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MO PAU
1. Ly do chon d@ tai

Hién nay,ngan hang TMCP Phat trién TP HO Chi Minh (HD
Bank) c6 mang luéi rong khap cac tinh thanh nhung vi chua c6 su
hoach dinh chién lugc rd rang, cong tac truyén thong Marketing dich
vu ban 1é chua dugc chu trong... Cac ngan hang thuong mai khac
nhu: Vietcombank, BIDV, MBBank dang mé rong mang ludi phong
giao dich dé phat trién thi truong, khach hang. Véan d& can dit ra 1a
khong ngimg hoan thién hoat dong truyén thdng Marketing cho ngan
hang n6i chung va cac san pham dich vu ngén hang ban 1¢ noi riéng
ctia Ngan hang TMCP Phat trién TP H6 Chi Minh thi méi c6 thé
canh tranh va giit viing thi phan.

Vi Iy do d6, t6i chon d& tai “Truyén théng Marketing cho
nhém dich vu ngin hang bdn 1é tai Ngdan hang TMCP Phit trién
TP Hé Chi Minh (HDBank)" 1am dé tai nghién ctru trong luan vin
t6t nghiép Thac si QTKD cuia minh véi hy vong s& dong gop mot
phan nho trong viéc dinh huéng dinh huéng truyén thong Marketing
cho nhom dich vu ngan hang ban 1é tai Ngan hang TMCP Phat trién
TP H6 Chi Minh trong giai doan méi.

2. Tong quan vé vin dé nghién ciru

Lién quan dén chu dé “truyén thong Marketing”, hoc vién da
tim hiéu mot sb cong trinh khoa hoc nhu sau:

Phillip Kotle (2011), Quan tri Marketing, Dich gia Vii Trong
Hung, NXB Thdng ké

Nguyén Thugng Thai (2009), Gido trinh Marketing cdn ban,
NXB Buu Dién.

Nguyén Van Dung (2010), Thiét ké va quan Iy truyén théng
Marketing, NXB Lao dong

Truwong Thanh Binh (2013), luan van cao hoc: Hoat dong
truyén théng Marketing cho céng tdc tuyén sinh cia Hoc vién
cong nghé buwu chinh vién théng, Hoc vién cong nghé Buu chinh
Vién thong.



Bui Thanh Thuy (2010), Hoat dong truyén théng Marketing ciia
Trung tam thong tin - Thu vién Pai hoc Quéc gia Ha Néi, Tap chi
Khoa hoc PHQGHN, Khoa hoc x3 hoi va nhan van sb 26, tr238-245

Nguyén Thi Lé Hoa (2013), luan vin cao hoc: Hoat dong
truyén théng Marketing ciia Vién théng Bdc Ninh, Hoc vién Cong
nghé Buu chinh Vién thong.

3. Muc dich nghién ciru

Muc dich nghién ctru chinh 1a d& xuat nhiing giai phap du so
ctr khoa hoc (ca vé 1y thuyét va thyc tién) nham hoan thién hoat dong
truyén thong Marketing cho nhém dich vu ban 1¢ cia HDBank trong
thoi gian tdi. Voi muc dich nghién ciru nay, cac nhiém vu nghién ctru
cu thé duoc dit ra nhu sau:

Mot 13, hé thong hoa co s& 1y luan vé truyén thong Marketing va
truyén thong Marketing trong linh vire dich vu, tao nén tang 1y thuyét
phuc vu cho phan tich thuc trang truyén thong Marketing d6i voi nhom
dich vu ngan hang bén 1é¢ cia HDBank.

Hai 13, phan tich va danh gia thyc trang hoat dong truyén thong
Marketing dugc ap dung cho nhém dich vu ngan hang ban 1é cua
doanh nghiép dé tim ra nhitng wu diém, nhimg mit con han ché va
nguyén nhan.

Ba 13, d& xuit mot s6 giai phap nhim hoan thién hoat dong
truyén thong Marketing cho nhém dich vu ban 1é cia HDBank.

4. Pbi twong va pham vi nghién ctru

Dbi tuong nghién ctru: dbi trong nghién ctru truc tiép 13 hoat
dong truyén thong Marketing dbi v6i cac san pham dich vu ngan
hang ban 1¢ cia HDBank trong méi quan hé véi cac thanh td
Marketing hdn hop khic va dugc xem xét trong tong thé hé théng
Marketing ctia doanh nghiép.

Pham vi nghién cuu: nghién cuu tép trung vao hoat dong
truyén thong Marketing d6i vai mot sé dich vu ngan hang ban 1é co
ban nhu: dich vu huy dong vbn, dich vu tin dung, dich vu thé ma
khong nghién ciru di véi cac dich vu khong phai trong tam khac.



5. Phwong phap nghién ciru

Trong qué trinh nghién ctru t6i st dung cic phuong phép khac
nhau dé tiép can 1y thuyét va thyc tién, cu thé la:

- Tiép can vé ly thuyét

- Tiép cap thuc té: viée tiép can thuc té cua t6i dua vao cac
phuong phap sau:

e Phuong phép "quan sat khong tham dy"

e Téng hop thong tin thir cdp vé hoat dong Marketing noi
chung, hoat dong truyén théng ddi v6i cac san pham dich vu ngan
hang ban 1é noi riéng ciia HDBank va ciia mot s6 ngan hang khéc tir
cac bao cdo hoat dong kinh doanh, b4o cdo nghién ctru thi truong va
cac ban tin nganh, ban tin ngi bo doanh nghiép...

e Phong van chuyén sau ca nhan mot s6 khach hang sir dung
dich vu ngin hang ban 1¢é cia HDBank.

6. Két cAu ciia ludn vin

Véi muc dich, phwong phap va pham vi nghién ctru néu trén,
dé tai dugc chia 1am 3 chuong:

- Chwong 1: Tong quan vé truyén thong Marketing trong cac
doanh nghiép dich vu.

- Chwong 2: Thyc trang hoat dong truyén thong Marketing ddi
v6i cac dich vu ngan hang ban 1é ciia Ngan hang TMCP Phat trién TP
H6 Chi Minh

- Chwong 3: Mot sb giai phap nhim hoan thién hoat dong
truyén thong Marketing ddi v6i cac dich vu ngan hang ban 1é cta
Ngan hang TMCP Phat trién TP H6 Chi Minh.



Chuong 1
TONG QUAN VE HOAT PONG TRUYEN THONG
MARKETING TRONG CAC DOANH NGHIEP DICH VU

1.1 Khai quat chung vé truyén théng Marketing

1.1.1 Marketing va hé théng hoat dpng Marketing

1.1.1.1 Khdi niém vé Marketing

Theo Philip Kotler, truyén théng Marketing 1& cac hoat dong truyén
thong tin mot cach gian tiép hay tryc tiép vé san pham va ban than doanh
nghiép t6i khach hang nham thuyét phuc ho tin tuong vao doanh nghiép
cting nhu san pham, va mua san pham ctia doanh nghiép [3].

Trong luan van nay, Marketing duoc tiép can theo khai niém cua
Phillip Kotler

1.1.1.2 H¢ théng hoat déong Marketing

So d6 hinh 1.1 duéi day s& minh hoa mdt cach so lugc hé théng
hoat dong Marketing ctia doanh nghiép va cac yéu tb anh huong
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Hinh 1.1. Hé théng hoat déng Marketing va cac yéu t6 anh hwéng
[Nguon:9, tr26]

Péi thi canh tranh




1.1.2 Khdi nigm va mé hinh truyén théng Marketing

1.1.2.1 Khdi niém truyén thong Marketing

Theo Philip Kotler: Truyén théng Marketing (Marketing
Communications) 1a cac hoat dong truyén thong tin mot cach gian
tiép hay truc tiép vé san phiam va ban than doanh nghiép t6i khach
hang nham thuyét phuc ho tin tudéng vao doanh nghiép ciing nhu san
pham va mua san pham cua doanh nghiép [7].

1.1.2.2 M6 hinh truyén théng Marketing

Nguin gii Ma héa Théng diép _.{ Gidi ma Nguin nhan
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Hinh 1.2. M6 hinh truyén théng Marketing
[Nguon:7, tr7]
1.1.3 Quy trinh ké hoach truyén thong Marketing
1.1.3.1: Xdc dinh céng chung muc tiéu
1.1.3.2 Xdc dinh myc tiéu truyén thong
1.1.3.3 Thiét ké truyén théng
1.1.3.4 Lira chon kénh truyén théng
1.1.3.5 Xdc dinh ngan séach cho truyén théng Marketing
1.1.3.6 Po lwong két qua truyén thong
1.1.4 Truyén thong Marketing tich hop (IMC)
1.1.4.1 Khai niém
Theo Tran Thi Thap (2015): "Truyén théng Marketing tich hop
(Intergrated Marketing Communication - IMC) 1a mét tién trinh hoat
dong c6 dinh hudng tich hop, lién quan dén cac phuong thirc truyén
thong da dang (nhu: quing céo, xtc tién ban, ban hang c4 nhéan, quan




hé cong chiing, Marketing truc tiép va Marketing tuong tac...) nham
truyén tai thong diép nhat quan theo thoi gian dén véi cong ching
muc tiéu cua mot thuong hi¢u véi myc dich cudi cung la tao ra phan
g dap lai ma thuong hiéu d6 mong mudn" [8].

1.1.4.2 Trién khai truyén théng Marketing tich hop

1.2. Hoat dong truyén théng Marketing doi véi doanh nghiép
dich vu

1.2.1. Doanh nghiép dich vu

V& co ban, cac dic trung kinh doanh cua doanh nghiép dich vu
duoc néu duoi day:

e Tinh v6 hinh/khong hién hitu:

e Tinh khong dong déu vé chit luong:

e Tinh khong thé tach rdi giita cung cdp va tiéu dung dich vu

e Tinh khong du trit dugc

e Tinh khong chuyén quyén s& hitu

1.2.2. Diic diém hoat djng truyén théng ciia doanh nghiép dich vu

e Truyén thong qua kénh san xuat

e Truyén théng qua nhan vién cung cap dich vu

e Truyén thong qua mdi trudng vat chit cung cép dich vu

e Xac dinh hon hop truyén thong Marketing

1.2.3. Ngi dung va cong cu truyén thong Marketing ciia doanh
nghiép dich vu

1.2.3.1. Quang céo

Quéng céo 1a bat ctr hinh thirc truyén dat va quang bé thong tin
phi ca nhan vé y tudng, hang hoa va dich vu boi mot ngudi tai trg xac
dinh. Quang co c6 thé 1a cach thirc hiéu qua vé kinh té dé phd bién
céc thong diép, du dé xay dung sy ua thich thwong hiéu hay dé giso
duc moi nguoi.

1.3.2.2. Xuc tién ban

Xuc tién béan 1a hinh thic kich thich ngén han dé thuc day dung
thir hodc mua mot san pham hay dich vu nao d6. Cac cong ty sir dung
céc cong cu xUc tién ban nhu phiéu giam gia, ting qua, cac cudc thi...
dé thu hat phan tng nhanh va manh hon tir ngudi mua hang.



1.2.3.3. Quan h¢ cong chdng

Quan hé cong chiing 1a cac hoat dong truyén thong gian tiép
ctia doanh nghiép nhim gay thién cam cta cong chung véi doanh
nghiép va san pham ciia no.

1.2.3.4 Marketing truec tiép

Marketing truc tiép 1a mot hé thong Marketing tac dong
truc tiép dén khach hang. N6 bao gdm nhiéu hoat dong: ban hang
truc tiép, Marketing qua dién thoai, quang cao dap ng tryc tiép.
Cong ty ciing c¢6 thé st dung Email, dién thoai, fax...dé truyén
théng truc tiép hoic tao ra dap ung hodc ddi thoai tir khach hang
hién c6 va khach hang tiém nang nhat dinh.

1.2.3.5. Ban hang cé nhan

Ban hang ca nhan 1a nhimng tuong tac tryc tiép gilta ngudi
ban hang véi mdt hoac mdt nhom nguoi mua trién vong nham
muc dich gidi thi€u, tra 161 cau hoi va tao ra don dat hang. Ban
hang c4 nhén 1a céng cu hiéu qua nhit & cic giai doan sau trong
qua trinh mua hang, dac biét 1a giai doan xay dyng su ua chudng,
duogc thuyét phuc va hanh déng & ngudi mua.

1.3. Kinh nghiém vé truyén théng Marketing clia mot s6
ngin hang thuwong mai c6 phan tai Viét Nam

1.3.1. Ngan hang TMCP Sai Gon — Ha Ngi (SHB)

Ngan hang thwong mai c¢6 phan Sai Gon di xac dinh dugc rd
rang céng ching muc tiéu ma ngan hang dang hudéng dén. Di véi
nhom san pham huy dong vén, SHB dic biét cha trong vao nhém
khach hang ca nhan, cac khach hang c6 ngudn tién tiét kiém nhan rdi.
Déi v6i nhom san pham cho vay va cac dich vu tai chinh khac, SHB
chu trong vao cac ddi twong doanh nghiép, t6 chirc kinh té san xuét
kinh doanh cac nganh nghé nhu than, cao su, thiy san, gao, ndng san,
xay dung. Vi muc tiéu truyén thong tip trung tao dung hinh anh
thwong hi¢u manh, tin cay dén ddi tugng khach hang ca nhan, nang
cao sy nhan biét thwong hiéu ciing nhu san phdm c4 nhan cua SHB
Viét Nam. Ngan hang SHB di chuyén thong diép truyén thong téi
cac khach hang cua minh chu trong nang cao hinh anh, uy tin cua
SHB Viét Nam



1.3.2. Ngidn hang TMCP Viét Nam Thinh Vwgng (VPBank)

Vi ngan hang Viét Nam Thinh Vugng (VPBank) kinh doanh
san pham 1a dich vu va hoat dong trong mét thi trudng nhoé va nhiéu
d6i thu canh tranh nén ngén hang huéng dén moi ddi tuong khach
hang, trir khach hang doanh nghiép 16n khong tryc tiép giao dich ma
chuyén vé cho hoi so truc tiép cung cép dich vu. Véi thong diép
truyén thong "Hanh dong vi udc mo cua ban", ngan hang VPBank da
trién khai cac chuong trinh truyén thong thong qua mdt s6 hoat dong
ca nhac, tir thién nhu dinh vi thuong hi¢u bang am nhac: xay dung
thuong hi¢u qua con duong nghé thuat. Thuc hién Déy manh hoat
dong an sinh xa héi: chuong trinh “Hanh dong vi nhitng uéc mo” do
VPBank trién khai dd mang dén niém vui cho nhitng em nho c¢é kho
khin dang mong chd ngay dén truong, xay dung 14 c& bang gbm lén
nhat Viét Nam trén dao Truong Sa, tai tro xdy dung trudng mam non
Xuan Hoa - Nam Dinh, thanh ldp quy hoc bong Thinh Vuong danh
cho sinh vién gioi va hoc sinh ngheo vuot kho trén ca nudc, xay dung
nha tinh nghia... vira mang tinh nhan van, cdng déng x4 hoi, vira
quang ba thuong hi¢u hinh anh dep cho ngan hang

1.3.3. Bai hoc rit ra cho hoat dpng truyén théng ciia
HDBank

HDBank trién khai nhiéu chwong trinh khuyén mai thu hat
khach hang méi va khach hang tiém ning véi muc tiéu phat trién dai
han. Nhitng chuong trinh khuyén madi can phai thiét thuc dap tmg
dugc nhu cau, loi ich ctia cac nhoém khach hang va phai gan lién véi
thyc tién. Thoi lugng dién ra cac chuong trinh khuyén mai ciing phai
du dai dé khach hang c6 thé tim hiéu nam bat chi tiét hon. Bén canh
cac chwong trinh khuyén mai thu hiit khach hang thi truong trinh hau
mii ciing rat quan trong, ldy muc tiéu kinh doanh dai han dit lén
hang dau thi chuong trinh hau méi giup liy dwoc cam tinh khach
hang t6i cac goi san pham hon ca

Ngoai nhitng cach trén thi HDBank can phai lién két véi cac t6
chirc xa hoi vi ngoai phat trién ciia ngan hang thi n6 ciing can phai
doéng gop cho xa hoi



Chuong 2
THU'C TRANG HOAT PONG TRUYEN THONG
MARKETING POI VOI CAC DICH VU NGAN HANG BAN
LE CUA NGAN HANG TMCP PHAT TRIEN
THANH PHO HO CHI MINH

2.1. Giéi thiéu chung vé Ngin hang TMCP Phat trién
TPHCM

2.1.1. Chikc ning, nhiém vu va co ciu té chirc

Ngan Hang Thuong Mai C6 Phan Phat Trién Thanh Phé Ho
Chi Minh (HDBank) duoc thanh 1ap 1990, 1a mét trong nhitng ngan
hang TMCP dau tién cia ca nudc. Dén nay, HDBank c6 hon 220
diém giao dich trén toan qudc. Ngoai ra, vao cudi nim 2013,
HDBank da sat nhdp thanh céng DaiA Bank va mua lai Cong ty Tai
chinh SGVF nay la HDFinance.

2.1.1.1 Chikc nang, nhiém vu

Céc hoat dong chu yéu cia HDBank |a:

a. Nghiép vu huy dong vén

b. Hoat dong tin dung

C.Hoat dong dich vu

d. Hoat dong dau tu:

2.1.1.2 Co cdu t6 chirc

M hinh t6 chirc ctia HDBank theo so dd trong hinh 2.1 duéi day:
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2.1.2. Tinh hinh va két qui kinh doanh ciia HDBank giai
doan 2012 - 2015
Bang 2.1: Két qua hoat dong kinh doanh HDBank
giai doan 2012 — 2015

Chi tiéu Dt‘lf:hvi 2012 | 2013 | 2014 | 2015
Tdng tai san Triéu dong| 52.783 | 86.227 |100.000102.423
Téng huy dong Triéu dong| 46.368 | 76.304 | 88.600 | 82.092
Cho vay khach hang | Triéu dong| 21.148 | 44.030 | 54.000 | 67.252
No xau % 2,35 1,9 1,4 | 097
Loi nhuan trudc thué | Triéu dong| 427 396 700 836
Vén diéu 1& Triéu dong| 5.000 | 5.000 | 8.100 | 8.100
ROE % 912 | 5,66 6,9 8,92
ROA % 0,9 0,6 06 | 081
Mang ludi giao dich Diém 121 190 210 220

(Nguon: Bdo cdo thuong nién NHTMCP Phdt Trién TP.HCM)

2.2. Hoat dong kinh doanh cac dich vu ngin hang ban 1¢é
hién nay

2.2.1. Thi truwong dich vu ngin hang ban lé tai Viét nam

Ngay tr vai nam trudce, nghi€p vu ngan hang ban 1é da duogc
dai by phan cac ngan hang thuong mai Viét Nam xac dinh 1a trong
tam trong chién lugc phat trién ctia minh.

Gidng nhu khi liwa chon cac san pham tiéu dung khac, khach
hang ludn c6 xu huéng lwa chon dich vu ctia ngén hang c6 chat luong
cao ma gia ca hop 1y. Cac NHTM Viét Nam c6 thé tan dung thanh
tuu cua nganh ngin hang thé gidi va dua trén loi thé am hiéu thi
truong ndi dia dé cho ra doi nhitng san pham phu hgp nhu ciu, vin
hoa nguoi Viét Nam véi gid ca va chét luong tuong xtng. Dich vu
NHBL phai dugc phat trién theo huéng két hop hai hoa giita loi ich
ctia khach hang véi 1oi ich ctia ngan hang va mang lai loi ich cho nén
kinh te.
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2.2.2. Tinh hinh va két qua kinh doanh cdc dich vu ngéin
hang ban Ié clia HDBank
2.2.2.1 Vé hoat déng huy déng von
Nhin chung hoat dong huy dong von noi chung va huy dong

von ban 1¢ néi riéng cia HDBank tir 2013 — 2015 déu ting
Bang 2.2 S0 liéu ngudn von huy dong ciia HDBank
Pon vi: ty dong

o] chistutey | am | am | o [ L2 ] 2018 20t
dong von 2013 | 2014 | 2015 léch %' léch Ty 1€

Tong ngudn von 6.304] 87.958/88.257 11.654 1527 299 0,34
Phan loai theo loai

| tién 6.304( 87.958/88.257| 11.654] 15,27 299 0,34

A Bing VND 1.302| 80.911/84.767| 9.609 13,48 3.856 4,77

B Ngoai té& quy doi 5.002| 7.047| 3.490 2.045 40,88 -3.557| -50,48
PL theo thanh phan|

Il kinh té 76.304| 87.958/88.257| 11.654] 15,27| 299 0,34

1 [Huy dong tirdan cu | 42.957| 43.214]52.183 257/ 0,60, 8.969| 20,75
TG cua cac to chiic

2 |kinh té 26.798| 25.800|27.692 -998 -3,72| 1.892 7,33
TG,tién vay cac

3 TCTD khc 6.397| 18.760] 5.894 12.363 193,26|-12.866| -68,58
TG Kho bac + Vén

4 |khéac 152  184] 2.488 32| 21,05 2.304|1252,17

(Nguén Bdo cdo tai chinh qua cdc nam ciia HDBank)

2.2.2.2. Hoat déong tin dung
Vé chét lugng tin dung: Nam 2015 HDBank di tiép tuc quan

tam dén chit lugng tin dung, tirng budc lanh manh hoa cong tc tin
dung nhim 6n dinh va phat trién, do vay cong tac tham dinh dy an,
kiém so4t trudc, trong va sau khi cho vay dugc thuc hié€n nghi€ém tuc,
chit ché. Pong thoi ddy manh thu ng dd xt 1y rui ro, ng xiu, kién
quyét phan loai ng va thuc hién rui ro triét dé. Do vay ty 1€ thu lai
dat trén 98%, no x4u chi con dudi 1%



Bang 2.3. Quy mo tin dung ban 1é tai HDBank

13

Pon vi:Ty dong

Nam 2013 | Nam 2014 | Nam 2015
S6 . , ,
T? Chi ticu sé |Tyle| sé |Tyie| s& |Tyie
tién | (%) | tién | (%) | tién | (%)
Tong 31.148 | 100 |44.207 | 100 |52.470| 100
1 |DN Nha Nude 14329| 46 | 25.308| 57 | 23588 45
o [PN Ngoal quocl o114l 53 18352 | 42 |27.994] 53
doanh
g |Tieudingvahokinhi o0 |y | 54y | 15 | 1006 | 2
doanh

( Nguon: Tdc gid tong hop tir Bdo cdo két qua hoat dong kinh doanh
nam 2013, 2014, 2015 cua HDBank)
2.2.2.3. Dich vu ngdn hang

bén nay HDBank da trién khai nhiéu hinh thic dich vu:
chuyén tién nhanh, dich vu thanh toan, dich vu bao hiém, dich vu
thanh todn bién mau, dich vu bao lanh, phat hanh thé¢ ATM, thé tin
dung ndi dia, thé ghi ng, thanh toan thé tham gia mang ludi Bank
Net, Master Card, Visa Card, thu ddi ngoai té...dem lai doanh thu
dich vu ting truong trén nhiéu mang dich vu:
Bang 2.4. Két qua kinh doanh dich vu ciia HDBank

y en . Nam Nam Nam

Chi tiu Donvi 1 o013 | 2014 | 2015
S4 tai khoan ca nhan Tai khoan | 350.000| 480.000| 688.000
S6 the ATM Thé | 229.479| 368.000|598.650
S4 thé tin dung Thé 1.008] 5.612| 8.219
S6 du tai khoan ca nhan Ty dong 150 100 56
Doanh s chi tra Western Union Triéu USD 1.8 51 8,7

(Nguon: Téc gia tong hop tir Bdo cdo két qua hoat dong kinh doanh
nam 2013, 2014, 2015 cua HDBank)
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2.2.2.5. Codng tac thanh toan

HDBank di t6 chirc tot thanh toan ddc biét vao thoi gian cudi
nam khong dé cham tré hodc sai st dam bao uy tin cia Ngan hang
v6i khach hang. Méat khac, HDBank da ap dung quy trinh giao dich
mot ctra truc tiép tai 100% cac chi nhanh, PGD truc thudc véi khach
hang nham ning cao cong tic quan 1y hoat dong kinh doanh, quan ly
tai chinh cta ngan hang néi riéng va dbi véi khach hang noi chung
duogc chuén xac, nhanh chéng, thuén loi.

2.2.2.6. Cong tac ngan quy

HDBank dit muc tiéu phuc vu khach hang 1am hang dau, dich
vu thu chi tién mat tai doanh nghiép cling 1a mot trong nhitng bién
phép Marketing dich vu ngan hang. Vi khéi luong thu chi tién mat
16n song HDBank lu6n dam béo thyc hién ding quy trinh thu chi tién
mit, van chuyén tién trén duong di, dam bao t6t cong tac an toan ngan
quy va tai sdn chung

2.3. Thye trang hoat dong truyén thong Marketing doi véi
cac dich vu ngan hang ban 1é cia HDBank

2.3.1 Quy trinh ké hoach truyén thong

2.3.1.1 Xdc dinh céng chung muc tiéu

2.3.1.2 Xdc dinh muc tiéu truyén thong

2.3.1.3 Thiét ké thong diép truyén thong

2.3.1.4 Lwa chon phwong tién truyén thong

2.3.1.5 Xdy dung ngdn sdch truyén thong

2.3.1.6 Quyét dinh va déanh gid vé hé thong cdc bién phdp va
chwong trinh truyén thong

2.3.2. C4c néi dung va cong cu truyén thong Marketing da
thac hign

2.3.2.1 Quang cado

e Quang cdo trén ti vi

e Quadng cao SMS

2.3.2.2 Quan hé cbng chdng

2.3.2.3 Ban hang ca nhan
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2.3.2.4 Xuic tién bén

2.3.2.5 Marketing triec tiép

2.3.3. Cdc nguén luc dé thwce hi¢n truyén thong Marketing

2.3.3.1. Nhan lc phu trach truyén théng tai phong Marketing

2.3.3.2 Ngdn sdach cho hoat dong truyén théng

2.3.3.3. M6 hinh t6 chirc chire ndng truyén thong

2.3.3.4. Cdc nguon Iyc vo hinh

2.3.4. Viin dé tich hop cdc phwong tién truyén théng Marketing

Déi véi dich vu ngan hang ban 1¢ cua HDBank, van dé tich hop
cac phuong tién truyén thong Marketing duoc thé hién kha rd nét trong
viée tich hop cac cong cu gdm quang céo, khuyén mai, ban hang truc
tiép, quan hé cong chung va Marketing truc tiép.

2.3.5. Mgt 56 két qud khdo sdt vé nhin thirc ciia cong chiing
muc tiéu doi véi hoat dpng truyén théng ciia HDBank

Nhin chung, KH biét dén DV NHBL qua cac hoat dong: quang

céo, PR trén cac Dai truyén hinh Viét Nam trén VTV3,VTV1,HTV9, 4p
phich, trén trang chiu Google; nhan duoc quang cdo bing e-mail cua
ngén hang; ngudi quen gidi thidu va cam thay rat hai long. Vi vy,
HDBank can ddy manh cong tic chiam soc khach hang cua minh,
nang cao chat luong dich vu dé chuyén nghiép hon trong nganh dich
vu khéch hang.

2.4. Nhirng yéu t6 anh hwéng dén hoat dong truyén thong
Marketing ciia Ngan hang TMCP Phat trién TP Ho Chi Minh

2.4.1. Nhitng yéu to bén trong doanh nghiép

* Ngudn nhan lyc

* Chét luong san pham

* Gia ca san pham

*Phan phdi san pham

2.4.2. Nhitng yéu to bén ngodi doanh nghiép

* Poi tha canh tranh

* Khéch hang
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* Moi trudong kinh té, chinh tri, xa hoi, phap luat.

* Yéu t6 kinh t€

* Yéu tb vin héa - xa hoi

2.5. Panh gia chung vé thuc trang hoat dong truyén thong
Marketing ddi véi cac dich vu ngin hang ban 1¢é ciia doanh nghig¢p

2.5.1. Nhiing wu diém

Thir nhat, Ngan hang di xac dinh dugc mot cach rd rang va
dung din muc tiéu truyén thdng cua minh pha hop véi thuc té tai thi
treong Viét Nam trong giai doan hién nay

Thir hai, céng cu truyén thong 1a quang cdo da budc dau dap
g duogc nhitng muyc tiéu da dé ra cua truyén thong

Thu ba, cac hoat dong xa hoi nhu gy quy tu thién, xay truong
hoc, tai trg sinh vién, hoc sinh,... phat huy rat t5t vai trd ciia minh, da
gop phan v cung quan trong trong viée quang ba thwong hiéu cua
ngan hang n6i chung va quang ba san pham dich vu ngén hang ban 1¢
dén gan hon véi cong ching.

Thir tw, cic chuong trinh khuyén mai, giam 1i suit va ting qua
cling thu hit dugc nhiéu khach hang quan tdm, thuong xuyén dugc
tién hanh va c6 hiéu tmg kha tot, gop mot phan khong nho gitup cho
HDBank ting dugc doanh sb va doanh thu cia HDBank.

Thir ndm, cac cong cu truyén thong ctia HDBank da phan nao
phat huy tac dung. Nho vao do6, két qua kinh doanh dich vu ngan
hang ban 1¢ cia HDBank cac nim qua déu tuong ddi kha quan va c6
su ting truong tot.

2.5.2 Nhitng han ché, ton tai

2.5.2.1. Vé quy trinh truyén thong

Quy trinh thiét ké truyén thong chua khoa hoc, dang dung lai
mirc d6 trién khai ké hoach chir chua c6 cac ndi dung tich hop, chua
thuc hién danh gia hiéu qua cua hoat dong truyén thdng nén cac
chuong trinh truyén thong tiép theo khong rut dugc kinh nghiém va
stra chita nhitng sai 1am méc phai, khong tim ra dwoc nguyén nhan
hoat dong truyén thong chua hiéu qua
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2.5.2.2. Vé kénh truyén théng va cong cu truyén thong

Céc kénh truyén thong ma HDBank dang st dung khai thac
chua c6 do phu cao, hién Ngan hang van sit dung nhiéu kénh truyén
thong voi chi phi kha cao nhu: ding bao, truyén thong tai cac budi
toa dam, hoi nghi. .. nhung s ngudi theo ddi va biét dén dich vu con
nhiéu han ché

Viéc truyén thong tiép xtic khach hang chua hiéu qua, ngan
hang chua quyét liét trong viéc phat huy cac ngudn lyc san c6 do la
giao dich vién, BSA,chuyén vién quan hé khach hang , kha nang
thuyét phuc ban hang ctia can bd nhén vién chua cao

2.5.2.3. Vé thuc hién va trién khai hé théng nhan dién thuong hiéu
HDBank

2.5.2.4. Vé cdc nguon luc cho truyén théng

Ngan sach cho hoat dong truyén thong Marketing con qué thap so
Vv6i trung binh chung cta nganh va nhu ciu thi truong do vay tinh hiéu
qua ctia cic cong cu truyén thong thap
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Chuong 3
HOAN THIEN HOAT PONG TRUYEN THONG
MARKETING POI VOI CAC DICH VU NGAN HANG
BAN LE CUA NGAN HANG TMCP PHAT TRIEN
THANH PHO HO CHI MINH

3.1. Pinh huéng va muc tiéu phat trién

3.1.1. Pinh hwéng phat trién ciia Ngin hang TMCP Phit
trién TP H6 Chi Minh

* Pinh hwéng chung

Muc tiéu — TAm nhin: Tro thanh tdp doan tai chinh hoat dong
hi€u qua hang dau tai Viét Nam, dic biét 1a trong linh vyc Ngan hang
ban 1¢, c6 mang ludi quéc té va la thuong hiéu dugc khach hang Viét
Nam tu hao tin dung

Gia tri cbt 15i:

- Khach hang 1a trong tdm; hoat dong an toan, chu trong hi€u
qua, ro rang va minh bach.

- Nhan xuit sic va nd luc khong ngimg

- Hop tac cung phat trién voi déi tac

- Chia s¢ trach nhiém véi cong dong va xa hoi

Pinh vi thi truong:

Thi phan: ¢ thi phian va quy mé NHBL nim trong nhom
nhitng ngan hang ban 1¢é hang dau Viét Nam

Nén khach hang chiém khoang 5% dén s6 vao nim 2020.

Khach hang muc tiéu:

- Di v6i khach hang 1a dan cu

- Nhém khach hang ¢6 thu nhap cao

- Di v6i khach hang 13 ho san xuat kinh doanh

3.1.2. Muc tiéu phit trién cdc dich vu ngin hang ban Ié

- Huy dong rong ting 62%, cho vay ting 15%, ng x4u thap hon
2,5% va s6 lugng khach hang c4 nhan ting 137%, loi nhudn rong trén
10 ty/nam.

- Xay dung thuong hi€u thé¢ Visa HDBank thudc top 7 thuong
hiéu thé quéc té.
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- Gia tang hiéu qua hoat dong: thu nhap tur hoat dong ban 1&
tang 40%, chiém ti trong trén 50%

- Hién dai hoa cong nghé tin hoc ngan hang

- Pa dang hoa san pham va nang cao chét lugng dich vu NHBL

- Xay dyng ngudn nhan lyc ning dong — chuyén nghiép — hiéu qua

- Phat trién mang ludi hoat dong

3.2. Mt sb giai phap hoan thién hoat dong truyén thong
Marketing ddi véi cac dich vu ngin hang ban 1é ciia Ngan hang
TMCP Phat trién TP H6 Chi Minh

3.2.1. Gidi phdp vé quy trinh ké hoach truyén thong

Hién nay, thuc té dé hoan thién quy trinh ké hoach truyén thong
Marketing d6i véi HDBank phai bao gdm nhiing van dé cu thé sau:

Pam bdo thuc hién dii cde buéc cia quy trinh ké hogch truyén
thong

* Poi Vdi viée xdc dinh két qud truyén thong

HDBank cin dira vao bao cdo két qua thue tir nhitng chuong trinh
truyén thong Marketing trudc d6 két hop véi nhiéu yéu t6 khac nhu do
hip dan ctia chuong trinh, nhu cau thyc té cta khach hang, dong thai
ctia d6i thu canh tranh

Ngoai viée dinh luong két qua truyén thong dat dugc, HDBank phai
tiép tuc lang nghe, thu thap nhiing danh gi4 ciia khach hang vé chat luong
dich vu, phong cach phuc vy, d6 hai long ciia khach hang, do hip dan cta
chuong trinh truyén théng

Déi Véi vige xdce dinh ngan sach truyén thong

HDBank can 1ap chi tiét ngan sach cho timg chi tiéu dich vu
trong timg thoi diém, giai doan can ting tdc hoan thanh ké hoach

* Hoan thién quy trinh quén 1y hoat dong khuyén mai

Quan 1y hoat dong khuyén mai ciia HDBank gém cac budc sau:

Buéc 1: Quan Iy xdy dung ké hoach tong thé

Buée 2: Bdo cdo ké hoach khuyén mi tong thé

Buée 3: Quan Iy thuwce hién chwong trinh khuyén mai

But6c 4: Quan Iy béo cdo két qua thiee hién ké hoach khuyén mai

3.2.2. Gidi phdp vé ngi dung va cong cu truyén thong

3.2.2.1 Quang cao
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* Hoat déng quang cdo trén truyén hinh

* Hoat dong quang cao qua bdo chi

*Hoqt dong quang cdo trén Internet

* Quang cao bang to roi, catalogue

* Quang c4o truyén miéng

* Quang céo truc tiép

* Hoat dong qudng cdo ngodi troi

3.2.2.2 Xilc tién ban

3.2.2.3. Quan hé cong chung

3.2.2.4 Marketing truec tiép

3.2.3. Gidi phdp déi véi cic nguon lic d@é thuwe hign truyén thong

3.2.3.1 Nguon nhén lyc

HDBank can xay dung mot chinh sach déng bd va hi€u qua
trong cong tac tuyén dung, ddo tao va phat trién ngudn nhan luc cua
toan ngén hang .

Tao mot mdi trudng 1am viée chuyén nghiép co chit lugng cao,
nang dong

Xay dyng va phat trién ngudn nhan lyc cho cong tic ban 1¢
chuyén nghiép, co6 chét lugng cao

Gén két qua dao tao voi viéc bd tri st dung can bg theo dung
nguoi, dung viéc

C6 cac chinh sach hap dan vé tuyén dung, ddo tao, chinh sach
khuyén khich dong luc dé giit va phat trién cac can b co chit lugng.

DPbi voi cong tic tuyén dung: thuc hién tuyén dung tir bén
ngoai mot cach thudng xuyén dé dam bao thong sudt trong qua trinh
hoat dong

bdi véi cong tac dao tao, huén luyén: Xac dinh ddi tuong dao
tao va xay dung ndi dung dao tao:

Dao tao thuong xuyén vé san pham dich vu NHBL, quy trinh
tac nghiép cho can bd QHKH

Pao tao ding ddi tuong

3.2.3.2 Tai chinh

Tang cuong cong tac huy dong vén

Quan Iy tbt rui ro
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3.2.3.3 Nguon lyc v hinh

3.2.4. Gidi phap khac

3.2.4.1 Hoan thién hoat dong nghién ciru Marketing

HDBank can xdy dung mot to chic hoat dong Marketing
chuyén nghiép tir Hoi s& chinh téi Chi nhanh

Xay dung mot chuong trinh PR dong b, ¢ to chirc va hidu
qua dé day manh thuong hiéu ban 1é.

3.2.4.2 Hoan thién chinh sach sdn phcfm dich vu

Tap trung phat trién va mo rong cac san phdm dich vu thanh
toan khong dung tién mit nham phat huy hiéu qua va tinh ning ky
thuat cua cong nghé maoi

Thiét ké dich vu, san phdm trén nguyén tic c6 quy trinh, thu
tuc don gian, than thién,dé tiép can va dap tng linh hoat dugc cac
nhu cau cta khach hang.

Xay dung mdt danh muc san phém/dich vu dﬁy dua, da dang, da
tién ich, tiéu chuén, chat lugng, c6 ham lugng cong nghé cao

Lua chon mot sd san phém chién lugc, mili nhon c6 kha nang
mang lai hidu qua tai chinh cao, an toan dé tap trung phat trién

HDBank ciing can ting cudng hop tic véi cac té chic va
doanh nghiép c6 cac khoan thanh toan dich vu thuong xuyén, on dinh
sb lugng khéach hang, tra luong nhu buu di¢én, hang khong, dién luc,
cap thoat nudc, kinh doanh xing dau.

Phat trién cac san pham, dich vu khac nhu ting cuong thu hut
ngudn kidu hdi trén co s& phdi hop véi cac cong ty xudt khau lao
dong, cac cong ty dich vu kiéu hdi, té chire chuyén tién & nude ngoai,
cac ngan hang dai Iy nudc ngoai

Phdt trién cdc san pham, dich vu danh cho khéch hang theo 3
nhém: nhém 1 1a nhém KH cao cp, nhém 2 1a nhém KH hang trung,
nhom 3 1a nhoém KH phé théng

Nghién ciru va dinh hiedng phat trién cdc géi dich vu moi

3.2.4.3 Hoan thién cong tac cham soc khach hang

3.2.4.4 Hoan thién chinh sdach gid

3.2.4.5 Hoan thién hé thé'ng kénh phan phéi dich vu
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3.3. Mot s6 kién nghi

3.3.2. Nhirng Kién nghi d6i v6i Ngan hang Nha nuéc

Dé hoat dong truyén thong Marketing cia HDBank dugc trién
khai thuan loi, tac gia xin kién nghi v&i Chinh phu, véi Ngan hang
Nha nude mot s ndi dung sau:

Thir nhdt, Nha nuéc can sém ban hanh va hoan thién khung
phap 1y cho phat trién dich vu ngan hang néi chung va hoat dong
Marketing cho nhoém dich vy ngan hang ban I¢ ndi riéng.

Thir hai, NHNN can ban hanh quy dinh vé khuyén mii trong
hoat dong ngan hang hudng dan thyc hién thong nhit trong hé thong
ngan hang vé khuyén mdi, nhim tranh viéc dwa ra cac hinh thirc
khuyén méi tran lan, lap di lap lai,mo hd gdy nham chan & nguoi tiéu
dung cling nhu anh hudng hoat ddng cua cac ngan hang.

Thi ba, phat trién thi truong tién té khuyén khich cung tng
hang hoéa va nhu cAu vé cac dich vu tai chinh ngan hang hién dai tao
san choi binh déng, canh tranh lanh manh, dong thdi mé rong quy mo
va tinh linh hoat cta thi truong tién té.

Thir tu, Tiép tuc nang cao chét luong hoat dong ctia trung tam
xtr 1y thong tin tin dung, c6 co s¢ dit liéu day du, hiéu qua va cép
nhat, phu hop voi su phat trién cia thi truong

Thee néim, can té chic nhitng cudc hoi thao dé thong nhit dugc
nhitng van d& nhu mo hinh hoat dong, san pham,...cua ngan hang,
vira dam bao dap ung dugc yéu cau hoat dong trong nén kinh té hoi
nhép, cling nhu pht hop véi diéu kién kinh té xa hoi nuéce ta. Tir d6
xac dinh nhiing vin dé co ban, cip bach lién quan dén hoat dong
ngan hang, hé théng ngan hang can xay dung mot chuong trinh hoat
dong cu thé veéi trach nhiém va 16 trinh cua ting ngan hang, dam bao
viéc phét trién hoat dong ngan hang

Thir sdau, tang cuong x8y dung viing manh thuong hi¢u
HDBank, day chinh la tai san lon khong chi dem lai loi ich cho ngan
hang ma con mang lai sy vé vang cho toan by nganh ngan hang Viét
Nam trén thi truong quéc té
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KET LUAN

Trén co so 1y thuyét hoat dong truyén thong Marketlng dbi voi
dich vu ngan hang ban 1é cia Ngan hang TMCP Phat Trién TP Ho
Chi Minh, luin vin da phan tich va nghién ctru hoat dong truyén
thong Marketing dbi voi dich vu ngan hang ban 1¢ cia HDBank. Véi
két céu gdm 3 chuong, luan van da dé cap toi mot s6 ndi dung chung
nhit vé& hoat dong truyén thong Marketing trong doanh nghiép va
thyc trang hoat dong truyén thong Marketing cua HDBank dbi voéi
dich vu ngan hang ban 1¢, qua d6 dua ra mdt so6 bién phap nham hoan
thién hoat dong truyén thong Marketing cua HDBank dbi voi dich vu
ngan hang ban 1¢. V61 muc tiu da dé ra ban dau, luan van da giai
quyét mot sd van de sau:

Thir nhat, tong két va hé thong héa mot s6 van dé 1y ludn co
ban vé hoat dong truyén théng Marketing trong doanh nghiép va dic
thu cia hoat dong nay ddi voi cac doanh nghiép kinh doanh dich vy,
trén co s& d6 co cai hiéu sau hon vé Marketing, hoat dong truyén
thdng Marketing hién nay.

Thit hai, van dung ly luan vao phéan tich cu thé thuc té cac dit
liéu thu dugc qua viéc nghién ctu dinh tinh tr cdc bdo cdo, phong
van nhan vién, khach hang st dung dich vu ngan hang ban I¢é tai
HDBank dé biét duoc thuc trang hoat dong truyén thong Marketing
ddi véi cac dich vu ngan hang ban 1¢ cia HDBank

Thir ba, tir 1y luan va két qua phan tich, thuc tidn dé xuat
nhiing giai phap nhiam hoan thién hoat dong truyén thong Marketing
cho cac dich vu ngan hang ban lé tai HDBank. V6i cac giai phap nay,
hoc vién mong muodn rang hoat dong truyen thong Marketing cua
HDBank s& tim duoc mot huéng di méi dé ngay cang hiéu qua gop
phén nang cao ning luc canh tranh ciia doanh nghiép trén thi truong.

Luan van s& 1a mot tai liéu hiru ich vé ung dung 1y thuyét
truyén thong Marketing vao thuc t& d6i voi mot dich vu ciia mot ngan
hang tai Viét Nam (cu thé 1a dich vu ngan hang ban 1¢ cia HDBank).
Két qua cua luan vin t6t nghiép co thé gitip cho Ban lanh dao
HDBank thay r0 tinh hinh hoat dong truyen thong Marketing cua
minh d6i v6i dich vu ngan hang ban 1¢, cac diém manh, diém yéu cia
HDBank trong hoat dong truyén théng Marketing dich vu ngén hang
ban 1€ so véi cac d6i thu canh tranh. Tir d6, Ban 1anh dao HDBank c6
thé can nhéc tinh kha thi ciia cac giai phap vé hoat dong truyén thong
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Marketing trong luan vin dé ap dung vao tinh hinh thyc té giup day
manh viéc kinh doanh dich vu ngin hang ban 1¢ trong cd nudc. Bén
canh do, két qua luan van con cé thé 1a tai liéu tham khao cho céc
sinh vién nganh Marketing néi riéng cling nhu cdc nha quan tri
Marketing néi chung trong viéc tim hiéu 1y thuyét vé hoat dong
truyén thong Marketing va (mg dung no vao linh vuc kinh doanh dich
vu ngén hang.

Quaé trinh nghién ctru va hoan thanh Luan van nay, tac gia da
c¢b gang van dung tdi da nhiing kién thirc méi dugc truyén dat tir cac
thy c6 gido Hoc vién Cong nghé Buu chinh Vién thong . Tac gia xin
bay t6 long cam on chan thanh tdi cac thy co gido, dic biét cd gido
Tién sy Tran Thi Thap dd quan tim hudng dan tan tinh trong sudt qua
trinh hoan thanh luén van. Ngoai ra, toi xin cam on sy gitp d& nhiét
tinh, tao diéu kién thuan loi tur phia HDBank da giup do t6i hoan thanh
luén van nay.

Trong khuon khd gidi han cia mot luan van cao hoc, cung kha
nang kién thirc con han ché, luan vin tét nghiép nay s& khong tranh
khoi nhitng thiéu sot va han ché. Tac gia mong dugc su dong gop y
kién cua cac cac thﬁy, céc ¢d, va cla cac ban dé luan vin cua toi duge
hoan chinh hon.



