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LOI CAM DOAN

T61 xin cam doan luan van nay la két qua ctia qué trinh hoc tap, nghién

ctru khoa hoc doc 1ap va nghiém tuc cia cé nhan toi.

Céc so ligu va két qud nghién ctu trong ludn van 1a trung thyc, co6
ngudn goc ro rang, duoc trich dan va phat trién tir cac tai li¢u, cac cong trinh
nghién ctu da dugc cong bo, tham khao cac gido trinh, tap chi chuyén nganh

va cac trang thong tin di¢n tu.

Nhitng quan diém dugc trinh bay trong luan vin 1a quan diém cé
nhan.Cac giai phap néu trong ludn van dugc rut ra tir nhitng co s¢ 1y luan va

quéa trinh nghién ctru thuyc tién.

Tac gia luan van

L& Thi Chang



LOI CAM ON

Trudc hét, tdi xin bay to long kinh trong va biét on sau sic t6i Tién si
Kinh té Nguyén Cam Nhung gi4o vién hudng dan cua t6i - Giang vién Khoa
Kinh té va Kinh doanh Quéc té, Truong Pai hoc Kinh té - DPHQG Ha Noi, da
danh nhiéu thoi gian, tao moi diéu kién, dong vién va giup d& toi trong qua
trinh thuc hién luan van nay.

T6i xin gui loi cam on téi Ban giam hiéu trudng Pai hoc Kinh té - Pai
hoc Qudc gia Ha Noi, Quy thay co6 khoa Tai chinh Ngan hang, khoa sau dai
hoc di tao diéu kién thuan loi cho tdi hoan thanh khda hoc va tién hanh tét
luan van tot nghiép.

Cudi cuing, toi ciing xin giri 161 cam on téi ban be, ddng nghiép va gia
dinh d3 ludn bén toi, co vii dong vién va hd tro nhiét tinh trong qua trinh thu
thap sb liéu, thu thap bang cau hoi khao sat cho téi trong nhimng lac kho khin
dé c6 thé vuot qua va hoan thanh tdt luan vin nay.

Tuy da c6 nhiéu nd lyc, ¢b gang nhung do thoi gian va kha niang nghién
ctru con han ché nén luan van c6 thé con nhiéu thiéu sot, rit mong nhan dugc
su gop y nhiét tinh ciia Quy thay cb va céc ban.

Toi xin chan thanh cam on!

Tac gia luan van

L& Thi Chang
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17 Vietinbank Ngan hang Thuong mai co phan Cong thuong Viét

Nam
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PHAN MO PAU: GIOI THIEU VE VAN PE NGHIEN CUU

1. Tinh cap thiét ciia dé tai

Co ciu hé théng tai chinh gém ba tru ¢dt chinh 1a tién t&, vdn va bao
hiém.Nhung & Viét Nam, thuc chét chi c6 thi truong tién té va thi truong von,
trong khi vai tro cia thi truong bao hiém kha mo nhat.Xét vé mat quy mo tai
san, thi truong ngan hang chiém ty trong tdi 80% con chimg khoan va bao
hiém chi chiém khoang 20% (Hitu Trong, 2015). Trong dé, ban than ngan
hang 12 mot trong nhimng linh vuc hét sitc nhay cam, chiu tic dong cia ban
than ndi tai nén kinh té va nhiing tac dong tir thé giéi.La loai hinh doanh
nghiép dic biét, Ngan hang cung cip cic san pham vo hinh.Vi vay, dé dat
dugc cac muc tiéu kinh té chu yéu cua minh nhu 191 nhuan, thi phén va vi thé
kinh doanh, cic ngan hang phai tim moi bién phap dé théa man t6i da nhu cau
ctia khach hang. Bén canh do, sy gép mit caa hon 100 t6 chirc tin dung, bao
gdm cac ngan hang thuong mai (nha nude va cd phan), ngan hang lién doanh
va cac chi nhanh ngan hang nudc ngoai. Chinh vi vay ma sy canh tranh trén
thi trudng ngan hang hét stc khbc liét.Ngoai viéc duy tri cac khach hang
truyén théng thi phat trién thém khach hang mé&i va chiém linh thi phan cua
cac dbi thu ludn 13 uu tién hang dau doi véi cac ngan hang.Doi hoi cac ngan
hang ngay cang mé rong quy mo, pham vi va cac loai hinh kinh doanh dich
vu da dang va phong phti hon. Béi 1& d6, viée tiép thi cac san pham va quang
b4 ngan hang dén cong chung 1a mot viéc rat can thiét. Theo do, Marketing
ngan hang dong vai trd quan trong va khong thé thiéu gdp phan vao su hung

thinh cua mot ngan hang.

Marketing mac du khong phai 1a mot hoat dong qua mé1 mé nhung
hoan toan c¢6 thé trd thanh mot vii khi chién luge giup cac ngan hang c6 thé

vuot qua cac ddi tha dé gianh 1dy vu thé trén thi trudng. Hoat dong Marketing



tmg dung vao linh vuc ngan hang chim hon so véi linh vuc san xuét luu
thong hang héa. Tai cac qudc gia phat trién dich vy ngan hang & Chau Au,
hoat dong marketing bat dau duoc quan tim tng dung sdm nhét vao khoang
nhitng nim 70 cta thé ky XX va Marketing ngan hang tr¢ thanh bo phan
quan trong phd bién vao nhimg nim 80. Tai Viét Nam, viéc ap dung
Marketing vao linh vuc ngan hang cham hon va chi thuc su bat dau tir nhiing

ngan hang thuong mai c6 phan vao nhitng nam 2000.

Ngéan hang TMCP Ngoai thuong Viét Nam (Vietcombank, VCB) da
trai qua hon 50 nam x4y dung va phat trién, phat huy tot vai tro cia mot ngan
hang dbi ngoai chu luc, phuc vu hi¢u quéa cho phat trién kinh té trong nudc,
dong thoi tao nhiing anh hudng quan trong doi véi cong dong tai chinh khu
vuc va toan cau. Tuy nhién, Ngan hang TMCP Ngoai thuong Viét Nam — Chi
nhanh Théai Nguyén 1a chi nhanh méi thanh 1ap nén viéc tiép can khach hang
va quang ba van con nhiéu han ché. Hon bao gio, vai trd cia Marketing trong
giai doan nay 1a cong cy hitu hiéu dé nang cao hinh anh va stc canh tranh voi

cac chi nhanh ngan hang khéc trong toan tinh.

Chinh vi vay, t6i chon dé tai “Phat trién hoat dong Marketing tai
Ngan hang TMCP Ngoai thwong Viét Nam - Chi nhanh Thai Nguyén”
cho luan van ctia minh.

2. Cau héi nghién ciru

- Marketing c6 tam quan trong thé nao ddi v6i hoat dong cua ngan
hang?

- Nhirng nhan t6 nao tac dong dén kha ning Gmg dung trién khai hoat
dong Marketing tai VCB Thai Nguyén?

- Thuc trang xay dung chién lugc Marketing mix tai VCB Thai Nguyén

nhu thé nao?



- Cén phét trién hoat dong Marketing tai NH TMCP Ngoai thuong Viét
Nam — Chi nhanh Thai nguyén nhu thé nao trong giai doan t6i dé quang ba

hinh anh va gia tang thi phan cua chi nhanh?
3. Nhiém vu va muc dich nghién ctiru
Nhiém vu nghién ciru

- Tom tat 1y thuyét dugc sir dung trong phan tich Marketing ngan hang
va cac giai phap marketing nhdm cai thién tinh hinh kinh doanh cta ngan
hang.

- Phan tich thyc trang hoat dong Marketing tai VCB Thai Nguyén va
cac nhan t6 anh huong dén hoat dong Marketing cia VCB Théi Nguyén.

- Pua ra mot s6 giai phap nham phat trién hoat dong Marketing tai
VCB Théi Nguyén.

Muc dich nghién ctru

Phén tich lam r6 thyc trang hoat dong Marketing tai VCB Thai Nguyén

dé tir d6 dua ra cac giai phap nhiam ting cudng hoat dong Marketing tai VCB

Thai Nguyén nham nang cao hinh anh va gia tang thi phan cta chi nhanh.
4. Poi twong va pham vi nghién ciru

- Péi tugng nghién ctru cia luan van 1a hoat dong Marketing tai Ngan
hang TMCP Ngoai thuong Viét Nam — Chi nhadnh Thai Nguyén.

- Pham vi nghién ctru: Trén thuc té, hoat dong Marketing rat rong bao
gém: nghién ctru thi truong; phan doan thi trudong va lua chon thi truong muc
tiéu; xay dung chién luge Marketing mix; Marketing d6i noi; Marketing quan
hé; quan tri quan hé¢ khach hang... Tuy nhién, luan van chi tap trung nghién
ctu hoat dong Marrketing véi hai ndi dung chinh Ia:

+Phan doan thi truong va lya chon thi truong muc ti€u

+ X4y dung chién lugc Marketing mix trong ngan hang



5. B0 cuc luan van

Ngoai Phan mé dau, Két luan, Muc luc, Bang biéu, Danh muc cac chir
viét tat va Danh muc tai liéu tham khao thi noi dung chinh ciia luan van gém
cac chuong, cu thé:

Chuong 1: TONG QUAN TINH HINH NGHIEN CUU VA CO SO LY
LUAN MARKETING NGAN HANG

Chuong 2: PHUONG PHAP VA THIET KE NGHIEN CUU

Chwong 3: PHAN TICH THUC TRANG HOAT PDPONG
MARKETING TAI NGAN HANG TMCP NGOAI THUONG VIET NAM —
CHI NHANH THAI NGUYEN.

Chuong 4: PHUONG HUGNG VA GIAI PHAP PHAT TRIEN HOAT
DONG MARKETING TAI NGAN HANG TMCP NGOAI THUGNG VIET
NAM — CHI NHANH THAI NGUYEN GIAI POAN 2015 — 2020.



CHUONG 1: TONG QUAN TINH HINH NGHIEN CUU VA CO SO
LY LUAN MARKETING NGAN HANG

1.1. Téng quan tinh hinh nghién ciru

Thuat ngit Marketing xuat hién tir nhitng nam dau thé ki XX tai My va
dén nhiing nam cudi thé ky XX n6 duoc nghién ctru va ap dung rong rai trén
toan thé gidi. Pa c6 nhiéu hoc gia nghién ctru vé Marketing, trong d6 phai ké
dén Philip Kotler vi gido su Marketing néi tiéng thé gidi va 1a cha dé cua
marketing hién dai. Ong 1 tac gia hodc dong tic gia cta hon 100 cudn sach,
bai bao chuyén vé Marketing va quan trj kinh doanh. Trong sb do,
““Marketing cin ban” 1a mot cudn sach day du nhat vé Marketing. Cuén sach
lam sang to nhing khia canh cha yéu ma mot nha tiép thi cling nhu mdi cong
dan binh thudng can phai biét. Bén canh dé, cudn sach ciing trinh bay nhiing
tinh hudng thuc t& nham 1am cho ddc gia hoa nhap vao nhip song cua thé gidi
Marketing va thé hién tinh chat déy kich tinh cia Marketing hién dai. Tai Viét
Nam, céc tac gid nhu Tran Minh Pao, Nguyén Thi Thanh Huyén, Nguyén
Thuong Thai...cling bién soan nhitng cudn sach hitu ich vé marketing cin
ban nhim trang bi nhimng kién thirc tong quan nhat vé khoa hoc marketing cho
moi dbi tuong c¢6 nhu cau tim hiéu va budc dau tmg dung khoa hoc nay trong

kinh doanh va trong cudc song.

Theo d6, Marketing ciing sém dugc Ung dung trong hoat dong kinh
doanh ngan hang. Cac ngan hang da bat dau thyc hién cac chinh sach va Ién
ké hoach Marketing dé c6 thé cung cép cac dich vu m&i mot cach hiéu qua
nhat. Marketing trong linh vuc ngan hang ciing duoc xem xét dudi goc do cua
Marketing dich vy. Cac chién luoc Marketing dugc thuc hién nham xac dinh

vi thé cila cac t6 chic tai chinh trong tAm tri cia khach hang. N6 khong chi


http://vi.wikipedia.org/wiki/Marketing

bao gdbm cac dich vu co ban cua ngan hang ma nd con ¢o6 vai tro thé hién dac

di€ém riéng va hinh anh ctia ngan hang.

Vé goc do 1y thuyét, da c6 nhiéu tac gia nghién ctru va xuit ban cac
cubn sach vé Marketing ngan hang nhu Nguyén Thi Minh Tam, Trinh Quéc
Trung, Truong Quang Thong, Cao Minh Nhut. Cac cubn sach cung cép
nhiing kién thirc co ban vé linh vuc Marketing ngan hang, dua ra nhiing chinh
sach, bién phap khac nhau nham dap tGng t6t hon nhu cau cua khach hang va

pht hop véi su bién dong cia méi truong kinh doanh.

Trén thuc nghiém, Alalak va Alnawas (2010) da diéu tra, danh gia cac
hoat dong Marketing va mbi quan hé giita ngan hang - khach hang qua viéc
str dung md hinh tuyén tinh dé phan tich dir liéu thu thap duogc tir 817 khach
hang ngdu nhién cta 5 ngan hang co phan tai Jordan. Nghién ctru chi ra rang,
mbi quan hé bén chat gitra ngan hang véi khach hang duoc tao boi su dinh
hudong khach hang va dinh huéng quan hé cua ngan cling nhu thai d§ cung
cap dich vu tai chinh cua tat ca cac nhan vién ngan hang truc tiép tiép xtc véi
khach he‘mg.Méi quan hé tdt dep con duogc thé hién qua viéc dap tng duoc
nhu cau cia khach hang, mang lai su hai long, 1ong trung thanh cta khach

hang dé nang cao hinh anh cua ngan hang.

Kathuni va Mugend™¥! (2012) d3 nghién ctru va dua ra sy hiéu biét sau
sic hon vé nhitng dong gop cua cac chién luge ban hang tryc tiép nham dat
dugc loi thé canh tranh giira cac ngan hang thuong mai & Kenya. Nghién ciru
str dung phuong phap khao sat bang bang cau hoi ban ciu trac va cac k¥ thuat

thong ké mo ta trén 42 ngan hang thuong mai va 2 coéng ty cam cd tai chinh

(M) ewis Kinyua Kathuni, Lecturer in Strategic Management Chuka University College
Kenya
Nebat Galo Mugenda, Lecturer in Finance Chuka University College Kenya



d3 dang ky tai ngan hang Trung Uong Kenya. Két qua chi ra rang, ton tai sy
canh tranh khdc liét giira cac ngan hang trong nudc va nudc ngoai.Nhiéu ngan
hang coi chién luoc ban hang truc tiép 13 mot cong cu canh tranh va nhéan vién
ban hang truc tiép 1a dai sit cia cac ngdn hang. Ngoai chién dich truyén
thong, chuwong trinh khuyén mai san phim va gia ca canh tranh thi chién luoc
ban hang truc tiép gop phan tich cuc trong viée dat duoc loi thé canh tranh,
tang cudng phat trién va thic day nhan thic ctua khach hang tai cac ngan hang
thuong mai khac nhau ¢ Kenya. Bén canh viéc md thém nhiéu chi nhanh trén
ca nudc dé ting cuong tiép can khach hang, thAm nhap thi truong thi chién
dich ban hang can duoc tién hanh thudng xuyén dé kich thich thi truong va

nang cao nhan thirc ctia khach hang.

Theo Kumar Gupta va Pradeep Gupta (2013), Marketing ngan hang la
mot tip hop céac chic nang hudng vao viée cung cap dich vu nham dap ung
nhu cAu va mong muén tai chinh cta khach hang mot cach hiéu qua hon va so
v6i cac d6i thii canh tranh. Dya trén viéc nghién ctru cac ngan hang cong tai
An Do, nghién ctru chi ra cdc ngan hang can dua ra cac chién lugce va quyét
dinh Marketing lién quan dén chién luoc san phém, gia ca, khuyén mai, phan
phdi, bang chimg vat 1y va con nguoi. Bén canh dé, cic ngan hang can sir
dung t6i wu cong nghé dé thu hut khach hang méi, gidi tré va giit chan khach

hang cii cung v6i do 1a viée nang cao hinh anh thuong hi€u ciia ngén hang.

Kumari va Gupta[z] (2013) nd luc thuc hién nghién ctru nham thao luan
vé hai khia canh: (1) vai tro cta linh vuc dich vu va su gop phan ciia nganh
ngan hang trong linh vuc dich vu; (2) Marketing hon hop dugc st dung trong
linh vuc ngan hang. Cac chién lugc marketing xuét sic di duoc théng qua

trong nganh dich vu An D6 chi don gian 1a sy ddy di tai chinh trén tai khoan

2lHemant Kumari, Research Scholar, CMJ University, Shillong
Dr. S. K. Gupta, Associate Professor, MBA Programme, MAIMT, Jagadhri



tai tro tu do va cho vay ctia ngan hang. Su phat trién cta nganh ngan hang 13
két qua cua su ting trudng trong cac coéng ty nganh cong nghé thong tin va
cac cong ty khac. Marketing ngan hang tao ra va cung cip cac dich vu tai
chinh phu hop dé dap ung nhu cau cua khach hang va tao ra loi nhuan cho
ngan hang. Trén nhiéu gidc do, Marketing hdn hop 13 cau ndi gitta cac chién
lugc Marketing va chién thuat Marketing.Myc tiéu cua chién luoc Marketing
1a thiét 1ap mot su két ndi gitta cac k¥ ning, kha ning cta cac ngan hang va
nhu cau cua thj truong muc tiéu. Cac chién lugc duge dua ra bao gém: San
pham (Product), gia (Price), phan phdi (Place) va xuc tién thuwong mai
(Promotions), People (con nguoi), Process (quy trinh), Physical Evidence
(bang chtng vat 1y). Bén canh d6, cac chién thuat Marketing lai c6 lién
quan chit ché vai cac quyét dinh 1am thé nao dé cung cap nhiing san pham

va dich vu.

Trong nhitng ndm gan ddy, tai Viét Nam nghién ctru vé viéc ap dung
Marketing tai cdc ngan hang ciling thu hut dugc sy quan tim nhu Bui Quang
Vinh (2010), Nguyén Ba Phuong (2011), V5 Thi My Lé (2012) va Huynh Thi
Thu Van (2013). Cac nghién ctru déu hé thong hoa nhiing van dé 1y luan lién
quan dén Marketing ngan hang, thuc trang hoat dong Marketing cuia ngan
hang, thyc trang trién khai chién luoc Marketing va cac giai phap nham hoan
thién chién lugc, hoat dong Marketing tai ngan hang. Tuy nhién, do muc dich
va yéu cau khac nhau, va dic thu riéng cua timg ngan hang cic nghién ctru
chi tap trung phan tich, danh gia va dua ra cac kién nghi, dé xuét cho timg
ngan hang cu thé va gan nhu khong ap dung céc giai phap d6 cho cac ngan

hang khac.

Cho dén nay, tuy dd c6 mdt so tic gia nghién ctru vé Marketing tai

ngan hang Vietcombank nhung dé tai “Phat trién hoat dong Marketing tai



Ngan hang TMCP Ngoai thwong Viét Nam - Chi nhanh Thai Nguyén”
van chua cé tac gia ndo nghién ctru. Dé tai ndy c¢6 muc dich va ddi tuong
nghién ctru riéng va cu thé nén khong trung ldp v6i bat ky dé tai nao da
cong bo.

1.2. Khai niém va dic diém ciia Marketing ngin hang

1.2.1. Khai niém

Khai niém Marketing

Hi¢n nay, co rat nhidu tai liéu viét vé Marketing dang duogc sir dung
rong rai nén cling cé nhiéu khai niém khac nhau vé Marketing. Tuy nhién,
chua 6 khai niém nao dugc coi 13 duy nhat dung. Bai 18, cac tac gia déu co
quan diém riéng ctia minh va ngay ban than Marketing ciing ludn van dong dé
phu hop su phat trién va bién doi theo diéu kién kinh té, x4 hoi.

Hi€p hoi Marketing My (American Marketing Association - AMA,
1985), ““Marketing la mét qud trinh Idp ra ké hoach va thiec hién cdc chinh
sdch san pham, gid, phdn phéi, xiic tién va hé tro kinh doanh ciia hang héa, y
tuwong hay dich vu dé rién hanh hoat dong trao doi nham théa man muc dich
ciia cdc t6 chire va cd nhan’’. Khai niém néu rd san pham dugc trao doi
khong chi gid1 han 1a hang hoa hitu hinh ma con ca y tudéng va dich vu. Bac
b6 quan diém cho rang Marketing 1 hoat dong ban hang va chi 4p dung cho
cac hoat dong trén thi trudng hay hoat dong kinh doanh. Cho thay sy can thiét
phai nghién ctru nhu cau trudc khi tién hanh san xuét.

Vién Marketing Anh, ‘“Marketing la qud trinh t6 chirc va qudn 1y toan
bo hoat dong kinh doanh tu viéc phat hién ra va bién sirc mua cia nguoi tiéu
dung thanh nhu cau thuce sw vé mot mdt hang cu thé, dén san xudt va dwa ra
hang héa dén nguoi tiéu ding cudi cung nham dam bdo cho céng ty thu dwoc
loi nhudn nhie dy kién”’. Marketing duoc khai quat thanh chién luoc tir nghién

ctru thi truong dén khi thu loi nhuan nhu dy kién.



Philip Kotler (1980), ‘‘Marketing la mét hoat dong kinh doanh nham
ddp ting nhu cau va mong muén cia khdch hang bang phwong thirc trao
doi”’. Pay 1a mot trong nhitng khia niém gian don nhat va dé hiéu nhat vé
Marketing ma van néu rd dugc ndi dung co ban cua nd 1a hudng téi théa man
nhu cau ngudi tiéu dung. Nhan manh dén van dé cdt 16i ctia Marketing thoa
méan nhu cau thé nao 13 tot nhat dé mang lai loi nhuan nhu mong muén. Philip
Kotler (1991) lai dua ra: ‘‘Marketing 1a mot qua trinh thong qua do6 cac ca
nhan va tap thé dat duoc cai ma ho mudn thong qua vi€c tao ra va trao ddi céac
san pham va gia tri v6i cac ca nhan va tap thé khac’’.

Theo cac nha doanh nghiép, Marketing la nu cu¢i than mét, co1i mé cua
nha doanh nghiép dbi véi khach hang hay nguoi tiéu dung. Marketing 1a hay
di tim nhu cau va thoa man tdt nhat nhu cau, moi hoat dong kinh doanh déu
phéi can cir vao thi truong.

Khai niém Marketing ngan hang

Viéc img dung Marketing vao linh vuc ngan hang ciling dua trén nhiing
nguyén tic, ndi dung va phuong chdm cua Marketing hién dai. Ung dung cac
quan diém, nguyén tic, ndi dung, phuong phap ctia marketing ing dung trong
hoat dong dich vu.Véi cai dich cudi cung 13 loi nhuan, cic ngén hang thuong
mai phai thira nhan rang Marketing 1a mot cong cu kinh doanh, duoc coi nhu
mot cong nghé ngan hang hién dai khong thé thiéu trong qua trinh toan cau
hoa hi¢n nay.

Xét dudi cac goc nhin khac nhau vé hiéu qua ma Marketing mang lai
cho ngan hang - t6 chirc kinh doanh dich vu tai chinh, cic nha nghién ctu da
dua ra cac khai niém tiéu biéu va tong quat nhat vé Marketing ngan hang.
Moi khéi niém duoc nghién ciru va dua ra & nhimg goc do, thoi gian khéac
nhau nhung déu théng nhit vé nhimg van dé co ban chung cua Marketing

ngan hang. D6 1a, Marketing ngan hang luon dat cao viéc td chure dich vu
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