CHUONG 1: CO SOLY LUAN VE HOAT PONG
MARKETING MIX

Trong phan mé dau, nghién ctu di dit van dé, 1y do lra chon nghién ctu. Phan
tiép theo trong chuong 1, nghién ciru thyc nghiém dugc tac gia tong két cac ly thuyét
lien quan dén dé tai nghién ctu 1am co sé cho viéc phan tich thuc trang hoat dong
Marketing Mix thé tin dung cua MB Bank — CN Quén 12.

1.1. Tong quan vé thé tin dung ciia ngan hang thwong mai
1.1.1. Lich si hinh thanh thé tin dung quac té

Trong qua trinh phat trién, con ngudi vi nhu cau tim kiém phuong tién trung gian
trong trao doi, giao dich hang héa da phat minh ra tién xu, tién giay, ngan phiéu, chi
phiéu... Thé NH ra doi da mang lai mot cuéc cach mang trong hoat dong thanh toan
cua hé théng NH bang viéc ting dung nhiing thanh tyu cong nghé thong tin tién tién
nhat. Thé NH 1a mot phuong thire thay thé tién mit hang dau trong céc giao dich tiéu
ding. Toc do phéat hanh va thanh toan thé lién tyc taing & muc ky luc trong cac nim

qua.

Xuat phat tir mot y tuong vé mot loai phuong tién thanh toan thay thé cho tién
mat c6 thé st dung ¢ nhiéu noi, vao naim 1949 éng Frank MC Namara - mot doanh
nh&n ngudi My da may mo sang tao va da cho ra doi loai thé mang tén “Diners Club”.
Véi 18 phi hang nam 1a 5 USD, nhitng cha thé Diners Club c6 thé ghi no khi an ¢ 27
nha hang sang trong nam trong hoic ven thanh phd New York. Nhiing tién ich ma
nhitng chiéc thé dau tién mang lai da nhanh chong chinh phuc duge dong dao KH.
Cac KH — chu thé rat hai 1ong vé su tién loi khi sir dung thé ciing nhu céc khoan vay
tir thé. Nguoi tiéu dung khi s¢ hitu phuong tién thanh toan nay cé thé mua hang hoa,
dich vu trudc ma khong phai tra tién mat ngay khi ¢6. Mac du hang thang ho phai
hoan tra toan bd hoic mét phan cac khoan chi tiéu nhung ho di c6 dugc mot khoan
tmg trudc khdng phai tra 13i trong thoi gian toi da 1én dén 45 ngay (Pettigrew &
Moschis, 2012)



V& phia cac co so cung tng hang héa dich vy, phuong thire thanh todn nay ciing
hap dan ho. Ho nhan thay rang mac du phai tra phi trén méi mén hang béan ra nhung
bu lai cdc KH — chu thé dudng nhu thoai mai hon trong cac quyét dinh mua hang hoa
dich vu va thuc sy da mua nhiéu hang héa dich vu hon so véi khi ding tién mat. Bén
canh do, viéc st dung hé thdng tin dung cua cac té chic NH sé tiét kiém dwoc nhiéu

chi phi hon so Véi viéc thiét 1ap mot mang ludi tin dung cuc bo.

Dén nam 1951 hon 1 triéu Dollars duogc tinh no va sé luong thé ngay cang ting
I&n, cdng ty phat hanh thé Diners Club nhanh chéng thu 14i. Tiép néi thanh cong cua
thé Diners Club, nam 1955 hang loat thé méi ra doi nhu: Trip Charge, GoldenKey,
Gourment Club, Esquire lub. Pén nim 1958 Carte Blanche va American Express ra

doi va thdng linh thi truong (Bergsten, 1966)

Visa tién than 1a Bank Americard do Bank of American phat hanh vao nam 1960
khi NH nhan thay rang phan Ién thé ltc bay gid chi danh cho gisi doanh nhan giau c6
trong khi d6 nhan vién van phong méi 1a déi twong sir dung thé chir yéu cho thi truong
tuong lai. Bank Americard phat trién rong khap va ngay cang nhiéu cac to chuc tai
chinh NH tr¢ thanh thanh vién caa Bank Americard. Thanh céng cta Bank Americard
da thic day cac nha phat trién thé khac trén khip nuéc My bat dau tim kiém phuong
thizc canh tranh véi loai thé ndy. Nam 1977, Bank Americard ddi tén thanh Visa.
Ngay nay thé Visa la loai thé c6 quy md phét trién 16n nhat toan cau (Hawes va cong
su, 1978).

Master Card ra doi vao nam 1966 véi tén goi ban dau la Master Charge do hiép
hoi NH goi tit 1a ICA (Interbank Card Assciation) phéat hanh théng qua céc thanh vién
trén thé gii (Master Charge d6i tén thanh Mastercard vao nim 1979).

JCB xuét phat tir Nhat Ban, ra doi vao nam 1961 boi NH Sanwa, muc tiéu khai
thac thi truong du lich va giai tri. Nguoi Nhat da ching to cong nghé thé khéng phai
1a doc quyén tuyét dbi cua cac to chirc My. Nam 1981, véi muc tiéu mé rong hon nita
viéc chap nhan JCB card, JCB quyét dinh chuyén minh tré thanh loai thé tin dung do
Nhat Ban phat hanh dugc chap nhan trén toan thé gioi (Cray, 1990).
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Bang 1.1: So sanh sw phat trién caa thé Visa, Mastercard va JCB

Visa Mastercard JCB

Tong doanh thu

29,310 ty USD 22,237 ty USD 2,8ty USD
nam 2022

S6 thé Iwu hanh 3,3 ty the 1,012 ty the 150 triéu thé

S6 quéc gia va

vung lanh thé trén

., Hon 200 Hon 210 Hon 190

thé gi¢i chap nhan

thé

S6 diém ATM (Khéng c6 so
, o Hon 25 tri¢u Hon 9 tri¢u )

chap nhan ruat tien lieu)

L. , Hon 30 triéu diém | Hon 25 triéu diem | 28,6 triéu diem
So diém chap nhan | o _ o _ A
giao dich trén toan | giao dich trén toan | giao dich trén
thanh toan A L e e A
the gioi the gioi toan the giai

Nguon: T&c gia téng hop tir Trung tam the MB Bank

Hién nay thé tin dung dugc xem nhu mot cdng cu thanh toan hién dai, van minh,
thuan tién, dic biét tai cac nudc phat trién. Su phat trién khéng nging caa khoa hoc
cong nghé da lién tyc cai tién va hoan thién hon tinh ning cua thé tin dung, gilp cho

thé tin dung tré thanh phuong thirc thanh todn nhanh gon, chinh xac, an toan, tién lgi.
1.1.2. Khai ni¢m vé thé tin dung

Thé tin dung 1a phuong tién thanh toan khéng dung tién mat, ra doi tir phwong
thirc mua ban chiu hang hoa béan 16 va phat trién gan lién véi su ting dung cong nghé
tin hoc trong linh vuc NH. Thé tin dung la cong cu thanh toan do NH phat hanh thé
cap cho KH sir dung thanh toan hang héa dich vu hoac rat tién mat trong pham vi sb
du tién gui ctia minh hoic han muc tin dung duoc cap. Thé tin dung con dung dé thuc
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hién cac dich vu théng qua hé théng giao dich tw dong hay con goi 1a hé théng tu phuc
vu ATM. Pay la mét hinh thirc thay thé cho viéc thanh toan truc tiép, duoc thuc hién
dua trén uy tin caa KH (Chakravorti, 2003).

Thé tin dung dugc 1am theo kich c& tiéu chuan quéc té va bao gom céc yéu to:
nhan hiéu thuong mai cua thé, tén Ia logo ciia nha phét hanh thé, sé thé, ngay hiéu luc
va tén cta chi the. Ngoai ra trén the con c6 thé c6 tén cong ty phét hanh thé hoac thém

mot s6 yéu té khéac theo tiéu chuan cua té chirc hoic tap doan thé quéc té.

Theo Ngan Hang Nha Nuéc Viét Nam (2007) da dua ra quy dinh, quy ché phat
hanh, thanh toan, sir dung va cung cép dich vu hd tro hoat dong thé NH, trong d6 da

dua ra khai niém “Thé tin dung” va “Thé qudc t&”, cu thé nhu sau:

“Thé qubc té": La thé dugc td chuc phat hanh thé tai Viét Nam phat hanh dé
giao dich trong va ngoai lanh tho nuéc Cong hoa x& hoi chi nghia Viet Nam;
hoic 1a thé dugc to chic nude ngoai phéat hanh va giao dich trong lanh thd

nudc Cong hoa x& hoi cha nghia Viét Nam (Khoan 3 Diéu 2).

- “Thé tin dung”: La thé cho phép chu thé thuc hién giao dich thé trong pham vi
han muc tin dung di duoc cip theo thoa thuan vai t6 chirc phat hanh thé.
(Khoan 5 Piéu 2).

Dua vao cac khéi niém néu trén, tong hop lai “Thé tin dung quéc té": 13 phuong
tién thanh toan trén toan thé gioi do NH phét hanh theo thoéa thuan véi cha thé dé dap
rng c&c nhu cau tin dung, thanh toan trong pham vi han mac tin dung da duoc xac

dinh trudc.

Thé tin dung quéc té dugc coi 1a mot cdng cu tin dung trong linh vuc cho vay
tiéu dung di véi cac chu thé. Thé tin dung quéc té khac véi bat ky hinh thic tin dung
nao trudc do bai vi N6 1a mot san pham két hop caa tin dung va thanh toan. Trong céc
hinh thic tin dung truéc day, khi NH dong y cho KH vay tic 12 giao cho KH truc tiép
quyén sir dung mét lugng vén nhat dinh. Con khi NH cap cho KH mét thé tin dung

qudc té thi chua c6 mot lwong tién thuc té ndo duoc giai ngan. NH chi dua ra mot su



dam bao vé quyén duoc st dung mot lwong tién trong pham vi han mic caa KH. Viéc

KH cé thuc su vay hay khéng phu thudc vao qua trinh sir dung thé caa KH sau do.

Khi KH sir dung thé tin dung dé mua hang hoa va dich vu tic 1a ho dang st dung
dich vu thanh toan khong ding tién mit qua NH. NH dam nhan vai tro ké toan ho cho
cac chu thé trén tai khoan tin dung. S tién thanh toan s& duoc ghi vao bén No cua tai
khoan, duoc hiéu 1a mot khoan cho vay. KH phai tién hanh thanh toan cho sao ké khi
dén han. Tin dung thé cd tinh tuan hoan va cho phép ngudi st dung mé rong kha ning
tai chinh trong ngin han. Chi can KH tuan thu dang cac quy dinh trong hop dong st

dung thé thi s& ludn cé quyén st dung thé.
1.1.3. Hinh thetc siz dung va thanh toan thé tin dung

KH sir dung thé tin dung khi thanh toan mua hang héa truc tiép tai cac diém bén
hang, KH cam két sé tra tién cho NH phét hanh thé. Chi the thé hién cam két nay cach
ky tén 1én hoa don c6 ghi chi tiét cua thé cling véi sb tién, hoic bang cach nhap mot
mat ma ca nhan (PIN). Chu thé ciing c6 thé rdt tién mat tir tai khoan thé tin dung (tién

mat (ng trudc) néu mudn.

Khi KH st dung thé tin dung dé thanh toan mua hang truc tuyén, website mua
hang sé& sir dung nhiéu hé thong dién tir dé xac minh tinh hop 1¢é cua thé ciing nhu kiém
tra xem han muc tin dung cua thé con du chi tra cho 1an mua sam d6 khong. Viéc xac
minh dugc thuc hién bang mot dau doc thé (POS — Point of Sale) két ndi vao NH thu

nhan (acquiring bank) cta nguoi ban hang.

Hang thang, chu thé nhan dugc mot bang ké trong do thé hién cac giao dich thyuc
hién bang thé, cac khoan phi va tong sé tién no. Sau khi nhan bang ké, chu thé c6
quyén khiéu nai bac bo mot sb giao dich ma chu the cho 1a khong ding. Néu khéng
khiéu nai gi, trudc ngay dén han, chu thé phai chi tra it nhat phan thanh toén téi thiéu
(dé tranh viéc tinh phi cham tra do khong thanh toan dung hen) hoic tra hét phan no.
NH phét hanh thé tin dung s& tinh i trén phan con ng (thuong 13 véi 1i suat cao hon

|4i suat caa hau hét nhitng hinh thirc vay no khac) (Mathews & Slocum, 1969).
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1.1.4. Vai tro cua thé tin dung

Poi véi nén kinh té - x& hgi: Viéc sir dung thé tin dung sé& gilp lam khi lugng
tién mat dang luu théng trén thi trudng. Bén canh dé, viéc sir dung thé tin dung dong
vai trd quan trong trong viéc thuc hién chinh sach vi mé ctia nha nudce va kich cau tiéu
dung cho nén kinh té (Barker & Sekerkaya, 1992).

Poivéi ngueoi sir dung thé: Viéc sir dung thé tin dung mang lai su tién lgi va linh
hoat hon so véi cac phuong tién thanh toan khac. Gop phan han ché viéc mang theo
tién mat bén ngudi nén giam thiéu cac rai ro mat cip ciing nhu lién quan dén sy an
toan cua ngudi tiéu dung. Giup chi thé chi dong dugc cac ké hoach tai chinh ca nhan
trong twong lai. Dong thoi, gitip nguoi st dung quan 1y duoc viéc chi tiéu hang thang

théng qua thé (Jalber va cong su, 2010).

Poivéi don vi chdp nhdn theé: Viéc str dung thé tin dung sé gitip dam bao an toan
trong qua trinh giao dich, giam chi phi ban hang va tiét kiém thoi gian. Ngoai ra, con
gilip nang cao kha niang canh tranh ciia cac don vi chap nhan thé trong qua trinh san
xuat kinh doanh dich vu va san pham. Pong thoi, gip cac don vi ndy tang doanh thu

bang viéc tao ra nhiéu sy lya chon thanh toan cho KH (Levitin, 2008).

Poi véi ngan hang: Viéc phat hanh the tin dung cho khach hang s& gitp cac ngan
hang gia tang lgi nhuan théng qua doanh thu thanh toén thé. Ngan hang tham gia vao
mang ludi cung cap dich vu toan cau, gidp gia ting d6 phong phd danh muyc céc san
pham, dich vu NH cung cap dén KH, va hién dai hoa cong nghé NH (Agarwal va cong
su, 2018).

1.2. Marketing Mix trong linh vuc thé tin dung
1.2.1. Khai niém vé Marketing

Céc khai niém chung vé Marketing da dugc dua ra dudi nhiéu dang phong ph
va khéc nhau. Phillip Kotler cho ring Marketing 1a mot dang hoat dong caa con ngudi
nham théa man nhitng nhu cau va mong mudn cua ho théng qua trao doi. (Phillip
Kotler, 2003). Hiép hoi Marketing Hoa Ky lai dinh nghia Marketing 1a qué trinh ké
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hoach héa va thuc hién cac van dé vé san pham, dinh gi4, xuc tién va phan phdi san
pham, dich vu va tu tuong dé tao ra su trao d6i nham théa man cac muc tiéu ca nhan
va t6 chtrc... Tuy nhién, du duoc dién dat dudi hinh thic ndo, cac hoc gia déu thng
nhat rang Marketing 1a qua trinh diy manh cac hoat dong nham muc dich dwa duoc
san pham dén dang noi, vao ding thoi gian, voi dung gié ca dén khéach hang dé thu

loi nhuan cho chinh minh.

Dua trén nhitng khai quat chung vé Marketing, nhung tiy vao qué trinh phéat

trién cuia doanh nghiép, ngudi ta s& dua ra nhiéu van dung khéc nhau:

- Theo quan diém sdn xudt: Theo quan diém nay, nhiém vu cua doanh
nghiép 1a nang cao hiéu qua san xuat, cung tng va maé rong mang ludi
phan phéi. Nguoi tiéu dung duoc nhin nhan riang sé wa thich san pham,
dich vu phan phéi rong rai va gia ré (Dixon, 1990).

- Theo quan diém san pham: Ngudi tiéu dung duoc nhin nhan sé wa thich
nhitng san pham c6 chét lugng cao, da chitc nang. Theo quan diém nay,
nhiém vy caa doanh nghiép duoc tap trung cai tién cong nghé, nang cao
chat lugng san pham (Shostack, 1977).

- Theo quan diém ban hang: Nguoi tiéu ding sé khong mua hang hoa néu
doanh nghiép khéng c6 cac chuong trinh thic day ban hang, nhu khuyén
mai, quang c&o... Vi vay, doanh nghiép can tap trung day manh khau ban
hang (Rouziés & cong su, 2005).

- Theo quan diém Marketing: T6 chiic can xac dinh duoc nhu cau va dap
mg dugc nhu cau caa thi truong muc tiéu. Vi vay, doanh nghiép can co
cac chién luoc thyuc hién dé thoa man cac nhu cu d6 hiéu qua va nang
cao vi thé cua doanh nghiép trén thi truong so voi cac ddi thu canh tranh
(Kotler & cong su, 2015).

- Theo quan diém Marketing xa hgi: quan diém nay duoc phét trién dya
trén nén tang cua quan diém Marketing nhung két hop thém viéc quan

tam dén loi ich chung cua x& hoi, cia cong dong (Smith, 2006).
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1.2.2. Khai niém vé Marketing Mix

Nam 1948, gido su James Culliton dau tién giéi thiéu vé khai niém Marketing
Mix trong mét bai bao nghién ciru caa dng. Dén nam 1953, khéi niém Marketing Mix
dugc Nei H.Borden — vi cuu chu tich Hiép Hoi Marketing Hoa Ky chinh thac dua ra
va str dung trong cac bai giang tai truong Harvard: D6 1a tap hop nhiing cdng cu tiép
thi ma céng ty c6 thé sir dung dé dat duoc trung tam tiép thi trong thi truong muc tiéu.

Theo Borden (1964), cac cong cu tiép thi nay gom co:

Product Planing (chién luoc xay dung va phan phéi san pham)..
- Pricing (chién luoc gid).

- Branding (chién luoc quan ly nhan hang).

- Channel of Distribution (k&nh phan phéi).

- Personal Selling (chién lugc ban hang).

- Advertising (chién lugc quang cao).

- Promotions (chién luoc xuc tién ban hang — khuyén méi — khuyén khich mua).
- Packaging (chién luoc dong gdi — bao bi).

- Display (hinh anh).

- Servicing (dich vu).

- Physical Handling (van chuyén, luu kho, logistic...).

Thuat ngit Marketing Mix bat dau pho bién toan cau sau khi Neil H.Border xuat
ban bai bao “Cac khai niém Marketing Mix (The concept of the Marketing Mix)" vao
nam 1964 (Borden, 1964).

Nhan thay c6 quéa nhiéu cdng cu tiép thi trong phuong phap, gi4o su va la nha tu
van noi tiéng Jerome McCarthy di tém gon cac yéu t nay vao 4 chit P a:

- Product — chon dung san pham cho ddi tuong mua.

- Place — chon dung chd dé tiép can déi trong mua va ban hang.
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- Promotion — chon dung cach dé noi cho ngudi mua biét vé mat hang caa minh
va ban hang.
- Price — chon dung gi& dé thuan long ngudi mua, vira long ngudi ban.

Tuy vay, véi su phét trién nhanh chéng cua khoa hoc dic biét 1a internet, blog,
forum, mang x& hoi ... md hinh 4P nay da bi chi trich kha nhiéu Ia I3i thoi. Ngay tur
thap nién 1960 nguoi ta da thém vao 2P la Politic (mdi truong chinh tri) va Public

Onion (y kién caa cong dong).

Kotler, vi cha dé ciia Marketing hién dai da c6 mot sé thay d6i nho vé khai niém
Marketing Mix, va gan nhu khai niém nay da duoc chap nhan rong rai. Theo 6ng,
Marketing Mix la tap hop nhitng cong cu Marketing, ma nhitng cong cu nay dugc
doanh nghiép sir dung dé dat dugc cac muc tiéu trong mét thi trudng ma doanh nghiép
da lya chon (Kotler, 1984).

Theo Kotler va cong su (2015), “Marketing Mix (Marketing hon hop) 1a mot tap
hop cé4c bién sé ma cong ty co thé kiém soat va quan 1y duoc va nd dugc sir dung dé
¢ gang dat téi nhitng tac dong va gy duoc nhitng anh huéng cé lgi cho KH muc
tiéu. Céac bo phan ciu thanh cia Marketing Mix dugc biét dén nhu 13 4P: chinh sach

san pham, chinh sach gia ca, chinh séach phan phdi, chinh sach xdc tién”.

Marketing trong thé ky 21 khdng con bo hep trong cong thirc 4P truyén théng
nita ma con mé rong ra vai 3P mai thanh cong thac 7P. Marketing dich vu bao gom
7 yéu té co ban: San pham dich vu (Product Services), gia ca (Price), truyén thdng
khuéch truong (Promotion), phan phéi (Place), con ngudi (People), qua trinh dich vu
(Processes) va dich vu KH (Provision for customer services). People (Con nguoi),
physical evidence (yéu té hitu hinh) va process (quy trinh) Ia nhitng nhan té riéng biét
boi vi ching quan trong mot cach dac biét cho nganh dich vy, chiing nam trong tam
kiém soét cua doanh nghiép va bt ctir nhan t6 nao hoic ca ba nhan tb c6 thé anh huong
dén quyét dinh ban dau caa KH cho viéc mua hang ciing nhu mirc d6 thoa man va

quyét dinh mua lai cia ho (Zeithaml va cong su, 2013).
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1.2.3. Marketing Mix trong linh vuc thé tin dung
1.2.3.1. Chinh sach san pham (Product)

Theo Trinh Qudc Trung (2008, trang 329), “San pham, dich vu NH 1a mét dang
hoat dong, mot qua trinh, mot kinh nghiém duoc cung tng bai NH nham dap ang mot
nhu cau va mong mudn caa KH muc tiéu. Nhu vay san pham dich vu NH ton tai duéi

dang dich vu mang tinh chét tai chinh”.

“San pham dich vu NH 1a tap hop nhiing dic diém, tinh ning, cong dung do NH
tao ra nham thoa man nhu cau va mong muén nhat dinh cua KH trén thi trudng tai
chinh” (Nguyén Thi Minh Hién va cong su, 2007, trang 66).

San pham dich vu thé 1a mot tap hop cac hoat dong bao gom céac nhan té hiru
hinh, va vé hinh, tao ra chudi gia tri va mang lai loi ich tong thé, dich vu dugc phan
ra hai muc: dich vu cét 18i (dich vu co ban) va cac dich vu bao quanh. Chinh sach san
pham 1a chinh sach bd phan quan trong nhat trong chinh sach Marketing hdn hop cua
NH. Vi vay, muc tiéu cua chinh sach san pham phai nham vao thyc hién muc tiéu cua
chién lugc Marketing, d6 1a thoa man tot nhat nhu cau cua KH, nang cao vi thé va
hinh anh ciia NH, tao su khac biét cia san pham dich vu NH, ting s6 luong san pham
dich vu cung @ng, ma rong thi phan, da dang hoa co cau san pham dich vu cung tng
cho tirng thi truong va tirmg nhém KH. Bac diém cua san pham dich vu NH dé bi sao
chép nén Marketing NH can chu trong tao ra sy khac biét. Bén canh d6, su canh tranh
ngay cang gay gat gitta cac NH da dat ra mot yéu cau tat yéu luon doi méi, cai thién
san pham, diéu chinh va hop ly hda danh muyc san pham. Viéc ting cuong dua ra san
pham dich vu méi dua trén cong nghé tién tién dang tré thanh xu huéng ciia hoat dong
NH. Bén canh d6, NH con phai thuc hién chién luoc phét trién san pham dich vu méi
nham théa man duoc nhitng nhu cau méi phat sinh cua KH, tir 6 ting cuong kha

nang canh tranh cta NH trén thi truong.
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1.2.3.2. Chinh sach gia (Price)

Gia ca cua san pham dich vu NH 1a sé tién ma KH hay NH phai tra dé c6 duoc
quyén sir dung mot khoan tién trong thoi gian nhat dinh hodc sir dung cac san pham
dich vu do NH cung cép. Trén thuc té, gia san pham NH duoc biéu hién duéi 3 hinh
thire phé bién 1a: 14i suat (14i tién guri va tién vay), phi (phi chuyén tién, phi nho thu...)
va tién hoa hong (tra cho cac dich vu mdi gi¢i nhu mdi gisi bat dong san, mdi gioi
chang khoan). (Trinh Quéc Trung, 2008).

Gia cua san pham dich vu NH gom ba loai pho bién: 14i, phi va hoa hong. Véi
san pham thé tin dung, gia cua dich vu NH cung cp cho KH duoc xac dinh 1 cac
khoan phi: phi thuong nién, phi phét hanh, phi rat tién tai may POS, may ATM, phi
sir dung NH dién tir, I3i suat cham thanh todn, .... Céc loai phi cua thé tin dung duoc
NH quy dinh cu thé va cong khai. Khi thuc hién xéac dinh cac loai phi lién quan dén
dich vu thé tin dung, NH phai an ctr vao: (1) chi phi cac ngudn luc phai bo ra dé duy
tri hoat dong va cung cap san pham cho KH, (2) cac rui ro co thé phat sinh, (3) dic
diém cau cua KH, trong tinh hinh kinh té kho khan, lam phat, nén KH ngay cang nhay
cam Vvé gia, viéc xay dung gia cho thé NH khéng thé & muc cao, (4) gia cua NH ddi

thu canh tranh.

Gia ca san pham dich vu NH 1a yéu t4 linh hoat, ning dong, phu thudc vao KH,
loai san pham va diéu kién giao dich cu thé. Gia co thé tang hoic giam tuy thudc vao
chi phi hoat dong ciia mdi NHTM, quan hé cung — cau tién té trén thi trudng va ciing
c6 thé tiy thuoc vao nhitng muc tiéu kich thich hay han ché dau tu & nganh nay hay
nganh khac, ciing nhu muc tiéu chinh sach tién té caa NH nha nudc trong ting thoi
ky. Viéc xay dung chinh sach gia san pham dich vu NH phai dua trén nhiing cin ca

Sau.

- Duéi goc do cua ngudi mua, ngudi st dung san pham, dich vu thi gia caa mot
san pham dich vu dugc xem 1a mot khoan phi tén di véi KH. Bén canh d6 gia
cling dugc xem 12 dai dién cho gi4 tri ma KH danh gia vé mot san pham hoic
dich vu ma ho dang str dung.
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- Duéi g6c nhin cua NH, thi gia 1a gia tri thé hién su rui ro, thuc chat I cac
khoan chi phi tiém an. Khi rai ro phat sinh, né s& tré thanh cac khoan chi phi

thuwe ma NH phai bu dép trong qua trinh hoat dong.

- Giadugc xem xét dya trén dic diém caa nhu cau KH. Cac nhém KH khéc nhau
thuong cd dic diém cau khac nhau va ¢ phan ung khéac nhau véi nhitng thay
d6i vé gia.

- Gia duoc xem xét dwa trén gia cua cac ddi thu canh tranh trén thi truong. Néu
mot NH dinh gia cao trong khi chat lugng san pham dich vu khdng cé gi vuot
troi, sac hap dan cua san pham dich vu lai thap thi chic chin s& c6 nhiéu KH
chuyén sang sir dung san pham dich vu cia NH khéc c6 gia tri thich hop hon.

Bbn muc tiéu chinh tac dong dén viéc hinh thanh gia cua cac san pham NH:
- Tbi da hoa lgi nhuan/doanh thu thudng xuyén.
- Duy tri long trung thanh cua KH.

- Tbi da hoa ty 18 chiém linh thi trudng, thu hit KH twong lai va ngan chan canh
tranh. NH phai chap nhan mot mic gia thap dé hap din KH mgi va gianh lay
thi truong.

- Pi dau vé chét luong bang viéc dua ra thi truong nhitng san pham dich vu c6
chat luong cao nhit — diéu do ciing ¢ nghia la KH phai tra mot muc phi trong
xang cho viéc nang cao chat lugng dich vu dé.

1.2.3.3. Chinh sach phan phéi (Place)

Theo Trinh Quéc Trung (2008), kénh phan phdi 1a mot tap hop céc yéu té tham
gia tryc tiép vao qua trinh dua san pham dich vy cia NH dén KH. Hé thdng kénh phan
phdi tao nén dong chay san pham dich vu tir NH dén KH, hoan thanh viéc trao doi

gitra KH va NH trén thi truong.
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Bén canh d6, chic nang phan phéi vira cung cap cho NH céc phuong tién giao
tiép hiéu qua véi KH, va vira giup KH c6 thé giao tiép vai NH mot cach nhanh chéng,
tién loi va hiéu qua.

Céc kénh phan phdi c6 thé chia thanh kénh phan phdi truc tiép va kénh phan phéi
gian tiép. K&nh phan phéi truc tiép 1a hinh thirc ban san pham maot cach tryc tiép caa
nha cung cap va KH trong mang luéi CN va doi ngii ban hang truc tiép cua nha cung
cap. Trong khi d6, kénh phan phdi gian tiép la dong van dong cua san phim luu

chuyén théng qua cac trung gian.
Mot s6 kénh phan phéi dic trung cia NH:

- C&c mang lwéi CN: day 1a mot trong nhitng giai phap NH thuong sir dung dé
mé rong pham vi, dia ban kinh doanh va canh tranh hiéu qua véi cac di tha
khac. Viéc s¢ hitu cac CN, quay giao dich tai cac diém thuan tién, gian trai
rong khap nhiéu dia ban s& nhiam thu hit cac KH ¢ nhan nho I¢, tao diéu kién
cho NH thuc hién qua trinh mo rong cac san pham dich vu tién giri, cho vay

sang céc thi truong hién hiru va tiém nang.

- Déi ngii ban hang truc tiép: Dol ngii ban hang truc tiép dong vai tro cau ndi
trung gian gitra KH vai NH. Bén canh vai tro ban hang thi doi ngii ban hang
con 1a nguoi tham gia giai quyét cac van dé trong nhiéu tinh hudng, xay dung
va phuc vy méi quan hé 1au dai va ban chéo céc san pham khac. NH sir dung
phuong phap tra céng phu hop dbi vai doi ngii ban hang dé thu hat, dong vién
va gitr dugc nhirng nhan vién ban hang xuat siac. Cac phuong phap tra cong

bao gom hoa hdng, luong hoac két hop ca hai.

- Céc kénh phan phdi hién dai: su phat trién cua cong nghé da tao ra anh huéng
sau sac dén viéc phan phdi san pham dich vu NH. Danh muc céc kénh phan

phdi hién dai nay phai ké dén cac kénh:

e MayATM.
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e EFTPOS (Electronic Funds Transfer At Poin Of Sale) 1a mot hé thdng
thanh toan dién tir sir dung chuyén tién tir tai khoan cia ngudi mua sang tai

khoan cua ngudi ban khi giao dich mua sim hang héa trén mang.

e Dich vu NH dién thoai (Telebanking) thuc hién hoat dong tai khoan théng
qua dién thoai. Viéc sir dung dién thoai dé dang va nhanh chong nén né
cling gitp cho mirc d6 tuong tac cua KH qua dich vu nay cao hon muc co
thé dat duoc cua hoat dong kinh doanh tai CN, déng thoi tiét kiém duoc chi

phi & mot muc dang ke.

e Dich vu NH truc tuyén bao gdm cac dich vu NH tai nha va dich vu Internet

Banking dang trén da gia ting trong thoi gian gan day.
1.2.3.4. Chinh sach truyén théng

Chinh sach truyén théng hay con duoc goi 1a chinh sach xtc tién hon hop 1a tién
trinh xay dung va duy tri mat hdn hop truyén théng nham vao thi truong muc tiéu dé
thu hat KH, déng gop vao muc dich ngin han ciing nhu dai han caa NH. Noi dung
cua chinh séch nay bao gom: quang céo, hoat dong khuyén mai, tuyén truyén hoat
dong cua NH trong xa hoi, Marketing truc tiép, cac hoat dong tai tro. Xuc tién hon
hop thuc chat Ia qué trinh truyén théng c6 muc dich thdng bao, thuyét phuc KH sir
dung san pham dich vu va duy tri mdi quan hé gitta NH véi KH thong qua céc thdng
diép vé san pham dich vu NH, cac wu diém va céch thirc sir dung cta cac san pham
dich vu NH. Noi dung ciia mot théng diép can nhan manh nhitng thuoc tinh vé loi ich
cua san pham dich vu mét cach cu thé, tao cho KH sy hiéu biét, gay duoc sy chl y
cta ho va khuyén khich ho lya chon san pham dich vu caa NH minh (Trinh Quéc
Trung, 2008).

Céc cong cu str dung trong hoat dong truyén théng bao gom:

- Quang c&o: NH sir dung quang cao duéi hinh thtc gidi thiéu céng cong nham
gidi thiéu san pham va thic dy cau vé san pham cua NH déi veéi thi truong

muc tiéu. Mot diéu dit ra 1 cc san pham cua NH khdng c6 hinh thai vat chat
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do d6 nd khdng dé dang duoc ngudi tieu ding nhan biét, do vay sir dung quang
céo 1a diéu can thiét @& KH nhan biét rd rang vé san pham caa NH va nhiing

loi ich ma ho nhan duoc khi sir dung céc san pham do NH cung @ng.

Tuyén truyén: Pay la bo phan cong tac quan trong nhat vé méi quan hé xa hoi,
la hoat dong c6 t6 chirc cia NH voi muc dich hinh thanh nhitng hinh anh tét
dep vé NH trong con mét cong ching bang cach cung cip cac thdng tin quan
trong va dang tin ciy vé cac hoat dong cua no trén cac phuong tién thdng tin
dai ching. Cac chién dich tuyén truyén thuong duoc NH nham muc dich giai
quyét cac nhiém vu Marketing nhu: hinh thanh, cang cb hay sira chira hinh
tuong NH; tuyén truyén va cac san pham caa NH dam bao sy ung h tir phia

cac nhom KH khac nhau.

Hoat déng kich thich tiéu thy: Bao gom viéc thuc hién té hop cac cong cu nham
thuc day su phan hdi cua cdng ching muc tiéu véi cac bién phap khac nhau
trong pham vi chién luoc Marketing va chién luoc thong tin cua KH. Kich
thich tiéu thu khdng cé kha ning dugc thuc hién mét cach thuong xuyén doi
Vi cac san pham caa NH va thu hat them KH méi dé tao mdi quan hé 1au dai.
Tuy nhién hiéu qua do n6 mang lai twong d6i nhanh hon so Véi cac bién phap
tac dong khac. Ngay nay NH thuong st dung cac céng cu Kich thich tiéu thu
theo 3 hudng chinh:

e Kich thich nguoi tiéu dung: dung cac bién phap nhu thi tuyén, trung bay,

trao giai thuong, ha gid, tuyén truyén cac hinh mau....

e Kich thich linh vuc thuong nghiép: dugc thuc hién khi cac dich vu cia NH
duoc cung cap gian tiép, théng qua bén thtr 3. Cac cdng cu kich thich trong
linh vuc ndy bao gém: ha gia dac biét, trién 1am chung, cung tng hang hoa
mién phi, phan thuong cho nhitng ngudi moi gidi, qua luu niém hay cac

qua tang khéc...
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e Kich thich nhan vién NH: giGp nang cao chat luong phuc vu KH va phat
trién k§ nang thuc hién nghiép vu bang cac bién phap nhu: sir dung cac loai

phan thuoéng, thi dua, qua tang...

Ban hang ca nhan: Ban hang c& nhan 1a viéc cung cap cac san pham NH bang
cac cudc tiép xuc véi ca nhan giita ngudi dai dién caa NH véi KH. Théng qua
cac cudc tiép xac, NH hiéu biét rd hon vé KH va dap (ng mot cach tdt nhat
nhu cau cua ho. Trong méi truong canh tranh gay gat va rai ro cao, cong cu
nay ngay cang duoc cac NH chd trong. Song chi phi vé cac cudc tiép xuc kha

cao nén chi duoc ap dung trong viéc phuc vu cac KH lon.

Céac muyc tiéu cia hoat dong truyén thong xdc tién bao gom:

Nhdn biét: cong cu thuc hién 1a cac ngudn truyén thong dai ching, quang ba
trén cac phuong tién thong tin dai ching.

Quan tam: 1am cho ngudi tiéu ding biét duoc su ton tai cia mot san pham
hoac dich vu thi truyén thong can phai thu hat dwgc sy danh gia mang tinh cam
xuc cua KH. Nguon truyén thong dai chlng c6 thé tiép tuc duoc sir dung dé
thuc day su quan tam dén san pham.

Ua thich: khudy dong su quan tdm dén san pham c6 thé 1am cho nguoi tiéu
diing thich san pham nhung c6 thé khong 1am cho ho mudn né hon hoac nhiéu
hon nhitng san pham canh tranh khac. Myc tiéu cua xdc tién — truyén thong la
1am cho ngudi tiéu dung yéu thich san pham hon.

Dung thi: Mot khi da phat trién duoc thai d6 yéu thich hon trong tam tri caa
KH muyc tiéu vé NH va san pham NH thi hoat dong x(c tién truyén thong thic
day KH dén hanh dong mua hang.

Chdp nhdn: Muc dich cubi cung caa hoat dong xuc tién — truyén thong 1a su
chap nhan cia KH vé NH, san pham, dich vu do NH cung cap. Tuy nhién viéc
chap nhan cua KH khéng dong nghia vai viéc cham dut hoat dong xdc tién

truyén thong véi KH. Do d6 vai trd hoat dong xUc tién — truyén théng van con
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quan trong trong suét thoi gian tdn tai cia méi quan hé gitra NH va KH thong

qua nhiing san pham va dich vu KH st dung.

Bén canh do, d¢ mot hoat dong truyén thong phét huy duogc hét gia tri cia né thi
can phai c6 mot thong diép truyén thdng mang tinh chuyén nghiép va y nghia. Céc
yéu tb ludn duoc dam bao trong thong diép truyén théng d6 1a tinh hop 1y, tao ra tinh

cam xuc cao va cudi cung 1 tinh dao duc.
1.2.3.5. Dgi ngii nhan luc (People)

Trong hoat dong kinh doanh NH noi chung va kinh doanh thé tin dung ndi riéng
thi day la mot nganh lién quan dén con nguoi (nhan vién) cung cap dich vy cho con
nguoi (KH), nhitng ngudi nay lai chia sé dich vu véi nhitng nguoi khac (nhitng KH
khac). Vi vay co thé ni trong quan tri NH thi doi ngii nhan luc 1a yéu té quan trong
hang dau nham gitp NH hoach dinh, thuc thi va quan 1y céc chién lugc kinh doanh,
hudng dén xay dung va duy tri méi quan hé vai KH. KH ¢6 an tugng tét hay xau voi
dich vu ctia NH phu thudc rat nhiéu vao cam nhan caa ho khi tiép xic véi cac nhan
vién tac nghiép cung tng dich vu cho KH. Vi vay NH can phai tap trung dau tu vao
cong tac tuyén dung, dio tao can bo, dong vién va quan Iy nhan su, dac biét 1a doi ngii

nhan sy thudng xuyén tiép xtc véi KH.

Tuy nhién, thuc té nhan sy NH ciing nhu cac nganh khac 1a mét trong nhitng
ngudn lyc thiéu 6n dinh dic biét d6i véi nhitng nhan sy ¢6 niang luc va giau kinh

nghiém. Dé chon ngudi va giir chan ngudi tai, cac NH phai ¢é nhitng chién luoc sau:
- Quy trinh tuyén dung bai ban.
- Co ché dao tao chuyén nghiép.

- Ché @6 dai ngo hop Iy, khuyén khich nhan vién phat huy hét nang lyc va long
trung thanh vaoi NH.
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1.2.3.6. Quy trinh (Process)

“Qua trinh dich vu bao gom tap hop cac hé théng hoat dong véi nhiing tac dong
tuong hd gitta cac yéu td, tac dong tuyén tinh giira cac khau, cac budc cua hé théng
trong mdi quan hé mat thiét véi nhitng quy ché quy tac, lich trinh thoi gian va co ché
hoat dong. O d6 mot san pham dich vu cu thé hoic tong thé dugc tao ra va chuyén téi
KH” (Luu Van Nghiém va cong su, 1997, Trang 307).

Quy trinh déng vai trd quan trong trong viéc nang cao chét lwong dich vu. San
pham dich vu cua NH sé& dugc danh gia cao khi cac khau dugc chuan hoa va duoc giai
quyét nhanh chéng hiéu qua. Cac bién phap can thuc hién dé dam bao tinh hiéu qua
cua cbng Vviéc:

- R0t ngén cac quy trinh tac nghiép nham tao ra tién loi hon cho KH.
- Pau tu thiét bi may madc hién dai, cdng nghé mai, quy trinh san xuat mai.
- Thu hdi thiét bi, quy trinh san xuét lac hau.

- Trong nhitng trudng hop can thiét, dé giam thiéu mac do qua ¢ thudc vao yéu
t6 con nguoi, cac doanh nghiép kinh doanh dich vy nhu NH can phai chi trong
dén yéu té quy trinh, xay dung céc quy trinh chuan, kém theo nhirng bo tai liéu
huéng dan chi tiét, cu thé sao cho bat ky nhan vién nao, mai hay cii, & bat ky
trang thai nao ciing c6 thé cung cip cac san pham dich vu cho KH theo quy
dinh NH nhu: quy trinh cap thé tin dung, quy trinh giai quyét cac khiéu nai,

thac mac cua KH, quy trinh bo mat thé, ...
1.2.3.7. biéu kién vdt chdt (Physical Evidence)

La moi truong ma dich vu dugc thuc hién va la noi ma doanh nghiép va KH
tuong tac, gidng nhu cac thanh phan hiru hinh khac né 1am cho viéc thuc hién hoic
truyén thdng cua dich vy duoc dé dang.

Yéu té hitu hinh cua dich vu bao gom tat ca cac dai dién hitu hinh cua dich vu

nhu 12 to roi, tiéu dé, danh thiép, bao céo, biéu tuong, thiét bi va website. Trong mot
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vai trudng hop né bao gdm cac phuong tién hitu hinh ma dich vu dwoc cung cip
“khéng gian dich vu”. Bac biét 1a khi KH chua c6 trai nghiém dé danh gia chat lwong
thue sy cua dich vu, ho s& dua vao nhitng dau hiéu nay, ciing gidng nhu ho dya vao
cac dau hiéu khac duoc cung cap bai con ngudi va quy trinh dich vu. Cac chiing cir
hitu hinh cung cip nhitng co héi hoan hao cho cdng ty cung cap théng diép manh mé
va nhat quan vé muc dich cua doanh nghiép, phan khuc thi truong muc tiéu, va ban
chat cua dich vu (Zeithalm, 2013).

1.3. C4c yéu to anh hwéng dén Marketing Mix
1.3.1. Moi trueong vi mo

M®i truong vi md 1 nhitng yéu té x& hoi rong Ion tac dong dén cac yéu tb moi
trudng vi mo cua doanh nghiép. Bao gom: dan sd, kinh té, tu nhién, cdng ngh¢, phét

luat va van héa (Pinh Tién Minh va cong su, 2014).

M@i truong dan sé bao gom quy md dan sé, mat do dan sé, tudi tac, gigi tinh,
chang toc, trinh d6 hoc van, nghé nghiép... Pay la nhitng khia canh ma cac nha lam
Marketing quan tam nhiéu nhat, bai né lién quan truc tiép dén con nguoi — tac nhan

tao ra thi trwong.

M®i truong kinh té gom nhiing yéu té tac dong dén kha nang chi tiéu cia KH,
cling nhu tao ra nhitng mau tiéu dung khéc biét. Viéc hiéu thi treong khdng chi 1a biét
dugc mong muén cua con ngudi ma con can phai nam dugc kha nang chi tiéu cua ho.
Do d6, nha Marketing can phai nhan biét duoc cac xu huéng chinh vé thu nhap trong

dan chdng va nhitng thay doi vé chi tiéu ciia cac nhém dan chiing khac biét.

M®i truong tu nhién bao gom cac ngudn tai nguyén thién nhién va day ciing la
nhan té dau vao can thiét cho hoat dong cua doanh nghiép néi chung, hoat dong
Marketing noi riéng. Bén canh dé, céc tién bo khoa hoc tac dong dén thi truong ¢
nhiéu mat, va viéc ap dung cdng nghé méi gidp doanh nghiép tao ra san pham méi
gop phan lam ting sic canh tranh trén thi truong. Doanh nghiép dau tu cho viéc

nghién ciru va phat trién cao thi kha nang kiém 10 ciing s& cao hon.
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Ngoai ra, cac quyét dinh Marketing cua doanh nghiép thuong chiu anh huong
manh mé caa nhitng dién bién trong méi trudng chinh tri - phap luat. Mai treong nay
dugc hinh thanh tir cic co quan nha nudc cac cap, cac nhom ap luc va tir hé thdng

phap luat caa qudc gia do.

Con ngudi sinh ra va 16n [&n trong mot x& hoi cu thé, vi vay dé tiép can, thu phuc
mét thi tredng thi cac nha Marketing phai thau hiéu dugc nén vin hoa riéng biét cua
thi truong do, tranh nhitng hoat dong khong tuong thich véi gia tri van hoa ¢ do.
Doanh nghiép kho c6 thé kiém soat dugc méi trudng vi mé, do dé cac doanh nghiép,
cu thé 1a cac nha 1am Marketing can nghién ciru cac yéu té dé cua méi truong vi mo

dé co thé phan ung kip thoi, diéu chinh céc hoat dong Marketing Mix cho phi hop.
1.3.2. Méi truong vi mo

M®i truong vi md gan lién va tac dong truc tiép dén cac hoat dong cua doanh
nghiép, n6 quyét dinh tinh chat va mtc d canh tranh trong nganh san xuét kinh doanh
d6. Michael Porter di dua ra mé hinh nam ap luc canh tranh chi phdi manh trong mot
nganh kinh doanh gom: sicc manh mic ca ctia nguoi mua, dbi thu canh tranh hién tai
trong nganh, sirc manh mic ca cua nha cung cip, méi de doa tir sy xuat hién caa cac
d6i thu moi, mdi de doa tir cac san pham thay thé. Doanh nghiép can nghién ciru hién
trang va xu huéng cua cac ap luc canh tranh, can cir vao cac diéu kién bén trong cua
minh dé xac dinh vi tri trong nganh va cé cac chién luoc hoat dong Marketing Mix

thich hop dé d6i phd mot cach tét nhat.
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TOM TAT CHUONG 1

Trong chuong 1, tac gia dd khai quat 1én dugc céc khai niém quan trong vé thé
tin dung, cac yéu t6 lién quan dén thé tin dung. Chuong nay ciing da gigi thiéu vé cac
noi dung cua Marketing Mix néi chung va Marketing Mix thé tin dung noi riéng. Bén
canh do, cac khéi niém vé Marketing Mix va van dung Marketing Mix vao hoat dong
kinh doanh NH, thé tin dung duoc tac gia khai quat van tit vé dic diém ciing nhu
nhitng muc tiéu ma mdi hoat dong can dat ra cho ting hoat dong kinh doanh. Pay la
budc quan trong, dat nén tang dé tac gia thyuc hién cac budc tiép theo: tir nghién ctu
dinh tinh va dinh lugng, phan tich thuc trang va tién hanh khao sat thuc té dé di dén
muc dich cudi cing 1a @& xuat giai phap hoan thién hoat dong Marketing Mix thé tin
dung cua Ngan hang TMCP Quan d6i — Chi nhanh Quan 12 nham dap ung nhu cau
t6t hon cho KH cua NH trong thoi gian ti.

Pay la nhitng co s Iy thuyét quan trong s& gilp tac gia lam rd duoc cac van dé
hoat dong Marketing Mix anh huéng nhu thé nao trong hoat dong kinh doanh thé tin
dung thoi gian qua tai Ngan hang TMCP Quan d6i — Chi nhanh Quan 12, ndi dung

nay sé dugc trinh bay trong chuong tiép theo.
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CHUONG 2: THUC TRANG HOAT PONG MARKETING
SAN PHAM TiN DUNG KHACH HANG CA NHAN TAI
NGAN HANG TMCP QUAN POI — CHI NHANH QUAN 12

Trong chuong 1, tac gia da trinh bay co sd ly thuyét vé thé tin dung caa ngan
hang thwong mai, Marketing Mix trong linh vuc thé tin dung va cac yéu té anh huong
dén Marketing Mix.

Chuong 2 nay nghién ctru xin trinh bay khai quéat thuc trang hoat dong Marketing
Mix san pham tin dung khach hang cé nhan tai MB Bank — CN Quan 12 lam co s¢
cho viéc phan tich diém manh va diém yéu caa hoat dong Marketing 7P san pham tin
dung khach hang ca nhan tai Ngan hang TMCP Quan d6i — Chi nhanh quan 12.

2.1. Giéi thiéu vé Ngan hang TMCP Quin di — Chi nhanh Quan 12
2.1.1. Gigi thiéu chung vé Ngdn hang TMCP Qudn dgi

Ngéan hang TMCP Quan d6i (MB) thanh lap vao ngay 04/11/1994 vai quy mo
vbn diéu & ban dau 1a 20 ty dong va 25 can bo nhan vién va mot diém giao dich duy
nhét tai 28 A DPién Bién Pha, Ha Noi. Bén nay, MB 1a mot tap doan tai chinh da ning
va 296 diém giao dich toan qudc véi gan 15.000 CBNV, 03 chi nhanh tai Lo,
Campuchia, 01 van phong dai dién tai Cong hoa Lién bang Nga, cung 06 cong ty
thanh vién hoat déng trong linh vuc chitng khoan, bao hiém, bt dong san, quan ly
quy, tai chinh tiéu dung... phuc vu da dang céc phan khdc khach hang, thanh phan

kinh té, dong gop quan trong cho phét trién kinh té dat nudc.

Mudi nam dau (1994-2004) la giai doan mang tinh “mé 16i” dinh hinh phuong
cham hoat dong, xéac dinh chién lugc kinh doanh va xac dinh thuong hiéu. Kién dinh
VvGi muc tiéu va tam nhin dai han, MB da viing vang vuot qua cuoc khing hoang tai
chinh Chau A nam 1997 va la ngan hang c6 phan duy nhat cd 13i. Nam 2004, tron 10

nam thanh 1ap, téng vén huy dong cua MB ting gap trén 500 lan, tong tai san trén
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7.000 ty dong, loi nhuan trén 500 ty ddng va khai treong tru s& mai tai s6 3 Liéu Giai,
Ba DPinh, Ha Noi.

Trong giai doan 2005-2009, MB ap dung mat loat cac giai phap ddi méi tong thé
tir mo rong quy mé hoat dong, phat trién mang ludi, dau tu cong nghé, ting cudng
nhan sy, huéng manh vé khach hang véi viéc tach bach chic niang quan ly va chic
nang kinh doanh gitta Hoi s& va Chi nhanh, t6 chirc lai don vi kinh doanh theo nhém
khach hang ca nhan, khach hang doanh nghiép vira va nhé, nguén vén va kinh doanh

tién té. ..

C6 thé néi, day la giai doan tao co sé vitng chic dé MB day manh trién khai cac
sang kién chién luoc sau nay, gop phan dua MB trg thanh mot trong nhimg dinh ché
tai chinh hang dau Viét Nam hién nay. Nam 2009, danh ddu 15 nim phét trién, MB

vinh du nhan Huéan chuong Lao dong Hang Ba do Chu tich nudc trao tang.

Nam 2010, MB bat dau nghién ctu xay dung chién lugc giai doan méi 2011 —
2016, véi ky vong dua MB vao Top 3 Ngan hang thwong mai ¢6 phan khdng do nha
nudc nam c¢6 phan chi phéi. Nam 2011, MB di thyc hién thanh cong viéc niém yét co
phiéu MBB trén S¢ giao dich ching khoan Tp. HCM tir ngay 1/11/2011.

Trong bdi canh nén kinh té budc vao giai doan kho khan, nganh ngan hang dudi
ap luc tai cau trac manh m&, MB kién dinh vai chién lugc phét trién bén viing, an toan
da vuon Ién dan dau vé nhiéu chi tiéu tai chinh quan trong, hoan thanh myc tiéu nam
trong Top 3 trudc 2 nam — vao nam 2013. Vi nhitng thanh qua dat dugc, nam 2014,
MB vinh du dén nhan Huan chuong Lao dong Hang Nhat. Bén nam 2015, tiép tuc
duoc phong tang danh hi¢u Anh Hung Lao dong.

Trong giai doan 2017 - 2021, MB dinh huéng tim nhin “Trd thanh Ngan hang
thuan tién nhat” véi myc tiéu dén nam 2021 s& nam trong Top 5 hé théng Ngan hang
Viét Nam vé hiéu qua kinh doanh va an toan, dan dau vé sé héa. Trong cac nam nay,
di gap nhiéu kho khan boi dai dich Covid-19 toan cau, MB da c6 sy tang truang manh

mé&, but pha trong hoat dong kinh doanh, hoan thanh xuat sic cac nhiém vy, chi tiéu
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dé ra. Giai doan nay danh dau buéc chuyén minh thay d6i Nhan dién thwong hiéu mai
thanh céng tir nam 2019, 16t xac thanh mot ngan hang nang dong, tré trung — Lot vao
Top 2 thuong hiéu dugc yéu thich nhat; Gié tri thwong hiéu ting gap doi, ting 127 bac
$0 V6i nam 2020, lot vao Top 300 thuong hiéu ngan hang co gié tri va manh nhat thé
gidi (theo bao céo Banking 500 2022 cua Brand Finance). MB tu hao tiép tuc nim
trong Top doanh nghiép dat lgi nhuan trén 10.000 ty dong, Top 5 cac Ngan hang tét
nhat Viét Nam.

Viéc hoan thién hé sinh thai tai chinh cong véi chién luoc kinh doanh sé dugc
trién khai quyét liét, ngay trong giai doan nén kinh té gap khé khan vi dai dich Covid-
19. MB 12 mét trong s6 it cac ngan hang c6 hé sinh thai day du nhat Viét Nam, hoat
dong hiéu qua trong cac linh vuc ngan hang, chung khoén, quan ly quy, khai thac tai
san, bao hiém va tai chinh tiéu dung. Sau giai doan 2017 — 2021 tién dé chuyén ddi s6
cia MB, giai doan 2022-2026, MB tiép tuc trén con dudong chuyén d6i s6 manh mé
hon véi Phuong cham “Tang téc s6 — Hap dan khach hang — Hiép luc tap doan — An
toan bén virng”. MB xut sic vé dich trong nam 2022 véi vi tri top 5 vé loi nhuan, top
dau vé ty suat sinh 1o trén vén va nam trong top dau vé céc chi s an toan, chat luong
tin dung. Khong chi c6 vay, MB con nam trong nhém nhitng ngan hang déng gop
nhiéu nhit cho ngan sach. Lién tuc dat dugc céc thanh céng trong chuyén doi s6: APP
MBbank nam trong Top 10 ung dung yéu thich trén App Store 2022, App thién
nguyén dat Giai A Sang kién vi cong dong,... MB s& tung budc hién thuc hda muc

tiéu tro thanh mot cong ty cong nghé, doanh nghiép s6 hang dau Viét Nam.

Trai qua hon 29 nam xay dyung va truéng thanh, MB ghi dau an trén thij truong
tai chinh bang téc do tang trueéng vitng vang, manh mé, ludn nam trong Top c4c ngan
hang hang dau Viét Nam vé hiéu qua kinh doanh. MB 1a ngan hang duy nhat trong sé
cac ngan hang thuong mai c6 phan Viét Nam luén duy tri dwoc tdc do ting truéng va
lién tuc c6 lgi nhuan tir khi thanh 1ap dén nay, ké ca trong nhiing giai doan nén kinh

té cuc ky khé khan hay nhitng giai doan thi truong quyét liét tai co cau.
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2.1.2. Gidi thiéu chung vé Ngdn hang TMCP Qudn dgi — Chi nhanh Qudn 12

Ngan hang TMCP Quan doi — Chi nhanh Quan 12 dugc thanh lap vao ngay
04/07/2011 theo quyét dinh cia Chu tich hoi déng quan tri Ngan hang TMCP Quan
d6i, gidy phép kinh doanh sé 0100283873-068 véi nguoi dai dién phap luat 1a 6ng
Luu Minh Long tai dia chi: s6 312 duong Nguy@n Anh Tha, Khu phd 3, Phuong Hiép
Thanh, Quan 12, Thanh phé H6 Chi Minh.

Trai qua hon 12 nim x4y dung va phat trién dén nay, MB Bank CN Quan 12 da
tirng budc khang dinh duoc vi thé va uy tin caia mét NHTM Ién. Chi nhanh hién cé

113 nhan vién; trong do6 trén 90% c6 trinh d6 dai hoc.

Véi nhitng nd luc va két qua dat dugc, Chi nhanh di nhan duoc nhiéu danh hiéu
thi dua cao quy qua cac nam, nhirng giai thuong gan diy nhat nhu: Co thi dua xuét
sac; bang khen vé thanh tich tiéu biéu trong hoat dong van dong hién mau tinh nguyén
va thanh tich doanh nghiép tiéu biéu. Vi dinh huéng phaét trién kinh doanh “An toan
- Hiéu qua - Hién dai - Bén virng”, HDKD cua Chi nhanh lubn gan véi dinh hudng,
xu thé phat trién cua tinh, ludn dong hanh véi khach hang dé duy tri toc do phat trién
bén viing, 6n dinh, nang cao thi phan, khing dinh ning luc canh tranh trong dia ban

quan 12, khu vuc TP. H6 Chi Minh va céc ving lan can.

Ngan hang TMCP Quan d6i — Chi nhanh Quan 12 thuc hién cac loai hinh cua
ngan hang thuong mai theo quy dinh cia phap luat va ctia Ngan hang Nha nudc Viét

Nam, gom cac hoat dong:

- Hoat dong dich vu tai chinh (dich vu quan ly tién mat, tw van ngan hang, tai
chinh...; tu van tai chinh doanh nghiép; ay thac, nhan uy thac, dai ly trong linh
vuc lién quan dén hoat dong ngan hang, kinh doanh bao hiém, quan ly tai san;
kinh doanh giay to c6 gia; dau tu hop dong tuong lai trai phiéu Chinh phu; cac
hoat dong khac sau khi dugc Ngan hang Nha nuéc chap thuan).

- Kinh doanh, mua ban vang miéng.

- Hoat dong cua dai ly va mé gidi bao hiém.
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- Hoat dong trung gian tién té khac: Nhan tién giri; cdp tin dung; mé tai khoan

thanh toan, cung ang dich vy thanh toan trong nuéc; t6 chac thanh toan noi b,

tham gia hé thong thanh toan lién ngan hang quéc gia; tham gia diu thau, mua

ban tin phiéu Kho bac...; mua ban trai phiéu Chinh phu, trai phiéu doanh

nghiép, dich vu méi giéi tién t&, phat hanh chang chi tién giri, ky phiéu, tin

phiéu, trai phiéu..., vay von caa Ngan hang Nha nudc; vay, cho vay, gui, nhan

giri von cua td chac tin dung, chi nhanh ngan hang nuéc ngoai,...; gop von,

mua cb phan; kinh doanh, cung &ng dich vu ngoai héi trén thi trudng trong

nuéc va quoc té; kinh doanh, cung tng san pham phéi sinh 14i suat; luu ky

chang khoan; vi dién tir; cung (ing san pham phai sinh gia ca hang hoa; mua

no; cac hoat dong khac sau khi dugc Ngan hang Nha nudc chap thuan.

2.1.3. Co cdu t6 chirc tai Ngdan hang TMCP Qudn déi — Chi nhanh Qudn 12

Phong

chire
Hanh
chinh

Ban Giam doc
Phong . .
To . , - Phong Cac
Phong Phong Khéach . A .
.y : . Phong Tién té phong
I'ong Ké hang L .
, Bén lé - Kho g1ao
hop toan Doanh - yt
. quy dich
nghiép

Chirc nang cdc phong ban tgi MB Bank CN Qugn 12

(Nguon: Phong Té chizc — Hanh chinh MB Bank CN Qudn 12)

Hinh 2.1: Co ciu té chirc cia MB Bank CN Quan 12

Ban Giam déc: Biéu hanh hoat dong ciia Chi nhanh 1a Giam dbc, gilp viéc cho

Giam dbc c6 hai Phé Giam ddc, trong d6 c6 mot Pho giam déc thuong truc. Giam dbc

Chi nhanh 13 nguoi tryc tiép diéu hanh va chiu trach nhiém truéc Tong giam doc,

truéc phap luat vé moi hoat dong cua Chi nhénh.
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Phong Té chic — Hanh chinh: Té chic thuc hién viéc quy hoach can bo, quan
ly nhan sy, chi tra lwong cho nguoi lao dong, dao tao nhan vién.... Lap ké hoach mua
sam trang thiét bi, céng cu lao dong va t chirc thuc hién ké hoach duoc duyét. Thuc

hién cong tac van thu, hanh chinh va quan tri va cac nhiém vu khac.

Phong Téng hop: Tham muu cho Ban Giam dbc Chi nhanh trong cong tac xay
dung, giao ké hoach; tdng hop cac béo céo; xir Iy no ¢d van dé, thuc hién cong tac

quan ly rai ro hoat dong tai Chi nhanh.

Phong Ké toan: Thuc hién cdng tac hach toan ké toan, theo déi, phan anh tinh
hinh tai chinh, tai san tai Chi nhanh, bao cao céc hoat dong kinh té - tai chinh theo chi
thi cia NHNN, hoi s& MB Bank. Huéng dan khach hang mé tai khoan Chi nhanh, 1ap
tha tuc va chi tra tién guri tiét kiém, tién guri cua céc t chie kinh té, ca nhan, chi tra
kiéu héi,...

Phong Khach hang Doanh nghiép, Phong Bén lé: La phong nghiép vu truc tiép
tiép can cac doanh nghiép, to chirc tai chinh; KHCN, HKD dé khai thac vén bang
VND va ngoai té.

Phong Tién té - Kho quy: C6 chirc nang, nhiém vu quan ly an toan kho quy, quan
ly tién mat theo quy dinh; Nhan va thu tién cho cac quy tiét kiém, cac diém giao dich
trong va ngoai quay thu chi tién mat cho cac doanh nghiép co thu chi tién mat 16n;
Phéi hop phong Ké toan thuc hién chuyén tién giita quy nghiép vu Chi nhanh véi
NHNN,...

2.2. Gigi thiéu vé san pham tin dung khach hang ca nhan tai Ngan hang
TMCP Quéan doi — Chi nhanh Quan 12
2.2.1. Cac logi the tin dung MB Bank

Thé tin dung MB chi 1a tén goi chung thuc té chiing c6 nhiéu loai. Hién ngan
hang MB da phat hanh 2 loai thé tin dung: MB Visa, MB JCB Sakura.

Hién nay ngan hang TMCP Quan Doi — MBbank cung cap mat so loai thé tin

dung dudi day:
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e Thé tin dung quéc té Visa Modern Youth
e Thé tin dung Quéc té Visa Infinite
e Thé tin dung doanh nghiép Visa Commerce
e Thé tin dung quéc té JCB Modern Youth
e Thé tin dung quéc té JCB
e Thé tin dung quéc té Visa
e Thé tin dung quéc té Priority
+ Thé tin dung MB Visa
Thé duoc tng dung céng nghé bao mat EMV tién tién, hd trg nguoi ding thoa
stre chi tiéu trudc tra tién sau. Thé tin dung MB Visa duoc chap thuan ¢ hon 30 triéu
diém thé trén toan thé giéi. Bong thoi, khach hang sir dung con huang hang loat tién
ich noi bat khac nhu:
e Ting kém bao hiém du lich toan cau di vai hang thé vang va bach kim.
e Huong nhiéu chuong trinh wu dai giam gia tai nhitng déi tac lién két cling
véi ngan hang MB.
e Khéach hang dugc mé thém téi da 8 thé phu cho ngudi than.

Thé tin dung Visa MB Bank bao gom:

e Thé tin dung MB Visa Platinum
e Thé tin dung MB Visa Gold
e The¢ tin dung MB Visa Classic
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Hlelineen

88 8888 8888

=01/10V
VISA

88 8888 8888
=201/10V
VISA

(Nguon: Trung tam thé cia MB Bank)
Hinh 2.2: Thé tin dung MB Visa
% Thé tin dung MB JCB Sakura

Theé tin dung MB Bank mang thuong hiéu JBC cua Nhat Ban, tich hop chip bao

mat - cong nghé chuan quéc té EMV mang dén nhiéu loi ich cho ngudi dung.

e Han muc chi tiéu I6n, cho phép nguoi ding thoéa man muc dich mua sam,
du lich, giai tri & bat cir dau trén gidi, nhat 12 tai dat nudc Nhat Ban.

e Khi khach hang ra nuéc ngoai, thé co chizc ning chuyén doi ty dong
ngoai té dé phu hop voi dia diém ma ban dén.

e Duoc phép st dung thé tai tat ca cac diém chap nhan thé biéu tugng JCB.

34



e Thuc hién céc giao dich gdm d6i pin, &ng tién mat, truy van vé han muc
kha dung va sao ké& 5 giao dich gan nhét trén ATM mét cach tién loi,
nhanh chéng.

Thé tin dung MB JCB Sakura bao gom:

e Thé tin dung Quéc té MB JCB Sakura Classic
e Thé tin dung Quéc té MB JCB Sakura Platinum
e Thé tin dung Quéc té MB JCB Sakura Gold

D A o ¢ Comtamer uarvios - WIRIAT V00 34 4 26 -0 1060 4004

DUV A Sy

(Nguon: Trung tam thé ciia MB Bank)
Hinh 2.3: Thé tin dung MB JCB Sakura
2.2.2. Loi ich khi si dung thé tin dung MB Bank
Khach hang sir dung thé tin dung MBBank duoc trai nghiém nhiéu lgi ich nhu:

e Ngudi ding thoa stc chi tiéu theo nhu cau véi han mic tin dung tuan
hoan, dinh murc gia tri lon.
e Thanh todn va ung tién mat thanh cong tai hon 30 triéu diém ATM/POS

c6 biéu tugng Visa & Viét Nam ciing nhu trén toan thé gioi.
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Thoi han 14i suét dai han dén 45 ngay, thanh toan téi thiéu thap (chi 5%
du no).

Ho tro giao dich thuan tién, an toan trén méi truong internet nho cong
ngh¢ thé chip EMV.

Hd tro thé bao hiém du lich trén toan cau.

SMS tu dong théng bao khi thé tin dung MB Bank phat sinh cac giao dich
tai chinh. Tir d6, chu thé d& dang kiém soat van dé chi tiéu caa minh.
Ngan hang MB phét hanh cho khach hang 1 thé chinh va téi da 8 thé phy
phuc vu nguoi than.

Giam gi4 ¢ linh vuc mua sam, du lich, am thuc,... v&i ddi tac lién két
cung ngan hang MB.

Cung cap dong san pham thé den MBBank mai nhiéu dic quyén tét nhat.

2.2.3. Diéu kién mg thé tin dung MB Bank

Trudc khi tién hanh 1am tha tuc mé thé tin dung MB thi trudc hét KH nén xem

xét ban than c6 dap tng du cac diéu kién sau hay khong:

KH phai 12 cong dan Viét Nam va du 18 tudi tinh dén thoi diém nop ho
so m¢ thé tin dung.

Thu nhap ca nhan tdi thiéu tir 5 triéu dong/thang.

C6 bang luong 3 thang gan véi thoi diém dang ky ma the.

C6 thoi gian 1am viéc tdi thiéu 1 nam tai don vi ding ky lao dong.

C6 ho khau/KT3 tai noi ngan hang MB ¢6 chi nhanh/phong giao dich.

C6 lwong duoc chuyén qua tai khoan hoac tién mat

Bén canh d6 phai ké dén mac thu nhap téi thiéu ma khach hang dap ung duoc

cho tirng loai thé tin dung. Cu thé:

Thé tin dung MB Bank chuan: Thu nhap tir 5 triéu déng tro 1én.
Thé tin dung MB Bank vang: Thu nhap tir 10 triéu dong tro 1én.
Thé tin dung MB Bank bach kim: Thu nhap tir 20 triéu déng tro Ién.
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2.3. Thuc trang hoat dong Marketing Mix thé tin dung caa MB Bank — CN

Quan 12

2.3.1. Pdc diém san pham the tin dung MB Bank

Pic diém san pham

Bang 2.1: Cac hang thé cua thé tin dung MB Bank

Han
Loai thé Hang thé Tiéng Viét Tiéng Anh muc tin
dung
Thé tin dung quéc té MB Visa
_ _ _ _ Tu 80
) ) MB Visa Platinum | Platinum Credit | )
Visa Platinum L ) ., . |triéudeén
_ _ (Viettat lathé tin | Card (Viet tat la
(Visa Bach Kim) ) ) ) 1ty
dung MB Visa Visa Platinum "
: : ong
Platinum) Credit Card)
. .z _ Tur 69
Thé tin dung quoc te | MB Visa Gold ) ,
: : . . : ., | triéuden
Visa Gold (Visa | MB Visa Gold (Viét | Credit Card (Viét 200
Visa vang) tat la the tin dung | tat 1a Visa Gold i
riéu
MB Visa Gold) Credit Card) .
dong
] ., _ _ Tu 10
Thé tin dung quoc té | MB Visa Classic g
, riéu
_ _ MB Visa Classic | Credit Card (Viét .
Visa Classic L ) S dong
) , (vict tat 1a thé tin tat 1a Visa )
(Visa Chuan) _ _ _ den 68
dung MB Visa Classic Credit )
) trieu
Classic) Card) .
dong

37




JCB

Thé tin dung quéc té

MB JCB Sakura

JCB Sakura MB JCB Sakura Platinum Credit Ti 101
. o u
Platinum (JCB | Platinum (Viéttat la | Card (Viét tat la il tre
rigu tro
Sakura Bach thé tin dung MB JCB Sakura I
én
Kim) JCB Sakura Platinum Credit
Platinum) Card)
Thé tin dung quéc té | MB JCB Sakura | Tir 51
JCB Sakura MB JCB Sakura Gold Credit Card | triéu dén
Gold (JCB Gold (Viét tat lathe | (Viét titla JCB 100
Sakura Vang) tin dung MB JCB Sakura Gold triéu
Sakura Gold) Credit Card) ddng
., | MBJCB Sakura Tub
Thé tin dung quoc té _ _ _
Classic Credit triéu
JCB Sakura MB JCB Sakura . ,
) R Card (Viet tat la dong
Classic (JCB Classic (viet tat la ,
, ) JCB Sakura den 50
Sakura Chuan) thé tin dung MB ) ) )
) Classic Credit trigu
JCB Sakura Classic) .
Card) dong

Nguson: Trung Tam Thé - MB Bank

Thoi gian hiéu luc cia thé: Toi da 36 thang (3 nam) ké tir thang phét hanh the.

Tinh nang thé:

e Mua sam, thanh toan hang hoa dich vu qua kénh truc tuyén va tai cac don vin

chap nhan thé thudc mang ludi cua to chuc thé qudc té Visa, JCB.

e ROt tién mat, chuyén khoan, tra ctiru s6 du, tra ciru giao dich tai khoan thé tai

ATM.

e Thanh toan hoa don dién, nudce, dién thoai,.... Giao dich thanh toan dinh ky

(recurring transaction).
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e Giao dich qua kénh Internet banking va Mobile banking.

e Guri y8u cau va thuc hién dich vu qua website.

e Giao dich dat trude hang hoa va dich vu (MOTO).

2.3.2. Thyre trang bién phi thé tin dung MB Bank

Dé canh tranh duoc vai cac san pham hién hitu trén thi truong, MB Bank — CN

Quan 12 d3 nghién ctu thi trudng, nhu cau cia KH déu c6 thé dé ra chinh sach gia

ca/phi phu hop véi thu nhap cua ngudi Viét Nam. Tinh téi thoi diém thang 08/2023,
MB Bank — CN Quan 12 dang thuc hién biéu phi cho cac hang thé tin dung chi tiét

nhu sau:

Bang 2.2: Biéu phi thé tin dung MB Bank

Danh muc phi

Thé tin dung MB

Bank Platinum

Thé tin dung MB
Bank Gold va Classic

Phi thuong nién

Thé chinh: 1 triéu
ddng/ nam, thé phu

Thé chinh: 500.000
dong/ nam, thé phu
250.000 d6ng/ nim
(Vang)

Thé chinh: 300.000

ngan hang khéac

500.000 dong/ nam
ddng/ nam, thé phu
150.000 dong/ nam
(Chuan)
Phi rat tién mat tai ATM cua . .
MB Bank
Phi rGt tién mat tai ATM cua
4% 4%
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Phi giao dich ngoai té

3%

3%

L4i suat thang

1,92%

2,42%

Phi xir ly giao dich rut tién mat
tai NH khéac

2% s6 tién giao dich
(toi thiéu
40.000VN D/Iﬁn)

2% s tién giao dich
(t6i thiéu
40.000VN D/Ién)

Phi cham thanh toan

6% s6 tién cham thanh
toan (tdi thiéu
100.000VND)

6% so6 tién cham thanh
toan (tdi thiéu
100.000VND)

Phi vuot han muc tin dung

100.000VND/lan

100.000VND/lan

Khoan han muec tin dung duoc

5% trén han mac tin

5% trén han mac tin

thay thé thé tir 1an th 2 tro di
trong chu ky 3 nam)

phép vuot dung dung

Phi dich vu dac biét (phi gui

bang sao ké qua buu dién, phi . .
300.000 VND/lan 300.000 VND/lan

Nguson: Trung Tam Thé - MB Bank

Biéu phi nay duoc 4n dinh bang cach két hop gitta dinh gia dua theo nguoi tiéu

ding va dua trén biéu phi caa ddi tha canh tranh. Cuy thé nhu sau:

Thet nhdt, trong giai doan nghién ctru san pham (T thang 06/2022 — 12/2022)

MB Bank — CN Quén 12 di tién hanh nghién ctu thi trudng xu huéng ngudi tiéu dung

thé tin dung trén 300 d6i twong nghién ciru 1a nhan vién van phong dang sinh song

trén dia ban quan 12 ¢ TP. HCM. Két qua nghién ctu cho thdy dén 85% nguoi tiéu

ding s& mé méi thé tin dung néu khdng phai mét bat ky khoan phi nao trong 3 nim

dau tién.
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The hai, nghién ctu biéu phi véi céc thé tin dung cua cac Pon vi phét hanh thé
khac tai Viét Nam, cac Pon vi khac hau nhu déu cd biéu phi dai véi nhiéu hang muc.
Tir d6 MB Bank — CN Quan 12 mong muédn dem lai cho KH san pham véi nhiéu tién
ich ma téi gian nhat vé biéu phi.

Bén canh vé bién phi cua thé MB Bank ma khach hang phai thanh toan, MB
Bank ludn dua ra nhiéu chuong trinh khuyén méi nham gia ting nhu cau st dung thé
MB Bank cua khach hang, mang lai nhiéu tién ich va trai nghiém tiéu dung tét dén
véi khéach hang.

Théng tin vé mot sé hoat dong khuyén méi san pham thé tin dung MB Bank

duoc thé hién cu thé nhu sau:

Bang 2.3: Mét s6 hoat dong khuyén mai san pham thé tin dung ciaa MB Bank —
CN Quan 12

Tén CTKM Muc tiéu Noi dung KM

Chuong trinh | Kich thich | Khi thuc hién giao dich mua sim va thanh
diém thuong giao dich toan hang hoa dich vu, Chu thé sé€ duoc tich
luy diém thuong dé quy doi Tién thuong hodc
Dam thuong theo quy dinh tai Thé Ié chuong
trinh diém thuong danh cho thé tin dung MB
Bank dugc ban hanh trong tung thoi Ky.

Bao hiém tai nan | Thu hit ma the | Bao hiém nay duoc danh ting mién phi cho
du lich toan cau | moi chu thé tin dung MB Platinum khi sir dung thé

thuc hién giao dich.

Diéu khoan va diéu kién duoc bao hiém tuan

theo quy dinh trong tung thoi ky.
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Giam ngay 30% | Kich thich | Giam ngay 30% trén hoa don thanh toan trudc

Kichi Kichi trén | giao dich VAT. Giam t6i da 300.000 VND/ hoa don

héa don thanh thanh toan. Ap dung ddng thoi cac chuong

toan trudc VAT trinh khuyén méi khac tai cira hang.

Tang dén 50 triéu | ThuhGtmathé | KH mo thé lan dau tién chi tiéu tur

ddng khi mo thé | méi 500.000VND trong 30 ngay phat hanh thé s&

tin dung MB Bank duoc tham gia quay s6 100% trung thudng
véi gid tri tr 300.000VND  dén
50.000.000VND

M¢ thé ngay ting | Thu hit méthé | KH mé thé tin dung Platinum lan dau tién qua

ngan dam bay mai Microsite the chi tiéu tir 1.000.000VND trong

30 ngay phat hanh thé sé duoc tang ngay

5.000 dam bay vao tai khoan Béng sen vang.

Nguén: Phong Téng hop — MB Bank CN Qugn 12

2.3.3. Thyre trang hoat déng phan phoi thé tin dung MB Bank

Trai qua 12 nam xay dung va phat trién, MB Bank — CN Quan 12 di xay dung
mang ludi tinh dén thang 08/2023 12 3 PGD trén dia ban quan 12, thanh ph H6 Chi

Minh.

Véi dbi tuong KH muc tiéu 1a nhan vién vin phong dang sinh song va lam viéc

tai khu vyc trung tdm trén dia ban quan 12, vi vay chinh sach phan phdi cuaa MB Bank

— CN Quan 12 véi san pham thé tin dung ciing tap trung tai khu vuc trung tam. Cu thé

nhu sau:
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Bang 2.4: S6 lwgng PGD ciia MB Bank — CN Quan 12 trén dia ban quéan 12,

TP. HCM
Tén PGD bia chi
Phong giao dich An Loc S6 58 Ha Huy Giap, Thach Loc, Q. 12, H6 Chi
Minh

Phong giao dich Quan 12 S6 312 duong Nguyén Anh Thi, khu phé 3, phuong
Hiép Thanh, Q. 12, H6 Chi Minh

Phong giao dich Truong | S6 318 dudong Truong Chinh, Khu phé 6, Phuong
Chinh Tan Hung Thuan, Quan 12, Thanh phd Ho Chi
Minh

Nguon: MB Bank — CN Qudn 12

Ngoai phan phdi thé tai phong giao dich, MB Bank — CN Quan 12 con théng qua
phuong phap ban hang truc tiép 1a nhan vién sale ty tim kiém va tiép can KH dé gioi
thiéu thé va hoan thanh hd so mé thé truc tiép véi khach. MB Bank — CN Quan 12
cling thudng xuyén td chirc cac budi tu van ban luu dong cho khach hang trén dia ban.

Ngoai ra, khach hang c6 thé dang ky mé thé tai muyc dich vuy thé trong trang chu
tryc tuyén caa MB Bank véi cac thong tin cu thé vé cac dong thé khac nhau dé khéch

c6 thé dé dang lua chon thyc hién thao tac dang ky trén trang chu cia MB Bank
(https://mbbank.com.vn/26/46/san-pham/dich-vu-the).

2.3.4. Thyre trang hoat déng truyén théng vé san pham thé tin dung MB Bank

San pham day manh cac hoat dong truyén thong, xdc tién, quang ba ké tir khi to
chirc 18 ra mét san pham. Chi tiét cac hoat dong truyén théng, quang béa cho thé tin
dung MB Bank — CN Quan 12 duogc thé hién nhu sau:
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Bang 2.5: Mét s6 hoat déng truyén théng san pham thé tin dung cia MB Bank

_ CN Quan 12

Hinh thic

M6 ta hoat dong

TAan suat

Bai PR

Viét bai quang céo cac san

phdm, chuong trinh

khuyén mai, ...

M®i tuan ti thiéu 1 bai

Dan poster, treo bang ron,

to roi

Tai cac PGD trén dia ban

quan 12

Facebook

Cap nhat théng tin san

pham trén fanpage

Téi thiéu 2 bai ding/ tuan

Quang céo bang Facebook
Ads

Theo chién dich khuyén

mai hoac minigame

Google

Google Adwords: Pay tir
khoa vé thé tin dung ding

top tim kiém

Duy tri

Google Display Network

Quang c4o theo chién dich

khuyén mai

Quang céo ngoai troi

Pano, Billboard

Nhan vién gidi thiéu san

pham

Nhan vién sale tu tiép can
KH

Nguén: Phong Téng hop — MB Bank CN Qudn 12
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Ngoai cac hoat dong truyén thdng, quang ba, MB Bank — CN Quan 12 ciing tich
cuc t6 chirc cac chuong trinh khuyén mai nham thu hat mo thé méi va giir chan KH

hién hitu, diéu nay gép phan cho si thanh cdng vé doanh sb.

Céc hoat dong truyén thdng thé trén da giap cho MB Bank — CN Quan 12 vuot
méc 150% cho dén 180% chi tiéu m¢ thé mai trong 6 thang dau trién khai cac dong
thé méi cia MB Bank. S6 lugng khach hang mé thé nhiéu nhat biét dén chuong trinh
thong qua kénh nhan vién gigi thiéu san pham tryc tiép, tiép dén la Dan poster, treo
bang ron, to roi; Quang cdo ngoai troi; Facebook; Bai PR; va Google. Thong thuong
khach hang s& tim hiéu so qua thong tin vé thé MB Bank trén cac kénh Facebook, bai
PR, va Google, sau d6 khach s& lién hé truc tiép v6i nhan vién tu van cia MB Bank —
CN Quan 12 dé dugc hudng dan ki ludng cac van dé lién quan vé viéc mo thé méi.
Do d6, MB Bank — CN Quan 12 can chu trong trién khai két hop cac kénh truyén
théng maot cach chién lugc va hiéu qua nham tiép can nhanh chong dén timg ddi twong

khach hang dang c6 nhu cau ma thé dé tiéu dung va kinh doanh.
2.3.5. Thuc tragng nguon nhan lyc kinh doanh thé tin dung MB Bank

Tinh dén hét thang 8/2023, MB Bank — CN Quan 12 ¢6 tong sé 113 nhan vién
trén toan chi nhanh, trong do tong sé6 nhan vién lam viéc lién quan dén dich vu thé 1a
17 ngudi (chiém 15,18% téng s6 lugng nhan vién). Day 1a bo phan phu trach cac hoat
dong kinh doanh va cung cap céc san pham lién quan dén thé cia MB Bank — CN
Quan 12. Ngoai ra, cac nhan vién, chuyén vién kinh doanh dang lam viéc trén toan hé
théng ciing duoc thudng xuyén dao tao dé van hanh bo may, hoat dong mot cach dong
bo.
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Bang 2.6: Tinh hinh nh&n sy tai MB Bank — CN Quan 12

Phan loai Sélwong | Ty lé %
Giéi tinh
Nam 45 39,82
Nit 68 60,18

Trinh d¢ lao dong

Trung cip, cao dang 22 19,47
Pai hoc 74 65,49
Sau dai hoc 17 15,04

Thoi gian lam viéc tai MB Bank CN Quan 12

Duéi 1 nam 34 30,09
T 1 ndm cho dén 3 nam 51 45,13
Trén 3 nam 28 24,78

Nguon: Phong Té chic — Hanh chinh — MB Bank CN Qugn 12
2.3.6. Thuec trang quy trinh cung cdp dich vy thé tin dung MB Bank

Nham cung cap cho KH trai nghiém st dung dich vu mét cach tét nhat, MB Bank
— CN Quan 12 ciing nhanh chéng xay dung bo quy trinh chuan dé phuc vy KH ciing
nhu nhirng cip nhat, thay doi khi nhan duoc phan héi caa KH sau qué trinh van hanh

san pham ngoai thi truong.

Thii tuc hd so mé thé tai MB Bank

46



Dé chuan bi ddy du cho hd so mé thé tin dung MB Bank, khach hang can céc
gidy to sau day:
e Ban gdc gidy ding ky cung diéu khoan phét hanh, sir dung thé do ngan
hang MB cung cap.
e Ban sao CCCD/hé chiéu con hiéu luc (c6 ban géc di kém déi chiéu).
e Bansao s6 ho khau/sé thuong tri hodc visa con hiéu luc.
e Ban sao hop dong lao dong, quyét dinh ting lwong/bd nhiém/thang chuc.
e Ban sao chuang tir nhan Ivong, bang Iwong, sao ké tai khoan nhan luvong
trong 3 thang gan nhat.
e Ban gbc don bao 1anh tir don vi (néu mé thé theo hinh thuc bao 1anh).
e Ban gbc gidy dang ky ma thé tin dung quéc té.
e Chung to lién quan dén tai san dam bao (ma thé co tai san dam bao).
Quy trinh mé thé tin dung tai MB Bank
Sau khi da hoan tat ho so yéu cau dang ky 1am thé tin dung ngan hang MB. KH
hay thuc hién theo cac budc hudng dan sau theo hinh thirc mo thé tai vin phong giao

dich, hoac truc tuyén tién loi cu thé nhu sau:
Lam thé tai quay giao dich:

Budc 1: Khéch hang khi c6 nhu cau 1am thé tin dung, dén ngay dia diém vin

phong giao dich caa ngan hang MB gan nhét noi sinh song va lam viéc.

Budc 2: Xuat trinh CCCD/h¢ chiéu con hiéu lyc rdi trinh bay mong muén ma

thé tin dung.

Budc 3: Giao dich vién dua cho khach hang phiéu yéu cau ding ky mé thé. Ban

can dién vao d6 day du cac thong tin can thiét mot cach chinh xac, day du.

Budc 4: Nhan vién ngan hang tiép nhan ho so khach hang. Tién hanh kiém tra,

tham dinh dé xem xét vé tinh hop Ié cung diéu kién tai chinh caa khach hang.
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Budc 5: Khi hd so khéng con bat cir van dé gi, MB Bank gidi thiéu cac loai thé
tin dung va dé xuat han mic tin dung ph hop cho khach hang.
Budc 6: Quy trinh mé the hoan tat, théng tin c& nhan, tai khoan khéch hang duoc

nhap lén hé thdng MB Bank. Khéach hang nhan phiéu hen ngay tra thé.

Dén vin phong giao dich

v

Xuét trinh CCCD/hd chiéu

v

Dién ho so dang ky ma the

v

Tiép nhan, tién hanh kiém tra, tham dinh hd so

v

Gidi thiéu va dé xuat han muc the

Hoan tat quy trinh va hen ngay tra thé

(Nguén: Phong Téng hop — MB Bank CN Qudn 12)
Hinh 2.4: Quy trinh mé thé tai quay giao dich
Lam thé tin dung online:

Chi can c6 trong tay thiét bi di dong co két ndéi mang internet 1a KH c6 thé thuc
hién dang ky mg thé tin dung MB Bank mét cach cuc ky nhanh chong. Nho vay, tiét

kiém dang ké cong strc va thoi gian so vai viéc dén vian phong giao dich.
Budac 1: Ban truy cap vao trang chu ngan hang MB.
Budc 2: Tim kiém muc dich vu thé rdi chon diang ky online.

Budc 3: Theo yéu cau tir hé thdng, khach hang nhap thong tin c& nhan. Kiém tra

chi tiét lai trugc khi hoan thanh.
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Truong hop hé thdng tra vé két qua diang ky thanh cong 1a quy trinh hoan tat.
Song néu nhu ban thay & 6 nao d6 xuat hién mau do, nghia 1a thong tin chua chinh -

X4c can phai xem xét lai.

Budc 4: Nhan vién ngan hang sé goi dién cho khach hang dé yéu cau nop vé hd

so v6i thi tuc can thiét va thong bao vé ngay nhan thé.

Truy cap trang chu MB Bank

v

Tim kiém muc dich vu thé va chon dang ky online

v

Nhap thdng tin hé so diang ky

Nhan vién goi dién dé hoan tat thu
tuc va thong bao ngay nhan thé

(Nguén: Phong Téng hop — MB Bank CN Qudn 12)
Hinh 2.5: Quy trinh mé thé online
2.3.7. Thuc trang vé cé sé vt chdt méi trwong cung cap dich vy thé tin dung MB Bank

Néu so sanh véi cac chi nhanh cua cac NH khéc trén dia ban quan 12 thi tinh t6i
thang 08/2023 MB Bank — CN Quan 12 chi m&i phét trién dugc 3 PGD trén dia ban
quan 12, day 1a con s kha khiém tén. Tuy nhién nhan thic duoc van dé nay, ban l4nh
dao MB Bank — CN Quan 12 van cb gang xay dung co s¢ vat chat tai mdi PGD that
khang trang sach dep voi ddy du cac may moc thiét bi truyén dan, man hinh LED
quang c&o san pham, phong cho vai ghé ngoi day da phuc vu KH, may diéu hoa cho

khéng gian lam viéc thoang mat.

Hién tai vé ddng phuc ctua nhan vién chi duoc trang bi cho nit giao dich vién, cac
nhan vién nam hoac nhan vién khu vuc hanh chinh s nghiép van chua duoc cap phat

ddng phuc phu hop.
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Hé thdng nhan dién thuong hiéu dugc MB Bank — CN Quéan 12 tranh thi nhiing
khong gian phia trudc PGD dé quang céo vé cac san pham cua NH théng qua céc
billboard ¢& 16n, ngoai ra tiy cac chwong trinh khuyén mai khac nhau NH ciing in 4n

hang loat cac to roi ¢é nhan vién kinh doanh dé trao d6i véi KH.

Hé thdng truyén thdng: MB Bank cd 1 website chinh thirc, 1 microsite the, 1
fanpage facebook. Hién tai ca website 1an fanpage facebook van duoc tu thyc hién

chtr chua c6 chién lwoc phét trién cu thé.

2.4. Xay dung thang do khao sat khach hang nhim danh gia hoat déng
Marketing Mix thé tin dung cia MB Bank — CN Quéan 12

2.4.1. M ta mau nghién citu

Bén canh viéc phan tich thuc trang cac hoat dong Marketing Mix thé tin dung
ma MB Bank — CN Quan 12 dang thuc hién, dé c6 thém co s& danh gia dé ra giai
phap, tac gia da tién hanh khao sat mirc 46 danh gia cua KH d6i voi hoat dong nay.
Tiur d6 nhan ra diém manh dé phat huy va diém yéu dé khac phuc cac hoat dong

Marketing Mix thé tin dung cia MB Bank — CN Quan 12 trong tuong lai.
2.4.2. Phirong phdp chon mau

Trong pham vi cta dé tai nghién ctru va xem xét cac yéu td vé mit thoi gian, chi
phi,... tac gia tién hanh chon miu theo phuong phap phi xac suat thuan tién: bat ky
KH nao di tirng s& hitu thé tin dung cia MB Bank — CN Quan 12 trong 6 thang gan
nhét, tir 18 tudi tro 18n va dang sinh sdng, 1am viéc tai TP. HCM dong y tham gia khao

sat déu duoc chon vao mau.
2.4.3. Kich thuéc mau

Kich thudc mau nghién ciu phy thudc vao phuong phép xir ly théng ké, do tin
cay can thiét...\V6i nguyén tic chon kich thuéc mau cang 16n cang tot va dam bao
nghién ciu c¢6 y nghia. Dya theo nghién cuu cua Hair & cong sy (1998) cho tham
khao vé kich thudc mau dy kién, kich thuéc mau téi thiéu phai la 50, tét hon 1a 100
va ti 1¢ quan séat/bién do ludng 1a 5:1, nghia 1a 1 bién do lwong can téi thiéu 12 5 quan
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sét, tot nhat 1a 10:1, c6 nghia 1 kich thuéc mau tdi thiéu phai 1a n > 5*x+50 vdi x 1a
tong s6 bién quan sat. Pay 1a ¢c& mau phd hop cho nghién ciru ¢ st dung phan tich
nhan t6 (Comrey, 1973; Roger, 2006). Md hinh khao sat cua nghién ctu gom 7 yéu

td doc lap véi 38 bién quan sat, thi s& c6 n > 5*38 +50 = 240 mau.

Dua theo cach tinh ¢ trén, tac gia phai thu thap it nhat 240 mau dat yéu cau dé
thue hién céc budc phan tich tiép theo. Udc tinh ty 16 hoi dap hon 90%, tac gia can
tién hanh phat 300 bang cau hoi dé c6 thé dat duoc két qua nghién ciru ¢6 ¥ nghia.
2.4.4. Thang do su dung

Trong thiét ké nghién ciru, tac gia sir dung két hop ca 2 thang do dinh danh (dang
cau hoi 1 lra chon: c6/khdng) va thang do cip quing (thang Likert 5 diém).

Quy trinh xay dung thang do nghién cttu nhu sau:

Thi nhat, tir muc tiéu nghién ctu, tac gia st dung phwong phap phong van tay
d6i voi 10 KH da so hitu thé tin dung cia MB Bank — CN Quan 12 trong 6 thang gan
nhat dé xay dung thang do nhép 1.

Thi hai, van dung thang do da dugc cong bd trong nghién ciu cua Nitin
Bhardwaj & Niharika Maharshi (2014); hiéu chinh va b6 sung la duya trén nhiéu su
d6ng thuan nhét trong qua trinh phong van tay doi va thao ludn nhom dbi twong
nghién ctru dé cho ra thang do nhap 2.

Thir ba, tiép tuc phong van 5 chuyén gia 1a can bd nhan vién kinh doanh thé
thuoc MB Bank — CN Quan 12 hd trg tu van cho tac gia trong viéc hoan chinh noi
dung, hinh thac caa cac phét biéu trong thang do dé xay dung thang do chinh thic
duoc sir dung trong nghién ctru dinh lugng.

Tong két, thang do chinh thirc duoc sir dung bao gom:

Thi nhat, thang do dinh danh: sir dung cho céc cau hoi gan loc va cau hoi thong

tin c& nhan & phan dau.
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Thr hai, thang do Likert 5 diém duogc st dung dé do luong 38 bién quan sat cua
7 khai niém: San pham, Gia ca, Phan phéi, Truyén thdng, Nhan lyc, Quy trinh va Co

s& vat chat.

2.5. Két qua khao sat khach hang vé hoat déng Marketing Mix thé tin dung
cua MB Bank — CN Quéan 12

2.5.1. Thong ké mau khdo sét

Trong sé 278 bang cau hoi thu vé, sau khi loai bo hét nhitng bang cau hoi khong
hop 1& bao gom: khdng dién day du thdng tin, két thic khao sat giira chung, ... tac gia

thu duoc 260 bang cau hoi hop 1€.

Vé gidi tinh, s6 lwong nit tham gia khao séat nhiéu hon nam, trong dé ¢6 120 nam
(chiém 46,15%) va 140 nit (chiém 53,85%). Do tudi mau khao sat cha yéu trong
khoang 18 — 40 tudi (chiém 77,31%), do tudi tir 40 trg 1én chiém 23,08% va khéng c6
mau khao sat dudi 18 tudi (vi theo quy dinh cua MB Bank dudi 18 tudi chwa duoc mo
thé tin dung).

Thu nhap trung binh mot thang ctia cac c& nhan tham gia khao sét trong khoang
5 — 20 triéu dong (chiém 73,08%), phan trén 20 triéu dong ciing chiém con sé kha tot
(chiém 18,85%), con lai la dudi 5 triéu ddng. Con sb nay phan anh dung thuc trang vi
mot s6 NH khéc tai Viét Nam da dé ra mirc luong t6i thiéu phai c6 dé mé thé tin dung
la tir 5 tridu dong tro 1én, riéng ddi véi MB Bank, cac KH ¢6 muc luong dudi 5 triéu
ddng van mé duoc thé tin dung ly do dang 1am viéc trong linh vuc hanh chéanh - su

nghiép nén dugc uu tién xet duyét.

2.5.2. Mitc dg cam nhdn vé san pham
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Bang 2.7: Thong ké két qua khao sat cho yéu to san pham

Yéu | M4 Néi dung cau héi biém o léch
t6 héa trung binh | chuan
bién

Theé tin dung cua MB Bank c6 nhiéu
SP1 , 3,224 0,576
dac diém, tién ich di kem

Str dung thé tin dung cia MB Bank rat
SP2 ) ) 3,275 0,682
thuan tién trong thanh toan

C6 nhiéu su lya chon vé san pham thé
San SP3 3,195 0,513
tin dung cua MB Bank

MB Bank c6 hé théng bao mat thong
SP4 | tin tot nén an toan khi sir dung thé tin 3,016 0,564
dung

Thé tin dung cta - MB Bank ¢6 mau
SP5 3 , ., 3,328 0,582
ma san pham dep, bat mat

Trung binh 5 bién yéu té san pham 3,208 0,583

Nguon: Tinh toan cua tac gid

Nhin chung ta thdy duoc trung binh diém hai long cua cac KH dang st dung thé
tin dung caa MB Bank — CN Quan 12 c6 murc diém 3,208 trén thang diém 5, day la
mét con s6 khong qua cao ciing khong qua thap. Trong sé d6 ndi troi hon véi bién
quan sat SP5 “Thé tin dung caa MB Bank c6 mau ma san pham dep, bit mat” c6 diém
danh gi4 trung binh cao hon han céc bién con lai 1a 3,328 diém. Biéu nay phi hop véi
tinh hinh thuc té vi MB Bank dang ung dung cong nghé in thé 3D vao thiét ké thé tin
dung, vi vay tao cho KH su thich tha, khéc biét khi s¢ hitu san pham. Ngoai ra véi
dic tinh nay ciing gitp chi thé an tdm hon khi st dung vi rat khé 1am gia, néu lam gia
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thi ciing s& d& dang nhan biét duoc bing mat thuong. Vi vay MB Bank nén phat huy
dic diém nay trong viéc cai tién chat lugng san pham thé tin dung hién tai va cac dong
thé phat hanh sau nay. Biém danh gi4 cua cac bién quan sat cao tiép theo 1a SP2 — “Str
dung thé tin dung cua MB Bank rat thuan tién trong thanh toan” (3,275 diém), day la
muc diém tam chip nhan duoc cho thiy KH thuc su tin tuéng khi st dung thé tin

dung cua MB Bank trong cac hinh thic thanh toan.

Bién quan sat c6 diém thap nhat trong thang do 13 SP4 — “MB Bank c6 hé thdng
bao mat thdng tin tét nén an toan khi sir dung thé tin dung” (3,016 diém), diéu nay
cho thiy KH khong c6 danh gia gi vé viéc bao mat thong tin nguoi ding thé tin dung,

khdng hoan toan an tam va tin tuong vao hé thong bao mat cuaa MB Bank.

Bién quan sat c6 diém thap tiép theo trong thang do 1a SP3 — “C6 nhiéu su lya
chon vé san pham thé tin dung cia MB Bank” (3,195 diém). Biéu nay hoan toan hop
ly vi trén thuc té MB Bank chi méi tung ra trén thi trudng 3 dong thé tin dung 12 MB
Bank Platinum, MB Bank Gold va MB Bank Classic, mdi KH chi c6 thé c6 1 thé tin
dung thudc 3 dong trén vi vay khéng cé su da dang trong viéc lua chon s¢ hitu thé tin
dung cua MB Bank.

Nhu vay, theo cam nhan cia KH ¢d thé noi chat lugng san pham cua thé tin dung
MB Bank nhin chung chi du dap ang duoc nhu cau ctua ngudi tiéu ding chi chua thuc
su vuot troi, xuat sac, MB Bank — CN Quan 12 can cb gang thuc hién tét va duy tri
cac noi dung nay trong chién luoc hoan thién Marketing Mix caa minh dé c6 thé dap

g toi da nhu cau cua KH.

2.5.3. Mike dé cam nhdn vé gia ca cua khach hang
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Bang 2.8: Théng ké két qua khao sat cho yéu té gia ca

Yéu | M4 Néi dung cau héi biém o léch
t6 héa trung binh | chuan
bién

T6i hai long vai phi xtr ly giao dich rat
GC1 | _ 3,213 0,657
tien mat tai NH

Cac loai phi xu ly, phi dich vy phu hop,
GC2 T 3,221 0,793
tuong xung vai chat lugng dich vu

GC3 | Téi hai long vai phi cham thanh toan 3,453 0,832

GC4 | Téi hai long vai phi giao dich ngoai té 3,193 0,746
Gia Mtc phi thuong nién, phi phat hanh

GC5 3,513 0,675
ca khac biét, canh tranh vagi cac NH khac

LAi suat thé tin dung phd hop, c6 tinh
GC6 ) 3,214 0,674
canh tranh véi cac NH khéac

GC7 | Téi rat thich ding thir dich vu 3,765 0,713

T6i rat thich tang hién vat/tién mat khi
GC8 3,376 0,751
st dung dich vu

GC9 | T6i rat thich cac chuong trinh giam gia 3,295 0,792

Trung binh 9 bién yéu t6 gia ca 3,360 0,737

Nguon: Tinh toan cua tac gid

Nhin chung cam nhan caa KH vé chi phi bo ra khi sir dung thé tin dung MB Bank
— CN Quan 12 tam chap nhan (trung binh 3,360 diém), trong d6 yéu té c6 mic diém
hai long cao la GC5 — “Murc phi thuong nién, phi phat hanh khac biét, canh tranh vai
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cac NH khac” (3,513 diém). Diéu nay cho thay chinh sach phi dich vu cua thé tin dung
MB Bank — CN Quan 12 dang ap dung hién tai da c6 tac dong tét d6i véi KH. Ngoai
ra tinh toi thoi diém thang 08/2017, MB Bank — CN Quén 12 ¢6 biéu phi ngin gon
nhét cua thi truong thé tin dung Viét Nam nén ciing tao duoc hiéu ing dang ké.

Yéu té c6 mic diém hai long thap nhat 1a GC4 — “Téi hai long véi phi giao dich
ngoai t&¢” (3,193 diém), vi vay MB Bank — CN Quan 12 nén xem xét lai vé biéu phi

hién tai vi sao KH khéng danh gié tot & mit nay.

Yéu té c6 muc diém hai long thap tiép theo 1a GC6 — “Lai suat thé tin dung phu
hop, c6 tinh canh tranh véi cac NH khac” (3,214 diém). Vi viéc ap dung mirc 14i suat
1,92%/thang (d6i véi the tin dung MB Bank Platinum) va 2,42%/thang (d6i Vi thé
tin dung MB Bank Gold va Classic) thi MB Bank — CN Quan 12 khdng canh tranh
dugc véi cac NH khac trén thi truong, tuy nhién nhin chung théi quen nguoi dung thé
tin dung tai Viét Nam hay thanh toan da phan du no da sir dung thang trude do trude
han thanh to4an nén khong quan tdm lim vé phan lai suat thé tin dung nay. Mac du
vday, MB Bank — CN Quan 12 van nén luu tdm diéu chinh lai vé phan 1ai suat néu
mudn phét trién hon nira, tinh toan hop 1y dé phan doanh thu nhan duoc da bu dap

cho phan chi phi.

Diém trung binh cao nhat thudc vé bién GC7 — “Téi rét thich dung tht dich vu”
(3,765 diém). Piém nay phan anh dung thuc té vi ngoai chinh sach wu dai phi dich vu
khi m¢ thé tin dung MB Bank — CN Quan 12 thi MB Bank — CN Quan 12 lién tuc c6
nhitng chuong trinh khuyén mai sir dung thar san pham nhu “Tang dén 300.000VND
khi ding ky dich vu thanh toan hoa don ty dong”, “mién phi goéi NH dién tir khi mé
thé tin dung MB Bank — CN Quén 12”,... cac chuong trinh ndy déu dat hiéu ung tét
khi t6 chtrc bang su dén nhan caa KH. Bién quan sat cao tiép theo 13 GC8 — “Toi rat
thich tang hién vat/tién mat khi st dung dich vy 3,376 diém. Bang céc khao sat tam
ly KH truéc d6 MB Bank — CN Quan 12 danh manh vao viéc tang tién mat/hién vat
cho KH khi m¢ thé/dung thé thong qua cac chuong trinh nhu “Tang dén 30.000.000

VND khi mé thé tin dung MB Bank”, “Moi nhiéu thuong 6n”,... véi mdi 1an t6 chirc
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chuong trinh sé lwong thé tin dung mé déu vurot tir 120 — 150% so véi chi tiéu da giao
tir dau nam. Poi véi bién quan sat GC9 — “Toi rat thich cac chuong trinh gidm gia”
KH ciing thich nhung khdng thich bing hai hinh thirc khuyén mai da néu & trén, diéu
nay duoc thé hién qua viéc diém sb trung binh cua bién chi 1a 3,295. Tuy nhién diéu
nay cd thé ly giai rang tir cudi nim 2022, MB Bank — CN Quan 12 lién tuc t6 chirc vo
s6 cac chuong trinh khuyén méai giam gié lién két véi cac dbi tac noi tiéng bén ngoai
nhu Kichi Kichi, BBQ, ...cac chuong trinh nay thuc su nhan dugc su ung ho nhiét liét
tir KH, s luong mé thé méi vi mong muén dugc tham gia cac chuong trinh khuyén
mai nhu vay ciing ting vot, tuy nhién dén dau nam 2023 dén thang 08/2023 thi khdng
thudng xuyén to chirc cac chuong trinh khuyén mai nhu vay nira. Théng qua thang
do ndy MB Bank — CN Quan 12 nén xay dung lai chién lwgc khuyén mai hap dan va
dan trai dé du thu hat khdng chi KH mé the méi ma con duy tri lwong KH hién hitu

cua minh.
2.5.4. Mikc dé danh gia kénh phéan phéi thé tin dung cua khach hang

Bang 2.9: Théng ké két qua khao sat cho yéu té phan phéi

Yéu | Ma N@i dung cau héi piém P léch
t6 hoa trung binh | chuan
bién

Dé dang tim kiém diém thanh toan du
PP1 3,385 0,572
ng thé tin dung

Phén Noi diat PGD cia MB Bank dé dang
.. | PP2 | . o . 3,274 0,557
phoi tiép can boi cac phuong tién giao thong

D& dang tim kiém tru ATM dé giao
PP3 3,356 0,547
dich thé tin dung
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PGD cua MB Bank cé nhiéu noi trén
PP4 . 3,241 0,533
dia ban quan 12

D& dang tiép can/giao dich véi NH
PP5 | bang cac kénh khac: hotline, website, 3,243 0,442

email... ma khéng can d¢én PGD

Trung binh 5 bién yéu té6 phan phai 3,299 0,530

Nguon: Tinh toan cua tac gid

Theo tinh toan cua tac gia thi cam nhan caa KH vé yéu té phan phéi cua thé tin
dung MB Bank — CN Quan 12 ciing ¢ ngudng tam chap nhan duogc voi diém trung
binh 14 3,299. Bién c6 diém trung binh cao nhét ¢ thang do nay 1a PP1 —“Dé dang tim
kiém diém thanh toan du no thé tin dung” (3,385 diém). Piém nay phan anh dung thyuc
té vi nhu da phan tich & trén, vi sé luong PGD cua MB Bank — CN Quan 12 chi ding
lai & con s 3 trén dia ban quan 12, vi vay dé t6i wu hoa diém thanh toan du no thé tin
dung MB Bank — CN Quan 12 d3 dau tu kha nhiéu vé phan nay trong khi cac chi
nhanh cia NH kh&c trén dia ban quan 12 chi dirng & muc 4 — 5 cach thanh toan.

Khoéng ngoai du kién, bién quan sat c6 diém s trung binh thap nhat cua thang
do chinh 1a PP4 — “PGD cua MB Bank c6 nhiéu noi trén dia ban quan 12” (3,241
diém), tiép theo 1a PP5 “Dé& dang tiép can/giao dich véi NH bang cac kénh khéc:
hotline, website, email... ma khong can dén CN/PGD”. Tir ddy cho thady MB Bank —
CN Quan 12 phai cd chién luoc phét trién mang ludi phan phdi nhiéu hon nita dé tiép

can KH nhiéu hon.

2.5.5. Mite dé danh gia vé truyén thong san pham thé tin dung
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Bang 2.10: Théng ké két qua khao sat cho yéu té truyén thong

Yéutd | Ma Néi dung cau héi Piém P léch
hoa trung binh | chuan
bién
Toé1 dugc gidi thiéu mo thé tin dung

TT1 _ _ 3,315 0,738
cua MB Bank bai ban bé, nguoi than
To6i biét dén the tin dung cia MB

TT2 | Bank qua cac hoat dong quang cao 3,235 0,628
cua CN

Truyén

thong To6i biét dén the tin dung cia MB

Bank vi mot sé nguoi noi tiéng da sir
TT3 , 3,078 0,631
dung dich vu va chang thuc chat
luong
TOi biét dén thé tin dung cua MB
TT4 _ , o 3,086 0,683
Bank bai su tu van cua dién thoai vién
Trung binh 4 bién yéu té truyén thdng 3,179 0,670

Nguon: Tinh toan cua tac gid

Déi véi thang do nay, KH van gitr diém s trung binh 1a 3,179 — khong qué cao

nhung ciing khong qua thap:

O céc bién quan sat muc truyén théng thi diém trung binh cao nhat thudc vé

bién TT1 — “Tbi duoc gisi thieu mé thé tin dung cia MB Bank bai ban be, nguoi
than” (3,315 diém). Hién nay thé tin dung MB Bank — CN Quan 12 van dang duoc

chao ban rong rai ¢ nhiing co quan hanh chanh su nghiép va qua dudng truyén miéng

la nhiéu, vi vay day ciing 1a ly do dua dén bién quan sat nay c6 diém sé cao hon céc

bién con lai. Bién quan sét c6 diém trung binh thip nhat & hang muc truyén thong la
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TT3 — “Téi biét dén thé tin dung cua MB Bank vi mét s6 ngudi noi tiéng da str dung
dich vu va chiing thuc chat luong”. O bién TT4 — “T6i biét dén thé tin dung cia MB
Bank boi sy tu van cua dién thoai vién” ciing ¢6 sé diém thap gan twong tu TT3 14
3,086. Trén thyc té nham tranh viéc gay phién nhidu d¢én KH dé chao mai mo thé tin
dung nhu phuong thic thong thuong cac chi nhanh cua NH khac trén dia ban quan
12 hay st dung thi dién thoai vién cia MB Bank — CN Quaén 12 chi tryc tiép lién hé
véi KH khi ¢6 yéu cau tir KH thong qua hotline hodc yéu ciu mé thé truc tuyén trén
microsite. Vi vay KH hau hét déu chon mirc y kién “trung 14p” dé thé hién viéc khdng
quan tam/khdng biét vé hinh thic nay. Tir d6 cho thady MB Bank — CN Quan 12 can
hét strc Iuu tam dén cac phuong thic truyén thdng/quang béa san pham thé tin dung dé

dong dao KH tirng budc biét dén san pham, luu tm va dan dén ma thé tin dung.
2.5.6. Mitc dé danh gia cuia khach hang vé nguon nhan luc

Bang 2.11: Thong ké két qua khao sat cho yéu t6 ngudn nhan lwc

Yéu Ma Néi dung cau héi Piém P léch
t6 hoa trung binh | chuan
bién
NL1 | Thai do nhan vién than thién, niemno | 3,887 0,813
Nhan vién an mac chinh chu, gon
NL?2 . 3,804 0,876
gang
Nguén Tac phong nhan vién chuyén nghié
J NL3 phond Y Jniep 4,316 0,692
nhan va nhanh chéng
luc

Nhan vién khong qua ban ron, van
NL4 4,337 0,726
danh thoi gian cham s6c KH

Nhan vién c6 kién thic nghiép vu veé
NL5 4,031 0,847
thé tin dung
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Trung binh 5 bién yéu té nguén nhan luc 4,075 0,791

Nguon: Tinh toan cua tac gid

Trong s6 cac thang do thi thang do ngudn nhan lyc nhan duoc diém sé trung binh
cao nhét (4,075 diém), két qua nay cho thiy tac phong lam viéc cua nhan vién , MB
Bank — CN Quan 12 duoc KH danh gia kha tot, diéu nay ciing thé hién duoc két qua
cuia viéc dao tao nhan vién lién tuc theo 16 trinh dé nhan vién mai va cii déu nam ro

k¥ niang, nghiép vu vé thé tin dung.

Bién c6 diém trung binh cao nhat thuoc vé NL4 — “Nhan vién khong qua ban
ron, van danh thoi gian cham soéc KH” (4,337 diém) diéu nay pht hop vi thuc té trung
binh mot ngay, mot giao dich vién cua, MB Bank — CN Quan 12 chi tiép trung binh
12 - 14 luot KH nén ngoai thoi gian tiép KH dén truc tiép PGD d¢é giao dich thi van
danh thoi gian lién lac dé chim séc KH ciing nhu trao ddi céc thac mac néu cd. Ngoai
cac giao dich vién thi cac chuyén vién kinh doanh chi c6 chi tiéu ban thé tin dung tur
3 - 5 thé tin dung/thang (Ngoai trir phong ban hang, mdi chuyén vién kinh doanh ap
dung chi tiéu ban thé 1a 60 thé/thang) vi vay ho van c6 thoi gian dé tra 16i céc thic

mac, gap g& cac KH hay hé théng hoa ho so giim KH can thiét dé ma thé tin dung.

Piém s6 cao tiép theo thudc vé bién NL3 — “Tac phong nhan vién chuyén nghiép
va nhanh chéng” (4,316 diém), cd thé ndi chinh tac phong nhan vién nhiét tinh, tam
huyét, duoc trang bi day da dung cu thich hop khi trinh bay véi KH vé san pham thé
tin dung da gidp chi tiéu ban thé van ludn bam sat déu dan qua tirng thoi ky. MB Bank
— CN Quan 12 can phét huy va duy tri c4c lich dao tao thdng tin san pham cho nhan
vién.

Piém s6 thap nhat cia thang do 1 bién NL2 — “Nhén vién an mac chinh chu, gon
gang” (3,804 diém), day la con sé khdng qué thip van c6 thé chap nhan duoc. Tuy
nhién trén thuc té, MB Bank — CN Quan 12 chi ¢6 dong phuc cho giao dich vién chir
chua c6 ddng phuc cho toan thé nhan vién, vi vay su nhan dién, tinh dong bo héa chua

duoc thuc thi. Cac nhan vién van thuong xuyén mic trang phuc tu chon theo bo quy

61



chuan caa, MB Bank — CN Quan 12 (mau sic: trang nha, khdng dang vai méng hoic
trong sudt; kiéu dang: kin dao, cé tay, vu tién 4o c cd, gon gang; hoa tiét trang tri:
mau tron, tron hodc ¢6 hoa tiét nho, ké soc nhé, ké caro nho; khi mic cung véi quan
(bt budc véi nam) hodc chan vay (vai nit): phai bo 4o vao quan), chinh vi 1y do nay
nén khi truc tiép trao d6i 1am viéc, KH chua thé nhan dién duoc ngay lap tic vé, MB
Bank — CN Quan 12 ciing nhu khéng ¢ quy chuan cu thé nao cho viéc danh gia tac
phong nhan vién qua cach an mac. MB Bank — CN Quan 12 nén nhanh chéng hoan
thién bo chuan dong phuc cho nhan vién dé nang cao su hai l1ong caa KH khi tiép xdc
véi nhan vién.

2.5.7. Mike dé danh gia cua khach hang vé quy trinh cung cap dich vu

Bang 2.12: Théong ké két qua khao sat cho yéu té quy trinh

Yéuté | Ma Néi dung cau héi piém P léch
hoa trung binh | chun
bién

oT1 Quy trinh m¢ thé tin dung don gian, 3801 0716
da thyc hién ’ ’

QT2 | Thoi gian giao dich thuan tién 3,835 0,738

Quy

< Quy trinh giai dap khiéu nai, thac mac
tinh | g | o T G CAp KEH e 3673 | 0725
cua KH nhanh chadng, tri¢t d¢

Quy trinh thanh toan du ng thé tin
QT4 ‘ . _ 3,728 0,713
dung don gian, dé thuc hién

Trung binh 4 bién yéu té quy trinh 3,782 0,723

Nguon: Tinh toan cua tac gia

Diém trung binh ciia thang do nay 1a 3,782 cho thdy KH danh gia kha t6t vé mat
quy trinh hién tai. Trong s cac bién quan sét thi bién QT1 “Quy trinh mé thé tin dung
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don gian, d& thuc hién” c6 diém sb trung binh cao nhit 1a 3,891 diém. Diéu nay 1a mot
su nd luc khdng ngirng nghi caa Trung TAm Thé MB Bank dé cho ra doi quy trinh ma
thé tin dung vira dam bao duoc mac d6 rai ro thip nhat vira don gian hda cho KH khi
chuan bi hd so ma thé. MB Bank — CN Quan 12 &p dung kha nhiéu chinh sach mo thé
mai cho KH, trong d6 co6 chinh sdch mé mai thé tin dung MB Bank Visa cho KH da
s& hitu thé tin dyng trude d6, nhu vay KH chi can cung cap cho MB Bank — CN Quan
12 1 ban photo can cudc cong dan, 1 ban chup 2 mat thé tin dung da s¢ hiru (da che
s6 thé) va dién mau dang ky mé méi thé tin dung 1a da duoc cap thé tin dung méi voi
han mic bang hoic ting t6i da 130% so v&i han muc dugc cap ¢ thé tin dung da so
hitu trudc d6. Ngoai ra, MB Bank — CN Quan 12 con hd tro mé méi thé tin dung danh
cho céc can b - nhan vién dang lam viéc ¢ khu vuc hanh chanh su nghiép vai mac
lwong thap hon 5 triéu dong, diéu nay khong dwoc phé bién trong chinh sach mo méi

thé & cac chi nhanh cua NH khéc trén dia ban quan 12.

Bién quan sat c6 diém cao tiép theo 1a QT2 — “Thoi gian giao dich thuan tién”
(3,835 diém) ciing KH danh gia twong d6i on. Ké tir ngay 01/01/2021, MB Bank —
CN Quén 12 di thay doi thoi gian giao dich trén toan hé thdng nhu sau: Tir thi 2 dén
thir 6: Sang tir 8h00 — 12h00, Chiéu tir 13h00 — 17h30; riéng thir 7: Sang tir 8h00 —
12h00. Vi viéc thay d6i nay, ban lanh dao MB Bank — CN Quan 12 mong muén dem
lai cho KH thoi gian giao dich thoai mai hon (gio trua va gio tan 1am), tao co hoi cho
cac KH cé nhan dang lam viéc tai co quan, to chirc khac van cé thoi gian dén NH dé
thuc hién cac tha tuc thay vi nhu trude ddy thoi gian 1am viéc budi sang ding lai ¢
11h30 va chiéu la 17h00.

Bién quan sat cd diém trung binh thap nhit thang do 1a QT3 — “Quy trinh giai
dap khiéu nai, thic mic cua KH nhanh chéng, triét dé” (3,673 diém). Hién tai, MB
Bank c6 tong cong 3 kénh dé thu nhan cac thic méc, khiéu nai cua KH gom: tong dai
24/7, email va microsite. Theo quy trinh hién tai, KH sé nhan dugc cau tra loi cho
thac mac, khién nai trong vong 48h sau khi giri théng tin. Bo phan dau méi phu trach

thu nhan cau hoi va trién khai dén cac bo phan, phong ban lién quan dé thu thap cau
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tra 16i 12 Trung tam dich vu KH truc thuoc khéi KH ca nhan. Vi vay dé nang cao su
hai 16ng caa KH vé quy trinh giai dap khiéu nai, thac mac, MB Bank — CN Quan 12
can giam thoi gian giai quyét xudng thip hon dé nhanh chéng phan hdi va giai thich
thong tin cho KH, tranh tinh trang anh huéng gay ra nhitng khang hoang truyén thong
khong dang co.

2.5.8. Mire dé ddanh gid ciia khach hang vé phuwong tién, co s vt chat cung cap dich

Vu
Bang 2.13: Thong ké két qua khao sat cho yéu té co sé vat chat
Yéu | Ma Néi dung cau héi piém P léch
t6 hoa trung binh | chuan

bién

Microsite Thé hitu ich, truc quan, dé sir
CS1 _ _ 4,023 0,758
dung, cap nhat théng tin kip thoi

Khéng gian tai Phong giao dich rong
CS2 _ . _ _ 3,735 0,837
réi, sach sg, day du tién nghi

Céc biéu mau, to roi gidi thiéu dich vu
Co CS3 L, o L 4,032 0,629
thiet ke hop ly, de doc, dé hieu

SO

. Nhan vién duoc trang bi diy du céc
Vit | ggg | an viem duoc rang bl day 3,027 0,685
chét thiet bi va dung cu lam viéc

Hé thong nhan dién thuong hiéu cua
CS5 | MB Bank (logo, bang hiéu, ...) bat mat, | 3,514 0,713

d& nhan dién

Hé thong cong nghé cua MB Bank hién
cs6 | e 4,011 0,624
dai, dé sur dung va lién tuc cap nhat
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Trung binh 6 bién yéu té co sé vat chat 3,874 0,708

Nguon: Tinh toan cua tac gia

Vé thang do co s& vat chat, MB Bank — CN Quén 12 ciing dugc KH danh gia
turong doi tot voi muc diém trung binh 1a 3,874 diém. Di sau phan tich vao céac bién
quan sat, ta thay c6 3 bién quan sat déu trén 4 diém xép theo tha tw giam dan nhu sau:
CS3 — “Cac biéu mau, to roi gidi thiéu dich vu thiét ké hop ly, d& doc, dé hiéu” (4,032
diém); CS1 - “Microsite Thé hitu ich, truc quan, dé st dung, cap nhat thong tin kip
thoi” (4,023 diém) va CS6 — “Hé thdng cong nghé caa MB Bank hién dai, dé st dung
va lién tuc cap nhat” (4,011 diém). MB Bank — CN Quan 12 d4 hoc hoi cac hinh thirc
trinh bay, céng nghé in biéu mau, to roi tir cac NH nuéc ngoai dé ap dung vao bo
POSM cua MB Bank — CN Quan 12. Vi cac hinh thuec trinh bay méi la, truc quan
sinh déng, cac biéu mau, to roi duge KH don nhan vai vé thich tha vi sy don gian va
bat mat. Ngoai ra, dé thong tin cac san pham thé duoc trinh bay cé dong, suc tich, day
du thi ban lanh dao MB Bank — CN Quan 12 quyét dinh xay dung riéng mot Microsite
thé riéng chuyén vé thé dé cap nhat day du cac thong tin tir tinh ning, tién ich, chuong
trinh khuyén mai, gai yéu cau mé thé truc tuyén,.... & KH c6 céi nhin tong quan vé
san pham va kich thich mé thé chi voi 1 cu click chudt. Song song d6, MB Bank —
CN con manh tay dau tu hé théng Mobile Banking va Internet Banking tich hop tra

cau lich st giao dich, han muc thé tin dung,...

Ngoai nhitng bién quan sat dugc KH danh gia hai 1ong thi van con ton tai nhiing
bién quan sét chi duoc KH danh gia tam chap nhan, trong d6 bién CS5 — “Hé thdng
nhan dién thuong hiéu caa MB Bank — CN Quan 12 (logo, bang hiéu, ...) bat mit, d&
nhan dién” 1a bién co diém trung binh thap nhat thang do: 3,514 diém. tinh tgi thoi
diém hién tai MB Bank — CN Quan 12 chi méi trai qua 12 nim hoat dong va phét
trién dudi cai tén NH TMCP Quan Doi — Chi nhanh Quan 12 (MB Bank — CN Quan
12), nén KH khé nhan biét vé NH ciing nhu cac san pham ma NH dang kinh doanh.
Qua ddy MB Bank — CN Quan 12 ciing xem xét dé c6 giai phap cai thién vé do nhan
biét thwong hiéu MB Bank — CN Quan 12 dé cac don vi kinh doanh cd thé d& dang
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hon trong viéc tiép can KH ciing nhu ban cac san pham, dich vu cia NH néi chung
va thé tin dung noi riéng.

2.6. Panh gia diém manh va diém yéu cua hoat dong Marketing 7P san
pham tin dung khach hang ca nhan tai Ngan hang TMCP Quéan ddi — Chi
nhanh quan 12

Dua vao két qua phan tich ¢ trén (s6 liéu thu thap tir cac KH d3 s& hitu thé tin

dung MB Bank) ta cd thé rut ra dugc danh gia nhu sau:
2.6.1. Piém manh
Poi véi yéu té san pham (dich vu)

Ung dung c6ng nghé in thé 3D vao thiét ké thé tin dung tai Viét Nam, tao cam
giac “doc nhat” cho KH. Thuan tién trong cac hinh thic thanh toan va di kém theo d6
la nhiéu dic diém, tién ich khéac di kém ma cac NH khéc tai Viét Nam chua dap wng

duoc.

Poi véi yéu to gia ca (phi): Ap dung mirc phi thuong nién, phi phat hanh khac
biét, canh tranh véi cac NH khéc duoc xem 1a vu diém vé biéu phi cia MB Bank —
CN Quan 12 va can phai duy tri hoat dong nay dé tiép tuc thu hit KH méi ciing nhu
gitr chan KH hi¢n htru.

Poi véi yéu té phan phdi: Véi 6 phuong thic thanh toan khac nhu, cac KH c6
thé dé dang tim kiém diém thanh toan du no thé tin dung MB Bank. Pay ciing chinh
1a vu diém 16n nhat cia MB Bank — CN Quan 12 khi xay dung kénh phan phdi san

pham, can duoc duy tri va phat huy.

Poi véi yéu to truyén théng: Phuy thuoc vao quy mé caa NH nén MB Bank —
CN Quan 12 ap dung nhiting chinh sach phu hop trong viéc thu hut KH va dugc KH
danh gia kh4 t6t bao gom “Téi duoc gigi thiéu ma thé tin dung cuia MB Bank — CN
Quan 12 béi ban be, ngudi than™, “T6i rat thich ding thir dich vu”, “Tai rat thich tang

hién vat/tién mat khi sir dung dich vy”.
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Poi véi yéu té nhan sw: Trong s cac yéu té thi van dé vé con nguoi duoc MB
Bank — CN Quan 12 giai quyét kha tt va déu nhan duoc danh gia cao tir KH nhu
“Nhan vién khong qua ban ron, van danh thoi gian chim s6c KH”, “Téac phong nhan
vién chuyén nghiép va nhanh chéng”, “Nhan vién c6 kién thirc nghiép vu vé thé tin
dung”. Di vai yéu té quy trinh: “Quy trinh mé thé tin dung don gian, dé thuc hién”,

“Thoi gian giao dich thuan tién” dugc xem nhu la wu diém cua MB Bank — CN Quan
12.

Poi véi yéu t co sé vat chat: Van dé co sé vat chat ciing dugc MB Bank — CN
Quan 12 giai quyét va nhan duoc danh gia tét tir phia KH nhu “Cac biéu mau, to roi
gioi thiéu dich vu thiét ké hop ly, d& doc, d& hiéu”, “Microsite Thé hitu ich, truc quan,
dé sur dung, cap nhat thdng tin kip thoi”, “Hé thng cdng nghé caa MB Bank — CN

Quan 12 hién dai, dé sir dung va lién tyc cap nhat".
2.6.2. Diém yéu
Poi véi yéu to san pham (dich vu)

MB Bank — CN Quén 12 van can dugc cai tién hé théng bao mat théng tin nhiéu
hon nita dé nhan dugc 10ng tin tir KH. Thuyc té trong khoang thoi gian tir cudi nim
2016 cho dén nay c6 kha nhiéu truong hop lay cap thong tin thé tin dung cia KH dé
rut tién trai phép cua nhiéu NH tai Viét Nam vi vay gay nén tam ly e ngai cia nguoi
tiéu dung khi st dung thé tin dung. “Cé nhiéu sy lya chon vé san pham thé tin dung
cia MB Bank — CN Quan 12” van chua duoc thoa man KH vi thuc té chi dugc chon
1 trong 3 dong thée MB Bank Platinum, MB Bank Gold, va MB Bank Classic.

Poi voi yéu to gia ca (phi): “Tbi hai long véi phi giao dich ngoai t&” 1a yéu to
can dugc khic phuc trong biéu phi vi trén thuc té¢ MB Bank — CN Quén 12 dang ap
dung muc phi giao dich ngoai té 1a 3% trén tong giao dich trong khi cac NH khac tai
Viét Nam dang phd bién véi mac phi giao dich tir 2% — 3%, nhu vay s& rat thiét thoi
cho cac KH c6 bién d6 giao dich ngoai té 16n va khéng canh tranh dugc vai thi truong,

MB Bank — CN Quan 12 nén suy nghi vé chinh séch riéng cho KH giao dich nhiéu.
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Péi véi yéu td phan phéi: “CN cua MB Bank — CN Quan 12 ¢6 nhiéu PGD trén
dia ban quan 12” 1a vin d& ma MB Bank — CN Quan 12 can khic phuc. Véi viéc gia
tang cac PGD trén toan qudc s& giip KH d& dang nhan biét duoc thuwong hiéu, d& dang

giao dich, gia taing ngudn khach dia phuong.

Poi véi yéu td truyén thong: “Toi biét dén thé tin dung caa MB Bank — CN
Quan 12 vi mét sé ngudi ndi tiéng da stir dung dich vu va chiing thuc chét lwong” va
“Tbi biét dén thé tin dung cia MB Bank — CN Quan 12 béi sy tu van cua dién thoai
vién” 1a nhitng diém can khic phuc ¢ MB Bank — CN Quan 12 nhu dé phan tich ¢

trén.

Poi véi yéu té6 nhan sw: Cac van dé vé nhan sy, con nguoi cia MB Bank — CN
Quan 12 dugc xem nhu wu diém cua MB Bank — CN Quan 12, tuy nhién khdng vi vay
ma MB Bank — CN Quan 12 bé qua ma van phai luén c¢b gang duy tri cac hoat dong
cung ¢, bd sung vi con nguoi chinh 1a mau chét quan trong trong viéc van hanh hoat
dong caa cong ty. MB Bank — CN Quan 12 chi can thay d6i ¢ viéc “Nhan vién dn mac
chinh chu, gon gang” s& gitp hinh anh cong ty sé trang trong va duoc nhiéu ngudi biét
dén hon.

Poi véi yéu to quy trinh: “Quy trinh giai dap khiéu nai, thic mic cua KH nhanh
chéng, triét d&” can duoc don gian hda quy trinh nham giam thoi gian giai quyét
xuéng thap hon so Vi hién tai dang thuc hién.

Poi véi yéu td co sé vat chat: “Hé théng nhan dién thuong hiéu cia MB Bank
— CN Quan 12 (logo, bang hiéu,...) bat mat, d& nhan dién” can duoc MB Bank — CN

Quan 12 ciling xem xét dé c6 giai phap cai thién vé do nhan biét thuong hiéu.
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TOM TAT CHUONG 2

Phan dau Chwong 2, tAc gia cung cip mot sb thong tin tong quét vé MB Bank —
CN Quan 12 gdom: qué trinh hinh thanh va phat trién, so do té chuc, linh vuc hoat
dong kinh doanh... nhitng noi dung trén hd tro tac gia danh gia thuc trang hoat dong
Marketing Mix thé tin dung cua MB Bank — CN Quan 12.

Phan tiép theo, tac gia trinh bay két qua nghién ctru théng qua 260 bang hoi hop
I¢ thu duoc tir KH dang str dung thé tin dung MB Bank — CN Quan 12 va thuc hién
phan tich théng k& mé ta tir phan mém SPSS 25.0. Cudi cuing, dua trén két qua khao
sét, tac gia tién hanh phan tich thyc trang, tim hiéu nguyén nhan tir 46 dua ra nhiing
uu diém, han ché cua tirng yéu to. Trén co so cac han ché duoc dua ra, tac gia xay
dung giai phap hoan thién hoat dong Marketing Mix thé tin dung cuia MB Bank — CN
Quan 12 dén nam 2025 tai Chuong 3.
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CHUONG 3: GIAI PHAP HOAN THIEN HOAT PONG
MARKETING SAN PHAM TiN DUNG KHACH HANG CA
NHAN TAI NGAN HANG TMCP QUAN POI - CHI NHANH
QUAN 12

Dua trén cac phén tich va danh gia hoat dong Marketing 7P san pham tin dung
khach hang ca nhan tai Ngan hang TMCP Quéan d6i — Chi nh&nh quan 12, trong
chuong 3 nay tac gia dé xuat mot sé giai phap nham hoan thién hoat déng marketing
san pham tin dung khach hang c& nhan Ngan hang TMCP Quan d6i — Chi nhanh quan
12 phi hop véi dinh huéng va muc tiéu phét trién cia MB Bank CN Quan 12 trong

khoang thoi gian sap tdi.
3.1. Pinh hwéng va muc tiéu phat trién cia Ngan hang TMCP Quéan doi —
Chi nhanh quan 12

Tinh t&i thoi diém hién tai, Marketing Mix 1a mot yéu té khdng thé thiéu trong
viéc hoat dong va van hanh doanh nghiép, dic biét 1a trong méi trudng c6 tinh chat
canh tranh cao nhu nganh tai chinh — NH. Chinh nho Marketing da gidp hinh thanh
cau ndi giira théng tin doanh nghiép va thi truong dén KH tiém nang, giap doanh

nghiép ¢ thé ban san pham mot cach t6i wu nhét.

Hién tai cac hoat dong Marketing Mix cua thé tin dung MB Bank — CN Quan 12
van roi rac, xay dung trén tinh than cudn chiéu theo ké hoach cia chuong trinh
khuyén mai va chua c6 hé thdng, trong khi d6 thi truong thé tin dung tai Viét Nam lai
dang 1én ngdi véi su canh tranh khéc liét cia nhiéu dng 16n trong nganh NH, rat can
thiét nhitng chién luoc va ké hoach mang tinh chat dot pha. Chinh vi vay, viéc dua ra
mét s6 giai phap hoan thién hoat dong Marketing Mix thé tin dung cua MB Bank —
CN Quan 12 1a mot viéc 1am cap bach va vo cuing can thiét, phu hop véi tinh hinh hoat

dong hién tai cua CN.
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Muc tiéu cua viéc hoan thién hoat dong Marketing Mix th¢é tin dung cia MB
Bank — CN Quan 12 s& gitp cong ty dinh hudng chién lugc phat trién hoan hao hon,
khic phuc nhitng diém yéu kém hién c6 va phat huy nhirng diém manh néi tai gidp

CN NH di lén va phat trién bén viing.

Véi s quan tdm ngay cang nhiéu hon cua Ban giam déc dbi vai hoat dong phat
trién kinh doanh mang thé tin dung va ky vong dat duoc sé luong khach hang mé méi
the tin dung dén hét nim 2025 gia ting 20% mdi nam, Vi vay ngan sach Marketing
Mix cho hoat dong san pham thé tin dung ciing ting 1&n tir 10% tong chi phi cia nim
2022 thanh 15% tir nam 2023 try vé sau, ting thém tbi thiéu 5% cing Ky nam trudc

va con thay doi tiép tiy thudc vao mic do kha quan cua tinh hinh kinh doanh.

Ngoai viéc tang chi phi Marketing, Ban giam ddc rat ch trong cho viéc phat huy
tinh sang tao cua chinh doi ngti nhan vién dang lam viéc tai MB Bank — CN Quan 12
théng qua cac cudc thi noi bo khoi goi nhitng sang kién d6i mai trong hoat dong van
hanh, t6 chic, tir d6 tim ra nhitng giai phép thich hop cho dinh hudng phat trién cua

NH trong giai doan ké tiép.

3.2. Pé xuat bién phap nham hoan thién hoat dong marketing san pham
tinh dung khach hang ca nhan tai Ngan hang TMCP Quan dgi — Chi nhanh
quan 12

3.2.1. Gigi phap hoan thién yéu té san pham thé tin dung

3.2.1.1. Phét trién da dang chung logi san pham dé nang cao kha néng déap g nhu

cau thj truong

Co s& dé xuat giai phap: Thi truong the tin dung tai Viét Nam dang ngay cang
phét trién. CO rat nhiéu to chic thé trén thé gisi nhu Visa, Mastercard, Ameraca
Express,... Tuy nhién MB Bank — CN Quan 12 hién dang phat hanh 2 loai thé tin
dung: MB Visa, MB JCB Sakura véi 3 hang Chuan, Vang, va Bach Kim. Nhim da
dang hoa chung loai san pham va téi wu héa cac wu dai hién c6 ma céc té chic the

dang thyc hién, MB Bank — CN Quan 12 nén xay dyng 16 trinh khai thac va phat trién
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cac dong san pham canh tranh khéc bang cach xay dung thém céc loai thé tin dung
phu hop Véi timg di twong KH khéc nhau hozc lién két vai céc to chic thé khac dé
phat hanh th¢é tin dung nhu MasterCard,...

N@i dung giai phap: Vi nén tang xay dung hé théng va cho ra mét thanh cong
thé tin dung MB Bank Visa va MB Bank JCB, MB Bank — CN Quan 12 c6 thé dé&
dang cho ra mét san pham Thé tin dung MB Bank Mastercard trong vong tir 12 — 18
thang ké tir l0c bat dau du an dé ting do canh tranh vé& mat san pham trén thi truong
thé. V6i viéc ra mat cac dong san pham mai &p dung trén wu diém cua méi dong thé
(vé db tien dung, cac chuong trinh khuyén mai caa mdi té chic thé &p dung vao mai
thoi diém, cac chinh sach wu dai caa tiing qudc gia,...), MB Bank — CN Quan 12 s&
phét trién hon vé thi phan thé tin dung tai Viét Nam vi dép tmg dwoc nhu cau caa KH
lan dau tién ma thé hay di cd thé tin dung mudn mé thém the tin dung méi caa to chuc

the qudc té khéc.
3.2.1.2. Gia ting co ché bao mdt thdng tin thé tin dung cho chui thé

Co sé dé xuat giai phap: Trén thé gigi van co rat nhiéu truong hop ké gian lay
cip théng tin thé tin dung dé chi tiéu cho myc dich c& nhan, nhung tir gitta naim 2016
dén nay, tai Viét Nam cd rat nhiéu chu thé bi mat tién oan gay hoang mang du luan
cling nhu de chtrng trong viéc mé mai va su dung thé tin dung. Khéng ngoai su quan
tam d6, MB Bank — CN Quan 12 ciing it huong it nhiéu trén sé lwong mé méi thé tin
dung.

N@i dung giai phap

O phan Két qua nghién cttu cam nhan cua KH vé hoat dong san pham cua Thé
tin dung MB Bank, noi dung khai niém “MB Bank — CN Quan 12 c6 hé théng bao
mat thong tin tot nén an toan khi sir dung thé tin dung” c6 mirc diém trung binh thap
nhét, vi vay MB Bank — CN Quén 12 nén nang cap hé théng bao mat khi st dung thé
tin dung. Hién tai tat ca céc thé tin dung cia MB Bank — CN Quan 12 déu st dung thé

chip EMV véi vu diém vé d6 bao mat thong tin, 1a chuan bao mat ma tat ca cac NH
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tai Viét Nam déu dang huéng téi. Tuy nhién vai tinh hinh iy cdp théng tin chu thé
trong thoi gian gan day day Ién sy lo ngai vé hé thong bao mat, vi vay MB Bank — CN
Quan 12 nén nang cap hé théng bao mat xéc thuc giao dich thé truc tuyén (hay con

goi 3D Secure).

3D Secure 1a dich vu xéc thuc giao dich thé truc tuyén quéc té. Day 1a mot tinh
nang dé ting thém sy an toan cho cha thé khi thyuc hién giao dich thanh toén truc tuyén
thong qua viéc xac thuc chu thé bang mot mat khau (O Viét Nam thuong goi 1a ma
xé4c nhan qua tin nhin dién thoai hodc email). Khi chi thé thanh toan truc tuyén trén
cac website chap nhan thanh toan bang thé tin dung, sau khi nhap théng tin c& nhan
bao gom: ho va tén (maot sé website bat budc, mét sé thi khdng can), sb thé, ngay hét
han va CVV/CVC (3 s dang sau the, co tac dung nhu mot ma sé an ninh cua the),
NH phat hanh thé s& gui tin nhan vé dién thoai hoac email ciia cha theé mot mat ma
(ma code). Chu thé can phai nhap mat ma nay vao dé xéac nhan thanh toan. M4 code
nay goi 1a 3D Secure. P4i voi mdi to chirc thé phat hanh khéac nhau thi dich vy 3D

Secure s& 0 tén goi khac nhau, cu thé nhu sau:
e Dbi voi thé Visa, dich vu 3D Secure c6 tén riéng la Verified by Visa.

e Ddi véi the MasterCard, dich vu 3D Secure c6 tén riéng la MasterCard Secure
Code.

e Dbi vai thé JCB, dich vu 3D Secure c6 tén riéng la J-Secure.

Néu MB Bank — CN Quan 12 nang cap hé thong bao mat hién tai sé gip chu thé
khong con lo lang viéc lam dung tai khoan thé khi thuc hién cac giao dich thanh toan
tryc tuyén tai nhitng website thwong mai dién tu, tir 46 g& bo rao can lo sg khi ma moi
thé tin dung MB Bank — CN Quan 12, gilp NH ting truong doanh s ma thé hon

trong tuong lai.
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3.2.2. Giai phap hoan thién yéu té gia cad thé tin dung
3.2.2.1. Xay dung chién Leoc mién phi thirong nién va phi phat hanh pht hop

Co sé dé xuit giai phap: Trén thi treong hién nay, cac NH chay theo thi truong
bang hang loat cac chinh sach gia hap dan 1am cho KH hoang mang khéng biét lya
chon m¢ thé tin dung cua NH nao. Dé dat duoc chi tiéu vé doanh s, chién lugc can
thiét caa MB Bank — CN Quan 12 chinh 1 tao ra sy khac biét vé gia va duy tri 1au dai,
gitp KH an tdm va thoai mai sir dung san pham cua NH.

Noi dung giai phap

Trong khi thuc trang cdc NH khac duy tri hinh thic thu phi thuong nién hoac
mién phi nam dau tién thi MB Bank nén thuc hién phat hanh thé tin dung khong phi
phat hanh, khong phi thuong nién, khdng phi mét s6 dich vu. Biéu nay sé gitp thu hat

tiép tuc KH méi cho ngan hang.

Tuy nhién dé dam bao duoc bai toan loi nhuan l1au dai, MB Bank — CN Quan 12
chi nén mién phi phat hanh va phi thuong nién trong thoi gian hiéu luc phat hanh thé
(thé tin dung déu co hiéu luc st dung, théng thuong la tir 3 — 5 nam, MB Bank — CN
Quan 12 &p dung hiéu lyc st dung cho mai thé 1a 3 nam). Sau khoan thoi gian nay,
nguoi dung da dan than quen vai théi quen tiéu ding bang thé tin dung MB Bank —
CN Quan 12 s& khong ngan ngai chi tra mot khoan tién tir 300.000 VND — 500.000
VND cho phi thuong nién su dung.
3.2.2.2. Xay dung lgi biéu phi giao dich ngogi té canh tranh véi th; triong

Co so dé xuit giai phap

Cung vai da phat trién caa nén kinh té Viét Nam va xu hudng hdi nhap toan cau
trong thoi gian gan day, nhu cau du lich, céng tac va mua sim tai nudc ngoai hoic cac
trang web thuong mai dién tir quoc té ngay cang ting manh. Theo do, cong cu thanh
toan tién loi va nhanh chong ma dién hinh 14 thé tin dung ciing phat trién theo nham

dap ung nhu cau cua KH.
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Phén khiic KH nay da sb 1a KH c6 thu nhdp cao va cé dia vi x hoi, lugng giao
dich cia KH d4 mang lai doanh thu khong hé nhé. Nhan thiy d6i tugng KH tiém niang
nay, cac NH di dua ra mac phi giao dich ngoai té canh tranh nham thu hiat KH mé
thé va duy tri long trung thanh cia KH. Qua khao sat biéu phi thé cua cac NH, tly
trng hang thé hién Vietcombank dang ap dung muc phi giao dich ngoai té tir 2 - 2,5%,
Sacombank tir 2,6 - 2,95%, HSBC tur 2,5 - 4%, ACB tir 2,78 - 3,48% trong khi VCCB
dang ap dung 3% cho tat ca cac hang thé.

Gia vdn cua giao dich ngoai té 12 gan 1% trén sé tién giao dich bao gdm 0,8%
tra cho t chirc thé Visa va khoang 0,16% tra cho phan chénh léch ty gi gitra Visa va
NH. V&i murc phi 3% thi bién d6 lgi nhuan cuia MB Bank dang 1a 1,84 - 2% trén doanh
sb giao dich.

Tuy nhién dua vao két qua nghién cau cam nhan cia KH vé hoat dong gia ca cua
Thé tin dung MB Bank, biéu phi chuyén d6i giao dich ngoai té hién tai cia MB Bank
— CN Quan 12 &p dung dang khong dugc cac KH danh gia tot, vi vay mudn gia ting
mutrc d6 hai long cia KH, MB Bank — CN Quan 12 nén c6 chinh sach &p dung phi
chuyén ddi giao dich ngoai té phd hop hon véi tirng nhom dbi tuong KH nham thu
hat va kich thich hoat dong str dung thé tin dung caa MB Bank — CN Quan 12 khi chu
thé ra nudc ngoai.

N@i dung giai phap

Tir nhitng hoat dong phan tich & trén, nhan thay néu wu dai giam phi giao dich
ngoai té co thé kich thich KH st dung thé tin dung cia MB Bank — CN Quan 12 giao
dich thanh toan va mua sam tai dai 1y nudc ngoai (goi tit 1a giao dich), phi thanh toan
thé thu thém s& bu dép duoc phan loi nhuan mat di do giam phi. Nham gia ting doanh
s6 giao dich va thu hat ddi tuong KH & phan khic cao cip, thudng xuyén di cong téc,
du lich hoic mua sam truc tuyén tai cac website ¢6 tru s& ¢ nuéc ngoai, MB Bank —
CN Quan 12 nén ap dung chinh sach phi chuyén doi giao dich ngoai té danh cho chu

thé tin dung nhu sau:
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Bang 3.1: Mic phi chuyén dbi giao dich ngoai té 4p dung theo doanh sé giao

dich
Mikc phi chuyén ddi giao dich | Ap dung cho doanh sé giao dich thanh toan
ngoai té va mua sam tai dai ly nwéc ngoai (VND)
3% Dudi 500.000.000
2.5% Tu 500.000.000
2% T 1.000.000.000

Nguon: Tinh toan cua tac gid

Néu MB Bank — CN Quan 12 chap nhan ap dung chinh sach phi chuyén d6i giao

dich ngoai t& nhu dé xuat bén trén thi tiém niang doanh thu s& thu duoc s& thay doi

nhu sau:

Bang 3.2: Phan tich doanh thu thu dwoc trén giao dich ngoai té theo tirng mirc

phi chuyén déi giao dich ngoai té

Mikc phi giao dich Doanh sé giao dich Loi nhuan giam do giam
ngoai té (VND) phi (VND)
3% Dudi 500.000.000 -
2,5% Tt 500.000.000 2.500.000
2,0% T 1.000.000.000 10.000.000

Nguon: Tinh toan cua tac gid
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Bang 3.3: Phén tich ting trudng doanh thu dw kién néu ap dung chinh sach phi

chuyén déi giao dich ngoai té

Doanh so giao dich tai Doanh sé dy kién ting | Phi thanh toan thé thu
nwoC Ngoai trung thém 130% (VND) thém (1.8%/giao dich)
binh/thang (VND) (VND)

3.500.000.000 4.550.000.000 18.900.000

Nguon: Tinh toan cua tac gid, so liéu tinh dén thang 06/2023

Theo s6 liéu da tinh toan duoc, ci mdi 1 ty VND giao dich ngoai té ting thém
loi nhuan thu duoc khoang 18 triéu ddng, trong khi phan loi nhuan mat di chi 12,5
triéu dong. Vi vay MB Bank — CN Quan 12 nén 4p dung chinh sach phi chuyén doi
giao dich ngoai té méi dé nang cao kha ning canh tranh trén thi truong thé tin dung

tai Viét Nam hién nay.
Pé xuét diéu kién ap dung:

e Doanh sé giao dich dugc hudong mic phi wu dii c6 hiéu luc trong vong 1 nim
tai chinh (01/01 - 31/12), qua nam tai chinh méi s& danh gia lai doanh s6 dé ap
dung phi uvu dai.

e Khong &p dung cho cac giao dich ngoai té: rat tién mat, hoan tra va céc giao

dich dang khiéu nai chét tai thoi diém chét doanh sé giao dich.
3.2.2.3. Pé xudt mét s6 chwong trinh khuyén mai

Co s& dé xuat giai phap: Hau hét cac NH hién tai ¢ Viét Nam déu xay dung
chinh sach khuyén mai hap dan dé thu hat KH méi mé thé va giir chan KH hién hitu.
MB Bank — CN Quan 12 khdng c6 nhiéu ngan sach dé c6 thé ap dao thi trudng bang
nhitng chwong trinh khuyén méi véi qua tang khing, vi vay so sanh mirc d6 canh tranh
vé quy md chuong trinh khuyén mai, MB Bank — CN Quan 12 khong thé sanh bang
cac CN cua cac NH Ion khac trén dia ban. Tuy nhién khéng vi ly do nay ma MB Bank
—CN Quan 12 khong dua ra cac chuong trinh khuyén mai ma quan trong la chinh sach

77



t6 chtrc chuong trinh khuyén mai pht hop va noi dung chuong trinh khuyén mai hap
dan thi du ngan sach nho nhung van c6 thé cé tiéng vang Ion trén thi truong.

Noi dung giai phap

Nhu di phan tich & trén, chinh sach t6 chirc va noi dung chuong trinh khuyén
mii dong vai trd rat quan trong trong su thanh cong khi t chtrc chuong trinh, vi vay
trong khudn khé luan van nay, tic gia d& xuat mot s6 noi dung chuong trinh khuyén
mai phi hop dé MB Bank — CN Quan 12 cd thé 4p dung té chirc cho san pham thé tin

dung ctia minh trong thoi gian toi.

Thir nhat, chuong trinh khuyén méi danh cho KH m¢ mai: 3 lan/nam. Mdi dot
kéo dai tir 2 — 3 thang. Khong canh tranh dugc voi cdc NH khac vai chi phi cao (tang
1.000.000 - 2.000.000 VND khi mé mai thé) thi lya chon t6 chirc chuwong trinh khuyén
mai voi noi dung truyén thong vuot troi nhung chi phi thap. C6 thé ap dung chuong
trinh “M¢ thé tin dung MB Bank — CN Quan 12 — co hoi tring thuéng 50 triéu dong”
dé kich thich KH mo mai thé. Chuong trinh nay ap dung ddi véi chi the me méi the
tin dung MB Bank — CN Quan 12, trong vong 30 ngay ké tir ngay phat hanh thé trén
hé thdng chi tiéu trén 500.000 VND s& duoc quay sd tring 100% giai thuang vai giai
cao nhat 12 50.000.000 VND, giai thap nhat 300.000 VND. Néu t6 chitrc chuong trinh
nay, noi dung truyén théng véi giai thuong gia tri, KH c6 co hoi tring thuéng 100%
nhung thuc chat chi phi trung binh bo ra cho cac KH du diéu kién triing giai chi khoang
350.000 VND.

Thir hai, chuwong trinh khuyén mai danh cho KH hién hitu: tap trung vao cac thoi
diém 18, tét... 5 lan/nam. Mdi dot kéo dai 3 tuan — 2 thang. Cac chuong trinh tiéu biéu
nhu: mua sam cudi tuan nhan d6i diém wu dai, tang tién khi ding ky dich vu thanh
toan hoa don tu dong, chi tiéu tir 1.000.000VND/thang tra 1én c6 co hoi quay sb trung

thudng hién vat gia tri,....

Thit ba, dau tu phét trién cac diém wu dai lién két véi NH dé gia tang tién ich ma

cha thé tin dung MB Bank — CN Quan 12 ¢ duoc. Ngoai nhirg diém wu dai lién két
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chap nhan giam gia cho chu thé tin dung MB Bank — CN Quan 12 ma khéng tinh phi
thi MB Bank — CN Quan 12 nén bo tién dé chia sé¢ phan chi phi giam gia véi diém uvu
dai dé tang ty 16 giam gia (vi du diém wu ddi A chap nhan giam gia 20% khi thanh
toan bang thé tin dung MB Bank — CN Quan 12, MB Bank — CN Quan 12 chu dong
chi thém 30% tong héa don dé nang marc giam gia 18n thanh 50% véi diéu kién chi
phi giam gia khong vuot qua 300.000 VND/500.000 VND tuy truong hop)... Viéc nay

s€ giup nang cao long trung thanh cia KH khi str dung dich vu.
3.2.3. Gidi phap hoan thién yéu té phan phai thé tin dung
3.2.3.1. Md réng mang lwéi phan phoi bang cach mé méi PGD

Co sé dé xuat giai phap: Nhu da phan tich & chuong 2, két qua nghién ctru cam
nhan cia KH vé hoat dong kénh phan phéi caa Thé tin dung MB Bank thi noi dung
“CN ctia MB Bank — CN Quan 12 c6 nhiéu noi trén dia ban quan 12 dugc KH cham
diém hai long thap nhat. Nhan thay sé luong cac PGD trén dia ban quan 12 cua MB
Bank — CN Quan 12 van 1a con sb khiém tén néu muédn so sanh véi cdc PGD cua cac
NH khéc trén dia ban quan 12. Vi muyc tiéu phat trién thi phan, tiép can nhiéu hon
nita d6i voi KH tiém nang thi viéc mé rong mang ludi phan phéi 1a diéu tat yéu ma
MB Bank — CN Quan 12 phai xac dinh va thuc hién.

N@i dung giai phap: MB Bank — CN Quan 12 tinh dén thang 08/2023 chi ¢6 3
PGD trén dia ban quan 12. Theo dinh huéng caa MB Bank — CN Quan 12 dén nim
2025 s& phat trién thém 2 PGD khac. Tang truéng vé mat sé luong 1a van dé tat yéu
dé mo rong thi truong ciing nhu phat trién thuong hiéu, tuy nhién MB Bank — CN
Quan 12 nén chd trong phét trién & nhitng khu vuc trung tam phét trién trén dia ban
quan 12 it nhat 1 CN. Khu vuc dit PGD phai duoc diéu tra ky ludng, quan st tong
thé khu vuc, dan tri, mat do, du doan nhu cau va ddi twong MB Bank — CN Quan 12
hudng téi. Vi tri phai phil hop twong ng véi su phat trién cua chi nhanh hién tai va
trong tuong lai; co kha ning quang ba thuong hiéu, tién loi giao dich, van chuyén...
phU hop voi méi truong, luat phap. Tir d6 méi thu hat nguoi tiéu dung quan tAm dén
thuong hiéu, dén giao dich va ma mai thé tin dung.
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3.2.3.2. Cuing c6 md hinh ban thé qua cdng tac vién

Co sé dé xuat giai phap: T thang 03/2022, MB Bank — CN Quan 12 bai b
chinh sach hoa héng cho cong tac vién béan thé tin dung. Noi dung chinh sach cii: voi
mai thé tin dung duoc ban thanh céng cho KH va co6 phat sinh giao dich, mdi cong tac
vién s& nhan dugc 300.000 VND/thé tin dung chuan, 400.000 VND/thé tin dung vang
va 500.000 VND/thé tin dung bach kim. Tuy nhién tir sau khi chinh sach bai bo, sb
lrong mo méi theé sut giam dang ké, trong khi s6 luong nhan vién tuyén méi khong

da bu kip cho sé luong thiéu hut.

N@i dung giai phap: Néu so sanh véi chi phi trung binh chay quang céo dé c6
dugc thong tin cia mot KH mubn ma mai the tin dung thi chi phi hoa hong nay 1a phu
hop. Viéc chay quang céo chi c6 dugc thong tin co ban cia KH, MB Bank — CN Quan
12 van phai tiéu tén thém ngudn luc ¢ khau dich vu KH dé lién hé trao doi voi KH,
chuyén giao théng tin cho nhan vién kinh doanh thuoc PGD gan nhat véi dia chi lién
lac ciia KH dé tu van md méi thé tin dung trong khi d6 vai viéc chi mot phan phi hop
ly cho cong tac vién di co thé giai quyét tron ven bai toan tim kiém méi KH, lién lac,
thu thap hé so, phat hanh thé, gitp d& KH kich hoat va thuc day KH giao dich. Vi vay
dé xuat van tiép tuc duy tri chinh sach trén dé toi vu héa ngudn luc tir bén ngoai thay
vi phét trién ngudn lec nhan sy noi tai bén trong.
3.2.3.3. Mé réng mang léi phan phoi qua kénh online

Co sé dé xuat giai phap

Nhu da phan tich ¢ chuong 2, két qua nghién ciru cam nhan ciia KH vé hoat dong
kénh phan phdi cia Theé tin dung MB Bank cho thay van chua hai long 1am voi diém
“Dé dang tiép can/giao dich véi NH bang cac kénh khac: hotline, website, email... ma
khéng can dén CN/PGD”. Nhan thiy dugc diéu d6 MB Bank — CN Quan 12 van dang
¢ gang ap dung cdng nghé vao viéc van hanh doanh nghiép, dan chuyén mén héa
khau thu thap dit liéu va xir Iy hd so thong qua viéc dua vao hoat dong chuyén trang

thong tin vé The.
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Website budc dau cd thé thu thap dugc nhu cau cia KH vé cac san pham thé
hién hanh cia MB Bank — CN Quan 12 va dang ky mo thé truc tuyén véi bat ct dia
diém nao, tiét kiém thoi gian cia KH hon vi khéng can dén CN/PGD. Tuy nhién

website van con nhirng han ché can khic phuc nhat dinh nhu:

Thir nhit, chua c6 phan chat truc tuyén: Pua vao van hanh chic ning nay dé gia
tang kénh tiép nhan théng tin KH va c6 thé téi wu hoa ngudn lyc thuoc Trung tam
Dich vu KH.

Thr hai, chua duoc quang ba rong rii: ting cudng cac hoat dong truyén thdng

Thi ba, mé rong tinh niang tai thdng tin, gidy to xac nhan caa KH 18n website,
tir ddy KH khong can phai giri thu ho so dén CN/PGD dé mé thé.

N@i dung giai phap: Sau khi tim hiéu va nhan ra nhitng mat han ché ma website
dang vudng phai, MB Bank — CN Quan 12 nén t6i wu hoa cac tinh ning, bo sung cac
tinh ning méi, ddng bo héa hinh anh va noi dung doi véi website chi caa NH. Ngoai
ra, MB Bank — CN Quan 12 nén quang ba rong réi chuyén trang thong tin vé thé cho
nguoi tiéu dung, tir d6 sé& tiét kiem nhiéu chi phi, thoi gian va tha tuc thuc hién cho
MB Bank — CN Quan 12.

3.2.4. Gidi phéap hoan thién yéu té truyen théng thé tin dung

Co sé dé xuit giai phap: Hién nay hoat dong truyén théng, quang ba caa MB
Bank — CN Quan 12 van chua hoat dong bai ban, cac hoat dong nay ma chi l1am dua
trén kinh nghiém cua ban than va cta cac ngan hang di truedc nén cac hoat dong nay
chua phat huy duoc hét tac dung cua nd. Trong khi hoat dong NH ndi chung va thi
truong thé tin dung dang dan tro nén cuc ky sb6i dong canh tranh gay gat, chinh diéu
nay tao ra co hoi va thach thire dbi véi MB Bank — CN Quan 12. Vi vay viéc xay dung
dugc ké hoach va cau chuyén truyén thong cu thé kém chién lugc khuyén mai thu hit

KH Ia hoat dong cap thiét can phai dua ra.

Noi dung giai phap
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Hién nay hoat dong truyén théng cho thé tin dung cia MB Bank — CN Quéan 12
van phu thudc vao cac hoat dong cua chuong trinh khuyén mai chtr khéng tao cho
minh duoc cau chuyén xung quanh san pham thé. Viéc xay dung cau chuyén s& gilp
ngudi tiéu dung goi mé va nhd dén san pham nhiéu hon so véi cach cac NH khac

dang thuc hién trén thi truong.
Thong diép va truyén thong dé xuat: Hay tro thanh nguoi tiéu ding théng minh
Cé4c hoat ddng phat trién ndi dung:

Thir nhét, tiép tuc sir dung hinh anh dai si thuong hiéu dé quang ba san pham.
Dai sir thwong hiéu phai 1a ngudi ¢ strc anh huong vai cdng ching, doanh nhan thanh
cdng va thdng minh thi mai dé dang truyén tai thong diép va thuyét phuc nguoi tiéu

dung sir dung san pham.

Thir hai, xay dung tuyén bai PR va truyén thong trén céc trang tin dién ta noi bat

tai Viét Nam dua vao thong diép.

Thir ba, s dung kénh truyén théng va quang ba online dé diy manh do tuong

tac voi KH qua Microsite the.

Thir tu, xay dung ndi dung trang facebook cia MB Bank — CN Quan 12 di theo
théng diép.

Viéc ting cudng hoat dong truyén thong quang bé cho thé tin dung rat quan trong
nhung di kém theo d6 1a viéc téi wu hoa chi phi quang céo. Vi vay MB Bank — CN
Quan 12 can than trong trong viéc lwa chon phuong thirc, kénh quang céo nhu thé nao
la hiéu qua.

Thi nhat, tan dung kénh truyén théng noi bo, mién phi/tén it chi phi bao gom:
website, fanpage, noi dat bandroll, backdrop, banner, to roi, LCD quang co san pham
tai sanh cho CN/PGD,

Th hai, lva chon don vi xay dung chién dich truyén thdng vai ndi dung va thong

diép rd rang. Hién tai bo phan Marketing chi xay dung ké hoach theo kinh nghiém
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ban than hoic ty thay pht hop va 1am theo chi chua ¢ ké hoach tong thé hoic tir bén
thi ba kiém chimg do luong. Vi vay rat can mot cong ty quang céo di sau sat va tu
van céac hoat dong truyén thdng pha hop. Viéc nady sé giam chi phi quang céo chéng

chéo va téi vu héa ngan sach quang céo cho céc kénh truyén théng.

Thi ba, tan dung thdng tin KH cia NH dé gui email truyén thong cac chuong
trinh khuyén mai méi hozc théng tin dic tinh san pham. Noi dung va hinh thirc email
can dugc thyc hién trén mot bd cuc (layout) chuan, thé hién duoc mau séc, hinh anh
cua NH. Tan sut guri email dé xuat 12 2 — 3 email/tuan. Khong nén giri day dic dé tao

cam giac théng tin hiru ich chir khéng phai théng tin rac (spam).

Thir tu, thay vi do tién vao chi phi gan banner tai cac website béo chi noi tiéng
tai Viét Nam, dé thay d6i chuyén qua banner cia Google Display Network dé theo

dau KH va dé dang chét ban san pham.
3.2.5. Xay dung chinh sach nhan si chat ché

Co sé dé xuat giai phap: Bén canh cac viéc mg rong kénh phan phdi, ting
cudng hoat dong tiép thi khuyén mai thi van dé con nguoi, nhan sy ciing 14 van dé vo
cling quan trong gitip CN dat duoc muc tiéu doanh sé. Tuy nhién, méi nhan vién kinh
doanh cua CN déu chiu trén minh nhiéu chi tiéu doanh s6 khac nhau, khdng chi riéng
chi tiéu phat hanh thé tin dung ma con c6 chi tiéu phat hanh thé ghi ng néi dia, chi
tiéu cho vay, chi tiéu huy dong vén, ... Vi vay gilp nhan vién kinh doanh c6 thé vira
thue hién tét nhiém vu caa minh va vira ban thé tin dung mét cach téi vu thi MB Bank
— CN Quan 12 phai xay dung chinh sach nhan sy chat ché.

N@i dung giai phap: Pé lam dugc diéu d6, MB Bank — CN Quan 12 can phai
thue hién mot sé hoat dong can thiét nhu sau:

Thir nhat, thuong xuyén t6 chirc cac budi dao tao, huan luyén nhan vién vé kién
thirc va thong tin vé thé. Chinh mdi nhan vién béan hang s& dai dién cho bo mit thuong
hiéu tiép can vai KH, vi vay ban than nhan vién phai hiéu va nam rd thong tin san

pham thi mai ban duoc san pham.
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Thir hai, thudng xuyén c6 hoat dong ra soat va diéu chinh lai nhan sy cua ting
Phong Ban caa CN va nhan vién kinh doanh san pham thé tin dung dé xay dung doi
ngll nhan vién lam viéc tich cuc phu hop vai tirng vi tri theo nguyén vong cua cac
nhan vién. Tang cudng chinh séch phuc loi dé thu hat va gitr nhan cac nhan vién co

dong gop trong cong cudc phat hanh hoac kinh doanh thé tin dung.

Thu ba, xay dung bo chi tiéu (KPI) chuan cho mdi nhan vién kinh doanh. Phan
bd hop ly vé chi tiéu ban thé tin dung va cac chi tiéu ban san pham khéc. Chi tiéu nay
thay d6i theo khu vuc, dia phwong ma nhan vién kinh doanh hoat dong. Tir b chi tiéu
nay sé& dua ra duoc hé théng khuyén khich, khen thuang cho nhan vién phi hop, 1am
co s cho viéc xép hang luong kinh doanh tirng quy hoac nam. C6 ché d6 thuang phan
minh vai cac can bo cé thanh tich cao trong hoat dong phat hanh hoac kinh doanh thé
tin dung MB Bank hay phat hoic nhic nha cac nhan vién lién tuc khéng hoan thanh
chi tiéu trong nhiéu thang lién. Cac hoat dong khen thuéng phai mang tinh chat kip
thoi dé tang tinh dong vién caa nhan vién.

Thir tu, t6 chirc dinh ky céc cudc thi tim hiéu vé kién thirc san pham dé khuyén
khich nhan vién ty tim hiéu va ghi nhé cac dic tinh san pham. Phan thuéng hién vat

hoac cong diém thi dua xép loai cudi nam.

Thir nim, hién nay ngoai trir cac giao dich vién c6 déng phuc thi toan bo céc
nhan vién con lai caa MB Bank — CN Quan 12 dang mic d6 cong so tu do. Nhim
gilip xay dung hinh anh CN chuyén nghiép, than thién thi viéc dau tu hinh anh déng

phuc cho nhan vién MB Bank — CN Quan 12 1 viéc can thiét va cap béch.
3.2.6. Toi wu héa quy trinh hoat déng

Co sé dé xuat giai phap: Trong tinh trang canh tranh quyét liét gitra cac NH tai
Viét Nam hién nay dé giir vitng duoc thi phan trén thi truong cling nhu thu hat dugc
KH méi thi ngoai viéc san pham, dich vu dap tmg duoc nhu cau caa KH vai chi phi

hop Iy thi viéc toi wu hoa quy trinh hoat dong dé c6 thé phuc vu dugc KH mét cach
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nhanh chéng nhit ciing 13 bai toan duoc dit ra dé quyét dinh viéc KH cd st dung san
pham, dich vy cia MB Bank — CN Quan 12 hay khong?

Noi dung giai phap

Nhu phan tich két qua nghién ctzu cam nhan caa KH vé hoat dong quy trinh cua
Thé tin dung MB Bank & chuong 2, hau hét cac KH déu kha hai long véi quy trinh
hién tai. Tuy nhién, dé nang cao hon nira chit lugng dich vy, MB Bank — CN Quan

12 can cha trong tinh gon nhitng yéu té sau:

Thi nhat, tinh gon quy trinh giao dich gitp hoat dong ma thé tin dung, giao nhan
thé dugc nhanh chong hon. Tuy hién nay thu tuc mé thé tin dung caia MB Bank — CN
Quan 12 duoc xem la dé dang nhat, tuy nhién chi &p dung cho mét sé co quan hanh
chénh su nghiép, cong ty thuoc TOP 500 doanh nghiép Viét Nam, mét sé khéc rat kho
dé ma thé, vi vay can théng nhat, danh gia lai mic do rai ro c6 thé c6 dé ma bién danh

sach ¢ thé mé thé va hoan thién hoa quy trinh nay.

Thi hai, can xay dung lai quy trinh giai dap khiéu nai, thac mac cua KH. Theo
phan tich cam nhan thi quy trinh nay dugc danh gia thap nhat trong s cac bo quy
trinh khao sat. Pidu nay ciing d& hiéu vi hién nay kénh théng tin giai dap thic mic
cua KH do Trung tdm dich vu KH dam nhan. Véi cac thic mic vé chuong trinh
khuyén mai hoic céc hoat dong kich hoat the, khda thé,... di dugc dao tao tir trudc thi
nhan vién dich vu KH c6 thé tra loi ngay cho KH thi céc théng tin thac mac lién quan
dén cac Phong Ban khac thi phai mat tir 1 — 3 ngay méi tra loi duoc cho KH vi tinh
trang dun day trach nhiém qua lai gitra cac Phong Ban lién quan. Vi vay viéc ting
cudng su hop tac giita cac Phong Ban dé hudng téi muc tiéu chung la nang cao chat
lwong dich vu 12 viéc can thiét phai 1am. Xay dung bd quy chuan vé cac van dé thuong
gap hoic van dé nao thudc phong ban nao dé giam thoi gian tra 1oi cho KH tdi da

trong vong 12 tiéng tiép nhan yéu cau.

85



Thi ba, thudong xuyén thuc hién cac hoat dong kiém tra, kiém soat quy trinh hién
tai nham phat hién va nang cap kip thoi, dam bao cac quy trinh caa viéc hoat dong va
kinh doanh thé tin dung MB Bank — CN Quan 12 dién ra théng sudt, khéng bi 4ch tit.

3.2.7. Gidi phép cho hoat déng co so vt chdt

Co s& dé xuit giai phap: Ngoai viéc dau tu cho phat trién san pham thé tin dung
t6t thi MB Bank — CN Quan 12 ciing nén song song dau tu vao hoat dong co so Vat
chat tir trong ra ngoai gidp KH cam thay thoai mai khi dén giao dich voi CN. Nhu
phan tich thyuc trang cam nhan cia KH vé hoat dong co so vat chat caa thé tin dung
MB Bank & chuong 2 thi thAy MB Bank — CN Quan 12 cin dau tu thém & cac hang
muc nhu Hé théng nhan dién thuong hiéu cia MB Bank — CN Quan 12 (logo, bang
hiéu, ...), hé théng - website, fanpage cia MB Bank — CN Quan 12.

Noi dung giai phap

Thi nhat, MB Bank — CN Quan 12 nén cht trong dén hé théng nhan dién thuong
hiéu cta minh trén thi truong quan 12 ciing nhu tai cac PGD. Hién nay ngén sach in
an cac bang hiéu déu duoc trich tir chinh tir cac PGD phai chiu chi phi, vi vay hay dan
dén tinh trang ntra cudi nam cat ngan sach s& khdng con ngan séch cho viéc thay moi
bang hiéu, cac bang hiéu dat ngoai troi tir trén 2 thang s& bac mau va gay mat my quan
nhung khong duoc thay mai. Nén thiét 1ap ké hoach ngan sach vé hé thdng nhan dién
nay ngay tir ddu nam va gom vé mot mdi dé dong bo hoa trén toan dién rong. Ngoai
ra, vé viéc phan b thoi gian quang cdo cua ting san pham ciing nén duoc lén ké
hoach tir diu ndm hoiac mdi nira ndm dé tranh tinh trang tranh gianh noi dat quang cao

giita cac san pham trong cting NH vai nhau.

Thi hai, cha trong trang bi day du trang thiét bi, cdng cu dung cu 1am viéc cho
nhan vién, thanh 1y céc san pham da 13i thoi, nang cap chuan may tinh méi dé pha
hop véi tiéu chuan bao mat PCI DSS (PCI DSS dugc dua ra boi PCI Security
Standards Council bao gom cac thanh vién la cac to chic thé quéc té: Visa Inc,

MasterCard Worldwide, American Express, Discover Financial Services, JCB
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International. Muc dich cua PCI DSS bao dam an toan cho dir liéu thé khi duoc xur ly
va luu trir tai cAc NH hoac doanh nghiép thanh toan. PCI DSS giup dua ra nhirng
chuan muyc vé bao mat thong tin thé va dugc ap dung trén toan cau. PCI DSS yéu cau
chuan may tinh tir Window 10 tré 1én). Thuong xuyén kiém tra viéc hoat dong céc
cuc UPS (b6 luu dién) dé dam bao cac hoat dong ludn troi chay ké ca khi ¢d su ¢ vé

dién xay ra.

Thi ba, chd trong théng tin san pham trén cac trang tin chinh thirc cua CN nhu
va fanpage facebook. Tan suat bai ding vé thé tin dung MB Bank trén fanpage chinh
thirc cia MB Bank — CN Quan 12 hién nay I 2 bai dang trén tuan tuy nhién van chua
thay duoc su da dang hoa vé noi dung can khai thac. Can c6 16 trinh, ké hoach diéu
chinh, d6ng bo hda vé hinh anh, thong tin san pham, dich vu trén tat ca cac kénh thong
tin chinh thirc cia CN dé KH nhan thay sy chuyén nghiép va tiép nhan dugc thong tin
cia CN mot cach tot nhat.

Tht tu, mac du hién tai MB Bank — CN Quan 12 d3 chuan bi cho nhan vién bo
brochure dé di quang ba cho KH vé san pham thé tin dung, nhung can cap nhat thong
tin va thay méi mdi 6 thang dé co thé c6 théng tin chuan xac nhat vé cac chuong trinh

khuyén mai hién hanh.
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TOM TAT CHUONG 3

Trong chwong 3, tac gia di dwa ra mot s6 giai phap phu hop nham giai quyét cac
van dé ton tai dd néu ¢ cudi chwong 2 nham hoan thién hoat dong Marketing Mix thé
tin dung caa MB Bank — CN Quan 12 dua trén quan diém ciing nhu myc tiéu cy thé
cua NH dén nam 2025. T4t ca cac giai phap déu duoc tac gia trinh bay cu thé, chi tiét,
6 co s6 khoa hoc va c6 thé ang dung vai ngudn luc ndi tai cia MB Bank — CN Quan
12 ciing nhu so sanh vdi thi trudng thé tin dung day canh tranh hién nay. Tuy nhién
mang tinh chat cip bach va canh tranh véi thi truong thi MB Bank — CN Quan 12 nén
tap trung giai quyét cac van dé & yéu to san pham va chiéu thi trudc roi tiép dén cac

van dé ¢ céc yéu t khac.

88



KET LUAN

Hoat dong Marketing Mix c6 y nghia rat quan trong déi véi sy thanh cong cua
mot cong ty va MB Bank — CN Quan 12 cling khong loai trir trong truong hop nay

v6i muc tiéu va dinh huéng phat trién dén nam 2025.

Dua vao ly thuyét nén vé Marketing Mix da duoc dé cap ¢ Chuong 1, tac gia da
tién hanh khao sét cac yéu té Marketing Mix thé tin dung cia MB Bank — CN Quén
12 bang cau hoi khao sat voi ddi tuong khao sét 1a chu thé tin dung MB Bank hién
hitu trong Chuong 2. Théng qua viéc xir ly s6 liu thu thap duoc ciing nhu lién hé
thuc trang hoat dong Marketing Mix hién tai cia MB Bank — CN Quan 12, tac gia da
c6 nhitng phan tich, danh gia cac yéu té Marketing Mix ma NH da thuc hién trong
thoi gian qua, tir d6 cho thay cac thanh tich da dat duoc ciing nhu nhitng mat han ché
can khic phuc trong hoat do6ng Marketing Mix thé tin dung cia MB Bank — CN Quan
12. Qua do, tac gia da dua ra mot loat cac giai phap giup ban 1anh dao MB Bank — CN
Quan 12 ¢6 duoc ngudn tai liéu tham khao cho viéc diéu chinh chién lugc Marketing

Mix trong thoi gian toi tai Chuong 3.

Dé tai thuc hién nghién ctu viéc hoan thién hoat dong Marketing Mix cho san
pham thé tin dung cia MB Bank — CN Quan 12, tuy nhién vi ly do giéi han vé thoi
gian va kinh phi nén dé tai chua so sanh dugc hoat dong Marketing Mix cua céc san
pham thé tin dung khéc cua cac CN cua nhitng NH dang hoat d6ng trén dia ban quan
12. Vi vay dé giai phap hoan thién hoat dong Marketing Mix duoc hoan thién va kha
thi hon thi can c6 nhitng nghién cau su hon va rong hon dé khéi quét dugc nganh va

phan tich so sénh cam nhan caa KH vé viéc tiéu ding céc loai thé tin dung khac nhau.
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