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PhÇn 1. Tæng quan vÒ marketing ng©n hµng  
 

1.1. Marketing vµ tÇm quan träng cña nã 
 
Marketing nhiÒu h¬n lµ qu¶ng c¸o vµ b¸n hµng, nhiÒu h¬n lµ nghiªn cøu thÞ tr−êng, 

x¸c ®Þnh gi¸ c¶, lËp kÕ ho¹ch cho mét s¶n phÈm míi. Chóng ta ®ang sèng trong mét 

m«i tr−êng kh«ng thÓ kh«ng cã marketing.  

Mét vÝ dô: s¸ng c¸c b¹n ngñ dËy, v−¬n m×nh khái ®Öm Kim §an, t¾t chu«ng b¸o thøc 

rÐo r¾t tõ chiÕc ®iÖu tho¹i Samsung, t¾t chiÕc ®iÒu hoµ hiÖu National, b¹n v−¬n vai mÊy 

c¸i råi v¬ véi bµn ch¶i Oral B, dïng kem ®¸nh r¨ng Colgate. Sau ®ã xá ch©n vµo bé 

quÇn ¸o thÓ thao tennis Nike, ®i ®«i giµy Adidas, kho¸c chiÕc vît prince vµ hép bãng 

Dunlop. B¹n nh¶y lªn chiÕc xe @ phi véi ®Õn hiÖu ¨n s¸ng dïng b¸n phë t¸i l¨n Nam 

®Þnh ®Çy thÞt bß… uèng n−íc kho¸ng mÆn vi tan, ¨n xóc xÝch nãng §øc, uèng bia 

Heineken, hót thuèc 555… 

HiÖp héi marketing cña Mü ®Þnh nghÜa: Marketing lµ mét qu¸ tr×nh lËp kÕ ho¹ch vµ 

thùc hiÖn viÖc nhËn thøc, ®Þnh gi¸, khuÕch tr−¬ng vµ ph©n phèi c¸c ý t−ëng, hµng ho¸ 

vµ dÞch nh»m t¹o ra nh÷ng trao ®æi lµm tho¶ m·n môc tiªu cña c¸ nh©n vµ tæ chøc.  

Nhµ kinh tÕ häc næi tiÕng Drucker cho r»ng, môc tiªu cña Marketing lµ nhËn biÕt vµ 

am hiÓu kh¸ch hµng tèt ®Õn møc c¸c s¶n phÈm hµng ho¸ vµ dÞch vô lu«n phï hîp víi 

kh¸ch hµng vµ tù nã b¸n ®−îc. Mét c¸ch lý t−ëng, marketing nªn t¹o ra c¸c kh¸ch 

hµng s½n lßng mua hµng. Nh÷ng ®iÒu nµy lµ cÇn thiÕt vµ viÖc tiÕp theo lµ t¹o ra c¸c s¶n 

phÈm hµng ho¸ vµ dÞch vô lu«n s½n sµng. 

Häc viÖn nghiªn cøu vÒ marketing cho r»ng marketing lµ mét qu¸ tr×nh qu¶n trÞ nh»m 

x¸c ®Þnh, dù ®o¸n vµ tho¶ m·n nh÷ng yªu cÇu cña kh¸c hµng theo c¸ch mang l¹i lîi 

nhuËn. 

Hay cã nh÷ng nhµ kinh tÕ häc cña Mü cho r»ng marketing lµ viÖc t¹o ra ®óng s¶n 

phÈm, ë ®óng n¬i, ®óng lóc vµ ®óng gi¸.  

Kotler n¨m 1980 cho r»ng marketing lµ nh÷ng ho¹t ®éng cña con ng−êi h−íng tíi viÖc 

tho¶ m·n nh÷ng nhu cÇu vµ mong muèn th«ng qua qu¸ tr×nh trao ®æi. 

Còng vÉn lµ Kotler, n¨m 1991 «ng ®−a ra ®Þnh nghÜa nh− sau: Marketing lµ mét qu¸ 
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tr×nh th«ng qua ®ã c¸c c¸ nh©n vµ tËp thÓ ®¹t ®−îc c¸i mµ hä muèn th«ng qua viÖc t¹o 

ra vµ trao ®æi c¸c s¶n phÈm vµ gi¸ trÞ víi c¸c c¸ nh©n vµ tËp thÓ kh¸c. 

- C¸ nh©n tËp thÓ 

- §¹t ®−îc c¸i hä mong muèn 

- T¹o ra vµ trao ®æi 

- S¶n phÈm vµ gi¸ trÞ 
 

VÝ dô vÒ chiÕc vît tennis ®ang ®−îc sö dông kh¾p thÕ giíi. HÇu hÕt chóng ta kh«ng 

®−îc sinh ra víi chiÕc vît tennis trong tay hay lµ chóng ta tù s¶n xuÊt ra nã ®Ó dïng. 

Thay vµo ®ã chóng ta sö dông vît ®−îc s¶n xuÊt bëi c¸c h·ng nh−: Prince, 

Dunlop,Kennex, Head, Yonex, hay Wilson. HÇu hÕt  c¸c c©y vît tennis ®−îc s¶n xuÊt 

ra ®Ó lµm ®óng mét thø: ®−a tr¸i bãng qua l−íi. Nh−ng c¸c vËn ®éng viªn l¹i ph¶i lùa 

chän mét chiÕc vît cho m×nh trong sè v« vµn chñng lo¹i vît kh¸c nhau. Chóng kh¸c 

nhau vÒ h×nh d¸ng, chÊt liÖu, träng l−îng, cì tay cÇm, lo¹i d©y c¨ng vît. B¹n cã thÓ cã 

®−îc chiÕc vît c¨ng s½n d©y víi gi¸ vµi tr¨m ngµn ®ång ®Õn viÖc ph¶i bá ra vµi tr¨m 

®«la ®Ó chØ cã ®−îc mét c¸i khung? Sù ®a d¹ng vÒ kÝch cì vµ chÊt liÖu ®· lµm cho qu¸ 

tr×nh s¶n xuÊt vµ tiªu thô vît tennis trë lªn phóc t¹p.  

 

Sù ph¸t triÓn vµ ph¸t t¸n cña marketing vµo c¸c ngµnh, c¸c lÜnh vùc s¶n xuÊt kh¸c nhau 

còng kh«ng gièng nhau tuú thuéc vµo ®Æc ®iÓm cña ngµnh vµ lÜnh vùc cô thÓ. 

Marketing trë nªn phæ biÕn vµo nh÷ng n¨m 1950s, 1960s v× t¹i thêi ®iÓm ®ã ë rÊt 

nhiÒu quèc gia cã søc s¶n xuÊt d− thõa v−ît qu¸ møc tiªu dïng. C¸c c«ng ty nh− Coca 

Cola nh×n thÊy søc m¹nh cña marketing tøc th×. Marketing lan réng trong c¸c c«ng ty 

s¶n xuÊt hµng tiªu dïng mét c¸ch nhanh chãng. C¸c nhµ chÕ t¹o vµ s¶n xuÊt vµ cung 

cÊp c¸c s¶n phÈm c«ng nghiÖp nh− s¾t, thÐp, ho¸ chÊt… thùc hµnh marketing muén 

h¬n. GÇn ®©y, c¸c h·ng dÞch vô nh− hµng kh«ng b¶o hiÓm thùc hiÖn còng thóc ®Èy 

viÖc sö dông marketing hiÖn ®¹i. 
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H×nh 1.1. C¸c lÜnh vùc chñ yÕu tËp trung cña marketing 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 1950s    1960s   1970s    1980s        1990s     2000s  
 

 
§iÒu nµy xuÊt ph¸t tõ tÇm quan träng cña viÖc gi÷ c¸c mèi quan hÖ vµ gi÷ kh¸ch hµng. 

Chi phÝ ®Ó thu hót mét kh¸ch hµng míi th−êng gÊp 4 lÇn chi phÝ gi÷ mét kh¸ch hµng 

quen. §iÒu nµy sÏ ®−îc lµm râ h¬n ë phÇn II.  

 

1.2. Marketing ng©n hµng: Kh¸i niÖm, ®Æc ®iÓm vµ nh÷ng th¸ch thøc 

khi øng dông vµo ho¹t ®éng Ng©n hµng 

 

Marketing ng©n hµng lµ mét kh¸i niÖm dïng ®Ó chØ hÖ thèng c¸c chiÕn l−îc, chÝnh 

s¸ch, biÖn ph¸p, c¸c ch−¬ng tr×nh, kÕ ho¹ch, c¸c ho¹t ®éng t¸c ®éng vµo toµn bé qu¸ 

tr×nh tæ chøc cung øng dÞch vô cña ng©n hµng nh»m sö dông c¸c nguån lùc cña ng©n 

hµng mét c¸ch tèt nhÊt trong viÖc tho¶ m·n nhu cÇu cña kh¸ch hµng môc tiªu. 

Marketing ng©n hµng ®−îc duy tr× trong sù n¨ng ®éng qua l¹i gi÷a s¶n phÈm dÞch vô 

víi nhu cÇu cña ng−êi tiªu dïng vµ nh÷ng ho¹t ®éng cña ®èi thñ c¹nh tranh trªn nÒn 

t¶ng c©n b»ng lîi Ých gi÷a ng©n hµng, ng−êi tiªu dïng vµ x· héi. 

 

 

 
C¸c mèi 
quan hÖ 
vµ  
duy tr× 
kh¸ch 
hµng 

Marketing tiªu dïng 

Marketing c«ng nghiÖp 

Marketing xh, phi lîi nhuËn

Marketing tiªu dÞch vô

Marketing tiªu trùc tiÕp, toµn cÇu

Marketing tiªu trùc tuyÕn
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H×nh 1.2: C¸c môc tiªu cña marketing ng©n hµng ®èi víi kh¸ch hµng 

 

 

§Æc ®iÓm cña dÞch vô ng©n hµng 

 

1.2.1. TÝnh v« h×nh 

TÝnh v« h×nh lµ ®Æc ®iÓm ®Ó ph©n biÖt s¶n phÈm dÞch vô ng©n hµng víi c¸c s¶n 

phÈm cña c¸c ngµnh s¶n xuÊt vËt chÊt kh¸c trong nÒn kinh tÕ quèc d©n. S¶n phÈm ng©n 

hµng th−êng thùc hiÖn theo mét quy tr×nh chø kh«ng ph¶i lµ c¸c vËt thÓ cô thÓ cã thÓ 

quan s¸t, n¾m gi÷ ®−îc. V× vËy, kh¸ch hµng cña ng©n hµng th−êng gÆp khã kh¨n trong 

viÖc ra quyÕt ®Þnh lùa chän, sö dông s¶n phÈm dÞch vô. Hä chØ cã thÓ kiÓm tra vµ x¸c 

®Þnh chÊt l−îng s¶n phÈm dÞch vô ng©n hµng ®ßi hái ph¶i cã tr×nh ®é chuyªn m«n cao 

vµ ®é tin t−ëng tuyÖt ®èi nh− göi tiÒn, chuyÓn tiÒn, vay tiÒn. C¸c yªu cÇu nµy lµm cho 

viÖc ®¸nh gi¸ chÊt l−îng s¶n phÈm dÞch vô ng©n hµng cµng trë nªn khã kh¨n, thËm chÝ 

Môc tiªucña 
marketing 
ng©n hµng 

Tèi ®a ho¸
tiªu dïng 

Tèi ®a ho¸ 
sù lùa chän 

Tèi ®a ho¸
ChÊt l−îng cuéc sèng

Tèi ®a ho¸
møc ®é tho¶ m·n
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ngay c¶ khi kh¸ch hµng ®ang sö dông chóng. Qu¸ tr×nh s¶n xuÊt vµ tiªu dïng dÞch vô 

diÔn ra ®ång thêi. S¶n phÈm cña ng©n hµng khã ®−îc ph©n biÖt, nhËn biÕt ngay vÒ lîi 

Ých, c«ng dông cña chóng. 

Do ®Æc tÝnh v« h×nh cña s¶n phÈm dÞch vô, nªn trong kinh doanh, ng©n hµng ph¶i 

dùa trªn c¬ së lßng tin. V× vËy, mét trong nh÷ng ho¹t ®éng quan träng cña Marketing 

ng©n hµng lµ ph¶i t¹o vµ cñng cè ®−îc niÒm tin ®èi víi kh¸ch hµng b»ng c¸ch n©ng cao 

chÊt l−îng s¶n phÈm dÞch vô cung øng, t¨ng tÝnh h÷u h×nh cña s¶n phÈm, khuÕch 

tr−¬ng h×nh ¶nh, uy tÝn, t¹o ®iÒu kiÖn ®Ó kh¸ch hµng tham gia vµo ho¹t ®éng tuyªn 

truyÒn cho ng©n hµng vµ ®Èy m¹nh c«ng t¸c xóc tiÕn hçn hîp. 

H×nh 1.3: §Æc ®iÓm chung cña dÞch vô vµ vÞ trÝ cña dÞch vô ng©n hµng 

10-510-5

tamlt@neu.edu.vn

§Æc ®iÓm cña dÞch vô

TÝnh v« h×nh
Kh«ng t¸ch rêi

Kh«ng ®ång nhÊt

DÞch vô sö dông nhiÒu m¸y
mãc:

• M¸y mãc tù ®éng
ATM, ®iÖn cung cÊp
• Lao ®éng gi¶n ®¬n      
Taxi
• Lao ®éng phøc t¹p     
Hµng kh«ng, ng©n hµng 
hiÖn ®¹i

DÞch vô sö dông nhiÒu
søc lao ®éng

•Lao ®éng gi¶n ®¬n     
Cai ngôc

•Lao ®éng kü n¨ng
Thî ®iÖn

•Lao ®éng chuyªn
nghiÖp
C¸n bé giao dÞch ng©n 
hµng, KÕ to¸n viªn

 

1.2.2. TÝnh kh«ng thÓ t¸ch biÖt 

Sù kh¸c biÖt râ nÐt cña s¶n phÈm dÞch vô ng©n hµng so víi s¶n phÈm dÞch vô cña 

c¸c lÜnh vùc kh¸c lµ tÝnh kh«ng thÓ t¸ch biÖt, tÝnh thèng nhÊt. Do qu¸ tr×nh cung cÊp vµ 

qu¸ tr×nh tiªu dïng s¶n phÈm dÞch vô ng©n hµng x¶y ra ®ång thêi, ®Æc biÖt lµ cã sù 

tham gia trùc tiÕp cña kh¸ch hµng vµo qu¸ tr×nh cung øng s¶n phÈm dÞch vô. MÆt kh¸c, 

qu¸ tr×nh cung øng s¶n phÈm dÞch vô cña ng©n hµng th−êng ®−îc tiÕn hµnh theo nh÷ng 

quy tr×nh nhÊt ®Þnh kh«ng thÓ chia c¾t ra thµnh c¸c lo¹i thµnh phÈm kh¸c nhau nh− quy 
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tr×nh thÈm ®Þnh, quy tr×nh cho vay, quy tr×nh chuyÓn tiÒn… §iÒu ®ã lµm cho ng©n 

hµng kh«ng cã s¶n phÈm dë dang, dù tr÷ l−u kho, mµ s¶n phÈm ®−îc cung øng trùc 

tiÕp cho ng−êi tiªu dïng khi vµ chØ khi kh¸ch hµng cã nhu cÇu; qu¸ tr×nh cung øng diÔn 

ra ®ång thêi víi qu¸ tr×nh sö dông s¶n phÈm dÞch vô cña ng©n hµng. §Æc ®iÓm nµy ®ßi 

hái bé phËn Marketing ph¶i cã sù phèi kÕt hîp chÆt chÏ gi÷a c¸c bé phËn trong viÖc 

cung øng s¶n phÈm dÞch vô, ®ång thêi ph¶i x¸c ®Þnh nhu cÇu cña kh¸ch hµng vµ c¸ch 

thøc lùa chän sö dông s¶n phÈm dÞch vô cña ng©n hµng. §Æc ®iÓm, c¸c ng©n hµng 

th−êng t¹o dùng, duy tr× vµ ph¸t triÓn mèi quan hÖ gi÷a kh¸ch hµng vµ ng©n hµng b»ng 

c¸ch n©ng cao chÊt l−îng s¶n phÈm dÞch vô cung øng, ph¸t triÓn ho¹t ®éng ch¨m sãc 

kh¸ch trong toµn thÓ ®éi ngò c¸n bé nh©n viªn ng©n hµng vµ hiÖn ®¹i ho¸ hÖ thèng 

cung øng 

1.2.3. TÝnh kh«ng æn ®Þnh vµ khã x¸c ®Þnh 

S¶n phÈm dÞch vô ng©n hµng ®−îc CÊu thµnh bëi nhiÒu yÕu tè kh¸c nhau nh− 

tr×nh ®é ®éi ngò nh©n viªn, kü thuËt c«ng nghÖ vµ kh¸ch hµng. §ång thêi s¶n phÈm 

dÞch vô ng©n hµng cßn ®−îc thùc hiÖn ë kh«ng gian kh¸c nhau nªn ®· t¹o nªn tÝnh 

kh«ng ®ång nhÊt vÒ thêi gian, c¸ch thøc thùc hiÖn vµ ®iÒu kiÖn thùc hiÖn. C¸c yÕu tè 

nµy ®an xen chi phèi tíi chÊt l−îng s¶n phÈm dÞch vô, nh−ng l¹i th−êng xuyªn biÕn 

®éng; ®Æc biÖt lµ ®éi ngò nh©n viªn giao dÞch trùc tiÕp lµ yÕu tè quyÕt ®Þnh vµ t¹o ra sù 

kh«ng æn ®Þnh vµ khã x¸c ®Þnh vÒ chÊt l−îng s¶n phÈm dÞch vô ng©n hµng. 

Do nh÷ng tÝnh chÊt trªn cña s¶n phÈm dÞch vô ng©n hµng, lµm marketing trong 

ng©n hµng sÏ ph¶i ®èi mÆt víi nh÷ng th¸ch thøc nh− sau: 

• TÝnh tu©n thñ cao 

Nh− chóng ta ®· biÕt, kinh doanh trong lÜnh vùc ng©n hµng chÞu sù gi¸m s¸t chÆt chÏ 

cña nhµ n−íc vµ c¸c c¬ quan h÷u quan. Mäi ho¹t ®éng cña ng©n hµng ®Òu ph¶i tu©n 

thñ chÆt chÏ c¸c quy ®Þnh cña ng©n hµng nhµ n−íc. C¸c ho¹t ®éng nµy ®Òu n»m trong 

khu«n khæ c¸c chÝnh s¸ch tµi chÝnh tiÒn tÖ: vÝ dô tÝnh chÝnh x¸c, vÝ dô vÒ møc l·i suÊt 

trÇn vµ l·i sµn, vÝ dô vÒ dù tr÷ b¾t buéc. ChÝnh v× vËy marketing ng©n hµng ph¶i tho¶ 

m·n tÝch chÊt nµy. C¸c chÝnh s¸ch l·i suÊt, chÝnh s¸ch cho vay cña ng©n hµng ®−a ra 

®Òu ph¶i quan t©m ®Õn nh÷ng chñ tr−¬ng, chÝnh s¸ch cña NHTW vµ nhµ n−íc.  
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• TÝnh liªn tôc vµ tøc thêi 

Marketing ng©n hµng lµ mét lo¹i h×nh cña marketing dÞch vô. Mét trong nh÷ng ®Æc 

®iÓm cña dÞch vô lµ qu¸ tr×nh s¶n xuÊt vµ qu¸ tr×nh tiªu thô diÔn ra ®ång thêi. V× vËy 

®ßi hái marketing ng©n hµng ph¶i lu«n lu«n thÝch øng víi nhu cÇu cña kh¸ch hµng, 

n¾m b¾t kÞp thêi sù nh÷ng nhu cÇu míi nh»m tho¶ m·n nh÷ng nhu cÇu nµy mét c¸ch 

tèt nhÊt. §©y lµ mét qu¸ tr×nh liªn lôc vµ mang tÝnh c¸ biÖt cao. Nh÷ng ng−êi cung cÊp 

dÞch vô sÏ trùc tiÕp thÓ hiÖn c¸c chÝnh s¸ch marketing tíi kh¸ch hµng. §iÒu nµy ®ßi hái 

®éi ngò nh©n viªn ng©n hµng ph¶i ®−îc ®µo t¹o mét c¸c bµi b¶n vµ c«ng  phu, v× chÝnh 

hä khi tiÕp xóc víi kh¸ch hµng ®· thÓ hiÖn bé mÆt cña ng©n hµng. (®Æc ®iÓm cña s¶n 

phÈm dÞch vô: tÝnh kh«ng hiÖn h÷u, tÝnh kh«ng t¸ch rêi, kh«ng ®ång ®Òu, mau háng) 

• TÝnh x∙ héi ho¸ cao 

NÕu mét doanh nghiÖp s¶n xuÊt thÐp cã c¸c mèi quan hÖ víi ng−êi cung cÊp ph«i thÐp, 

c¸c c«ng ty th−¬ng m¹i kinh doanh thÐp, nh÷ng ng−êi tiªu dïng trùc tiÕp vµ sè l−îng 

kh¸ch hµng ë ®©y lµ cã h¹n th× mèi quan hÖ kh¸ch hµng cña ng©n hµng phong phó vµ 

®a d¹ng h¬n nhiÒu. BÊt kú ai còng cã thÓ trë thµnh kh¸ch hµng cña ng©n hµng. Kh«ng 

kÓ giµ trÎ, trai g¸i, c¸c thµnh phÇn kinh tÕ, c¸c lo¹i h×nh doanh nghiÖp, c¸c tæ chøc 

trong vµ ngoµi n−íc ®Òu cã thÓ trë thµnh kh¸ch hµng cña ng©n hµng. §Ó tho¶ m·n ®−îc 

l−îng kh¸ch hµng cã ®Õn hµng chôc ngµn ng−êi nµy, ®ßi hái ng©n hµng ph¶i cã sù am 

hiÓu hä, cã nh÷ng chÝnh s¸ch marketing phï hîp víi yªu cÇu cña hä. §iÒu nµy thùc 

kh«ng dÔ dµng, ®ßi hái c¸c bé marketing ng©n hµng ph¶i am hiÓu nhiÒu lÜnh vùc, n¾m 

b¾t ®−îc nhu cÇu phong phó vµ ®a d¹ng cña nhiÒu lo¹i kh¸ch hµng… §ã chÝnh lµ tÝnh 

x· héi ho¸ rÊt cao cña marketing ng©n hµng. 

• TÝnh chÝnh x¸c, an toµn cao 

Mét trong nh÷ng yªu cÇu cao cña kinh doanh ng©n hµng lµ ph¶i cã tÝnh chÝnh x¸c vµ 

an toµn cao. Ngµnh, lÜnh vùc kinh doanh nµo còng ®ßi hái sù an toµn vµ chÝnh x¸c, 

kinh doanh ng©n hµng lµ mét trong nh÷ng ngµnh ph¶i tu©n thñ kh¾t khe yªu cÇu nµy. 

ChØ mét sai xãt nhá, ng©n hµng cã thÓ lµm thiÖt h¹i mét khèi l−îng lín tiÒn b¹c cña 

kh¸ch hµng, vµ trong nhiÒu tr−êng hîp ng©n hµng ph¶i g¸nh chÞu nh÷ng tæn thÊt ®ã. VÝ 

dô thanh to¸n sÐc gi¶ mµ kh«ng ph¸t hiÖn ra, viÖc chuyÓn tiÒn nhÇm ®Þa chØ. Ngoµi ra 

ch−a kÓ ®Õn møc ®é ¶nh h−ëng cña sù ®æ bÓ ng©n hµng tíi nÒn kinh tÕ.  
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• TÝnh hÊp dÉn kh¸ch hµng h¹n chÕ 

Nguyªn nh©n cña nã thÓ hiÖn ë nh÷ng ®iÓm sau. Thø nhÊt tÝnh æn ®Þnh trong mèi quan 

hÖ NH-KH cao. Mét kh¸ch hµng göi tiÒn t¹i mét ng©n hµng th× th−êng lµ sÏ vay tiÒn ë 

t¹i ng©n hµng ®ã vµ thùc hiÖn viÖc thanh to¸n qua ng©n hµng ®ã. LÞch sö cho thÊy, mèi 

quan hÖ nµy mang tÝnh t−¬ng ®èi bÒn v÷ng vµ l©u dµi. §©y lµ mét lý do khiÕn viÖc thu 

hót kh¸ch hµng nµy vÒ ng©n hµng kh¸c, trªn thùc tÕ lµ rÊt khã thùc hiÖn. Thø hai, hµm 

l−îng bÝ quyÕt c«ng nghÖ trong s¶n phÈm cña ng©n hµng lµ kh«ng nhiÒu. C¸c ng©n 

hµng ®Òu cung c¸c c¸c s¶n phÈm dÞch vô t−¬ng ®èi gièng nhau xÐt trªn nh÷ng nÐt 

chÝnh. VÝ dô ®Òu lµ tiÒn göi 3 th¸ng, l·i suÊt 0,45% mét th¸ng, tr¶ l·i sau ba 

th¸ng…T¹o ra nh÷ng ®iÓm kh¸c biÖt cho nh÷ng s¶n phÈm lµ qu¶ ra rÊt khã cho c«ng 

viÖc cña marketing. Cuèi cïng, còng chÝnh tõ viÖc hµm l−îng bÝ quyÕt c«ng nghÖ trong 

s¶n phÈm dÞch vô cña ng©n hµng kh«ng nhiÒu dÉn tíi vÊn ®Ò b¶n quyÒn s¶n phÈm ng©n 

hµng khã x¸c ®Þnh, vµ ®«i lóc lµ kh«ng x¸c ®Þnh ®−îc. Chóng ta thö lÊy vÝ dô, còng lµ 

chiÕc xe « t« ®Ó thùc hiÖn chøc n¨ng giao th«ng, chiÕc xe Medcedez Benz kh¸c h¼n víi 

chiÕc xe BMW, chiÕc xe m¸y h·ng Honda kh¸c h¼n chiÕc xe hiÖu Suzuki… trong khi 

®ã nÕu anh/chÞ t×m kiÕm ®−îc sù kh¸ch biÖt trong s¶n phÈm cña c¸c ng©n hµng qu¶ lµ 

rÊt khã. VÊn ®Ò nµy lµ mét th¸ch thøc cho c¸c ng©n hµng khi x©y dùng th−¬ng hiÖu cho 

m×nh. 

• Marketing ng©n hµng chÞu sù ¶nh h−ëng s©u s¾c cña tÝnh chuyªn m«n ho¸ 

vµ lÞch sö ho¹t ®éng cña ng©n hµng 

LÞch sö ho¹t ®éng vµ tÝnh chuyªn m«n hãa cña ng©n hµng cã t¸c ®éng to lín ®Õn kh¶ 

n¨ng cung cÊp tõng lo¹i h×nh dÞch vô cña ng©n hµng. VÝ dô, nãi ®Õn viÖc thanh to¸n 

xuÊt nhËp khÈu, chóng ta th−êng nghÜ ngay ®Õn ng©n hµng ngo¹i th−¬ng; nãi ®Õn viÖc 

cã mét m¹ng l−íi réng kh¾p vµ viÖc thùc hiÖn cho ng−êi nghÌo, cho hé n«ng d©n vay 

vèn, chóng ta nghÜ ngay ®Õn ng©n hµng n«ng nghiÖp. ChÝnh v× thÕ, marketing ng©n 

hµng ph¶i biÕt ph¸t huy søc m¹nh cña m×nh, khai th¸c triÖt ®Ó nh÷ng lîi thÕ c¹nh tranh 

vµ thùc hiÖn viÖc t×m kiÕm, x©y dùng vµ ph¸t triÓn nh÷ng thÕ m¹nh míi.  

 

Kinh nghiÖm vµ lÞch sö ho¹t ®éng l©u ®êi cña mét ng©n hµng ¶nh h−ëng rÊt lín ®Õn uy 



Tµi liÖu QTKD NHTM – Marketing Ng©n hµng 

Trung t©m Båi d−ìng vµ T− vÊn vÒ Ng©n hµng Tµi chÝnh - §¹i häc Kinh tÕ Quèc d©n 

9

tÝn còng nh− n¨ng lùc kinh doanh cña mét ng©n hµng. Nã cã thÓ ¶nh h−ëng trªn hai 

gi¸c ®é, tÝch cùcvµ tiªu cùc. TÝch cùc khi xÐt trªn gi¸c ®é lµ tr×nh ®é chuyªn m«n, kinh 

nghiÖm l©u ®êi lµ nÒn t¶ng cho nh÷ng thµnh c«ng trong hiÖn t¹i vµ t−¬ng lai. Nã khiÕn 

kh¸ch hµng vµ c¸c ®èi t¸c cã c¸i nh×n thiÖn c¶m vÒ ng©n hµng. Tiªu cùc khi xÐt trªn 

c¸c gi¸c ®é lµ nh÷ng kinh nghiÖm ®ã trë thµnh rµo c¶n cho nh÷ng s¸ng t¹o vµ tiÕn bé, 

cho viÖc ¸p dông nh÷ng c¸i míi vµo kinh doanh. Kh«ng ai ®¶m b¶o r»ng, mét tæ chøc 

thµnh c«ng trong qu¸ khø l¹i tiÕp tôc thµnh c«ng trong t−¬ng lai khi mµ sù thay ®æi ®· 

trë thµnh mét ®Æc tÝnh quan träng cña m«i tr−êng kinh doanh ngµy nay. 

PhÇn II: Qu¸ tr×nh cung øng s¶n phÈm ng©n hµng vµ kü n¨ng 
®èi víi nh©n viªn giao dÞch 
 

2.1. C¬ së vËt chÊt  

C¬ së vËt chÊt cña ng©n hµng bao gåm nhµ cöa, trang thiÕt bÞ, m¸y mãc phÇn cøng 
vµ c¸c phÇn mÒm ng©n hµng sö dông. Nhµ cöa vµ trang thiÕt bÞ cña ng©n hµng phôc 
vô cho qu¸ tr×nh kinh doanh cña ng©n hµng vµ cho thuª. C¬ së vËt chÊt lµ phÇn 
“cøng”, cßn nh©n viªn ng©n hµng t¹o thµnh phÇn “mÒm” kÕt hîp nh»m cung cÊp 
cho kh¸ch hµng c¸c s¶n phÈm dÞch vô. 

 
 

Ho¹t ®éng t¹i quÇy giao dÞch – Ng©n hµng Sµi 
Gßn  

Trô së chÝnh – Ng©n hµng C«ng th−¬ng ViÖt 
Nam 

 

Tuy chiÕm tû träng nhá trong tæng tµi s¶n, nh−ng song c¸c tµi s¶n cè ®Þnh ¶nh h−ëng 
rÊt lín tíi vÞ thÕ vµ n¨ng suÊt lao ®éng cña ng©n hµng, tíi viÖc cung cÊp s¶n phÈm dÞch 
vô cña ng©n hµng. 

Trô së ng©n hµng cÇn ®−îc ®Çu t− ®óng møc ®Ó ®¶m b¶o NH cã vÎ ngoµi hiÖn ®¹i, hÊp 
dÉn, t¹o tin t−ëng cho kh¸ch hµng. ViÖc chän lùa ®Þa ®iÓm ®Æt trô së vµ c¸c chi nh¸nh 
còng hÕt søc cÇn thiÕt, nh»m ®¶m b¶o thuËn tiÖn cho kh¸ch hµng ®Õn giao dÞch, gÇn víi 
c¸c nhãm kh¸ch hµng môc tiªu. VÝ dô, nÕu ng©n hµng ®Þnh h−íng kh¸ch hµng môc tiªu 
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lµ c¸c doanh nghiÖp trong khu c«ng nghiÖp, ng©n hµng sÏ ph¶i cã chi nh¸nh ®Æt gÇn 
c¸c khu c«ng nghiÖp, thËm chÝ lµ n»m bªn trong khu c«ng nghiÖp.  

Bªn c¹nh ®ã, trang thiÕt bÞ phÇn cøng vµ phÇn mÒm ®ãng vai trß then chèt trong viÖc 
ph¸t triÓn c¸c dÞch vô ®a d¹ng kh¸c nhau. HiÖn nay, phÇn mÒm ng©n hµng trë thµnh 
yÕu tè then chèt ®Ó hiÖn ®¹i hãa ho¹t ®éng ng©n hµng, ph¸t triÓn c¸c dÞch vô hiÖn ®¹i 
vµ tiÖn Ých cho kh¸ch hµng. VÝ dô, ®èi víi s¶n phÈm thÎ, nh÷ng yªu cÇu vÒ ®Çu t− phÇn 
mÒm lµ rÊt lín. Vietcombank ®· tiÕn hµnh kh¶o s¸t vµ ph©n ra 4 nhãm NH, dùa trªn 
tiªu chuÈn c«ng nghÖ nh»m x¸c ®Þnh kh¶ n¨ng hîp t¸c ph¸t triÓn dÞch vô thÎ. §ã lµ c¸c 
nhãm sau: 

+ Nhãm 1: C¸c NHTM ®· cã CoreBanking Online, cã hÖ thèng ATM m¹nh, ®· lµ 
thµnh viªn tæ chøc thÎ thÕ giíi. 
+ Nhãm 2: C¸c NHTM ®· cã CoreBanking Online, nh−ng ch−a cã hÖ thèng ATM 
m¹nh, ch−a lµ thµnh viªn tæ chøc thÎ thÕ giíi. 
+ Nhãm 3: C¸c NHTM ®· cã CoreBanking Online, nh−ng ch−a cã hÖ thèng ATM 
riªng. 
+ Nhãm 4: C¸c NHTM cã nÒn t¶ng c«ng nghÖ cßn thÊp. 

Râ rµng, c¸c nhãm 2 vµ 3 cã c¬ héi ph¸t triÓn dÞch vô thÎ tÝn dông, thÎ ghi nî, thÎ 
ATM nhanh chãng vµ dÔ dµng h¬n rÊt nhiÒu so víi hai nhãm cßn l¹i.  

Ngoµi ra, c¸c dÞch vô kh¸c nh− phone banking, home banking, internet banking vµ 
dÞch vô ñy th¸c qu¶n lý rñi ro cña ng©n hµng còng ®ßi hái c«ng nghÖ cao víi tÝnh b¶o 
mËt lín.  

2.2. Kh¸ch hµng 

Chóng ta ®ang sèng trong mét nÒn kinh tÕ mµ kh¸ch hµng lµ th−îng ®Õ. §©y lµ 
kÕt qu¶ cña viÖc s¶n xuÊt vµ cung øng dÞch vô nhiÒu h¬n nhu cÇu tiªu thô. VÊn ®Ò cña 
thÞ tr−êng dÞch vô ng©n hµng ngµy nay lµ thiÕu kh¸ch hµng chø kh«ng ph¶i thiÕu s¶n 
phÈm dÞch vô. Kh¸ch hµng cña Ng©n hµng võa lµ ng−êi cung øng vèn cho Ng©n hµng 
võa lµ ng−êi sö dông c¸c s¶n phÈm dÞch vô cña Ng©n hµng. Ng©n hµng ph¶i häc c¸ch 
chuyÓn ®æi tõ tËp trung vµo cung cÊp s¶n phÈm dÞch vô sang tËp trung gi÷ kh¸ch hµng.  

H×nh 2.1: Quan ®iÓm b¸n hµng vµ quan ®iÓm h−íng vÒ thÞ tr−êng (quan 
®iÓm b¸n hµng) trong marketing ng©n hµng. 
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Quan điểm bán hàngQuan điểm bán hàng

Điểm
xuất phát

Trọng tâm Phương tiện Kết quả

Quan điểm MarketingQuan điểm Marketing

Thị trường Nhu cầu
khách hàng

Marketing 
hỗn hợp

LN qua sự
thỏa mãn NC KH

Ngân hàng Sản phẩm
hiện tại

Bán hàng &
khuếch trương Lợi nhuận

 

NÕu theo quan ®iÓm b¸n hµng, ng©n hµng sÏ ®Çu t− qu¸ nhiÒu vµo tµi s¶n cña 

ng©n hµng, ®Èy m¹nh chµo hµng ®Õn mäi kh¸ch hµng kh¶ dÜ mµ quªn chó ý nh÷ng 

®iÓm kh¸c biÖt vÒ kh¸ch hµng vµ c¸c gi¸ trÞ. V× kh«ng biÕt râ vÒ tõng kh¸ch hµng, ng©n 

hµng ®ã sÏ kh«ng thÓ thùc hiÖn ®−îc viÖc cung cÊp dÞch vô kÕt hîp vµ cung cÊp dÞch 

vô cao cÊp h¬n mét c¸ch hiÖu qu¶.  

Víi quan ®iÓm marketing, hay cßn gäi lµ quan ®iÓm tiÕp thÞ c¶m nhËn vµ ®¸p 

øng, ng©n hµng b¾t ®Çu víi viÖc am hiÓu kh¸ch hµng, vµ tõ ®ã hä sÏ cã vÞ thÕ tèt h¬n 

®Ó ph¸t triÓn c¸c kªnh ph©n phèi, c¸c s¶n phÈm dÞch vô phï hîp. 

Ng©n hµng ph¶i thøc tØnh ®Ó nhËn ra r»ng ng−êi chñ míi cña m×nh chÝnh lµ 

kh¸ch hµng. NÕu nh©n viªn ng©n hµng kh«ng biÕt nghÜ ®Õn kh¸ch hµng, cã nghÜa lµ hä 

kh«ng biÕt suy nghÜ. NÕu hä kh«ng trùc tiÕp phôc vô kh¸ch hµng, hä nªn hç trî ng−êi 

sÏ trùc tiÕp phôc vô cho kh¸ch hµng. V× nÕu nh©n viªn ng©n hµng kh«ng ch¨m sãc 

kh¸ch hµng cña m×nh, sÏ cã ng©n hµng kh¸c ngay lËp tøc lµm ®iÒu ®ã. NhËn thøc ®−îc 

gi¸ trÞ vµ vai trß cña kh¸ch hµng sÏ gióp ng©n hµng ho¹ch ®Þnh l¹i toµn bé hÖ thèng 

tiÕp thÞ cña m×nh theo h−íng giµnh lÊy thÞ phÇn kh¸ch hµng vµ gi¸ trÞ kh¸ch hµng trän 

®êi th«ng qua viÖc ph¸t triÓn chuçi s¶n phÈm dÞch vô vµ c¸c chiÕn l−îc th−¬ng hiÖu 
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cña m×nh. 

Sau ®©y lµ danh môc nh÷ng quan niÖm ®óng ®¾n cña ng©n hµng vÒ vai trß vµ 

®Æc ®iÓm cña kh¸ch hµng  

– Kh¸ch hµng lµ ng−êi quan träng nhÊt ®èi víi ng©n hµng  

– Chóng ta phô thuéc vµo kh¸ch hµng 

– Kh¸ch hµng kh«ng g©y khã dÔ cho c«ng viÖc cña chóng ta, mµ chÝnh lµ 

môc tiªu phôc vô cña ng©n hµng 

– Hä còng nh− chóng ta víi nh÷ng nhu cÇu, mong muèn riªng cña m×nh, 

vµ muèn ®−îc h−ëng nh÷ng g× tèt ®Ñp nhÊt 

– Khi hä tíi víi ng©n hµng lµ hä ®· cã thiÖn chÝ víi ng©n hµng 

– Kh¸ch hµng mang mong muèn cña hä tíi ng©n hµng, c«ng viÖc cña 

chóng ta lµ tho¶ m·n nh÷ng mong muèn ®ã 

– Kh¸ch hµng xøng ®¸ng ®−îc h−ëng sù ®èi xö lÞch sù vµ ©n cÇn cña 

chóng ta 

– Kh¸ch hµng tr¶ l−¬ng cho chóng ta 

Thùc tÕ ng−êi ta th−êng ph©n ra hai nhãm kh¸ch hµng lµ kh¸ch hµng c¸ nh©n vµ kh¸ch 

hµng lµ doanh nghiÖp khi nghiªn cøu nhu cÇu cña nhãm kh¸ch hµng lµ c¸ nh©n hay 

doanh nghiÖp th× còng cÇn ph¶i chó ý nghiªn cøu c¸c yÕu tè ¶nh h−ëng ®Õn nhu cÇu. 

Ch¼ng h¹n c¸c yÕu tè ¶nh h−ëng ®Õn nhu cÇu cña c¸ nh©n lµ gia ®×nh, tuæi, chu kú 

sèng, ®iÒu kiÖn thu nhËp, ®Þa vÞ... hoÆc c¸c yÕu tè ¶nh h−ëng ®Õn nhu cÇu cña doanh 

nghiÖp gåm ®Æc ®iÓm ngµnh nghÒ kinh doanh, t×nh h×nh ho¹t ®éng kinh doanh, c¬ cÊu 

vèn, quy m«, ph¹m vi thÞ tr−êng,... 

Nhu  cÇu cña kh¸ch hµng vÒ c¸c dÞch vô ng©n hµng lµ kh«ng ®ång nhÊt vµ cã 

nhiÒu biÕn ®éng. Kh¸ch hµng cã c¸c thang bËc nhu cÇu kh¸c nhau, v× vËy yªu cÇu cña 

kh¸ch hµng vÒ møc ®é tháa m·n dÞch vô ng©n hµng còng kh¸c nhau.  

 
 



Tµi liÖu QTKD NHTM – Marketing Ng©n hµng 

Trung t©m Båi d−ìng vµ T− vÊn vÒ Ng©n hµng Tµi chÝnh - §¹i häc Kinh tÕ Quèc d©n 

13

 
H×nh 2.2. : C¸c thang bËc nhu cÇu tù nhiªn cña kh¸ch hµng (Maslow) 

Nhu cầu vật chất cơ bản

Ăn, 
mặc

An toàn

Được
bảo vệ

Hoà nhập xã hội
Quan hệ xã hội, 

giao tiếp, tình cảm

Được nhận biết
Được tôn trọng, công

nhận, có địa vị

Tự
hoàn thiện

Tự phát triển và thể hiện
tiềm năng

 
Do vËy, yÕu tè quyÕt ®Þnh ®Ó c¸c Ng©n hµng thµnh c«ng vµ ph¸t triÓn trong c¬ 

chÕ thÞ tr−êng lµ biÕt ®−îc nhu cÇu vµ ®¸p øng tèt nhu cÇu cña kh¸ch hµng. Muèn vËy, 

Ng©n hµng ph¶i nghiªn cøu kü kh¸ch hµng. Môc ®Ých cña c«ng t¸c nghiªn cøu kh¸ch 

hµng nh»m x¸c ®Þnh râ nhu cÇu cña kh¸ch hµng hiÖn t¹i lµ g×? t−¬ng lai ra sao vµ hä cã 

mong ®îi g× vÒ Ng©n hµng chóng ta, tõ ®ã sÏ ®Ò ra chÝnh s¸ch kh¸ch hµng phï hîp.  

Tïy thuéc vµo nhu cÇu kh¸ch hµng, ng©n hµng tiÕn hµnh cung cÊp c¸c dÞch vô kh¸c 

nhau cho phï hîp. VÝ dô, víi nhu cÇu vËt chÊt c¬ b¶n: Ng©n hµng cã thÓ cung cÊp c¸c 

dÞch vô tÝn dông tiªu dïng ng¾n h¹n nh− tÝn dông tµi trî mua s¾m ®å dïng trong gia 

®×nh, du lÞch, ……Víi nhu cÇu an toµn: Ng©n hµng ph¸t triÓn c¸c dÞch vô nh− tiÒn göi 

tiÕt kiÖm c¸c lo¹i, thuª kÐt s¾t, ñy th¸c. Nh÷ng s¶n phÈm cao cÊp h¬n nh− thÎ thanh 

to¸n VIP, tµi kho¶n tiÕt kiÖm siªu l·i suÊt, cho vay siªu tèc, cho vay dµnh cho c¸c 

VIP… nh»m vµo nhu cÇu ®−îc nhËn biÕt cho nh÷ng kh¸ch hµng muèn cã ®¼ng cÊp 

kh¸c biÖt. Chóng ta cã thÓ cô thÓ hãa th¸p nhu cÇu trªn ®èi víi ng©n hµng th«ng qua 

b¶ng sau: 

B¶ng 2.1. : Cô thÓ hãa nhu cÇu th«ng qua suy nghÜ vµ lêi nãi cña kh¸ch hµng 
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Nhu cÇu cña kh¸ch 
hµng 

§Þnh nghÜa nhu cÇu Suy nghÜ vµ lêi nãi tiªu 
biÓu cña kh¸ch hµng 

An toµn An toµn vµ ch¾c ch¾n TiÒn cña t«i ®−îc an toµn 
t¹i NHCT §«ng Anh 

TiÖn lîi S½n cã, dÔ dµng vµ tho¶i 
m¸i 

Mét ng©n hµng quan t©m 
®Õn tÊt c¶ c¸c nhu cÇu tµi 
chÝnh cña t«i. 

ChÊt l−îng phôc vô LÞch thiÖp, cã n¨ng lùc, 
chuyªn nghiÖp, ®¸ng tin 
cËy, thÝch øng vµ ®Çy hiÓu 
biÕt. 

Hä lµm cho t«i c¶m thÊy 
quan träng vµ hä ch¨m 
sãc t«i. 

H×nh ¶nh Muèn ®−îc ng−êi kh¸c 
nhËn ra. 

Ng−êi ta gäi t«i b»ng tªn.

HiÖu qu¶ §Þnh h−íng kinh doanh, 
quan t©m ®Õn lîi nhuËn, 
%,… 

TiÒn göi cã kú h¹n cña t«i 
ph¶i ®−îch−ëng l·i suÊt 
cao. 

Tµi chÝnh §Þnh h−íng $, chi phÝ, thu 
nhËp… 

C¸c kho¶n chi phÝ nªn ë 
møc ph¶i ch¨ng. 

QuyÒn lùc Muèn ®ùîc chÞu tr¸ch 
nhiÖm quyÕt ®Þnh -  ®ã lµ 
quyÕt ®Þnh cña «ng/ bµ 
Êy. 

Nµy, ®õng cã thóc t«i 
chø. T«i lµ ng−êi ra quyÕt 
®Þnh! 

TrËt tù Mäi thø cÇn ph¶i ®ùîc 
s¾p xÕp, tæ chøc tèt vµ 
®óng h¹n. 

T«i cÇn ph¶i ®−îc nhËn 
b¶n sao kª tµi kho¶n vµo 
ngµy 15 hµng th¸ng. 

 

HÇu hÕt c¸c ng©n hµng quan t©m nhiÒu ®Õn thÞ phÇn h¬n lµ viÖc tháa m·n nhu cÇu 

kh¸ch hµng. §©y lµ mét sai lÇm. ThÞ phÇn lµ c¸ch nh×n vÒ phÝa sau, tháa m·n nhu cÇu 

kh¸ch hµng chÝnh lµ c¸ch nh×n vÒ phÝa tr−íc. NÕu viÖc tháa m·n kh¸ch hµng bÞ tuét 

dèc th× thÞ phÇn còng bÞ xãi mßn theo.  

 
HiÓu biÕt kh¸ch hµng 
 
§Ó cã thÓ thùc hiÖn tèt viÖc tháa m·n nhu cÇu kh¸ch hµng, viÖc hiÓu biÕt kh¸ch hµng lµ 
®iÒu quan träng nhÊt. §Ó cã thÓ hiÓu biÕt kh¸ch hµng râ nÐt, cÇn ph¶i thu thËp nhiÒu 
th«ng tin tõ kh¸ch hµng nh»m ph©n tÝch hµnh vi mua cña kh¸ch hµng mét c¸ch tèt 
nhÊt. NÕu biÕt khai th¸c trªn c¬ së d÷ liÖu cña ng©n hµng tù x©y dùng vµ tÝch hîp vÒ 
kh¸ch hµng, ng©n hµng cã thÓ chiÕm ®−îc vÞ trÝ c¹nh tranh hµng ®Çu. 
Cã 7 c©u hái sau cÇn ®−îc gi¶i ®¸p khi ph©n tÝch hµnh vi mua dÞch vô  cña kh¸ch hµng-  

- Trong thÞ tr−êng cã ai vµ søc m¹nh cña hä? 
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- Hä mua g×? 
- T¹i sao hä mua? 
- Ai liªn quan ®Õn qu¸ tr×nh mua? 
- Hä mua nh− thÕ nµo? 
- Hä mua ë ®©u? 
- Hä mua khi nµo? 

Thùc chÊt, cã mét mèi ®e däa gia t¨ng trªn c¬ së sö dông d÷ liÖu cña ng©n hµng, ®ã lµ 
sù m©u thuÉn cè h÷u gi÷a quyÒn lîi cña kh¸ch hµng vµ quyÒn lîi cña ng©n hµng.  
 

B¶ng 2.2.: Nh÷ng kh¸c biÖt gi÷a ®iÒu kh¸ch hµng muèn vµ ng©n hµng muèn 
§iÒu kh¸ch hµng muèn 

 

§iÒu ng©n hµng hµng muèn 

- Cã thÓ tiÕp cËn ng©n hµng b»ng 

®iÖn tho¹i hoÆc email vµ ®−îc 

ph¶n håi nhanh chãng 

- Ng©n hµng chØ ®Õn víi hä b»ng 

nh÷ng th«ng ®iÖp vµ ph−¬ng tiÖn 

thÝch hîp vµ nh÷ng thêi ®iÓm 

thÝch hîp 

- S½n sµng nãi víi mét sè ng©n 

hµng nh÷ng g× hä thÝch ®−îc 

th«ng tin 

- Kh«ng muèn ng©n hµng cã qu¸ 

nhiÒu th«ng tin vÒ c¸ nh©n hä 

- Gi¶m chi phÝ nãi chuyÖn trùc tiÕp qua 

®iÖn tho¹i. 

- TiÕp cËn kh¸ch hµng b»ng bÊt kú 

ph−¬ng tiÖn truyÒn th«ng nµo, miÔn lµ 

tiÕt kiÖm nh−ng hiÖu qu¶, kh«ng cÇn 

biÕt kh¸ch hµng cã thÝch kh«ng.  

- Muèn l«i cuèn kh¸ch hµng b»ng viÖc 

chµo hµng, kÓ c¶ nh÷ng s¶n phÈm dÞch 

vô kh¸ch hµng ch−a hÒ biÕt hay lóc ®Çu 

ch−a quan t©m. 

- Muèn biÕt nhiÒu ®iÒu vÒ mçi kh¸ch 

hµng vµ kh¸ch hµng tiÒm n¨ng 

V× vËy, ng©n hµng nªn thùc hiÖn marketing ®−îc phÐp – nghÜa lµ tham vÊn víi kh¸ch 

hµng nh÷ng th«ng tin nµo hä s½n lßng cung cÊp, nh÷ng th«ng ®iÖp nµo hä sÏ chÊp 

nhËn, vµ lo¹i ph−¬ng tiÖn truyÒn th«ng nµo hä −a thÝch h¬n 

 
C¸i gi¸ cña viÖc mÊt kh¸ch hµng 
 

S¶n phÈm dÞch vô ®Õn råi ®i. Th¸ch thøc cña ng©n hµng lµ gi÷ ®−îc kh¸ch hµng l©u 

h¬n viÖc gi÷ s¶n phÈm. Ng©n hµng cÇn ph¶i quan s¸t kü chu kú sèng cña thÞ tr−êng vµ 
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chu kú sèng cña kh¸ch hµng nhiÒu h¬n lµ chu kú sèng cña s¶n phÈm. TiÕc thay, nhiÒu 

doanh nghiÖp nãi chung còng nh− ng©n hµng nãi riªng nç lùc rÊt lín ®Ó t×m thªm 

kh¸ch hµng míi mµ l¹i kh«ng cã g¾ng ®ñ ®Ó gi÷ l¹i vµ ph¸t triÓn kinh doanh tõ nh÷ng 

kh¸ch hµng hiÖn cã.  

Hép 2.1: Kinh nghiÖm gi÷ kh¸ch hµng cña mét ng©n hµng §øc 
 

 

 

T¹i sao chóng ta mÊt kh¸ch hµng? C¸c lý do sau ®−îc tæng kÕt l¹i nh»m tr¶ lêi cho c©u 

hái trªn. 

• Coi träng vÊn ®Ò tiÒn vµ lîi nhuËn ng¾n h¹n h¬n dÞch vô 

• B»ng lßng víi thµnh  c«ng hiÖn t¹i 

• Kh«ng cã tinh thÇn hîp t¸c trong c«ng ty 

• ThiÕu ®µo t¹o cho nh©n viªn, khuyÕn khÝch ®éng viªn nh©n viªn  

• Kh«ng l¾ng nghe kh¸ch hµng 

• C« lËp: kh«ng chó  ý ®Õn kh¸ch hµng vµ ®èi thñ c¹nh tranh 

• Nãi dèi 

 

NhiÒu ng©n hµng nhÊn m¹nh viÖc giµnh ®−îc kh¸ch hµng víi c¸i gi¸ ph¶i tr¶ lµ kh«ng 

gi÷ ®−îc kh¸ch hµng hiÖn cã. Hä lËp ra c¬ chÕ th−ëng cho viÖc t×m ra kh¸ch hµng míi, 

trong khi nh÷ng nh©n viªn gi÷ ®−îc kh¸ch hµng cò vµ lµm t¨ng thªm nh÷ng lîi Ých ®· 

Mét ng©n hµng §øc cã nhiÒu chi nh¸nh ë kh¾p n−íc §øc. Mçi chi nh¸nh ®Òu ®−îc gi÷ 

ë quy m« nhá. Mçi gi¸m ®èc chi nh¸nh cã mét nhiÖm vô: Gióp cho kh¸ch hµng giÇu 

lªn. Kh«ng ®¬n gi¶n chØ lµ nhËn tiÒn göi vµ cho vay. Gi¸m ®èc chi nh¸nh chØ dÉn cho 

kh¸ch hµng lµm sao ®Ó dµnh dôm, ®Çu t−, vay m−în vµ mua s¾m tèt h¬n. Mçi chi 

nh¸nh ®Òu cã tµi liÖu h−íng dÉn nh÷ng ®Ò tµi nµy vµ tæ chøc nh÷ng héi th¶o miÔn phÝ 

cho kh¸ch hµng vÒ ®Çu t−, tÊt c¶ nh»m cung cÊp cho kh¸ch hµng nh÷ng kü n¨ng ®Ó 

tÝch cña.  

Nguån: Philip Kotler, ThÊu hiÓu tiÕp thÞ tõ A ®Õn Z – 80 kh¸i niÖm nhµ qu¶n lý cÇn 

biÕt, Nhµ xuÊt b¶n trÎ vµ Thêi b¸o Kinh tÕ Sµi Gßn, 2005. 
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cã th× kh«ng ®−îc th−ëng nh− vËy. V× vËy, c¸c nh©n viªn giao dÞch ®−îc kÝch thÝch ®Ó 

khai th¸c kh¸ch hµng míi. Hä tin r»ng kh¸ch hµng hiÖn cã sÏ vÉn lu«n trung thµnh víi 

hä mµ kh«ng cÇn mét chót quan t©m hoÆc phôc vô ®Æc biÕt g× c¶. ThËt lµ mét sai lÇm 

tai h¹i. Th−êng th× ng©n hµng chi ®Õn 70% kinh phÝ tiÕp thÞ ®Ó thu hót kh¸ch hµng míi, 

trong khi ®ã 90% doanh sè l¹i thu ®−îc tõ kh¸ch hµng hiÖn cã. Thùc tÕ, chi phÝ ®Ó thu 

hót mét kh¸ch hµng míi cao h¬n nhiÒu lÇn (−íc tÝnh lµ 5 lÇn) so víi viÖc gi÷ mét 

kh¸ch hµng cò.  

 
H×nh2.3.: Chi phÝ thu hót mét kh¸ch hµng míi 

 

Chi phí để thu hút 1
khách hàng mới nhiều

gấp 5 lần giữ 1
khách hàng cũ

Quảng cáo

Quản lý thời gian
Khuyến mại

Thời gian của nhân viên

Thư từ

Gặp gỡ

Thư trực tiếp

Điện thoại

 
NhiÒu ng©n hµng l·ng phÝ tiÒn cña vµo kh¸ch hµng míi. ChØ v× qu¸ tËp trung vµo viÖc 

giµnh kh¸ch hµng míi vµ bá mÆc kh¸ch hµng hiÖn t¹i, nhiÒu ng©n hµng  ®· ®¸nh mÊt tõ 

10-30% l−îng kh¸ch hµng mçi n¨m. Vµ råi, hä l¹i tèn tiÒn nhiÒu h¬n cho mét nç lùc 

ch¼ng bao giê kÕt thóc lµ thu hót kh¸ch hµng míi hoÆc giµnh l¹i kh¸ch hµng cò ®Ó lÊp 

vµo sè l−îng kh¸ch hµng ng©n hµng ®· ®¸nh mÊt.  

2.2.3 Nh©n viªn giao dÞch  
 

• Vai trß, nhiÖm vô cña nh©n viªn giao dÞch trong ng©n hµng 

§a phÇn kh¸ch hµng kh«ng hiÓu nhiÒu vÒ nh÷ng gi¸ trÞ kh¸c biÖt cña c¸c s¶n 
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phÈm dÞch vô ng©n hµng (khã so s¸nh). GÇn 80% d©n chóng tin r»ng tÊt c¶ c¸c ng©n 

hµng vÒ c¬ b¶n ®Òu gièng nhau; 90% tin r»ng ng©n hµng b¾t ch−íc nhau vÒ c¸c s¶n 

phÈm vµ dÞch vô mµ hä b¸n trªn thÞ tr−êng. 

  Sù kh¸c biÖt ®−îc t¹o nªn bëi nh÷ng nh©n viªn tiÕp xóc víi kh¸ch hµng. C¸c 

nh©n viªn cã tr×nh ®é thÊp hoÆc ®−îc tr¶ l−¬ng thÊp lµ nh÷ng ng−êi ®Çu tiªn vµ th−êng 

xuyªn tiÕp xóc víi kh¸ch hµng (lÔ t©n, giao dÞch viªn, nh©n viªn trùc ®iÖn tho¹i). Tuy 

vËy, h×nh ¶nh cña mét nhµ b¨ng víi kh¶ n¨ng tµi chÝnh hïng m¹nh ®−îc in vµo ®Çu 

kh¸ch hµng bëi mét nh©n viªn tËp sù, mét giao dÞch viªn.  

Khi ®−îc hái ý kiÕn tõ phÝa kh¸ch hµng, con sè thèng kª cña mét cuéc ®iÒu tra 

thu ®−îc kÕt qu¶ nh− sau: 14% kh«ng tho¶ m·n víi s¶n phÈm nhËn ®−îc; 68% c¶m 

thÊy nh©n viªn ng©n hµng kh«ng quan t©m tíi hä; vµ 18% lý do kh¸c. §iÒu nµy cho 

thÊy tÇm quan träng cña nh©n viªn giao dÞch nh− thÕ nµo.  

§Ó thùc hiÖn tèt ho¹t ®éng marketing, nh©n viªn giao dÞch cÇn ph¶i sö dông c¸c 

kü n¨ng giao tiÕp vµ kü n¨ng nghiÖp vô ®Ó hoµn thµnh nh÷ng nhiÖm vô sau 

- Gi¶i thÝch c¸c ®Æc tÝnh cña c¸c tr¹ng th¸i t×nh c¶m cña kh¸ch hµng vµ tÇm quan 

träng cña c¸c ®Æc tÝnh nµy ®èi víi chu tr×nh phôc vô kh¸ch hµng 

- N¾m b¾t vµ ®¸nh gi¸ nhu cÇu cña kh¸ch hµng, kÓ c¶ nhu cÇu hiÖn t¹i vµ nhu cÇu 

tiÒm n¨ng 

- T¹o sù tin cËy, tháa m·n cña kh¸ch hµng ®èi víi dÞch vô ng©n hµng.  

- Gi¶i quyÕt nh÷ng than phiÒn, th¾c m¾c cña kh¸ch hµng, thèng nhÊt gi¶i ph¸p víi 

kh¸ch hµng 

Theo thèng kª ë Mü, trung b×nh mét kh¸ch hµng ®−îc phôc vô kh«ng tèt sÏ kÓ 

cho 25 ng−êi kh¸c nghe, vµ trong sè 25 ng−êi phµn nµn chØ cã kho¶ng 1 ng−êi phµn 

nµn trùc tiÕp víi c«ng ty. Kh¸ch hµng c¶m thÊy thêi gian mµ m×nh ph¶i chê ®îi t¹i 

quÇy l©u h¬n gÊp 5 lÇn thêi gian thùc. §©y chÝnh lµ th¸ch thøc lín mµ nh©n viªn giao 

dÞch ng©n hµng ph¶i ®èi mÆt. §Ó vuît qua nh÷ng th¸ch thøc nµy, nh©n viªn giao dÞch 

ph¶i cã nh÷ng tiªu chuÈn nhÊt ®Þnh nh− ®−îc tr×nh bµy d−íi ®©y.  

 
• Nh÷ng nguyªn t¾c vµng ®èi víi nh©n viªn giao dÞch ng©n hµng 
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Do tÇm quan träng nh− ®· tr×nh bµy ë trªn cña nh©n viªn giao dÞch ng©n hµng, 

®Ó n¾m b¾t nhu cÇu kh¸ch hµng vµ tháa m·n nhu cÇu ®ã mét c¸ch tèt nhÊt trªn nÒn 

t¶ng lîi Ých cña kh¸ch hµng vµ ng©n hµng, nh©n viªn giao dÞch giái ph¶i ®¶m b¶o n¾m 

v÷ng nh÷ng nguyªn t¾c sau: 

- Thø nhÊt, b¸n dÞch vô lµ viÖc gióp ®ì ng−êi ta mua. Thùc hiÖn viÖc b¸n nghi· lµ 

anh/chÞ ®· gióp ®ì kh¸ch hµng cña m×nh hoÆc gi¶i quyÕt mét vÊn ®Ò hoÆc ®¸p 

øng mét hay nhiÒu nhu cÇu. Anh/chÞ ®· gióp ®Ó b¸n ®−îc hµng vµ gióp Ng©n 

hµng c«ng th−¬ng §«ng Anh cã thªm nh÷ng c«ng viÖc kinh doanh míi. 

- ChØ cã thÓ ®¹t ®−îc sù tháa m·n cña kh¸ch hµng nÕu ®¸p øng ®−îc tÊt c¶ c¸c 

nhu cÇu kÓ c¶ nhu cÇu më vµ nhu cÇu tiÒm Èn. Kh¸ch hµng sÏ mua nÕu hä bÞ 

thuyÕt phôc r»ng nh÷ng s¶n phÈm vµ dÞch vô cña chóng ta mang l¹i cho hä tÊt 

c¶ nh÷ng lîi Ých mµ hä mong muèn. 

- NhiÖm vô cña mét nh©n viªn giao dÞch  hµng lµ ph¶i tr×nh bµy s¶n phÈm hoÆc 

dÞch vô d−íi gãc ®é c¸c lîi Ých mµ kh¸ch hµng ®−îc h−ëng. QuyÕt ®Þnh mua lµ 

kÕt qu¶ cuèi cïng cña mét qu¸ tr×nh t− duy. Th«ng th−êng kh¸ch hµng chuyÓn 

dÞch theo chu tr×nh b¸n hµng ®Ó ®i ®Õn quyÕt ®Þnh mua. 

Chu tr×nh b¸n hµng 

C¸c giai ®o¹n cña chu tr×nh b¸n hµnglµ: 

1. Më ®Çu tÝch cùc -  t¹o ra mét khung c¶nh tÝch cùc b»ng c¸ch chµo hái kh¸ch 

hµng víi th¸i ®é th©n thiÖn; 

2. T¹o m«i tr−êng – x©y dùng mèi quan hÖ víi kh¸ch hµng b»ng c¸ch ®−a ra 

nh÷ng c©u hæi ch©n t×nh va thµnh thùc, khíi ®Çu cho sù tiÕp xóc thùc sù vµ 

t¹o nªn quyÒn chñ ®éng tiÕn sang giai ®äan tiÕp theo cña chu tr×nh. 

3. Xac ®inh c¸c nhu cÇu vµ c¬ héi  - nhËn thøc vÒ vÊn ®Ò cña kh¸ch hµng vµ 
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®Æc ®iÓm ch−a tháa m·n mµ s¶n phÈm vµ dÞch vô cña chóng ta cã thÓ gi¶i 

quyÕt ®−îc. 

4. Hç trî (ghi nhËn nhu cÇu vµ giíi thiÖu s¶n phÈm/®¨c tÝnh/lîi Ých) – khi ®· 

x¸c ®Þnh ®−îc nhu cÇu, cÇn ghi nhËn b»ng c¸ch nh¾c l¹i nhu cÇu ®ã ®Ó n¾m 

ch¸c la anh/chÞ ®· hiÓu vµ sau ®ã ®Ò xuÊt mét s¶n phÈm/dÞch vô thi¸h hîp cã 

nh÷ng ®Æc ®iÓm khíp víi c¸c lîi Ých cña kh¸ch hµng; 

5. KÕt thóc/chuyÓn giao – kÕt thóc nghÜa lµ yªu cÇu kh¸c hµng thùc hiÖn 

th−¬ng vô, cßn chuyÓn giao la chuyÓn nhu cÇu/c¬ héi cña kh¸ch hµng sang 

mét ng−êi thÝch hîp cã ®ñ thÈm quyÒn vµ thêi gian gi¶i quyÕt hoÆc kÕt thóc 

th−¬ng vô ®ã. 

Quan träng lµ ph¶i nhËn thøc ®−îc r»ng kh¸ch hµng cÇn ph¶i ®−îc tháa m·n ë tõng 

giai ®o¹n tr−íc khi chuÈn bÞ ®Ó chuyÓn sang phÇn tiÕp theo cña chu tr×nh. 

- C¬ cÊu cña mét ph−¬ng ph¸p b¸n hµng ph¶i ho¹t ®éng theo h−íng mang l¸iù 

tháa m·n trong mçi giai ®o¹n cña qu¸ tr×nh t− duy mua hµng, nh»m ®¹t ®−îc sù 

chÊp thuËn hµng b¸n. 

-  T¹o m«i tr−êng cho kh¸ch hµng. 

MÆc dï hÇu hÕt chóng ta ®Òu c¶m thÊy t−¬ng ®èi dÔ dµng trong viÖc chµo hái 

kh¸ch hµng víi mét sù “ më ®Çu tÝch cùc”, song viÖc t¹o m«i tr−êng th©n thiÖn ®ßi hái 

chóng ta ph¶i suy nghÜ s©u h¬n n÷a, nã còng hµm chøa nhiÒu rñi ro h¬n, vµ v× thÕ 

chóng ta th−êng cè tr¸nh, chØ thùc hiÖn giao dÞch mét c¸ch ®¬n gi¶n víi kh¸ch hµng. 

NÕu anh/chÞ kh«ng t¹o ®−îc mét m«i tr−êng hîp lý th× anh/chÞ kh«ng thÓ 

chuyÓn sang b−íc tiÕp theo cña chu tr×nh b¸n hµng. Anh/chÞ kh«ng thÓ chê ®îi kh¸ch 

hµng tù t×m hiÓu vÒ ng©n hµng mµ anh/chÞ ph¶i kh¬i mµo cho mèi quan hÖ. §Ó thóc 

®Èy viÖc b¸n hµng, anh/chÞ cÇn thóc ®Èy kh¸ch hµng nãi chuyÖn víi b¹n; qua ®ã cã thÓ 

x©y dùng mèi quan hÖ víi hä. 

Khëi ®Çu mét cuéc giao tiÕp cã thÓ chØ rÊt ®¬n gi¶n lµ hái han kh¸ch hµng “T×nh 

h×nh anh d¹o nµy thÕ nµo?” hay “ C«ng viÖc su«n sÎ chø anh?”. Tuy nhiªn, c©u hái mµ 

anh/chÞ ph¶i ®Æt ra thÝch hîp víi ®èi t−îng kh¸ch hµng vµ kh«ng nªn nãi nh− ®äc ph¸t 

thanh khiÕn ng−êi ta cã c¶m gi¸c r»ng ai anh/chÞ còng hái mét c©u t−¬ng tù. H·y nãi 

chuyÖn víi kh¸ch hµng b»ng mét phong th¸i ch©n t×nh vµ thµnh thùc, nÕu kh«ng 
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anh/chÞ sÏ lµm mÊt thêi gian, thËm chÝ cßn xóc ph¹m ®Õn kh¸ch hµng. 

NÕu kh«ng t¹o ra m«i tr−êng m«i tr−êng th©n thiÖn th× anh/chÞ sÏ kh«ng thÓ 

chuyÓn sang b−íc tiÕp theo cña chu tr×nh b¸n hµng. Anh/chÞ sÏ kh«ng thÓ x¸c ®Þnh 

®−îc nhu cÇu cña kh¸ch hµng nÕu kh¸ch hµng kh«ng bµy tá víi b¹n. T¹o m«i tr−êng, 

v× thÕ, lµ mét kh©u then chèt trong toµn bé chu tr×nh b¸n hµng. 

NÕu gÆp kh¸ch hµng, liÖu anh/chÞ cã nãi chuyÖn kh«ng nÕu c¶m thÊy kh«ng cÇn 

nãi? Cã lÏ lµ kh«ng. Kh¸ch hµng cña anh/chÞ còng suy nghÜ gièng nh− anh/chÞ vËy. Hä 

sÏ kh«ng nãi nÕu kh«ng cÇn ph¶i nãi, nh−ng khi anh/chÞ b¾t ®Çu nãi chuyÖn víi hä, hä 

sÏ ®¸nh gi¸ cao th¸i ®é quan t©m cña b¹n. §Ó thóc ®Èy viÖc b¸n hµng, h·y khÝch lÖ 

kh¸ch hµng lªn tiÕng, h·y l¾ng nghe hä vµ ph¸t triÓn mèi quan hÖ víi hä. 

HiÓn nhiªn lµ khi cã mét hµng dµi c¸c kh¸ch hµng ®ang ®îi ®Ó ®Õn l−ît ®−îc 

phôc vô th× sÏ lµ kh«ng hay nÕu anh/chÞ dµnh thêi gian nãi chuyÖn “vÆt” víi mét kh¸ch 

hµng ®· phôc vô xong. Tuy nhiªn, anh/chÞ lu«n cã nh÷ng kho¶ng chê ®îi – chê m¸y 

mãc ®−a ra c¸c th«ng tin mµ kh¸ch hµng cÇn hoÆc chê ®îi xö lý giao dÞch cña hä. 

chÝnh trong nh÷ng kho¶ng chê ®îi nµy, anh/chÞ sÏ cã c¬ héi tuyÖt vêi ®Ó bµy tá sù quan 

t©m tíi kh¸ch hµng. 

NÕu anh/chÞ më ®Çu c©u chuyÖn b»ng mét c©u hái hoÆc nhËn xÐt chung, anh/chÞ sÏ 

n¾m ®−îc nh÷ng th«ng tin vÒ kh¸ch hµng vµ ®©y chÝnh lµ sù khëi ®Çu cña mét mèi 

quan hÖ. Khi phôc vô kh¸ch hµng nµy lÇn sau ®ã, anh/chÞ sÏ cã thÓ ®Æt ra c©u hái thÝch 

hîp hoÆc thËm chÝ riªng t− h¬n. Chí cã lóc nµo th−êng trùc c©u hái: “ D¹o nµy bµ thÕ 

nµo?” mçi lÇn anh/chÞ tiÕp bµ NguyÔn My. Khi biÕt r»ng bµ nµy võa míi ®Õn tr−êng 

®ãn con vÒ th× lÇn sau khi phôc anh/chÞ cã thÓ hái th¨m bän trÎ ë tr−êng cã vui kh«ng. 

Khi b¾t ®Çu, anh/chÞ cã thÓ c¶m thÊy khã nhËn mÆt ®−îc mét kh¸ch hµng trong 

bao nhiªu kh¸ch hµng mµ anh/chÞ phôc vô.Tuy nhiªn, hä sÏ cµng ngµy cµng trë nªn 

th©n quen h¬n, vµ khi anh/chÞ b¾t ®Çu ®· ®Ó ý ®Õn kh¸ch hµng, gäi hä b»ng tªn th× 

anh/chÞ c¶m thÊy c«ng viÖc cña m×nh dÔ chÞu h¬n vµ vai trß cña anh/chÞ trë nªn cã ý 

nghÜa h¬n. 
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Bµi tËp t×nh huèng 

Bµi tËp sau ®−îc thiÕt kÕ ®Ó ®¸nh gi¸ nhËn thøc cña anh/chÞ  vÒ c¸c t×nh huèng giao 

tiÕp kh«ng lêi. Víi c©u hái “tËp hîp cã thÓ biÓu ®¹t ®iÒu g×” th× anh/chÞ  cã thÓ ®−a ra 

nhiÒu c¸ch hiÓu kh¸c nhau v× mét tËp hîp cô thÓ kh«ng chØ biÓu ®¹t mét ý nghÜa nhÊt 

®Þnh. Khi tr¶ lêi c¸c c©u hái “ph¶n øng tèt nhÊt cña anh/chÞ ”, h·y t−ëng t−îng c¸ch 

øng xö cña anh/chÞ  trong tr−êng hîp ®ã 

TËp hîp hµnh vi kh«ng 
lêi 

TËp hîp cã thÓ biÓu ®¹t 
®iÒu g× 

Ph¶n øng tèt nhÊt cña 
anh/chÞ  

Kh¸ch hµng tr¸nh tiÕp 
xóc b»ng m¾t víi anh/chÞ  
vµ khoanh tay l¹i 

Hä cã thÓ c¶m thÊy kh«ng 
th©n thiÖn víi anh/chÞ  vµ 
muèn h¹n chÕ tiÕp xóc 

Duy tr× tiÕp xóc b»ng m¾t, 
song thi tho¶ng nªn nh×n 
sang n¬i kh¸c. H·y nãi vÒ 
nhu cÇu cña hä vµ nªn 
tháa m·n nh÷ng nhu cÇu 
®ã nh− thÕ nµo 

Kh¸ch hµng ng¶ ng−êi ra 
®»ng sau, nhÝu mµy, ®iÖu 
bé c¨ng th¼ng vµ ®Æt mét 
tay lªn g¸y 

  

Kh¸ch hµng xÝch l¹i gÇn 
anh/chÞ  vµ mØm c−êi, gËt 
®Çu 

  

Kh¸ch hµng nh×n anh/chÞ  
ch¨m chó, nghiªng ®Çu 
sang mét bªn vµ vuèt c»m 

  

Kh¸ch hµng tõ tõ bá kÝnh 
mét c¸ch thËn träng, ®−a 
gäng kÝnh vµo miÖng vµ 
nh×n anh/chÞ  trÇm t− 

  

Kh¸ch hµng nghÞch 
nghÞch vµnh tai vµ nh×n 
ch»m ch»m vµo sµn nhµ 
trong khi anh/chÞ  tiÕp tôc 
nãi kh«ng nghØ 

  

Kh¸ch hµng n¾m chÆt tay 
l¹i vµ Ên xuèng bµn, ®ång 
thêi ng¶ ng−êi ra ®»ng 
tr−íc 
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PhÇn 3: ChiÕn l−îc s¶n phÈm 
 

3.1. Giíi thiÖu chung 

ChiÕn l−îc s¶n phÈm lµ chiÕn l−îc bé phËn quan träng trong chiÕn l−îc 

Marketing hçn hîp cña ng©n hµng.  Nã lµ tiÒn ®Ò, lµ c¬ së ®Ó x©y dùng vµ triÓn khai 

c¸c c hiÕn l−îc kh¸c, lµ chiÕn l−îc s¾c bÐn trong c¹nh tranh trªn thÞ tr−êng ®ång thêi lµ 

ph−¬ng ph¸p cã hiÖu qu¶ ®Ó t¹o ra nhu cÇu míi, tho¶ m·n ngµy cµng tèt h¬n nhu cÇu 

sö dông dÞch vô Ng©n hµng cña kh¸ch hµng.  Cã thÓ nãi chiÕn l−îc s¶n phÈm lµ chiÕn 

l−îc quan träng nhÊt trong kÕ ho¹ch ®ång bé Marketing, chiÕn l−îc s¶n phÈm gióp 

ng©n hµng cã thÓ tho¶ m·n kh¸ch hµng mét c¸ch tèt h¬n khi sö dông c¸c s¶n phÈm 

dÞch vô. C¸c dÞch vô chÝnh cña ng©n hµng gåm cã c¸c dÞch vô tiÒn göi, c¸c nghiÖp vô 

®Çu t−, c¸c dÞch vô tÝn dông vµ c¸c dÞch vô kh¸c. NhiÖm vô nghiªn cøu chiÕn l−îc s¶n 

phÈm lµ viÖc tèi −u ho¸ c¸c dÞch vô cña ng©n hµng. 

V× vËy, môc tiªu cña chiÕn l−îc s¶n phÈm ph¶i nh»m vµo thùc hiÖn môc tiªu cña 

chiÕn l−îc Marketing. Tuy nhiªn, chiÕn l−îc s¶n phÈm cã c¸c môc tiªu riªng, ®ã lµ: 

a.  C¸c môc tiªu ®Þnh tÝnh, bao gåm 

- Tho¶ m·n tèt nhÊt nhu cÇu kh¸ch hµng; 

- N©ng cao vÞ thÕ h×nh ¶nh cña ng©n hµng; 

- T¹o sù kh¸c biÖt cña s¶n phÈm dÞch vô ng©n hµng trªn thÞ tr−êng. 

b.  C¸c môc tiªu ®Þnh l−îng, bao gåm 

- T¨ng sè l−îng s¶n phÈm dÞch vô cung øng, më réng thÞ phÇn; 

- T¨ng doanh sè cña tõng s¶n phÈm dÞch vô, nhãm s¶n phÈm dÞch vô; 

- T¨ng sè l−îng s¶n phÈm dÞch vô míi; 

- §a d¹ng ho¸ c¬ cÊu s¶n phÈm dÞch vô cung øng cho tõng thÞ tr−êng tõng nhãm 

kh¸ch hµng; 

- C¸c chØ tiªu vÒ chuÈn mùc chÊt l−îng s¶n phÈm dich vô. 

ViÖc thiÕt lËp c¸c môc tiªu x¸c thùc, phï hîp víi kh¶ n¨ng cña ng©n hµng sÏ lµ 

®éng c¬ thóc ®Èy sù ph¸t triÓn cña chiÕn l−îc s¶n phÈm. §ång thêi, nã sÏ lµ c¨n cø ®Ó 

kiÓm tra, ®¸nh gi¸ hiÖu qu¶ cña chiÕn l−îc s¶n phÈm ng©n hµng trong tõng thêi k× kh¸c 

nhau. 



Tµi liÖu QTKD NHTM – Marketing Ng©n hµng 

Trung t©m Båi d−ìng vµ T− vÊn vÒ Ng©n hµng Tµi chÝnh - §¹i häc Kinh tÕ Quèc d©n 

24

3.2 Néi dung cña chiÕn l−îc s¶n phÈm 

3.2.1. X¸c ®Þnh danh môc s¶n phÈm vµ thuéc tÝnh cña tõng s¶n phÈm dÞch vô 

C¸c ng©n hµng cung øng ra thÞ tr−êng mét tËp hîp c¸c nhãm s¶n phÈm dÞch vô 

kh¸c nhau nh»m ®¸p øng c¸c nhu cÇu kh¸c nhau cña kh¸ch hµng. 

Nhãm s¶n phÈm lµ tËp hîp cña mét sè s¶n phÈm cã tÝnh chÊt liªn quan víi nhau 

vµ cã kh¶ n¨ng tho¶ m·n mét hoÆc mét sè nhu cÇu nµo ®ã cña kh¸ch hµng. C¸c nhãm 

s¶n phÈm dÞch vô c¬ b¶n cña ng©n hµng bao gåm: 

- C¸c nhãm s¶n phÈm dÞch vô tho¶ m·n nhu cÇu vÒ vèn nh− c¸c kho¶n vay; 

- C¸c s¶n phÈm dÞch vô tho¶ m·n nhu cÇu vÒ thu thËp nh− dÞch vô tiÒn göi; 

- C¸c s¶n phÈm dÞch vô tho¶ m·n nhu cÇu vÒ thanh to¸n, chuyÓn tiÒn nh− sÐc, thÎ, 

chuyÓn tiÒn nhanh; 

- C¸c s¶n phÈm dÞch vô tho¶ m·n nhu cÇu vÒ qu¶n lý rñi ro nh− Swap, quyÒn 

mua, hîp ®ång kú h¹n; 

- C¸c s¶n phÈm dÞch vô tho¶ m·n nhu cÇu vÒ t− vÊn chuyªn m«n nh− t− vÊn ®Çu 

t−, t− vÊn thuÕ, t− vÊn dù ¸n; 

- S¶n phÈm dÞch vô tho¶ m·n nhu cÇu vÒ th«ng tin nh− cung cÊp c¸c th«ng tin vÒ gi¸ c¶ 
thÞ tr−êng, l·i suÊt, tû gi¸ 

§øng trªn gi¸c ®é toµn bé nÒn kinh tÕ - x· héi, ho¹t ®éng cña ng©n hµng lµ ho¹t 

®éng dÞch vô, nªn s¶n phÈm cña nã ®−îc thÓ hiÖn d−íi d¹ng dÞch vô. V× vËy, mét s¶n 

phÈm ng©n hµng th−êng bao gåm tËp hîp c¸c thuéc tÝnh vµ ®Æc ®iÓm cña nã, nh− dÞch 

vô thanh to¸n cho phÐp kh¸ch hµng rót tiÒn ra bÊt kú lóc nµo, tÝnh an toµn khi tiÒn ®−îc 

b¶o qu¶n t¹i ng©n hµng, tÝnh tiÖn lîi vÒ viÖc ng©n hµng thùc hiÖn c¸c giao dÞch thanh 

to¸n víi kh¸ch hµng b»ng c«ng nghÖ hiÖn ®¹i, nh− ng©n hµng ®iÖn tö, ng©n hµng tù 

®éng, ng©n hµng qua m¹ng Internet.. Do tÝnh ®Æc thï ®ã mµ s¶n phÈm cña Ng©n hµng 

cã nh÷ng ®Æc ®iÓm ®Æc biÖt so víi c¸c s¶n phÈm cña c¸c ngµnh kh¸c. Tr−íc hÕt, ®ã lµ 

nh÷ng h×nh thøc phôc vô phi vËt chÊt mµ qu¸ tr×nh s¶n xuÊt vµ tiªu thô diÔn ra ®ång 

thêi, chÊt l−îng cña chóng chØ ®−îc ®¸nh gi¸ sau khi sö dông. Víi nh÷ng s¶n phÈm 

nµy, kh¸ch hµng chØ cã quyÒn sö dông chø kh«ng cã quyÒn së h÷u. 
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H×nh 3.1: C¸c s¶n phÈm c¬ b¶n cña ng©n hµng 

 

 

Thùc chÊt, mçi nhãm s¶n phÈm dÞch vô bao gåm nhiÒu lo¹i s¶n phÈm dÞch vô 

kh¸c nhau, mçi lo¹i s¶n phÈm dÞch vô l¹i bao gåm nhiÒu  danh môc s¶n phÈm dÞch vô 

kh¸c nhau cã liªn quan víi nhau. H¬n thÕ n÷a, mçi danh môc s¶n phÈm dÞch vô l¹i bao 

gåm nhiÒu s¶n phÈm cô thÕ. §Êy lµ lý do t¹i sao sè l−îng nghiÖp vô cña ng©n hµng trªn 

thÕ giíi th−êng gièng nhau, nh−ng sè l−îng s¶n phÈm cô thÓ th× rÊt ®a d¹ng vµ phong 

phó, tíi gÇn 6000 s¶n phÈm.  VÝ dô, nhãm s¶n phÈm cho kh¸ch hµng c¸ nh©n bao gåm 

nh− sau 

B¶ng 3.1: C¸c s¶n phÈm dÞch vô cung cÊp cho kh¸ch hµng c¸ nh©n 

C¸c danh môc s¶n phÈm dÞch vô 
DÞch vô 

chuyÓn tiÒn 
Cho vay 
cÇm cè 

Cho vay 
c¸ nh©n 

 
TiÕt kiÖm 

 
B¶o hiÓm

 
Ngo¹i tÖ 

 
§Çu t− 

Tµi kho¶n 
v·ng lai 

L·i suÊt 
cè ®Þnh 

 
ThÊu chi 

Tµi kho¶n 
tiÕt kiÖm 

B¶o hiÓm 
nhµ 

Mua b¸n hé 
ngo¹i tÖ 

dÞch vô ®Çu 
t− 

 
Tµi kho¶n 
h−ëng l·i 

 
L·i suÊt 
biÕn ®æi 

 
Vay mua 

« t« 

 
Tµi kho¶n 
cã l·i cao 

 
B¶o hiÓm 
nh©n thä 

 
Ho¸n ®æi tû 

gi¸ 

Giao dich 
chøng 
kho¸n 

   
Vay c¶i 
t¹o nhµ 

Tµi kho¶n 
tiÕt kiÖm 
tÝch luü 

   

Nguån: Ph¹m Ngäc Phong, Marketing trong ng©n hµng, Nhµ xuÊt b¶n thèng kª, 1996. 

DÞch vô ng©n 
hµng kh¸c 

Thanh to¸n, 
qu¶n lý ng©n 
quü, uû th¸c, ®¹i 
lý b¶o hiÓm, t− 
vÊn, qu¶n lý rñi 
ro, m«I giíi ®Çu 
t− chøng 
kho¸n….. 

C¸c ho¹t ®éng 
KD 

+ KD ngo¹i tÖ 
+ KD chøng 
kho¸n 
+ KD vµng b¹c 
+ ... 

Huy ®éng vèn 
+ NhËn tiÒn göi 
+ §i  vay 
+ Ph¸t hµnh c¸c 
c«ng cô nî 
+ §i vay trùc 
tiÕp 

 

TÝn dông vµ  
®Çu t− 

+ Cho vay 
+ ChiÕt khÊu 
+ B¶o l·nh 
+ Leasing 
+ §Çu t− gãp 
vèn 

C¸c s¶n phÈm c¬ b¶n cña NHTM
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§èi víi danh môc s¶n phÈm cho vay, cã thÓ bao gåm rÊt nhiÒu s¶n phÈm cô thÓ 

tïy thuéc c¸ch ph©n chia nh− sau 

 

H×nh 3.2: S¶n phÈm cho vay cña ng©n hµng theo c¸c c¸ch ph©n lo¹i kh¸c nhau 

 

Theo lo¹i kh¸ch hµng: Cho vay kh¸ch hµng c¸ nh©n, 

kh¸ch hµng doanh nghiÖp, kh¸ch hµng tæ chøc… 

Theo thêi h¹n vay: Cho vay ng¾n h¹n, trung h¹n, dµi 

h¹n 

Theo tÝnh chÊt ®¶m b¶o: Cho vay thÕ chÊp, cÇm cè, 

tÝn chÊp, b¶o l·nh cña bªn thø 3…. 

Theo ph−¬ng ph¸p cÊp tiÒn vay: Cho vay tõng lÇn, 

theo h¹n møc, lu©n chuyÓn, thÊu chi…. 

Theo c¸ch thøc tr¶ nî: Tr¶ mét lÇn c¶ gèc lÉn l·i, tr¶ 

l·i vµ gèc ®Òu nhiÒu lÇn trong kú, tr¶ l·i ®Òu, gèc theo 

thêi h¹n… 

Theo tÝnh chÊt l·i suÊt: Cho vay l·i suÊt cè ®Þnh, l·i 

suÊt kh¶ biÕn, l·i suÊt linh ho¹t…. 

Theo lo¹i tiÒn vay: Cho vay b»ng néi tÖ, ngo¹i tÖ, 

vµng… 

Theo môc ®Ých sö dông: Cho vay tiªu dïng, cho vay 

kinh doanh… 

Theo sè bªn tham gia: Cho vay trùc tiÕp, cho vay gi¸n 

tiÕp th«ng qua tæ nhãm, cho vay gi¸n tiÕp th«ng qua 

nhµ cung øng….. 

Nguån: Phan ThÞ Thu Hµ, Gi¸o tr×nh Ng©n hµng th−¬ng m¹i, Nhµ xuÊt b¶n thèng kª, 

2004. 

 

 
 
 

Tiªu 
chÝ 

ph©n 
lo¹i 
dÞch 

vô cho 
vay 
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Nh− vËy, danh môc s¶n phÈm dÞch vô ng©n hµng hÕt søc ®a d¹ng, phong phó. §Æc 
biÖt nh÷ng n¨m gÇn ®©y, nhiÒu lo¹i h×nh tÝn dông, tµi kho¶n míi ®ang ph¸t triÓn; c¸c 
kªnh giao dÞch míi nh− Internet, thÎ th«ng minh (Smart) ®ang ®−îc më réng ®Ó tho¶ 
m·n c¸c nhu cÇu dÞch vô tµi chÝnh cho kh¸ch hµng. ViÖc t¨ng c−êng c¸c s¶n phÈm dÞch 
vô míi ®ang trë thµnh xu h−íng cña ho¹t ®éng ng©n hµng hiÖn ®¹i. 

VÒ c¬ b¶n, s¶n phÈm Ng©n hµng Ýt cã kh¶ n¨ng thay ®æi vµ ®æi míi mét c¸ch 
th−êng xuyªn v× chóng ph¶i tu©n thñ nh÷ng quy ®Þnh chÆt chÏ cña luËt ph¸p, cña Nhµ 
n−íc vµ phô thuéc vµo sù ph¸t triÓn nÒn kinh tÕ, khoa häc qu¶n lý, c«ng nghÖ tin häc,... 
Tuy nhiªn, mçi thay ®æi nhá trong s¶n phÈm ®Òu cã t¸c dông rÊt lín g©y kÝch thÝch thu 
hót sù chó ý cña kh¸ch hµng, l«i cuèn kh¸ch hµng ®Æt quan hÖ víi Ng©n hµng. ChÝnh v× 
vËy mµ ngµy nay hÖ thèng Ng©n hµng ë c¸c n−íc ph¸t triÓn, c¹nh tranh gi÷a c¸c Ng©n 
hµng lµ viÖc hoµn thiÖn vµ ®æi míi c¸c dÞch vô cho tho¶ m·n nhu cÇu ngµy cµng cao 
cña kh¸ch hµng. 
3.2.2. Ph©n tÝch  cÊu tróc s¶n phÈm ng©n hµng  

 
C¸c s¶n phÈm dÞch vô ng©n hµng kh¸c nhau sÏ lµ tËp hîp nh÷ng ®Æc ®iÓm, tÝnh 

n¨ng kh¸c nhau vµ tho¶ m·n c¸c nhu cÇu, mong muèn ®a d¹ng kh¸c nhau cña kh¸ch 
hµng. Tuy nhiªn, mét s¶n phÈm dÞch vô ng©n hµng th−êng ®−îc cÊy thµnh bëi ba cÊp 
®é (h×nh 4): 

H×nh 3.3: CÊu tróc ba cÊp ®é cña s¶n phÈm ng©n hµng 

 

Mét lµ, phÇn s¶n phÈm cèt lâi 

PhÇn cèt lâi cña s¶n phÈm dÞch vô ng©n hµng th−êng ®¸p øng ®−îc nhu cÇu cÊp 

thiÕt (chÝnh) cña kh¸ch hµng. VÒ thùc chÊt, ®ã lµ nh÷ng lîi Ých chÝnh mµ kh¸ch hµnh 

tÝm kiÕm ë ng©n hµng, lµ gi¸ trÞ cèt yÕu mµ ng©n hµng cÇn b¸n cho kh¸ch hµng. 

Nh·n hiÖu

ChÊt l−îng

BiÓu t−îng

§iÒu kiÖn

H×nh thøc

T− vÊn, hç 
trî 

KhuyÕn m¹i

DÞch vô bæ sung kh¸c

DÞch vô sau 
Cung cÊp 

§¸p øng nhu 
cÇu cÊp thiÕt 

S¶n phÈm h÷u h×nh 
S¶n phÈm cèt lâi

S¶n phÈm bæ sung 
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VÝ dô, mét kh¸c hµng göi tiÕt kiÖm vµ sù an toµn khi göi tiÒn t¹i c¬ së ng©n hµng. 

Khi cung cÊp dÞch vô tiÕt kiÖm cho kh¸ch hµng, ng©n hµng ®· gióp kh¸ch hµng tho¶ 

m·n c¸c nhu cÇu, mong muèn trªn. HoÆc lµ khi sö dông dÞch vô chuyÓn tiÒn qua ng©n 

hµng, kh¸ch hµng l¹i t×m kiÕm lîi Ých lµ sù nhanh chãng, an toµn. §©y lµ nh÷ng gi¸ trÞ 

chñ yÕu mµ kh¸ch hµng mong ®îi ®−îc ng©n hµng tho¶ m·n. 

NhiÖm vô cña Marketing ng©n hµng lµ ph¸t hiÖn ra nhu cÇu cÊp thiÕt cña kh¸ch 

hµng, ®Ó tõ ®ã thiÕt kÕ phÇn cèt lâi cña s¶n phÈm dÞch vô sao cho phï hîp víi nhu cÇu 

chÝnh yÕu nhÊt cña kh¸ch hµng. 

Hai lµ, phÇn s¶n phÉm h÷u h×nh 

PhÇn s¶n phÈm h÷u h×nh lµ phÇn cô thÓ cña s¶n phÈm dÞch vô ng©n hµng, lµ h×nh 

thøc biÓu hiÖn bªn ngoµi cña s¶n phÈm dÞch vô ng©n hµng nh− tªn gäi, h×nh thøc, ®Æc 

®iÓm, biÓu t−îng, ®iÒu kiÖn sö dông. §©y lµ c¨n cø ®Ó kh¸ch hµng nhËn biÕt, ph©n biÖt, 

so s¸nh vµ lùa chän s¶n phÈm dÞch vô gi÷a c¸c ng©n hµng. 

NhiÒu ng©n hµng th−¬ng m¹i th−êng t×m c¸ch t¨ng tÝnh h÷u h×nh cña s¶n phÈm 

dÞch vô nh»m t¹o ra sù kh¸c biÖt, tÝnh ®éc ®¸p ®Ó t¨ng kh¶ n¨ng c¹nh tranh cña ng©n 

hµng trÖn thÞ tr−êng. 

Ba lµ, phÇn s¶n phÈm bæ sung 

PhÇn s¶n phÈm bæ sung lµ phÇn t¨ng thªm vµo s¶n phÈm hiÖn h÷u nh÷ng dÞch vô 

hay lîi Ých kh¸c, bæ sung cho nh÷ng lîi Ých chÝnh yÕu cña kh¸ch hµng. Chóng lµm cho 

s¶n phÈm dÞch vô ng©n hµng hoµn thiÖn h¬n vµ tho¶ m·n ®−îc nhiÒu vµ cao h¬n nhu 

cÇu, mong muèn cña kh¸ch hµng, t¹o sù kh¸c biÖt so víi ®èi thñ c¹nh tranh. 

PhÇn s¶n phÈm bæ sung còng lµ yÕu tè c¹nh tranh m¹nh mÏ cña c¸c ng©n hµng 

hiÖn nay v× tÝnh linh ho¹t cña nã. 

Sù thµnh c«ng cña nhiÒu ng©n hµng trªn thÕ giíi lµ do bé phËn Marketing cña hä 

®· nhËn ra ®−îc s¶n phÈm dÞch vô phï hîp víi tõng ®èi t−îng kh¸ch hµng. 

Tõ ®ã cã thÓ thÊy, s¶n phÈm dÞch vô cña ng©n hµng kh«ng ph¶i chØ lµ nh÷ng 

thuéc tÝnh cô thÓ cña nã, mµ trong thùc tÕ nhiÒu s¶n phÈm dÞch vô ng©n hµng nh− t− 

vÊn, chuyÓn tiÒn, tÝn dông…kh«ng x¸c ®Þnh ®−îc lîi Ých tr−íc khi sö dông, mµ chØ khi 

sö dông nã, kh¸ch hµng míi c¶m nhËn ®−îc s¶n phÈm nh− mét tËp hîp nh÷ng Ých dông 

tho¶ m·n ®−îc c¶ nhu cÇu cÇn thiÕt vµ mong muèn cña hä. 
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Do vËy, khi triÓn khai mét s¶n phÈm dÞch vô, tr−íc hÕt c¸c nhµ Marketing ng©n 

hµng th−êng ph¶i x¸c ®Þnh ®−îc nhu cÇu cèt lâi cña kh¸ch hµng mµ s¶n phÈm dÞch vô 

ng©n hµng tho¶ m·n; t¹o ®−îc h×nh ¶nh cô thÓ cña s¶n phÈm dÞch vô ®Ó kÝch thÝch nhu 

cÇu mong muèn, võa lµm c¬ së ®Ó kh¸ch hµng cã thÓ ph©n biÖt lùa chän gi÷a c¸c ng©n 

hµng. Sau ®ã, ng©n hµng cÇn t×m c¸ch gia t¨ng phÇn phô gia, nh»m t¹o ra mét tËp hîp 

nh÷ng tiÖn Ých, lîi Ých ®Ó cã thÓ tho¶ m·n ®−îc nhiÒu nhu cÇu mong muèn cho kh¸ch 

hµng tèt h¬n c¸c ®èi thñ c¹nh tranh. 

VÝ dô vÒ viÖc ph©n tÝch mét s¶n phÈm ng©n hµng lµ thÎ Visa nh− sau 
 

 
H×nh 3.4. Ph©n tÝch c¸c cÊp ®é s¶n phÈm cña thÎ Visa. 

 
10-810-8

tamlt@neu.edu.vn

C¸c cÊp ®é s¶n phÈm: thÎ Visa

PhÝ dÞch
vô

L·i suÊt
cho vay

H¹n møc B¶o mËt

Sù sang träng

BiÓu t−îng

Uy tÝn

TÝn dông
®Ó thanh to¸n

TÝn dông
®Ó thanh to¸n

S¶n phÈm thùc tÕ
S¶n phÈm nßng cèt

S¶n phÈm ®Çy ®ñ

−u tiªn
Thanhto¸n

−u ®·i

HÖ thèng
®¹i lý

C¬ së
chÊp nhËn

 
 

 
 

3.2.3. Hoµn thiÖn s¶n phÈm dÞch vô ng©n hµng 

MÆc dï c¸c thuéc tÝnh c¬ b¶n cña mét s¶n phÈm dÞch vô ®−îc x¸c ®Þnh ngay tõ 

khi h×nh thµnh s¶n phÈm dÞch vô, nh−ng ®Ó duy tr× vµ ph¸t triÓn, s¶n phÈm dÞch vô cÇn 

ph¶i ®−îc bæ sung c¸c thuéc tÝnh míi. Nh÷ng thay ®æi cã thÓ thùc hiÖn trong giai ®o¹n 

®Çu khi s¶n phÈm dÞch vô míi th©m nhËp vµo thÞ tr−êng trªn c¬ së nh÷ng ph¶n håi cña 
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kh¸ch hµng. 

ViÖc hoµn thiÖn s¶n phÈm dÞch vô ®−îc thùc hiÖn ë c¶ giai ®o¹n thø 3 vµ thø 4 

khi s¶n phÈm dÞch vô ®ang suy tho¸i nh»m kÐo dµi tuæi thä cña nã. 

ViÖc hoµn thiÖn s¶n phÈm dÞch vô cã t¸c dông lín trong c¶ duy tr× kh¸ch hµng cò 

vµ thu hót kh¸ch hµng míi, bëi sù kh¸c biÖt cña nã so víi s¶n phÈm dÞch vô cña c¸c 

®èi thñ c¹nh tranh. Tuy nhiªn, viÖc hoµn thiÖn s¶n phÈm dÞch vô cña ng©n hµng kh«ng 

ph¶i t¹o thªm c¸c s¶n phÈm dÞch vô míi, mµ chØ lµ viÖc t¹o ra nh÷ng phiªn b¶n míi 

trªn nh÷ng s¶n phÈm hiÖn t¹i víi nh÷ng tÝnh n¨ng t¸c dông míi −u viÖt h¬n s¶n phÈm 

cò. V× vËy, viÖc hoµn thiÖn s¶n phÈm dÞch vô cña c¸c ng©n hµng hiÖn nay th−êng tËp 

trung theo h−íng sau: 

- N©ng cao chÊt l−îng s¶n phÈm dÞch vô b»ng viÖc hiÖn ®¹i hãa c«ng nghÖ, t¨ng 

c−êng thiÕt bÞ, ph−¬ng tiÖn phôc vô kh¸ch hµng, ®æi míi phong c¸ch giao dÞch cña 

nh©n viªn. 

- Lµm cho viÖc sö dông s¶n phÈm dÞch vô ng©n hµng trë nªn dÔ dµng, hÊp dÉn 

h¬n vµ ®em l¹i cho kh¸ch hµng nh÷ng gi¸ trÞ vµ tiÖn Ých b»ng c¸ch hoµn thiÖn quy 

tr×nh, ®¬n gi¶n hãa thñ tôc nghiÖp vô vµ t¨ng tÝnh n¨ng cña s¶n phÈm dÞch vô, t¨ng 

c−êng viÖc h−íng dÉn kh¸ch hµng vÒ c¸c quy tr×nh sö dông s¶n phÈm dÞch vô, th«ng 

tin kÞp thêi cho kh¸ch hµng vÒ nh÷ng ®æi míi cña s¶n phÈm dÞch vô ng©n hµng, ®Æc 

biÖt lµ nh÷ng ®æi míi ®em l¹i tiÖn Ých, lîi Ých cho kh¸ch hµng. 

Ch¼ng h¹n, kh¸ch hµng cña ng©n hµng ICB  khi sö dông thÎ thanh to¸n cña ng©n 

hµng ®−îc gi¶m gi¸ trÞ mét sè cöa hµng, hay cho kh¸ch hµng chi v−ît sè d− víi mét 

h¹n møc mµ kh«ng tÝnh l·i trong hai tuÇn. 

- Thay ®æi c¸ch thøc ph©n phèi b»ng viÖc më cöa giao dÞch ngoµi giê hµnh chÝnh, 

t¨ng c−êng c¸c giao dÞch qua hÖ thèng ph©n phèi ng©n hµng hiÖn ®¹i. 

Víi nh÷ng c¸ch thøc trªn, c¸c ng©n hµng ®· duy tr× vµ më réng kh¸ch hµng; ®ång 

thêi n©ng cao ®−îc vÞ thÕ c¹nh tranh cña s¶n phÈm dÞch vô trªn thÞ tr−êng. §Æc biÖt, 

chóng gióp cho ng©n hµng kÐo dµi ®−îc chu kú sèng cña s¶n phÈm dÞch vô. 

Ch¼ng h¹n, khi Ng©n hµng ®−a vµo thÞ tr−êng nh÷ng s¶n phÈm míi phï hîp víi 

thÞ hiÕu, nhu cÇu sö dông cña kh¸ch hµng vµ cã chÊt l−îng cao th× s¶n phÈm ®ã sÏ dÔ 

dµng ®i vµo c¸c kªnh ph©n phèi vµ chÝnh s¸ch xóc tiÕn hçn hîp míi cã hiÖu qu¶. 
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 Néi dung cña chiÕn l−îc s¶n phÈm: 

- X¸c ®Þnh danh môc s¶n phÈm vµ thuéc tÝnh s¶n phÈm ®Ó Ng©n hµng cã 

nh÷ng biÖn ph¸p hoµn thiÖn, n©ng cao chÊt l−îng, hiÖu qu¶ cña nh÷ng s¶n phÈm hiÖn 

cã. Ng©n hµng cÇn x¸c ®Þnh c¸c thuéc tÝnh cña s¶n phÈm ®Ó nghiªn cøu vµ ®−a thªm 

vµo c¸c s¶n phÈm c¸c thuéc tÝnh míi nh»m t¹o ra sù kh¸c biÖt víi c¸c ®èi thñ c¹nh 

tranh vµ ®¸p øng nhu cÇu kh¸ch hµng tèt h¬n. 

- C¶i t¹o vµ hoµn thiÖn s¶n phÈm: ®iÒu nµy rÊt quan träng v× s¶n phÈm 

Ng©n hµng cã tÝnh v« h×nh, qu¸ tr×nh s¶n xuÊt vµ tiªu dïng diÔn ra ®ång thêi khi cã 

yªu cÇu. Chu kú sèng cña s¶n phÈm Ng©n hµng còng gièng nh− s¶n phÈm hµng ho¸ 

gåm 4 giai ®o¹n: giai ®o¹n tung s¶n phÈm vµo thÞ tr−êng, giai ®o¹n ph¸t triÓn, giai 

®o¹n chÝn muåi, giai ®o¹n suy tho¸i. Khi s¶n phÈm míi ®−a ra, nhiÒu ng−êi ch−a hiÓu 

hÕt c¸c ®Æc ®iÓm cña s¶n phÈm v× vËy cÇn ph¶i c¶i t¹o vµ hoµn thiÖn s¶n phÈm. Ng−êi 

ta th−êng c¶i t¹o s¶n phÈm ë giai ®o¹n 1 vµ giai ®o¹n 4 . 

§Ó c¶i t¹o vµ hoµn thiÖn s¶n phÈm cÇn:  

 N©ng cao chÊt l−îng phôc vô 

 §æi míi quy tr×nh nghiÖp vô ®¬n gi¶n h¬n, tiÕt kiÖm h¬n vÒ 

thêi gian còng nh− c¸c kho¶n phÝ. 

 §æi míi c¸ch thøc ph©n phèi 

 Bæ sung ®Æc ®iÓm míi. 

§©y lµ mét chiÕn l−îc quan träng nh»m duy tr× vµ më réng kh¸ch hµng. 

Khi nghiªn cøu vÒ chiÕn l−îc s¶n phÈm, cÇn quan t©m tíi vÊn ®Ò chu kú sèng 

cña s¶n phÈm víi nh÷ng ®Æc ®iÓm kh¸c nhau ë tõng chu kú.  
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H×nh 3.5. : Chu kú sèng cña s¶n phÈm ng©n hµng  

10-110-1

tamlt@neu.edu.vn

Vßng ®êi s¶n phÈm

Thêi gian
Giai ®o¹n

ph¸t triÓn SP
Giíi thiÖu

Lîi nhuËn

Doanh sè

T¨ng tr−ëng B·o hoµ Suy tho¸i

Lç/
§Çu t− ($)

Doanh thu
Lîi nhuËn ($)

Doanh sè vµ lîi nhuËn
theo c¸c giai ®o¹n cña
vßng ®êi s¶n phÈm

 

Chu kú sèng cña s¶n phÈm dÞch vô ng©n hµng ®· ®i qua bèn giai ®o¹n kh¸c nhau, 
mçi giai ®o¹n ®−a ®Õn nh÷ng th¸ch ®è vµ lîi nhuËn kh¸c nhau, ®ång thêi, còng ®ßi hái 
c¸ch thøc sö dông kü thuËn Marketing kh¸c nhau. 

H×nh 3.6. : C¸c chiÕn l−îc cÇn thùc hiÖn ®èi víi mçi giai ®o¹n cña vßng ®êi SP 

10-2410-24

tamlt@neu.edu.vn

Vßng ®êi s¶n phÈm vµ chiÕn l−îc Marketing

Giíi thiÖuGiíi thiÖu
Tuyªn truyÒn vÒ lîi Ých s¶n phÈmTuyªn truyÒn vÒ lîi Ých s¶n phÈm
ChiÕn l−îc:

T¨ng tr−ëngT¨ng tr−ëng
Marketing nh·n hiÖuMarketing nh·n hiÖu

ChiÕn l−îc:

B·o hoµB·o hoµ
Xóc tiÕn b¸n hµng, ng−êi sd míiXóc tiÕn b¸n hµng, ng−êi sd míi
ChiÕn l−îc:

Suy tho¸iSuy tho¸i
Duy tr×, thu ho¹ch, or lo¹i báDuy tr×, thu ho¹ch, or lo¹i bá

ChiÕn l−îc:
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§Ó cã thÓ tèi −u hãa c¸c dÞch vô viÖc ®Çu tiªn cÇn ph¶i nghiªn cøu lµ c¸c giai ®o¹n cña 

chu kú cña s¶n phÈm, thø hai lµ cÇn ph¶i hiÓu vÒ qu¸ tr×nh ®−a c¸c s¶n phÈm míi ra thÞ 

tr−êng. 

Nh− bÊt kú mét hµng hãa th«ng th−êng nµo, s¶n phÈm cña ng©n hµng bao gåm giai 

®o¹n ®−a s¶n phÈm ra thÞ tr−êng, giai ®o¹n ph¸t triÓn cña s¶n phÈm, giai ®o¹n chÝn 

muåi cña s¶n phÈm vµ giai ®o¹n tho¸i trµo.  

3.2.5. Ph¸t triÓn s¶n phÈm dÞch vô míi 

Ph¸t triÓn s¶n phÈm dÞch vô míi lµ néi dung quan träng nhÊt cña chiÕn l−îc s¶n 

phÈm ng©n hµng, bëi s¶n phÈm dÞch vô míi sÏ lµm ®æi míi danh môc s¶n phÈm kinh 

doanh, t¨ng c−êng kh¶ n¨ng c¹nh tranh cña ng©n hµng - yÕu tè quyÕt ®Þnh ®Õn sù tån 

t¹i vµ ph¸t triÓn cña ng©n hµng trong m«i tr−êng c¹nh tranh. 

a.  S¶n phÈm dÞch vô míi 

Cã thÓ hiÓu s¶n phÈm dÞch vô míi lµ nh÷ng s¶n phÈm dÞch vô lÇn ®Çu tiªn ®−îc 

®−a vµo danh môc s¶n phÈm kinh doanh cña ng©n hµng. Theo c¸ch hiÓu nµy, s¶n phÈm 

dÞch vô míi cña ng©n hµng ®−îc chia thµnh 2 lo¹i: 

Thø nhÊt, s¶n phÈm dÞch vô míi hoµn toµn lµ nh÷ng s¶n phÈm dÞch vô míi ®èi 

víi c¶ ng©n hµng vµ thÞ tr−êng. Khi ®−a ra thÞ tr−êng lo¹i s¶n phÈm dÞch vô nµy, ng©n 

hµng kh«ng ph¶i ®èi mÆt víi c¹nh tranh nªn cã thÓ ®em l¹i nguån thu nhËp lín cho 

ng©n hµng. Tuy nhiªn, ng©n hµng th−êng ph¶i chñ ®éng trong viÖc ®−a ra c¸c biÖn 

ph¸p ®Ó h¹n chÕ nh÷ng rñi ro trong ®Çu t− vèn lín, thiÕu kinh nghiÖm vµ kh¸ch hµng 

ch−a quen sö dông s¶n phÈm dÞch vô míi. 

Thø hai, s¶n phÈm dÞch vô míi vÒ chñng lo¹i (s¶n phÈm sao chÐp) lµ s¶n phÈm 

dÞch vô chØ míi ®èi víi ng©n hµng, kh«ng míi víi thÞ tr−êng. Lo¹i s¶n phÈm dÞch vô 

míi nµy ®· cã sù c¹nh tranh trªn thÞ tr−êng. Thu nhËp tiÒm n¨ng cã thÓ bÞ gi¶m do s¶n 

phÈm dÞch vô bÞ c¹nh tranh. Tuy nhiªn, ph¸t triÓn s¶n phÈm dÞch vô míi lo¹i nµy ng©n 

hµng cã thÓ tËn dông ®−îc lîi thÕ cña ng−êi ®i sau, v× vËy sÏ tr¸nh ®−îc nh÷ng sai lÇm 

cña ng−êi ®i tr−íc. V× vËy, ph¸t triÓn lo¹i s¶n phÈm dÞch vô míi nµy ®−îc coi lµ träng 

t©m cña xu thÕ ph¸t triÓn s¶n phÈm dÞch vô míi trong c¸c ng©n hµng hiÖn nay. 
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- Ph¸t triÓn s¶n phÈm míi: lµ c¬ së ®Ó Ng©n hµng chiÕm lÜnh thÞ tr−êng, 

t¨ng ®é tin cËy, t¨ng doanh sè vµ t¨ng lîi nhuËn. S¶n phÈm míi ë ®©y ®−îc hiÓu lµ s¶n 

phÈm lÇn ®Çu tiªn xuÊt hiÖn trong danh môc s¶n phÈm cña Ng©n hµng. S¶n phÈm míi 

cã thÓ lµ míi ®èi víi Ng©n hµng vµ víi toµn bé thÞ tr−êng (s¶n phÈm míi hoµn toµn) 

hoÆc lµ míi ®èi víi Ng©n hµng (s¶n phÈm míi vÒ chñng lo¹i). 

S¶n phÈm míi hoµn toµn cã kh¶ n¨ng gia t¨ng thu nhËp trong t−¬ng lai song l¹i 

®ßi hái møc ®é ®Çu t−, viÖc ¸p dông c«ng nghÖ míi cao h¬n nhiÒu vµ ®Æc biÖt lµ Ng©n 

hµng ph¶i b−íc ch©n vµo mét vÊn ®Ò hä ch−a cã kinh nghiÖm. Tuy nhiªn, ®èi víi lÜnh 

vùc Ng©n hµng, s¶n phÈm míi lµ rÊt hiÕm, cho nªn s¶n phÈm míi vÒ chñng lo¹i ®èi víi 

Ng©n hµng gi÷ vai trß chÝnh trong ph¸t triÓn s¶n phÈm míi. 

H×nh 3.7.: Qu¸ tr×nh ph¸t triÓn s¶n phÈm míi trong ng©n hµng 

10-3110-31

tamlt@neu.edu.vn

Qu¸ tr×nh ph¸t triÓn s¶n phÈm míi

T¹o ra
ý t−ëng

Chän läc

Ph¸t triÓn
kh¸i niÖm

vµ kiÓm tra

ChiÕn l−îc
Marketing

Ph©n tÝch
kinh doanh

Ph¸t triÓn
s¶n phÈm

KiÓm nghiÖm
Marketing

Th−¬ng m¹i ho¸
S¶n phÈm

 

§−a ra s¶n phÈm míi lµ viÖc quan träng cña Marketing nã phô thuéc vµo tr×nh ®é 
cña c¸c c¸n bé Ng©n hµng vµ vèn cña Ng©n hµng. VÝ dô ®−a dÞch vô míi lµ cÇn thiÕt ®Ó 
bæ sung cho dÞch vô s½n cã.  

B−íc 1: X©y dùng chiÕn l−îc s¶n phÈm dÞch vô míi 
§Ó b¶o ®¶m sù thµnh c«ng cña viÖc ph¸t triÓn s¶n phÈm dÞch vô míi, c¸c ng©n 

hµng th−êng tiÕn hµnh tæ chøc mét c¸ch chÆt chÏ, cã hÖ thèng ®Ó cã thÓ phèi hîp ®−îc 
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tÊt c¶ c¸c nguån lùc cña ng©n hµng vµo viÖc thùc hiÖn môc tiªu ph¸t triÓn s¶n phÈm 
dÞch vô míi. Néi dung c¬ b¶n cña chiÕn l−îc lµ x¸c ®Þnh c¸c môc tiªu ph¸t triÓn s¶n 
phÈm dÞch vô míi, ®Þnh h−íng cho viÖc h×nh thµnh c¸c ý t−ëng ph¸t triÓn s¶n phÈm 
dÞch vô míi vµ x¸c ®Þnh néi dung cña s¶n phÈm dÞch vô míi. 

B−íc 2: H×nh thµnh ý t−ëng 
ViÖc s¸ng t¹o ra c¸c ý t−ëng míi cho ph¸t triÓn s¶n phÈm dÞch vô ng©n hµng hÕt 

søc phong phó, ®a d¹ng nh−ng v« cïng khã kh¨n, vµ cã thÓ ®−îc h×nh thµnh tõ trong 
hoÆc ngoµi ng©n hµng. Trong ng©n hµng, c¸c nhãm cã tr¸ch nhiÖm h×nh thµnh ý t−ëng 
ban ®Çu vÒ s¶n phÈm dÞch vô míi. ý t−ëng h×nh thµnh s¶n phÈm dÞch vô míi cã thÓ 
xuÊt ph¸t tõ c¸c nh©n viªn nghiÖp vô cã kinh nghiÖm trong qu¸ tr×nh giao dÞch víi 
kh¸ch hµng, hoÆc tõ kÕt qu¶ cña nghiªn cøu thÞ tr−êng vµ c¸c th«ng tin thu nhËp tõ 
kh¸ch hµng; cã thÓ ®−îc h×nh thµnh tõ c¸c nguån bªn ngoµi ng©n hµng th«ng qua viÖc 
thu nhËp ý t−ëng cña c¸c tæ chøc ph¸t triÓn s¶n phÈm míi, hoÆc häc tËp tõ kinh nghiÖm 
cña c¸c ng©n hµng, thËm chÝ cã thÓ sao chÐp c¸c ý t−ëng s¶n phÈm dÞch vô cña c¸c 
ng©n hµng trong vµ ngoµi n−íc. 

T¹o ra ý t−ëng lµ vÊn ®Ò khëi ®Çu cho viÖc ph¸t triÓn s¶n phÈm míi.   

H×nh 3.8.: Quy tr×nh t¹o ra ý t−ëng cho ph¸t triÓn s¶n phÈm ng©n hµng 

10-3210-32

tamlt@neu.edu.vn
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S¸ng kiÕn
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TM 8-6

T¹o ra ý t−ëng

 

B−íc 3: Lùa chän ý t−ëng 

ý t−ëng vÒ s¶n phÈm dÞch vô míi ph¶i phï hîp víi chiÕn l−îc s¶n phÈm cña ng©n 
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hµng vµ ph¶i thùc hiÖn ®−îc c¸c môc tiªu nh− n©ng cao h×nh ¶nh, t¨ng kh¶ n¨ng c¹nh 

tranh cña ng©n hµng, ph¶i hÊp dÉn ®èi víi mét ®o¹n thÞ tr−êng nµo ®ã vµ ®em l¹i lîi 

nhuËn cho ng©n hµng. §Ó xem xÐt xem ý t−ëng s¶n phÈm dÞch vô míi cã ®¸p øng ®−îc 

c¸c môc tiªu ®· ®Æt ra hay kh«ng, ng©n hµng th−êng tiÕn hµnh ®¸nh gi¸, lùa chän c¸c ý 

t−ëng. ViÖc lùa chän ý t−ëng ph¸t triÓn s¶n phÈm dÞch vô míi ®−îc c¸c ng©n hµng thùc 

hiÖn mét c¸ch chÆt chÏ th«ng qua viÖc ®¸nh gi¸, xÕp h¹ng c¸c ý t−ëng theo nh÷ng tiªu 

chuÈn nhÊt ®Þnh. Trªn c¬ së ®ã, ng©n hµng lùa chän nh÷ng ý t−ëng phï hîp víi nhu 

cÇu cña c¶ kh¸ch hµng vµ kh¶ n¨ng thùc tÕ cña ng©n hµng ®Ó ®¶m b¶o tÝnh kh¶ thi cña 

nã. 

B−íc 4: TriÓn khai vµ kiÓm ®Þnh 

ý t−ëng ph¸t triÓn s¶n phÈm dÞch vô ng©n hµng míi ®−îc lùa chän ph¶i cô thÓ vÒ 

viÖc ph¸t triÓn c¸c ®Æc ®iÓm, thuéc tÝnh cña s¶n phÈm dÞch vô, nhÊt lµ ph¸t triÓn c¸c 

s¶n phÈm dÞch vô míi ph¶i t¹o ra sù kh¸c biÖt so víi s¶n phÈm dÞch vô cña ®èi thñ 

c¹nh tranh. §Ó ®¶m b¶o hiÖu qu¶ cña s¶n phÈm dÞch vô míi, ng©n hµng th−êng tiÕn 

hµnh thö nghiÖm vµ kiÓm ®Þnh s¶n phÈm dÞch vô míi trªn mét nhãm kh¸ch hµng vµ thÞ 

tr−êng, qua ®ã n¾m ®−îc ph¶n øng cña kh¸ch hµng vµ thÞ tr−êng. Tõ ®ã, ng©n hµng 

chñ ®éng ®iÒu chØnh cho phï hîp, tr−íc khi tung s¶n phÈm dÞch vô míi vµo thÞ tr−êng. 

Tuy nhiªn, trong lÜnh vùc ng©n hµng, ho¹t ®éng kiÓm ®Þnh th−êng ®−îc thùc hiÖn mét 

c¸ch bÝ mËt, trong thêi gian ng¾n, bëi viÖc kiÓm ®Þnh th−êng b¸o ®éng cho ®èi thñ vµ 

thËm chÝ ý t−ëng vÒ s¶n phÈm dÞch vô míi cã thÓ dÔ dµng bÞ sao chÐp, b¾t ch−íc nhanh 

chãng. 

B−íc 5: Tung s¶n phÈm dÞch vô míi vµo thÞ tr−êng  

Sau khi thö nghiÖm vµ kiÓm ®Þnh c¸c nhµ Marketing th−êng ®¸nh gi¸ kh¶ n¨ng 

thµnh c«ng cña s¶n phÈm dÞch vô míi, trªn c¬ së ®ã sÏ quyÕt ®Þnh tung s¶n phÈm dÞch 

vô vµo thÞ tr−êng. §©y lµ giai ®o¹n cuèi cïng cña ph¸t triÓn s¶n phÈm dÞch vô míi. 

Tung s¶n phÈm dÞch vô míi vµo thÞ tr−êng lµ giai ®o¹n quan träng nhÊt. Tung s¶n 

phÈm dÞch vô míi vµo thÞ tr−êng lµ giai ®o¹n quan träng nhÊt, v× nã lµ sù kiÓm ®Þnh 

thËt sù vÒ kÕt qu¶ cña viÖc ph¸t triÓn s¶n phÈm dÞch vô míi cña ng©n hµng trªn thÞ 

tr−êng. 
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Nh÷ng bµi häc sau ®·  ®−îc ®óc kÕt tõ nh÷ng thµnh c«ng vµ thÊt b¹i trong viÖc 

ph¸t triÓn s¶n phÈm míi.  

 Sù tr¨n trë vµ quyÕt t©m cña NH ®èi víi viÖc cho ra ®êi mét s¶n phÈm míi.  

 Cã tÇm nh×n dµi h¹n vÒ triÓn väng thÞ tr−êng trong t−¬ng lai. §Þnh híng mang 

tÝnh quèc tÕ trong thiÕt kÕ s¶n phÈm, ph¸t triÓn s¶n phÈm vµ x¸c ®Þnh thÞ trêng 

 Sù phèi kÕt hîp chÆt chÏ gi÷a c¸c phßng ban trong ng©n hµng, CÊu tróc cña tæ 

chøc hîp lý, m«i trêng thuËn lîi,  

 Nh÷ng nhµ s¸ng chÕ thµnh c«ng biÕt l¾ng nghe ý kiÕn kh¸ch hµng: NhÊn m¹nh 

®Õn sù hoµn thiÖn vµ chÊt lîng cña s¶n phÈm, S¶n phÈm nh»m vµo thÞ trêng môc 

tiªu hÊp dÉn 

 Tµi l·nh ®¹o cña ng−êi ®øng ®Çu vµ c¸c biÖn ph¸p qu¶n lý theo s¸t qu¸ tr×nh 

nghiªn cøu:  

ViÖc ®−a ra nhiÒu lo¹i s¶n phÈm dÞch vô Ng©n hµng t¹o ra c¸c kh¶ n¨ng kh¸c 

nhau trong kÕ ho¹ch chiÕm lÜnh thÞ tr−êng. KÕ ho¹ch ho¸ khèi l−îng tiªu thô vµ lîi 

nhuËn. Qu¸ tr×nh ph¸t triÓn s¶n phÈm míi kh«ng ®−îc ®èi lËp víi c¸c môc tiªu Ng©n 

hµng ®· ®Ò ra. ViÖc nghiªn cøu s¶n phÈm míi còng ph¶i ®¹t ®−îc sù phï hîp hoµn toµn 

gi÷a s¶n phÈm dÞch vô víi ®Æc ®iÓm ®· dù ®Þnh trong ý t−ëng. Trong giai ®o¹n thö 

nghiÖm kh«ng nªn ®¸nh gi¸ qu¸ cao ®èi víi s¶n phÈm míi ph¶i lµm sao cho Kh¸ch 

hµng cã sù ®ång c¶m  vÒ chÊt l−îng tin t−ëng r»ng s¶n phÈm ®ã lµ thùc sù cÇn thiÕt. 

V× vËy viÖc ®−a s¶n phÈm míi th−êng tèn kÐm nhiÒu chi phÝ nªn cÇn ph¶i thùc 

hiÖn dÇn dÇn ®Ó kh«ng lµm b·o hoµ thÞ tr−êng bëi mét sè l−îng lín c¸c s¶n phÈm míi.  
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PhÇn IV. ChiÕn l−îc ph©n phèi  
4.1.  Ph©n lo¹i kªnh ph©n phèi cña ng©n hµng 

C¨n cø vµo thêi gian h×nh thµnh vµ tr×nh ®é kü thuËt c«ng nghÖ, ng−êi ta cã thÓ 

ph©n chia hÖ thèng kªnh ph©n phèi cña ng©n hµng thµnh hai lo¹i: 

4.1.1.  Kªnh ph©n phèi truyÒn thèng 

Kªnh ph©n phèi truyÒn thèng ra ®êi cïng víi sù ra ®êi cña ng©n hµng §Æc ®iÓm 

chñ yÕu cña lo¹i kªnh ph©n phèi nµy lµ ho¹t ®éng cña nã chñ yÕu dùa trªn lao ®éng 

trùc tiÕp cña ®éi ngò c¸n bé nh©n viªn ng©n hµng. HÖ thèng kªnh  ph©n phèi cña ng©n 

hµng bao gåm 

a. Chi nh¸nh 

Chi nh¸nh lµ lo¹i kªnh truyÒn thèng g¾n víi c¸c trô së vµ hÖ thèng c¬ së vËt chÊt t¹i 

nh÷ng ®Þa ®iÓm nhÊt ®Þnh. §Æc biÖt lµ viÖc cung øng s¶n phÈm dÞch vô ng©n hµng chñ 

yÕu thùc hiÖn b»ng lao ®éng thñ c«ng cña ®éi ngò nh©n viªn ng©n hµng. V× vËy, nªn sö 

dông lo¹i kªnh ph©n phèi nµy th−êng ®ßi hái ph¶i cã ®éi ngò nh©n viªn ®«ng vµ kh¸ch 

hµng ph¶i ®Õn giao dÞch  trùc tiÕp t¹i trô së hoÆc t¹i  quÇy giao dÞch cña chi nh¸nh. Do 

®ã, ®Ó b¸n ®−îc nhiÒu s¶n phÈm dÞch vô vµ chiÕm lÜnh ®−îc thÞ phÇn lín, c¸c ng©n 

hµng th−êng ph¸t triÓn m¹ng l−íi chi nh¸nh réng kh¾p, vµ lu«n s½n sµng cung øng s¶n 

phÈm dÞch vô cho kh¸ch hµng. Thùc tª cho thÊy, nhiÒu ng©n hµng ®· cã mét hÖ thèng 

c¸c m¹ng l−íi chi nh¸nh lín, ho¹t ®éng réng kh¾p trong thÞ tr−êng quèc gia vµ quèc tÕ 

vµ mçi ng©n hµng ®Òu cã mét sè l−îng lín c¸c chi nh¸nh (b¶ng 6,7,8). 

B¶ng 4.1.: M¹ng l−íi chi nh¸nh cña NHTM ë Anh tõ n¨m 1983 -1993 

Sè l−îng chi nh¸nh 
Tªn ng©n hµng 

1983 1993 

Giro Bank 22.301 19.958 

National Westminster 3.226 2.545 

Barclays 2.912 2.119 

Lloyds 2.276 1.860 

Mi®lan 2.345 1.713 

Nguån: Marketing dÞch vô tµi chÝnh - Häc viÖn Ng©n hµng - 1999 



Tµi liÖu QTKD NHTM – Marketing Ng©n hµng 

Trung t©m Båi d−ìng vµ T− vÊn vÒ Ng©n hµng Tµi chÝnh - §¹i häc Kinh tÕ Quèc d©n 

39

Sau ®©y lµ thùc tr¹ng chi nh¸nh cña c¸c TCTD ViÖt Nam  

B¶ng 4.2.: M¹ng l−íi chi nh¸nh cña hÖ thèng c¸c tæ chøc tÝn dông ViÖt Nam n¨m 

2006 

Lo¹i h×nh tæ chøc  Sè l−îng chi nh¸nh 

- NHTM Nhµ n−íc  6 

- Quü tÝn dông nh©n d©n 918 

- NHTM Cæ phÇn 38 

- Chi nh¸nh ng©n hµng n−íc ngoµi 26 

- V¨n phßng ®¹i diÖn ng©n hµng n−íc ngoµi 70 

- Ng©n hµng liªn doanh 5 

- C«ng ty tµi chÝnh 6 

Nguån: Ng©n hµng nhµ n−íc ViÖt Nam  

Chi nh¸nh cña c¸c ng©n hµng cã thÓ ®−îc tæ chøc theo kiÓu: Chi nh¸nh cung cÊp 

®Çy ®ñ mäi dÞch vô ng©n hµng; chi nh¸nh chØ cung cÊp mét sè lo¹i s¶n phÈm dÞch vô 

cô thÓ. Ngoµi ra, cßn cã lo¹i chi nh¸nh chØ cung cÊp mét lo¹i s¶n phÈm nh− c¸c Quü 

tiÕt kiÖm hay bµn thu ®æi ngo¹i tÖ. 

Chi nh¸nh cung cÊp mäi s¶n phÈm dÞch vô ng©n hµng lµ hÖ thèng cung øng s¶n 

phÈm dÞch vô chñ yÕu cña ng©n hµng tr−íc nh÷ng n¨m 70 cña thÕ kû 20. 

HÖ thèng chi nh¸nh cã nh÷ng −u, nh−îc ®iÓm chÝnh sau: 

- ¦u ®iÓm: 

+ HÖ thèng kªnh ph©n phèi kiÓu chi nh¸nh cã tÝnh æn ®Þnh t−¬ng ®èi cao; 

+ Ho¹t ®éng cña hÖ thèng chi nh¸nh t−¬ng ®èi an toµn, dÔ dµng t¹o ®−îc h×nh 

¶nh cña ng©n hµng ®èi víi kh¸ch hµng; 

+ Chi nh¸nh th−êng dÔ dµng trong viÖc thu hót kh¸ch hµng vµ tho¶ m·n ®−îc 

nh÷ng nhu cÇu cô thÓ cña kh¸ch hµng. 

- Nh−îc ®iÓm: 

+ Ho¹t ®éng cña ng©n hµng thô ®éng v× lu«n lu«n ph¶i kªu gäi kh¸ch hµng ®Õn 

giao dÞch t¹i ng©n hµng; 

+ Chi phÝ ®Çu t− x©y dùng v¨n phßng, trô së giao dÞch lín vµ ®ßi hái ph¶i cã 
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khu«n viªn réng, thuËn tiÖn trong giao dÞch; 

+ VËn hµnh kªnh ph©n phèi lo¹i nµy chñ yÕu b»ng søc lao ®éng cña con ng−êi 

nªn ®ßi hái ph¶i cã lùc l−îng nh©n viÖn nghiÖp vô ®«ng ®¶o vµ ®éi ngò c¸n bé qu¶n lý 

tèt; 

+ Kªnh  ph©n phèi truyÒn thèng bÞ h¹n chÕ lín vÒ kh«ng gian vµ thêi gian trong 

giao dÞch gi÷a ng©n hµng vµ kh¸ch hµng. 

b. Ng©n hµng ®¹i lý 

§Ó ®−a s¶n phÈm dÞch vô ®Õn víi kh¸ch hµng, ngoµi kªnh ph©n phèi lµ c¸c chi 

nh¸nh, ng©n hµng sö dông hÖ thèng ph©n phèi s¶n phÈm dÞch vô th«ng qua ng©n hµng 

®¹i lý. Ph©n phèi sö dông dÞch vô th«ng qua ng©n hµng ®¹i lý th−êng ¸p dông ®èi víi 

nh÷ng ng©n hµng ch−a cã chi nh¸nh, do ch−a ®−îc phÐp hoÆc ch−a ®ñ ®iÒu kiÖn thµnh 

lËp hoÆc nÕu nÕu më thªm chi nh¸nh hiÖu qu¶ sÏ kh«ng cao. Do ®ã, ng©n hµng th−êng 

th«ng qua mét ng©n hµng cã trô së t¹i ®Þa ®iÓm kinh doanh lµm ®¹i lý vÒ mét nghiÖp 

vô nµo ®ã vµ ng©n hµng ®¹i lý ®−îc h−ëng hoa hång nh− ®¹i lý thanh to¸n, ®¹i lý 

chuyÓn tiÒn, sÐc du lÞch… ®©y còng lµ mét trong c¸c lo¹i kªnh ph©n phèi cã xu thÕ 

ph¸t triÓn cïng víi xu thÕ toµn cÇu hãa thÞ tr−êng tµi chÝnh thÕ giíi. 

4.2.2. HÖ thèng kªnh ph©n phèi ng©n hµng hiÖn ®¹i 

Kªnh ph©n phèi hiÖn ®¹i ra ®êi trªn c¬ së tiÕn bé khoa häc kü thuËt, ®Æc biÖt lµ 

øng dông c¸c thµnh tùu cña c«ng nghÖ th«ng tin trong lÜnh vùc ng©n hµng. Sö dông 

c«ng nghÖ th«ng tin trong ph©n phèi cña ng©n hµng cã hai lo¹i: 

- Sö dông c«ng nghÖ nh»m bæ sung chøc n¨ng cho mét chi nh¸nh. VÝ dô sö dông 

c¸c lo¹i m¸y phôc vô cho giao dÞch víi kh¸ch hµng nh− m¸y ®Õm tiÒn, m¸y c¾t sÐc, 

m¸y xÕp hµng ®iÖn tö… 

- C«ng nghÖ t¹o ra nh÷ng ph−¬ng thøc ph©n phèi míi thay thÕ hoÆc hoµn thiÖn hÖ 

thèng ph©n phèi truyÒn thèng nh− m¸y rót tiÒn tù ®éng (ATM), chuyÓn tiÒn ®iÖn tö t¹i 

n¬i giao dÞch (EFTPOS), ng©n hµng phôc vô t¹i nhµ (Home - Banking), ng©n hµng ®iÖn 

tho¹i (Phone - Banking), ng©n hµng qua m¹ng (Internet - Banking)… 

ViÖc ¸p dông c«ng nghÖ míi ®· hç trî cho ho¹t ®éng cña m¹ng l−íi chi nh¸nh. 

V× vËy, khèi l−îng ho¹t ®éng kinh doanh ng©n hµng t¨ng lªn ®¸ng kÓ. §Æc biÖt, nh÷ng 

n¨m cuèi cña thÕ kû 20, c«ng nghÖ ng©n hµng ph¸t triÓn vµ trë thµnh kªnh ph©n phèi 
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hiÖn ®¹i. Do vËy, nã ®· t¨ng −u thÕ c¹nh tranh vµ kh¶ n¨ng gia nhËp  vµo nÒn tµi chÝnh 

toµn cÇu. §iÓn h×nh lµ c¸c ng©n hµng lín cña Anh, Mü, NhËt B¶n… ®· ®Çu t− khèi 

l−îng vèn lín vµo viÖc ph¸t triÓn hÖ thèng ph©n  phèi ng©n hµng hiÖn ®¹i, t¹o nªn søc 

m¹nh c¹nh tranh vÒ viÖc cung cÊp s¶n phÈm dÞch vô ng©n hµng trªn ph¹m vi toµn cÇu. 

HÖ thèng ph©n phèi ng©n hµng hiÖn ®¹i bao gåm: 

a. C¸c chi nh¸nh tù ®éng hãa hoµn toµn 

Lo¹i kªnh ph©n  phèi nµy cã ®Æc ®iÓm lµ hoµn toµn do m¸y mãc thùc hiÖn, d−íi 

sù ®iÒu khiÓn cña c¸c thiÕt bÞ ®iÖn tö; cã nghÜa lµ viÖc cung øng s¶n phÈm dÞch vô cho 

kh¸ch hµng do ng−êi m¸y ®¶m nhËn, kh¸ch hµng giao dÞch víi ng©n hµng th«ng qua hÖ 

thèng m¸y kh«ng ph¶i tiÕp xóc trùc tiÕp víi nh©n viªn ng©n hµng. C¸c chi nh¸nh tù 

®éng hoµn toµn míi chØ ®−îc ¸p dông thÝ ®iÓm t¹ih mét sè ng©n hµng lín ë c¸c quèc 

gia ph¸t triÓn nh− §øc, Mü… Chi nh¸nh tù ®éng hãa hoµn toµn  ®· cã nh÷ng −u thÕ to 

lín vÒ chi phÝ giao dÞch vµ chi phÝ nghiÖp vô ng©n hµng thÊp, tèc ®é thùc hiÖn nghiÖp 

vô nhanh, kh«ng cÇn trô së lín, ®¸p øng nhu cÇu ®a d¹ng ngµy cµng cao cña kh¸ch 

hµng. 

b.  Chi nh¸nh Ýt nh©n viªn 

Chi nh¸nh Ýt nh©n viªn cã vÞ trÝ quan träng trong hÖ thèng ph©n phèi cña ng©n 

hµng. TÇn sè sö dông chóng kh«ng ngõng t¨ng lªn v× phï hîp víi kh¸ch hµng vµ chi 

phÝ thÊp, nhÊt lµ c¸c "Chi nh¸nh ng©n hµng l−u ®éng" ®−îc sö dông kh¸ réng r·i. 

c. Ng©n hµng ®iÖn  tö (E- Banking) 

Mét trong nh÷ng øng dông cã hiÖu qu¶ c«ng nghÖ th«ng tin vµo lÜnh vùc ph©n phèi 

ng©n hµng ®iÖn tö. Ng©n hµng ®iÖn tö ®−îc coi lµ ph−¬ng thøc ph©n phèi c¸c s¶n phÈm 

dÞch vô vµ thanh to¸n th«ng qua ®−êng ®iÖn tho¹i hoÆc m¸y tÝnh. HiÖn nay ®· cã nhiÒu 

ng©n hµng, nhÊt lµ ng©n hµng ë c¸c n−íc ph¸t triÓn ®ang sö dông phæ biÕn ng©n hµng 

®iÖn tö hay "ng©n hµng ¶o" cung cÊp cho kh¸ch hµng nhiÒu tiÖn Ých, tiÕt kiÖm thêi 

gian, gi¶m chi phÝ vµ ho¹t ®éng ®−îc ë mäi lóc, mäi n¬i. Ng©n hµng ®iÖn tö lµ xu 

h−íng ph¸t triÓn cña hÖ thèng kªnh ph©n phèi ng©n hµng thÕ kû 21. 

Ng©n hµng ®iÖn tö ®−îc hiÓu lµ m« h×nh ng©n hµng cho phÐp kh¸ch hµng truy 

nhËp tõ xa ®Õn ng©n hµng nh»m: thu thËp th«ng tin: Thùc hiÖn c¸c giao dÞch thanh 

to¸n, tµi chÝnh dùa trªn c¸c tµi kho¶n l−u ký t¹i ng©n hµng; sö dông c¸c s¶n phÈm dÞch 
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vô míi. 

Ng©n hµng ®iÖn tö lµ hÖ thèng kªnh ph©n phèi ph¸t triÓn dùa trªn c¬ së sö dông 

c«ng nghÖ th«ng tin hiÖn ®¹i vµo viÖc tæ chøc cung øng s¶n phÈm dÞch vô ng©n hµng. 

C¬ chÕ ho¹t ®éng cña ng©n hµng ®iÖn tö mang tÝnh ®éc lËp. C¸c giao dÞch ®iÖn tö ®−îc 

thùc hiÖn th«ng qua c¸c ph−¬ng tiÖn giao dÞch ®iÖn tö bao gåm: 

• M¸y thanh to¸n t¹i ®iÓm b¸n hµng(EFTPOS - Electrocnic Funds Transfer 

at Point Of Sale) 

 

 C¸c thiÕt bÞ vi tÝnh ®−îc trang bÞ trong siªu thÞ vµ cöa hµng cho phÐp kh¸ch hµng 

thanh to¸n mét c¸ch nhanh chãng hµng hãa dÞch vô th«ng qua hÖ thèng ®iÖn tö. HÖ 

thèng nµy ®−îc ®Æt t¹i c¸c ®iÓm b¸n lÎ ®Ó ng−êi mua lùa chän hµng vµ ®−a thÎ vµo 

m¸y kiÓm tra. ThÎ ®−îc chuyÓn qua ®Çu ®äc vµ trÞ gi¸ hµng mua ®−îc ghi vµo m¸y 

tÝnh. Kh¸ch hµng x¸c nhËn giao dÞch b»ng c¸ch bÊm m· sè c¸ nh©n hay ký phiÕu mua 

hµng. Tµi kho¶n  tiÒn göi cña kh¸ch hµng sÏ ®−îc tù ®éng ghi Nî vµ tµi kho¶n cña nhµ 

b¸n lÎ sÏ ®−îc ghi Cã t−¬ng øng. Ngoµi viÖc gi¶m tèi thiÓu tiÒn mÆt l−u th«ng, hÖ 

thèng nµy cßn gi¶m viÖc sö dông c¸c lo¹i hãa ®¬n, chøng tõ. 

• M¸y rót tiÒn tù ®éng (ATM - Automatic Tellers Machine):  

Mét m¸y ATM bao gåm mét cæng nèi m¸y tÝnh, mét hÖ thèng l−u gi÷ th«ng tin 

tiÒn mÆt, cho  phÐp kh¸ch hµng truy cËp vµo hÖ thèng sæ s¸ch kÕ to¸n cña ng©n hµng 

b»ng mét tÊm thÎ nhùa trong ®ã chøa m· sè nhËn d¹ng c¸ nh©n (PIN) hay b»ng viÖc 

nhËp m· sè ®Æc biÖt ®Ó vµo mét m¸y tÝnh thanh to¸n ®−îc nèi m¹ng víi hÖ thèng m¸y 

tÝnh ho¹t ®éng 24/24 giê cña ng©n hµng. Mçi lÇn truy cËp vµo hÖ thèng m¸y tÝnh cña 

ng©n hµng, viÖc rót tiÒn cã thÓ ®−îc thùc hiÖn tíi mét møc giíi h¹n tèi ®a x¸c ®Þnh. 

Kh¸ch hµng cã thÓ yªu cÇu th«ng tin vÒ sè d− tiÒn göi, vÒ c©n ®èi tµi kho¶n. ¦u, nh−îc 

®iÓm cña m¸y ATM ®−îc chØ râ trong b¶ng sau: 
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B¶ng 4.3: ¦u, ®iÓm cña m¸y ATM 

 ¦u ®iÓm Nh−îc ®iÓm 
- T¨ng chi phÝ l¾p ®Æt, vËn 
hµnh; 
- §e do¹ sù an toµn; 
- Lçi kü thuËt hÖ thèng; 
- Mèi quan hÖ trùc tiÕp gi÷a 
kh¸ch hµng vµ ng©n hµng bÞ 
h¹n chÕ. 

 

C¸c ng©n 
hµng 

- Gi¶m chi phÝ in Ên c¸c lo¹i giÊy tê, 
phôc vô thanh to¸n; 
- Më réng c¬ së cho ho¹t ®éng ng©n 
hµng, ®¸p øng nhu cÇu thuËn tiÖn cho 
kh¸ch hµng, t¨ng doanh sè; 
- T¹o −u thÕ c¹nh tranh, t¨ng h×nh ¶nh 
cña ng©n hµng; 
- Gi¶m l−îng tiÒn mÆt ®−îc sö dông. 

 

C¸c nhµ 
b¸n lÎ 

- T¨ng c−êng mèi quan hÖ víi ng©n 
hµng; 
- Gi¶m thêi gian kiÓm tra, ®èi chiÕu; 
- L−u tr÷ th«ng tin vÒ tµi kho¶n nhanh 
h¬n; 
- T¨ng h×nh ¶nh cña nhµ b¸n lÎ. 

 

- An toµn; - RÊt dÔ tiªu qu¸ møc; 
- TiÕt kiÖm thêi gian, chi phÝ; - C¸c lçi kü thuËt cã thÓ gÆp ph¶i.

C¸c kh¸ch 
hµng 

- ThuËn tiÖn  
 

Ph¸t triÓn hÖ thèng m¸y ATM dÇn dÇn thay thÕ viÖc phôc vô trùc tiÕp c¸c dÞch vô 

hµng ngµy vÒ thanh to¸n tiÒn mÆt, sÐc cña c¸c nh©n viªn. V× vËy, hä sÏ cã thêi gian 

nhiÒu h¬n ®Ó chµo b¸n nh÷ng dÞch vô kh¸c vµ ®¸p øng c¸c nhu cÇu ®Æc biÖt cña kh¸ch 

hµng  

B¶ng 4.4. : Sù ph¸t triÓn hÖ thèng m¸y ATM cña c¸c NHTM Anh 

Tªn ng©n hµng N¨m 1993 N¨m 2003 

National Westminter 1.304 2.815 

Lloyds 1.535 2.463 

Barclays 683 2.805 

Bidland 703 1.938 

Royal Bank of Scotland 203 406 

Nguån: Marketing dÞch vô tµi chÝnh - Häc viÖn Ng©n hµng 
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Ngoµi hai lo¹i m¸y trªn ®ang ®−îc sö dông réng r·i, hiÖn nay mét sè ng©n hµng 

trªn thÕ giíi cßn sö dông c¸c lo¹i m¸y tù ®éng kh¸c nh−: m¸y cho vay tù ®éng, m¸y tù 

phôc vô… 

Thùc tÕ, hÖ thèng ph©n phèi tù ®éng ®· gióp c¸c ng©n hµng gi¶m chi phÝ ®¸ng kÓ. 

Theo sè liÖu thèng kª t¹i ng©n hµng Mü, chi phÝ b×nh qu©n 1 n¨m cho mét chi nh¸nh 

thùc hiÖn nh÷ng nghiÖp vô mµ kh«ng trang bÞ m¸y ATM hÕt 1.000.000 USD, cßn ë c¸c 

chi nh¸nh cã trang bÞ m¸y ATM, chi phÝ  chØ lµ 30.000 USD. 

• Ng©n hµng qua ®iÖn tho¹i (Telephone -Banking). 

 Lo¹i ng©n hµng nµy tiÕn hµnh c¸c giao dÞch gi÷a ng©n hµng vµ kh¸ch hµng qua 

®iÖn tho¹i (phone hoÆc mobilephone). Th«ng qua c¸c nh©n viªn trùc hay th«ng qua c¸c 

"Hép th− tho¹i", ng©n hµng cung cÊp c¸c th«ng tin vÒ ho¹t ®éng cña kh¸ch hµng t¹i 

ng©n hµng nh− sè d− tµi kho¶n, sao kª tµi kho¶n, c¸c th«ng tin vÒ tû gi¸, l·i suÊt, thËm 

chÝ c¶ c¸c th«ng tin cã tÝnh chÊt t− vÊn, chi tr¶ c¸c phiÕu tr¶ tiÒn, chuyÓn tiÒn, vay tiªu 

dïng… Telephone - Banking ®ang trë nªn phæ biÕn ë c¸c n−íc ph¸t triÓn vµ lµ xu 

h−íng lùa chän trong c¸c gi¶i ph¸p thiÕt thùc ®Ó ph¸t triÓn hÖ thèng ph©n phèi hiÖn ®¹i 

cña c¸c ng©n hµng hiÖn nay. 

• "Siªu thÞ" tµi chÝnh. 

 "Siªu thÞ" tµi chÝnh lµ hÖ thèng cung øng tÊt c¶ c¸c dÞch vô tµi chÝnh nh− dÞch vô ng©n 

hµng, ®Çu t−, trung gian m«i giíi, b¶o hiÓm… hÖ thèng nµy ph¸t sinh khi ng©n hµng 

t×m kiÕm kh¶ n¨ng më réng lÜnh vùc ho¹t ®éng cña m×nh. 

• Ng©n hµng qua m¹ng (Internet - Banking) 

Tuú theo sù më réng cña m¹ng ng©n hµng mµ ng−êi ta chia ng©n hµng qua m¹ng 

ra lµm hai lo¹i; 

- Ng©n hµng qua m¹ng néi bé (m¹ng  LAN): Theo møc ®é hoµn thiÖn hÖ thèng 

ph©n phèi, c¸c ng©n hµng ngµy cµng sö dông m¹nh mÏ c«ng nghÖ tiªn tiÕn ®Ó ®¸p øng 

®−îc nh÷ng nhu cÇu ngµy cµng cao cña kh¸ch hµng. Trong cuéc chiÕn v× kh¸ch hµng, 

c¸c ng©n hµng ®· phôc vô kh¸ch hµng ngµy cµng chu ®¸o h¬n ®Õn møc ®é kh¸ch hµng 

kh«ng cÇn ph¶i ra khái nhµ hay v¨n phßng vµ còng kh«ng cÇn ®Õn ng©n hµng mµ vÉn 

thùc hiÖn ®−îc c¸c giao dÞch víi ng©n hµng. HÖ thèng nµy ho¹t ®éng dùa trªn c¬ së 
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kh¸ch hµng cã tµi kho¶n t¹i ng©n hµng, cã m¸y tÝnh c¸ nh©n nèi m¹ng víi ng©n hµng 

vµ ®¨ng ký thuª bao víi ng©n hµng ®Ó ®−îc cÊp m· sè truy nhËp vµ mËt khÈu. Víi dÞch 

vô nµy, kh¸ch hµng cã thÓ truy cËp vµo m¸y chñ cña ng©n hµng ®Ó thùc hiÖn c¸c giao 

dÞch:  TrÝch chuyÓn tiÒn vµo tµi kho¶n, vay, chi tr¶ hèi phiÕu, m«i giíi, b¶o hiÓm mua 

hµng, thùc hiÖn c¸c nghiÖp vô víi ng−êi ®Æt hµng. §Ó thu hót kh¸ch hµng, hÖ thèng nµy 

cßn cung cÊp th«ng tin cËp nhËt vµ ®a  d¹ng vÒ sè d−, viÖc sö dông tµi kho¶n cña kh¸ch 

hµng vµ c¶ c¸c th«ng tin vÒ qu¶ng c¸o hµng hãa, dÞch vô, tin tøc, c¸c thÞ c¸o ®Æc biÖt vµ 

c¶ nh÷ng th«ng tin cã tÝnh chÊt gi¶i trÝ… 

-   Ng©n hµng qua m¹ng Internet: Mét lo¹i h×nh ng©n hµng qua m¹ng ë  cÊp cao 

h¬n lµ ng©n hµng qua m¹ng  Internet. Sö dông hÖ thèng nµy, kh¸ch hµng chØ cÇn sö 

dông m¸y tÝnh c¸ nh©n nèi m¹ng Internet lµ cã thÓ giao dÞch ®−îc víi ng©n hµng mµ 

kh«ng cÇn ph¶i ®Õn ng©n hµng. Mçi trang chñ cña ng©n hµng trªn Internet ®−îc xem 

nh− mét cöa sæ giao dÞch. Ngoµi chøc n¨ng kiÓm tra tµi  kho¶n, kh¸ch hµng cña ng©n 

hµng cßn cã thÓ sö dông hµng lo¹t dÞch vô trùc tuyÕn kh¸c nh− vay, mua hîp ®ång b¶o 

hiÓm, ®Çu t− chøng kho¸n, chuyÓn ng©n tõ tµi kho¶n nµy sang tµi kho¶n kh¸c, më tµi 

kho¶n míi… 

Thùc hiÖn dÞch vô nµy, ng©n hµng sÏ thay kh¸ch hµng thanh to¸n vµ trõ phÝ dÞch 

vô th«ng qua tµi kho¶n cña kh¸ch hµng t¹i ng©n hµng. Mäi giao dÞch nh− chuyÓn tiÒn, 

më th− tÝn dông (L/C) cho hîp ®ång mua b¸n gi÷a c¸c nhµ xuÊt nhËp khÈu, më th−  

b¶o l·nh… ®Òu cã thÓ thùc hiÖn trùc tuyÕn trªn m¹ng  Internet. Kh¸ch hµng kh«ng 

ph¶i ®Õn ng©n hµng mµ vÉn cã thÓ thùc hiÖn ®−îc c¸c giao dÞch th«ng qua ch−¬ng tr×nh 

do ng©n hµng cµi ®Æt t¹i gia ®×nh hay v¨n phßng cña kh¸ch hµng. 

So víi c¸c giao dÞch th«ng th−êng, giao dÞch ng©n hµng trªn m¹ng cã kh¸ nhiÒu 

−u ®iÓm nh− ®é chÝnh x¸c cao, tiÕt kiÖm ®−îc nhiÒu thêi gian do c¸c lÖnh ®−îc thùc 

hiÖn  tù ®éng trªn m¹ng tõ ®Çu ®Õn cuèi, tr¸nh ®−îc sù trïng l¾p c«ng viÖc. Kh¸ch 

hµng cã thÓ thùc hiÖn viÖc kiÓm tra tµi kho¶n hay thanh to¸n qua ng©n hµng 24/24 giê 

mµ kh«ng phô thuéc vµo thêi gian lµm viÖc cña ng©n hµng. Kh¸ch hµng còng cã thÓ 

giao dÞch víi ng©n hµng tõ mäi n¬i trªn thÕ giíi chØ b»ng mét chiÕc m¸y tÝnh c¸ nh©n 

nèi m¹ng Internet. Nh− vËy, ng©n hµng qua Internet sÏ kh¾c phôc ®−îc khã kh¨n vÒ 

mÆt kh«ng gian vµ thêi gian. VÒ phÝa ng©n hµng, Internet - Banking gióp tiÕt kiÖm 
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®−îc chi phÝ do kh«ng ph¶i lËp qu¸ nhiÒu chi nh¸nh, nh©n sù l¹i gän nhÑ h¬n, vµ cã thÓ 

phôc vô ®−îc mét khèi l−îng lín kh¸ch hµng, tõ ®ã chi phÝ cho mét kh¸ch hµng gi¶m 

®i ®¸ng kÓ. 

Ngoµi nh÷ng thuËn tiÖn kÓ trªn, ng©n hµng qua m¹ng Internet còng cßn nh÷ng 

mÆt h¹n chÕ.  NÕu ng©n hµng b¶o mËt cho kh¸ch hµng kh«ng tèt th× tµi kho¶n cña 

kh¸ch hµng rÊt dÔ bÞ kÎ kh¸c x©m nhËp vµ thùc hiÖn nh÷ng giao dÞch g©y tæn h¹i. 

Ngoµi ra, nÕu m¹ng ho¹t ®éng cña ng©n hµng hoÆc kh¸ch hµng gÆp trôc trÆc th× c¸c 

giao dÞch còng sÏ bÞ ®×nh trÖ. 

 

4.4.   Xu h−íng ph¸t triÓn cña kªnh ph©n phèi ng©n hµng 

Nghiªn cøu qu¸ tr×nh ph¸t triÓn cña hÖ thèng ph©n phèi ng©n hµng, ®Æc biÖt hÖ 

thèng ph©n phèi ng©n hµng t¹i Mü vµ mét sè quèc gia Ch©u ¢u ®−îc m« t¶ trong h×nh 

20:                                                                                                                                                            

 

H×nh 4.1: Xu h−íng ph¸t triÓn cña c¸c kªnh ph©n phèi ng©n hµng 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nh− vËy, xu thÕ ph¸t triÓn chung cña hÖ thèng ph©n phèi ng©n hµng lµ c¸c kªnh 

ph©n phèi truyÒn thèng ®ang thu hÑp l¹i vµ c¸c kªnh ph©n phèi hiÖn ®¹i ®ang më réng 

vµ thay thÕ dÇn c¸c kªnh truyÒn thèng. Tuy nhiªn, t¹i mçi quèc gia, tuú thuéc vµo ®iÒu 

kiÖn cô thÓ ë tõng thêi ®iÓm kh¸c nhau, viÖc ph¸t triÓn hÖ thèng ph©n phèi cã kh¸c 
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nhau. 

 
4.5 Lùa chän kªnh ph©n phèi 

Mét hÖ thèng kªnh ph©n phèi hîp lý cña ng©n hµng ph¶i ®¶m b¶o nh÷ng yªu cÇu 

c¬ b¶n sau: 

- ThuËn tiÖn cho kh¸ch hµng trong qu¸ tr×nh giao dÞch vµ tiÕp cËn víi ng©n hµng; 

- Phï hîp víi ph¹m vi, quy m« ho¹t ®éng cña ng©n hµng c¶ trong hiÖn t¹i vµ 

t−¬ng lai; 

- T¹o ®−îc søc m¹nh c¹nh tranh cña ng©n hµng; 

- Phï hîp víi m« h×nh tæ chøc cña ng©n hµng. 

HÖ thèng cung øng dÞch vô ng©n hµng rÊt ®a d¹ng, kh¸c nhau vÒ møc ®é trang bÞ, 

lo¹i dÞch vô cung øng, ph−¬ng tiÖn cung øng vµ c¶ møc ®é tháa m·n nhu cÇu cña 

kh¸ch hµng. ViÖc ®a d¹ng hÖ thèng cung øng ®· t¹o ®iÒu kiÖn h×nh thµnh nhiÒu ph−¬ng 

ph¸p lùa chän, bè trÝ kªnh cung øng s¶n phÈm dÞch vô ng©n hµng. 

§èi víi nh÷ng ng©n hµng cã tiÒm lùc, ho¹t ®éng trªn khu vùc thuËn lîi tÊt nhiªn 

sÏ lùa chän hÖ thèng cung øng dùa vµo hÖ thèng th«ng tin liªn l¹c hiÖn ®¹i, ®iÖn tö, 

®iÖn tho¹i, Internet. §iÒu nµy cho phÐp hä phñ kÝn, më réng c¸c dÞch vô cña m×nh trªn 

c¸c thÞ phÇn ®· chän. Tuy nhiªn, chØ víi hÖ thèng cung øng nh− vËy còng khã cã thÓ 

më réng ®−îc tÊt c¶ c¸c s¶n phÈm dÞch vô cña ng©n hµng. Bëi lÏ nhiÒu s¶n phÈm dÞch 

vô ng©n hµng chØ cã thÓ cung øng ®−îc víi ®iÒu kiÖn cã sù hiÖn diÖn cña c¶ kh¸ch 

hµng, nh©n viªn vµ ®Þa ®iÓm cô thÓ. V× thÕ, ng©n hµng cÇn ph¶i sö dông hÖ thèng cung 

øng dùa vµo c¸c chi nh¸nh. C¸c chi nh¸nh cã thÓ cung cÊp ®Çy ®ñ c¸c s¶n phÈm dÞch 

vô ng©n hµng, hoÆc chØ cung cÊp mét sè s¶n phÈm dÞch vô ng©n hµng. §©y lµ vÊn ®Ò 

cÇn chó ý trong lùa chän kªnh ph©n phèi cña ng©n hµng. 

§Ó gióp c¸c nhµ qu¶n lý ng©n hµng cã quyÕt ®Þnh chÝnh x¸c trong lùa chän kªnh 

ph©n phèi, bè trÝ s¾p xÕp c¸c chi nh¸nh, tr−íc tiªn, bé phËn marketing ng©n hµng ph¶i 

®¸nh gi¸ ®−îc ho¹t ®éng cña ng©n hµng trªn c¬ së c¸c tiªu thøc: 

- Sè l−îng kh¸ch hµng, ®Æc biÖt lµ sè l−îng kh¸ch hµng tiÒm Èn, bao gåm c¶ 

kh¸ch hµng c¸ nh©n vµ kh¸ch hµng C«ng ty. 

- X¸c ®Þnh møc ®é c¹nh tranh, bao gåm sè l−îng c¸c ®èi thñ vµ ®Æc ®iÓm cña 



Tµi liÖu QTKD NHTM – Marketing Ng©n hµng 

Trung t©m Båi d−ìng vµ T− vÊn vÒ Ng©n hµng Tµi chÝnh - §¹i häc Kinh tÕ Quèc d©n 

48

tõng ®èi thñ, nhÊt lµ nh÷ng ®èi thñ m¹nh. 

- §Þa ®iÓm më chi nh¸nh ph¶i ë trung t©m vïng ho¹t ®éng. Vïng ho¹t ®éng cña 

ng©n hµng cã thÓ chia thµnh 3 khu vùc: 

+ Khu vùc 1 lµ n¬i cã 70% kh¸ch hµng, sè kh¸ch hµng nµy ë gÇn vµ th−êng 

xuyªn giao dÞch víi ng©n hµng, Ýt cÇn ®Õn s¶n phÈm dÞch vô cña ng©n hµng kh¸c. 

+ Khu vùc 2 lµ khu vùc cã tõ 25 - 30% kh¸ch hµng. C¸c kh¸ch hµng nµy ë xa 

h¬n, v× vËy hä kh«ng sö dông s¶n phÈm dÞch vô cña ng©n hµng nµy mµ  cßn sö dông c¶ 

s¶n phÈm dÞch vô cña ng©n hµng kh¸c. 

+ Khu vùc 3 lµ khu vùc cã ph¹m vi réng h¬n. C¸c kh¸ch hµng ë vïng ven, hä 

kh«ng sö dông th−êng xuyªn s¶n phÈm dÞch vô cña ng©n hµng nµy. 

TiÕp theo, bé phËn Marketing cÇn ph¶i ®¸nh gi¸ xem n¬i më chi nh¸nh cã ®em 

l¹i nhiÒu thuËn tiÖn cho kh¸ch hµng kh«ng, vµ còng xem n¬i më chi nh¸nh  cã n»m 

trong khu vùc thø nhÊt cña ®èi thñ c¹nh tranh hay kh«ng. 

Sau cïng lµ viÖc ®¸nh gi¸ tiÒm n¨ng cña chi nh¸nh dù ®Þnh më theo c¸c tiªu thøc: 

- Sù cÇn thiÕt vµ phïn hîp ®èi víi c¸c s¶n phÈm dÞch vô mµ ng©n hµng cung øng. 

- Sù phï hîp víi ®Æc ®iÓm, nhu cÇu vµ mong muèn cña kh¸ch hµng. 

- Møc ®é c¹nh tranh. 

Nh− vËy, tiÒm n¨ng cña chi nh¸nh ®−îc x¸c ®Þnh lµ gi¸ trÞ cña vïng ®−îc chän vµ 

lµ tiªu chÝ ®Ó ®−a ra lùa chän cuèi cïng. Gi¸ trÞ cña vïng ®−îc x¸c ®Þnh bëi gi¸ trÞ kú 

väng vÒ nhu cÇu hµng n¨m cña kh¸ch hµng vÒ s¶n phÈm dÞch vô cung øng t¹i ®Þa ®iÓm 

®· chän. Nhu cÇu s¶n phÈm dÞch vô hµng n¨m cña kh¸ch hµng ®−îc tÝnh nh− sau: 

MNHCDVN = SK  x %K x MNHDVN1 

MNHCDVN: Nhu cÇu s¶n phÈm dÞch vô hµng n¨m 

SK: Sè l−îng kh¸ch hµng trong vïng 

%K: Tû lÖ kh¸ch hµng sö dông s¶n phÈm dÞch vô cña ng©n hµng. 

MNHDVN1: Nhu cÇu hµng n¨m vÒ s¶n phÈm dÞch vô tÝnh ®Õn trªn mét kh¸ch 

hµng. 

Do vËy, c¸c nh©n viªn cña phßng Marketing cã thÓ ®¸nh gi¸ ®−îc mét c¸ch t−¬ng 

®èi chÝnh x¸c vÒ tiÒm n¨ng cña mét chi nh¸nh, gi¸ trÞ cña vïng ho¹t ®éng dù kiÕn cña 

ng©n hµng. Tõ ®ã, ng©n hµng sÏ cã quyÕt ®Þnh lùa chän ®Þa ®iÓm tèt nhÊt cho viÖc më 
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chi nh¸nh. 

Mét thùc tÕ lµ c¸c ng©n hµng hiÖn nay ®ang ho¹t ®éng trong m«i tr−êng c¹nh 

tranh ngµy cµng gia t¨ng, sù ph¸t triÓn m¹nh mÏ cña c«ng nghÖ ng©n hµng vµ kh¶ n¨ng 

gi¶m lîi nhuËn ®ang ®e däa ®· ®ßi hái hä ph¶i cã nhiÒu c¸ch thøc trong viÖc lùa chän 

mét hÖ thèng cung øng phï hîp, tr¸nh më réng nhiÒu chi nh¸nh. Thay vµo ®ã lµ viÖc 

ph¸t triÓn hÖ thèng cung øng s¶n phÈm dÞch vô ng©n hµng hiÖn ®¹i dùa trªn nÒn t¶ng 

c«ng nghÖ th«ng tin tiªn tiÕn. 

ChiÕn l−îc ph©n phèi s¶n phÈm Ng©n hµng ®−îc Ng©n hµng tiÕn hµnh b»ng hÖ 

thèng ph©n phèi, nã bao gåm tÊt c¶ c¸c kªnh ph©n phèi. Kªnh ph©n phèi lµ c«ng cô 

gióp ph©n phèi s¶n phÈm vµ giao tiÕp víi thÞ tr−êng rÊt hiÖu qu¶. Nã lµ sù kÕt hîp mét 

sè biÖn ph¸p bªn trong vµ bªn ngoµi Ng©n hµng trong nh÷ng ho¹t ®éng cã tæ chøc ®Ó 

cung øng mét hay mét nhãm s¶n phÈm tíi kh¸ch hµng môc tiªu. C¸c kªnh ph©n phèi 

chñ yÕu lµ: 

ViÖc ®a d¹ng ho¸ hÖ thèng còng t¹o ®iÒu kiÖn h×nh thµnh nhiÒu ph−¬ng ph¸p bè 

trÝ c¸c ®iÓm cung øng s¶n phÈm Ng©n hµng. C¸c Ng©n hµng míi tham gia vµo thÞ 

tr−êng tµi chÝnh kh«ng cã m¹ng l−íi chi nh¸nh sÏ dùa vµo c¸c th«ng tin liªn l¹c, b»ng 

®iÖn tö b»ng b−u ®iÖn. 

+ N¬i më chi nh¸nh ph¶i ë trung t©m vïng ho¹t ®éng cña chi nh¸nh cã thÓ chia 

thµnh 3 khu : 

- Khu thø nhÊt : ®ãn 70% tæng Kh¸ch hµng (Kh¸ch hµng sèng vµ lµm viÖc gÇn 

chi nh¸nh, Ýt cÇn dÞch vô Ng©n hµng kh¸c) 

- Khu thø hai : chiÕm 25 -30% tæng Kh¸ch hµng (nh÷ng Kh¸ch hµng nªn th−êng 

sö dông dÞch vô Ng©n hµng kh¸c) 

- Khu thø ba : chiÕm tû lÖ nhá, th−êng lµ Kh¸ch hµng kh«ng sö dông th−êng 

xuyªn dÞch vô Ng©n hµng. 

N¬i më chi nh¸nh ph¶i thuËn lîi cho viÖc tiÕp cËn Kh¸ch hµng gÇn trung t©m 

th−¬ng m¹i lín... Vµ xem nã cã trong khu vùc thø nhÊt cña ®èi thñ c¹nh tranh hay 

kh«ng. Tãm l¹i, khi biÕt tiÒm n¨ng cña chi nh¸nh, gi¸ trÞ vïng ho¹t ®éng dù kiÐn, 
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ng−êi lµm Marketing Ng©n hµng cã thÓ ®¸nh gi¸ kh¸ chÝnh x¸c ®Ó lùa chän ®Þa ®iÓm 

tèt nhÊt chi nh¸nh ®Þnh më. 

 
PhÇn V: ChiÕn l−îc gi¸ c¶ 
 
5.1. §Æc ®iÓm cña gi¸ vµ ®Þnh gi¸ s¶n phÈm dÞch vô ng©n hµng 

Ngoµi nh÷ng ®iÓm chung nh− gi¸ cña tÊt c¶ c¸c s¶n phÈm dÞch vô tµi chÝnh kh¸c, 

gi¸ cña s¶n phÈm dÞch vô ng©n hµng cßn cã nh÷ng ®Æc ®iÓm riªng: 

Thø nhÊt, Gi¸ s¶n phÈm dÞch vô ng©n hµng mang tÝnh tæng hîp  khã x¸c ®Þnh 

chÝnh x¸c chi phÝ vµ gi¸ trÞ ®èi víi tõng s¶n phÈm dÞch vô riªng biÖt. Bëi khi kh¸ch 

hµng göi tiÒn vµo tµi kho¶n t¹i ng©n hµng, kho¶n tiÒn nµy cã gi¸ trÞ lµ mét kho¶n tiÕt 

kiÖm ®ång thêi kh¸ch hµng cã thÓ sö dông c¸c dÞch vô kh¸c cña ng©n hµng nh− thanh 

to¸n, chuyÓn tiÒn. V× vËy, uy tÝn, h×nh ¶nh cña ng©n hµng còng nh− gi¸ c¶ l¹i lµ yÕu tè 

t¸c ®éng rÊt lín ®Õn quyÕt ®Þnh mua cña kh¸ch hµng. Cho nªn, ng©n hµng ph¶i quan 

t©m ®ång bé c¶ vÒ qu¶n lý chÊt l−îng dÞch vô, x¸c ®Þnh gi¸ hîp lý vµ x©y dùng h×nh 

¶nh cña ng©n hµng. Gi¸ c¶ ®−îc coi lµ bé phËn quan träng cña ho¹t ®éng Marketing 

ng©n hµng. §ång thêi, ng©n hµng th−êng tæng hîp c¸c gi¸ trÞ sö dông cña s¶n phÈm 

dÞch vô trong ®Þnh gi¸ ®Ó t¹o sù kh¸c biÖt vµ n©ng cao kh¶ n¨ng c¹nh tranh cña ng©n 

hµng. 

Thø hai, gi¸ s¶n phÈm dÞch vô ng©n hµng cã tÝnh ®a d¹ng, phøc t¹p. Còng do tÝnh 

®a d¹ng vµ phøc t¹p cña s¶n phÈm dÞch vô ng©n hµng nªn ng©n hµng cã nhiÒu c¸ch 

®Þnh gi¸ kh¸c nhau cho nh÷ng s¶n phÈm dÞch vô kh¸c nhau. §èi víi mét s¶n phÈm 

dÞch vô, ng©n hµng cã thÓ sö dông kÕt hîp nhiÒu ph−¬ng ph¸p ®Þnh gi¸ vµ c¸ch thøc 

thùc hiÖn gi¸ kh¸c nhau cho c¸c nhãm kh¸ch hµng kh¸c nhau.  

Thø ba, gi¸ cña s¶n phÈm dÞch vô ng©n hµng cã tÝnh nh¹y c¶m cao. Bëi gi¸ s¶n 
phÈm dÞch vô ng©n hµng lµ kÕt qu¶ tæng hîp cña nhiÒu yÕu tè cÊu thµnh vµ c¸c yÕu tè 
nµy rÊt ®a d¹ng vµ th−êng xuyªn thay ®æi. §iÒu nµy dÉn ®Õn viÖc x©y dùng vµ ®iÒu 
hµnh chÝnh s¸ch gi¸ cña ng©n hµng th−êng linh ho¹t phï hîp víi tÝnh chÊt ®Æc ®iÓm 
ho¹t ®éng kinh doanh ng©n hµng nh− ®èi víi nh÷ng s¶n phÈm dÞch vô cã møc ®é rñi ro 
kh¸c nhau viÖc ®Þnh gi¸ còng kh¸c nhau, gi¸ s¶n phÈm dÞch vô ë vµo c¸c thêi ®iÓm 
kh¸c nhau còng kh¸c nhau, gi¸ cña cïng mét s¶n phÈm dÞch vô nh−ng ®−îc cung cÊp 
t¹i c¸c ng©n  hµng kh¸c nhau còng kh¸c nhau. 
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5.2. C¸c kiÓu gi¸ s¶n phÈm dÞch vô ng©n hµng 
HiÖn nay c¸c ng©n hµng th−¬ng sö dông ba kiÓu gi¸ phæ biÕn lµ: gi¸ cè ®Þnh, gi¸ 

ngÇm vµ gi¸ chªnh lÖch. 
Gi¸ cè ®Þnh (expilicit price): lµ c¸c møc l·i, phÝ hay hoa hång mµ kh¸ch hµng 

ph¶i tr¶ khi sö dông c¸c s¶n phÈm dÞch vô ng©n hµng theo tû lÖ nhÊt ®Þnh vµ ®−îc ng©n 
hµng quy ®Þnh cô thÓ. 

VÝ dô: Ng©n hµng th−¬ng m¹i Cæ phÇn ¸ Ch©u (ACB) quy ®Þnh: kÓ tõ ngµy 
04/12/2000 nÕu kh¸ch hµng chuyÓn tiÒn qua ng©n hµng sÏ ph¶i tr¶ cho ng©n hµng 
0,06% (tèi thiÓu lµ 30.000 VND vµ tèi ®a lµ 650.000 VND). 

Gi¸ ngÇm (implicit price): lµ c¸c lo¹i gi¸ mµ kh¸ch hµng hay ng©n hµng ®−îc 
nhËn hay ph¶i tr¶ kh¸c víi møc ®−îc c«ng bè c«ng khai. Nã tuú thuéc vµo c¸ch thøc 
tÝnh, quy ®Þnh cña ng©n hµng, vÝ dô nh− Ng©n hµng §Çu t− vµ Ph¸t triÓn ViÖt Nam ph¸t 
hµnh tr¸i phiÕu víi l·i suÊt c«ng bè lµ 6%/n¨m nh−ng theo h×nh thøc tr¶ tr−íc. Nh− 
vËy, thùc chÊt lµ kh¸ch hµng ®· ®−îc h−ëng l·i suÊt lµ 6,4%/n¨m. Hay viÖc mét sè 
ng©n hµng miÔn phÝ cho kh¸ch hµng trong viÖc sö dông thÎ ®Ó thanh to¸n, nh−ng trªn 
tµi kho¶n lu«n ph¶i cã sè d− vµ ng©n hµng kh«ng tr¶ l·i cho sè d− tiÒn göi trªn tµi 
kho¶n ®ã. 

Gi¸ chªnh lÖch (spread pricing): lµ møc chªnh lÖch gi÷a gi¸ mua vµ gi¸ b¸n cña 
s¶n phÈm dÞch vô. VÝ dô, Ng©n hµng Ngo¹i th−¬ng ViÖt Nam c«ng bè tû gi¸ ®ång USD 
ngµy 06/11 lµ mua vµo 15.000 VND/USD vµ b¸n ra 15.050 VND/USD. NÕu mét kh¸ch 
hµng võa mua võa b¸n ®ång USD cho ng©n hµng th× chØ nhËn ®−îc 99,67% cßn 0,03% 
chÝnh lµ gi¸ chªnh lÖch. 

5.3. X©y dùng chiÕn l−îc gi¸ cña ng©n hµng 
5.3.1.  C¸c c¨n cø x¸c ®Þnh gi¸ s¶n phÈm dÞch vô ng©n hµng  
§Þnh gi¸ lµ c«ng viÖc quan träng trong x©y dùng chiÕn l−îc Marketing hçn hîp 

cña ng©n hµng. Khi x©y dùng chÝnh s¸ch gi¸ c¸c ng©n hµng th−êng ph¶i dùa trªn 
nh÷ng c¨n cø sau: 

Thø nhÊt, chi phÝ lµ c¸c nguån lùc mµ ng©n hµng ph¶i bá ra ®Ó duy tr× sù ho¹t 
®éng vµ cung cÊp s¶n phÈm dÞch vô cho kh¸ch hµng. Chi phÝ gåm hai lo¹i c¬ b¶n lµ chi 
phÝ cè ®Þnh vµ chi phÝ biÕn ®æi. Gi¸ cña s¶n phÈm dÞch vô ng©n hµng tèi thiÓu ph¶i bï 
®¾p ®ñ c¸c chi phÝ ph¸t sinh.  

Thø hai, rñi ro thùc chÊt lµ c¸c kho¶n chi phÝ tiÒm Èn. Khi rñi ro ph¸t sinh, nã sÏ 
trë thµnh c¸c kho¶n chi phÝ thùc mµ ng©n hµng ph¶i bï ®¾p trong qu¸ tr×nh ho¹t ®éng. 
Do vËy, ®Þnh gi¸ cho c¸c s¶n phÈm dÞch vô ng©n hµng ph¶i tÝnh ®Õn c¸c yÕu tè rñi ro. 
§èi víi c¸c s¶n phÈm cã rñi ro cao h¬n, ng©n hµng th−êng ph¶i ®Þnh mét møc gi¸ cao 
h¬n vµ ng−îc l¹i. 

Thø ba, ®Æc ®iÓm cÇu cña kh¸ch hµng. C¸c nhãm kh¸ch hµng kh¸c nhau ®Æc 
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®iÓm ®−êng cÇu kh¸c nhau vµ cã ph¶n øng kh¸c nhau víi nh÷ng thay ®æi cña gi¸ (cã 
nhãm nh¹y c¶m nh−ng cã nhãm kh«ng nh¹y c¶m víi gi¸). Do ®ã, ®Ó tèi −u hãa lîi 
nhuËn, ng©n hµng th−êng ®Þnh gi¸ c¨n cø vµo sù ph¶n øng cña kh¸ch hµng ®èi víi gi¸. 
§èi víi nhãm Ýt nh¹y c¶m, ng©n hµng cã thÓ ¸p dông møc cao h¬n vµ ng−îc l¹i. 

Thø t−, gi¸ cña c¸c ®èi thñ c¹nh tranh trªn thÞ tr−êng. Ng©n hµng ph¶i tÝnh tíi 
yÕu tè nµy khi x¸c ®Þnh gi¸ s¶n phÈm dÞch vô, v× gi¸ lµ nh©n tè ¶nh h−ëng lín tíi n¨ng 
lùc c¹nh tranh cña ng©n hµng. NÕu mét ng©n hµng ®Þnh gi¸ cao trong khi chÊt l−îng 
s¶n phÈm dÞch vô kh«ng cã g× v−ît tréi, søc hÊp dÉn cña s¶n phÈm dÞch vô l¹i thÊp 
ch¾c ch¾n sÏ cã nhiÒu kh¸ch hµng chuyÓn sang sö dông s¶n phÈm dÞch vô cña c¸c ng©n 
hµng kh¸c cã gi¸ kÝch thÝch h¬n. 

5.3.2.2.   Quy tr×nh ®Þnh gi¸ s¶n phÈm dÞch vô ng©n hµng 
Thùc tiÔn ho¹t ®éng cña ng©n hµng trªn thÕ giíi ®· tÝch luü ®−îc nhiÒu kinh 

nghiÖm trong ho¹ch ®Þnh chiÕn l−îc gi¸, ®Æc biÖt ®· chØ râ tiÕn tr×nh x¸c ®Þnh gi¸ s¶n 
phÈm dÞch vô ng©n hµng gåm 7 giai ®o¹n: 
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a.  X¸c ®Þnh c¸c môc tiªu 

ChÝnh s¸ch gi¸ s¶n phÈm dÞch vô ph¶i gãp phÇn vµo viÖc thùc hiÖn tèt c¸c môc 

tiªu chung cña Markeitng ng©n hµng, nh−ng nã còng cã nh÷ng môc tiªu riªng ®ã lµ: 

- Thu hót kh¸ch hµng míi vµ ph¶i t¨ng ®−îc søc c¹nh tranh cho ng©n hµng. Trong 

®iÒu kiÖn c¹nh tranh ngµy cµng gay g¾t nh− hiÖn nay, gi¸ lµ yÕu tè h÷u h×nh cã t¸c 

®éng m¹nh mÏ tíi viÖc lùa chän s¶n phÈm dÞch vô mµ ng©n hµng cña kh¸ch hµng. 

Kh¸ch hµng sÏ cã sù so s¸nh gi¸ gi÷a c¸c ng©n hµng kh¸c nhau. Do vËy, mét chiÕn 

l−îc gi¸ phï hîp  gióp ng©n hµng t¨ng kh¶ n¨ng c¹nh tranh vµ søc hÊp dÉn ®èi víi 

kh¸ch hµng h¬n. 

- T¨ng doanh sè ho¹t ®éng còng lµ mét môc tiªu quan träng cña chiÕn l−îc gi¸ 

ng©n hµng. Gi¸ lµ yÕu tè cã t¸c ®éng m¹nh mÏ kh«ng chØ ®Õn viÖc t¨ng doanh sè ho¹t 

®éng cho ng©n hµng mµ cßn t¹o ®−îc vÞ thÕ cña ng©n hµng trªn thÞ tr−êng, ®ång thêi 

thùc hiÖn môc tiªu tèi ®a hãa lîi nhuËn ®èi víi ng©n hµng. 

- ChiÕn l−îc gi¸ ph¶i nh»m vµo viÖc t¨ng c−êng mèi quan hÖ gi÷a ng©n hµng vµ 

kh¸ch hµng. C¸c ng©n hµng th−êng cã chÝnh s¸ch gi¸ kh¸c nhau ®èi víi nh÷ng kh¸ch 

hµng kh¸c nhau. Kh¸ch hµng truyÒn thèng cña ng©n hµng sÏ nhËn ®−îc møc gi¸ −u ®·i, 

tõ ®ã, ch¼ng nh÷ng cã t¸c dông duy tr× kh¸c hµng cò mµ cßn thu hót ph¸t triÓn kh¸ch 

hµng míi cho ng©n hµng. 

b. §¸nh gi¸ cÇu 

Trong qu¸ tr×nh ®Þnh gi¸, c¸c nhµ Marketing ng©n hµng th−êng nghiªn cøu vµ dù 

b¸o ®−îc nhu cÇu vÒ s¶n phÈm dÞch vô ng©n hµng, v× cÇu sÏ lµ giíi h¹n trªn, møc gi¸ 

trÇn cña s¶n phÈm dÞch vô ng©n hµng. V× vËy, ng©n hµng th−êng dù b¸o nhu cÇu cña 

s¶n phÈm dÞch vô ng©n hµng dùa trªn mét sè tiªu chÝ sau: 

- Sè l−îng kh¸ch hµng hiÖn t¹i vµ xu h−íng ph¸t triÓn trong t−¬ng lai; 

- Møc ®é mong muèn cña kh¸ch hµng vÒ s¶n phÈm dÞch vô ng©n hµng; 

- Møc gi¸ s¶n phÈm dÞch vô ng©n hµng dù kiÕn; 

- §é co gi·n vÒ cÇu cña c¸c møc gi¸ kh¸c nhau ®èi víi tõng nhãm kh¸ch hµng. 

MÆt kh¸c, ng©n hµng cÇn ph¶i nhËn thøc râ vÒ mèi quan hÖ gi÷a cÇu vµ gi¸. 

Th«ng th−êng, gi¸ vµ l−îng cÇu cã mèi quan hÖ tû lÖ nghÞch, cã nghÜa lµ gi¸ gi¶m lµm 

t¨ng cÇu vµ ng−îc l¹i. Tuy nhiªn, do ®Æc ®iÓm cña s¶n phÈm dÞch vô ng©n hµng nªn cã 
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thÓ gi¸ cña s¶n phÈm dÞch vô t¨ng do chÊt l−îng, uy tÝn h×nh ¶nh cña s¶n phÈm dÞch vô 

t¨ng, dÉn ®Õn viÖc t¨ng cÇu chø kh«ng ph¶i gi¶m cÇu. N¾m ®−îc ®Æc ®iÓm nµy, c¸c 

nhµ Marketing ng©n hµng cã thÓ chñ ®éng trong ®iÒu chØnh chÝnh s¸ch gi¸ víi sù t¨ng 

c−êng c¸c biÖn ph¸p n©ng cao chÊt l−îng s¶n phÈm dÞch vô cung øng. 

§Ó ®¸nh gi¸ ®óng ®¾n mèi quan hÖ gi÷a gi¸ vµ l−îng cÇu, bé phËn Marketing cÇn 

®Þnh l−îng ®−îc sù nh¹y c¶m cña cÇu ®èi víi sù thay ®æi cña gi¸.  

§Ó ®¸nh gi¸ ®óng møc cÇu, bé phËn Marketing ng©n hµng ph¶i x©y dùng ®−îc hÖ 

thèng th«ng tin toµn diÖn, ®Çy ®ñ chÝnh x¸c, kÞp thêi. §ång thêi, ph¶i chØ râ ®−îc sù 

¶nh h−ëng cña tõng nh©n tè ®Õn cÇu nh− ho¹t ®éng qu¶ng c¸o, ph−¬ng thøc cung øng, 

chÊt l−îng s¶n phÈm dÞch vô… §iÒu nµy gióp bé phËn Marketing t×m ra nh÷ng diÒu 

kiÖn tèi −u, ®¶m b¶o møc cÇn thiÕt vµ c¶ møc gi¸ phï hîp ®èi víi tõng s¶n phÈm dÞch 

vô, tõng ®èi t−îng kh¸ch hµng. 

c.  Ph©n tÝch c¬ cÊu chi phÝ 

Chóng ta ®iÒu biÕt, møc gi¸ trÇn ®−îc x¸c ®Þnh bëi nhu cÇu thÞ tr−êng, cßn chi 

phÝ sÏ t¹o nªn møc gi¸ sµn cña s¶n phÈm dÞch vô ng©n hµng. Do vËy, gi¸ s¶n phÈm 

dÞch vô ng©n hµng vÒ c¬ b¶n ph¶i bï ®¾p ®ñ c¸c chi phÝ ho¹t ®éng kinh doanh nh− chi 

phÝ tiÒn l−¬ng, chi phÝ Marketing, chi phÝ cho bé m¸y qu¶n lý, dù phßng rñi ro, khÊu 

hao tµi s¶n cè ®Þnh…  

§Ó gióp chñ ng©n hµng cã quyÕt ®Þnh gi¸ ®óng ®¾n, c¸c nhµ Marketing ng©n 

hµng cßn tiÕp hµng ph©n tÝch ®iÓm hßa vèn. §iÓm hßa vèn lµ ®iÓm giao nhau gi÷a 

®−êng tæng chi phÝ vµ ®−êng doanh thu s¶n phÈm  dÞch vô. Nãi c¸ch kh¸c, nã lµ ®iÓm 

mµ t¹i ®ã doanh thu tõ s¶n phÈm bï ®¾p ®−îc chi phÝ cung øng s¶n phÈm dÞch vô ®ã. 

X¸c ®Þnh ®−îc ®iÓm hoµ vèn lµ c¬ së ®Ó ng©n hµng x¸c ®Þnh quy m« kinh doanh tèi 

thiÓu t−¬ng øng víi møc gi¸ phï hîp, tõ ®ã, ®Ó cã lîi nhuËn ®ßi hái ng©n hµng ph¶i 

cung øng ra thÞ tr−êng khèi l−îng s¶n phÈm dÞch vô lín h¬n khèi l−îng hßa vèn v× nÕu 

khèi l−îng kinh doanh nhá h¬n khèi l−îng hßa vèn th× ng©n hµng bÞ lç. 

Bªn c¹nh ®ã, ng©n hµng cßn tiÕn hµnh ph©n tÝch chi phÝ biªn, tøc ng©n hµng 

nghiªn cøu chi phÝ ë mçi mét møc ho¹t ®éng kinh doanh kh¸c nhau, v× chi phÝ g¾n víi 

tõng møc ®é vµ quy m« kh¸c nhau sÏ kh¸c nhau. Trong nh÷ng møc quy m« vµ thêi 

gian nhÊt ®Þnh, mèi quan hÖ gi÷a chi phÝ trung b×nh vµ chi phÝ biªn t¨ng víi l−îng s¶n 
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phÈm dÞch vô cung øng cã thÓ lµ ©m hoÆc d−¬ng. Do ®ã, chiÕn l−îc gi¸ sÏ kh¸c nhau ë 

mçi thêi kú vµ ph¶i phï hîp víi quy m« vµ c¬ cÊu chi phÝ hiÖn t¹i cña ng©n hµng. 

d.  Ph©n tÝch gi¸ cña ®èi thñ c¹nh tranh 

Gi¸ lµ mét yÕu tè quan träng cÊu thµnh n¨ng lùc c¹nh tranh cña ng©n hµng. 

Nh÷ng thay ®æi trong chiÕn l−îc ®Þnh gi¸ cña mét ng©n hµng cã thÓ lµm thay ®æi vÞ thÕ 

vµ søc m¹nh c¹nh tranh mµ ng©n hµng ®ang ph¶i ®−¬ng ®Çu. T−¬ng tù nh− vËy, nh÷ng 

thay ®æi trong chiÕn l−îc gi¸ cña ®èi thñ c¹nh tranh sÏ t¸c ®éng m¹nh mÏ  ®Õn tÊt c¶ 

c¸c ng©n hµng ho¹t ®éng trªn thÞ tr−êng. Do ®ã, trong chiÕn l−îc gi¸, c¸c ng©n hµng 

th−êng quan t©m ®Õn møc gi¸ cña c¸c s¶n phÈm dÞch vô t−¬ng tù cña c¸c ®èi thñ c¹nh 

tranh. Trªn c¬ së ®ã, c¸c ng©n hµng cã thÓ duy tr× mét chiÕn l−îc gi¸ c¹nh tranh n¨ng 

®éng hiÖu qu¶. 

Bé phËn Marketing ng©n hµng th−êng nhËn thøc râ mèi quan hÖ gi÷a møc gi¸ vµ 

chÊt l−îng s¶n phÈm dÞch vô cña tõng ®èi thñ c¹nh tranh. Ng©n hµng th−êng ®¸nh gi¸ 

chÊt l−îng s¶n phÈm dÞch vô cña ®èi thñ dùa theo c¸c tiªu thøc sau: 

- Møc ®é chÝnh x¸c; 

- Sù kh¸c biÖt cña s¶n phÈm dÞch vô; 

- Tèc ®é phôc vô tÝnh b»ng thêi gian mét kh¸ch hµng vµo giao dÞch t¹i ng©n hµng; 

- Sù phï hîp cña s¶n phÈm dÞch vô víi nhu cÇu cña kh¸ch hµng; 

- C¸c dÞch vô bæ sung lµm t¨ng tÝnh h÷u Ých ®ång bé cña s¶n phÈm dÞch vô; 

- ¦u ®iÓm tæng hîp chÊt l−îng cña s¶n phÈm dÞch vô ®−îc ®¸nh gi¸ sau khi th¨m 

dß ý kiÕn cña kh¸ch hµng. Tõ kÕt qu¶ ®¸nh gi¸ mèi quan hÖ gi÷a gi¸ vµ chÊt l−îng s¶n 

phÈm dÞch vô cña ®èi thñ c¹nh tranh, bé phËn Marketing ng©n hµng x¸c ®Þnh møc gi¸ 

kh«ng chØ phï hîp víi mÆt b»ng gi¸ thÞ tr−êng mµ cßn t¨ng kh¶ n¨ng c¹nh tranh vÒ gi¸ 

cña ng©n hµng m×nh. 

e.  Lùa chän ph−¬ng ph¸p ®Þnh gi¸ 

Th«ng tin cña c¸c giai ®o¹n trªn gióp c¸c ng©n hµng cã c¨n cø ®Ó x¸c ®Þnh møc 

gi¸ tèi thiÓu, tèi ®a vµ biÕt ®−îc gi¸ cña ®èi thñ c¹nh tranh. Tuy nhiªn, ®Ó cã ®−îc 

chiÕn l−îc gi¸ hîp lý, nhµ qu¶n trÞ Marketing ng©n hµng ph¶i lùa chän ®−îc ph−¬ng 

ph¸p x¸c ®Þnh gi¸ phï hîp. C¸c ph−¬ng ph¸p x¸c ®Þnh gi¸ cña ng©n hµng bao gåm: 

• Ph−¬ng ph¸p x¸c ®Þnh gi¸ theo chi phÝ b×nh qu©n céng lîi nhuËn 
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Ph−¬ng ph¸p x¸c ®Þnh gi¸ theo chi phÝ b×nh qu©n céng lîi nhuËn ®ßi hái ph¶i x¸c 

®Þnh ®−îc chÝnh x¸c chi phÝ, sù biÕn ®éng vÒ c¬ cÊu chi phÝ vµ chi phÝ cña tõng lo¹i s¶n 

phÈm dÞch vô, mµ ®iÒu nµy l¹i rÊt khã ®èi víi nhµ qu¶n lý ng©n hµng. Tuy nhiªn, 

ph−¬ng ph¸p nµy Ýt quan t©m tíi c¸c yÕu tè cã ¶nh h−ëng lín ®Õn gi¸ nh−: 

- Møc cÇu vÒ s¶n phÈm dÞch vô ng©n hµng; 

- Nh¹y c¶m cña kh¸ch hµng víi gi¸; 

- Møc gi¸ cña ®èi thñ c¹nh tranh. 

Do ®ã, ph−¬ng ph¸p tÝnh chi phÝ b×nh qu©n céng lîi nhuËn Ýt ®−îc ng©n hµng sö 

dông. 

• Ph−¬ng ph¸p x¸c ®Þnh gi¸ trªn c¬ së ph©n tÝch hßa vèn ®¶m b¶o lîi nhuËn 

Lùa chän ph−¬ng ph¸p nµy ®ßi hái ng©n hµng ph¶i tÝnh to¸n møc gi¸ tèi ®a ®−îc 

thÞ tr−êng chÊp nhËn, nh−ng kh«ng ¶nh h−ëng ®Õn khèi l−îng s¶n phÈm dÞch vô cung 

øng vµ ®¹t ®−îc môc tiªu lîi nhuËn. Thùc hiÖn nhiÖm vô nµy, bé phËn Marketing ph¶i 

dùa trªn c¬ së ph©n tÝch ®iÓm hßa vèn, tõ ®ã x¸c ®Þnh khèi l−îng s¶n phÈm dÞch vô 

ph¶i cung øng víi møc gi¸ t−¬ng øng ®Ó ®¹t lîi nhuËn môc tiªu (H×nh 25). 
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E: §iÓm hßa vèn 

A: Môc tiªu khi cung øng Q1 dÞch vô, gi¸ b¸n P1. 

• Ph−¬ng ph¸p x¸c ®Þnh gi¸ trªn c¬ së biÓu gi¸ thÞ tr−êng  

Ng©n hµng kh«ng dùa trªn chi phÝ cung cÊp dÞch vô mµ thô ®éng dùa theo gi¸ c¶ 

thÞ tr−êng ®Ó ®iÒu chØnh gi¸ s¶n phÈm dÞch vô cña ng©n hµng m×nh, nghÜa lµ ng©n hµng 

®· sö dông chiÕn l−îc gi¸ "theo sau" bÞ ®éng. chiÕn l−îc nµy th−êng ®−îc c¸c ng©n 

hµng nhá vµ míi ra nhËp thÞ tr−êng ¸p dông. 

• Ph−¬ng ph¸p x¸c ®Þnh gi¸ trªn c¬ së quan hÖ víi kh¸ch hµng 

Ng©n hµng ®Þnh gi¸ cho c¸c s¶n phÈm dÞch vô dùa trªn mèi quan hÖ tæng thÓ vµ 

l©u dµi víi nh÷ng kh¸ch hµng. Theo ph−¬ng ph¸p nµy, ng©n hµng c¨n cø vµo lîi Ých l©u 

dµi vµ tæng thÓ ®Ó x¸c ®Þnh gi¸ chø kh«ng chØ thuÇn tuý dùa vµo chi phÝ vµ lîi nhuËn 

®èi víi tõng s¶n phÈm dÞch vô cung øng. 

• Ph−¬ng ph¸p ®Þnh gi¸ thÊp ®Ó th©m nhËp thÞ tr−êng  

Ng©n hµng cã thÓ ®Æt gi¸ thÊp h¬n gi¸ thÞ tr−êng hoÆc ®iÒu chØnh gi¸ cña mét sè 
s¶n phÈm dÞch vô ®Ó th©m nhËp vµ chiÕm lÜnh thÞ tr−êng. Sau ®ã, ng©n hµng sÏ t×m 
c¸ch ®iÒu chØnh dÇn møc gi¸ ®Ó ®¶m b¶o thu nhËp. 

• Ph−¬ng ph¸p x¸c ®Þnh gi¸ tr−ît 
§©y lµ ph−¬ng ph¸p ®Þnh gi¸ s¶n phÈm dÞch vô cña ng©n hµng cao h¬n gi¸ thÞ 

tr−êng. §Ó ®¹t ®−îc hiÖu qu¶ cña ph−¬ng ph¸p nµy, bé phËn Marketing th−êng sö dông 
c¸c biÖn ph¸p: 

- T¨ng gi¸ ®ång thêi víi n©ng cao chÊt l−îng dÞch vô cung øng vµ ph¶i t¹o ®−îc 
sù kh¸c biÖt cña s¶n phÈm dÞch vô cung øng; 

- N©ng gi¸ kh«ng lµm ¶nh h−ëng ®Õn khèi l−îng s¶n phÈm dÞch vô cung øng. 
- T¨ng gi¸ kh«ng g©y t¸c ®éng thóc ®Èy ho¹t ®éng cña ®èi thñ c¹nh tranh. 
5.3.5.  C¸c quyÕt ®Þnh vÒ gi¸ 

Nh×n chung møc gi¸ cho tõng s¶n phÈm dÞch vô cña ng©n hµng ph¶i n»m trong 

mét kho¶ng x¸c ®Þnh bëi møc gi¸ cùc tiÓu chØ ®ñ ®Ó bï ®¾p chi phÝ vµ kh«ng cã lîi 

nhuËn cßn víi møc gi¸ cùc ®¹i sÏ kh«ng cßn kh¸ch  hµng muèn sö dông dÞch vô cña 

ng©n hµng. V× vËy, c¸c ng©n hµng th−êng ®Þnh ra møc gi¸ tèi −u trªn c¬ së xem xÐt c¸c 

nh©n tè kh¸c nh− t©m lý, chÝnh s¸ch cña Nhµ n−íc, c¹nh tranh… ViÖc ®Þnh gi¸ cña 

ng©n hµng hÕt søc linh ho¹t, c¸c ng©n hµng th−êng ®iÒu chØnh møc gi¸ cña m×nh thøc 

øng trong ®iÒu kiÖn cô thÓ. Ph−¬ng ph¸p thÝch øng gi¸ th−êng ®−îc sö dông lµ ph−¬ng 
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ph¸p ®Þnh gi¸ ®Þa lý, gi¶m gi¸ vµ trî cÊp, ®Þnh gi¸ ph©n biÖt. 

- §Þnh gi¸ theo khu vùc ®Þa lý lµ viÖc ng©n hµng quyÕt ®Þnh gi¸ kh¸c nhau ®èi víi 

nh÷ng kh¸ch hµng ë c¸c ®Þa ®iÓm vïng, khu vùc vµ quèc gia kh¸c nhau, ®Æc biÖt lµ 

nh÷ng kh¸ch hµng ë c¸c vïng khu vùc ®Þa lý khã kh¨n. 

- ChiÕt khÊu vµ trî cÊp: Ng©n hµng th−êng thay ®æi gi¸ c¬ b¶n cña hä vµ th−ëng 

cho nh÷ng kh¸ch hµng cã quan hÖ tèt, mua b¸n khèi l−îng b¸n. ChiÕt khÊu gi¸ vµ trî 

cÊp bao gåm c¸c lo¹i sau: gi¶m gi¸ theo sè l−îng, mïa vô, trî cÊp, vµ xóc tiÕn. Trong 

ho¹t ®éng nµy, ®Þnh gi¸ kÕt hîp vµ hç trî víi chiÕn l−îc xóc tiÕn hçn hîp. 

- §Þnh gi¸ ph©n biÖt: §©y lµ viÖc ng©n hµng thay ®æi møc gi¸ c¬ b¶n cña m×nh ®Ó 

thÝch øng víi nh÷ng kh¸c biÖt vÒ kh¸ch hµng, s¶n phÈm, ®Þa ®iÓm… Gi¸ ph©n biÖt 

th−êng gåm c¸c lo¹i sau: ph©n biÖt theo ®Þa ®iÓm, thêi gian, d¹ng s¶n phÈm dÞch vô vµ 

ph©n biÖt theo kh¸ch hµng. 

Nh− vËy, ®Þnh gi¸ lµ ho¹t ®éng quan träng cña Marketing ng©n hµng vµ lµ yÕu tè ¶nh 

h−ëng trùc tiÕp ®Õn ho¹t ®éng vµ kÐt qu¶ ho¹t ®éng cña c¶ ng©n hµng vµ kh¸ch hµng, 

®Õn thu nhËp vµ mèi quan hÖ gi÷a kh¸ch hµng vµ ng©n hµng. MÆt kh¸c, ®Þnh gi¸ cho 

s¶n phÈm ng©n hµng l¹i phô thuéc vµo c¸c ho¹t ®éng Marketing kh¸c vµ c¸c yÕu tè 

nh− h×nh ¶nh cña ng©n hµng, chi phÝ ho¹t ®éng, biÕn ®éng cña thÞ tr−êng tµi chÝnh tiÒn 

tÖ hay chÝnh s¸ch cña Ng©n hµng Trung −¬ng. Do tÝnh chÊt tæng hîp nh©n qu¶ ®ã, viÖc 

®Þnh gi¸ trong ng©n hµng rÊt phøc t¹p vµ nh¹y c¶m. Tõ ®ã, nã ®ßi hái bé phËn 

Marketing ng©n hµng cÇn cung cÊp ®Çy ®ñ th«ng tin gióp chñ ng©n hµng trong viÖc x©y 

dùng vµ ®iÒu hµnh chÝnh s¸ch gi¸ n¨ng ®éng, linh ho¹t vµ cã søc c¹nh tranh cao. 

 



Tµi liÖu QTKD NHTM – Marketing Ng©n hµng 

Trung t©m Båi d−ìng vµ T− vÊn vÒ Ng©n hµng Tµi chÝnh - §¹i häc Kinh tÕ Quèc d©n 

59

PhÇn VI: ChiÕn l−îc xóc tiÕn hçn hîp 
 

5.4.1. Tæng quan vÒ ho¹t ®éng xóc tiÕn hçn hîp 

5.4.1.1.  Kh¸i niÖm 

Xóc tiÕn hçn hîp lµ mét c«ng cô quan träng  cña Marketing, ®−îc c¸c nhµ ng©n 

hµng sö dông ®Ó t¸c ®éng vµo thÞ tr−êng. Nã bao gåm mét tËp hîp c¸c ho¹t ®éng nh»m 

kÝch thÝch viÖc sö dông s¶n phÈm dÞch vô hiÖn t¹i vµ s¶n phÈm dÞch vô míi, ®ång thêi 

lµm t¨ng møc ®é trung thµnh cña kh¸ch hµng hiÖn t¹i, thu hót kh¸ch hµng t−¬ng lai, t¹o 

®iÒu kiÖn thuËn lîi cho kh¸ch hµng tham gia vµo qu¸ tr×nh cung øng dÞch vô, ®Æc biÖt 

lµm t¨ng uy tÝn, h×nh ¶nh cña ng©n hµng trªn thÞ tr−êng. 

5.4.1.2.  §Æc ®iÓm ho¹t ®éng xóc tiÕn hçn hîp cña ng©n hµng 

Ngoµi nh÷ng ®Æc ®iÓm chung gièng nh− c¸c s¶n phÈm kh¸c, s¶n phÈm dÞch vô tµi 

chÝnh cã nh÷ng ®iÓm kh¸c biÖt. Do vËy, ho¹t ®éng xóc tiÕn hçn hîp trong ng©n hµng 

còng cã nh÷ng ®Æc ®iÓm riªng sau: 

Thø nhÊt, ho¹t ®éng xóc tiÕn hçn hîp cña ng©n hµng rÊt ®a d¹ng, phøc t¹p v× nã 

bÞ chi phèi bëi nhiÒu ph−¬ng diÖn truyÒn tin kh¸c nhau cña ng©n hµng nh−: 

- TruyÒn tin ë bªn ngoµi ng©n hµng, th«ng qua c¸c ph−¬ng tiÖn th«ng tin nh− 

truyÒn thanh, truyÒn h×nh, s¸ch b¸o, göi th− trùc tiÕp cho kh¸ch hµng.. C¸c ph−¬ng tiÖn 

nµy h−íng tíi kh«ng chØ kh¸ch hµng hiÖn t¹i, mµ c¶ nh÷ng kh¸ch hµng t−¬ng lai cña 

ng©n hµng. 

- TruyÒn tin t¹i c¸c ®Þa ®iÓm giao dÞch, bao gåm: trang trÝ t¹i phßng chê, qu¶ng 

c¸o b»ng pan«, ¸p phÝch, b¶ng h−íng dÉn kh¸ch hµng sö dông s¶n phÈm dÞch vô. 

- Th«ng tin cña ng©n hµng kh«ng chØ ®−îc thùc hiÖn th«ng qua c¸c ph−¬ng tiÖn 

truyÒn tin trªn mµ cßn ®−îc thùc hiÖn th«ng qua ®éi ngò nh©n viªn ng©n hµng, ®Æc biÖt 

lµ ®éi ngò nh©n viªn giao dÞch trùc tiÕp. §©y lµ ph−¬ng tiÖn truyÒn tin quan träng cña 

ng©n hµng, bëi nh©n viªn trùc tiÕp võa cung cÊp s¶n phÈm dÞch vô, võa h−íng dÉn, 

thuyÕt phcô kh¸ch hµng sö dông chóng.  D−íi con m¾t cña kh¸ch hµng, nh©n viªn giao 

dÞch lµ ng−êi ®¹i diÖn cña ng©n hµng, lµ h×nh ¶nh cña ng©n hµng, lµ ng−êi quyÕt ®Þnh 

møo quan hÖ gi÷a kh¸ch hµng vµ ng©n hµng. 

- Th«ng tin truyÒn miÖng cña kh¸ch hµng: do khã ®¸nh gi¸ ®−îc chÊt l−îng s¶n 
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phÈm dÞch vô tr−íc khi sö dông nªn kh¸ch hµng cña ng©n hµng th−êng tin t−ëng vµo 

th«ng tin truyÒn miÖng cña nh÷ng kh¸ch hµng ®· sö dông s¶n phÈm dÞch vô ng©n hµng. 

V× vËy, ng©n hµng ph¶i chó ý ®Õn viÖc ®¸nh gi¸ møc ®é hµi lßng, tho¶ m·n cña kh¸ch 

hµng nh»m cñng cè h×nh ¶nh vÒ chÊt l−îng s¶n phÈm dÞch vô ng©n hµng trong kh¸ch 

hµng. §ång thêi, ng©n hµng còng cÇn t¨ng c−êng sù tham gia cña kh¸ch hµng trong 

viÖc truyÒn tin cho ng©n hµng. 

5.4.1.3.  Vai trß cña ho¹t ®éng xóc tiÕn hçn hîp trong ho¹t ®éng kinh doanh ng©n 

hµng 

Xóc tiÕn hçn hîp lµ mét trong nh÷ng chÝnh s¸ch quan träng cña Marketing ng©n 

hµng. ChÝnh s¸ch  xóc tiÕn hçn hîp cã vÞ trÝ ®éc lËp t−¬ng ®èi trong mèi quan hÖ mËt 

thiÕt víi chÝnh s¸ch s¶n phÈm, gi¸, ph©n phèi. Ho¹t ®éng xóc tiÕn hçn hîp lµ c«ng cô 

hç trî, t¹o ®iÒu kiÖn thô©n lîi cho viÖc thùc hiÖn tèt 3 chÝnh s¸ch trªn. 

C¸c ho¹t ®éng truyÒn th«ng lµm cho c«ng chóng hiÓu râ, ®Çy ®ñ h¬n vÒ s¶n phÈm 

dÞch vô ng©n hµng gióp kh¸ch cã c¨n cø quyÕt ®Þnh viÖc lùa chän s¶n phÈm dÞch vô vµ 

ng©n hµng. C¸c ho¹t ®éng quan hÖ góp c¸c nhµ ng©n hµng n¾m ®−îc nh÷ng th«ng tin 

ph¶n håi tõ kh¸ch hµng c¶ vÒ møc ®é tho¶ m·n vµ sù  kh«ng hµi lßng vÒ chÊt l−îng s¶n 

phÈm dÞch vô. §©y sÏ lµ c¨n cø quan träng ®Ó ng©n hµng ®iÒu chØnh s¶n phÈm, gi¸, hÖ 

thèng ph©n phèi vµ c¶ c¸c ho¹t ®éng xóc tiÕn hçn hîp cho phï hîp víi nhu cÇu mong 

muèn cña kh¸ch hµng. Do vËy, ho¹t ®éng xóc tiÕn hçn hîp ®· gãp phÇn quan träng 

trong viÖc n©ng cao hiÖu qu¶ ho¹t ®éng kinh doanh ng©n hµng nãi chung vµ Marketing 

ng©n hµng nãi riªng. 

Ho¹t ®éng xóc tiÕn hçn hîp lµ c«ng cô truyÒn tin vÒ ng©n hµng, vÒ s¶n phÈm dÞch 

vô, gi¸ c¶ vµ kªnh ph©n phèi cña ng©n hµng ®èi víi kh¸ch hµng hiÖn t¹i vµ tiÒm n¨ng. 

Do ®ã, ho¹t ®éng xóc tiÕn hçn hîp ®· gãp phÇn thùc hiÖn c¸c môc tiªu lµ: t¹o lËp vµ 

ph¸t triÓn h×nh ¶nh cña ng©n hµng trªn thÞ tr−êng;  chØ râ sù kh¸c biÖt gi÷a ng©n hµng 

nµy víi ng©n hµng kh¸c; t¨ng c−êng uy tÝn, danh tiÕng cña ng©n hµng; thiÕt lËp sù tin 

t−ëng vµ trung thµnh cña kh¸ch hµng - yÕu tè quan träng cña c¹nh tranh. 

5.4.2.  TiÕn tr×nh xóc tiÕn hçn hîp trong ng©n hµng 

Ho¹t ®éng xóc tiÕn hçn hîp ®−îc cÊu thµnh bái nhiÒu yÕu tè, mçi yÕu tè cã 

nh÷ng t¸c ®éng tÝch cùc hoÆc h¹n chÕ nhÊt ®Þnh. Th«ng th−êng ho¹t ®éng xóc tiÕn hçn 
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hîp cña ng©n hµng ®−îc cÊu thµnh bëi 9 yÕu tè (xem s¬ ®å sau): 

Néi dung cña mét th«ng ®iÖp cÇn nhÊn m¹nh nh÷ng thuéc tÝnh vÒ lîi Ých cña s¶n 

phÈm dÞch vô ng©n hµng mét c¸ch cô thÓ, t¹o ra sù hiÓu biÕt tõ phÝa kh¸ch hµng, g©y sù 

chó ý cña hä vµ khuyÕn khÝch hä lùa chän sö dông s¶n phÈm dÞch vô vµ ng©n hµng. 

Ngµy nay, ho¹t ®éng xóc tiÕn hçn hîp trong lÜnh vùc ng©n ng©n hµng th−êng tËp trung 

vµo viÖc khuÕch tr−¬ng h×nh ¶nh tÝch cùc cña mét ng©n hµng cho c¸c ®èi t−îng kh¸ch 

hµng kh¸c nhau. 

S¬ ®å 1: C¸c yÕu tè cÊu thµnh ho¹t ®éng xóc tiÕn hçn hîp cña ng©n hµng. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

§Ó x©y dùng chÝnh s¸ch xóc tiÕn hçn hîp hiÖu qu¶, c¸c ng©n hµng th−êng ph¶i 

x¸c ®Þnh ®−îc møc ®é ¶nh h−ëng cña tõng nh©n tè vµ tæ chøc thùc hiÖn theo tiÕn tr×nh 

nhÊt ®Þnh (xem s¬ ®å 2). 
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M· hãa 

Th«ng ®iÖp 

C¸c trung gian 
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(Nh÷ng yÕu tè lµm sai 

lÖch th«ng ®iÖp)

Ph¶n håi 
Tr¶ lêi cña 
ng©n hµng 

Ph¶n øng  
Cña kh¸ch hµng 
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S¬ ®å2: TiÕn tr×nh ho¹t ®éng xóc tiÕn ho¹t ®éng hçn hîp: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

1. Ph©n tÝch t×nh h×nh 

Mét chÝnh s¸ch xóc tiÕn hçn hîp tèt ph¶i dùa trªn c¬ së ph©n tÝch kü l−ìng, ®Çy 

®ñ c¸c th«ng tin vÒ ®Æc ®iÓm kh¸ch hµng, ®èi t−îng tiÕp nhËn th«ng tin, ®èi thñ c¹nh 

tranh vµ m«i tr−êng kinh doanh. 

1.1. Kh¸ch hµng 

Kh¸ch hµng lµ ®èi t−îng nhËn th«ng tin, v× vËy, cÇn ph©n tÝch hä mét c¸ch kü 

l−ìng theo c¸c néi dung sau: 

- Thu nhËp; 

- Møc ®é vµ ®Æc ®iÓm sö dông s¶n phÈm  dÞch vô ng©n hµng; 

- Sù hiÓu biÕt vÒ s¶n phÈm dÞch vô vµ ng©n hµng; 

- Lèi sèng vµ c¬ cÊu d©n c−; 

- C¸ch thøc tiÕp nhËn th«ng tin. 

1.2. T×nh h×nh c¹nh tranh 

Ph©n tÝch t×nh h×nh

X¸c ®Þnh c¸c môc tiªu

ThiÕt kÕ th«ng ®iÖp

Lùa chän kªnh truyÒn th«ng

X¸c ®Þnh ng©n s¸ch

§¸nh gi¸ hiÖu qu¶
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ViÖc ph©n tÝch t×nh h×nh c¹nh tranh cña c¸c ng©n hµng th−êng tËp trung vµo 

nh÷ng néi dung sau: 

- C¬ cÊu s¶n phÈm dÞch vô c¹nh tranh; 

- Søc m¹nh cña c¸c ®èi thñ c¹nh tranh; 

- Nh÷ng ®iÓm kh¸c biÖt cña tõng ®èi thñ c¹nh tranh; 

- ChiÕn l−îc xóc tiÕn hçn hîp cña ®èi thñ c¹nh tranh. 

1.3. M«i tr−êng ho¹t ®éng 

Bao gåm: 

- Ph©n tÝch c¸c yÕu tè néi t¹i cña ng©n hµng, nh− c¸c môc tiªu, c¸c nguån lùc vµ 

c¸c yÕu tè kh¸c cña ho¹t ®éng kinh doanh ng©n hµng. 

- Ph©n tÝch m«i tr−êng ho¹t ®éng bªn ngoµi, nh− kinh tÕ, chÝnh trÞ, x· héi, luËt 

ph¸p, c«ng nghÖ… 

2. X¸c ®Þnh c¸c môc tiªu 

Môc tiªu cña chÝnh s¸ch xóc tiÕn hçn hîp nh»m gãp phÇn vµo thùc hiÖn môc tiªu 

chung cña chiÕn l−îc Marketing ng©n hµng. Tuy nhiªn, xóc tiÕn hçn hîp cã nh÷ng 

môc tiªu riªng, ®ã lµ: 

- T¨ng sù hiÓu biÕt cña kh¸ch hµng vÒ s¶n phÈm dÞch vô vµ h×nh ¶nh cña ng©n 

hµng; 

- T¹o sù kh¸c biÖt víi c¸c ®èi thñ c¹nh tranh, giµnh sù quan t©m cña kh¸ch hµng, 

hÊp dÉn kh¸ch hµng míi; 

- T¨ng sù g¾n bã cña kh¸ch hµng víi ng©n hµng, cuèi cïng lµ t¨ng doanh sè. 

§©y lµ môc tiªu quan träng nhÊt cña ho¹t ®éng xóc tiÕn hçn hîp. Tuy nhiªn, môc 

tiªu cña ho¹t ®éng xóc tiÕn hçn hîp cßn phô thuéc vµo tõng giai d ®o¹n ph¸t triÓn cô 

thÓ cña mçi ng©n hµng.  §Æc biÖt lµ tõng giai ®o¹n trong chu kú sèng cña s¶n phÈm  

dÞch vô ng©n hµng, ta còng ph¶i cã c¸c ho¹t ®éng xóc tiÕn hçn hîp kh¸c nhau ®Ó lu«n 

lµm cho s¶n phÈm ®¹t ®−îc doanh thu nh− dù kiÕn. 

3. ThiÕt kÕ th«ng ®iÖp 

Th«ng ®iÖp lµ tæng hîp nh÷ng th«ng tin vÒ ng©n hµng vµ s¶n phÈm dÞch vô ng©n 

hµng ®−îc chuyÓn t¶i ®Õn c¸c ®èi t−îng kh¸ch hµng cña ng©n hµng, ®−îc thùc hiÖn 

th«ng qua c¸c ph−¬ng tiÖn truyÒn tin nh− mét ®o¹n v¨n ®äc trªn truyÒn thanh, truyÒn 
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h×nh, mét bµi viÕt ®¨ng trªn b¸o, t¹p chÝ… 

ViÖc x©y dùng néi dung  cña th«ng ®iÖp ph¶i c¨n cø vµo nhu cÇu, ®Æc ®iÓm tiÕp 

nhËn th«ng tin, môc tiªu cña xóc tiÕn hçn hîp, néi dung cña s¶n phÈm dÞch vô, ®ång 

thêi ph¶i c¨n cø vµo nhu cÇu, ®Æc ®iÓm tiÕp nhËn th«ng tin cña c¸c ®èi t−îng kh¸ch 

hµng nh»m ®¶m b¶o c¸c yªu cÇu vÒ cÊu tróc, néi dung cña th«ng ®iÖp phï hîp víi sù 

tiÕp nhËn vµ t¹o ®−îc sù tin t−ëng cña ®èi t−îng tiÕp nhËn. Mét th«ng ®iÖp ph¶i bao 

gåm nh÷ng yªu cÇu cô thÓ sau: 

- Ph¶i t¸c ®éng m¹nh mÏ vµo suy nghÜ cña kh¸ch hµng. V× vËy, néi dung cña 

th«ng ®iÖp ph¶i tËp trung vµo sù kh¸c biÖt vµ lµm râ nh÷ng lîi Ých khi sö dông s¶n 

phÈm dÞch vô ng©n hµng vµ c¶ nh÷ng h¹n chÕ nÕu kh«ng sö dông nã. 

- §¶m b¶o tÝnh ph¸p lý cña th«ng ®iÖp qu¶ng c¸o; 

- Th«ng ®iÖp ph¶i phï hîp víi phong tôc tËp qu¸n, ®Æc ®iÓm v¨n hãa, x· héi cña 

tõng ®èi t−îng kh¸ch hµng, tõng vïng, khu vùc, quèc gia. Do vËy, cÇn ®Æc biÖt chó 

träng khi thiÕt kÕ h×nh ¶nh, biÓu t−îng, néi dung vµ ng«n tõ sö dông. 

- TÝnh vui nhén còng lµ mét yªu cÇu cÇn thiÕt ®èi víi mét th«ng ®iÖp qu¶ng c¸o 

cña c¸c ng©n hµng. Ch¼ng  h¹n, tæ chøc Scottish Amicable ®· nhËn ®−îc nhiÒu danh 

hiÖu vÒ ho¹t ®éng qu¶ng c¸o v× hä ®· sö dông videoclip mang tÝnh gi¸ trÞ cao ®Ó giíi 

thiÖu vÒ s¶n phÈm dÞch vô cña ng©n hµng. 

Thùc tÕ cho thÊy, c¸c ng©n hµng rÊt quan t©m ®Õn viÖc thiÕt kÕ cÊu tróc vµ chÊt 

l−îng c¸c th«ng tin cña th«ng ®iÖp qu¶ng c¸o nh»m ®¶m b¶o ®−îc sù chÊp nhËn vµ tin 

t−ëng cña kh¸ch hµng. Tr¸ch nhiÖm nµy kh«ng chØ thuéc bé phËn Marketing mµ cßn 

liªn quan tíi tÊt c¶ c¸c bé phËn kh¸c trong ng©n hµng. 

4. Lùa chän kªnh truyÒn th«ng 

Th«ng ®iÖp ®−îc chuyÓn tíi kh¸ch hµng th«ng qua hÖ thèng kªnh truyÒn th«ng. 

Do vËy, viÖc lùa chän kªnh truyÒn th«ng phï hîp víi néi dung, víi ®èi t−îng tiÕp nhËn 

th«ng tin sÏ ¶nh h−ëng trùc tiÕp ®Õn hiÖu qu¶ cña ho¹t ®éng xóc tiÕn hçn hîp cña ng©n 

hµng. Kªnh truyÒn th«ng cña ng©n hµng ®−îc ph©n thµnh hai lo¹i: 

- Kªnh c¸ nh©n: §−îc thùc hiÖn bëi c¸c c¸ nh©n chuyÓn t¶i th«ng ®iÖp, bao gåm 

®éi ngò nh©n viªn ng©n hµng giao dÞch trùc tiÕp phôc vô kh¸ch hµng vµ thËm chÝ sö 

dông c¶ nh÷ng ng−êi trong gia ®×nh, anh/chÞ bÌ cña hä… Râ rµng, kªnh nµy ®−îc thùc 
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hiÖn víi chi phÝ rÊt thÊp mµ hiÖu qu¶ l¹i cao bëi ®· t¹o ®−îc sù tin t−ëng ®èi víi kh¸ch 

hµng ngay tõ ®Çu, nã ®−îc sö dông kh¸ réng r·i trong c¸c ng©n hµng hiÖn nay. 

- Kªnh phi c¸ nh©n: Lµ kªnh ®−îc thùc hiÖn qua c¸c tæ chøc nh− c¬ quan ph¸t 

hµnh Ên phÈm, c¬ quan th«ng tin ®¹i chóng, c¸c C«ng ty qu¶ng c¸o… Mçi kªnh cã −u 

nh−îc ®iÓm nhÊt ®Þnh. V×  vËy, khi sö dông ph¶i c©n nh¾c cho phï hîp víi ®iÒu kiÖn cô 

thÓ cña c¶ kh¸ch hµng vµ ng©n hµng. Bªn c¹nh ®ã, c¸c ng©n hµng th−êng chó ý t¹o 

dùng "bÇu kh«ng khÝ" nh»m t¨ng c−êng uy tÝn hoÆc khuyÕn khÝch kh¸ch hµng sö dông 

s¶n phÈm dÞch vô ng©n hµng, thËm chÝ cßn tæ chøc c¸c buæi héi th¶o vÒ ý t−ëng s¸ng 

t¹o th«ng ®iÖp qu¶ng c¸o. 

5.4.3.  C¸c h×nh thøc xóc tiÕn hçn hîp cña ng©n hµng 

§Ó ®¹t ®−îc c¸c môc tiªu ®· x¸c ®Þnh, bé phËn marketing cña ng©n hµng th−êng 

triÓn khai chiÕn l−îc xóc tiÕn hçn hîp th«ng qua c¸c h×nh thøc sau: 

1. Qu¶ng c¸o 

Qu¶ng c¸o lµ ph−¬ng thøc truyÒn th«ng kh«ng trùc tiÕp nh»m giíi thiÖu s¶n phÈm 

dÞch vô ng©n hµng hoÆc ng©n hµng th«ng qua c¸c ph−¬ng tiÖn truyÒn tin vµ ng©n hµng 

ph¶i tr¶ chi phÝ. 

Qu¶ng c¸o cña ng©n hµng lµ ho¹t ®éng mang tÝnh chÊt chiÕn l−îc, lµ ®Çu t− dµi 

h¹n ®Ó duy tr× lîi thÕ c¹nh tranh cña ng©n hµng trªn thÞ tr−êng. Qu¶ng c¸o ®−îc sö 

dông kh¸ phæ biÕn trong ho¹t ®éng kinh doanh cña c¸c tæ chøc tµi chÝnh - ng©n hµng, 

®iÒu mµ tr−íc ®©y ®−îc ¸p dông thµnh c«ng trong c¸c doanh nghiÖp s¶n xuÊt l−u 

th«ng. §ång thêi, chi phÝ qu¶ng c¸o ngµy cµng t¨ng trong c¸c tæ chøc tµi chÝnh ng©n 

hµng lín. §Ó n©ng cao hiÖu qu¶ qu¶ng c¸o, c¸c ng©n hµng th−êng thùc hiÖn theo tiÕn 

tr×nh sau: 

1.1. X¸c ®Þnh môc tiªu qu¶ng c¸o 

Môc tiªu qu¶ng c¸o chi phèi toµn bé ho¹t ®éng qu¶ng c¸o. C¸c ng©n hµng th−êng 

cã mét sè môc tiªu qu¶ng c¸o chÝnh nh− sau: 

- X©y dùng, cñng cè, khuyÕch tr−¬ng uy tÝn, h×nh ¶nh cña ng©n hµng. 

- Giíi thiÖu s¶n phÈm dÞch vô míi. 

- Më réng thÞ phÇn. 

- T¨ng doanh sè trªn thÞ tr−êng hiÖn t¹i vµ thÞ tr−êng míi. 
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NhiÖm vô cña qu¶ng c¸o trong lÜnh vùc ng©n hµng th−êng lµ chµo b¸n nh÷ng s¶n 

phÈm dÞch vô míi vµ cung cÊp nh÷ng th«ng tin míi cho kh¸ch hµng. Do vËy, néi dung 

qu¶ng c¸o phï hîp, hÊp dÉn sÏ cã t¸c ®éng m¹nh tíi viÖc t¨ng doanh sè c¶ trong ng¾n 

h¹n vµ dµi h¹n. MÆt kh¸c, h×nh ¶nh qu¶ng c¸o phï hîp cßn n©ng cao sù tin t−ëng cña 

kh¸ch hµng ®èi víi ng©n hµng - yÕu tè sèng cßn cña ng©n hµng. 

1.2. Yªu cÇu cña qu¶ng c¸o ng©n hµng 

§Æc ®iÓm cña qu¸ tr×nh cung øng s¶n phÈm dÞch vô ng©n hµng ®· ¶nh h−ëng lín 

®Õn néi dung vµ h×nh thøc qu¶ng c¸o cña c¸c ng©n hµng. V× vËy, ®Ó thùc hiÖn tèt 

ch−¬ng tr×nh qu¶ng c¸o c¸c ng©n hµng cÇn ph¶i ®¶m b¶o c¸c yªu cÇu sau: 

- Gi¶m tÝnh v« h×nh cña s¶n phÈm dÞch vô ng©n hµng. 

§Ó gi¶m tÝnh v« h×nh cña s¶n phÈm dÞch vô ng©n hµng, ng−êi lµm c«ng t¸c qu¶ng 

c¸o cña ng©n hµng th−êng tËp trung vµo viÖc khai th¸c c¸c yÕu tè bæ trî kh¸c, ®ã lµ sù 

kÕt hîp hµi hßa, hîp lý c¸c chÊt liÖu trong x©y dùng th«ng ®iÖp qu¶ng c¸o nh− h×nh 

¶nh, ©m thanh, mµu s¾c, ng«n tõ, th«ng tin chÝnh x¸c, ®Æc biÖt ph¶i t¹o ®−îc h×nh ¶nh 

biÓu t−îng cô thÓ vµ sù kh¸c biÖt cña nã trong th«ng ®iÖp qu¶ng c¸o.  

- DÞch vô ng©n hµng ®−îc cÊu thµnh bëi nhiÒu yÕu tè. Do vËy, khi qu¶ng c¸o, c¸c 

nhµ marketing th−êng nhÊn m¹nh vÒ chÊt l−îng cña tõng yÕu tè, ®Æc biÖt lµ chÊt l−îng 

cña ®éi ngò nh©n viªn - yÕu tè quan träng nhÊt. 

- Néi dung cña qu¶ng c¸o cÇn râ rµng, thËm chÝ ph¶i chØ râ ®−îc nh÷ng kÕt qu¶ 

cô thÓ cña s¶n phÈm dÞch vô ng©n hµng trong th«ng ®iÖp qu¶ng c¸o, tr¸nh nh÷ng chi 

tiÕt kh«ng cÇn thiÕt. VÒ kü thuËt, khi qu¶ng c¸o trªn c¸c Ên phÈm hoÆc truyÒn h×nh, 

ng©n hµng ph¶i quan t©m ®Õn viÖc gîi më sö dông s¶n phÈm dÞch vô vµ h×nh ¶nh cña 

ng©n hµng.  

- Ngµy nay, c¸c ng©n hµng th−¬ng m¹i th−êng gia t¨ng viÖc qu¶ng c¸o trªn c¸c 

t¹p chÝ riªng cña hä v× qua ®ã kh¸ch hµng cã ®iÒu kiÖn n¾m ®Çy ®ñ th«ng tin, t×m hiÓu 

kü l−ìng vÒ s¶n phÈm dÞch vô vµ ng©n hµng. MÆt kh¸c, c¸c ng©n hµng cßn tËp trung 

vµo viÖc chµo b¸n c¸c s¶n phÈm dÞch vô míi hoÆc th«ng tin míi cho kh¸ch hµng. 

- HiÖn nay, c¸c ng©n hµng lín th−êng quan t©m ®Õn viÖc qu¶ng c¸o cho chÝnh 

nh©n viªn cña ng©n hµng. §©y còng chÝnh lµ néi dung cña marketing ®èi néi, ®Æc biÖt, 

lµ c¸c nh©n viªn trùc tiÕp giao dÞch víi kh¸ch hµng. Bëi c¸c nh©n viªn ph¶i thÊu hiÓu 
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vÒ tÝnh chÊt, ®Æc ®iÓm cña s¶n phÈm dÞch vô míi cã thÓ thµnh c«ng trong truyÒn ®¹t, 

h−íng dÉn thuyÕt phôc kh¸ch hµng. NhiÒu ng©n hµng cho r»ng ®©y lµ c¸ch qu¶ng c¸o 

h÷u hiÖu nhÊt. 

- Néi dung cña mét th«ng ®iÖp qu¶ng c¸o cña ng©n hµng ph¶i ®¶m b¶o cung cÊp 

nh÷ng th«ng tin ®éc ®¸o, sù kh¸c biÖt so víi s¶n phÈm dÞch vô cña ®èi thñ c¹nh tranh, 

sù tiÖn dông, hiÖu qu¶ cña s¶n phÈm dÞch vô, nh÷ng ®iÒu mµ kh¸ch hµng ®ang mong 

®îi tõ ng©n hµng, sù kh¸c biÖt so víi s¶n phÈm dÞch vô cña ®èi thñ c¹nh tranh. 

1.3. Lùa chän ph−¬ng tiÖn qu¶ng c¸o 

Ph−¬ng tiÖn qu¶ng c¸o kh¸ phong phó nh−ng c¸c ng©n hµng th−êng t¨ng c−êng 

viÖc qu¶ng c¸o qua c¸c ph−¬ng tiÖn nh− b¸o, t¹p chÝ, tivi, truyÒn thanh, pan«, ¸p phÝch, 

Interenet… Mçi ph−¬ng tiÖn cã nh÷ng −u ®iÓm vµ h¹n chÕ nhÊt ®Þnh. V× vËy, khi lùa 

chän ph−¬ng tiÖn qu¶ng c¸o, c¸c ng©n hµng th−êng quan t©m ®Õn sù phï hîp víi môc 

tiªu, s¶n phÈm dÞch vô, nhu cÇu cña kh¸ch hµng, chi phÝ vµ ng©n s¸ch dµnh cho ho¹t 

®éng qu¶ng c¸o. 

1.4. §¸nh gi¸ hiÖu qu¶ cña ho¹t ®éng qu¶ng c¸o 

§¸nh gi¸ hiÖu qu¶ ho¹t ®éng qu¶ng c¸o lµ c«ng viÖc quan träng, nh−ng hÕt søc 

khã kh¨n, ®Æc biÖt lµ qu¶ng c¸o cña ng©n hµng. Tuy nhiªn, ng©n hµng vÉn cã thÓ dùa 

vµo mét sè tiªu thøc nhÊt ®Þnh ®Ó ®¸nh gi¸ hiÖu qu¶ qu¶ng c¸o, ®ã lµ: 

- T¸c ®éng t¨ng doanh sè; 

- So s¸nh khèi l−îng t¨ng víi chi phÝ qu¶ng c¸o; 

- Møc ®é nhËn biÕt vµ sù phï hîp cña th«ng tin qu¶ng c¸o ®èi víi kh¸ch hµng; 

- Sè l−îng kh¸ch hµng tiÕp nhËn th«ng tin vµ sè l−îng kh¸ch hµng −a thÝch th«ng 

®iÖp qu¶ng c¸o. 

2. Giao dÞch c¸ nh©n 

Giao dÞch c¸ nh©n lµ nh÷ng giao dÞch trùc tiÕp ®−îc thùc hiÖn gi÷a nh©n viªn 

ng©n hµng vµ kh¸ch hµng nh− viÖc giíi thiÖu vµ thùc hiÖn cung øng vÒ dÞch vô cña 

nh©n viªn giao dÞch th«ng qua cuéc gÆp gì ®èi tho¹i, thuyÕt phôc, ®iÖn tho¹i… §©y lµ 

qu¸ tr×nh giao tiÕp phøc t¹p, chÞu ¶nh h−ëng bëi nhiÒu yÕu tè nh− c¸c quan hÖ c¸ nh©n, 

b¶n chÊt cña s¶n phÈm dÞch vô, nhu cÇu mong muèn cña kh¸ch hµng vµ c¸c giai ®o¹n 

cña quy tr×nh giao dÞch. PhÇn nµy ®· ®−îc tr×nh bµy kü trong phÇn II ë trªn. 
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Xu h−íng chung cña c¸c ng©n hµng hiÖn nay lµ quan t©m tíi viÖc khuyÕn khÝch 

nh©n viªn phôc vô tèt kh¸ch hµng th«ng qua c¸c c¬ chÕ tiÒn l−¬ng, tiÒn th−ëng hoÆc 

hoa hång, t¨ng c−êng ®µo t¹o nh©n viªn giao dÞch vµ phèi hîp víi c¸c lo¹i nh©n viªn 

t¹i chi nh¸nh nh»m huy ®éng ®−îc sù quan t©m cña tÊt c¶ nh©n viªn ng©n hµng trong 

viÖc phôc vô kh¸ch hµng. 

3. Tuyªn truyÒn ho¹t ®éng cña ng©n hµng trong x· héi 

Tuyªn truyÒn trong x· héi theo c¸ch hiÓu truyÒn thèng chØ lµ göi ®i nh÷ng th«ng 

tin cña mét ng©n hµng qua c¸c Ên phÈm. Ngµy nay, tuyªn truyÒn x· héi trë thµnh ho¹t 

®éng hÕt søc phong phó, ®a d¹ng. V× vËy, ®Ó x©y dùng vµ n©ng cao h×nh ¶nh cho ng©n 

hµng, hä th−êng sö dông phèi hîp nhiÒu c«ng cô trong tuyªn truyÒn; 

- B¸o c¸o kÕt qu¶ th−êng niªn cña ng©n hµng dÞch ra nhiÒu thø tiÕng. 

- C¸c bµi diÔn thuyÕt cña l·nh ®¹o ng©n hµng. 

- Tæ chøc héi th¶o theo c¸c chuyªn ®Ò; 

- Tham gia c¸c ho¹t ®éng tõ thiÖn; 

- Bµi viÕt ®¨ng trªn c¸c t¹p chÝ; 

- C¸c Ên phÈm kh¸c. 

Nh− vËy, môc ®Ých cña tuyªn truyÒn x· héi nh»m t¹o dùng vµ duy tr× sù hiÓu biÕt 

réng r·i trong x· héi vÒ ng©n hµng, ®Æc biÖt lµ ®èi víi nh÷ng ®èi t−îng sÏ giao dÞch víi 

ng©n hµng. Kh¸ch hµng ë ®©y kh¸ phong phó, bao gåm c¶ nh÷ng nh©n viªn ng©n hµng 

míi, c¸c trung gian, c¸c c¬ quan chuyªn tr¸ch cña ChÝnh phñ vµ d©n c−. §Ó ph¸t huy 

hiÖu qu¶ cña tuyªn truyÒn x· héi, c¸c ng©n hµng th−êng x©y dùng ch−¬ng tr×nh ho¹t 

®éng cô thÓ vµ tæ chøc thùc hiÖn nghiªm tóc, ®Òu ®Æn. C¸ch tiÕp cËn nµy ®−îc c¸c 

ng©n hµng lín ¸p dông kh¸ thµnh c«ng. 

Tuy nhiªn, tuyªn truyÒn ho¹t ®éng cña ng©n hµng trong x· héi kh«ng chØ liªn 

quan ®Õn kh¸ch hµng mµ cßn liªn quan ®Õn nhiÒu vÊn ®Ò x· héi. ChÝnh v× vËy, c¸c 

ng©n hµng th−êng tËp trung tuyªn truyÒn cho h×nh ¶nh cña mét ng©n hµng h¬n lµ mét 

s¶n phÈm dÞch vô cô thÓ cña nã bëi h×nh ¶nh vÒ mét ng©n hµng ®Æc biÖt quan träng ®èi 

víi quyÕt ®Þnh lùa chän ng©n hµng cña kh¸ch hµng. ViÖc ph¸t triÓn h×nh ¶nh cña mét 

ng©n hµng râ rµng vµ tin cËy ngµy cµng ®−îc coi lµ quan träng trong chÝnh s¸ch xóc 

tiÕn hçn hîp cña marketing ng©n hµng. Cã thÓ nãi, h×nh ¶nh cña mét ng©n hµng lµ tÊt 
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c¶ nh÷ng g× mµ kh¸ch hµng c¶m nhËn ®−îc vÒ tr×nh ®é, danh tiÕng, sè l−îng, chÊt 

l−îng dÞch vô cung øng, chiÕn l−îc kinh doanh, c¬ cÊu tæ chøc, kü thuËt c«ng nghÖ, 

lÞch sö vµ v¨n hãa kinh doanh. Do vËy, viÖc tuyªn truyÒn vÒ h×nh ¶nh cña mét ng©n 

hµng lµ ph¶i t×m c¸ch truyÒn t¶i sù tån t¹i cña nã mét c¸ch phï hîp kh«ng chØ trong x· 

héi mµ cßn trong toµn bé c¸n bé nh©n viªn cña ng©n hµng vµ ho¹t ®éng cña ngµnh 

ng©n hµng. 

4. Ho¹t ®éng khuyÕn m·i 

§©y lµ viÖc sö dông nhãm c¸c c«ng cô nh»m t¸c ®éng trùc tiÕp vµ tÝch cùc vµo 

viÖc sö dông vµ ®Þnh h−íng cho viÖc sö dông vµ lùa chän ng©n hµng cña kh¸ch hµng, 

cã t¸c dông lµm t¨ng doanh sè ho¹t ®éng vµ t¹o lîi thÕ c¹nh tranh cña ng©n hµng. Thùc 

chÊt, ®ã lµ c¸c c«ng cô kÝch thÝch, thóc ®Èy c¸c kh©u cung øng, ph©n phèi, sö dông 

dÞch vô vµ lùa chän ng©n hµng cña c¸c nhãm kh¸ch hµng. 

Môc tiªu cña ho¹t ®éng khuyÕn m·i phôc vô cho viÖc thùc hiÖn môc tiªu cña 

chiÕn l−îc marketing. §Æc biÖt ®èi víi s¶n phÈm dÞch vô cña thÞ tr−êng môc tiªu vµ 

®Æc ®iÓm cña tõng s¶n phÈm dÞch vô. 

KhuyÕn m·i cã t¸c dông khuyÕn khÝch kh¸ch hµng hiÖn t¹i sö dông nhiÒu s¶n 

phÈm dÞch vô h¬n vµ thu hót kh¸ch hµng míi, ®ång thêi khuyÕn khÝch lùc l−îng ph©n 

phèi ®Èy m¹nh c¸c ho¹t ®éng cña ng©n hµng. 

Ho¹t ®éng khuyÕn m·i th−êng ®−îc c¸c ng©n hµng tiÕn hµnh song song víi c¸c 

chiÕn dÞch qu¶ng c¸o ®Ó ph¸t huy hiÖu qu¶ tæng hîp cña chóng. C¸c ho¹t ®éng khuyÕn 

m·i ®−îc nhiÒu ng©n hµng ¸p dông nh− −u ®·i trong tÝn dông cho sinh viªn, quµ tÆng, 

gi¶m hoÆc miÔn phÝ cho kh¸ch hµng lÇn ®Çu quan hÖ hoÆc quan hÖ l©u dµi. Héi nghÞ, 

héi chî triÓn l·m vµ tæ chøc c¸c cuéc thi cung ®−îc ¸p dông phæ biÕn vµ kh¸ thµnh 

c«ng trong c¸c ng©n hµng. 

VÝ dô: C¸c ng©n hµng Barclay vµ Bank of Scotland ®· ¸p dông nh÷ng −u ®·i cho 

kh¸ch hµng sö dông s¶n phÈm dÞch vô cña ng©n hµng nh−: 

- MiÔn phÝ sö dông n¨m ®Çu; 

- Gi¶m phÝ cho n¨m tiÕp theo; 

- TÝn dông kh«ng tÝch lòy tíi 50 ngµy; 

- Gi¶m phÝ nÕu tiªu thô tíi 2500 b¶ng trong 1000 ngµy. 
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Ngµy nay, nhiÒu nhµ kinh doanh ng©n hµng cho r»ng khuyÕn m·i lµ c«ng cô c¹nh 

tranh m¹nh mÏ trong më réng thÞ phÇn vµ ®−îc sö dông réng r·i kh«ng chØ ®èi víi 

kh¸ch hµng mµ c¶ ®èi víi nh©n viªn giao dÞch vµ c¸c trung gian. 

5. Marketing trùc tiÕp 

Marketing trùc tiÕp ®−îc hiÓu lµ viÖc sö dông mét hÖ thèng c¸c ph−¬ng tiÖn 

nh»m thiÕt lËp vµ më réng viÖc ®èi tho¹i trùc tiÕp gi÷a ng©n hµng vµ kh¸ch hµng. 

C¸c ph−¬ng thøc cña marketing trùc tiÕp bao gåm: 

- Göi th−, göi tê r¬i ®Õn tËn tõng kh¸ch hµng; 

- Göi lêi giíi thiÖu vÒ ng©n hµng vµ s¶n phÈm dÞch vô míi tíi tõng kh¸ch hµng; 

- Gi¶i ®¸p trªn truyÒn thanh, truyÒn h×nh; 

- §iÖn tho¹i; 

- Héi nghÞ kh¸ch hµng. 

Lîi thÕ cña marketing trùc tiÕp so víi c¸c ph−¬ng thøc xóc tiÕn hçn hîp kh¸c 

chÝnh lµ sù gia t¨ng c¬ héi giao tiÕp gi÷a kh¸ch hµng vµ ng©n hµng, gióp kh¸ch hµng 

nhËn ®−îc th«ng tin vÒ ng©n hµng nhanh chãng, ®Çy ®ñ, cô thÓ, kÞp thêi. Cßn ng©n 

hµng cã c¬ héi ®Ó giíi thiÖu cung øng s¶n phÈm dÞch vô míi, duy tr× kh¸ch hµng hiÖn 

t¹i, gi¶m chi phÝ qu¶ng c¸o, t¨ng hiÖu qu¶ thÞ tr−êng môc tiªu, cã ®iÒu kiÖn ®Ó tÝnh 

to¸n vµ ®¸nh gi¸ chÝnh x¸c kÕt qu¶, ph¸t huy ®−îc tÝnh linh ho¹t trong quan hÖ giao 

tiÕp trùc tiÕp gi÷a kh¸ch hµng vµ nh©n viªn ng©n hµng, ®Æc biÖt lµ h¹n chÕ ®−îc sù theo 

dâi cña ®èi thñ c¹nh tranh. 

Do vËy, ho¹t ®éng marketing trùc tiÕp ®· t¨ng tr−ëng kh¸ m¹nh mÏ trong ho¹t 

®éng xóc tiÕn hçn hîp cña ng©n hµng trong nh÷ng thËp kû qua. Qua nghiªn cøu vÒ 105 

ng©n hµng t¹i Anh th× 85% trong sè ®ã ®· ¸p dông marketing trùc tiÕp. 

6. C¸c ho¹t ®éng tµi trî 

Ho¹t ®éng tµi trî ngµy cµng ®−îc ¸p dông réng r·i trong c¸c ®Þnh chÕ tµi chÝnh 

nãi chung vµ trong ng©n hµng nãi riªng. Bëi thùc tÕ, ho¹t ®éng tµi trî ®· gãp phÇn ®¶m 

b¶o sù thµnh c«ng cña ho¹t ®éng marketing ng©n hµng nãi chung cña chÝnh s¸ch xóc 

tiÕn hçn hîp nãi riªng. PhÇn gia t¨ng ë ®©y dùa trªn sù tin t−ëng, g©y dùng h×nh ¶nh vµ 

t¹o sù hiÓu biÕt s©u réng vÒ ng©n hµng. Ho¹t ®éng tµi trî cã thÓ ®¹t ®−îc c¸c môc tiªu 

sau: 
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- T¨ng c−êng sù hiÓu biÕt cña kh¸ch hµng vÒ ng©n hµng vµ nh÷ng ®æi míi cña 

ng©n hµng; 

- Thu hót sù chó ý cña c¸c ph−¬ng tiÖn th«ng tin ®¹i chóng; 

- T¨ng c−êng c¸c mèi quan hÖ trong céng ®ång x· héi; 

- T¨ng c−êng uy tÝn vµ h×nh ¶nh cña ng©n hµng; 

- Gióp ng©n hµng trong tuyÓn dông nh©n viªn, ®Æc biÖt lµ thu hót nh©n tµi cho 

ng©n hµng. 

Ho¹t ®éng tµi trî cña c¸c ®Þnh chÕ tµi chÝnh kh¸ ®a d¹ng phong phó nh− tµi trî 

cho c¸c ho¹t ®éng thÓ thao, nghÖ thuËt, ®µo t¹o, b¶o vÖ m«i tr−êng vµ c¸c ho¹t ®éng 

v¨n hãa x· héi. 

C¸c nghiªn cøu vÒ ho¹t ®éng tµi trî cña c¸c hiÖp héi, c¸c c«ng ty b¶o hiÓm vµ 

ng©n hµng cña mét sè n−íc trªn thÕ giíi cho thÊy ngµy cµng cã nhiÒu tæ chøc ¸p dông 

lo¹i h×nh nµy. Tíi 72,4% c¸c tæ chøc ®−îc ®iÒu tra ®ang tiÕn hµnh ho¹t ®éng tµi trî. Hä 

®· dµnh trªn 5% tæng ng©n s¸ch cña ho¹t ®éng xóc tiÕn hçn hîp cho ho¹t ®éng tµi trî. 

Tµi trî cho ho¹t ®éng thÓ thao lµ lÜnh vùc ®−îc c¸c tæ chøc tµi chÝnh - ng©n hµng 

sö dông nhiÒu nh−: 

- Gi¶i bãng ®¸ mang tªn Greclubsfinal; 

- Gi¶i quÇn vît mang tªn Mi®lan Bank Championships; 

- Gi¶i bãng bÇu dôc mang tªn Sarce & Prosper Internationals; 

- Ng©n hµng N«ng nghiÖp vµ Ph¸t triÓn N«ng th«n ViÖt Nam tµi trî vµ tæ chøc 

cho gi¶i bãng ®¸ quèc tÕ Agribank Cup; gi¶i bãng bµn c¸c ®éi m¹nh toµn quèc  - Cóp 

b¸o Quèc tÕ. 

Tµi trî cho ho¹t ®éng thÓ thao mang l¹i nhiÒu lîi Ých: thÓ hiÖn sù hiÖn diÖn ë thÞ 

tr−êng ë møc ®é cao, kh¶ n¨ng tiÕp cËn víi nhiÒu ®èi t−îng, kh¸m ph¸ ®−îc nhiÒu 

®o¹n thÞ tr−êng míi. Cßn cã nhiÒu lý do kh¸c n÷a mµ ng©n hµng Barclay ®· quyÕt ®Þnh 

tµi trî cho gi¶i Football league. 

- TiÕp cËn víi giíi trÎ, lµ nguån tuyÓn dông chñ yÕu. 

- Ho¹t ®éng thÓ thao th−êng bao phñ toµn quèc, gi¶i ®−îc truyÒn h×nh toµn quèc. 

- Bãng ®¸ ®−îc sù quan t©m cña mäi løa tuæi vµ c¸c nhãm trong x· héi. 

MÆc dï thÓ thao lµ lÜnh vùc ®−îc quan t©m nhiÒu, song nã kh«ng tháa m·n mäi 
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yªu cÇu cña ng©n hµng. C¸c ho¹t ®éng nghÖ thuËt còng lµ h−íng tµi trî cña nhiÒu ng©n 

hµng. 

- Ng©n hµng hoµng gia Scotland tµi trî cho c¸c buæi hßa nh¹c cña tæ chøc 

Mozcort Gala. 

- Ng©n hµng Lloyds tËp trung vµo tµi trî cho c¸c ho¹t ®éng thêi trang. Thêi trang 

còng t¹o c¬ së cho c¸c ng©n hµng x¸c ®Þnh c¸c giai ®o¹n thÞ tr−êng chung, thÞ tr−êng 

cña giíi trÎ vµ thÞ tr−êng dµnh cho ng−êi tr−ëng thµnh. Bëi lÏ, th«ng qua tµi trî, biÓu 

t−îng cña ng©n hµng ®−îc g¾n víi c¸c s¶n phÈm dÞch vô. Ng©n hµng sÏ cã ®−îc h×nh 

¶nh mang tÝnh hiÖn ®¹i mµ kh«ng cÇn ph¶i t¹o ra sù kh¸c biÖt so víi c¸c tæ chøc tµi 

chÝnh kh¸c. 

MÆc dï 44% ng©n s¸ch tµi trî dµnh cho ho¹t ®éng thÓ thao vµ cho thêi trang 

22%, nh−ng tµi trî cho ho¹t ®éng vÒ m«i tr−êng lµ ho¹t ®éng còng b¾t ®Çu hÊp dÉn. 

Ng©n hµng Barclay b¾t ®Çu tµi trî cho ho¹t ®éng cña Woodland Trust tõ n¨m 1990. 

Sau ®ã, ng©n hµng hoµng gia Scotland còng b¾t ®Çu tµi trî cho ho¹t ®éng Woodland 

Trust. 

Ho¹t ®éng tµi trî cho c¸c ph−¬ng tiÖn truyÒn th«ng ®ang hÊp dÉn mét sè tæ chøc 

dÞch vô tµi chÝnh nh− Legal & General hç trî cho ho¹t ®éng dù b¸o thêi tiÕt. 

§Ó lùa chän lÜnh vùc tµi trî cã hiÖu qu¶, c¸c ng©n hµng th−êng dùa vµo nh÷ng 

c¨n cø sau: 

- Ho¹t ®éng tµi trî cã sù liªn quan ®Õn s¶n phÈm dÞch vô ng©n hµng cung cÊp; 

- Ho¹t ®éng tµi trî gîi më nh÷ng suy nghÜ vÒ h×nh ¶nh s¶n phÈm dÞch vô nµo ®ã; 

- Cã sù liªn t−ëng vÒ h×nh ¶nh cña ng©n hµng. 

ThÞ tr−êng dÞch vô tµi chÝnh ®· tr¶i qua mét thêi kú víi nh÷ng thay ®æi nhanh 

chãng trong suèt nh÷ng thËp kû qua. Ng©n hµng víi c¸c nhãm s¶n phÈm dÞch vô truyÒn 

thèng ®ang ph¶i thay ®æi m¹nh mÏ v× ngµy cµng ph¶i c¹nh tranh nhiÒu h¬n trªn thÞ 

tr−êng víi nhiÒu nhãm s¶n phÈm dÞch vô ng©n hµng míi. Nh÷ng t¸c ®éng cña luËt 

ph¸p, sù n©ng cao d©n trÝ vµ thµnh tùu c«ng nghÖ th«ng tin ®· lµm thay ®æi m«i tr−êng 

ho¹t ®éng ng©n hµng, lµ nguyªn nh©n chÝnh dÉn tíi viÖc gia t¨ng nhanh chãng c¸c ho¹t 

®éng marketing ng©n hµng. C¸c ng©n hµng ®· dµnh nh÷ng kho¶n ng©n s¸ch ®¸ng kÓ 

cho ho¹t ®éng xóc tiÕn hçn hîp th«ng qua c¸c th«ng ®iÖp truyÒn tíi tõng nhãm kh¸ch 
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hµng kh¸c nhau. §Ó ®¹t hiÖu qu¶, ho¹t ®éng xóc tiÕn cÇn sù hç trî vµ tÝch hîp víi c¸c 

néi dung kh¸c cña marketing ng©n hµng. CÇn ph¶i chó ý vµo ®Æc tr−ng cña s¶n phÈm 

dÞch vô còng nh− nh÷ng c¶n trë trªn thÞ tr−êng tµi chÝnh v× ®ã chÝnh lµ c¬ së chÝnh ®Ó 

®−a ra c¸c th«ng ®iÖp còng nh− lùa chän ph−¬ng tiÖn phæ biÕn c¸c th«ng ®iÖp. H¬n 

n÷a, ho¹t ®éng truyÒn th«ng cña ng©n hµng kh«ng ph¶i lµ kªnh duy nhÊt ®Ó phæ biÕn 

nh÷ng tin tøc vÒ ho¹t ®éng cña ng©n hµng mµ cßn ph¶i th«ng qua c¸c chiÕn dÞch quan 

hÖ kh¸c. Sù kÕt hîp tæng thÓ cña c¸c ho¹t ®éng nµy sÏ lµm t¨ng hiÖu qu¶ cña ho¹t ®éng 

xóc tiÕn hçn hîp cña ng©n hµng. Nhê vËy, ng©n hµng cã thÓ ®¹t ®−îc c¸c môc tiªu ®· 

x¸c ®Þnh mét c¸ch nhanh chãng. 

 
Bµi tËp t×nh huèng 
 

1.1. H·y sö dông m« h×nh c¸c cÊp ®é cña s¶n phÈm ®Ó ph©n tÝch mét s¶n phÈm 

ng©n hµng hiÖn t¹i mµ Ng©n hµng An B×nh ®ang cung cÊp (tiÒn göi, cho 

vay, thanh to¸n…). 

1.2. H·y m« t¶ danh môc s¶n phÈm dÞch vô cña mét ng©n hµng th−¬ng m¹i bÊt 

kú nµo ®ã cña ViÖt Nam vµ cho ý kiÕn nhËn xÐt. 

1.3. §iÓm m¹nh, ®iÓm yÕu trong dÞch vô kh¸ch hµng cña Ng©n hµng An B×nh  

1.4. Lµm thÕ nµo ®Ó c¶i thiÖn chÊt l−îng dÞch vô kh¸ch hµng hiÖn t¹i cña Ng©n 

hµng An B×nh  

1.5. H·y m« t¶ ®Æc ®iÓm cña s¶n phÈm dÞch vô ng©n hµng vµ nªu râ nh÷ng 

nh©n tè ¶nh h−ëng ®Õn viÖc ph¸t triÓn danh môc s¶n phÈm dÞch vô cña 

mét ng©n hµng. 

1.6. Víi t×nh h×nh thÞ tr−êng thÎ ghi nî vµ ATM nh− hiÖn nay, theo anh/chÞ , 

Ng©n hµng An B×nh nªn cã ®Þnh h−íng g× cho viÖc ph¸t triÓn s¶n phÈm 

nµy ? 

1.7. Theo anh/chÞ, Ng©n hµng An B×nh nªn sö dông kªnh ph©n phèi nµo lµ chñ 

yÕu trong hiÖn t¹i vµ t−¬ng lai? T¹i sao? 

1.8. H·y ph©n tÝch c¸c c«ng cô xóc tiÕn hiÖn t¹i cña NH An B×nh vµ xu h−íng 

sö dông c¸c c«ng cô nµy trong t−¬ng lai. 
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