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( g diéu kién kinh té th) trudng canh tranh, mét ngdn hang thuong mai kinh doanh dinh hudng
Uy truong, chi lam marketing véi khdch hang bén ngoai (marketing d6i ngoai) la hoan toan chua

du. Bén canh marketing déi ngoai, ngan hang thuong mai rat can ap dung mét loai hinh marketing khac
- marketing ndi bo. Chi khi két hop véi marketing néi bd, marketing déi ngoai méi dat duoc hiéu qua téi
da va bén ving. Trén thuc té, phan Ién cac ngan hang thuong mai Viét Nam hdu nhu chua lam market-
ing ndi bd hodc lam mét cach khéng chinh thic. Chét lugng va su phat huy tac dung clia marketing noi
bd dang con rat han ché. D6 Ia ly do bai bdo nay duoc hoan thanh. Bai bao da phac hoa nhiing nét dac
trung, ddc thu cua marketing néi bd trong linh vuc ngan hang; da chi ra nhing yéu kém, han ché co ban
cua marketing ndi by trong cac ngan hang thuong mai Viét Nam. Trén co sé do, dé xuét nhiing kién nghi
hoan thién va déi méi cach thic lam marketing néi b hudng téi su chuyén nghiép, bai ban, ding cach

va dat hiéu qua cao tai cac ngan hang nay.

T khéa: khach hang ndi b, méi truong néi bé, truyén théng ndi bd, san pham viéc lam, thuong hiéu

noi bé. dinh vy th trudng ndi b
1. Gidi thiéu
Do tinh chat phtic tap clia hé théng kinh doanh
dich vy, Gronroos (Philip Kotler, 2010, 528) da
khang dinh réng, trong mét doanh nghiép dich vu
doi hdi khéng chi cdé marketing déi ngoai, ma cé
ca marketing noi bd va marketing quan hé. Khong
nhing vay, xét theo trat ty ti€n hanh cda 3 loai
hinh marketing nay, marketing déi néi con can
phai dugc lam truéc dé tao nén tang va tao diéu
kién viing chac cho hai loai hinh marketing con
lai. Di€éu nay la hoan toan ding dén va thich hgp
daoi véi mot ngan hang thuong mai, dac biét day
lai 1a mot loai hinh doanh nghiép ma & dé cé su
tuong tac, giao ti€p cao gilia cac nhan vién va
khach hang. Tuy nhién trén thuc t€ 6 Viét Nam,
viéc ap dung marketing ndi bd trong cac ngan
khoa hoc

hang thuong mai dang con rat han ch& ca vé
pham vi, muc dé va trinh dé. S6 lugng cac ngan
hang thuong mai c6 chinh thiic ap dung market-
ing ndi bd mot cach thuc su dang la thiéu s6; mot
s6 ngan hang khac cé ap dung mot vai bién phap
marketing ndi bé nhung khéng chinh thic, khéng
bai ban va chuyén nghiép; hdu hét cac ngan hang
con lai déu chua ap dung. Chinh vi vay, viéc phat
huy vai tro va hiéu qua cla marketing ndéi bd
chua cao. Nguyén nhan chi yéu cla thyc trang
nay dudc cho la do nhan thic chua diung va chua
day du vé vai tro clia marketing néi bé. Dac biét
la do su thi€u ki€n thiic lam marketing, thi€u dau
tu cac ngudn luc cho marketing noi b6 clia ban
than cac ngan hang thuong mai. Tu thuc té€ dé,
bai bdo da dé xudt mét quy trinh lam marketing
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ndi bd toan dién, tu khau hoach dinh chién lugc,
cac bién phap tac nghiép dén céach thic t6 chic
thuc hién cac chién lugc va bién phap marketing
da dudgc hoach dinh phu hgp véi béi canh cla céac
ngan hang. Hy vong nhiing dé xuat nay sé gop
phan phat huy vai tro to I6n va thuc su cta mar-
keting ndi bd tai cac ngan hang thuong mai Viét
Nam trong diéu kién canh tranh va hoi nhap quéc
t&€ sau réng cla linh vuc ngan hang.

2. Nhiing d&c trung, ddc thu co ban va vai tro
clia marketing ndi bd trong linh vuc ngén hang

2.1. Nhiing déc trung, déc tha co ban cla mar-
keting ndi bé trong linh vuc ngan hang

Mac du da xuat hién dugc vai thap ky, song
cho dén nay, marketing néi b6é van la mét khai
niém phuc tap, kho hi€u déi véi khong it té chiic,
doanh nghiép. Diéu dé dugc thé hién 6 chd hién
dang t6n tai nhi€u quan niém khac nhau vé
pham tru nay. Theo Berny va Parasuraman
(1991), marketing néi bé chinh la viéc thu hut,
phat trién, tao dong luc va gin gil nhan vién cé
chat lugng théng qua nhiing céng viéc/san
pham dap (ing nhu céu cta ho. Marketing néi b6
la mot triét Iy coi nhan vién nhu nhing khach
hang va dé la chién lugc lam thich Gng céc coéng
viéc/san phdm phl hgp véi nhu cdu con ngudi.
Theo Ballantyne (2000), marketing ndi b6 dugc
coi la chién lugc phat trién méi quan hé gila cac
nhan vién trong néi bé t6 chic. Khi ap dung
chién lugc nay, nhan vién cé nhing quyén han
nhat dinh va ho biét cach két hgp, dé tao ra va
luu hanh nhiing nhan thlic mdi vé t6 chc.
Nhing nhan thiic nay sé tao nén thach thic dgi
vGi nhiing hoat dong n6i bé can phai dugc thay
thé. Trong cubn sach Quan tri Marketing,
(2003,529), Kotler cho rang: “Marketing ndi bé Ia
tuyén dung, hudn luyén va déng vién cé két qua
nhing nhan vién cé nang luc, muén phuc vu
khdch hang chu dao” hay “Marketing ndi b6 mé
td céng viéc ma céng ty dd lam nham huan
luyén va déng vién nhan vién cda minh phuc vu
tét khach hang’.

TU tat ca nhiing dinh nghia néu trén, ching ta
c6 thé thay dugc mot s6 d&c trung ban chét va dac
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thu cGa marketing noi bo trong kinh doanh noi
chung va trong linh vyc ngan hang néi riéng la:

Thu nhét, trong marketing noi bo ciling cé 2 déi
tugng chinh: mét bén la doanh nghiép va bén kia
la khach hang. Hai déi tugng nay tac dong qua lai
lan nhau, trong dé doanh nghiép déng vai tro la
ngudi lam marketing con khach hang la déi tugng
chiu sy tac dong cla cac bién phap marketing.
Tuy nhién, trong marketing noi bod, chd thé lam
marketing dugc gidi han lai 6 pham vi cac nha
quan ly doanh nghiép véi danh nghia la ngudi dai
dién cho Igi ich chung clGa doanh nghiép. Con
khach hang trong trudng hgp nay lai chinh la cac
nhan vién clia doanh nghiép hay con goi la “khach
hang néi bo”.

Thd hai, marketing néi bo cling dugc coi la mét
triét Iy, mot phuong thdc quan Iy hay mét chién
lugc kinh doanh cla doanh nghiép véi nén tang
hét stic quan trong: (1) Hudng dén viéc thoa man
cac nhu cau, mong mudn cla “khach hang noi
bd”; (2) Pam bdo su hai hoa théng nhét Igi ich gitia
cac bén: bén lam marketing va bén chju su tac
dong cla cac bién phap marketing.

Thd ba, muc tiéu cla marketing noi bd khong
phai chi ding lai & viéc thoa man “khach hang néi
bd” d€ duy tri dugc nhiing nhan vién t6t ma cao
hon la dé gilp t6 chic/doanh nghiép quan ly su
thay déi, gan két dong vién nhan vién thuc hién co
hiéu qua cac chic nang va chién lugc clia cong ty.
Va khong chi diing lai & dé, dich sau cling hét stic
quan trong cta marketing noi bo 1a dinh hudng thi
trudng, dap tng nhu cau cla khach hang & bén
ngoai doanh nghiép (Ahmed &Rafiq, 2002).

Thu tu, theo logic trén, c6 thé thdy marketing
ndi bd can phai dugc tién hanh trudc khi thuc hién
marketing d6i ngoai. Marketing néi bd thuc su
dong vai tro hé trg hét stc quan trong cho mar-
keting d6i ngoai. Tuy nhién, né khéng phai la su
chuyén dich may maoc tu cac hoat dong tuong tng
clia marketing ddi ngoai.

2.2. Vai tré cua marketing néi b trong cac
ngéan hang thuong mai

Xuét phat ti nhiing dac thu cGia doanh nghiép
kinh doanh dich vy, marketing néi bo cla cac
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ngan hang thuong mai (NHTM) khéng chi cé day
du vai tro cla marketing néi bo nhu trong bat ky
doanh nghiép nao ma con cé nhiing y nghia khac
biét va dac biét quan trong.

Thir nhét, marketing ndi bé dugc coi la tat yéu
trong cac NHTM. Tham chi, khi méi hinh thanh,
marketing ndi bd hdu nhu chi d&€ danh cho khu vuc
dich vu (Ahmed & Rafiq, 2002), trong d6 cé linh
vuc ngan hang. Diéu nay dugc bat ngudn tu chd,
d6i véi cac doanh nghiép dich vy, do san pham -
cac dich vu cé dac tinh la vo hinh, thoi gian san
xudt va tiéu dung trung hdp véi nhau nén céac
khach hang dé thu hudng dich vu, hdu nhu phai
ti€p can va ding déi dién véi cac doanh nghiép.
Trong s& cac yéu té tac déng dén viéc hinh thanh
mot dich vu, cd yéu t6 nhin thdy dugc va ca yéu to
khéng nhin thdy dudc. Trong s6 cac yéu té nhin
thdy dudc, yéu t6 nhan vién cla doanh nghiép,
dac biét la nhan vién tiép xdc truc ti€p 6 tuyén dau
c6 vai tro truc ti€p tao ra va truyén tai dich vu dén
véi khach hang (Kotler. 2003). Néu cac nhan vién
nay khéng dugc quan tam, khéng cé su hai long
trong céng viéc thi kho cé thé thuc hién dugc su
mang cla minh cling nhu s mang cla doanh
nghiép la lam hai long khach hang bén ngoai.

Thu hai, ti yéu t6 nén tang la lam hai long
“khach hang néi bd”, marketing néi bo da tao nén
mot chudi Igi ich ma trong tdm la nang cao chét
lugng dich vu cung Ging cho khach hang bén ngoai
va gop phan quan trong vao viéc nang cao nang luc
canh tranh clia cac ngan hang. Chudi Igi ich do la:

- Duy tri va gin gili dugc mét déi ngli nhan vién
tot, co trinh do chuyén mén cao. Day chinh |a tai
san, Igi thé canh tranh hang ddu ma bat ky doanh
nghiép dich vu nao déu ma uéc.

- Dam bao cung Gng dich vu vdi s6 lugng day
du, véi chéat lugng tét nhat. Ban than viéc dam bao
vé s@ lugng va chét lugng dich vy phan 16n phu
thudc vao sé lugng va chéat lugng cac nhan vién
clia doanh nghiép (Abdelmoti Suleiman Aburoub
va Abdullah Mohammad Hersh Ae Balga, 2011).
Piéu nay bat nguén tir dac tha cha dich vu la no
luén luén gan lién, khéng thé tach rdi véi ngudi
cung ung dich vu.

khoa hoc

- Géan két cac nhan vién, cac bd phan trong
ngan hang (NH) thanh mét khéi thdng nhat hudng
dén va phuc vu khach hang bén ngoai mot cach
tot nhat.

M6t NH mac du c6 nhiéu nhan vién va nhiéu
don vi truc thudc t6t, nhung néu cac nhan vién va
cac don vi nay xoay lung lai véi nhau thi doanh
nghiép van chua cé slic manh t6i da, tham chi suc
manh trong m&i con ngudi co6 thé by triét tiéu.

- Tang cudng su hai long, su trung thanh cla
khach hang va do dé quyét dinh hiéu qua kinh
doanh ctia NH. C6 thé néi, nhd viéc dem lai t6i da
nhiing Igi ich néu trén ma marketing ndi bé da tao
ra Igi th€ canh tranh cu6i cung nay (Hossein
Vazifeh doost va Sima Hoosh - mand, 2012). Bay
cling chinh 1a Igi th& canh tranh téng hgp cudi
cung ma moi NH déu mudn co6. Lgi thé canh tranh
nay sé cho phép cac NH chién thang déi thl canh
tranh va luén phat trién (Khansa Zaman va cac
cbng sy, 2012).

3. Thuc trang phat huy vai tro ctia marketing
ndi bd trong cac NHTM Viét Nam va nguyén nhan
han ché&

3.1. Thuc trang phat huy vai tré cia marketing
néi b

Nhu da néu, marketing néi bo trong cac NHTM
c6 vai tro hét stc quan trong. Tuy nhién, trén thuc
t€, marketing ndi bé hoan toan khong phai da
dugc ti€p nhan moét cach hao hiing va phat huy tac
dung thuc su trong cac NHTM Viét Nam. Duéi day
la mét s6 béng chiing va biéu hién:

Thd nhét, pham vi va muic do st dung market-
ing néi bo nhu la mét phuong phap quan ly tai cac
NHTM dang con rat han ché&. Trong cudc khao sat
thuc t& clia Dé tai khoa hoc “Ung dung marketing
nhdm néng cao ndng luc canh tranh cla cédc
NHTMViét Nam” Ma s6 B2016-KHA-14 (Nguyén
Viét Lam va cac cong su, 2016) va bé tai “Cac yéu
t6'anh hudng dén suc manh thuong hiéu trong noi
bd cac NHTM Viét Nam” (Nguyén Thu Lan, 2016),
da c6 20 NH dai dién dugc phdng van vé tinh hinh
ap dung marketing noi bo. Két qua khao sat cho
thdy: chi c6 04 NH chinh thic ap dung marketing
noi bd, chiém 20%; 08 NH ap dung marketing néi
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b6 va xay dung thuong hiéu ndi bé nhung khéng
chinh thic, chi€m 40%; c6 08 NH hoan toan chua
quan tam dén marketing ndi bd, chiém 40%.

Tha hai, chat lugng nguén nhan luc va viéc duy
tri 6n dinh nguén nhan Iuc chat lugng cao tai
NHTM Viét Nam dang c6 van dé.

Trong nhiing nam gén day, khéng thé ph
nhan dudc rang, chét lugng ngudn nhan lyc trong
cac NH cé tang Ién dang ké so véi nhiéu loai hinh
doanh nghiép khac (VG Van Thuc. 2016). Song
thuc t€ la nguén nhan luc chét lugng cao dang
thiéu trdm trong, dac biét Ia nguén nhan luc thuéc
céc Iinh vuc chuyén sau nhu: chién lugc phat trién
mang ludi, quan tri rdi ro, dau tu qudc té€ (Nguyén
Tudn Anh va Nguyén Van Tho, 2014), nhin chung
chat lugng ngudn nhan lyc van chua dap tng dudc
yéu cau (Nguyénh Thi Mui, 2009). M6t thuc t& khac
la tinh trang “nhay viéc” cla cac nhan vién NH
dién ra tuong d6i phé bién khién khéng it ngan
hang dau dau. Theo két qua khao sat, trudc day,
m&i nhan vién thudng gan bé 5-6 nam trong mot
cong ty; nhung vao nam 2016, con s@ chi con la 2-
3 nam (Bao Tién phong, ngay 21/4/2017). Tinh
trang thi€u ngudn nhan luc chat lugng cao va tinh
trang nhay viéc cla nhan vién ngan hang co6 thé
do nhiéu nguyén nhan khac nhau; song theo cac
chuyén gia thi phan 16n diéu nay cd lién quan dén
ché& do6 luong, thudng, dai ngd, moéi trudng lam
viéc, co hoi thang tién... tic la lién quan dén chat
lugng cla cong tac quan tri nguén nhan luc - mot
cong cu quan trong cla marketing néi bd (Bao
Tién phong ngay 21/4/2017).

Thu ba, chét lugng san pham dich vu clia cac
NHTM mac du ngay cang dugc nang cao, song
van dang ton tai nhiing khiém khuyét.

Theo k&t qua khao sat cla dé tai khoa hoc
M4 s6 B2016-KHA-14 (Nguyén Viét Lam va cac
cong su, 2016) chat lugng dich vu clia cac NH
thudc dién khao sat dugc khach hang danh gia é
muc 4,11 diém/5 diém. Diéu dé cho thdy chat
lugng dich vu clia NH dat muc kha t6t. Tuy nhién,
khéng it ngan hang chat lugng dich vu van chua
doéng déu gida cac chi nhanh, gita khu vuc thanh
th1 va néng thén hodc gilia cac can b6 giao dich.

QUAN TRI KINH DOANH

Doi khi van co 161 xay ra trong qua trinh cung ting
dich vy. D6i véi mot s6 san pham tai khéng it
NH, diéu kién dé khach hang tham gia st dung
san pham con nhiéu kho khan. Diéu rdt dang luu
y la dich vu cham séc khach hang va xi ly su
phan nan khi€u nai cia khach hang dang con
nhiéu yéu kém. Ciing theo két qua khao sat cla
dé tai da néu, diém danh gia binh quan cula
khach hang vé céng tac cham séc khach hang
cla cac NH chi dat 3,75/5 diém va vé cong tac
xt ly phan nan khiéu nai ciia khach hang dat
3,78/5 diém. C6 thé xem day la mic danh gia
kha th&p so vdi nhiéu chi tiéu khac.

DPanh rang, chét lugng san pham dich vy cla
cac NHTM dudc quyét dinh bdi nhiéu yéu t6; song
vGi nhiing khiém khuyét va véi két qua danh gia
thap cla khach hang nhu da néu, cho thdy phan
nhiéu nhiing han ché& vé chat lugng san pham dich
vu hién tai clia cac ngan hang thuong mai co lién
quan dén yéu t6 con ngudi ma chi yéu la cac
nhan vién NH.

Thu tu, su phGi hgp hoat dong gilta cac bod
phan chuic ndng theo dinh hudng khach hang cua
cac NH chua chat ché, tham chi tai khong it NH sy
phéi hgp nay dudc xem la con 16ng 1éo, mau thudn
va chong chéo.

Ké&t qua diéu tra cla dé tai da néu cling da
cung cép cac bang ching cu thé vé tinh trang phéi
hagp gilia cac cép va cac bd phan chiic niang khac
nhau clia NH nhu sau: (1) Khi dugc hdi ban lanh
dao NH cd dugc théng tin va xi ly kip thdi cac
théng tin tu cac cap chuyén dén dé ra cac quyét
dinh kinh doanh va marketing, c6 dén 44,66%
ngudi dugc hoi cho réng “chi cé trong ching muc
nhat dinh”; (2) Khi dugc hdi viéc két hap market-
ing va kiém tra nhiing chlic ndng marketing chi
yéu c6 dat dugc muic dé cao khong, cé dén 58%
ngudi dugc hdi cho réng “khéng” hoac “cé 6 mic
dd nao do”; (3) Khi dugc hdi bd phan marketing co
hop tac tot véi cac bd phan khac nhu nghién cliu
phat trién, san xuét cung Ung, phan phéi va tai
chinh khéng, c6 dén 43,24% ngudi dugc hdi tra I3
“khéng” hodc “cé ¢ mic do nao do”.
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3.2. Nguyén nhéan lam han ché

C6 nhi€u nguyén nhan lam han ché viéc phat
huy vai trd clia marketing néi b trong cac NHTM
Viét Nam thudc bén trong va bén ngoai NH. Tuy
nhién, néu chi xét 8 pham vi tting NH, cac nguyén
nhan dugc tap trung thanh 2 nhém chinh. M6t la
do tu duy va nhan thiic chua diang vé vai tro cla
marketing ndi bd. Hai la do viéc ti€n hanh cac hoat
déng marketing néi boé chua toan dién, day du;
chua dung cach va chuyén nghiép. Trong do, cac
nguyén nhan thuéc vé cach thic ti€én hanh mar-
keting ndi bd dugc coi la th( pham chinh va cé y
nghia quyét dinh. Mot s6 bi€u hién cu thé vé
nhiing khi€ém khuyét trong céch thic tién hanh
marketing ndi b la:

Thu nhat, dang con thi€u nhiéu hoat déng
dang 1é phai c6 trong quy trinh lam marketing
ndi bo.

- 3 tdm chién ludc, hdu nhu cac NH déu chua
thuc hién cac hoat dong hét stic co ban dé dinh
hudng dan dat va lam can cl cho cac hoat dong
marketing ndi bd cu thé. Cac hoat déng dé la: (1)
Xac dinh muc tiéu cGa marketing néi bd; (2) Phan
doan thy trudng ndi bd va (3) Dinh vi thy trudng noi
bo. Trén thuc t&, néu mot hoat dong nao doé co lam
thi cling dugc lam mét cach khéng chinh thic, con
mao ho va khéng dung cach.

- & t&m chién thuat/tac nghiép, mot s6 cong
viéc c6t 16i ma bat ké la marketing ndi bd hay mar-
keting d6i ngoai déu phai thuc hién cling chua
dugc quan tam. Do la: (1) Cong tac nghién cuu thy
trudng ndi bo; (2) Cac cong viéc thudc vé t6 chic
thuc hién cac bién phap marketing néi bo.

Thu hai, cac hoat dong cu thé dugc coi 1a cong
cu clia marketing néi b6 da dudc ti€n hanh thi cha
yéu van dudgc tiép can theo cach thtc truyén théng
von co6. Néi cach khac, cac hoat dong nay chua
dugc ti€n hanh dung véi ban chéat cla marketing
ndi bd. Cu thé:

- D6i véi céng tac quan tri nguén nhéan luc.

Pudc coi la céng cu chu y&u va quan trong bac
nhat ciia marketing néi bd, song trong hdu hét cac
hoat dong thudc céng tac quan tri nguén nhan luc
van chua gan két dugc triét Iy truyén théng vén co
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la duy tri s6 lugng, va chat lugng lao dong dé dat
dugc muyc tiéu cla t6 chic (Nguyén Van Diém va
Nguyén Ngoc Quan, 2004) vdi triét ly clia market-
ing ndi bo la sy hai long trong céng viéc cla nhan
vién va dap lng yéu cdu cla th) trudng - khach
hang. Muc tiéu cla quan tr1 nhan luc chd yéu van
ding 6 ché dap Ung yéu céu cla t6 chic/doanh
nghiép moét cach chung chung hodc dap Ung yéu
céu cula tung vi tri cong viéc cu thé theo chuc
nang. Vi du: Trong cbng tac thu hat (hinh thanh)
ngudn nhan luc, ngoai trid mot s vi tri céng viéc
thudc linh vuc marketing (quan tri quan hé khach
hang, cham séc khach hang...), ban mé t4 cong
viéc cling nhu ban tiéu chudn céng viéc cla cac vi
tri con lai hau nhu khéng dé cap dén cac yéu cau
co lién quan dén viéc dap tng khach hang va dinh
huéng thi trudng.

- D&i véi cbng tac truyén théng néi bd, cling
theo két qua khao sat clia dé tai Ma s6 B2016-
KHA-14, cong tac nay dugc danh gia véi s diém
binh quan la 3,72/5 diém - mdt muc diém dugc
cho la kha thap. Cling nhu mét s6 hoat déng thuéc
v€ quan tri nhan luc, cong tac truyén théng noi bo
trong cac NHTM chd yé&u van dugc tién hanh theo
thoi quen vén ¢ véi nhitng muc tiéu vén cé dé
gilp cho céng tac quan ly chi dao, di€u hanh
thuong xuyén clia mét doanh nghiép. Nhiing tinh
than va y tudng cla marketing ndi bd van chua
dugc quan triét va chua dugc thdm sau vao moi
phuong dién cla céng tac truyén théng néi bo. Vi
du: Truyén théng néi bd chua biét hudng dén va
tap trung cho viéc gidi thiéu cho “khach hang noi
bo” rat nhiéu noi dung thudc vé chinh sach quan
tri nguén nhan luc cling nhu nhiing Igi ich khac ma
ngan hang danh cho ho dé thuc hién viéc “ban”
céc “san phdm noi bd” giéng nhu cong tac truyén
théng trong marketing déi ngoai.

- Déi vdi viéc tao lap maéi trucng lam viéc ndi b

Theo két qua nghién ctiu clia Bé tai: “Cac yéu
t6' anh hudng dén suc manh thuong hiéu trong noi
bo cac NHTM Viét Nam” (Nguyén Thu Lan, 2016),
cac nhan vién NH da danh gia khéng may tich cuc
vé moi trudng lam viéc ndi bd cla cac NH. Trong
s6 hang loat cac tiéu chi dugc hoi d€ danh gia vé
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moi trudng lam viéc ndi bd, hdu nhu tat ca cac tiéu
chi déu cé s8 diém danh gia thdp hon muc 4/5
diém. Trong do, tiéu chi “ngan hang d6i xi véi
nhan vién nhu con ngudi chi khéng phai ¢ may”
dat muc diém cao nhat 1a 3,97 diém, va tiéu chi
“ngan hang tin cady vao nhan vién” dat muc diém
thdp nhéat 14 3,5 diém.

4. Cac giai phap phat huy vai tro clia market-
ing n6i b6 trong cac NHTM Viét Nam

DE loai hinh marketing néi bé phat huy vai tro
thuyc su trong cac NHTM, viéc nang cao nhan thic
vé€ tdm quan trong cula loai hinh marketing nay va
viéc t6 chiic qua trinh marketing ndi bd mét cach
déng bo, ding cach va chuyén nghiép git vai tro
quyét dinh. M6t cach téng quat nhat va dién hinh
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nhat, qua trinh marketing nodi bd vé co ban ciing
gbém 3 giai doan chinh, dugc két néi véi nhau, méi
giai doan c6 nhiing coéng viéc cu thé can dugc tién
hanh (hinh 1). Ngoai 3 giai doan chinh, qua trinh
marketing ndi bd con bao gém mot loai cong viéc
tuong déi déc lap, rat quan trong va cé lién quan
dén noi dung, tinh hiéu qua cla tat ca cac cong
viéc thudc 3 giai doan nay, dé la hoat dong nghién
clu thy trudng ndi bo. Dudi day chung t6i tap trung
ban luan chd yéu vé ndi dung tung hoat dong
thudc méi giai doan cla quy trinh nay. D& viéc
theo ddi ndi dung clia cac hoat déng dudc d&
dang, dac biét la néi dung cta hoat dong nghién
clu thy trudng ndi by, ching t6i xin dugc trinh bay
ndi dung nay & phan cudi cla bai bao.

Cac hoat dgng marketing chién lwgc

—_

[

Phan doan thi truong nd1 bd

3. Pinh vi thi truong ndi bd

Xac dinh muc tiéu marketing ndi bo

'y

Il

Cic hoat dong marketing chién thuit

Tiep can 1
Ap dung cac cong cu Ap dung
marketing: quan tri
nhan luc, thong tin nd1

b6, xay dung moi

truong nodi bd

Tiép can 2

hé théng
marketing- mix noi1 bo:
san pham, gia, phan
phdi, xuc tién, quy

trinh, con nguoi...

Nghién ciru
thi truong

néi bd

A

1!

Cac hoat dong trién khai thuc hién

. Lap ké hoach marketing no1 bo

)

. Chuan b1 cac nguodn luc
3. Kiém tra va diéu chinh ké hoach

A

Hinh 1: Qua trinh marketing néi bé trong cac NHTM
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4.1. T6 chilc, thiét ké cac hoat dong marketing
chién lugc

4.1.1. Thiét lap muc tiéu marketing ndi bo

Cling giéng nhu trong marketing déi ngoai,
muc tiéu cia marketing noi bd chinh la nhiing gi
ma marketing ndi bd ciia NH hudng dén trong tiing
chuong trinh, trong tiing nam hoac trong cac giai
doan khac nhau.

DE thiét lap muc tiéu marketing néi bd, cac NH
can can cu vao tdm nhin, st mang, muc tiéu va
chién lugc phat trién chung cuta ting NH va chién
lugc dinh hudng thi trudng, dac biét la cac chién
lugc, muc tiéu vé marketing déi véi khach hang
bén ngoai. Nhin chung, muc tiéu cla marketing
nodi bd cling can phai ddm bdo cac yéu cau nhu:
cu thé; co thé do ludng dugc; co6 thé dat duge va
c6 pham vi thdi gian xac dinh.

M6t s& loai muc tiéu co ban, phé bién va tuong
déi téng quat ma hau hét cac NHTM déu cé thé va
can thiét phai huéng dén trong qua trinh thuc hién
marketing ndi bd la: (1) Duy tri déi ngli nhan vién
t6t, trung thanh gan bo véi NH; (2) Két ndi cac nhan
vién va cac bd phan khac nhau cla ngan hang
thanh khéi doan két théng nhat tranh mau thuan; (3)
Ung ho sy thay d8i, d6i mai trong quan Iy clia ngan
hang, Ung hd sang kién mdi va phat huy sang tao
cla nhan vién; (4) Cai thién, tang cudng méi quan
hé gilia nhan vién va khach hang bén ngoai huéng
dén nang cao chét lugng dich vu tang cudng su hai
long va trung thanh cla khach hang va tang lgi
nhuén; (5) Cai thién tdng cudng mdi lién hé qua lai
gitta 1anh dao va nhan vién NH ...

4.1.2. Phén doan thy truong néi bé va chon thy
truong muc tiéu

Nhiing nguyén ly chung cua viéc phan doan thi
truong trong marketing d6i ngoai van hoan toan cé
thé ap dung cho marketing ndi bé nhu: (1) Phan
chia khach hang ra thanh nhiing nhém nhd khac
nhau dé co bién phap marketing thich hgp va hiéu
qua cho tting nhém; (2) MGi doan thi trudng phai
dam bao tinh déng nhat va cac doan thi trudng
phai cé su khac biét; (3) Phan doan th trudng phai
dap (ing cac yéu cau nhu: do ludng dugc, quy mé
du 16n, cé tinh kha thi; (4) D€ phan doan can can
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cu vao nhiing tiéu chi khac nhau. Tuy nhién, phan
doan thj trudng va chon thy trudng muc tiéu trong
marketing ndi bd cling cé nhiing nét khac biét:

Thir nhat, khach hang trong marketing noi bo
chinh la toan bd cac nhan vién trong NH.

Thd hai, vi la “khach hang ndi bd” nén cac tiéu
chi dé phan doan ciing khéng hoan toan giéng véi
cac tiéu chi phan doan th) trudng bén ngoai, hoac
ndi ham cua tung tiéu chi cling cé su thay déi, dac
biét la tiéu chi “nhan khdu hoc” va tiéu chi “dia Iy”
(James Carlopio www.james_carlopio.com,
2015). Tuy thudc vao muc ti€u marketing néi bo
dat ra cho mdi chuong trinh marketing, cac ngan
hang c6 thé lya chon tiéu chi phan doan thi trudng
ndi bd mot cach thich hop. Chang han, dé thuc
hién muc tiéu Gng hd su thay déi, d8i maéi; ngan
hang c6 thé dua vao tiéu chi thai do cla nhan vién
d6i véi su thay d6i dé phan doan thi trudng thanh
3 nhém: (1) Nhiing ngudi Gng ho; (2) Nhiing ngudi
trung lap va (3) Nhiing ngudi phan dgi (Lewie
Diasz. 2014)

Thu ba, vi nhiing khac biét trén nén viéc lya
chon thy trudng muc tiéu trong marketing néi bo
cling khéng giéng nhu trong marketing déi ngoai.
VE cd ban, thi trudng muc tiéu trong marketing néi
b6 la nhiing nhan vién giao tié€p truc tiép véi khach
hang bén ngoai.

Thi tu, viéc phan doan thi trudng ndi bo rat can
mét sy nghién clu thy trudng ndi bd - nghién cdu
dé phan doan thy trudng. Diéu nay |1a dac biét can
thiét khi tiéu chi dé phan doan la tiéu chi tam ly,
hanh vi va thai do.

4.2. B6i mdi cac hoat dong chién thuéat/tac nghiép

Cac hoat dong chién thuat/tac nghiép la nhing
hoat déng cu thé dé trién khai thuc hién cac muc
tiéu clia marketing noi bd trén co sé cla su phan
doan thy truong va nghién cuu th) trudng néi bo.
Mac du cac nha khoa hoc da rat cd gang dua ra
mot hé théng marketing - mix ndi boé dé lam gan
gdi gitta marketing néi bo véi marketing déi ngoai
nhung nhiéu thanh phan cta hé théng nay van
chua that d& hi€u dé van dung thuan Igi. Béi vay,
trong bai viét nay tap trung gidi thiéu cac hoat
doéng chién thuat trong marketing ndi bé nhu
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nhiing cong cu clia marketing va dé la nhiing hoat
déng quan ly truyén théng ma cac NH thudng thuc
hién nhung dudc soi sang bdi triét Iy cia market-
ing ndi bo.

4.2.1. Hoat déng quan tri nguén nhan luc

Pé dugc coi nhu 1a mét cong cu marketing noi
b0, hoat ddng quan tri nguén nhan luc cla cac NH
can phai dap ting thém 2 yéu cau (ngoai tat ca cac
yéu cau cla quan tri nhan luc truyén théng). Do la:
(1) Phai bat ddu ti nhu clu cla nhan vién va
hudng dén viéc thoa man, dap Gng yéu cau do; (2)
Hudng dén va bao dam viéc phuc vy, thdoa man
nhu cdu cla khach hang bén ngoai. Dudi day la
mot s& goi y cu thé trong ting chinh sach quan tri
nhan luyc cia NH.

- Chinh séach tuyén dung: DGi tugng tuyén
dung, ngoai viéc dam bao cac yéu cdu chung, can
phai la ngudi cé tdm huyét véi NH va c6 nang luc
phuc vu khach hang t6t nhat bang vi tri céng viéc
dugc tuyén dung.

- Chinh sach dao tao: Phai tuy theo nhiing doi
tugng nhan vién khac nhau ma c6 chuong trinh,
thdi gian dao tao va hinh thiic dao tao khac nhau.
Trong chuong trinh dao tao, dac biét chu y giao
duc cho nhan vién y thic, kién thic va ky nang
phuc vu khach hang bang chinh cac céng viéc ma
minh dang dam nhan.

- Chinh séach sl dung lao déng: Can dam bao
co hoi thang tién, céng bang va binh d&ng cho moi
ngudi, bao dam trao quyén va cam két nhdm phat
huy moi ndng luc sang tao cla nhan vién, ton
trong nguyén tac “ding ngudi, dung viéc”, khuyén
khich lam viéc theo nhom, thay déi phuang phap
quan ly déi véi cac nhan vién khac nhau.

- Chinh sach thu lao, dai ngd, phuc Igi, khen
thuéng: Thuc hién t6i da nguyén tic cong bang,
hdp ly. Ngoai hinh thic dai ngd truyén théng, cén
chd y phat trién va lam phong phu céac hinh thic
khac nhau c6 stic hdp dan va tao dong luc lam
viéc cho nhan vién.

- Danh gia tinh hinh thuc hién cong viéc: Céan
cé hé th6ng danh gia chat ché, khoa hoc vé tha
tuc va dam bao coéng bang vé Igi ich. Thuc hién
quan tri qua trinh danh gia toan dién, khoa hoc va
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s dung t8i uu két qua danh gia cho viéc dé bat,
b6 nhiém, khen thudng, dai ngd, ky luat nhan vién.

4.2.2. Hoat déng tao lap méi trudng lam viéc
ndéi bé

Khi coi nhan vién la “khach hang néi bg” va
nhiém vu trung tdm clia marketing noi bo la thoa
man, dap Ung t6i da nhu ciu cla cac nhan vién thi
cac yéu td con lai cia méi trudng ndi bé clia ngan
hang chinh la nhiing yéu t6, nhiing di€u kién lam
viéc quan trong cla do6i ngl nay. Day chinh la
nhiing c6ng cu ma marketing ndi bd dung dé tac
déng vao cac nhan vién nham duy tri duge nhiing
nhan vién tét va gop phan thuc hién cac muc tiéu
khac cla marketing néi bo.

Thong thudng, moi trudng lam viéc ndi bd véi
tu cach la cong cu cla marketing néi bé trong NH
bao gébm mot s6 yéu t6 chl yéu nhu: (1) Tuyén bo
st ménh, muc tiéu va hé théng gia tri cla NH; (2)
Cd c4u té chiic cla NH; (3) Van héa doanh nghiép
va phong cach lam viéc cla ban lanh dao NH; (4)
Cac diéu kién vat chat va céng nghé cla NH. Dé
cac yéu td trén phat huy vai tro la céng cu cla
marketing ndi bo, viéc thiét lap ching can phai
quan triét cac yéu cau va nhan thic sau:

- Tuyén bd st ménh ctia mot NH phai thuc su
la mot tai liéu giai thich muc dich chung cia NH va
nhiing thudc tinh dé ngan hang tré nén khac biét
vGi cac ngan hang khac. Tuyén b6 st ménh phai
la mét tai liéu s6ng dong, cho thdy mot triét ly cla
NH, cung cép thong tin va nguén cam hting cho
cac nhan vién va cac thanh vién cia NH, tap hop
ho lai dé cung lam viéc va cung nhau dat cac muc
tiéu chung.

- Hé théng gia tr1 cia NH cén dugc coi la
nhing niém tin, dao dic cé tinh chat hudng dan
dé ngan hang dat dugc st ménh va muc tiéu
clia n4. Hé théng gia tr1 cha NH can xac dinh ro
hanh vi, ing xi déi véi nhan vién, véi khach
hang va xa hdi néi chung.

- Cd c4u t6 chiic clia ngan hang phai hudng
dén giadi quyét 3 vdn dé hay phai thuc hién 3
quyét dinh quan trong (chiéu doc, chiéu ngang
va chiéu sau cla co cau) dé tao thuan Igi nhat
cho viéc ra quyét dinh mét cach nhanh chéng va
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c6 hiéu qua va dé dat dugc muc tiéu, st mang
chung clia NH. Lién quan dén chiéu doc cla co
cdu, NH phai tra 16i dugc cau héi la trong NH “co
bao nhiéu cdp quan ly”. Lién quan dén quyét
dinh vé chiéu ngang cla co cdu, cau hdi can
dudc tra 16i 1a: “Cé bao nhiéu b6 phan trong cling
mot cdp”. Quyét dinh vé chi€u sau cla co ciu
chinh la quyét dinh vé linh hén, huyét mach cla
co cau &y. N6 dugc thé hién tap trung 6 co ché
van hanh cla co cdu t6 chlc véi hang loat cac
quy dinh khac nhau nhu: Quy dinh va chuc nang,
quyén han, nhiém vu ctia méi boé phan thuéc mai
cdp; quy ché& diéu hanh hoat dong clia madi bd
phan; quy ché& diéu hoa phdi hgp gilta cac cap va
gita cac bo phan trong cling mét cép.

- Van hoa doanh nghiép la mét khai niém rong
I6n, tuy nhién dudi goc do la mot yéu t6 cla mar-
keting ndi bé cé anh hudng dén va tao lap méi
trudng lam viéc cho nhan vién, van héa doanh
nghiép clia NH c6 vai tro dinh hinh hoat dong clia
cac thanh vién trong ngan hang va tré thanh yéu
t6 quan trong hang dau clia maéi trudng lam viéc
nodi bd. Theo ¥ nghia dd, cac yéu té clia van hoa
doanh nghiép thudng dudc dé cap dén la: Phong
cach lam viéc clia ban lanh dao; cach giao ti€p
ing xU gita cac nhan vién, cac bd phan chuc
nang; bau khéng khi cla t6 chiic va cac nghi I&, 1€
nghi cla té chiic. Trong cac yéu t6 trén, phong
cach lam viéc cla ban lanh dao dong vai tro cuc
ky quan trong. Néu trong mot NH, chi cé can bo
cdp cao mGi cé quyén ra quyét dinh, cac can bo
quan ly c8p trung va nhan vién khéng hé co tiéng
ndi thi sé triét tiéu y thic vé sy than thiét va gan
b6 vGi cong ty cla cac can bd va nhan vién nay.
Ngugc lai, néu NH cé van hda cdi md, cac quyét
dinh kinh doanh dudgc thuc hién & nhiing cép thap
hon va quan ly cép cao, tin tudng trao quyén cho
cdp dudi thi day chinh la déng luc manh mé
khuyé&n khich nang luc sang tao, su tich cuc tham
gia cla ngudi lao dong trong viéc thuc hién cac
nhiém vu muc tiéu ciia NH va gitp NH d6i pho tich
cuc véi méi trudng bén ngoai va dat hiéu qua cao
trong kinh doanh.
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- Céc diéu kién vat chat va céng nghé clia NH

Co 3 yéu t6 quan trong clia moi trudng vat chat
la ngi lam viéc, cac phuong tién lam viéc va cac
dich vu néi bé hay dich vu hau can.

+ Noi lam viéc quan trong nhat chinh la cac toa
nha van phong véi cac phong lam viéc day da tién
nghi, thoang mat, yén tinh.

+ CAac phuong tién lam viéc day du, hién dai
nhu ban ghé, dién thoai, may vi tinh va cac van
phong phdm. Céc phuong tién nay luén & trang
thai hoan hao phuc vu t6t nhat cho nhu cau lam
viéc cla nhan vién.

+ Cac dich vu ndi b6 hay hau can nhu an uéng,
ca phé diém tam, nha tré cho con em cla nhan
vién, noi d€ xe cla nhan vién... Cac dich vu nay
cling ludn dugc quan tam thuc hién moét cach day
dd, chét lugng va chu ddo nhu déi véi khach hang
bén ngoai.

4.2.3. Hoat dong truyén théng marketing néi b

Vé co ban truyén théng noéi bd cling cé cung
ban chat véi truyén théng trong marketing déi véi
khach hang bén ngoai. B4 la tap hgp nhiing bién
phap nhdm truyén tin vé san phdm va vé doanh
nghiép/ngan hang, téi thi trudng dé tao ra su nhan
biét va thuyét phuc ho mua. Nhiing nét khac biét
G day la: thy trudng chinh la nhiing “khach hang
ndi bd”; san pham dudc coi la cong viéc, viéc lam
clia ngudi lao dong - cac nhan vién; doanh nghiép
dudc dé cap dén chi yéu la cac yéu té thude vé
moi trudng lam viéc nodi bd va hanh vi mua & day
chinh 1a su ch&p nhan cla cac nhan vién tré thanh
nhiing thanh vién t6t cia NH, cam két lam viéc va
phung su cho su nghiép clia NH.

DE 1am t6t cdng tac truyén thong marketing noi
b6 va khac biét hda né véi nhiing hoat déng truyén
thong noi bd théng thudng mang tinh chéat la su
tuong tac thudng xuyén gilia cac nhan vién hoac
gilia cac nha quén ly va cap dudi; hoat déng
truyén théng néi bé trong cac NH can phai dudc
quan ly theo triét ly ciia marketing ndi bé.

Trudc hét, vé muc dich, truyén thong marketing
ndi bd khéng chi nhdm dé ban cho céac “khach
hang noi bd” cac thd Igi ich, gia tri do san pham -
cong viéc va nhiing diéu kién lam viéc do ngan
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hang mang lai. Muc dich quan trong ti€p theo
chinh la gan két truyén théng noi bo vai viéc quan
ly danh tiéng bén ngoai, quan Iy va phat trién
thuong hiéu clia NH ra bén ngoai.

Thd dén, & tam chién lugc, truyén thong mar-
keting ndi bo can phai tra 16i duge mot s6 cau hdi
quan trong sau: (1) Nhu c8u cta “khach hang noi
bé” la gi va ho dugc phan doan ra sao? (2) Théng
diép ctia NH déi véi cac nhan vién muén dat dugc
nhiing gi va né can dugc truyén tai vao lic nao?
(3) Nhiing kénh théng tin nao dugc coi la tét nhat
cho cac doan thi trudng khac nhau, lam thé nao
dé t6i da hda pham vi ti€p can céc thong tin truyén
tai? (4) Do ludng hiéu qud truyén thong va hiéu
qua thuong mai/ban hang trong truyén théng noi
bd béng nhiing tiéu chi va thudc do nao (kha nang
thAm nhap théng tin, ty 1& ti€p nhan théng tin, su
phan héi v.v...).

Cuéi cung, & tdm chién thuat/tac nghiép,
truyén thong marketing néi bo phai gidi quyét 2
van dé: Cac kénh théng tin la nhiing kénh nao,
chung dugc phdi hgp véi nhau nhu thé nao va cac
thong diép dugdc soan thdo, san xuét ra sao? Cu
thé€ nhu sau:

- V& co ban céc kénh thong tin trong truyén
thong marketing ndi bd cla cac NH co thé bao
gébm 4 nhom chinh: (1) Cac phuong tién truyén
théng dién ti (may tinh, dién thoai, truyén hinh va
cac thiét b1 khac nhu: Email, mang néi bd, video,
ban tin dién td, website, tin nhan SMS va cac céng
cu truyén théng xa hoi; (2) Cac an pham (vi du tap
chi, ban tin, tG rai, buu thi€p, ap phich, ban ghi nhé
v.v...); (8) Cac cudc daoi thoai truc ti€p (vi du cac
cudc hop nhém, hoi nghi, tham quan cac dia diém,
cac dién dan tu van, cac bla &n trua, thao luan
ban tron v.v...); (4) Mot sG phuong tién truyén
théng hodc mét sd kénh théng tin khéng chinh
thiic nhu: tin dén, cac cudc tro chuyén v.v...

- Viéc lya chon va thiét ké théng diép truyén
thong marketing ndi boé vé co ban ciing phai giai
quyét 2 van dé la ndi gi (Igi ich va gia tri nao danh
cho khach hang) va noéi nhu thé nao cho hgp ly
logic va dé& hinh dung. D€ san xuét dudc nhiing
thong diép tot trong truyén théng marketing néi bé
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cling rat can cac ky nang chuyén nghiép cla
ngudi san xudt tin nhu, kj nang lam bao, viét
quang cao, san xuét phim hodc &n pham.

4.3. T6 chuc cac hoat déng trién khai thuc hién

4.3.1. Lap k& hoach marketing néi b

Dé hién thuc héa céac hoat dong marketing noi
bd va dé giup ban lanh dao NH c6 thé phé bién
cac chuaong trinh marketing ndi bd dam bao cac bo
phan co lién quan déu hanh déng nhat quan, déng
bo; moét ké hoach marketing néi bd can phai dugc
thiét 1ap. Pay ciing chinh 1a cong cu dé t6 chic
thuc hién va diéu chinh cac hoat déng marketing
ndi bd cta NH.

Ciing giéng nhu trong marketing d&i ngoai, qua
trinh 1ap k& hoach marketing néi bé cla cac NH
phai trai qua mot s6 khau cong viéc nhu: phan tich
hién tinh marketing néi bo cia NH; phan tich hoan
canh va co hoi marketing ctia NH trong thdi ky k&
hoach; nghién cuu th) trudng néi bé va phan doan
thi trudng, chon thy trudng muc tiéu; thiét lap muc
tiéu va chién lugc marketing noi b; thiét lap hé
théng marketing- mix noéi bo hay hé théng cac
cong cu marketing ndi bd va cudi cung la xay dung
chuong trinh hanh déng cho tiing hoat déng cu thé
(lam nhiing gi? bao gid lam? Ai sé lam? tén kém
bao nhiéu?). Tuong Ung véi méi khau cong viéc
trén 1a moét phan trong néi dung cla ban ké hoach
marketing ndi bo.

4.3.2. Chudn by cac ngudn luc cho marketing
ndi bé

C6 2 nguén luyc quan trong nhét dé thuc thi cac
hoat déng marketing néi bé dé la nguédn Iuc con
ngudi va phan bé ngan sach danh cho hoat déng
marketing. M6t nghién cuiu cda Intercommunic 8,
bao cao trong Tuan ti€p th) cho thdy 85% cac
cong ty tham chi khéng c6 nguén nhan luc hoac
ngan sach cho hoat dong marketing néi bo. Bay
chinh la mét trong nhiing nguyén nhan quan trong
lam cho viéc phat huy vai tro clia marketing ndi bo
trén thuc t€ cla ngan hang cling nhu cla cac
doanh nghiép ndi chung con han ché&. Bdi vay,
viéc hoan thién, d6i madi trong viéc phan bé ngan
sach va tao 1ap déi ngl thuc thi marketing ndi bo
cla cac NH ciing can thiét phai dugc dat ra.

khoa hoc =
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- V& phan bd ngén séch cho hoat déng mar-
keting ndi bé.

Ngan sach danh cho hoat déng marketing ndi
bd chi yéu la dé thuc hién hoat déng nghién clu
néi b va thuyc hién cac hoat déng véi tu cach la
cong cu cda marketing ndi boé hay hé théng mar-
keting - mix ndi bd. Ciing gidng nhu trong market-
ing déi ngoai, viéc phan b6 ngan sach marketing
d6i ndi khong thé tach roi va dam bao méi lién hé
chat ché véi nhiing muc tiéu marketing chd chét
ma loai hinh marketing nay huéng téi. Néu nhu
trong marketing ddi ngoai, viéc tinh toan ngan
sach marketing phai gan chat véi muc tiéu thu va
Igi nhuan clia doanh nghiép/ngan hang thi trong
marketing ndi bg, ngan sach danh cho hoat dong
marketing truéc hét phai dam bao cho dugc viéc
duy tri, ciing c& va phét trién déi ngl nhan vién tét,
tan tam phung su cho su nghiép clia NH, va xa
hon thi ngan sach nay ciing phai tinh téi va dat
trong méi quan hé véi ngan sach danh cho mar-
keting ddi ngoai. SG di nhu vay vi toan b cac hoat
dong marketing ndi bé suy cho cling ciing la dé
dat dugc hiéu qua trong marketing déi ngoai.

- V& ngudn nhén luc marketing ndi bé

DE ti€n hanh cac hoat dong marketing nodi bé
moét cach chuyén nghiép, vé co ban méi ngan
hang can cé 3 loai chuyén gia.

+ Chuyén gia truyén thong: Day la nhing
chuyén gia tao ra cac théng diép mang tinh théng
tin va hap dan. Cong viéc cla ho la soan thao
thong diép thong qua ngén ngld, hinh anh vdi
nhiing y tudng t6t nhat dé truyén dat muc tiéu mar-
keting n6i bd t6i cong chung la nhiing “khach hang
néi bo”.

+ Chuyén gia v€ quan tri nguon nhan luc: Day
la cac chuyén gia trong viéc tuyén dung, dao tao,
b& tri, sdp x&p, dai ngd va danh gia nguén nhan
lyc trong NH. Ngoai ra, hg ciing chinh la nhiing
ngudi truyén ba, phd bién thong tin vé chinh séach,
sang kién va muc tiéu cia doanh nghiép/ngan
hang t6i cac nhan vién.

+ Chuyén gia vé quan ly thuong hiéu: Day la
loai chuyén gia quéan ly viéc xay dung thuong hiéu
noi bd. Trach nhiém clia ho la huy dong cac nhan
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vién trong viéc xay dung ban s&c thuong hiéu cla
NH, gido duc cho ho ban sic do6 va quang ba ban
s&c do déi véi khach hang bén ngoai.

4.3.3. Kiém tra va diéu chinh ké hoach market-
ing ndi bd

Trén thuc t&€ mot k& hoach marketing noi bo tét
dén dau cling khéng thé du kién hét dugc moi dién
bién cla hoan canh va méi trudng trong thdi gian
s&p t6i. Bai vay, trong qua trinh trién khai thuc hién
k& hoach can phai cé sy phan tich danh gia, kiém
tra va diéu chinh k& hoach néu xét thdy can thiét.
Théng thudng, viéc kiém tra danh gia huéng vao
mot s6 néi dung sau:

- Tién hanh céac cudc diéu tra thuong xuyén dé
theo d6i mic do dong vién clia nhan vién, mic do
ch&p nhan va cam két thuc hién muc tiéu st mang
cla doanh nghiép/ngan hang.

- Kiém tra mdc dd hai 1dng cla khach hang va
sy khi€u nai cla khach hang bén ngoai. Day la
bi€u hién gian ti€p su thanh cong hay that bai cla
marketing ndi bo.

- Kiém tra mdc dd hai Idng cla nhan vién.

4.4. Nghién cdu thy truéng ndi bo

Nghién ctu thi trudng ndi bd khéng chi phuc vu
cho phan doan thy trudng ma con phuc vy toan
dién cho cac hoat dong marketing néi bo théng
qua viéc cung cdp cho cac hoat déng nay cac
thong tin can thiét.

Cling giéng nhu nghién clu thy trudng bén
ngoai, nghién cuu th; trudng ndi b thudng dugc
ti€n hanh theo tling chl dé xac dinh va nhin chung
phai dugc ti€n hanh mét cach cong phu. Vi duy,
nghién ctiu phan Uing, thai do cla nhan vién trudc
viéc NH dua ra mét loai hinh san pham/dich vu
mdi nao dé hodc nghién clu thai dd nhu ciu cua
nhan vién trudc nhiing thay déi vé chinh séch lién
quan dén thu nhap, dai ngd ngudi lao déng cla
NH. V& mat phuong phap va ky thuat nghién ctu,
cén chd y mot s6 van dé sau dé dam bao hiéu qua
cla nghién cdu: (1) Cudc nghién ctu cé thé do
ngan hang tu tién hanh hoac thué ngoai; (2)
Phuong phap chon mau la ngdu nhién hay phi
ngdu nhién, quy mé mau gém toan thé cac nhan
vién hay chi la mét b6é phan nao doé tuy thuéc vao
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dac diém cla ting cudc nghién clu; (3) PE thu
thap théng tin c6 thé dung phuong phap dinh tinh
(phdng vdn nhém, phdng van chuyén gia) hoac
dinh lugng c6 st dung bang hoi théng qua khao
sat truc tuyén hoac truc tiép ca nhan; (4) Vi tinh
chat nhay cam cla nghién clu ndi bd, nén thong
thudng thong tin vé ngudi tra I6i cdn dugc bao mat
tuyét doi... ¢
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Summary

In a competitive market economy, for a market-
oriented commercial bank, external marketing is
totally insufficient. Besides external marketing,
commercial banks really need another form of
marketing — that is internal marketing. Only by
combination with internal marketing can external
marketing reach its maximum efficiency and sus-
tainability. In practice, most Vietnam commercial
banks have not yet operated internal marketing
professionally, thus its quality and roles remain
limited. This inspires the authors to conduct this
research. The research has presented typical fea-
tures of internal marketing in the banking sector;
identified weaknesses and limitations of internal
marketing in Vietham commercial banks; on these
bases suggested solutions to complete and renew
internal marketing practices to make them profes-
sional, appropriate and effective in these banks.
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