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ong viéc diéu tra thi

trudng cé 1€ khdng

con qud xa la trong
giai doan hién nay. Song trong
diéu kién hién tai & Viét Nam
thi viéc mot ngan hang ¢ phin
thuong mai ti€n hanh nghién cifu
thi trudng mdt cdch nghiém tic
cling 12 mot diéu dang trin trong.
Tuy nhi€n, do cic ngan hang méi
bét dau tié€n hanh nhitng cudc thaim
dd thi trudng nén ho mic phai
nhitng han ch& nhit dinh ciing nhu
gdp khong it nhitng kho khan trong
cong viéc. Sau day, bai viét xin
néu ra mot dién hinh vé mot trong
c4c ngan hang thuong mai c§ phan
(tam goi la ABC) di dau trong viéc
thuc hién nghién ctu thi truGng
trong hién tai.

Théang 10-11/2005, bé phan
nghién ciu thi trudng cia ABC
da ti€n hanh khdo sat khach hang
mot cach dong loat nhiim ddnh
gid lai sy thda man cia khach
hang véi cdc sdn phdm dich vu
ma ngin hang cung cip, ciing
nhu nhim thu thip thém y kién
va nguyén vong cua khach hang.
Mot phong cdch lam viéc rat
ndng dong v4i nhitng nhan vién
tré va nhiét huyé&t. Tuy nhién,
trong cdch td chifc va thyc hién
cong viéc nghié€n cdu thi trudng
clia ABC ciing gip mot s6 han
ché& nhat dinh.
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Pdu tién d6 13 tuyén dung
cdng tdc vién lam nhi€ém vu
phéng van. Quan sit cho thdy,
da phdn cdc cong tdc vién 1a
nhirng sinh vién khong thudc
khoinganh kinh t€ néi chung va
ngin hang néi riéng. Piéu nay
tao ra han ch€ trong viéc thu thip
thong tin trong cac cudc phdng
van. Vi bdng ciu héi nhim vao
dong ddo doi tugng nén ngon tir
st dung thudng dé hiéu. Va do
d6, khong khé d€ nim toan bd
ndi dung bdng cdu hdi. Tuy
nhién, d€ thuc sy hi€u rd ban chit
ctiia cdc ciu hoi, dudi géc do
nghiép vu ngin hang, thi diy qua
12 mot diéu khé khin ddi véi sinh
vién. K€t qud 13, cdc thong tin
thu thip con so sai, chua khai
thdc h&€t mong mudn va nguyén
vong cia khach hang.

Thde hai 132 ndi dung mot
bdn cdu héi phdng vdn ciing

Mot la, bang cau hoi quda dai, om
dom nhiéu ndi dung. Vi du, trong
cudc khio sit thidng 10/2005, s6
lugng ciu hdi trong mdt bang phdng
van Ién t6i 37 cAu. Noi dung bao
gdm nhan than ngudi dudc phdng
vén, tinh hinh tai chinh va viéc st
dung dich vu ngan hang, nhitng
nhan xét clia ngudi dugc phdng van
v6i mdt s& quan diém cho trudc,
thong tin truyén thong clia ngudi tra
16i. Chinh sy dong dai nay da lam
cho thdi gian phdng van 1én dén 30
phiit/ bang phong van.

Xét vé muc dich thicachlam
ctia ngan hang khong c6 gi sai.
Nhung vé phia ngudi dugc phdng
van, ho c6 cdm gidc minh bi lam
phién va chi€m dung qui thdi
gian. K&t qud 1a, doi khi ngudi
phéng van trd 16i voi va, qua loa
hoic cdu trd 16i dugc cdc phdng
van vién “mém” trudc.

Hai la, mot s6 cau héi khong can
thiét, hodic biét trudc két qud da
duoc dua vao bang phdng van.

Cau héi: Loai tién nao ma anh/ chi thich giit nhat?

a.VND b. USD

chua hoan todn thda ddng.
Qua thyc t& hai cudc diéu tra
gin day nhd't ciia ngan hang,
ngudi vi€t xin néu ra mot s6
16i midc phdi trong viéc thi€t
k& bdng cdu hdi.

c. EUR

d. Vang e. Khac

RO rang, ciu hoéi nay khong
phuc vu gi cho ngén hang. Thi
ddt minh vao vi tringan hang, ban
s€ st dung thong tin nay ra sao?

Hoic mot cau hoirat can thiét
nhung xem ra kho trd 16i:
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Cau héi: Anh/chi thudng giti bao nhiéu % sé tiéen ma anh/chi cé

dugc vao ngan hang?

a. Gt tat cd (100%) khodn ti€t ki€ém vao ngan hang
b. Gti phan 16n (75%-du6i 100%) vao ngan hang, phdn con lai dé

du phong & nha.

c. Gti hon phan ntra (50%-duéi 75%) vao ngan hang, phan con lai

dé du phong & nha.

d. Gttri phan nhé (25%-dudi 50%) vao ngan hang, phan con lai dé

du phong & nha.

e. Gli s0 it (du6i 25%) vao ngan hang
f. CACh KhACt..oioire e

Hay dit ban vao vi tri cda
ngudi duge phdng van, ban sé tra
15i ra sao? “Bao nhiéu phdn tram
sé'tién anh/chi cé dugc” t ngudn
nao: thu nhap chinh, hay toan b
thu nh4p, hay thu nhdp bat
thudng. Py 1a thu thip cla cd
nhan hay toan bd gia dinh? “Co
dugc” tic 12 da trir di phan chi
tiéu? Ngoai ra, c6 bao nhiéu
khéach hang c6 thé udc lugng ra
dugc phan minh glti ngan hang
trong thu nhdp chinh (gid sw)
trong mot thdi gian khd ngdn?
Cau trd 16i thudng xuyén cho ciu
hdinay la: cach khéc: tdcla “c6
du thi g&i”. Hodc n€u khong thi
phéng van vién s& “mém” ciu
trd 13i theo y ctia minh.

Thit ba 12 cich thic t§ chiic
codng viéc ciling con kha non tré,
thi€u linh hoat. Piéu nay Ia viéc
khé tranh b&i phan 16n cdc phdng
van vién khong phai 1a t§ chic
chuyén nghién cttu thi truéng. Vi
du, t8 chifc tuyé&n dudng cho cic
cudc tham do rong chua dugc thuc
hién mot cich chuyén nghiép. Do
khong c6 su ki€m tra trudc cc
tuyén dudng da tao nén sy lang
phi stc Ivc cho phdng van vién.
Ngoai ra, t6 chiic phdng van véi
nhitng bing cAu hdi khd ngin gon
thi c6 thé linh hoat phdng van qua
dién thoai, khong nhat thi€t phai
dén gip khach hang. Con cong tic
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chuén bi thong tin khach hang ctia
ngan hang cho phéng van vién
cOn so sai mac du day 1a mot nhan
t6 tic dong kha nhiéu dé&n budi
phdng van.

Trén ddy 12 mot s6 han ché
clia ngdn hang nay trong qud
trinh thuc hién nghién cttu thi
trudng. Tuy nhién, khé khin ma
ngan hang phai doi mit dudi day
v6i nd luc tim hi€u khich hang
va ngudi tiéu ding 12 mot dicu
ddng ngdi khen.

Khong gidng nhu cdc nganh
nghé khédc, khiach hang clia ngan
hang hién tai chua dugc rong rai.
Chinh vi th&, @& tim ra khdch hang
phtt hgp véindi dung thim do caa
ngan hang ciing khdng phéila dé
dang. Bai viét xin néu van dé theo
2 huéng. Mot la, ngan hang dang
muon tim thém khdch hang méi
cho san pham hién tai, hoic phat
trién mang lu6i hoat dong. Hai I3,
ngan hang phat tri€én sdn phdm
dva trén khach hang hién tai cia
minh, hoidc xin sy nhin xét vé
ngan hang.

Tim khdch hang mdi cho sdn
phdm hién tai hodc phdt trién
mang ludi hoat dong:

Giong nhu cdc cudc nghién
cttu thi trudng § nhitng linh vuc
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khdc, diéu cAn nhi't § mot ngudi
tra 15i phong van la thién chi. Khi
c6 dugc diéu nay thi cong viéc
phéng van di thanh cong mot
ntta. Tuy nhién, thién chi thi
khong phai ai ciing c6, nhat l1a
khi dé cap dén van dé tai chinh.
Nhirng ngudi tiéu dung chua st
dung dich vu ngan hang lu6n la
ngudi rat hdo hic v6i cdc phdng
van vién. Ho mong mudn nhian
dugc thong tin so nét vé dich vu
ngan hang nhung lai khong mudn
cung cAp thong tin tai chinh. Con
nhitng ngudi dang st dung dich
vu ngdn hang cia mot ngan hang
khdc thi lai té ra khé chiu véi
ngudi phdng van. DU ndi dung
mot cudc phdng van khong mang
muc dich bdn hang. Nhung nhin
chung, diém chung ma ngudi tiéu
ding giy khé khin cho khdch
hang 1a: khong sin 1ong tiép
chuyén bgi “4m 4nh” vé nhin
vién ban hang cd nhan, khong c6
nhiéu thdi gian (chd dinh hoic
khong chi dinh), khdng sdn long
cung cap trung thyc thdng tin tai
chinh. Nhitng diéu nay sé tao ra
thong tin sai 1éch né€u nhu phdng
van vién ¢ tinh giing hoi.

Phdt trién khdch hang hién
tai cho sdn phdm méi, va xin sy
nhdn xét vé ngan hang:

Trong k& hoach phat trién san
phd&m méi hodc mudn cai thién
chat lugng dich vu clia ngan hang
thi viéc 14y y ki€n khdch hang
hién tai 12 mot diéu cAn thiét. Vi
khach hang ci, ngdn hang da c6
thudn Igi 1a da luu thong tin tr
truSc nén viéc ti€p xic s& dé
dang hon. C4ch ti€n hanh thong
thudng la goi di€n thoai cho
khéch hiang dé xin mot cudc hen.
Né&u khach hang dong y, tic 1a
da thanh cong 50% (bdi 1€ khach
hang c6 thién chi va c6 kha ning
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12 dang c6 nhu cAu vé sdn phim
méi). Du vay, thuc t&€ khd niing
ti€p can khong phdi 1a dé dang.
B6 qua nguyén nhdn khdch hang
khong thuc sy c6é nhu cdu sdn
phdm mdi (sé tit chéi trd 1oi phong
vdn), bai vi€t s& néu ra mot s6
nguyén nhian lam han ché& kha
ning ti€p can khdch hang bing
cdch goi dién thoai trudc.

+ Do sy khdc biét vé gia tri
giao dich v6i ngan hang: (D&i véi
khdo sdt y kién khdch hang vé
cha't lugng san phim dich vu)

Nhitng khdch hang 16n thong
thudng dugc “chim séc” rat tot,
trong khi nhitng khach hang nhé
thi nhan dudc sy thi€u thién cdm
cia nhan vién. Do d6, nhiing
khdch hang Ién thi ¢6 tdm i
“khong y ki€n”. B&i ho nghi riing
minh khong con nhan dugc su uvu
ddi nao tot hon nita. Con nhitng
khéch hang nhé thi xuat hién tim
1i “thap cd bé hong”, 1o sd ngin
hang c6 phan tng gi d6 khi khach
hang dé&n giao dich 1an ti&p theo.
K&t qua 1a phong van vién khong
thé hen dugc khach hang.

+ Thi€u thdi gian: (D6 v6i ca
phét trién sin pham mdi va xin
y ki€n khdch hang).

Trong xa hdi hién dai thi viéc
thi€u thdi gian ciing 1a diéu tat
nhi€n. Tuy nhié€n, c6 thuc sy
khach hang thi€u thdi gian hay
khong. Cau tra 151 1a khong. BéSi
thuc chat, mdt bdng cau hdi stic
tich, dd y chi can 7-10 phiit1a c6
thé tém y. Nhung thudng khich
hang c¢6 tAm li s¢ minh bi chi€m
nhiéu thdi gian hon. Ngoai ra khi
khach hang phai “dgi” nhan vién
ngan hang dén thi ho cling khong
thay thodi mdi.

+ Thong tin tai chinh khong
minh bach: (D&i vdi ca phat trién
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sén phdm mdi va xin y ki€n
khach hang).

Tinh trang “qui den” cta cd
nhan trong hd gia dinh, hodc tdm
li che gidu thong tin tai chinh
ciing 1am cho kha niing ti€p cin
khdch hang bi gidm stt.

+ Tam i st dung sdn phdm
theo théi quen: (P31 v6i phdt
tri€n sin phaAm méi).

boi khi khdach hang khong
thuc su nhan biét 1gi ich thuc su
ma sdn phim mdi ctia ngan hing
dem lai. Ho don thuan chi nghi
ring sin phim trudc nay dang
st dung da Ia t6t. Khong mudn
thay d6i, s¢ phién nhiéu trugc
nhitng thay ddi.

a. V& mit t§ chic

- Tuyén phéng van vién 14 sinh
vién kinh t€ va ngin hang, sau
2 2 R 3N < A1~
do, c6 thé dao tao ngan han ve ki
ning phdng van khach hang.

- Thyc hién ra sodt qui trinh
ti€n hanh hoat dong nghién citu
thi trudng d€ gidm thi€u nhitng
budc khong can thiét.

- Tao sy linh dong nhat dinh
cho nhan vién trong ti€n hanh
cong viéc.

b. V& chuyén mon.

- Ngan hang nén thuc hién
diéu tra trng mang ndi dung,
khong nén qud dan trdi ndi dung
phdng van. Vi cdch ti€n hanh
trng ndi dung nhu vdy, ngdn
hang sé& sau sat dudc thuc t& hon,
ciing nhu sé lién tuc ti€p xic v6i
khdch hang nhiéu hon. Tir d6,
hinh dnh cla ngin hang s& tot
hon hién tai.

c. V& hinh thifc thuc hién 13y
¥ ki€n khéch hang.

- Ti€n hanh nghién ciu thi
trudng qua di€n thoai hodc
internet. Pay la hinh thitc hi€én
dai. Vi hinh thitc phdng van qua
di€én thoai thi ngdn hang s€
khong ton rat nhiéu chi phi nhu
moi ngudi van nghi. Con véi hinh
thitc internet, thi ngdn hang nay
hién c6 rat nhiéu thuin 1gi bdi
ho c6 trinh d§ cong nghé tin hoc
tién ti€n. Piéu can thi€t chi 1a
c6 mot sy dau twki cing cho cach
thitc phdng van qua mang.

- Tién hanh nghién citu thi
truong k&t hdp rit thim tring
thudng.

- Tai trg hoidc t8 chic sy kién
k&t hgp 14y y ki€n khdch hang.
Véicachlamnay, ngan hang vira
¢6 thé dat dugc muc tiéu thim
dd khdch hang va ciing c6 thé
“ldy 1ong” khdch hang, nhim
ning cao hinh anh cta khach.

- Xay dung trang web “cong
ddng khach hang”, @& moi ngudi
chia sé nhitng kinh nghiém s
dung sdn phdm hoic cdc khé
khén, bic xic trong st dung san
phim. Tir d6, thong tin nghién
cttu thi trudng s€ cang chan that
hon. Ngoaira, vdicachlamnay,
c6 thé khic phuc duge phdn nao
tam i “s¢ ngdn hang” khi khach
hing muén ché trich di€m
khi€m khuyét clia ngan hang.

Trén day 1a mot s6 y kién
dong gop cla tdc gid. Hy vong
nhitng nhan xét nay c6 thé gitip
ich cho cong tdc nghién ctu thi
trudng tai cic ngdn hang thuong
maindi chung va ngdn hang ma
tdc gid da ti€n hanh nghién cttu
néi riéng. Piéu nay cé y nghia
rit quan trong trong giai doan hoi
nhip trudc mit m
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