Chia khoa tao dung chién ludc
marketing tai cac ngan hang thuong mai

LE QUANG

Hoc vién Ngan hang

Hoat dong trén thi truong ngdn hang tai Viét Nam hién nay

la hé thong 5 ngdn hang thwong mai (NHTM) Nha nuée (bao
gom cd cdc ngdn hang Nha nudce ndm cé phan chi phoi), 35
NHTM ¢6é phdn, 5 ngdn hang c6 100% vén niede ngodi, 4
ngan hang lién doanh va 48 chi nhanh ngan hang nudc ngoai.
Day con s6 khéong nhé so véi mét quéc gia dang phdt trién
nhuw Viét Nam, lam gia tang canh tranh trén thi truong ngan
hang. Trong khi s6 lrong ciing nhur chat heong cdc san pham
dich vu cua cdc ngdn hang trén thi truong khong co su chénh
léch ddng ké, thi marketing cé thé tré thanh mét vii khi chién
lige givip cdc ngdn hang cé thé vieot qua cdc doi thi dé gianh
ldy wu thé trén thi truong. Bai viét nham dwa ra nhitng diéu
can luu v khi hoach dinh chién luoc marketing cho cac NHTM
hién nay.

arketing ngan hang duoc hiéu 1a mot
hé thong t6 chirc quan 1y ctia mot ngén
hang dé dat dugc muc tiéu thoa man
ti da cac nhu cau vé von ciing nhu

tuc gap kho khan trong viéc ti€u thu hang
hoa do cu noi dia yéu, trong khi d6 chi phi
xur ly ng x4u, trich 1ap du phong rui ro cua
ndm 2014 tang manh do 4p dung Thong

cac san pham dich vu khéc ctia ngén hang
d6i voi mot hay nhidu nhém khach hang
muc tiéu da duoc lya chon thong qua céc
chinh sach nhiam hudng téi muc tiéu cudi
cung va cao nhét 1a t6i da hoa loi nhuén.
Trong linh vyc ngan hang, nhimng ké hoach
marketing hiéu qua nhat s& l1a don bay cho
cac co hoi, tap trung thong nhit va t6i vu
hoa cac ngudn lyc.

Nhiing thang cudi nam 2014, dy béo
nganh Ngin hang s& tiép tuc kho khin
trong bdi canh kinh té vi mdé van chwa
hoan toan hdi phuc, cic doanh nghiép tiép
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tu sd 02 cia Ngan hang Nha nude Viét
Nam (NHNN) vé phén loai tai san c6, mirc
trich, phuong phap trich 1ap du phong rui
ro. Lam thé nao dé “ctru” 1gi nhuan nganh
Ngan hang s€ 1a mot thach thuc 16n cua
cac NHTM hién nay va marketing ngan
hang dang dugc coi 1a mot chién lugc can
dugc xuc tién manh hon tai cic ngan hang
dé dat duge muc tiéu.

Chia khéa hoach dinh chién lwgc
marketing cho cac ngian hang thuwong
mai

Kham pha
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Nhiing cym tur duogc s dung
nhiéu nhit trong cac chién
dich marketing tai cac NHTM
hién nay thuong mang ham y
dap ung tat ca cac nhu ciu tai
chinh cua khach hang va vuot
qua mong doi cua khéach hang.
Tuy nhién, d6 c6 phai thuc sy
1a mong mudn ciia khach hang?
Rét nhiéu cac ngan hang da lap
ra cac ké hoach marketing va
quang cao voi viée sao chép lai
161 hura “vugt qua ca sy mong
doi”. Nhung dé thyc hién duoc
101 htra do, cac ngan hang phai
tién hanh diéu tra trudc nhimg
mong dgi ma nguoi tiéu dung
thuc cd, thyc hién nhiing diéu
mong doi d6 dé thu lai dugc
nhitng kinh nghiém can thiét,
phuc vu cho viéc thuc hién 101
hra “vuot qua ca sy mong doi”
mot cach lién tuc.

Cau hoi dat ra 1a: Hang ndm
ngan hang c6 danh thoi gian
dé tim hiéu cic nhu ciu va
ky vong cua nguoi tiéu dung?
Ngan hang co phat trién cac
huéng di méi d&é dap tng duoc
nhiing yéu cau 4y khong? Viéc
mé rong ciling nhu thu hep cac
mdi quan hé ctia ngan hang phai
dugc tiép dién hang nim. Ngan
hang can danh thoi gian va cac
ngudn lyc dé khao sat cac moi
quan hé vo&i khach hang va
cac phan khuc thi truong tiém
nang. Mot phan tich tinh hudng
toan dién 1a yéu té can c6 cho
mot ké hoach marketing kha thi
bao gdm: Khao sat thanh phan
va cac xu hudng trong phan
khtic thi truong cuia ngan hang;
xac dinh thi phin cua ngin
hang d6 va cac muc do nhan
biét thwong hiéu; phan tich
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cuc dién cac mdi quan h¢ cua
ngan hang vdi khach hang, sau
d6 tong hop tat ca lai ciing voi
cac muc tiéu cua ngan hang da
dat ra dé tir d6 dua ra cac sang
kién marketing can thiét nhét.
“Kham pha” 1a mot phan thiét
yéu trong viéc xac dinh co hoi
clia mdi ngan hang.

Phit trién

Chinh sach marketing theo
dudi cic xu huéng nhét thoi
hay cac chu dé nong tir cac hoi
thao chuyén nganh c6 thé lam
cho ngan hang mat tip trung,
dén dén tiéu tén kha nhiu thoi
gian va tién bac, thay vi do, can
nghién ctru chinh ndi lyc cua
ngan hang minh trén ba khia
canh: (i) K§ nang can bd va
chuyén mén; (ii) san pham va
cung tmg dich vu; (iii) cac modi
quan h¢ véi khach hang.

MOi khia canh trén dai dién
cho mot kha ning va la diéu
can thiét dé t6i wu hoa hoat
dong cua mdi ngan hang. Yéu
cau dit ra 1a cac nha quan tri
ngan hang va nhan vién cia
ho phai suy nghi va hanh dong
nhu nhiing nguoi tiéu dung,
dat minh vao vi tri nguoi ti€u
ding nham tao ra gia tri viing
bén trong cac mbi quan hé vai
khach hang. Cac chinh sach
marketing can huéng téi viéc
huy dong moi y kién déng
gop Vv6i cac san pham va dich
vu san cé, tir d6 dua ra cac v
tuong sang tao vé san pham
méi cho ngan hang; chi dong
xay dung doi ngili can bd va cac
hé thng hd tro dé dua nguoi
tiéu ding dén cac trai nghiém,
gilip ting cudng mdi quan hé
lau bén giita khach hang véi
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ngan hang. Xay dung nhiing
san pham va dich vu ma cac
d6i thii ciia ban khong co hay
khong cung cép sé& 1a sy khac
biét quan trong dé mo rong cac
mdi quan hé khach hang va
nang cao suc canh tranh cua
chinh ban than ngan hang do.

Gidao duc khach hang
(educate customer)

Cac ké hoach marketing ciia
cac to chuc tai chinh dat quang
c4o 1a vu tién hang dau thuong
chi dua ra dugc mot phﬁn nho
cac co hdi gido duc khach
hang. Cac nhan vién ctia ngan
hang can duoc khuyén khich
dé thuong xuyén thong bao,
huéng dan va cung cép cac giai
phép cho khach hang. Giao duc
khach hang 1a mdt cach xay
dung niém tin can thiét trong
chién lugc ban hang, dich vu
va co cAu marketing ctia ngén
hang.

Cau hoi dat ra la: Ban c6 cam
thdy thoai mai khi mua mot
san phérn hay dich vu tor mét
ngudi ma ban khong hiéu ho
dang chio ban san pham gi?
Khach hang co thé khong lam
theo y kién hodc giai phap cta
ban boi vi ho khong biét duoc
nhing kién thirc ma ban biét va
ho khong nghi vé nhiing loi ich
ctia san pham gidng nhu ban
nghi. Vi thé, khi mot nhan vién
ngan hang khuyén mot khach
hang nén sir dung san pham
A ctia ngan hang s€ c6 loi cho
khach hang hon so véi san
pham B, ban can phai giang
giai va dinh huéng khach hang
tdi cac loi ich hoac so sanh loi
ich giita hai san pham dé khach
hang nhan thay san phdm nao
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1a phtt hop v6i mong mudn ctia
ho.

Nhu vay, néu chinh sach
marketing ngan hang khong
hudéng t61 viée lam rd gia tri
clia san pham thi gia cta san
pham s& tro thanh van dé ma
khach hang can nhic. Theo do,
can coi khach hang cia ngin
hang nhu 1a mgt hoc sinh. Ho
can nhan vién ciia ngan hang
huéng dan ho nhitng gi ma nhan
vién do biét. Didu nay khong
phai 1a viéc khé khan, nhung
n6 doi hoi phai lam lién tuc va
t6n thoi gian. Ngan hang phai
danh nhiéu thoi gian dé dao tao
nhan vién ctia minh vé cac giai
phap tai chinh, nhu cau khach
hang, chu dong du doan nhiing
didu ma khach hang can phai
biét, dé hudng dan cho khach
hang, phdi kién tri huéng dan
khéch hang va cai thién duogc
mdi quan hé vé6i khach hang.

huong phap marketing hudng téi viéc gido duc cho khach hang (educate customer) doi hoi
nhan vién ngan hang phai nang cao mot s6 ky nang hon so véi phuong phap lam viéc thong

muc dlch cua ngan hang sé gop
phan tét hon vao muc tiéu can
dat dugc. Cac phuong phép
giao tiép can da dang, khong
chi dua vao email de chia s¢
thong tin va cung cap cau tra
101, cling nhu han ché sir dung

“ngdn nglr quan Iy” ma thay
bang ngon ngir giao tiép hang
ngay dé chuyen tai muc tiéu cua
ngan hang. Bay manh giao tiép
nham chuyén thé myc tiéu cia
ngan hang dudi dang van ban
thanh ké hoach cia mdi nhan
vién, tao ra buc tranh thanh
cong va la dong luc khién cho
bd phan quan 1y va kiém soat
cung tich cuc tham gia vao
hoat dong giao tiép. Ngan hang
la mot nganh cong nghiép dua
trén dich vu, diéu nay tao nén
loi nhudn khi giao tiép noi bo
va bén ngoai c6 hi¢u qua.

Cic sding kién marketing
mang tinh chién luoc

tur xu hudng dot pha maoi trong
nganh ngan hang. N6 dugc
nudi dudng tir sy hiéu biét vé
linh vuc tai chinh ngan hang,
su hiéu biét nhu cau cua khach
hang, kha niang cung cép céc
san pham da dang va cac sang
kién marketing mang tinh
chién lugc tap trung vao khach
hang. SO lugng sang kién mang
tinh chién luogc s& 1a rit quan
trong lam don bay cho ngudn
luc va quan ly hoat dong dau tu
marketmg clia moi ngan hang.
M3i chién luge déu nam trong
suy nghi, k& hoach va hanh
dong marketing. Tang cuong
cac sang kién marketing clng
v&i cac hoat dong quan hé cong
chung trong suét nhimg khoang
thoi gian kho khan 1a can thiét,
vi n6 s€ dem lai nhiing 191 ich
bao gom két qua hoat dong
kinh doanh t6t hon, doanh thu
tang nhanh, lgi nhuén cao hon

thuong. Néu thuong xuyén thuc hién diéu nay, nhan vién ngan hang sé cam thay dé dang khi
lam viéc voi khach hang va nang cao dugc vi thé canh tranh ctia ngan hang.

Giao tiép

Tim ra hudng di ctia ké hoach
marketing chi la mot bude trong
qué trinh. Rat quan trong khi ké
hoach ctia ngan hang dugc dién
dat thong sudt va dugc tat ca co
dong, bao gom ca quan 1y, hoi
ddng, nhan vién... va tham chi
la ca khach hang (hodc thanh
vién) ¢ mot khia canh nao dé
hiéu rd, d6 chinh 14 van d¢ ciia
k¥ ning giao tiép.

Nhan vién biét va hiéu duge

Ngan sach chdt ché mang
lai hidu qua cao trén mdi dong
tién ngan hang bo ra dé dau tu
vao marketing. Kha nang tao
ra thanh cong trong mdt moi
truong thay doi lién tuc duoc
tang cuong véi 16i suy nghi
chién lugc va d6i mai- tap trung
nd lyc ctia ngan hang vao cong
viéc kinh doanh c6 dinh hudng
cao va sang kién marketing.

Hau hét cac co hoi ting
truong khong phai xudt phat
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va mot su thay ddi tich cuc
dang ké trong nghién ctru dinh
vi thi truong.

Cic yéu to cin tranh khi tao
dung chién lwgc marketing
ngan hang

Triét 1y marketing chi ra
réng, dé dat duoc muc tiéu kinh
doanh, nha quan tri marketing
phai xac dinh du:oc nhiing nhu
cdu, mong mudn cua khach
hang muyc tiéu va phai dem lai
su hai long cho ho mét cach co
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_Dé dat dugc muc tiéu kinh doanh, nha quan tri marketing phai xac dinh dugc nhiing nhu
cau, mong mudn cda khach hang muc tiéu va phai dem lai sy hai long cho ho mot cich
co két qud va hiéu qua hon doi tha canh tranh. Do vay, chién lugc marketing khong nhiing
phai pht hop véi khach hang muc tiéu ma con phai thich nghi véi nhiing chién lugc cta cic
doi tha canh tranh, von ciing dang phuc vu cho nhiing khach hang muc tiéu ay.

két qua va hiéu qua hon dbi thu
canh tranh. Do vay, chién lugc
marketing khong nhitng phai
phu hop véi khach hang muc
tiéu ma con phai thich nghi
v6i nhitg chién luge cia cac
ddi thu canh tranh, vén cling
dang phuc vu cho nhiing khach
hang muyc tiéu ay. Dé thanh
cong, nha quan tri marketing
can phai thiét lap cac chién
lugc marketing mot cach rd
rang va manh me, déng thoi,
nam rd nhitng van dé ma cac
chién lugc marketing can phai
tranh. Theo y kién ctia mot sd
chuyén gia hang dau vé linh
vuc marketing, vin dé s& nay
sinh trong qua trinh tao dung
chién luge d6 1a:

Khéng thuwe hién cdc chién
lwoc marketing kiéu “t6i ciing
thé”

San pham hay dich vu ngén
hang la mot loai hang hoa.
La cac to chic tin dung, ngén
hang can phai néu cao tinh doc
dao va tap trung vao nhiing gi
tao nén su khac biét, theo do,
khong nhin vao nhirng viéc ma
cac d6i thu canh tranh dang
lam va sao chép n6, ma can suy
nghi vé cai ma ho khong lam
va tim ra cach dé lam cho diéu
do xay ra.

Dirng thuc hi¢n nhitng diéu
cdc doi thii di lam

Theo danh gia, 2/3 s6 luong
cac to chuc tin dung da thyuc
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hién chién luoc marketing vé
co ban 1a gan giéng nhau trong
thoi gian day, dong thoi, 75-
85% ngudn ngan sach cua cac
ngan hang dugc phan b va su
dung theo cting mot cach va két
qua 1a khong mang lai lgi nhuén
dot pha. Do vay, cac ngan hang
can nhan thtrc ding cac dbi tha
canh tranh cia minh, bao gdm
ca céc déi thi canh tranh hién
tai va cac d6i thu canh tranh
tiém an.

Pbi thi canh tranh khén
ngoan s& khong dé 16 ra cac
chién lugc marketing cua ho,
ho c6 thé khong tra diia ¢ bét
ctr truong hop cu thé nao, do
vy ngan hang kho co thé tién
liéu ho s& lam gi va dua trén co
s nao dé hanh dong. Do vay,
can xac dinh xem loai thong tin
canh tranh nao la quan trong,
ngudn thu thap tot nhat cac
thong tin d6 va xac chi dinh
ngudi quan 1y hé théng va dich
vu lién quan.

Dirng ndi “c6” vdi tit ca moi
thir

Cac nha quan tri marketing
ngan hang nén bit dau tha
nghiém cac phuong phap cua
ho. C6 qua nhiéu thir trong
ngin quy marketing cia ngan
hang hoic t6 chtre tin dung can
dugc thong qua hang ndm ma
khong biét liéu nhitng viéc dau
tu nay co thu dugc loi ich hay
khong. Ngan hang s€ khong

bao gid biét trir khi ho tu kiém
tra.

Cac nha quan tri marketing
nén tap trung nd lyc ciia ngan
hang vao cac két qua hiéu qua
nhét, tir d6 s& cho phép ngan
hang c¢6 thém thoi gian dé hoan
thanh myc tiéu quan trong nhét
ctia ké hoach marketing.

Khong tién hanh cdc chwong
trinh khuyén mai nhw mt civa
hang kinh doanh nho lé

Vi mot li do nao do, cac nha
quan tri marketing thich st
dung cdc mén qua, cac vat dung
khuyén mdi hay cac vt dung
dé trang tri d& hap dan khach
hang. B§ phan marketing cua
ngan hang c6 thé tiéu t6n thém
mot s6 tién va thoi gian dang
kmh ngac dé dap tng cac yéu
cau cho timg moén khuyen mai
riéng 16. Dé t6 chuc tét hon
nhiém vy nay, cdc nha quan
tri marketing can thiét ké va
c6 quy trinh hiéu qua cho ting
chinh sach gid cd, ngan sach,
dat hang va phan phoi.

Khong nén coi khdach hang
la nguén théong tin duy nhit

That sai 1am khi nghi ring
ngudn thong tin cho cac chién
lugc marketing chi dén tir
khach hang. Khi ngudn ngin
sach danh cho nha quan tri
marketing tang lén, ngan hang
can can trong dé giir duoc cén
bang trong phan bd ngudn luc.
Tham khao y kién cac khach
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hang tiém nang cta ngan hang
c6 thé tim thay nhung thong tin
dang tm cdy ma ho can dé du’a
ra quyét dinh, tuy nhién, can
tiép tuc str dung nhiéu ngudn
thong tin nhu truyén miéng,
email hay nhiéu kénh khac nita.

Khong bao gio dirng sdang
tao

Dung sang tao la mot vige
khong bao gio lam trong qua
trinh tao dung chién luoc
marketing. Thdy mot y tuong
sdng tao, ban can bam theo
nhitng didu co ban, loai bo
nhiing gi khong co6 ich cho
ngan hang cia ban, thay doi
n6 mot chut, va lam cho no
thanh cta riéng ngan hang ban.
Y tudng sang tao s& luén dén
tir cac nguén cam hung, hoac
két n6i nhiéu kinh nghiém hay
y tudng lai voi nhau thanh mot
cai gi do khac biét.

Durng bi nan chi boi nhitng
yéu to lam ban bi xao ling

Lam tdt nhitng diéu nho nhat
s& cho ban c6 co hoi khoi ngudn
nhitng sang kién marketing
sang tao va dot pha. Li€u co
hoi co ton tai trong tat ca céc
tinh huéng? Do vay, ké hoach
hiéu qua 1a budc dau tién quan
trong. Pung sir dung thém ngan
sach cua ngan hang dé xay
dung thuong hi¢u hodc gianh
thém khach hang méi cho dén
khi nguoi quan tri ngan hang
thuc su hiéu duge co hoi cua
minh, théng nhat dugc su tap
trung va van dung ngudn luc
mang lai két qua can thiét. Ké
hoach marketing véi mot muc
dich va dau tu vao moi thir tao
ra thanh cong cho ngéan hang.

Trong mot thi truong ma céc

di thu da bi roi tri boi van dé
chat lugng tai san hodc déu
tranh voi nhitng quy dinh mdi,
d6 chinh 1a thoi diém dé nha
quan tri marketing ngan hang
dua ra quyét dinh xuit phat
chién luge. Néu c6 co hoi,
dimg doi dén khi moi thur tot
1én, hiy theo dudi n6 tir dau.

Két luan

Khi d6i mat voi nhitng didu
kién khé khin ma cée t6 chic
tin dung dang phai d6i mat hién
nay thi cac giam dbc quan tri
marketing s& budc phai nghi
xem dau 1a nhitng co hoi trong
linh vyc ngan hang, lam thé
nao ban c6 thé tin dung day
da kha ning ddc bi¢t ciia ngan
hang minh? Cau tra 101 cho céc
nha quan tri marketing ngin
hang 1a can huéng muc tiéu ciia
ngan hang vao nguoi s dung
vbn va cac san pham khéac cia
ngan hang. Hudéng muc tiéu
hay tap trung vao mot phan
khiic thi truong 1a mot yéu td
can thiét trong cac ké hoach
marketing hiéu qua ddi voi bat
ky to chuc tai chinh ndo. Néu
ké hoach marketing ctia ngan
hang phu 1én moi ddi tuong
khach hang véi cing mot “tam
chan” thi diéu d6 s& lam giam
di nhitng nd lyc ctia ngan hang,
lang phi cac ngudn lyc va lam
suy yéu kha nang cua ngan
hang dé tao ra mot thwong hiéu
dé nhan dang. Ngan hang cta
ban s& khong thé thanh cong
bang cach sao chép y tudng
marketing tor mot dbi thu canh
tranh 16n hay tir bat ky ddi thi
canh tranh nao. Cac ké hoach
marketing ctia ngan hang can
dugc xay dung dua trén cac co
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hoi phu hop véi tdm nhin va
ning lyc ctia mdi ngan hang tai
cac phan khuc thi truong dem
lai két qua kinh doanh t5t nhat.
u
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