y, thi hiéu khach hang dé x4c 1ap mot mirc
clu thudn lgi cho DN. Céc hoat dong nay tap hop thanh mot hdn hop
xtic tién gdbm: Quang cdo, khuyén mai, quan hé céng chiing, marketing
tryc tiép, ban hang truc tiép.

e. Chinh sdach con ngwoi trong kinh doanh dich vu

Yéu t6 con ngudi giit vi tri quan trong trong marketing dich vu,
con nguoi truc tiép tao ra dich vu va tic dong dén chét luong dich vu.
Céc yéu td chinh ctia chinh sach nhan su: dinh huéng phit trién ciia DN,
chinh sach dai ngd, danh gia va khen thudng, dao tao nhan vién.

J. Chinh sdch qui trinh dich vu

Qui trinh dich vu la mot hé théng hoat dong theo mo hinh kich
ban dich vy, v6i nhitng tdc dong twong hd giita cic yéu td, tic dong
tuyén tinh gitra cdc khdu, cdc budc cia hé thong trong mbi quan hé
mat thiét v&i nhau, duoc thuc hién theo mot trat ty nhét dinh trong moi
truong vat chat cu thé véi hé thong nhitng qui ché, qui tic, lich trinh
thoi gian va co ché hoat dong ro rang.

Dich vy cua DN s€ dugc danh gia cao khi cac khau dugc chuén
héa va duoc giai quyét nhanh chéng, hiéu qua. Do vdy, cai tién, rit

ngén cdc quy trinh nham tao ra tién loi hon cho khach hang.



g. Chinh sdch bang chiing vt chit

Mbi trudng vat chét 1a toan bd cac co sé ha téng cua DN phuc
vu cho qud trinh kinh doanh nhu try s&, vin phong giao dich, bai d
xe, doi ngii nhan vién phuc vu, doi ngii nhin vién giao tiép, trang
phuc, céch thirc phuc vu... Ciu tric try s¢ va sy da dang ctia quiy giao
dich tao nén su khac biét vé moi trudong va phuong tién phuc vu. La
didu kién thyc té gift vai trd quan trong trong qué trinh duy tri hinh anh
cua DN.

1.2.6. T4 chirc thue hién va kiém tra chinh sach marketing

Viéc dua ra cac chinh sach marketing thé hién cac du dinh can
tién hanh trong tuong lai. Vi vay, DN can to chirc thyc hién cac chinh
sdch d6 mot cach hiru hiéu va to chirc kiém tra viéc thuc hién chinh
sdch nham dam bao viéc thyc hién céc chinh sich marketing theo diing
ké hoach, c6 nhirng diéu chinh can thiét dé dat muc tiéu.
1.3. CAC PAC TRUNG CUA HOAT PONG MOI GIOI CHUNG
KHOAN CO TAC PONG CHINH SACH MARKETING

1.3.1. Hoat dgng moi gidi chirng khoan

a. Khdi ni¢m

Theo Luat Chirng khoan 70/2006/QH 11 ngay 01/01/2007 cta
Quéc hdi nudec Cong hoa Xa hoi Chu nghia Viét Nam khoa X1 [9] thi:
“M0di gioi chung khodn 1a viéc cong ty ching khodn lam trung gian
thuc hién mua, ban chirng khoan cho khach hang”.

b. Phén logi méi gidi chirng khodn

Maéi gidi chimg khodn gom c6: Méi gidi dich vu; Mbi gi6i chiét
khéu; Mbi gi6i ity nhiém hay méi gidi thira hanh; M6i gidi doc lap hay
moi gidi 2 d6 1a; Nha moi gidi chuyén mon.

¢. Quy trinh ciia nghiép vu moi gioi chirng khodn



1.3.2. Cac dic trung cia hoat dgng méi giéi chirng khoan cé
tac dong dén viéc hoan thién chinh sach Marketing

a. Chirc nang co bdn ciia hoat dpng moi gioi chirng khodn

+ Chuc nang thay mat khiach hang thuc hién giao dich mua ban
chung khoan.

+ Chirc ning cung cap thong tin va tu van cho khéach hang.

+ Cung cap céc san pham va dich vu tai chinh gitp khach hang
thuc hién céc giao dich theo yéu clu va loi ich cta ho.

b. Cdc dic trung cia hoat dong moi gioi chirng khodn co tdac

dong dén vigc hoan thign chinh sdch Marketing

Mobi gigi chiing khodn 1a mot linh vyc nhay cdm vé loi ich
khong thé tranh khoi xung dot 1oi ich gitra ngudi moi gidi véi khach
hang va voi cong ty... Xung dot loi ich 1a mot khia canh ban chat,
khong phai vi nghé nay mang ban chat khong trung thuc ma né bt
ngudn tir phuong thirc tra thit lao cho ngudi méi gidi va tir tinh chat

cua céc nguon thu la co s& cho viéc tra thu lao.

KET LUAN CHUONG 1
Viéc thyc hién t6t cdc chinh sdch marketing s& gitip cong ty phat
huy nhitng loi thé hién c6 gép phan ting kha ning canh tranh trudc cic
dbi thu, giit vitng va mé rong thi phan hoat dong. Dé hoan thién cic
chinh séch marketing ctia cong ty hiéu qua doi hoi phai duoc thiét ké
va trién khai mot cdch bai ban, c6 hé thdng va hudng vao cic ndi dung

cu thé.
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CHUONG 2
THUC TRANG CHINH SACH MARKETING
DICH VU MOI GIOI CHUNG KHOAN TAI PSI PA NANG

2.1. GIOI THIEU TONG QUAN VE PSI PA NANG

2.1.1. Qua trinh hinh thanh va phat trién

a. Cong ty Cé phan Chiing khodn Déu khi (PSI)

Cong ty C6 phan Chimg khoan Dau khi (PSI) duwoc UBCKNN
cép gidy phép thanh lap vao ngay 19/12/2006, hoat dong voi von diéu 18
150 ty dong va dén ndm 2011 von diéu 1¢ da tang 1én 598,413 ty dong.
Nganh nghé kinh doanh ctia Cong ty 1a: M6i gi¢i CK; Ty doanh CK; Tu
van dau tu, tu van tai chinh; Luu ky CK; Bao lanh phét hanh CK.

b. Qud trinh hinh thanh ciia PSI Pa Ning

PSI Pa Ning dugc thanh 1ap vao ngay 17/12/2009 theo quyét
dinh s6 915/QD-UBCK ciia Uy ban Ching khodn Nha nuéc, 1a don vi
hach toan truc thudc. PSI Da Nang hién dang duoc dat tai dia diém: 53
Lé& Hong Phong, Quan Hai Chau, Thanh phd Da Nang.

2.1.2. Chirc niing, nhiém vu va co ciu té chiic ciia PSI Pa Ning

PSI Ba Nﬁng thuc hién cung cép dich vu cic mang hoat dong
kinh doanh ctia c6ng ty cho khach hang gdm: Mai gi6i chimg khodn,
dich vu tai chinh, tu van tai chinh DN va phit trién san pham moi.

Mo hinh t6 chirc PSI Da Ning:

GIAM BOC
CHI NHANH
\ 4
A 4 \ 4 v \ 4
P.Moi gi6i Pht o P. Ké todn T6 kiém sodt
trién khach hang P.Gizo dich hanh chinh n6i bo

Hinh 2.1. So d6 co' cdu t6 chirc ciia PSI Pa Ning
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2.1.3. Tinh hinh hoat déng kinh doanh ciia PSI Pa Ning
trong nhitng nim gin day
Bang 2.1. Két qué hoat dong kinh doanh ciia PSI Pa Niing
tir 2010 — 2012

PVT: Dong
Chi tiéu Nam 2010 Nam 2011 Nam 2012
Doanh thu 4.547.549.852 | 3.608.891.951 | 3.127.510.010
Chi phi 2.793.768.225 | 2.921.035.026 | 1.424.764.734
Lgi nhuan 1.753.781.627 687.856.925 | 1.702.745.276
Ty suat Loi
nguén/Doinh thu 39% 19% 4%

(Nguon: Bdo cdo Tai chinh ciia PSI Da Nang nam 2010 — 2012)
C6 nhiéu hoat dong nghiép vu gép phan chinh mang lai doanh thu
cho PSI Da Ning. C6 thé xem xét mirc do déng gép vao doanh thu ctia hoat
dong moi gidi ciia Chi nhanh trong ba ndm qua biéu do sau:

Hoat déng méi gio’i chuyng khoadn
qua cdc ndm

1.400.000.000
1.200.000.000
1.000.000.000
800.000.000
600.000.000
400.000.000
200.000.000

m Hoat dong Maoi gidi
churng khoan qua cac
nam

Nam Nam Nam
2010 2011 2012

Biéu d 2.2. Doanh thu hoat ddng mai giéi ciia PSI Pa Ning tir
nim 2010 dén nim 2012

2.2. TINH HINH THU'C HIEN CAC HOAT PONG MARKETING
VA CAC CHINH SACH MARKETING TAI PSI PA NANG

2.2.1. Thye trang méi truong hoat dong ciia PSI Pa Ning

a. Moi trwong phdp ludt

Hoat dong cua CTCK bi diéu chinh tryc tiép boi hé thdng cic
van ban phép luat cua Chinh phu, Bo tai chinh, UBCKNN, cic Bo
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nganh va cidc co quan chuc nang lién quan. Do chirng khodn 1a mot
Iinh vuc méi ¢ Viét Nam nén hé théng luat con dang dugc thay ddi, bd
sung va hoan thién.

b. Méi truong cong nghé

V6i trang thiét bi tin hoc hién tai dam bao cho viéc truyén thong
tin, trao doi dir liéu tir H6i sé chinh dén céc chi nhanh va khach hang.
Tuy nhién, viéc cung tmg dich vu mdi gi6i chimg khodn t6i moi ddi
tuong khach hang chua dugc trién khai dong bo.

c. Doi thii canh tranh

Hién nay, c6 12 cong ty ching khodn tham gia hoat dong trén
thi truong Da Ning dudi 02 md hinh té chtc 1a chi nhanh va Dai ly
nhan Iénh.

Tat ca cdc cong ty chimg khosn hoat dong tai Pa Ning déu thuc
hién nghiép vu modi gidi chiing khoén, trong khi khach hang lai 1a mot
yéu td ¢6 gidi han vé s lugng. Do d6, hoat dong moi gidi cua cong ty
chung khodan ludn phai chiu su canh tranh cta cic cong ty cing nganh.

2.2.2. Thye trang vé viéc phan doan thi trwong va lwa chon
thi trwong muc tiéu tai PSI Pa Ning

a. Phédn doan thj truwong

Hién tai, PSI Pa Ning chia khach hang thanh hai nhém chinh 1a
khach hang c4 nhan va khich hang t6 chiic.

+ Ddi véi khach hang c4 nhan: PSI Da Nang phan nhém khach
hang 13 c4 nhan 1am viéc tai cdc cong ty trong Tap doan Dau khi va
nhém khach hang cd nhan ngoai nganh.

+ D4i voi khdch hang 12 t6 chirc: Can ¢l vao céc loai hinh ciia
t6 chirc, PSI phan loai khach hang t6 chirc thanh hai nhém khéch hang:
NDT t6 chirc 12 DN thudc Tép doan Dau khi Viét Nam va cdc NDT to
chirc Viét Nam, t6 chirc nudc ngoai.

b. Lua chon thi truwong muc tiéu

Khéch hang muyc tiéu ctia PST hién tai nhu sau: Khach hang t6 chirc
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1a cic DN trong Tap doan Dau khi; Khach hang c4 nhén l1a cic cén bo,
nhén vién dang 1am viéc tai cdc cong ty trong Tap doan Déu khi.

c. Dinh vi trén thi truwong muc tiéu

PSI Pa Néng chua truyén thong dugc su khéc biét vé dich vy clia
minh so véi nhitng ddi thii canh tranh chinh trén dia ban d6i voi timg
dich vu ctia minh. Tinh khac biét vé dich vu hinh thanh chu yéu boi su
tin tudng c6 san cua khach hang va uy tin tir Tap doan Dau khi Viét
Nam, c¢6 thé manh vé von, phit trién co so ha tang va dau tu cong nghé.

2.2.4. Thyc trang cac chinh sach marketing cho dich vu moi
gi6i tai PSI Pa Ning

a. Chinh sdch dich vu

PSI ba N?lng chua c6 danh muc dich vu chuén héa &p dung cho
cdc phan doan. Cic dich vu mdi gi6i ching khoan ctia PSI Da Ning
chua da dang, con rat it so voi ddi thu canh tranh.

b. Chinh sdch gia

* Poi voi Cong tac vién: CTV s& huong khoan phi sau trir di cc
khoan phai trd cho cic co quan chitc ndng va cho cic bo phan lién quan.

* P6i voi Nha dau tu: Biéu phi ciia Cong ty duoc tinh theo gid
tri giao dich ctia mot tai khoan trong ngay dbi voi ¢ phiéu va ching
chi quy dau tu, riéng ddi vai trdi phiéu 4p dung theo ting giao dich cu
thé cta khach hang

c. Chinh sdch phén phéi

Hién tai, PSI Pa Ning c6 hai kénh phan phi: phan phdi truc
tiép va phan phdi gian tiép

+ Kénh phan phdi tryc tiép: Phong Giao dich ctia Chi nhanh

+ Kénh phan phdi gidn tiép: mang ludi Cong tic vién

d. Chinh sdch truyén thong cé dong

Cbong tic quang cdo van con chua duge to chirc thuong xuyén,
Marketing truc tiép con it. Viéc tuyén truyén hoat dong cua PSI Pa
Néng trong xa hoi thuc hién khong déu, sb 1an thuc hién con it. PSI
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chua c6 by phan Marketing, doi ngii marketing tryc tiép chii yéu la
kiém nhiém, chua duoc dao tao bai ban

e. Chinh sdch nhan sw

Pa s6 nhan vién c6 tudi doi con tré, thiéu kinh nghiém thuc té,
trinh d0 tin hoc rat thép. Nhan vién giao dich truc tiép chua duoc dao
tao bai ban vé cic k¥ nang nhu ban hang, giao tiép, phat trién quan hé
khéch hang, gilt khich hang.

Cong tac dao tao chua bai ban, chua cé Kké hoach dai han. Chinh
sdch tién luong, thudéng con chua phit hop.

Cong tic danh gid cdn bd van con mang ning tinh hinh thic,
chung chung, con theo cam tinh. .

J- Quy trinh dich vu

Viéc thuc hién cai tién quy trinh chua dugc thyc hién thuong
xuyén tai PST Pa Ning. Viéc dinh ky hop dé danh gid cai tién quy
trinh tai PSI Pa Ne:lng chua duogc thuc hién. Viéc kiém tra gidm sét
tuan thi quy trinh thi tuc, hd so, sodt xét lai quy trinh ndi b dé kip
thoi dua ra khuyén nghi ddi vé6i cdc Phong trong chi nhanh chua thyuc
hién thuong xuyén.

g. Méi trwomg vt chit

Hién nay PSI Pa Nang dit tai vi tri ndm ngay trung tim thanh
phd, thuan tién cho khich hang dén giao dich. Tuy nhién, san giao
dich noi khich hang ngbi theo ddi bang gia cd phiéu va dit 1énh con
chat, chua tao sy thoai mai cho nhan vién cting nhu khach hang khi
giao dich.

2.2.4. Két qua khao sat y Kién khach hang vé chinh sach
marketing ciia PSI Pa Niing

a. Thu thdp div liéu

b. Két qua khdo sdt

Sau khi thu thap lai Bang tham khao y kién NDT, nguoi viét da

tong hop va nhan thay chinh sich marketing cho dich vy méi gidi tai
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PSI da phén nhén duoc phan ung khd tich cuc tir NDT. Van con mot
s6 NDT chua hai 1ong, tuy nhién 100% khéch hang van tin tuéng vao
chinh sdch marketing cua Cong ty, khong cé y dinh déng tai khoan
giao dich ma van mu6n gan bé véi PSI Pa Ning.
2.3. PANH GIA CHUNG VE CHINH SACH MARKETING CHO
DICH VU MOI GIOI CHUNG KHOAN TAI PSI PA NANG

2.3.1. Nhiing két qua dat dwoc

PSI Pa Néng di thyc hién cic bién phap marketing theo chi dao
ctia PSL Céc hoat dong quang b4, quan hé cong chiing it nhidu ciing da
mang lai hi¢u qua.

2.3.2. Céc van dé ton tai can khic phuc

- Chua c6 chinh sich marketing d6i voi timg phan doan cu thé.
Mot sé hoat dong marketing tai PSI Da Ning mang tinh tu phat, khong
lién két dong bo. Hoat dong mang ¥ nghia thwong hiéu PSI chua thyuc
su 16 rang. Cong tac xac dinh thi truong muyc ti€u va dinh vi trén thi
truong muc ti€u chua duoc thyc hién mét cach r6 rang va bai ban.
Viéc phan doan thi truong tai PSI Pa Nang con chung chung, chua c6
chinh séch tiép thi theo timg phan doan. Thiéu vé s6 lugng nhan vién
mdi gidi c6 di nang lyc, trinh d6 dé cung cap cho khach hang dich vy
mbi gidi hoan chinh nhat. P6i ngli mdi gidi ciia PST Pa Néng con han
ché vé s6 lugng ciing nhu chét lugng.

2.3.3. Nguyén nhan

PSI ba Nﬁng 1a mét chi nhanh tryc thudc PSI nén cdc hoat dong
marketing déu bi chi phdi, chi dao truc tiép tir boi hoi sé chinh cua
PSI. Do vay PSI Pa Néing con thu dong trong viéc dwa ra cdc chinh
sdch marketing. Chinh sich marketing con thiéu tinh dong b va tinh
chuyén nghiép.
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KET LUAN CHUONG 2

Nhu vay, qua thyc té phan tich ta thiy cdc chinh sich marketing
ctia PSI Pa Néng con nhing han ché can khic phyc nhu: cong tic xdc
dinh thi truong muyc ti€u va dinh vi trén thi trudng muc ti€u chua duoc
thuc hién mot cach rd rang va bai ban, viéc phan doan khich hang tai
PSI Da Ning con chung chung, chinh sich gid da ban hanh d6i véi
khach hang con mang tinh dai tra, chinh sach dich vu chua xay dung
g6i dich vu cho ting phan doan, quy trinh va tha tuc cung ung dung
dich vu chua duoc cai tién cho phit hop. .. Qua d6 ta thdy PSI Da Néng
can c6 nhing giai phép cu thé khic phuc nhitng han ché dé hoan thién
chinh sach marketing ctia minh.

CHUONG 3
HOAN THIEN CHINH SACH MARKETING CHO DICH VU
MOI GIOI CHUNG KHOAN TAI PSI PA NANG

3.1. CAC CAN CU TIEN PE

3.1.1. Muc tiéu, phwong huéng phat trién nganh Chimg
khoan dén nim 2020

Trong giai doan phét trién tir nay dén nam 2020 TTCK tiép tuc
1a kénh din vbn dau tu cho nén kinh té.

3.1.2. Pinh hwéng va muc tiéu phat trién dbi véi dich vu Moi
gi¢i ciia PSI dén nim 2015 va tAm nhin dén nim 2020

Day 1a giai doan Cong ty khing dinh vi thé cia minh trén thi
treong voi muc tiéu tré thanh mot trong nhitng cong ty chung khodn
uy tin nhét tai Viét Nam, 1a dbi tac tot nhit cua céc nha dau tu quéc té
tai Viét Nam.

3.1.3 Muc tiéu marketing déi v6i dich vu Mbi giéi Chimg khoan
ciia PSI Pa Niing dén niim 2015 va tAim nhin dén nim 2020
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a. Muc tiéu chung

Giit viing va gia ting sd luong tai khoan hoat dong tai chi
nhanh; Tang truéng dich vu MGCK di do6i voi kiém sodt rui ro, han
ché dugc rui ro trong qué trinh giao dich véi NDT; Hoan thién mo
hinh t6 chirc chuyén nghiép, van dung hiéu qua cédc quy trinh nghiép
vu, quy ché quan tri diéu hanh; Phét trién ngudn nhan lyc chat lwong
cao duya trén str dung va phit trién di ngii nhan vién mdi giéi lam Iyc
luong nong cdt phat trién 6n dinh va bén viing; Nang cao ning luc
khai thac, img dung cdng nghé trong hoat dong kinh doanh ching
khoan, tdng tinh lan téa cua khoa hoc cong nghé t6i moi hoat dong
kinh doanh dich vu méi giéi ciia PSI Pa Nang

b. Muc tiéu marketing

Mo rong kénh phan phdi tryc tiép va gidn tiép; S6 luong tai
khoan mé méi ting binh quin 12%; S6 lugng tai khoan re-active ting
binh quén 8%; Gia tri giao dich ctia NPT tang binh quan 15%; Doanh
thu tir hoat dong MGCK tang trudng binh quan 12%.
3.2. PHAN TICH VA DU BAO MOI TRUONG MARKETING
TAI PSI PA NANG

3.2.1. Cac anh huwéng ciia méi truwong vi mo

a. Moi truong kinh té

Kinh té Viét Nam c6 thé dién bién theo chiéu tich cuc hon va
dan di vao 6n dinh, tuy nhién van con ton tai nhiéu khé khan va thich
thirc. Lam phat ha nhiét trong ndm 2012 1a co s& tt cho cong cudc ha
lai suat. Tang truong tin dung ciing bat dau khoi sic khi Chinh phu
thanh 14p Cong ty Quén 1y Tai san (VAMC) dé mua lai no x4u tir hé
thdng ngan hang. Tin dung da ting 5,15% trong 7 thang diu nam, cao
hon nhiéu mirc 0,3% trong ba thang dau. Tuy nhién, tbc d6 nay van
dudi muc tiéu 12% ndm 2013 cua Chinh phu.
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b. Moi trwong chinh tri, phdp ludt

Viét Nam dugc xem 1a ¢6 mdi truong chinh tri xa hdi twong dbi
6n dinh. Piéu nay s& tao nén tang viing chéc cho viéc phat trién kinh té
ctia dat nudc néi chung va thi truong chimg khodn néi riéng. Viét Nam
dang tiép tuc hoan thién méi truong phap 1y, xay dung thém mot sb
luat moi nhu ludt canh tranh va kiém sodt doc quyén trong kinh doanh,
tao 1ap mdi trudng canh tranh binh dang giita cdc loai hinh DN,....

c. Méi trwomg dén sé hoc

Dan s dong thir 13 trén thé gidi, 65% dan s tré, trinh d6 dan
tri va doi sdng ngay cang cao. D6 1a diéu kién thuan loi cho phat trién
dich vu mbi giéi chirng khodn.

d. Moi truwong van héa

PSI Pa Ning déng trén dia ban thanh phd Da Nang, c6 dic diém
ctia ngudi dan mién trung 12 tinh chic chin, s rii ro nén ¢6 anh hudng
dén hoat dong kinh doanh mdi gi6i chimg khodn ctia PSI Da Néng.

e. Moi trwong ky thudt cong nghé

Ciing v6i toc do phat trién ciia khoa hoc céng nghé trén thé gidi
va nhitng ng dung vao Viét Nam cua nganh ching khodn nhu hé
thdng Core Securities, cidc phan mém dé phuc vu cho NBT giao dich
khong san nhu Mobile Broker (giao dich qua mobile) Contact Center
(giao dich qua tong dai da nang), iTrade (giao dich qua internet), ... da
méd ra cho cong ty chiing khodn nhitng phuong thuc giao dich méi
nhanh gon va tién lgi cho NDT nhu dich vu mua bén truc tuyén,
chuyén tién online......

3.2.2. Cac anh huwéng ctia méi truwong vi mé

a. Khdach hang

Déi tuong tham gia dau tu trén TTCK bao gom cic NDT t6 chirc
1a cdc Ngan hang, cic quy dau tu, cdc cong ty bao hiém, cic CTCK, cic
DN va cdc NDT cd nhan trong va ngoai nudc. Tinh chuyén nghiép cia
NDT thé hién qua cdc phan tmg ciia ho trén TTCK va nhing yéu cau
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ctia ho d6i voi CTCK, diéu d6 anh hudng mot cich gian tiép ddi véi
chinh sach marketing cho dich vu méi gidi chiing khoén.

b. Cdc déi thii canh tranh

Tinh dén thoi diém hién tai, Viét Nam da c¢6 dén hon 100 cong
ty chimg khodn da dwoc cap phép va hoat dong. Do viy, cudc canh
tranh gianh thi phan dang dién ra kh4 gay git

c. Cdc nha cung cdp

Déi voi PSI Pa Néang quan hé v6i cdc nha cung cép vin phong
pham va thiét bi tin hoc dya trén co s¢ du thau gid cla céc cong ty,
dai Iy cung cp tai thoi diém phat sinh nhu cau.

d. Sin pham thay thé

Céc dich vu méi gi6i chimg khodn thay thé 12 it 6, nhung trong chimg
muyc nao d6 van xuat hién thi trudng va nhimg khuynh hudng khéch hang
thay vi sir dung céc dich vu mdi gidi chimg khoan.
3.3. PHAN POAN THI TRUONG, XAC PINH THI TRUONG
MUC TIEU VA PINH VI TREN THI TRUONG MUC TIEU

3.3.1. Thyc hién phan doan thi trwong

PSI Ba Ning nén cin cir vao quy mé sir dung dich vu dé chia ra
hai phan doan co ban 1a thi truong khich hang t6 chirc va thi trudng
khéch hang c4 nhan.

3.3.2. Xac dinh thi trwong muc tiéu

Tai PSI ba N?lng, vi€c lya chon thi truong muc ti€u va phan
doan thi trudng chii yéu theo cdch chung cua hé thong PSI. PSI Pa
Ning chi truong tap trung chi yéu vao nhém khach hang tao hiéu qua
cao cho chi nhanh, khong dit muyc tiéu tang thi phan giao dich bang
moi gié trong giai doan 2013-2015.

3.3.3. Pic diém khach hang muc tiéu

a. Khdach hang DN

b. Khdch hang cd nhin

La nhom khéch hang cé kha ndng dem lgi nhuan 16n cho PSI Da
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Ning, nhung ciing thuong dwa ra nhiing yéu cau khat khe vé chat
luwong dich vu va chét lwgng phuc vu.

3.3.4. Dinh vi trén thi trwedong muc tiéu

PSI Pa Nang van sir dung dinh vi cua PSI. PSI Da Nang luon
ddng hanh, chia sé va cung cép dich vu méi giéi chimg khoén hién dai,
dép ing yéu cau ngay cang cao ciia khach hang.
3.4. HOAN THIEN CHINH SACH MARKETING CHO DICH
VU MOI GIOI CHUNG KHOAN TAI PSI PA NANG

3.4.1. Hoan thién chinh sach dich vu

a. Hoan thi¢n danh muc dich vu

Thoi gian dén PSI Pa Ning cin ra sodt va xdy dung lai danh
muyc dich vy da dang va h?ip dan so v6i cdc danh muyc dich vu méi gidi
khac trén thi truong, tao ra sy khéac biét so voi cac dbi thu canh tranh
trén dia ban. Phi mdi gidi s& dugc phan loai va diéu chinh phit hop véi
dinh hudng tdi co cAu mang méi gidi.

b. Phdt trién dich vu méi trong cdc chiing logi dich vu di cé
cho tieng phan doan

PSI Da Ning ning cip dich vy hién c6 va dé nghi PSI b6 sung
dich vu m¢i phu hgp véi ting nhém khach hang trong tirng phan doan.
Do dia ban PSI rong khap cho nén viéc phat trién céc dich vu dic th
nay s€ dugc PSI thyc hién cung véi PSI Pa N?lng, phuc vu nhém
khach hang dic thi trén co s da dé xuat.

c. Néng cao chit lwgng dich vu

Thong qua doi ngii nhan vién mdi gidi tryc tiép, PSI Pa Nang

can ling nghe ¥ kién khich hang dé niam bét thong tin khich hang vé
mong mudn ciing nhu nhimg phéan 4nh, phan nan cua khéch hang dbi
v6i céc dich vu hién dang cung cap. Cac ¥ kién nay can phai dugc tim

hiéu xdc thyuc dé tir d6 sé c6 hudng khic phuc triét dé.
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3.4.2. Hoan thién chinh sach gia

Dbi voi hoat dong mdi gidi ching khodn, can 4p dung chinh
sdch phi giam dan theo gi4 tri giao dich cua tai khoan, cir mdi gid tri
giao dich trong ngay tang thém s€ dugc giam thém mot ty 1€ phi cho
phan tang thém, ¢ gidi han phi tdi thiéu.

3.4.3. Hoan thién chinh sich kénh phan phéi

a. Cdi tién va mé rgng kénh phén phéi dich vu

- PSI Da Néng nén c6 ké hoach mé thém Phong Giao dich, mo
rong hé théng dai 1y; T chirc mang ludi cong téc vién 1a cic NPT ¢
thAm nién trong dau tu chimg khodn, c6 kién thirc va kinh nghiém vé
chting khodn; Pinh ky PSI Pa Nang phai d4nh gid phan tich thyc trang
kénh phan phdi, qua trinh phan phéi dich vy ctia minh dén khéch hang,
qua d6 diic rit kinh nghiém dé cai tién kénh phan phéi ctia minh.

b. Néng cao chit lwong mang lwdi phan phoi dich vu

Dau tu ning cip, stra chita co s ha tang; Cai tién phong céch
phuc vu ctia nhén vién moi gidi theo hudng chuyén nghiép; Chi trong
viéc cung tng dich vu t6i tan noi khach hang can; PSI Pa Néng can
lwu ¥ khic phyc nhitng 15i ctia cdc phan mém chuyén dung danh cho
viéc giao dich online dé phat trién hon nita kénh phan phi quan trong
nay, dong thoi dwa nhidu dich vu tién ich hon nita cung cap qua kénh
nay; Thuong xuyén cé cic chuong trinh dao tao nghiép vu mdi gidi
cho d¢i ngii nhan vién méi gidi, cic dai ly, CTV.... nham ning cao
hiéu qua hoat dong.

3.4.4. Hoan thi¢n chinh sich truyén thong va cé dong

+ Quang cdo: Dbi tugng khach hang va céc hinh thirc quang céo
ma PSIPa can hudng t6i trong hoat dong quang ba.

+ Cong tac truyén thong véi khach hang: Véi nhém khach hang 1a
céc DN, PSI Pa Néng thuc hién céc bién phép truyén théng truc tiép téi
timg khach hang, thuong xuyén t chirc hi nghi khach hang, giri céc tai
ligu, thur tryc tiép va cac bién phap giao tiép truc tiép.
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+ Xiic tién ban hang: PSI Pa Néng nén phat trién hoat dong nay
thong qua tai liéu in 4n dé gidi thiéu khach hang moi dich vy, thoi gian
va dia diém, céc thi tuc co ban, ... T6 chic céc budi hoi thao, gap mat
khéich hang.

+ Khuyén mii: Céc cong cu khuyén mai ma PSI Pa Ning can
chd ¥ 1a thuéng va ting qua, mién giam phi dich vu.

3.4.5. Hoan thién chinh sach nhan sy

Trong thoi gian téi PSI Pa Ning can cai tién co ché lam viéc
trong cdc b phan ciia minh ciing nhur cai tién chinh sich tuyén dung,
lwong, thudng, chinh sich dai ngd, va cich danh gia nhan vién nham
phat huy dugc hét kha ning cia ho.

3.4.6. Hoan thién chinh sach quy trinh dich vu/ Chim séc
khach hang

PSI Pa Ning can duy tri 4p dung c6 hiéu qua cdc quy trinh
nghiép vu theo hé thng quan 1y chat lugng ISO 9001:2008 nhim
chuén hod qui trinh va ting hiéu qua; Cai tién, riit ngén quy trinh nham
tao ra tién lgi hon cho khéch hang nhu quy trinh ndp rit tién, quy trinh
giao dich; Xay dung mdi, hoan thién cic quy dinh, quy trinh. Trong
mdi tinh huéng, mdi con nguoi, & mdi diéu kién hoan canh khic nhau
nhan vién ciing phai c¢6 céch tmg xir khdc nhau nén nhét thiét can phai
¢6 quy trinh huéng din cy thé.

3.4.7. Hoan thién chinh sich vé méi truong vt chit

Hién nay hé théng POS cua PSI Pa Ning thinh thoang bi 15i
treo, vi vdy PSI Pa Ning can xir 1y khic phuc yéu kém ciia duong
truyén thong tin va han ché nhiing 16i do mang thong tin giy ra, dong
thodi thuong xuyén ning cip mdy chu dé c6 thé luu trit dit liéu, ciing
nhu truy cip thong tin cung cép cho khach hang kip thoi, nhanh chéng
va chinh xdc. Bén canh d6 can cai thién chat luong dich vu POS vi hé
thdng POS cua PST hién nay hoat dong chua 6n dinh, thinh thoang con

xay ra 16i.
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3.6. MOT SO PE XUAT KIEN NGHI

3.6.1. Dbi véi Nha nuéc

Cai tao moi truong kinh té, moi truong phdp 1y thong thodng,
phit hop véi théng 18 quéc t&; Tao mdi trudng kinh té xa hoi 6n dinh.

3.6.2. P6i véi Uy ban Chiing khodn Nha nuéc

Tang cudng dao tao phd bién kién thic vé ching khodn va dau
tu cho rong rai cong ching; Tang cuong nang lyc quan ly gidm sét cac
thanh phan tham gia thi truong; Cai tién hé thdng dao tao hanh nghé
cho nhén vién moi gioi.

3.6.3. Pbi véi Cong ty C6 phan Chimg khoan Diu khi

Can xdy dung mot chién lugc marketing cho sy phat trién cua hé
théng PSI; Dya vao quy mo hoat dong va tinh hinh thyc té cho phép cac
chi nhanh thanh 13p riéng mot bd phan chuyén trach marketing; Tiép nhan
va nghién ctru cdc dé xudt tir PST Da Ning dé c6 huéng phét trién dich vu
phit hop véi dia ban va khu vuc; Can thiét thiét ké, pht trién dich vu méi
gi6i chimg khodn méi mang biéu tuong, hinh anh, uy tin, truyén thong
ctia PSI dé dua ra thi truong.

KET LUAN CHUONG 3
Tir nhitng han ché ctia cdc chinh séch marketing dang trién khai tai
PSI Pa Nang da trinh bay & Chuong 2, trong Chuong 3 dua ra nhimg dé
Xuét, giai phép, kién nghi nham hoan thién chinh sich marketing tai Céng
ty C6 phan Chiig khodn Dau khi-Chi nhdnh Da Néng.
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KET LUAN

Dé thuc hién muyc tiéu dén nim 2020 phin d4u trg thanh 1 trong
15 cong ty ching khodn hién dai c6 chat luong, hiéu qua va uy tin
hang dau tai Viét Nam, PSI khong ngimg hoan thién chinh sich
marketing cia minh nhim ning cao ning lyc canh tranh trén thi
truong.

Thong qua viéc nghién ciru 1y thuyét, thyc trang hoat dong dich
vu mdi gi6i ching khodn va chinh sich marketing tai PST Pa Nang,
cong v6i kinh nghiém thyc tién cong tic trong nganh chig khodn clia
minh, tdc gia da hoan thanh luan vin Thac si Kinh té v6i dé tai “Hoan
thién chinh sach marketing cho dich vu mdi gidi chting khodan tai Cong
ty C6 phan Chung khoén Dau khi - Chi nhanh Da Ning”. Véi sy nd
lyc hét minh trong nghién ctru cong voi sy gitp do tan tinh cua PGS -
TS Nguyén Trudng Son, nhitng ndi dung va yéu cau nghién ctru da
dugc thyc hién ddy di trong luan van. Cy thé, luan van da giai quyét
duoc cac van d co ban sau:

- Trinh bay nhiing van dé 1y luan co ban vé dich vu, cic dic
diém cua dich vy, va dic diém cua marketing dich vu. Néu 1én dugc
nhiing déac trung cia hoat dong mdi gidi chung khodn, cic chinh sach
marketing cho dich vu mdi giéi chirng khoan.

- Phén tich dugc thuc trang cic chinh sach marketing ciia Cong
ty C6 phan Chimg khodn Dau khi - Chi nhanh Pa Ning va dua ra cic
mat duoc va chua duogc cia cac chinh sach.

- Trén co s nghién ciru 1y luan két hop véi thyc té, tac gia da dua
ra céc giai phdp nham hoan thién chinh sich marketing cho dich vu méi
gi6i chimg khoan tai Cong ty C6 phan Chimg khoan Dau khi - Chi nhdnh
Da Nang.



