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MO PAU

1. Tinh cip thiét cia dé tai nghién ciu

Viéc nghién ctru dé dua ra nhiéu giai phap marketing nham tao
ra mot thuong hiéu thé ndi tiéng thu hut duoc sy quan tdm va sir dung
cua khach hang 1a mét viéc hét sicc quan trong trong hoat dong kinh
doanh cua ngan hang. Do d6, nim bét duoc van dé nay, cac ngan hang
thwong mai di quan tdm nhiéu hon dén marketing trong hoat dong cua
minh ma cu thé la marketing dich vu thé. Khéng nam ngoai xu huéng
phét trién cia nganh, ngan hang Cong thuong Viét Nam chi nhanh Pa
Ning ciing dd va dang rat chd trong dén marketing d6i véi dich vu thé
nay. Vi vy,sau mot thoi gian tim hiéu thuc té vé dich vu thé tai Ngan
hang TMCP Céng thuong CN Da Ning, t6i di lya chon dé tai: “Giai
phap Marketing cho dich vu thé tai Ngan hang TMCP Cong thuong
Viét Nam-Chi nhanh Ba Nang”.

2. Muc tiéu nghién ciru:

- Hé thdng hoa ly luan vé thé va marketing dich vu thé cua ngan
hang thuong mai.

- Phéan tich, danh gia tinh hinh kinh doanh thé cia Ngan hang
TMCP Cbéng Thuong — Chi nhanh Pa Ning va hoat dong marketing vé
dich vu thé ma ngan hang da thuc hién.

- D& xuit mot s6 giai phap va kién nghi nham day manh hoat
dong marketing thé tai Ngan hang Cong thwong CN Da Nang.

3. Poi twgng va pham vi nghién ciu:

- Péi twong nghién ciru: Nghién cau hoat dong marketing dich
vu thé tai Ngan hang TMCP Cong Thuong — Chi nhdnh Da Ning.

- Pham vi nghién ctru: Nghién cau tinh hinh kinh doanh thé va
hoat dong marketing dich vu thé tai Ngan hang TMCP Céng Thuong —
Chi nhanh Da Ning tir nam 2012 dén 2015.



4. Phwong phap nghién ctru:

Phan tich sé liéu thuc té cua nghiép vu phét hanh, thanh toan thé
va hoat dong marketing dich vy thé tai Vietinbank Pa Nang.

Trén co s& danh gia két qua dat dwoc trong hoat dong kinh
doanh va marketing thé tai chi nhanh, céc giai phap marketing va kién
nghi s& duoc trinh bay dé gop phan phat trién dich vu thé tai Ngan
hang Vietinbank chi nhdnh Da Ning.

5. Y nghia khoa hoc va thuc tién cia dé tai:

Panh gia nhitng mat dwoc va han ché trong hoat dong marketing
dich vu thé ngén hang tai Ngan hang TMCP Cong Thuong — CN ba
Néng, trén co s& d6 d& xuét nhitng giai phap marketing ciing nhu kién
nghi va g dung dé nham phat trién dich vy thé.

6. Két cau dé tai

Ngoai 101 mo dau, tai liéu tham khao va két luan, noi dung dé tai
dugc két ciu gdm 3 chuong:

Chuong 1: Co so ly thuyét vé thé va Marketing dich vu thé tai
ngan hang.

Chuong 2: Thyc trang hoat dong Marketing cho dich vu thé tai
Ngan hang Cong thuong Viét Nam chi nhanh Da Nang.

Chuong 3: Giai phap Marketing dich vu thé tai Ngan hang Cong
thuong chi nhanh Pa Nang.

CHUONG 1
CO SO LY THUYET VE THE VA MARKETING DICH VU THE
TAI NGAN HANG

1.1. KHAI QUAT CHUNG VE THE VA DICH VU THE NGAN HANG
1.1.1. Khéai niém va dic diém dich va ngan hang
1.1.2. Khai quat chung vé thé



a. Khai niém va phén logi thé

b. Céac bén tham gia trong hoat déng thé

Céc bén tham gia trong hoat dong thé ngan hang bao gom: T
chuc thé quéc té; Ngan hang phéat hanh; Chu thé; Ngan hang thanh
toan va Pon vi chap nhan thé.

1.1.3. Dich vu thé cia ngan hang

a. Khai ni¢m va dic diém dich vu thé ngan hang

b. Lei ich caa vige sir dung dich vu thé

c. Dich vu thé va vai tro ciia né déi véi ngan hang
1.2. MARKETING DICH VU NGAN HANG

1.2.2. Khai niém va dic diém marketing dich vu

a. Khai nigm marketing dich vu

Marketing dich vu 1 su phat trién ly thuyét chung cua
marketing vao linh vuc dich vu ¢é tinh dén nhitng dic thu cua dich vu
va kinh doanh dich vu.

b. Pdc diém marketing dich vu

Marketing dich vu bao gém 9 dic diém sau: Khéach hang khéng
s& hiru dich vu ; San pham dich vu 1a su thuc hién c6 tinh vé hinh ;
Khéch hang tham gia trong qué trinh san xuét ; Con ngudi 1a mot phan
ctia san pham; Chat luong khéng 6n dinh ; Khéch hang kho danh gia
dich vu ; Khong thé luu trir ; Yéu té thoi gian tré nén quan trong hon
va Kénh phan phéi hitu hiéu dién ta

1.2.3. Marketing dich vu ngan hang:

Marketing dich vu ngan hang la loai marketing dich vu tai
chinh. Viéc nghién ciru cac dic diém cua dich vy sé& 1a can ctr dé to
chie tét qua trinh marketing dich vy ngan hang.

Marketing dich vu ngan hang thuoc loai Marketing quan hé.
Marketing quan hé doi hoi bo phan marketing phai xay dung dugc
nhitng méi quan hé bén lau, tin twong 1an nhau va cung c6 loi cho ca
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khach hang va ngan hang bang viéc lubn giir dung nhiing cam két,
cung cap cho nhau nhitng san pham dich vu chat lugng cao véi gia ca
hop i, ting cuong cac mdi quan hé vé kinh té, ky thuat, nang cao su
tin tuang gidp nhau cing phat trién.

1.3. TIEN TRINHMARKETING DICH VU NGAN HANG

1.3.1. Phin tich co hdi thi trwong.

Phén tich co hoi thi truong duoc tién hanh thong qua phan tich
cac yéu t6 moi truong marketing nhu Méi truong kinh té;Mai trudng
cdng nghé; Mai truong chinh tri phap luat; Moi truong van hoa.

Phan doan thi treweong va lwa chon thi treong muc tiéu

a. Phdin doan thi truong

Phan doan thi truong la qua trinh phan chia thi truong thanh
ting nhém c6 nhirng nhu ciu tuong tu nhau, quan diém nhu nhau va
g xtr nhu nhau di véi nhitng san pham cung wng nhat dinh. Muc
dich cua viéc phan doan thi truong dé ngan hang cé thé co co hoi tét
nhéat phuc vu cac phan doan nhat dinh, goi 14 cac phan doan thi truong
muc tiéu hay néi gon la thi truong muc tiéu. Do vay, theo nhém khéach
hang c6 thé chia thi truong ngan hang thanh doan thi truong ca nhan
va doan thi truong doanh nghiép.

Truéc hét, doan thi truong ca nhan bao gdm: P tudi; thu nhap
va trinh do dan tri, thdi quen tiéu dung.

Phan doan thj truong 1a doanh nghiép thi ngan hang c6 thé duwa
vao mot sb tidu thae chi yéu nhu: quy mé, loai hinh doanh nghiép,
chat lwong hoat dong kinh doanh va méi quan hé véi ngan hang. ..

b. Lwa chen thi treong muc tiéu

Thi truong muyc tiéu chinh 1a nhitng doan thi truong hap dan ma
ngan hang quyét dinh lya chon dé tap trung nd lyc marketing vao dé
nham dat duoc muc tiéu kinh doanh caa minh. C6 5 cach dé xem xét
lya chon thi truong muc tiéu: Tap trung vao mot phan doan thi truong



; Chuyén mon hba cé choc loc ; Chuy&n mén héa thi treong va chuyén
mon hda san pham

- Pinh vi san pham, dich vu

Viéc dinh vi san pham tao su khac biét so voi déi thi canh
tranh vé mot mat nao do trén co sé so sanh nhitng dic diém khac biét
chiém uu thé théng qua 4 yéu t6 co ban 12 Tao diém khac biét cho san
pham; Tao diém khac biét cho dich vu; Tao diém khac biét cho nhan
sw va Tao diém khac biét cho hinh anh.

- Cé&c chinh s&ch marketing dich vu ngan hang

a. Chinh sach sdn pham( Product)

Danh muyc san pham dich vu duoc tao ra trén co s¢ hra chon
cac san pham dich vy, tir cd&c nhém san pham dich vu khac nhau va
quyét dinh ngan hang sé& cung cip ra thi truong nhirng san pham dich
vu gi? Cho d6i twong khach hang nao? Ngan hang thuong dwa vao
tiém nang cua minh, nhu ciu cua khach hang va chu ky séng cua san
pham dich vu dé quyét dinh giit hay loai b6 mot san pham dich vu nao
d6 ra khoi danh muc. Ngan hang chi gitr lai trong danh muc san pham
nhitng san pham dich vu phi hop voi nhu cau khach hang, c6 kha ning
phét trién va dem lai lgi nhuan cho ngan hang.

b. Chinh sach gia cd (Price)

Xay dung chinh sach gia ca dua trén cac can ctr sau:

- Chi phi cac nguén luc ma ngan hang phai bo ra dé duy tri su
hoat dong va cung wng san pham dich vu cho khach hang.

- Piac diém ciu caa khach hang, cac nhom khéach hang khac
nhau dic diém duong cau khac nhau va c6 phan tung khac nhau véi
nhiing thay doi cua gia.

- Gi4 cuia ddi thu canh tranh trén thi truong, gia 1a nhan t6 anh
hudng 16N t6i nang lyc canh tranh cta ngan hang.



c. Chinh sach phan phéi (Place)

Déi véi dich vu thé thanh toan caa ngan hang, kénh phan phdi
o day phai dam bao:

- Hé théng may ATM va POS rong khép, tap trung & nhiing
thanh phé I6n, khu dong dan cu, phan theo ving dia ly thich hop.

- Mang luéi co sé chap nhan thé phat trién & cac siéu thi, trung
tam lon...

d. Chinh sach khuyéch trirong — giao tiép ( Promotion)

Viéc lya chon thong diép truyén théng phai can cir vao nhu
cau, dic diém tiép nhan thong tin bao gom cac yéu cau sau:

- Phai tac dong manh mé vao suy nghi cua khach hang. Phai
lam rd nhiing loi ich khi sir dung san pham dich vu ngan hang va ca
nhitng han chat néu sir dung nd

- Thong diép phai phi hop véi phong tuc tap quan, dic diém
van hoa, xa hoi cua timg déi twong khach hang, ting vang, khu vuc,
qudc gia.

e. Chinh sdach con nguwoi ( Person)

Ap dung chién lugc con nguoi dung dan, cac ngan hang sé tao
ra thanh cong ty trong kinh doanh dich vu. Con nguoi bao gdbm: khach
hang, cac trung gian va toan b nhan vién cong ty.

f. Co sé vit chdt phuc vu ( Physical evidence)

Co s& vat chat gitp cho viéc tao vj tri cua hang dich vu va tro
gilp hitu hinh cho kinh nghiém dich vu.Hién nay, cac ngan hang phai
bo ra mot lwong tién Ion dé tao ra dang kién tric, trang tri noi that cho
tru so chinh, phong giao dich, trang bi ddng phuc va lya chon mau sic
hai hoa nham gay an tuong Vé tiéng tam uy tin va dia vi cia minh,

Co s& vat chét cia ngan hang con thé hién théng qua céc thiét
bi két ndi, may mac hién dai, tao su chuyén nghiép va thuan loi cho
khach hang khi giao dich.



g. Quy trinh phzc vu ( Process)

Quy trinh phuc vu duoc hiéu toan bd quy trinh tir khau chao
don, phuc vu khach hang. Trudc xu thé canh tranh manh m& nhu hién
nay, cac ngan hang chay dua voi nhau vé chit lwong dich vu phuc vu
khéch hang tir khau trueéc va sau khi ban hang.

1.3.2. Ké hoach ngan sach marketing dich vu ngan hang

Ké hoach ngan sach rat quan trong vi né anh huong dén hiéu qua
cua chién dich marketing. K& hoach ngan sach marketing dich vu thé bao
gom: Ngan sach béan hang dich vu thé; Ngan séch chi phi ngan hang va thiét
lap ngan sach marketing dich vu ngan hang/dich vu thé.

1.3.3. Té chikc, thuc hién marketing dich vu ngan hang

Viéc to chuc thuc hién marketing dich vu ngan hang/dich vu thé
phai xac dinh 16 duogc chirc nang, nhiém vy cua phong marketing dich vu
ngan hang/dich vu thé, phong ban hang va phdi hop hoat dong cd hiéu qua
gitra phong marketing véi cac phong ban khéc trong ngén hang.

T6 chuee thyuc hién phai trién khai cac ké hoach san phim dich vu ngan
hang/dich vu thé, xem xét thuc hién chiing, du béo két qua va hiéu chinh.

1.3.4. Kiém tra, giam sat marketing ngan hang

Cong viéc cua bo phan marketing dich vu thé 1a 1ap ké hoach,
thuc hién va kiém tra, giam sat hoat dong marketing.

Kiém tra, giam sat marketing c6 thé phan thanh bén loai: kiém
tra ké hoach nam, kiém tra kha nang sinh 15i, kiém tra hiéu qua va
kiém tra chién luoc.

1.4. MARKETING DICH VU THE NGAN HANG

Marketing dich vu thé ngan hang Ia toan b cac phuong thirc dé
tim kiém khéach hang, gitp khach hang tiép can, quyét dinh lya chon
phuong thirc thanh toan bang thé va trg thanh khach hang lau dai cua
ngan hang. Marketing dich vu thé thé hién trén céc khia canh sau:

Thi nhat, Marketing dich vu thé 1a c6ng cu dé két ndi hoat dong



thé ctia ngan hang véi thi truong.

Thir hai, marketing dich vu thé la céng cu htu hiéu thu hat
khach hang str dung the.

Tha ba, marketing dich vu thé la cong cu néng cao kha nang
canh tranh thé caa ngan hang.

Th tu, marketing dich vu thé 1a cdng cu han ché téi da rui ro.

KET LUAN CHUONG 1

Chuong 1 da trinh bay co s& ly luan marketing dich vy, trong dé
c6 gigi thiéu thé nao 1a dich vy, dic diém cua dich vu, ciing nhu gidi
thiéu mot cach khai quat hoat dong dich vu thé thanh toan cua ngan
hang va cac tién ich cua viéc sir dung thé thanh toan ddi véi cac chi thé
tham gia. Tur nhitng noi dung chii yéu cia hoat dong marketing dich vy
bao gdm tir viéc phén tich cic co hoi thi truong ddi véi hoat dong thanh
toan thé, phéan tich nganh ngan hang, tir do xac dinh thi truong caa dich
vu Véi cac phan doan thi trudng va lya chon thi tredng muc tiéu nhu thé
nao, cac chinh sach marketing nao dugc &p dung. Tir d6 lam tién dé& dé
phan tich thyc trang trong hoat dong marketing dich vu thé tai ngan
hang Cong thuong chi nhanh Pa Nang trong phan chwong 2.

CHUONG 2
THUC TRANG HOAT PONG MARKETING CHO DICH VU
THE TAI NGAN HANG CONG THUONG VIET NAM CHI
NHANH PA NANG

2.1. PANH GIA CHUNG VE THI TRUONG THE VIET NAM
2.2. TONG QUAN VE NGAN HANG CONG THUONG VIET
NAM CHI NHANH PA NANG
2.2.1. Gi6i thiéu chung vé Ngan hang Cong thwong CN Pa Niing
2.2.2. Chire ndng va nhiém vu hoat dgng ciaa ngan hang



2.2.3. Co céu to chirc

2.2.4. Tong quan hoat ddng kinh doanh cia Ngan hang
Cong thwong CN Pa Niing

a. Tinh hinh huy dgpng vén

b. Tinh hinh cho vay

c. Két qud hoat déng kinh doanh
2.3. KHAI QUAT HOAT PONG KINH DOANH DICH VU THE
TAI NGAN HANG CONG THUONG VIET NAM CHI NHANH
DA NANG

2.3.1.Tinh hinh phat hanh thé tai Vietinbank CN Pa Niang

Tinh hinh kinh doanh thé da c6 nhiéu bién chuyén tét,s6 luong
phat hanh thé ting qua cac nam. Cu thé, sb lugng thé ATM phét hanh
nam 2013 la 24.521 th¢, tang 5.769 thé (tang 30,76%) so voi nam
2011. Nam 2014, s6 luong thé phét hanh 14 32.347 thé, tang 7.826 thé
(tang 31,92%) so véi nam 2013. Nam 2015, s6 luong thé phat hanh 1a
35.102 thé, tang 2.755 thé ( ting 8,52%) so vo&i nam 2014. Sb luong
thé tin dung phat hanh méi ciing tang qua cac nam.

Mang luéi ATM trén dia ban phat trién kha nhanh, rong khip
dén 07/07 quan huyén. S6 lwong ATM, POS ciing nhu sb theé ATM
phat hanh ciing gia ting qua timg nam. Tinh dén thang 12/2015 da c6
53/57 chi nhéanh t6 chic tin dung da trién khai lap dat 460 may ATM
(ca nudc co gan 16.000 may). Pong thoi cac chi nhanh TCTD da lap
dit 3.479 may POS tai cac quan, huyén trén dia ban thanh phé (ca
nude c6 hon 170.000 POS); Doanh s6 thanh toan qua POS niam 2015
dat 2.879 ty dong, qua ATM dat 10.132 ty dong. Hién nay, thi phan
thé¢ ATM Vietinbank Pa Nang chiém 18,13%, dang the 2 sau
Vietcombank va dan dau thi phan thé tin dung véi 24,52%, va day la
mot con s6 kha kha quan. Tuy nhién, trudc sy dau tu manh mé trang
thiét bi, céng nghé hién dai, chinh sach marketing dich vu thé cua cac
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ngan hang khac trén dia ban; Vietinbank Pa Nang phai nd lyc hon nita
dé c6 thé giir thi phan va phéat trién dich vu thé truéc su canh tranh
gay gat hién nay.

2.3.2. Doanh sb thanh toan thé tai Vietinbank CN Pa Niing

Doanh s6 thanh toan thé cia chi nhanh ting qua cac nim. Cu
thé, ndm 2012, doanh sé thanh toan thé 1a 1.556 ty dong nhung dén
nam 2013 thi dat 1,954 ty dong, twong duong vai téc do ting 25,58%
S0 voi ndm 2012. Nam 2014 doanh sé 1a 2.210 ty ddng, ting 256 ty
ddng so v&i nam 2013. Nam 2015 doanh sb 1a 2.768 ty dong, ting 558
ty dong so véi nam 2014.

2.3.3. Tinh hinh sir dung dich vu thé tai Vietinbank CN Da
Ning

Tong thu nhap tir hoat dong cung cap dich vu thé ting dan qua
céc nam, nam 2015 con sé nay dat 7,380 triéu dong. Su ting 1én dang
ké cua thu nhap qua cac nim hoan toan phu hop Véi su ting 1én vé ca
t6ng sb lwong thé 1an doanh sé thanh toan thé qua cac nam.
2.4. THUC TRANG HOAT PONG MARKETING DICH VU
THE TAI NGAN HANG CONG THUONG VIET NAM CHI
NHANH PA NANG

2.4.1. Moi trwong Marketing

a. Méi truwong vi moé

b. Méi truwong vi md

2.4.2.Phan doan thi truong

Ban giam dbc va nhitng nhan vién marketing dich vu ngan hang
c6 lién quan da thdng nhat chia thi truong 1am 2 phan doan 1a khach
hang ca nhan va khach hang doanh nghiép. Tir d6 can cir vao dac diém
cuia khach hang ca nhan va khach hang doanh nghiép (dic diém phan
doan theo dd tudi, thu nhap, nganh nghé, khu vue..) dé wu tién phuc vu
nhom khéch hang cho phu hep.
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2.4.3. Lwa chon thi trweong muc tiéu

Viéc lya chon thi trudng muc tiéu cua Vietinbank Pa Nang sé
chon & phén khuc ca nhan va nhém cén bo cong nhan vién chuac. Ly do
c6 thé dua ra ¢ day 1a viéc dau tu vao thi truong nay mang lai loi
nhuan 16n va an toan, bén canh d6 mot sé luong khach hang 16n cua
ho déu & phan khic nay. Ngoai ra, viéc lva chon thj trudng muc tiéu
va phan doan thi truong muc tiéu mat khac ciing 1am theo tinh than
chung cua hé théng Vietinbank Viét Nam.

2.4.4. Pinh vi san pham, dich vu

Thuong hiéu cua chi nhanh Vietinbank Pa Ning chiu sy diéu
phdi, chi dao hoat dong cua Ngan hang Céng thuong Viét Nam la cha
yéu. DSi voi mdi ngan hang ciing nhu doanh nghiép, thwong hiéu
chinh 1 céc tén goi, logo, biéu tuong...véi mau sic, kiéu dang thiét ké
riéng, cling nhu chét lugng san pham dich vy, cac dic tinh vuot troi
cuia san pham dich vu dap tng thi hiéu, théi quen tiéu dang cua khach
hang voi tén thuong hiéu Vietinbank 1a mot trong nhirng ngan hang
thwong mai c6 quy md hoat dong I6n nhat & Viét Nam.

2.4.5. Céc chinh sach marketing dich vu thé tai Vietinbank
Pa Ning trong théi gian qua

a. Chinh sach s@n pham

* C4c san pham thé

Vietinbank dé tich cuc dau tu cho viéc nghién ctu, dua ra
nhitng san pham thé méi: thé cong ty, thé lién két, thé ATM kiém
thanh toan, thé c6 han mic tin dung thap nham phuc vu nhu cau da
dang, phong pht ciia khach hang. Milii nhon tap trung ciia hé théng thé
Vietinbank Pa Néng Ia thj trudng cong ty véi dich vu phét hanh thé
tap thé, thanh toan the, tra luong doanh nghiép va thi truong ca nhan
vai the tin dung quéc té Cremium Visa &MasterCard, Thé E-partner
G-Card, E-Partner PinkCard, E-partner S-Card, E-partner C-Card, E-



12

Partner 12 Con giap...Ngoai viéc phét trién san pham thé, Vietinbank
ciing ludn chi trong dén viéc phat trién nang cao chat lugng cac dich
vu thé di kém.

b. Chinh s&ch gia

Vietinbank xem chinh sach gid nhu mot loi thé canh tranh cua
minh so Vi cac ngan hang d6i thu va Vietinbank ludn cong khai tat ca
cac muc phi cho khach hang. Tim hiéu biéu phi dich vu c6 thé thay
muac phi caa ngan hang Vietinbank thap hon so véi cac NHTMCP
khac.Vietinbank hoan toan c¢6 uu thé vé phi so véi nhitng NH con lai.
Mt khac, Vietinbank luén minh bach hda moi thong tin lién quan dén
cac giao dich, tu van ky cho KH vé cach thuc thu phi trong cac giao
dich gop phan tao su tin tuéng va hai long & mdi mét KH st dung dich
vu.

¢. Chinh sach phan phdi

Chinh séch phan phéi trong marketing thé ciia ngan hang duoc
thé hién qua mang ludi may ATM, may POS va cac don vi chdp nhan
thé. Bén nam 2015, Vietinbank CN Da Ning c6 23 cdy ATM ( chiém
5% trong tong s6 cdy ATM cua toan thanh phé), duoc phan bé cha yéu
& cac ving dan cu dong, chu yéu 1a ¢ quan Hai Chau va Thanh khé.
Nhu vay, véi thi phan thé ¢ Ba Ning 1a khé 1on thi s6 luong cady ATM
cua Vietinbank Pa Nang la kha it. Hién nay, Vietinbank Da Nang ¢
hon 1.171 may POS, tap trung chu yéu & céc siéu thi I6n (Big C,
Metro, Lotte Mart,...), cac khach san, resort, nha hang, hé thong xe
méy Tién Thu,... Vietinbank Pa Ning lién két vai taxi VinaSun lip
dat hé théng may Pos cho taxi, diéu nay tao thuan tién hon cho khach
hang va tai xé 1ai xe va lam gia ting ddng ké s6 lugng thé phat hanh
cua Vietinbank Pa Nang trong nhitng nim qua.

d. Chinh sach khuéch trwong — giao tiép

- Quang cdo: viéc quang ba dich vu thé cia ngan hang van duoc
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thuc hién tir trung tam thé cho dén chi nhanh nhung chua thuc su sau
rong qua cac phuong tién truyén thong dai chiing nhu tivi, radio, bao,
to roi, 4p phich...hinh thirc quang céo thiéu su thu hat déi véi khéach
hang.

- Marketing truc tiép: nhan vién khi tiép nhan nhu cau vé thé
cua khach hang chi yéu 1a tu van mo thé noi dia thong thuong va sir
dung dich vu SMS, giao dich vién khdng c6 thoi gian dé tim hiéu hét
nhu cau thé cua khach hang, khdng thé gisi thiéu duoc hét céc tién ich
cling nhu ban chéo san pham thé cho cac khach hang tién gai.

- Khuyén méi: Vietinbank rat tich cuc trong viéc dua ra cac
chuong trinh khuyén mai cho cac thé va cac don vi chap nhan the.

- Quan hé cong ching: Vietinbank cha trong lién két mo thé
ddng thuong hiéu véi cac don vi chap nhan thé I6n nhu Metro, Big C,
VinPro, Vinmax,... vira ting doanh s ca theé, vira 1a cach thic gidi
thiéu thé Vietinbank dén véi nguai tiéu dang.

e. Chinh sdach con nguoi

Vietinbank Pa Néng ciing di ¢o t6 chte dinh ky nhiing 16p tap
huin ngan han vé thé thanh toan cho cac nhan vién. Tuy nhién, tai
Vietinbank Da Néng hién nay dang thiéu doi ngii can bo chit luong dé
tiép thi vé dich vy thé, ma cha yéu thu hit the cho NH 1a cac cong tac
vién voi sy chuyén nghiép chua cao, diéu nay anh huong nhiéu dén
chét lugng phuc vu cua ngan hang trong mat khach hang.

f. Co sé vit chdt phuc vu khach hang

Céc may ATM cua Vietinbank Da Néng cha yéu dugc dit tai
cac phong giao dich va chi nhanh chinh. Tai mdi diém dat 1 may,
riéng tai chi nhanh chinh dat 3 may, cho nén vao nhiing gio cao diém,
khéach hang phai cho rat 1au méi rat tién duoc.

Hau hét cac may ATM cua Vietinbank chi nhanh Pa Ning déu
da ct, chi c6 may tai chi nhanh Ia may méi. Mac du thuong xuyén
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duoc bao dudng nhung do may di cii nén thudng xuyén bi 16i, nging
hoat dong hay nut thé.

Hé théng cong nghé thé con nhiéu bat cap, anh hudng dén kha
ning nghién ctru va phét trién cac tinh ning thé, kha nang két ndi giira
cac hé théng san pham thé véi nhau va kha nang hd trg ky thuat trong
qua trinh van hanh hé thong thé. Trong khi chat lugng duong truyén
chua tot, chat luong cac thiét bj thanh toan chua cao nén chi nhanh
khéng thé chu dong giai quyét, ddn dén tinh trang may chét, may hong
khong phuc vu dugc khach hang 24/24h.

g. Quy trinh thanh toan thé phuc vu khach hang

Quy trinh phat hanh va thanh toan thé tai chi nhanh theo mot
quy trinh hudng dan chung caa hoi s¢. Tuy nhién, do su cdng kénh
trong quy trinh tham quyén phé duyét nén mot sé su ¢ phét sinh trong
qua trinh khach hang sir dung van chua duoc han ché téi da gay nén su
khé khan trong cach xir ly cong viéc cua khach hang. Va day ciling la
mot kho khin cha yéu déi véi chi nhanh trong viéc phat trién dich vu
thé va nang cao kha nang canh tranh.

2.4.6. Y kién ciia khach hang vé chinh sach marketing dich
vu thé hién tai ciia Vietinbank CN Pa Ning.

a. Y kién ciia khach hang ca nhan

- Chinh sach san pham: Chinh sach san pham cua Vietinbank
Pa Ning duoc phan 16n khach hang danh gia kha tot boi sy da dang
trong san pham ciing nhu su hitu ich cia cac san pham do6 véi khéch
hang.

- Chinh sach gia: Chinh sach gia d6i voi cac san pham dich vu
thé cua Vietinbank Pa Ning cling 1am hai long khach hang va duoc
danh gia kha tt pho hop vé6i yéu cau cua khach hang.

- Chinh séch phan phdi: V& vi tri dat cac phong giao dich cua
Vietinbank Pa Ning dugc khich hang danh gia 1a phu hop va thuan
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tién cho khéch hang.

- Chinh sach con nguoi: Khach hang ciing ¢6 danh gia kha tot
dbi vai cong viée ciing nhu thai d6 trong cong viéc cua nhan vién cua
Vietinbank Pa Nang.

- Chinh sach truyén thong , c6 dong: Nhin chung, khach hang
danh gia kha t6t vé viéc chinh sach truyén thong cua Vietinbank Pa
Ning.

- Co s& vat chét phuc vu khach hang va quy trinh thanh toén thé
phuc vu khach hang: Hau hét cac khach hang dén giao dich tai
Vietinbank Pa Néng déu danh gia co s¢ vat chat phuc vu ciing nhu
quy trinh thanh toén thé phuc vu khach hang la kha tdt, dap ung duoc
yéu cau va nhu cau can cé caa khach hang.

b. Y kién ciia khach hang doanh nghigép

Nhin chung, danh gia cua cac khach hang doanh nghiép vé
chinh séch marketing dich vu thé hién tai déu cé nhitng van dé tich cuc
nhung ciing van nhiéu vin d& ma lanh dao Vietinbank Pa Ning can
xem xét thay ddi cho pht hop véi thi truong vé chinh sach marketing
dich vu ngan hang dang ap dung.

2.4.7. Panh gia vé hoat dong Marketing dich vu thé tai
Vietinbank CN Pa Ning

a. Nhieng két qud dat dwoc

- Vietinbank Pa Ning da tién hanh phan doan thi truong theo
nhom khach hang, san pham dich vu theo d6 tién hanh wu tién nhiing
nhom khach hang khac nhau gitp Chi nhénh gitt viing dugc khach
hang truyén théng dong thoi phat trién khach hang tiém nang.

- Phan Ién khach hang d4anh gia cao ¢ chinh sach gié ca, chinh
sach san pham linh hoat hip dan nhiéu d6i twong khach hang cua
nhitng dich vu chinh dugc chd trong nhu dich vu cho vay vén, huy
dong von..
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- Phan phéi san pham dich vu thé dén khéch hang hop ly.

- Doi ngii can bd nhan vién luon duoc phan Ién khach hang
danh gia 1a co thai d6 nhiét tinh, c6 dao dic nghé nghiép, co trinh do
trong viéc cung cap céc san pham dich vy thé dén khach hang.

- Céc hoat déng quang bd, quan hé cbng ching (cac hoat dong
tai trg, ung ho...) mang lai hiéu qua cao.

M3c du chiu sy canh tranh khéc liét trén dia ban nhung Chi nhanh
luén hoan thanh vuot chi tiéu thu dich vu theo ké hoach dé ra.

b. C4c vin dé con han ché

Hién nay hoat dong marketing tai Vietinbank do hoi s 1én ké
hoach va chuyén cong vin vé chi nhanh, cac chi nhanh chua thuc su
chu dong trong cong tac gisi thidu quang ba san pham va dich vu thé
dén cac d6i twong khach hang. Tuy cac chuong trinh, ké hoach trong
hoat dong marketing hoi so thiét ké nhung tai cac chi nhanh ctr tién
hanh cam ching, khong triét dé. Cu thé:

-Hoat dong khai thac co s& chap nhan thé va chi thé con yéu,chi
nhanh con thu dong trong cong tac khai thac khach hang van con tinh
trang chd khach hang dén chi nhanh.

- Can bo Marketing tai cac chi nhanh con mong, cha yéu kiém
nhiém, ky ning va kién thicc marketing con han ché.

- Chat luong dich vu khach hang chua cao: cong tac chim soc
khach hang chua dugc chd trong.

- Chit lugng cac cdy ATM chua thuc su tot, da s6 1a da ci,
thuong xuyén phai bao tri, nat thé dic biét 1a ngay nghi, ngay 1&; gay
phién ha cho khéach hang.

- Céac chuong trinh khuyén mai thudng xuyén duoc dua ra, dic
biét 1a wu dai ddi voi thé tin dung nhung cong tic tuyén truyén dén
khach hang van khéng hiéu qua. Giao dich vién ciing khong thé niam
hét cac chuong trinh khuyén méai va khong c6 thoi gian dé gidi thiéu
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dén khéch hang.
KET LUAN CHUONG 2

Chuong 2 da phan tich thuc trang hoat dong thanh toan thé tai
Ngan hang Coéng thuong Chi nhanh Pa Ning théng qua doanh sb
thanh toan, s6 luong thé phat hanh, va danh gia vé nhiing chinh séach
Marketing ma chi nhanh dang trién khai va hoat dong, danh gia nhitng
vu diém va nhitng van dé con ton tai d6i véi dich vu thé tai chi nhéanh.
Qua d6 1am co s dé dua ra nhiing giai phap Marketing cho dich vu
thé tai chi nhanh ¢ chuong 3.

CHUONG 3
GIAl PHAP MARKETING DICH VU THE TAI NGAN HANG
CONG THUONG CHI NHANH DA NANG

3.1 PINH HUONG PHAT TRIEN DICH VU THE TAl NGAN
HANG CONG THUONG CHI NHANH DA NANG

3.1.1. Tiém ning vé thi trueong thé Viét Nam

3.1.2. Xu hwéng canh tranh ciaa cac ngan hang thwong mai

3.1.3. Pinh hwéng phét trién dich vu thé tai Vietinbank CN Pa
Ning
3.2. GIAl PHAP MARKETING DICH VU THE TAI
VIETINBANK DA NANG

3.2.1. Phan doan thi truong va lwa chon thi treong muc tiéu

Nhu phan tich & trén thi truong thé thanh toan cua Vietinbank
chu yéu tap trung vao cac khach hang ca nhan.

« Lya chon c4c tiéu thirc dé phan doan thi truong

Xét vé tiéu thirc tang lop x& héi va thu nhdp thi Vietinbank can
tdp trung vdo cdc nhém doi twong:

- Sinh vién c6 d6 tudi tir 18-23: nhém khach hang cé sé luong
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khé 16n, muc dich cha yéu Ia rt tién mat. Xu huéng hién nay cua cac
ngan hang trén dia ban la tich hop 2 chic nang vira thé ATM vira la
thé sinh vién, nham tang sb lwong thé phat hanh.

- Can bo cbng nhan vién chac nha nuéc, nhén vién cua cac
doanh nghiép: nhém khach hang nay c6 khi luong giao dich 16n nhat,
thé ATM duogc dung dé chi tra qua lwong, néu thu hit dugc nhom doi
tuong nay thi Vietinbank s& nang cao duoc tinh hiéu qua thanh toan
thé dong thoi phat trién cac dich vu thé, ban chéo san pham tiét kiém,
thé tin dung, vay.

- Nhom khéch hang tiéu thuong budn ban: nhom khach hang
nay phét sinh khong nhiéu nhung lai dem lai doanh s6 thanh toan cao
nhét, day 1a nguon loi vé vén nhan rdi rat Ién cho cac ngan hang.

Xét vé dg tuai thi Vietinbank nham d@én céc nhom khach hang:

- Khach hang ¢ do tudi tir 18 — 50: vi nhém khach hang nay c6
nhu cau cao vé mua sam, thanh toan va du lich, c6 dé nhay ddi véi su
thay ddi cdng nghé cao, d& dang tiép thu.

- Nhém khach hang trén 50: nhém khach hang nay rat kho tiép
can, vi ho rat ngai tiép thu nhitng céng nghé méi caa xa hoi. Do do,
nhom khach hang nay khdng phai 1a khach hang muc tiéu ma ngan
hang can nhim dén.

Hién nay, phan doan thi truong ddi véi cac hé thdng co sé chap
nhan thé chu yéu tap trung & c4c trung tam 16n, c4c siéu thi, nha hang.
Dich vy thé cua céc ngan hang kha nhiéu, do d6 Vietinbank can tap
trung vao nhiing doan thi truedng c6 doanh sé cao, muc st dung dich
vu nhiéu d6 1a viéc chi tra lvong qua thé & cac co quan, doanh nghiép,
cac so ban nganh.

Trén co so phan tich va danh gia thi truong nhu trén, nhiing
doan thi truong muc tiéu dugc lua chon nhu sau:

- Thi trudng muc tiéu thi nhat: Thé thanh toan noi dia dbi véi
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nhém khach hang la sinh vién va cdng nhan vién chac, nhan vién
doanh nghiép c6 nhu cau chi tra tién lvong qua thé.

- Thi truong muc tiéu thi hai: Thé thanh toan quéc té véi nhém
cac khach hang tiéu thuong va cong nhan vién chirc, nhan vién doanh
nghiép.

3.2.2. Céac giai phap chinh sach marketing dich vu thé tai
Vietinbank Pa Ning

a. Chinh sach s@n pham

Vietinbank can gia ting thém nhiing gia tri loi ich cho chua thé
v6i nhitng san pham thé co thiét ké doc dao, véi nhitng dich vu kém
theo ngoai nhiing loi ich hién co.

Péi Véi doan thi treong muc tidu thiz nhat: Dbi teong khach
hang la sinh vién va c6ng nhan vién chirc, nhan vién doanh nghiép su
dung thé thanh toan ngi dia. Vietinbank c6 thé gia ting tinh khac biét
va tién ich sir dung cho loai thé nay nhu:

- Tich hop ca chirc ning 1a thé sinh vién, thé thu vién cho ddi
tuong khach hang la sinh vién. Tich hop ca chic nang thé nhan vién
cho c6ng nhén vién chirc, nhan vién doanh nghiép.

- Tang cuong lién két véi cac di tac Ia trung thm mua sam, cac
siéu thi mo thé dong thuwong hiéu. Va su thuan tién vé thoi gian ciing
can duoc chl trong qua dich vu thé e-banking cho khach hang nhu
viéc kiém tra tai khoan, thanh toan hoa don, chuyén khoan trong va
khéc ngan hang, tra ng vay, goi tiét kiém, thanh toan truc tuyén...

Doi véi doan thi trrong muc tiéu the hai: Bbi twong khach hang
Ia tiéu thuong va cong nhan vién chirc, nhan vién doanh nghiép voi
dich vu thé thanh toan qudc té. Nhém dbi tugng khach hang nay c6
nhu ciu thanh toan khé cao, do d6 nhirng yéu cau vé tién ich va chat
lwong dich vu khé cao, doi khi diéu mong muén caa nhém khéch hang
khi sir dung dich vu chi la chit lwong phuc vu.
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Vi vay, Vietinbank Da Ning can c6 bo phan hd tro, tu van va chim
s6c, thdng bao cac chuong trinh dén véi nhom khach hang nay.

- Tang cudng mé thé tin dung quéc té ddi vai cac chu doanh
nghiép c6 quan h¢, hop tac véi Vietinbank Da Ning, cac ddi tuong nay
6 thu nhap cao va thuong xuyén phat sinh thanh toan, giup gia tang
doanh sé thanh toan, vira tao duoc mdi quan hé than thiét.

b. Chinh sach gia

Vietinbank xac dinh gia san pham dich vu thé dwoc xay dung
trén co s& CAC gia tri khac biét vé san pham dich vu, gia duoc xay dung
linh hoat véi cac phuong phap dinh gia theo ting san pham, gia mot
lan (phi phat hanh), hoic gia nhiéu lan (phi thuong nién). Phi phét
hanh, phi thuong nién cua Vietinbank thdp hon cac ngan hang,
Vietinbank c6 thé mién phi rat tién véi cac khach hang rit tién dé goi
tiét kiem hoac chuyén tién.

Bién phép:

- Khach hang ca nhan, don 1¢: khdng ap dung mién, giam
cac phi phat sinh.
- Giam muc t6i da 100% phi phat hanh dbi véi cac nhom
khach hang:
+ Céc doanh nghiép, don vi phat hanh thé dé tra luong: mién phi
phét hanh, phi chuyén Iuong tiiy mirc d6 giao dich.
+ Nhom khach hang tiém nang: ¢6 wu dai véi s6 du tién gii lon.
+ Nhdm khéach hang c6 quan hé giao dich lau dai.

Két hop t6 chiic phat hanh thé, DVCNT, dem lai nhiing lgi ich
kinh té nhu chiét khau, giam gi4, hay nhitng khuyén mai cho chi the.

¢. Chinh sach phan phdi

S6 lwong cac don vi chap nhan thé ma hién tai VietinBank - Pa
Ning da sd tap trung & cac trung tim thuong mai l6n, cac siéu thi, nha
hang... noi thuong ¢d su xuat hién cia nhitng ngudi ¢6 thu nhap cao va
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ngudi nuée ngoai. Vi muc tiéu mudn hudng dén 1a phan dong nguoi
tiéu ding mudn sir dung dich vu the ma NH c6 thé khai théac theo trinh
d6 quan 1y va niang luc cua NH, VietinBank - Pa Nang can co ké
hoach dau tu cac PVCNT cua NH ¢ nhiéu noi. Viéc nay la nhan t6
quan trong khuyén khich va thac ddy KH mé va ding thé cua
VietinBank - Pa Nang trén co s¢ gia ting sy thuan tién, sin co cua
viéc tieu dung bang thé. VietinBank Pa Nang phai xac dinh dwoc rd
dbi twugng DVCNT va cha y phat trién mang lugi BVCNT boi mang
ludi hiéu qua thi gia ting doanh s thanh toan tir d6 gia ting loi nhuan
cho Chi nhanh.

d. Chinh séch truyén thong

Vietinbank can phai diu tu manh hon nita chinh sach truyén
thong, quang céo rong rai dich vu thé dén véi cac tang 16p dan cu nhu
to roi quang cao, cac chinh sach khuyén mai nhu:

+ Uu dai cho thé c6 thoi gian sir dung 1au nam.

+ U dai mién phi thé phét hanh theo s6 luong lon.

+ C4 thé mién phi phat hanh thé vao cac dip 18, tét...

+ VietinBank Da Nang c6 thé két hop voi cac dai 1y dé co cac
chuong trinh khuyén mai cho khach hang nhu cing cac trung tim mua
sam 1on, siéu thi, nha hang,...

- Ngoai ra, chi nhanh nén phat trién doi ngii ban hang tiép thi
truc tiép dén cac doanh nghiép, cac truong hoc. Két hop marketing qua
dién thoai va nhitng nd lyc ban hang.

e. Chinh sdach con nguoi

- Chi nhanh cin tap trung vao viéc dao tao, huin luyén trinh
d6, ky nang phuc vu khach hang, nhét 1a trinh d6 ngoai ngit.

- Thuong xuyén tham do mirc do hai 10ng ctia nhan vién the,
d6 thoa mén caa ho vé luong, thuong.

- T4 chirc cac 16p Ky niang ban hang.
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- Am hiéu nhitng kién thirc co ban vé linh vuc ngan hang

- Thuong xuyén duoc huan luyén bd sung nang cao chuyén
mon vé san pham the, dac biét 1a khi c6 cong nghé mai.

- Van dung nhuan nhuy2n, linh hoat cac quy chuan nghiép vu ,
dao dtrc nghé nghiép trong khi cung cap dich vu téi khach hang.

- Pugc danh gia nang lyc va hi¢u qua cong viéc thong qua
nhan xét cua khach hang vé muac do hai long.

f. Co s6 vt chat

Chi nhanh can thuong xuyén bao dudng va kiém tra may moc
dé phat hién nhanh chong nhitng hong hoc va kip thoi sira chira, nang
cip hé théng may chu, may tram va cac thiét b thanh toén.

Chi nhanh can thuong xuyén cip nhat cac tng dung, dich vu
méi, cac chuong trinh khuyén mai d6i véi ATM dé khach hang theo
ddi, nam thong tin.

Vietinbank can tich cuc dau tu hé thdng hd tro Contract Center
dé quan Iy hé théng thong tin cho khach hang phuc vu cong tac chim
soc khach hang sau khi sir dung thé.

g. Quy trinh dich vu

Chi nhanh can rat ngan thoi gian nay, khi thé phat hanh dwoc
chuyén tir trung tam thé vé, phong thé can ddy nhanh téc d6 xir Iy nhap
16, phan chia vé cac phong giao dich dé rat ngan thoi gian nhan thé
cho khach hang.

Xay dung bd phan chuyén trach tai chi nhanh: bo phan nay gom
nhiing cén bo chuyén mon hoa vé tiép thi va cham soc khach hang dé
ma rong déi tugng khach hang cho chi nhanh.

3.2.3. Ngéan sach marketing dich vu thé

Vietinbank Pa Nang da trich 5% chi phi hoat dong cho cac hoat
dong marketing dich vu thé tai ngan hang va diéu nay tuan thu khéng
vugt qua quy dinh ¢0 lién quan cua nha nudc.
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3.2.4. Té chiic, thuc hién marketing dich vu thé

Céch t6 chuc thuc hién hoat dong marketing dich vu thé hién
nay tai Vietinbank Pa Ning chu yéu thyc hién phan tan & nhiéu b
phan khéc nhau. N6 s& c6 uwu diém Ia giam thiéu chi phi, don gian
trong khau xay dung t6 chac thyc hién. Tuy nhién, dé dat hiéu qua cao
thi chi nhanh can phai phdi hop té chic hoat dong gitta phong
marketing va cac phong ban khac va phai c6 mét vi tri doc lap trong
md hinh t6 chirc cua chi nhanh.

3.2.5. Kiém tra, giam sat marketing dich vu thé.

Can phai 6 sy kiém tra thuong xuyén va trong suét qua trinh ddi
vai viéc thuc hién cac chinh sach marketing dich vu thé tai ngan hang
Vietinbank Pa Néng d6 1a viéc kiém tra vé tién do thuc hién, vé& noi
dung thuc hién so véi ké hoach, kiém tra tinh hinh 13i 15, kha ning sinh
loi cua c&c san pham dich vu trén dia ban Da Ning, kiém tra tirng nhém
khach hang, kénh phan phdi danh gia, nang cao hiéu suat, tac dung cia
cac chi phi marketing, va kiém tra muc do khai thac co hoi vé thi
treong, san pham va cac kénh phan phdi c6 lién quan.

3.3. MOT SO KIEN NGHI VOI NGAN HANG NHA NUGC,
HIEP HOI THE VA CHINH PHU

3.3.1. Poi véi Ngan hang Nha nwéc

3.3.2. Pbi véi hiép hoi thé

3.3.3. Péi véi Chinh phi

KET LUAN CHUONG 3

Qua phan tich danh gid tir thuc trang cua hoat dong dich vu
thanh toan thé va marketing dich vu thé thanh toén tai chi nhanh, phan
chuong 3 da dua ra nhitng giai phap marketing cho hoat dong dich vu
nay. Tir viéc giai phép cho viéc tim kiém doan thi truong, lva chon
doan thi truong muc tiéu, tir d6 dua ra timg nhom giai phap cu thé,
cach thic trién khai cho dich vy thanh toan nay. Ngoai ra, chuong 3
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cling gop y mot sé kién nghi véi Chinh phu, Hiép hoi thé va ca Ngan
hang Nha nuéc, véi mong mubn duoc tao diéu kién thuan loi hon cho
hoat dong dich vu néi riéng va céac linh vuc kinh doanh khac tai chi
nhanh noéi riéng, ciing nhu hé théng ngan hang néi chung.

KET LUAN

Qua danh gia va phan tich, chung ta c6 thé thay thi truong
thé thanh toan tai Viét Nam van con nhiéu tiém ning va cac Ngan
hang hién chi méi khai thac duwoc mot phan nho. Thi trudng con rat
nhiéu.Nhiém vu cua Ngan hang IGc nay khong phai la canh tranh
dam dap 1&n nhau ma phai khai thac phan con lai mét cach hiéu qua
nhit.Vi vay, dé phét trién dich vy thé thanh toan tai chi nhanh
Vietinbank Pa Ning, bén canh cac nhém giai phap markeitng duoc dé
xuat, thi ban than Chi nhanh ciing can phai nghién ciu va dé ra céc
giai phép cu thé trén co s& phan tich cac dic thu ciia minh, qua do timg
budc tao ra thuong hiéu thé Vietinbank trong xu thé hoi nhap va canh
tranh.





