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1
MO PAU

1. Tinh cip thiét caa dé tai

Marketing 12 hoat dong khong thé thiéu trong nghiép vu kinh
doanh cua ngan hang, trong d6 viéc phat trién thi truong dich vu thé
cting khong phai 1la mét ngoai 1€. Dich vu thé la dich vu phat trién
trén co s¢ ung dung cong nghé cao dd cé nhitng bude tién dai nham
dap mg nhu cau ciia khach hang ciing nhu gia ting lgi nhuan cho
ngan hang. Tai Viét Nam, ngay cang c6 nhiéu ngan hang tham gia
cung cép dich vu nay, khong chi cic NHTM trong nudc ma ca cac
chi nhanh ngan hang nudc ngoai ciing tham gia, gilra cac ngén hang
bit dau co su canh tranh manh mé dé chiém linh thi trudng nay.
Nhan thtc duoc loi ich tir dich vu thé dem lai, ngadn hang TMCP Viét
Nam Thinh Vuong da tich cuc trién khai san phérn dich vu thé nham
phat trién hoat dong kinh doanh, buéc dau git hai duoc nhiing thanh
cong, tuy nhién hoat dong nay van con nhiéu van dé bat cap.

Xuat phéat tir thuc té trén, tac gia chon d¢ tai: “Gidi phdp
Marketing trong kinh doanh dich vu thé tai Ngdn hang thwong mai
cé phan Viét Nam Thinh Vwgng, chi nhdnh Pa Ning” dé nghién
clru va viét luan vin tot nghiép.

2. Muc tiéu nghién ciru

- Hé thong hoa 1y luén vé marketing trong kinh doanh dich vy thé
cua NHTM.

- Phén tich thuc trang va danh gid hoat dong marketing trong kinh
doanh dich vu thé tai VPBank Chi Nhanh Da Nang.

- D& xuét giai phap hoan thién marketing trong kinh doanh dich
vu thé tai VPBank Chi Nhanh Da Ning trong thoi gian téi.

3. Céau héi nghién ciu

- Marketing trong kinh doanh dich vu thé cia NHTM gom nhiing
van dé nao?

- Thyc trang marketing trong kinh doanh dich vu thé tai VPBank
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Chi Nhanh Pa Nang dién ra nhu thé nao?

- VPBank Chi Nhanh Da Ning can thyc thi nhimg giai phap gi dé
tiép tuc hoan thién marketing trong kinh doanh dich vy thé?

4. P6i twong nghién ciru va pham vi nghién ciu

- Bdi twong nghién ciru: Nhitng 1y ludn va thuc tién vé marketing
trong kinh doanh dich vu thé tai VPBank Chi Nhanh Pa Ning

- Pham vi nghién ctru

+ V& ndi dung: Marketing trong kinh doanh dich vu thé cua
NHTM

+ V& thoi gian va khong gian: Nghién ciru tai VPBank Chi Nhanh
P4 Nang trong giai doan 2012 - 2014,

5. Phuong phap nghién cau

Dua vao nhitng dit liéu thu thap dugc va két hop cac phuong phap
théng ké md ta, phan tich, so sanh, quan sat, diéu tra, phéng van dé
téng hop va xtr Iy, két hop véi cac van dé thuc tién va Iy luan kinh té
tai chinh dé 1am sang to van dé nghién ctru.

6. Y nghia ly luan va thuc tién

- Gop phan hé thdng hoa 1y luan co ban vé marketing trong kinh
doanh dich vu thé cia NHTM.

- P& xuét giai phap nham hoan thién marketing trong kinh doanh
dich vu thé cia VPBank CN Da Nang.

7. Két cdu luan viin

Chuong 1: Ly luan co ban vé marketing trong kinh doanh dich vu
thé cia NHTM.

Chuong 2: Thuc trang marketing trong kinh doanh dich vu thé tai
VPBank Chi Nhanh Pa Nang.

Chuong 3: Giai phap hoan thién marketing trong kinh doanh dich
vu thé tai VPBank Chi Nhanh Da Nang.

8. Tong quan tai li¢u nghién ciru

Trong qué trinh thuc hién dé tai, tac gia dd tham khao phuong
phap nghién ctru ctia mot s6 luan van thac sy da thyc hién tai cac
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truong dai hoc, Cac gido trinh, tai liéu vé marketing kinh doanh dich
vu thé da dugc giang day tai cac truong Pai hoc cung mdt sb sach
chuyén nganh ctia mot sé hoc gia di bién soan va bién dich tir ngudn
tai liéu nudc ngoai. Trong do cac tai lidu tryc tiép lién quan dén dé tai
nghién ctru 1a: Pé tai “Giai phap Marketing dich vu thé thanh
toan tai Ngan hang Piu Tw va Phat Trién Viét Nam chi nhinh
Pa Ning” nam 2012, Luan van Thac sy Quan Tri Kinh Doanh cia
tac gida Pham Thi Phuong Dung, Dai hoc Da Nﬁng; dé tai “Hoan
thién hoat dong marketing trong huy dong vén tai ngan hang
TMCP Cong Thwong Viét Nam — Chi nhanh Binh Pinh” nim
2013, Luan van Thac sy Quan tri kinh doanh cua tac gia b6 Thi Kim
Luyén, Pai hoc Pa Ning; dé tai “Giai phap marketing cho dich vu
Internet Banking ctia ngin hang TMCP Sai Gon — Chi nhanh
Binh Pinh tai tinh Binh Pinh” nam 2012, Luan van Thac sy Quéan
Tri Kinh Doanh cua tac gia Hoang Quéc Huy, Pai hoc Da Ning; dé
tai “Hoan thién chinh sach marketing tai ngan hang TMCP Ngoai
Thwong Viét Nam - Chi nhanh Quang Nam” nam 2011, Luén van
Thac sy Quan tri kinh doanh cua tac gia Vo Van DPuc, Pai hoc Pa
Ning.

V& co ban, cac tai liéu trén da lam sang t6 dugc mot s6 van dé co
ban nhu hé thong hoa dugc cac 1y luan co ban vé marketing ngan
hang, trinh bay duoc thuc tién tng dung marketing trong kinh doanh
thé hoac marketing cho cac hoat dong ndi chung tai mot s6 NHTM &
Viét Nam va dé& xuat mot s6 giai phap dé hoan thién hon nita hoat
dong marketing ngan hang. Tuy nhién, cac tai li€u trén chua gidi
quyét duoc mot s6 van dé nhu sau: han ché vé thoi gian nghién ctru
1am cho mot sb van dé thuc tidn vé marketing kinh doanh dich vu thé
dugc trinh bay trong cac dé tai trén da khong con phu hop voi tinh
hinh thyc té hién nay; bén canh d6, cac giai phap dugc dé xuit con
kha chung chung nén tinh tng dung vao marketing kinh doanh dich
vu thé chua cao.
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CHUONG 1
LY LUAN CO BAN VE MARKETING TRONG KINH DOANH
DICH VU THE CUA NGAN HANG THUONG MAI

1.1. DICH VU THE CUA NGAN HANG THUONG MAI

1.1.1. Khai niém thé, phan loai thé

a. Khai niém thé

Thé 1a phuong tién do to chirc phéat hanh thé phat hanh dé thuc
hién giao dich thé theo céc diéu kién va diéu khoan duoc cic bén
thoa thuan.

b. Phén logi thé

- Theo dac tinh ki thuat

- Theo tinh chit thanh toan cia thé

- Theo pham vi lanh tho

- Theo chu thé phat hanh

1.1.2. Khai niém va phéan loai dich vu thé

a. Khdi niém dich vu thé

Dich vu thé 1a dich vu ngan hang hién dai, gin chit va phat trién
cung véi dich vu ngan hang dién tr ma ngan hang cung cip cho
khach hang qua phuong tién thé, gitp khach hang giao dich vdi ngan
hang mét cach thuén ti€én, an toan va chu dong.

b. Phén logi dich vu thé

-Dich vu thé chinh

+ Dich vu ngp/ rat tién mat

+ Dich vu chuyén khoan

-Dich vu thé lién quan

+ Dich vu thanh toan truc tuyén

+ Dich vu cép tin dung

+ Dich vy huy dong tién giri

+ Dich vu vén tin s6 du tai khoan, sao ké

+ Dich vu d6i mat khu, bao mat thé, diang ky/huy sir dung dich



5

vu thé, yéu cau tang han mirc thé ....

1.1.3. Pic diém dich vu thé

- La két qua ctia sy phat trién KHCN véi qua trinh ty do héa, toan
cau hoa ciia cac hoat dong dich vu tai chinh — ngan hang.

- Mang nhiéu tién ich d6i véi nén kinh té, hé thong ngan hang va
khach hang.

- Giup ngén hang da dang hoa loai hinh dich vy, gia ting thu
nhép, nang cao nang luc canh tranh trén thuong trudng.

- La dich vu c6 thé gay ra ton that cho ngan hang, chi thé hoic
don vi chip nhan the.

1.1.4. Vai tro kinh doanh dich vu thé

a. Déi véi nén kinh té - xa hgi

- Giam khéi luong tién mat trong luu thong, ting khdi luong chu
chuyén, thanh toan trong nén kinh té.

- Thuc hién chinh sach quan 1y vi mé cua Nha Nuéc.

b. Péi véi ngan hang

- Tang thu nhap cho ngén hang.

- Pa dang hoa céc loai hinh dich vu, phat trién khach hang, xay
dung hinh anh cta ngén hang.

- Hién dai hoa cong nghé ngan hang.

c. D6i véi PVCNT

- Tang doanh s6 ban hang va thu hat thém khach hang.

- Pam bao chi tra, ting vong quay cua von, giam chi phi.

d. Déi vdi chii thé

- Nhanh chéng, tiét kiém, an toan va hiéu qua.
1.2. MARKETING TRONG KINH DOANH DICH VU THE
CUA NGAN HANG THUONG MAI

1.2.1. Khai niém

a. Khdi niém marketing ngdn hang

Marketing ngan hang 1a toan bo qué trinh t& chirc, quan 1y cia
mot ngan hang nham hudng moi nguén luc hién ¢6 vao viéc phuc vu
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tdt hon nhu cau cua khach hang, trén co s& d6 thuc hién cac muc tiéu
kinh doanh cta ngan hang.

b. Khai niém marketing trong kinh doanh dich vu thé

Marketing trong kinh doanh dich vu thé cia NHTM la mot hé
thdng t6 chirc, quan 1y nham hudng moi ngudn luc hién co ctia ngan
hang vao viéc phuc vu tét hon nhu cau dich vu thé cia khéach hang,
trén co s& d6 thuc hién cac muc tiéu vé kinh doanh dich vu thé cua
ngan hang.

1.2.2. Pic diém marketing trong kinh doanh dich vu thé

a. Dic diém marketing ngin hang

- Marketing ngan hang la loai marketing dich vu tai chinh

- Marketing ngan hang la loai marketing huéng ndi

- Marketing ngan hang thugc loai hinh marketing quan hé

b. Dic diém marketing trong kinh doanh dich vu thé

- Dich vu thé phai da dang dap tmg duoc nhu ciu cua cac ddi
tuong khach hang.

- Kénh phan phdi phai thuan loi va rong khép, bao pha nhiéu dia
ban.

- Chu trong hinh anh ngan hang, cdng tic cham soc khach hang,
xuc tién truyén thong, chét luong dich vu. ..

1.2.3. Ngi dung hoat dgng marketing trong kinh doanh dich
vu thé cia NHTM

a. Nghién ciru moi truong marketing trong kinh doanh dich vu
thé ciia NHTM

- Mbi truong vi mo: mdi truong dia 1y, dan sb, kinh té, van hoa —
xa hdi, chinh tri — phap luét va k¥ thuat cong nghé.

- Mbi truong vi md: cac yéu to ndi lyc ciia ngan hang, khéch
hang, dbi thu canh tranh.

b. Phdn doan thi trwong, lwa chon thi truwong muc tiéu va dinh
vi sidn phim

- Phan doan thi truong: 14 phéan chia thi truong khach hang st
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dung dich vu thé thanh nhiing phan khac biét bang nhiing tiéu thirc
thich hop, qua d6 ngan hang cé thé trién khai cic hoat dong
marketing phu hop.

- Lua chon thi truong muc ti€u: Duya trén Kkét qua danh gia cac
phan doan thi truong, NH s& lya chon mdt hodc nhiéu phan doan thi
truong ma NH c6 kha nang dap rng, canh tranh va dat dugc muc tiéu
chién luoc ciia NH.

- Binh vi san phém: 1a viéc ngén hang tao duoc su khac biét trong
tiém thirc ciia nhom khach hang muc tiéu vé dich vu thé cua ngan
hang minh so véi dich vu thé ctia cac ddi thu canh tranh.

¢. Chinh sdach marketing trong kinh doanh dich vu thé ciia
NHTM

- San pham (Products)

- Gia ca (Price)

- Phén phéi (Place)

- Xtc tién — Truyén théng (Promotion)

- Con nguoi (People)

- Quy trinh (Process)

- Bang ching vat chit (Physical Evidence)

d. Kiém tra, dinh gid hoat djpng marketing trong kinh doanh dich vu
thé

- Thiét 1ap tiéu chuan, chi tiéu phan &nh két qua.

- Xay dung cac thude do va hé thdng giam sét.

- So séanh thuc té dat duogc so véi muc tiéu.

- Panh gia két qua va diéu chinh khi can thiét.

1.2.4. Céc tiéu chi phan anh két qua marketing trong kinh
doanh dich vu thé ciia ngan hang thwong mai

a. Quy mo cung wng dich vu thé

- S6 lugng thé phat hanh

-Sb lugng thé hoat dong

- S luong giao dich thé



- Doanh s6 thanh toan thé

b. Thi phan dich vu thé

Thi phan dich vu thé ting tirc c6 nhidu khach hang st dung san
phém dich vu thé ctia ngan hang, doanh sb thanh toan 1én hon céc
ngan hang khac, dem lai ngudn thu cang 16n cho ngan hang.

c. Mvrc dp hai long ciia khdach hang sir dung dich vu thé

Mirc d6 hai long cua khach hang 1a cam nhén cia khach hang déi
v6i ngan hang sau khi da st dung dich vu thé. Day la cong cu canh
tranh hiéu qud, phan 4nh dugc hoat dong marketing ctia ngan hang co
duoc thyc hién tét hay khong.

d. Chi phi trong hoat dong marketing kinh doanh dich vu thé

Xem xét chi phi marketing dé tra 10i nhitng van dé co ban nhu: ngén
hang c6 chi qua mirc dé hoan thanh muc tiéu ciia minh hay khong, chi
phi dAu tu cho marketing di thoa dang chua?

1.2.5. C4c nhan té anh hwéng marketing trong kinh doanh
dich vu thé ciia ngan hang thwong mai

a. Nhan té bén trong ngan hang

- Quy mo hoat dong

- Chién luoc kinh doanh thé

- Ha ting c6ng nghé ngan hang

- Nguon nhan lyc ngan hang

b. Nhan té bén ngoai ngan hang

- M6i truong kinh té

- Moi truong xa hoi

- Moi truong phap 1y

- Moi truong cong nghé

- Moi truong canh tranh
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CHUONG 2
THUC TRANG MARKETING TRONG KINH DOANH
DICH VU THE TAI NGAN HANG THUONG MAI CO PHAN
VIET NAM THINH VUQNG CHI NHANH PA NANG

2.1. GIG1 THIEU VE NGAN HANG TMCP VIET NAM THINH
VUQNG CHI NHANH PA NANG

2.1.1. Qué trinh hinh thanh va phat trién cia ngan hang
TMCP Viét Nam Thinh Vweng Chi Nhanh Pa Ning

a. Vi nét vé ngin hang VPBank

b. Vii nét vé ngin hang VPBank Chi Nhdnh Pa Ning

2.1.2. Chirc niang - nhiém vu ngdn hang TMCP Viét Nam
Thinh Vuong Chi Nhanh Pa Ning

2.1.3. Co ciu td chirc quan ly cia ngan hang TMCP Viét Nam
Thinh Vugng Chi Nhanh Pa Ning

2.1.4. Két qua hoat déng kinh doanh cia ngan hang TMCP
Viét Nam Thinh Vuong Chi Nhanh Pa Ning qua 3 nim 2012 —
2014

a. Két qud huy dong vén

Nim 2012, tong huy dong von ciia VPBank Pa Néang dat 1.485 ty
dong, nhung dén cubi nam 2014, tong s6 du huy dong vén cia
VPBank CN DPa Ning dat 1.947 ty dong, téc do ting truéng binh
quan giai doan 2012 - 2014 dat 29.47%.

b. Két qud cho vay

Trong giai doan 2012 - 2014, toc do ting trudong binh quan cta
hoat déng cho vay VPBank Pa Ning 1a 17.31%. Cudi nim 2012,
téng du no tin dung tai VPBank Pa Ning dat 1.367 ty dong, nim
2013 dat 1.551 ty dong, nim 2014 1én t6i 1.879 ty dong.

c. Két qua hogt dgng kinh doanh
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Trong giai doan tir 2012 - 2014, tuy nén kinh té Viét Nam dang
gip kho khin, nhung hoat dong kinh doanh ctia VPBank Pa Nang
van duoc duy tri va tiép tuc tang truong.

2.2. THUC TRANG MARKETING TRONG KINH DOANH
DICH VU THE TAl NGAN HANG TMCP VIET NAM THINH
VUQNG CHI NHANH PA NANG

2.2.1. Té chicc by may quan ly marketing trong kinh doanh
dich vu thé tai VPBank CN Pa Ning

VPBank Pa Nang chua c6 by phan quan 1y marketing riéng biét
nén cong tac truyén thong, quang ba dich vu thé phu thudc hoan toan
vao chinh sach marketing cua Hoi So.

2.2.2. Muc tiéu, nhiém vu marketing trong kinh doanh dich vu
thé tai VPBank CN Pa Ning giai doan 2012-2014

- Tang truong sb luong thé phat hanh tir 60 — 70% mdi nam.

- Nang cao hiéu qua mang ludi phan phdi

- Nang cao chét lugng dich vy, tich cuc ban chéo SPDV thé.

Bén canh cac muc tiéu dinh lugng da dugc giao cu thé cho ting
phong ban thi chi nhanh chi dé cp téng quat, chua dua ra tiéu chi cu
thé d6i véi muc tiéu dinh tinh, gy khd khin trong danh gia két qua
dat duogc so voi muc tiéu da dé ra.

2.2.3. Thuc trang méi trwong marketing trong kinh doanh
dich vu thé tai VPBank CN Pa Ning

a. Moi truwong vi mo

- M6i truong kinh té - xa hoi

Pa Ning 1a thanh phé c6 vi tri trong yéu vé kinh té - xa hoi va qudc
phong - an ninh. Mang ludi ngan hang trén dia ban khong ngirng phat
trién, dap g nhu cau phat trién cua kinh té xa hoi.

- M&i truong van hoa

Trinh d§ vén hoa ctia nguoi dan ngay cang cao, phu hop voi viée st
dung cac dich vu cong nghé cao cua ngan hang. Tuy nhién, thoi quen
thanh toan bang tién mit cua ngudi dan con rat phd bién.
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- Méi truong phap 1y

Nha nudc ban hanh Luit giao dich dién tir nam 2005, dé an thanh
toan khong dung tién mat giai doan 2006 - 2010 va dinh huéng dén
nam 2020 di duoc Thi tuéng Chinh pht phé duyét theo Quyét dinh
s6 291/2006/QD-TTg ngay 29 thang 12 nim 2006.

- Méi truong cong nghé

Céc ngan hang trén thanh ph Pa Ning chu trong vao viéc hoach
dinh chién lugc va phan bd ngan sach lién quan dén dau tu cong
nghé, cai tién quy trinh, t6 chic diéu hanh phu hop vé6i nhiing tiéu
chuin va thong 1& quéc té.

b. Moi trwong vi mo

- Chién lugc kinh doanh thé cia VPBank: trg thanh mot trong ndm
ngan hang TMCP ban 1¢ hang dau vao ndm 2020.

- Nén tang coéng nghé cua NH

VPBank dugc xép vao top cic ngan hang dic biét chi trong téi
dau tw CNTT, la mot trong nhitng ngan hang dau tién phat hanh thé
chip theo chuan EMV quéc té.

- Ning luc quan tri diéu hanh

Giam dbc, Phé Giam Ddc Chi nhanh, PGD tai VPBank Da Ning
déu 1a nguoi dugce tin nhiém, c6 dao duc nghé nghiép, linh hoat, tu
duy méi mé.

- Ngudn nhan lyc

Tong sé lao dong cua VPBank Pa Ning 1a 98 nguoi, trong dé
trinh d0 thac si chiém 2.8%, dai hoc chiém 86%, cao déng, trung c?ip
chiém 10%, chua qua dao tao nghiép vu chiém 1.2 %.

- Sy canh tranh cua cac ngan hang

Hién nay, cac ngan hang déu tap trung vao thi truong ban 1€, dua
ra cac chuyén bién tich cyc nhim cung cap dich vu tai chinh tét hon
cho khach hang. Tuy nhién no s€ tao ra sy canh tranh khéc liét gilia
C&c ngan hang.

- Khéch hang


http://thuvienphapluat.vn/phap-luat/tim-van-ban.aspx?keyword=291/2006/Q%C4%90-TTg&area=2&type=0&match=False&vc=True&lan=1
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Da phan khach hang sir dung dich vu thé ciia VPBank Pa Nang 1a
khéch hang da c6 quan hé 1au nam vai chi nhanh, hoac 1a nhimg nhan
vién dugc cong ty tra luong qua tai khoan md tai VPBank.

2.2.4. Thuc trang phan doan thj trwong, lwa chon thi trwong
muc tiéu va dinh vi san pham dich vu thé tai VPBank CN Pa
Ning

a. Phin doan thi truwong va lwa chon thi truong muc tiéu

VPBank ba Nﬁng chia khach hang st dung dich vu thé hién tai
thanh 02 nhom: nhom khach hang da c6 thu nhap on dinh va nhom
khach hang phu thudoc. VPBank Da Ning chi méi thuc hién phan
nhom trén cac d6i tuong khach hang hién hiru, chua nhin nhan thau
déo vé viéc phéan doan vdi toan bd thi trudong, tic ca khach hang hién
tai va cac khach hang tiém ning.

V& thi truong muc tiéu, VPBank Pa Néng lya chon phuc vu toan
bd thi trudng voi tat ca dich vu thé co trong hé théng, nhu vay dbi
tuong khach hang va san pham cung tmg déu bi dan trai.

b. Dinh vi sdan phim

VPBank dua ra rat nhiéu hoat dong nhu thay doi logo, tén tudi,
gia tang dich vu nhung chua that sy co diém khéc biét dé ghi dau 4n
véi khéach hang.

2.2.5. Thuc trang giai phap marketing trong kinh doanh dich
vu thé tai VPBank CN Pa Niing

a. Sin phim

VPBank Pa Ning da dua vao thi trudng cac loai san pham thé da
dang nhu thé ghi no ndi dia, thé ghi no qudc té, thé dong thuong
hiéu, thé tin dung. .. nhim dap tng nhu cau ctia khach hang.

Tuy nhién san phim thé qudc té, thé dong thwong hiu cua
VPBank con it, gdy han ché trong viéc phat trién thém tién ich cho
dich vu thé nham mang lai tién ich t6i da cho khach hang. Bén canh
d6, VPBank cling khong ngung tich hop cac tién ich trén thé gitp
khach hang co thé sir dung nhiéu hon dich vu thé caa VPBank.
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b. Gia cd (Phi)

Mic phi dich vu thé ciia VPBank Da Ning twong dbi t6t, nhung
chua c6 khac biét 16n so véi ngan hang khéc. Tuy nhién, VPBank ba
Néng dang 4p dung biéu phi do Hoi S& quy dinh, nén thiéu linh hoat
trong viéc ap dung mirc phi d6i v6i timg khach hang.

c. Phin phéi

Bdng 2.7. So liwong may ATM, POS tai VPBank Pa Néing
DVT : may

Nim | Nim | Nim | Téc dd ting truéng

STT | Chi tié
PHE 1 2012 | 2013 | 2014 | binh quan niam(%)

1 | May ATM 6 8 8 16.7

2 | May POS 40 137 231 155.6

( Nguon: Phong kinh doanh thé VPBank)

Céc kénh phéan phdi cua VPBank rat da dang. VPBank da két ndi
thanh cong vai lién minh thé gitp mé rong mang ludi chap nhan thé ciia
VPBank trén toan quéc; lién tuc phat trién cac dich vu st dung trén
cac kénh phan phdi hién dai gitp khach hang c6 thé sir dung dich vu
thé trén cac phuong tién dién tir, khong can dén cac PGD.

Tuy nhién hién nay sb lugng may ATM ciia VPBank Pa Ning
van con thap, chua mé rong tai cac khu vuc dong dan.

d. Truyén thong va cé dong

Hoat dong truyén thong tai VPBank Pa Néng phu thudc hoan toan
vao Hoi S¢. Cac hoat dong truyén thong chua da dang, nho 1€, chua
c¢6 ké hoach chdm soc khach hang lau dai, ling nghe y kién dong gop
tur phia khach hang.

e. Con nguwoi

VPBank Pa Néing chua c6 phong ban chuyén biét vé hoat dong
marketing dich vu thé, gay kho khan trong viéc trién khai gidi thiéu
dich vu thé cho khach hang hay xt 1y kip thoi cac su ¢b xay ra.

f- Qui trinh nghiép vu

Quy trinh cung cdp dich vu thé dugc VPBank thuc hién théng
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nhét theo quy trinh do Hoi S& ban hanh. M6 hinh giao dich tai
VPBank 12 mé hinh mét ctra, tao sy thoai méi cho khach hang, tiét
kiém thoi gian giao dich. Néu khach hang gip bat cir van dé gi trong
qua trinh giao dich c6 thé goi 1én bd phan cham séc khach hang
CallCenter d¢ giai dap thic mac trong bét cir thoi diém nao.

g. Bang chiing vit chit

VPBank Dba N'fmg dang thyc hién dy an tai cAu triic toan dién,
trang bi thiét bi hién dai, tru s& khang trang, cach bd tri thuén tién
cho hoat dong giao dich vdi khach hang.

2.2.6. Kiém tra, danh gia hoat dong marketing trong kinh
doanh dich vu thé tai VPBank CN Pa Ning

VPBank Hoi S¢ tién hanh kiém tra, danh gia hoat dong marketing
kinh doanh dich vu thé cuia CN qua hinh thuc cong khai va bi mat.
VPBank Pa Nang chua dit ra tiéu chi dé tu kiém tra, giam sat danh
gia hoat dong marketing kinh doanh dich vu thé ciia minh.

2.2.7. Két qua thuc hién marketing trong kinh doanh dich vu
thé tai VPBank CN Pa Ning

a. Quy mé
- S6 lugng thé phat hanh
Bang 2.9. Sé lwrong thé phat hanh tai VPBank Da Nédng
DVT: Thé
S Téc dé ting
T Chi ticu Nam | Nam | Nam ‘tru’é’ngA
2012 | 2013 | 2014 | binh quéan
T <
niam (%)
Tdng thé phat hanh liy ké 2.941 | 4.647 | 12.503 113.5
1 | Thé ghi ng 2.882 | 4507 | 11.877 110
-Thé Autolink 2.182 | 3.075 | 8.359 106.39
-Thé MC2 Debit 320 | 720 | 1.693 130.07
-Thé Lady Debit 290 | 356 980 99.02
-Thé Platinum Master Card 80 | 297 567 181.08
-Thé VNA-Platinum
MasterCard 10 59 278 430.60
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2 | Thé tin dyng 59 140 626 247
-Thé MC2 Credit 32 52 426 390.87
-Thé Lady Credit 11 38 89 189.83
-Thé Platinum Credit 8 27 67 192.83
-Thé VNA-Platinum Credit 8 23 44 139.4

( Nguon: Phong kinh doanh thé VPBank)

Téc do tang truong binh quéan s6 luong thé phat hanh giai doan
2012-2014 1én dén 113.5%. Nguyén nhan ting truéng 1a do nhu cau
mua sim thanh toan cua nguoi dan ting cao, cing v6i xu hudng
thuong mai dién tir ngay cang thinh hanh. VPBank ciing lién tuc dua
ra cac san phim thé méi, chuong trinh wu déi cho cac chi thé nhim
khuyén khich khach hang chi tiéu bang thé VPBank.
-S6 lugng thé hoat dong, sb lugng st dung dich vu thé, doanh sb

st dung dich vu thé
Bang 2.10. Tinh hinh phat hanh thé va si dung dich vu thé ATM tai
VPBank Pa Nang

. Len . Nam Nam Nam

STT , Chi tiéu Pon vi 2012 2013 2014
1 | S6 lugng thé da phat hanh Thé 2.941 | 4.647 | 12.503
2 | S lugng thé hoat dong Thé 1.520 | 3.982 | 10.859
3 | Doanh sb rat tién mat Ty 8.06 | 16.48 52.60
4 | S6 giao dich rat tién mat Giao dich | 12.879 | 24.869 | 54.800
5 | Doanh s6 chuyén khoan Ty 0.67 | 1.08 2.96
6 | So giao dich chuyén khoan Giao dich 295 596 1.727
7 | Doanh s thanh toan Ty 0.77 1.56 4.25
8 S6 giao dich thanh toan Giao dich 225 1023 3225
9 | Doanh s giri tiét kiém truc tuyén Ty 043| 1.25 2.13
10 | SO giao dich gui tiet kiém wruc | o gin | 167 | 973 | 2015

tuyen

11 Eﬁo ;g‘mg giao dich van tin tai | o gion | 17.774 | 34.341 | 106.646

( Nguon: Phong kinh doanh thé VPBank)

Trong nam 2012 tong thé phat hanh dat 2.941 thé, trong d6 thé
hoat dong chi c6 1.520 thé, chiém 51.68 %. Nhung qua nim 2013 ty
16 s6 lwong thé hoat dong 1én dén 85.69 % va nam 2014 13 86.85 %.
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Trong tat ca cac dich vu thé cia VPBank Pa N5ng thi dich vu rat tién
mit tai ATM van chiém ty trong 16n nhat boi day 1a dich vu 1au doi,
va thoi quen ding tién mit ctia ngudi dan van con phd bién.

VPBank ciing dang phat trién cac kénh thay thé, ting tién ich cho
chu thé tai nhidu kénh khac nhau ciia ngan hang nham dép tng nhu
cdu cia khach hang. Nho vdy ma tin sudt giao dich thé ting cao
trong nhitng nim gan day.

b. Thi phin

Thi phan thé ciia VPBank chi & murc trung binh so véi cc ngan
hang khac trén dia ban. Véi thi phﬁn thé nhu hién nay, dé dat duoc
muc tiéu top 5 ngan hang ban 1é, VPBank can cd c4c chién luoc can
thiét dé giir vitng, mé rong thi phan dich vu thé trong thoi gian toi.

c. Chit lwong dich vu

Theo két qua cudc khao sat, yéu t6 khach hang cam thay hai long
nhit 13 thai d6 phuc vu cta nhan vién, yéu té khach hang cam thiy
khong hai 1ong nhat 13 mang ludi ATM, con lai cac yéu té khac déu
binh thudng, chua tao an twong dic biét ddi voi khach hang.

d. Chi phi marketing trong hoat dong kinh doanh dich vu thé
Bang 2.13. Chi phi trong hoat déng kinh doanh thé tai
VPBank Pa Nang

PVT: triéu dong

Toc dp ting
Loai chi phi Niam | Nam | Nam tru’fing binh
: 2012 | 2013 | 2014 | quan nam
(%)
Chi phi may moc thiét bi 30 75 90 85
Chi phi in 4n, mi héa thong tin 5 6 7 18.33
Chi phi tham gia t0 chic thé quoc té| 5 5 8 30
Tién lwong nhan vién trong hoat
dong kinh doanh thé 20 22 30 23.18
Phi khac 5 4.5 6.5 17.22
Téng cong 65 | 1125 | 1415 49.43

( Nguon: Phong kinh doanh thé VPBank)
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Mtc do dau tu cho marketing kinh doanh dich vu thé van con thép
khién cho mirc canh tranh ctia VPBank thap hon so v&i cic ngin
hang trén dia ban.

2.3. PANH GIA HOAT PONG MARKETING TRONG KINH
DOANH DICH VU THE TAI VPBANK PA NANG

2.3.1. Thanh cong

- Danh muc san phém dich vu thé da dang.

- Chinh sach gia thuc hién t6t, canh tranh.

- Hé théng chép nhén thanh todn thé cua VPBank rong khép.

- Cong tac quang ba budc dau dugce hinh thanh, gop phin xay
dung hinh anh cua dich vy thé VPBank.

- Ban lanh dao c6 nang luc, nhiéu kinh nghiém. D4i ngli nhan
vién tré, nang dong, c6 trinh do.

- Thu tuc phat hanh thé don gidn, nhanh chéng.

- Tru s& lam viéc rong rai, thoang mat, sang trong.

2.3.2. Han ché va nguyén nhan

a. Han ché

- Trong giai doan 2012-2014, VPBank Pa Ning chua hoan thanh
chi tiéu san pham dich vy thé da d ra.

- Cong t&c phan doan thi truong va lya chon thi truong muc tiéu
chua thuc hién thau dao.

- San phém dich vu thé chua da dang, chua tao ddu 4n riéng biét.

- Muc phi chua linh hoat, phu thudc vao chinh sach phi cta Hoi
Sé.

- Mang luéi ATM con it.

- Chua cha dong x4y dung chién lugc truyén thong, quang ba dich
vu thé, con phu thudc vao chinh sach cua Hoi Sé.

- Cong tac cham so6c khach hang chua dugc chu trong.

- Chua c6 phong chuyén biét, dac thu hoat dong marketing dich
vu thé.

- Chi phi phyc vu cho marketing con thap.
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- Chua dit ra céc tiéu chi tu kiém tra, gidm sat két qua marketing
kinh doanh dich vu thé cho chinh minh.

b. Nguyén nhan

- Nguyén nhan bén ngoai

+ Thoi quen sir dung tién mit cta ngudi dan con cao.

+ Djich vu thé ¢6 tinh twong ddng cao.

+ Canh tranh gay git giira cac ngan hang.

- Nguyén nhéan bén trong

+ M0 hinh CN khong c6 phong marketing doc 1ap.

+ Péi twong khach hang va san phim dich vy thé cua VPBank déu
dan trai.

+ Chua c6 sy dau tu hop li vé mang ludi ATM.

+ Chi phi marketing kinh doanh dich vu thé chua tuwong xtng.

+ Chinh sach marketing do Hoi S& quyét dinh, chi nhanh chi thuc
thi nén han ché su linh hoat.

+ Cong tac cham soc KH chua chuyén nghiép.
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CHUONG 3
GIAI PHAP HOAN THIEN MARKETING TRONG KINH
DOANH DICH VU THE TAI NGAN HANGTHUONG MAI CO
PHAN VIET NAM THINH VUQNG - CHI NHANH PA NANG

3.1. CAN CU DE XUAT GIAI PHAP

3.1.1. Pinh hwéng phét trién caa Ngan hang TMCP Vigt Nam
Thinh Vuwgng CN Pa Niing

3.1.2. Pinh hwéng kinh doanh dich vu thé cida Ngan hang
TMCP Viét Nam Thinh Vueng Chi Nhanh Pa Ning

- Pa dang hoa dich vu thé pht hop véi nhu cau caa khach hang.

- Hoan thién va nang cao chét luwgng dich vu thé.

- X4y dung hé théng cong nghé ngan hang hién dai

- Mé rong mang ludi thanh toan chip nhan thé, ting hiéu qua sir
dung va dau tu hé thong POS ctua VPBank Pa Néng.

- Chuan bj day du luc luong can bo ki thuat truc tiép, ndm viing
chuyén mon nghi¢p vu.

- Phat trién hoat dong marketing ngan hang.

3.2. GIAlI PHAP HOAN THIEN MARKETING TRONG KINH
DOANH DICH VU THE TAI NGAN HANG THUONG MAI CO
PHAN VIET NAM THINH VUQNG CHI NHANH PA NANG

3.2.1. Lwa chon thi trwong muc ti€éu phu hep

- Nhin nhén thdu déo cong tac phan doan thi truong, thuc hién
phan doan v6i toan by cac khach hang hién tai va tuong lai.

- Coi trong cong tac nghién ciru, danh gi4 thi truong, dbi tha canh
tranh, tién hanh phan doan thi truong, lya chon thi truong muc tiéu
thich hop. Tép trung ngudn luc vao mdt sé doan thi truong phu hop
nhu nhom KH c¢6 thu nhap 6n dinh c6 d6 tudi tir 18 - 36 tudi va nhoém
KH sap c6 thu nhap 6n dinh, do day la ddi tugng tiép can nhanh
chong vé6i cac phuong tién hién dai va 1a d6i twong chiu tac dong 16n
cua hoat dong marketing.
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3.2.2. Pa dang vé dich vu thé, tao ddu 4n riéng biét vé dich vu
thé VPBank

- Phat trién va dua vao thi trudng cac loai thé lién két, ting cuong
C4c tién ich dich vu thé nham d4p ting nhu cau cia tmg nhom khach
hang.

- M6 rong chung loai thé qudc té, tham gia cac lién minh, lién két
gitip cho thé VPBank c6 thé thanh toan ¢ nhiéu dia diém hon.

- Téap trung nghién ctru va phat trién dich vu m&i, tao su khac biét
va vuot trdi so vdi dich vu thé ctia ngan hang khéc.

3.2.3. Van dung chinh sach gi4, phi canh tranh

Ap dung thu phi linh hoat ddi véi timg dbi twong, loai giao dich,
timg kénh phéan phdi va thoi gian thyuc hién giao dich trong ngay.

3.2.4. Mé rong mang luéi chap nhan thé trén dia ban

- M& rong kénh phéan phdi thé qua cac chi nhanh, phong giao dich,
trién khai hop tac voi cac t6 chirc lién két trong cong tac phat hanh
the.

- Mo rong mang ludi ATM, lua chon dia diém dat may hop ly.

3.2.5. PAy manh hoat déng truyén thdng dich vu thé, hoan
thién cong tac cham séc KH

a. Ddy manh hoat dong truyén thong dich vu thé

Tang cuong hoat dong quang céo, tuyén truyén, xdy dung hinh
anh cua ngan hang, khuyén mai va hau mai.

b. Chii trong, hoan thién céng tic chiam séc khdch hang

- Xay dung, giit gin va phat trién cac mdi quan hé mat thiét véi
khéch hang.

- Cung cép thong tin truc tiép dén khach hang qua cac kénh nhu:
t chirc héi nghi khach hang, héi thao, hoi chg trién 1am....

3.2.6. ChU trong hon cong tic t6 chirc nhan sy va nang cao
trinh d9, dao dirc nghé nghiép cia can b lam cong tac thé

- Thanh 1ap phong ban marketing san phim dich vu the.

- Xay dung d6i ngii nhan vién am hiéu vé& nghiép vu. Nang cao y
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thtrc phuc vy, thai d6 nhan vién trong giao dich véi KH.

3.2.7. Tiép tuc cai tién, chuan héa quy trinh dich vu thé

a. Chudn héa quy trinh dich vu thé, iing dung phan mém hién
dai trong qudn ly va kiém tra dé ligu khach hang

Xay dung va ap dung céc tiéu chuan nham chuan héa quy trinh va
tang hiéu qua cho cac mang nghiép vu the.

b. Tang cwong qudn ly rii ro thanh todn thé

- Chu dong ngan ngura i ro thanh toan thé.

- Kip thoi phat hién va xir 1y rdi ro thanh toan thé.

- Tang cudng phdi hop voi Trung tim thé trong hoat dong quan ly
rui ro thanh toan thé.

3.2.8. Nang cap hé thang co s& vat chat

Céan dau tu hon nira vao hé thong duong truyén, nén c6 duong
truyén riéng cho hé théng ATM. Thuc hién bao dudng dinh ky cho
céc thiét bi chuyén dung thé.

3.2.9. Tiang cwong kiém tra, danh gia hoat dong marketing vé
dich vu thé

a. Kiém tra hoat dpng marketing vé dich vu thé

Dit ra cac tiéu chi phan anh két qua, thudng xuyén kiém tra va
danh gia hoat dong marketing trén nhiéu goc do: khach hang, Hoi So,
va trong ndi bd chi nhanh.

b. Hodn thign té chirc by mdy marketing

B§ phén marketing phai c¢6 dd nang luc tham muu cho 1anh dao
trong cong tac quan 1y, to chirc hoat dong tiép thi ban hang, chim soc
khach hang, khai thac thi truong hi€u qud, dem lai lgi nhuan cho
ngén hang.
3.3. MQT SO KIEN NGHI

3.3.1. Kién nghi dbi véi Chinh phi

- Can quan tam ho tro dau tu k¥ thuat, co so ha tang dé ngan hang
Viét Nam c6 thé hién dai hoa cong nghé, theo kip voi cac nudc khac
trén thé gidi.
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- Ban hanh cac van ban luat va dudi luat nham bao vé quyén loi
hop phéap cua cac ngén hang cling nhu khach hang. Phong ngura va
han ché rui ro do t6i pham thé gy nén.

- Tao mdi trudng kinh té x4 hoi 6n dinh.

3.3.2. Kién nghi déi véi Ngan hang Nha Nwéc Viét Nam

a. Cé chinh sach khuyén khich phdt trién dich vu thé ciia cdc
NHTM

- Hoan thién khuon kho phép ly cho moi hoat dong cua dich vu
the.

- C6 chinh sach thuc day thanh toan khong ding tién mit.

- Phéi hop véi cac to chire the qudc té, cac NHTM trong nude dé
dua ra chinh séach trg giap cac NHTM Viét Nam trong viéc khai thac
va phat trién thi truong thé trong nudc, dinh hudéng tng dung céc
thanh tyu khoa hoc cong nghé hién dai da va dang dugc su dung
trong khu vuc va thé giéi.

b. Phdt trién hé thong thanh todn

- Hoan thién va phat trién hé thong thanh toan lién ngan hang.

- Xay dung trung tam thanh toan bu trir ty dong, phuc vu cho cac
giao dich ban 1é.

- X4y dung trung tim chuyén mach thé théng nhat.

3.3.3. Kién nghi ddi véi Hiép hoi thé

- Phbi hop hanh dong phong chong hanh vi gian l4n trong kinh
doanh dich vu thé, tdp hop cac phan anh cua cac ngan hang thanh
vién vé nhitng kho khan trong hoat dong dich vu thé dé kién nghi véi
NHNN.

- Phéi hop va kién nghi voi NHNN xay dung hanh lang phép 1y dé
cac ngan hang c6 can cir phap 1y va thdng nhit thuc hién hoat dong
thanh toan dich vu thé.

3.3.4. Kién nghi dbi véi Ngan hang TMCP Vigt Nam Thinh
Vuong

- Piy manh cong tac quang ba va cham soc khach hang.
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- M6 rong hé thong may ATM, cac PVCNT trén toan qudc nham
dap g nhu cau ctia khach hang.

- Tang cuong d6i ngii can bd chuyén trach vé cic mang nhu
marketing dich vu thé, nhan vién k¥ thuat ... dé co thé xur 1y cac su ¢b
ma khach hang gip phai mot cach chuyén nghiép nhat.
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KET LUAN

Thé thanh toan véi nhiéu tién ich cho chu thé, cho ngan hang va
cho nén kinh té da trd thanh mot phuwong tién thanh toan phd bién
trén thé gidi va trd nén khong thé thiéu trong mot xa hodi van minh,
hién dai v6i mot nén kinh té phat trién.

Nhin nhan mét cich tong quat thi phat trién dich vu thé s& lam
giam dang ké luong tién mat trong luu thong, dong thoi 1a cong cu
kich cau c6 hiéu qua va ¢ chimg muc nhat dinh, c6 tac dung kich
thich phat trién san xuét, giup Nha Nudc kiém soat duoc thu nhap va
chi tiéu cua dan chung. D6i véi cac ngan hang, phat trién dich vu thé
dem lai nguén thu dich vu twong ddi cao va on dinh, phén tan rui ro.

Nim bat duoc xu thé nay, VPBank dd gia nhap vao thi truong
dich vu thé Viét Nam. Do tham gia vao thi truong mudn nén VPBank
hién méi & giai doan dau cua viéc trién khai hoat dong kinh doanh
dich vu thé. Trudc ap luc canh tranh gay gat giita cic ngan hang trén
dia ban trong hoat dong kinh doanh dich vu thé, dé giit viing thi phan
va tiép tuc phat trién, VPBank can c6 chinh sach marketing phu hop
trén co s& phat huy nhiing loi thé hién c6 va khic phuc nhimg han
ché con ton tai.

Tac gia hy vong rang nhiing giai phap dua ra trong luan vin nay
s& gop phan thic ddy su phat trién cua dich vu thé tai ngan hang, tao
diéu kién chién thing trong canh tranh va timg budc hoi nhap véi thi
truong dich vu thé khu vuce va thé giéi. Cudi cing, dé hoan thanh ban
luan van nay, tac gia xin chan thanh cam on ban lanh dao Ngan hang
TMCP Viét Nam Thinh Vuong Chi nhanh Pa Nang, xin gui 10i cam
on siu sic t6i TS HO Hitu Tién da tan tinh hudéng dan, chi bao em
trong sudt qué trinh thyc hién luan van.
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