
46 Soá 8   (Thaùng 01-02/2006)

COÂNG NGHEÄ NGAÂN HAØNG

Chuùc Möøng Naêm Môùi!Chuùc Möøng Naêm Môùi!Chuùc Möøng Naêm Môùi!Chuùc Möøng Naêm Môùi!Chuùc Möøng Naêm Môùi!

COÂNG TAÙC NGHIEÂN CÖÙU THÒ TRÖÔØNG
TAÏI MOÄT NGAÂN HAØNG THÖÔNG MAÏI COÅ PHAÀN.

Leâ Chí Thaønh*

Coâng vieäc ñieàu tra thò
tröôøng coù leõ khoâng
coøn quaù xa laï trong

giai ñoaïn hieän nay. Song trong
ñieàu kieän hieän taïi ôû Vieät Nam
thì vieäc moät ngaân haøng coå phaàn
thöông maïi tieán haønh nghieân cöùu
thò tröôøng moät caùch nghieâm tuùc
cuõng laø moät ñieàu ñaùng traân troïng.
Tuy nhieân, do caùc ngaân haøng môùi
baét ñaàu tieán haønh nhöõng cuoäc thaêm
doø thò tröôøng neân hoï maéc phaûi
nhöõng haïn cheá nhaát ñònh cuõng nhö
gaëp khoâng ít nhöõng khoù khaên trong
coâng vieäc. Sau ñaây, baøi vieát xin
neâu ra moät ñieån hình veà moät trong
caùc ngaân haøng thöông maïi coå phaàn
(taïm goïi laø ABC) ñi ñaàu trong vieäc
thöïc hieän nghieân cöùu thò tröôøng
trong hieän taïi.

Thaùng 10-11/2005, boä phaän
nghieân cöùu thò tröôøng cuûa ABC
ñaõ tieán haønh khaûo saùt khaùch haøng
moät caùch ñoàng loaït nhaèm ñaùnh
giaù laïi söï thoûa maõn cuûa khaùch
haøng vôùi caùc saûn phaåm dòch vuï
maø ngaân haøng cung caáp, cuõng
nhö nhaèm thu thaäp theâm yù kieán
vaø nguyeän voïng cuûa khaùch haøng.
Moät phong caùch laøm vieäc raát
naêng ñoäng vôùi nhöõng nhaân vieân
treû vaø nhieät huyeát. Tuy nhieân,
trong caùch toå chöùc vaø thöïc hieän
coâng vieäc nghieân cöùu thò tröôøng
cuûa ABC cuõng gaëp moät soá haïn
cheá nhaát ñònh.

Ñaïi hoïc Ngaân haøng Tp.HCM (*)

* Moät soá haïn cheá trong coâng
taùc nghieân cöùu thò tröôøng cuûa ABC:

Ñaàu tieân ñoù laø tuyeån duïng
coäng taùc vieân laøm nhieäm vuï
phoûng vaán. Quan saùt cho thaáy,
ña phaàn caùc coäng taùc vieân laø
nhöõng sinh vieân khoâng thuoäc
khoái ngaønh kinh teá noùi chung vaø
ngaân haøng noùi rieâng. Ñieàu naøy
taïo ra haïn cheá trong vieäc thu thaäp
thoâng tin trong caùc cuoäc phoûng
vaán. Vì baûng caâu hoûi nhaèm vaøo
ñoâng ñaûo ñoái töôïng neân ngoân töø
söû duïng thöôøng deã hieåu. Vaø do
ñoù, khoâng khoù ñeå naém toaøn boä
noäi dung baûng caâu hoûi. Tuy
nhieân, ñeå thöïc söï hieåu roõ baûn chaát
cuûa caùc caâu hoûi, döôùi goùc ñoä
nghieäp vuï ngaân haøng, thì ñaây quaû
laø moät ñieàu khoù khaên ñoái vôùi sinh
vieân. Keát quaû laø, caùc thoâng tin
thu thaäp coøn sô saøi, chöa khai
thaùc heát mong muoán vaø nguyeän
voïng cuûa khaùch haøng.

Thöù hai laø noäi dung moät
baûn caâu hoûi phoûng vaán cuõng

Moät laø, baûng caâu hoûi quaù daøi, oâm
ñoàm nhieàu noäi dung. Ví duï, trong
cuoäc khaûo saùt thaùng 10/2005, soá
löôïng caâu hoûi trong moät baûng phoûng
vaán leân tôùi 37 caâu. Noäi dung  bao
goàm nhaân thaân ngöôøi ñöôïc phoûng
vaán, tình hình taøi chính vaø vieäc söû
duïng dòch vuï ngaân haøng, nhöõng
nhaän xeùt cuûa ngöôøi ñöôïc phoûng vaán
vôùi moät soá quan ñieåm cho tröôùc,
thoâng tin truyeàn thoâng cuûa ngöôøi traû
lôøi. Chính söï doâng daøi naøy ñaõ laøm
cho thôøi gian phoûng vaán leân ñeán 30
phuùt/ baûng phoûng vaán.

Xeùt veà muïc ñích thì caùch laøm
cuûa ngaân haøng khoâng coù gì sai.
Nhöng veà phía ngöôøi ñöôïc phoûng
vaán, hoï coù caûm giaùc mình bò laøm
phieàn vaø chieám duïng quó thôøi
gian. Keát quaû laø, ñoâi khi ngöôøi
phoûng vaán traû lôøi voäi vaõ, qua loa
hoaëc caâu traû lôøi ñöôïc caùc phoûng
vaán vieân “môùm” tröôùc.

Hai laø, moät soá caâu hoûi khoâng caàn
thieát, hoaëc bieát tröôùc keát quaû ñaõ
ñöôïc ñöa vaøo baûng phoûng vaán.

    Caâu hoûi: Loaïi tieàn naøo maø anh/ chò thích giöõ nhaát?

a.VND  b. USD         c. EUR        d. Vaøng      e. Khaùc

chöa hoaøn toaøn thoûa ñaùng.
Qua thöïc teá hai cuoäc ñieàu tra
gaàn ñaây nhaát cuûa ngaân haøng,
ngöôøi vieát xin neâu ra moät soá
loãi maéc phaûi trong vieäc thieát
keá baûng caâu hoûi.

Roõ raøng, caâu hoûi naøy khoâng
phuïc vuï gì cho ngaân haøng. Thöû
ñaët mình vaøo vò trí ngaân haøng, baïn
seõ söû duïng thoâng tin naøy ra sao?

Hoaëc moät caâu hoûi raát caàn thieát
nhöng xem ra khoù traû lôøi:
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Haõy ñaët baïn vaøo vò trí cuûa
ngöôøi ñöôïc phoûng vaán, baïn seõ traû
lôøi ra sao? “Bao nhieâu phaàn traêm
soá tieàn anh/chò coù ñöôïc” töø nguoàn
naøo: thu nhaäp chính, hay toaøn boä
thu nhaäp, hay thu nhaäp baát
thöôøng. Ñaây laø thu thaäp cuûa caù
nhaân hay toaøn boä gia ñình? “Coù
ñöôïc” töùc laø ñaõ tröø ñi phaàn chi
tieâu? Ngoaøi ra, coù bao nhieâu
khaùch haøng coù theå öôùc löôïng ra
ñöôïc phaàn mình göûi ngaân haøng
trong thu nhaäp chính (giaû söû)
trong moät thôøi gian khaù ngaén?
Caâu traû lôøi thöôøng xuyeân cho caâu
hoûi naøy laø: caùch khaùc: töùc laø “coù
dö thì gôûi”. Hoaëc neáu khoâng thì
phoûng vaán vieân seõ “môùm” caâu
traû lôøi theo yù cuûa mình.

Thöù ba laø caùch thöùc toå chöùc
coâng vieäc cuõng coøn khaù non treû,
thieáu linh hoaït. Ñieàu naøy laø vieäc
khoù traùnh bôûi phaàn lôùn caùc phoûng
vaán vieân khoâng phaûi laø toå chöùc
chuyeân nghieân cöùu thò tröôøng. Ví
duï, toå chöùc tuyeán ñöôøng cho caùc
cuoäc thaêm doø roäng chöa ñöôïc thöïc
hieän moät caùch chuyeân nghieäp. Do
khoâng coù söï kieåm tra tröôùc caùc
tuyeán ñöôøng ñaõ taïo neân söï laõng
phí söùc löïc cho phoûng vaán vieân.
Ngoaøi ra, toå chöùc phoûng vaán vôùi
nhöõng baûng caâu hoûi khaù ngaén goïn
thì coù theå linh hoaït phoûng vaán qua
ñieän thoaïi, khoâng nhaát thieát phaûi
ñeán gaëp khaùch haøng. Coøn coâng taùc

chuaån bò thoâng tin khaùch haøng cuûa
ngaân haøng cho phoûng vaán vieân
coøn sô saøi maëc duø ñaây laø moät nhaân
toá taùc ñoäng khaù nhieàu ñeán buoåi
phoûng vaán.

Treân ñaây laø moät soá haïn cheá
cuûa ngaân haøng naøy trong quaù
trình thöïc hieän nghieân cöùu thò
tröôøng. Tuy nhieân, khoù khaên maø
ngaân haøng phaûi ñoái maët döôùi ñaây
vôùi noã löïc tìm hieåu khaùch haøng
vaø ngöôøi tieâu duøng laø moät ñieàu
ñaùng ngôïi khen.

* Nhöõng khoù khaên xuaát phaùt
töø phía khaùch haøng:

Khoâng gioáng nhö caùc ngaønh
ngheà khaùc, khaùch haøng cuûa ngaân
haøng hieän taïi chöa ñöôïc roäng raõi.
Chính vì theá, ñeå tìm ra khaùch haøng
phuø hôïp vôùi noäi dung thaêm doø cuûa
ngaân haøng cuõng khoâng phaûi laø deã
daøng. Baøi vieát xin neâu vaán ñeà theo
2 höôùng. Moät laø, ngaân haøng ñang
muoán tìm theâm khaùch haøng môùi
cho saûn phaåm hieän taïi, hoaëc phaùt
trieån maïng löôùi hoaït ñoäng. Hai laø,
ngaân haøng phaùt trieån saûn phaåm
döïa treân khaùch haøng hieän taïi cuûa
mình, hoaëc xin söï nhaän xeùt veà
ngaân haøng.

Tìm khaùch haøng môùi cho saûn
phaåm hieän taïi hoaëc phaùt trieån
maïng löôùi hoaït ñoäng:

Gioáng nhö caùc cuoäc nghieân
cöùu thò tröôøng ôû nhöõng lónh vöïc

khaùc, ñieàu caàn nhaát ôû moät ngöôøi
traû lôøi phoûng vaán laø thieän chí. Khi
coù ñöôïc ñieàu naøy thì coâng vieäc
phoûng vaán ñaõ thaønh coâng moät
nöûa. Tuy nhieân, thieän chí thì
khoâng phaûi ai cuõng coù, nhaát laø
khi ñeà caäp ñeán vaán ñeà taøi chính.
Nhöõng ngöôøi tieâu duøng chöa söû
duïng dòch vuï ngaân haøng luoân laø
ngöôøi raát haùo höùc vôùi caùc phoûng
vaán vieân. Hoï mong muoán nhaän
ñöôïc thoâng tin sô neùt veà dòch vuï
ngaân haøng nhöng laïi khoâng muoán
cung caáp thoâng tin taøi chính. Coøn
nhöõng ngöôøi ñang söû duïng dòch
vuï ngaân haøng cuûa moät ngaân haøng
khaùc thì laïi toû ra khoù chòu vôùi
ngöôøi phoûng vaán. Duø noäi dung
moät cuoäc phoûng vaán khoâng mang
muïc ñích baùn haøng. Nhöng nhìn
chung, ñieåm chung maø ngöôøi tieâu
duøng gaây khoù khaên cho khaùch
haøng laø: khoâng saün loøng tieáp
chuyeän bôûi “aùm aûnh” veà nhaân
vieân baùn haøng caù nhaân, khoâng coù
nhieàu thôøi gian (chuû ñònh hoaëc
khoâng chuû ñònh), khoâng saün loøng
cung caáp trung thöïc thoâng tin taøi
chính. Nhöõng ñieàu naøy seõ taïo ra
thoâng tin sai leäch neáu nhö phoûng
vaán vieân coá tình gaëng hoûi.

Phaùt trieån khaùch haøng hieän
taïi cho saûn phaåm môùi, vaø xin söï
nhaän xeùt veà ngaân haøng:

Trong keá hoaïch phaùt trieån saûn
phaåm môùi hoaëc muoán caûi thieän
chaát löôïng dòch vuï cuûa ngaân haøng
thì vieäc laáy yù kieán khaùch haøng
hieän taïi laø moät ñieàu caàn thieát. Vôùi
khaùch haøng cuõ, ngaân haøng ñaõ coù
thuaän lôïi laø ñaõ löu thoâng tin töø
tröôùc neân vieäc tieáp xuùc seõ deã
daøng hôn. Caùch tieán haønh thoâng
thöôøng laø goïi ñieän thoaïi cho
khaùch haøng ñeå xin moät cuoäc heïn.
Neáu khaùch haøng ñoàng yù, töùc laø
ñaõ thaønh coâng 50% (bôûi leõ khaùch
haøng coù thieän chí vaø coù khaû naêng

Caâu hoûi: Anh/chò thöôøng göûi bao nhieâu % soá tieàn maø anh/chò coù

ñöôïc vaøo ngaân haøng?

a. Göûi taát caû (100%) khoaûn tieát kieäm vaøo ngaân haøng
b. Göûi phaàn lôùn (75%-döôùi 100%) vaøo ngaân haøng, phaàn coøn laïi ñeå

döï phoøng ôû nhaø.
c. Göûi hôn phaân nöûa (50%-döôùi 75%) vaøo ngaân haøng, phaàn coøn laïi

ñeå döï phoøng ôû nhaø.
d. Göûi phaàn nhoû (25%-döôùi 50%) vaøo ngaân haøng, phaàn coøn laïi ñeå

döï phoøng ôû nhaø.
e. Göûi soá ít (döôùi 25%) vaøo ngaân haøng
f. Caùch khaùc:………………………………………………………
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laø ñang coù nhu caàu veà saûn phaåm
môùi). Duø vaäy, thöïc teá khaû naêng
tieáp caän khoâng phaûi laø deã daøng.
Boû qua nguyeân nhaân khaùch haøng
khoâng thöïc söï coù nhu caàu saûn
phaåm môùi (seõ töø choái traû lôøi phoûng
vaán), baøi vieát seõ neâu ra moät soá
nguyeân nhaân laøm haïn cheá khaû
naêng tieáp caän khaùch haøng baèng
caùch goïi ñieän thoaïi tröôùc.

+ Do söï khaùc bieät veà giaù trò
giao dòch vôùi ngaân haøng: (Ñoái vôùi
khaûo saùt yù kieán khaùch haøng veà
chaát löôïng saûn phaåm dòch vuï)

Nhöõng khaùch haøng lôùn thoâng
thöôøng ñöôïc “chaêm soùc” raát toát,
trong khi nhöõng khaùch haøng nhoû
thì nhaän ñöôïc söï thieáu thieän caûm
cuûa nhaân vieân. Do ñoù, nhöõng
khaùch haøng lôùn thì coù taâm lí
“khoâng yù kieán”. Bôûi hoï nghó raèng
mình khoâng coøn nhaän ñöôïc sö öu
ñaõi naøo toát hôn nöõa. Coøn nhöõng
khaùch haøng nhoû thì xuaát hieän taâm
lí “thaáp coå beù hoïng”, lo sôï ngaân
haøng coù phaûn öùng gì ñoù khi khaùch
haøng ñeán giao dòch laàn tieáp theo.
Keát quaû laø phoûng vaán vieân khoâng
theå heïn ñöôïc khaùch haøng.

+ Thieáu thôøi gian: (Ñoái vôùi caû
phaùt trieån saûn phaåm môùi vaø xin
yù kieán khaùch haøng).

Trong xaõ hoäi hieän ñaïi thì vieäc
thieáu thôøi gian cuõng laø ñieàu taát
nhieân. Tuy nhieân, coù thöïc söï
khaùch haøng thieáu thôøi gian hay
khoâng. Caâu traû lôøi laø khoâng. Bôûi
thöïc chaát, moät baûng caâu hoûi suùc
tích, ñuû yù chæ caàn 7-10 phuùt laø coù
theå toùm yù. Nhöng thöôøng khaùch
haøng coù taâm lí sôï mình bò chieám
nhieàu thôøi gian hôn. Ngoaøi ra khi
khaùch haøng phaûi “ñôïi” nhaân vieân
ngaân haøng ñeán thì hoï cuõng khoâng
thaáy thoaûi maùi.

+ Thoâng tin taøi chính khoâng
minh baïch: (Ñoái vôùi caû phaùt trieån

saûn phaåm môùi vaø xin yù kieán
khaùch haøng).

Tình traïng “quó ñen” cuûa caù
nhaân trong hoä gia ñình, hoaëc taâm
lí che giaáu thoâng tin taøi chính
cuõng laøm cho khaû naêng tieáp caän
khaùch haøng bò giaûm suùt.

+ Taâm lí söû duïng saûn phaåm
theo thoùi quen: (Ñoái vôùi phaùt
trieån saûn phaåm môùi).

Ñoâi khi khaùch haøng khoâng
thöïc söï nhaän bieát lôïi ích thöïc söï
maø saûn phaåm môùi cuûa ngaân haøng
ñem laïi. Hoï ñôn thuaàn chæ nghó
raèng saûn phaåm tröôùc nay ñang
söû duïng ñaõ laø toát. Khoâng muoán
thay ñoåi, sôï phieàn nhieãu tröôùc
nhöõng thay ñoåi.

* Moät soá ñeà xuaát nhaèm giaûm
thieåu caùc khoù khaên trong coâng
taùc nghieân cöùu thò tröôøng taïi
ngaân haøng:

a. Veà maët toå chöùc

- Tuyeån phoûng vaán vieân laø sinh
vieân kinh teá vaø ngaân haøng, sau
ñoù, coù theå ñaøo taïo ngaén haïn veà kó
naêng phoûng vaán khaùch haøng.

- Thöïc hieän raø soaùt qui trình
tieán haønh hoaït ñoäng nghieân cöùu
thò tröôøng ñeå giaûm thieåu nhöõng
böôùc khoâng caàn thieát.

- Taïo söï linh ñoäng nhaát ñònh
cho nhaân vieân trong tieán haønh
coâng vieäc.

b. Veà chuyeân moân.

- Ngaân haøng neân thöïc hieän
ñieàu tra töøng maûng noäi dung,
khoâng neân quaù daøn traûi noäi dung
phoûng vaán. Vôùi caùch tieán haønh
töøng noäi dung nhö vaäy, ngaân
haøng seõ saâu saùt ñöôïc thöïc teá hôn,
cuõng nhö seõ lieân tuïc tieáp xuùc vôùi
khaùch haøng nhieàu hôn. Töø ñoù,
hình aûnh cuûa ngaân haøng seõ toát
hôn hieän taïi.

c. Veà hình thöùc thöïc hieän laáy
yù kieán khaùch haøng.

- Tieán haønh nghieân cöùu thò
tröôøng qua ñieän thoaïi hoaëc
internet. Ñaây laø hình thöùc hieän
ñaïi. Vôùi hình thöùc phoûng vaán qua
ñieän thoaïi thì ngaân haøng seõ
khoâng toán raát nhieàu chi phí nhö
moïi ngöôøi vaãn nghó. Coøn vôùi hình
thöùc internet, thì ngaân haøng naøy
hieän coù raát nhieàu thuaän lôïi bôûi
hoï coù trình ñoä coâng ngheä tin hoïc
tieân tieán. Ñieàu caàn thieát chæ laø
coù moät söï ñaàu tö kó caøng cho caùch
thöùc phoûng vaán qua maïng.

- Tieán haønh nghieân cöùu thò
tröôøng keát hôïp ruùt thaêm truùng
thöôûng.

- Taøi trôï hoaëc toå chöùc söï kieän
keát hôïp laáy yù kieán khaùch haøng.
Vôùi caùch laøm naøy, ngaân haøng vöøa
coù theå ñaït ñöôïc muïc tieâu thaêm
doø khaùch haøng vaø cuõng coù theå
“laáy loøng” khaùch haøng, nhaèm
naâng cao hình aûnh cuûa khaùch.

- Xaây döïng trang web “coäng
ñoàng khaùch haøng”, ñeå moïi ngöôøi
chia seû nhöõng kinh nghieäm söû
duïng saûn phaåm hoaëc caùc khoù
khaên, böùc xuùc trong söû duïng saûn
phaåm. Töø ñoù, thoâng tin nghieân
cöùu thò tröôøng seõ caøng chaân thaät
hôn. Ngoaøi ra, vôùi caùch laøm naøy,
coù theå khaéc phuïc ñöôïc phaàn naøo
taâm lí “sôï ngaân haøng” khi khaùch
haøng muoán cheâ traùch ñieåm
khieám khuyeát cuûa ngaân haøng.

Treân ñaây laø moät soá yù kieán
ñoùng goùp cuûa taùc giaû. Hy voïng
nhöõng nhaän xeùt naøy coù theå giuùp
ích cho coâng taùc nghieân cöùu thò
tröôøng taïi caùc ngaân haøng thöông
maïi noùi chung vaø ngaân haøng maø
taùc giaû  ñaõ tieán haønh nghieân cöùu
noùi rieâng. Ñieàu naøy coù yù nghóa
raát quan troïng trong giai ñoaïn hoäi
nhaäp tröôùc maét n


