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1. Giôùi thieäu
Do tính chaát phöùc taïp cuûa heä thoáng kinh doanh

dòch vuï, Gronroos (Philip Kotler, 2010, 528) ñaõ
khaúng ñònh raèng, trong moät doanh nghieäp dòch vuï
ñoøi hoûi khoâng chæ coù marketing ñoái ngoaïi, maø coù
caû marketing noäi boä vaø marketing quan heä. Khoâng
nhöõng vaäy, xeùt theo traät töï tieán haønh cuûa 3 loaïi
hình marketing naøy, marketing ñoái noäi coøn caàn
phaûi ñöôïc laøm tröôùc ñeå taïo neàn taûng vaø taïo ñieàu
kieän vöõng chaéc cho hai loaïi hình marketing coøn
laïi. Ñieàu naøy laø hoaøn toaøn ñuùng ñaén vaø thích hôïp
ñoái vôùi moät ngaân haøng thöông maïi, ñaëc bieät ñaây
laïi laø moät loaïi hình doanh nghieäp maø ôû ñoù coù söï
töông taùc, giao tieáp cao giöõa caùc nhaân vieân vaø
khaùch haøng. Tuy nhieân treân thöïc teá ôû Vieät Nam,
vieäc aùp duïng marketing noäi boä trong caùc ngaân

haøng thöông maïi ñang coøn raát haïn cheá caû veà
phaïm vi, möùc ñoä vaø trình ñoä. Soá löôïng caùc ngaân
haøng thöông maïi coù chính thöùc aùp duïng market-
ing  noäi boä moät caùch thöïc söï ñang laø thieåu soá; moät
soá ngaân haøng khaùc coù aùp duïng moät vaøi bieän phaùp
marketing noäi boä nhöng khoâng chính thöùc, khoâng
baøi baûn vaø chuyeân nghieäp; haàu heát caùc ngaân haøng
coøn laïi ñeàu chöa aùp duïng. Chính vì vaäy, vieäc phaùt
huy vai troø vaø hieäu quaû cuûa marketing  noäi boä
chöa cao. Nguyeân nhaân chuû yeáu cuûa thöïc traïng
naøy ñöôïc cho laø do nhaän thöùc chöa ñuùng vaø chöa
ñaày ñuû veà vai troø cuûa marketing noäi boä. Ñaëc bieät
laø do söï thieáu kieán thöùc laøm marketing, thieáu ñaàu
tö caùc nguoàn löïc cho marketing noäi boä cuûa baûn
thaân caùc ngaân haøng thöông maïi. Töø thöïc teá ñoù,
baøi baùo ñaõ ñeà xuaát moät quy trình laøm marketing
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rong ñieàu kieän kinh teá thò tröôøng caïnh tranh, moät ngaân haøng thöông maïi kinh doanh ñònh höôùng
thò tröôøng, chæ laøm marketing vôùi khaùch haøng beân ngoaøi (marketing ñoái ngoaïi) laø hoaøn toaøn chöa

ñuû. Beân caïnh marketing ñoái ngoaïi, ngaân haøng thöông maïi raát caàn aùp duïng moät loaïi hình marketing khaùc
- marketing noäi boä. Chæ khi keát hôïp vôùi marketing noäi boä, marketing ñoái ngoaïi môùi ñaït ñöôïc hieäu quaû toái
ña vaø beàn vöõng. Treân thöïc teá, phaàn lôùn caùc ngaân haøng thöông maïi Vieät Nam haàu nhö chöa laøm market-
ing noäi boä hoaëc laøm moät caùch khoâng chính thöùc. Chaát löôïng vaø söï phaùt huy taùc duïng cuûa marketing noäi
boä ñang coøn raát haïn cheá. Ñoù laø lyù do baøi baùo naøy ñöôïc hoaøn thaønh. Baøi baùo ñaõ phaùc hoïa nhöõng neùt ñaëc
tröng, ñaëc thuø cuûa marketing noäi boä trong lónh vöïc ngaân haøng; ñaõ chæ ra nhöõng yeáu keùm, haïn cheá cô baûn
cuûa marketing noäi boä trong caùc ngaân haøng thöông maïi Vieät Nam. Treân cô sôû ñoù, ñeà xuaát nhöõng kieán nghò
hoaøn thieän vaø ñoåi môùi caùch thöùc laøm marketing noäi boä höôùng tôùi söï chuyeân nghieäp, baøi baûn, ñuùng caùch
vaø ñaït hieäu quaû cao taïi caùc ngaân haøng naøy.

Töø khoùa: khaùch haøng noäi boä, moâi tröôøng noäi boä, truyeàn thoâng noäi boä, saûn phaåm vieäc laøm, thöông hieäu
noäi boä. ñònh vò thò tröôøng noäi boä



noäi boä toaøn dieän, töø khaâu hoaïch ñònh chieán löôïc,
caùc bieän phaùp taùc nghieäp ñeán caùch thöùc toå chöùc
thöïc hieän caùc chieán löôïc vaø bieän phaùp marketing
ñaõ ñöôïc hoaïch ñònh phuø hôïp vôùi boái caûnh cuûa caùc
ngaân haøng. Hy voïng nhöõng ñeà xuaát naøy seõ goùp
phaàn phaùt huy vai troø to lôùn vaø thöïc söï cuûa mar-
keting noäi boä taïi caùc ngaân haøng thöông maïi Vieät
Nam trong ñieàu kieän caïnh tranh vaø hoäi nhaäp quoác
teá saâu roäng cuûa lónh vöïc ngaân haøng.

2. Nhöõng ñaëc tröng, ñaëc thuø cô baûn vaø vai troø
cuûa marketing noäi boä trong lónh vöïc ngaân haøng 

2.1. Nhöõng ñaëc tröng, ñaëc thuø cô baûn cuûa mar-
keting noäi boä trong lónh vöïc ngaân haøng

Maëc duø ñaõ xuaát hieän ñöôïc vaøi thaäp kyû, song
cho ñeán nay, marketing noäi boä vaãn laø moät khaùi
nieäm phöùc taïp, khoù hieåu ñoái vôùi khoâng ít toå chöùc,
doanh nghieäp. Ñieàu ñoù ñöôïc theå hieän ôû choã hieän
ñang toàn taïi nhieàu quan nieäm khaùc nhau veà
phaïm truø naøy. Theo Berny vaø Parasuraman
(1991), marketing noäi boä chính laø vieäc thu huùt,
phaùt trieån, taïo ñoäng löïc vaø gìn giöõ nhaân vieân coù
chaát löôïng thoâng qua nhöõng coâng vieäc/saûn
phaåm ñaùp öùng nhu caàu cuûa hoï. Marketing noäi boä
laø moät trieát lyù coi nhaân vieân nhö nhöõng khaùch
haøng vaø ñoù laø chieán löôïc laøm thích öùng caùc coâng
vieäc/saûn phaåm phuø hôïp vôùi nhu caàu con ngöôøi.
Theo Ballantyne (2000), marketing noäi boä ñöôïc
coi laø chieán löôïc phaùt trieån moái quan heä giöõa caùc
nhaân vieân trong noäi boä toå chöùc. Khi aùp duïng
chieán löôïc naøy, nhaân vieân coù nhöõng quyeàn haïn
nhaát ñònh vaø hoï bieát caùch keát hôïp, ñeå taïo ra vaø
löu haønh nhöõng nhaän thöùc môùi veà toå chöùc.
Nhöõng nhaän thöùc naøy seõ taïo neân thaùch thöùc ñoái
vôùi nhöõng hoaït ñoäng noäi boä caàn phaûi ñöôïc thay
theá. Trong cuoán saùch Quaûn trò Marketing,
(2003,529), Kotler cho raèng: “Marketing noäi boä laø
tuyeån duïng, huaán luyeän vaø ñoäng vieân coù keát quaû
nhöõng nhaân vieân coù naêng löïc, muoán phuïc vuï
khaùch haøng chu ñaùo” hay “Marketing noäi boä moâ
taû coâng vieäc maø coâng ty ñaõ laøm nhaèm huaán
luyeän vaø ñoäng vieân nhaân vieân cuûa mình phuïc vuï
toát khaùch haøng”.

Töø taát caû nhöõng ñònh nghóa neâu treân, chuùng ta
coù theå thaáy ñöôïc moät soá ñaëc tröng baûn chaát vaø ñaëc

thuø cuûa marketing noäi boä trong kinh doanh noùi
chung vaø trong lónh vöïc ngaân haøng noùi rieâng laø:

Thöù nhaát, trong marketing noäi boä cuõng coù 2 ñoái
töôïng chính: moät beân laø doanh nghieäp vaø beân kia
laø khaùch haøng. Hai ñoái töôïng naøy taùc ñoäng qua laïi
laãn nhau, trong ñoù doanh nghieäp ñoùng vai troø laø
ngöôøi laøm marketing coøn khaùch haøng laø ñoái töôïng
chòu söï taùc ñoäng cuûa caùc bieän phaùp marketing.
Tuy nhieân, trong marketing noäi boä, chuû theå laøm
marketing ñöôïc giôùi haïn laïi ôû phaïm vi caùc nhaø
quaûn lyù doanh nghieäp vôùi danh nghóa laø ngöôøi ñaïi
dieän cho lôïi ích chung cuûa doanh nghieäp. Coøn
khaùch haøng trong tröôøng hôïp naøy laïi chính laø caùc
nhaân vieân cuûa doanh nghieäp hay coøn goïi laø “khaùch
haøng noäi boä”.

Thöù hai, marketing noäi boä cuõng ñöôïc coi laø moät
trieát lyù, moät phöông thöùc quaûn lyù hay moät chieán
löôïc kinh doanh cuûa doanh nghieäp vôùi neàn taûng
heát söùc quan troïng: (1) Höôùng ñeán vieäc thoûa maõn
caùc nhu caàu, mong muoán cuûa “khaùch haøng noäi
boä”; (2) Ñaûm baûo söï haøi hoøa thoáng nhaát lôïi ích giöõa
caùc beân: beân laøm marketing vaø beân chòu söï taùc
ñoäng cuûa caùc bieän phaùp marketing.

Thöù ba, muïc tieâu cuûa marketing noäi boä khoâng
phaûi chæ döøng laïi ôû vieäc thoûa maõn “khaùch haøng noäi
boä” ñeå duy trì ñöôïc nhöõng nhaân vieân toát maø cao
hôn laø ñeå giuùp toå chöùc/doanh nghieäp quaûn lyù söï
thay ñoåi, gaén keát ñoäng vieân nhaân vieân thöïc hieän coù
hieäu quaû caùc chöùc naêng vaø chieán löôïc cuûa coâng ty.
Vaø khoâng chæ döøng laïi ôû ñoù, ñích sau cuøng heát söùc
quan troïng cuûa marketing noäi boä laø ñònh höôùng thò
tröôøng, ñaùp öùng nhu caàu cuûa khaùch haøng ôû beân
ngoaøi doanh nghieäp (Ahmed &Rafiq, 2002).

Thöù tö, theo logic treân, coù theå thaáy marketing
noäi boä caàn phaûi ñöôïc tieán haønh tröôùc khi thöïc hieän
marketing ñoái ngoaïi. Marketing noäi boä thöïc söï
ñoùng vai troø hoã trôï heát söùc quan troïng cho mar-
keting ñoái ngoaïi. Tuy nhieân, noù khoâng phaûi laø söï
chuyeån dòch maùy moùc töø caùc hoaït ñoäng töông öùng
cuûa marketing ñoái ngoaïi.

2.2. Vai troø cuûa marketing noäi boä trong caùc
ngaân haøng thöông maïi

Xuaát phaùt töø nhöõng ñaëc thuø cuûa doanh nghieäp
kinh doanh dòch vuï, marketing noäi boä cuûa caùc
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ngaân haøng thöông maïi (NHTM) khoâng chæ coù ñaày
ñuû vai troø cuûa marketing noäi boä nhö trong baát kyø
doanh nghieäp naøo maø coøn coù nhöõng yù nghóa khaùc
bieät vaø ñaëc bieät quan troïng.

Thöù nhaát, marketing noäi boä ñöôïc coi laø taát yeáu
trong caùc NHTM. Thaäm chí, khi môùi hình thaønh,
marketing noäi boä haàu nhö chæ ñeå daønh cho khu vöïc
dòch vuï (Ahmed & Rafiq, 2002), trong ñoù coù lónh
vöïc ngaân haøng. Ñieàu naøy ñöôïc baét nguoàn töø choã,
ñoái vôùi caùc doanh nghieäp dòch vuï, do saûn phaåm -
caùc dòch vuï coù ñaëc tính laø voâ hình, thôøi gian saûn
xuaát vaø tieâu duøng truøng hôïp vôùi nhau neân caùc
khaùch haøng ñeå thuï höôûng dòch vuï, haàu nhö phaûi
tieáp caän vaø ñöùng ñoái dieän vôùi caùc doanh nghieäp.
Trong soá caùc yeáu toá taùc ñoäng ñeán vieäc hình thaønh
moät dòch vuï, coù yeáu toá nhìn thaáy ñöôïc vaø caû yeáu toá
khoâng nhìn thaáy ñöôïc. Trong soá caùc yeáu toá nhìn
thaáy ñöôïc, yeáu toá nhaân vieân cuûa doanh nghieäp,
ñaëc bieät laø nhaân vieân tieáp xuùc tröïc tieáp ôû tuyeán ñaàu
coù vai troø tröïc tieáp taïo ra vaø truyeàn taûi dòch vuï ñeán
vôùi khaùch haøng (Kotler. 2003). Neáu caùc nhaân vieân
naøy khoâng ñöôïc quan taâm, khoâng coù söï haøi loøng
trong coâng vieäc thì khoù coù theå thöïc hieän ñöôïc söù
maïng cuûa mình cuõng nhö söù maïng cuûa doanh
nghieäp laø laøm haøi loøng khaùch haøng beân ngoaøi.

Thöù hai, töø yeáu toá neàn taûng laø laøm haøi loøng
“khaùch haøng noäi boä”, marketing noäi boä ñaõ taïo neân
moät chuoãi lôïi ích maø troïng taâm laø naâng cao chaát
löôïng dòch vuï cung öùng cho khaùch haøng beân ngoaøi
vaø goùp phaàn quan troïng vaøo vieäc naâng cao naêng löïc
caïnh tranh cuûa caùc ngaân haøng. Chuoãi lôïi ích ñoù laø: 

- Duy trì vaø gìn giöõ ñöôïc moät ñoäi nguõ nhaân vieân
toát, coù trình ñoä chuyeân moân cao. Ñaây chính laø taøi
saûn, lôïi theá caïnh tranh haøng ñaàu maø baát kyø doanh
nghieäp dòch vuï naøo ñeàu mô öôùc.

- Ñaûm baûo cung öùng dòch vuï vôùi soá löôïng ñaày
ñuû, vôùi chaát löôïng toát nhaát. Baûn thaân vieäc ñaûm baûo
veà soá löôïng vaø chaát löôïng dòch vuï phaàn lôùn phuï
thuoäc vaøo soá löôïng vaø chaát löôïng caùc nhaân vieân
cuûa doanh nghieäp (Abdelmoti Suleiman Aburoub
vaø Abdullah Mohammad Hersh Ae Balga, 2011).
Ñieàu naøy baét nguoàn töø ñaëc thuø cuûa dòch vuï laø noù
luoân luoân gaén lieàn, khoâng theå taùch rôøi vôùi ngöôøi
cung öùng dòch vuï.

- Gaén keát caùc nhaân vieân, caùc boä phaän trong
ngaân haøng (NH) thaønh moät khoái thoáng nhaát höôùng
ñeán vaø phuïc vuï khaùch haøng beân ngoaøi moät caùch
toát nhaát.

Moät NH maëc duø coù nhieàu nhaân vieân vaø nhieàu
ñôn vò tröïc thuoäc toát, nhöng neáu caùc nhaân vieân vaø
caùc ñôn vò naøy xoay löng laïi vôùi nhau thì doanh
nghieäp vaãn chöa coù söùc maïnh toái ña, thaäm chí söùc
maïnh trong moãi con ngöôøi coù theå bò trieät tieâu.

- Taêng cöôøng söï haøi loøng, söï trung thaønh cuûa
khaùch haøng vaø do ñoù quyeát ñònh hieäu quaû kinh
doanh cuûa NH. Coù theå noùi, nhôø vieäc ñem laïi toái ña
nhöõng lôïi ích neâu treân maø marketing noäi boä ñaõ taïo
ra lôïi theá caïnh tranh cuoái cuøng naøy (Hossein
Vazifeh doost vaø Sima Hoosh - mand, 2012). Ñaây
cuõng chính laø lôïi theá caïnh tranh toång hôïp cuoái
cuøng maø moïi NH ñeàu muoán coù. Lôïi theá caïnh tranh
naøy seõ cho pheùp caùc NH chieán thaéng ñoái thuû caïnh
tranh vaø luoân phaùt trieån (Khansa Zaman vaø caùc
coäng söï, 2012).

3. Thöïc traïng phaùt huy vai troø cuûa marketing
noäi boä trong caùc NHTM Vieät Nam vaø nguyeân nhaân
haïn cheá

3.1. Thöïc traïng phaùt huy vai troø cuûa marketing
noäi boä

Nhö ñaõ neâu, marketing noäi boä trong caùc NHTM
coù vai troø heát söùc quan troïng. Tuy nhieân, treân thöïc
teá, marketing noäi boä hoaøn toaøn khoâng phaûi ñaõ
ñöôïc tieáp nhaän moät caùch haøo höùng vaø phaùt huy taùc
duïng thöïc söï trong caùc NHTM Vieät Nam. Döôùi ñaây
laø moät soá baèng chöùng vaø bieåu hieän:

Thöù nhaát, phaïm vi vaø möùc ñoä söû duïng market-
ing noäi boä nhö laø moät phöông phaùp quaûn lyù taïi caùc
NHTM ñang coøn raát haïn cheá. Trong cuoäc khaûo saùt
thöïc teá cuûa Ñeà taøi khoa hoïc “ÖÙng duïng marketing
nhaèm naâng cao naêng löïc caïnh tranh cuûa caùc
NHTMVieät Nam” Maõ soá B2016-KHA-14 (Nguyeãn
Vieát Laâm vaø caùc coäng söï, 2016) vaø Ñeà taøi “Caùc yeáu
toá aûnh höôûng ñeán söùc maïnh thöông hieäu trong noäi
boä caùc NHTM Vieät Nam” (Nguyeãn Thu Lan, 2016),
ñaõ coù 20 NH ñaïi dieän ñöôïc phoûng vaán veà tình hình
aùp duïng marketing noäi boä. Keát quaû khaûo saùt cho
thaáy: chæ coù 04 NH chính thöùc aùp duïng marketing
noäi boä, chieám 20%; 08 NH aùp duïng marketing noäi
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boä vaø xaây döïng thöông hieäu noäi boä nhöng khoâng
chính thöùc, chieám 40%; coù 08 NH hoaøn toaøn chöa
quan taâm ñeán marketing noäi boä, chieám 40%. 

Thöù hai, chaát löôïng nguoàn nhaân löïc vaø vieäc duy
trì oån ñònh nguoàn nhaân löïc chaát löôïng cao taïi
NHTM Vieät Nam ñang coù vaán ñeà.

Trong nhöõng naêm gaàn ñaây, khoâng theå phuû
nhaän ñöôïc raèng, chaát löôïng nguoàn nhaân löïc trong
caùc NH coù taêng leân ñaùng keå so vôùi nhieàu loaïi hình
doanh nghieäp khaùc (Vuõ Vaên Thöc. 2016). Song
thöïc teá laø nguoàn nhaân löïc chaát löôïng cao ñang
thieáu traàm troïng, ñaëc bieät laø nguoàn nhaân löïc thuoäc
caùc lónh vöïc chuyeân saâu nhö: chieán löôïc phaùt trieån
maïng löôùi, quaûn trò ruûi ro, ñaàu tö quoác teá (Nguyeãn
Tuaán Anh vaø Nguyeãn Vaên Thoï, 2014), nhìn chung
chaát löôïng nguoàn nhaân löïc vaãn chöa ñaùp öùng ñöôïc
yeâu caàu (Nguyeãn Thò Muøi, 2009). Moät thöïc teá khaùc
laø tình traïng “nhaûy vieäc” cuûa caùc nhaân vieân NH
dieãn ra töông ñoái phoå bieán khieán khoâng ít ngaân
haøng ñau ñaàu. Theo keát quaû khaûo saùt, tröôùc ñaây,
moãi nhaân vieân thöôøng gaén boù 5-6 naêm trong moät
coâng ty; nhöng vaøo naêm 2016, con soá chæ coøn laø 2-
3 naêm (Baùo Tieàn phong, ngaøy 21/4/2017). Tình
traïng thieáu nguoàn nhaân löïc chaát löôïng cao vaø tình
traïng nhaûy vieäc cuûa nhaân vieân ngaân haøng coù theå
do nhieàu nguyeân nhaân khaùc nhau; song theo caùc
chuyeân gia thì phaàn lôùn ñieàu naøy coù lieân quan ñeán
cheá ñoä löông, thöôûng, ñaõi ngoä, moâi tröôøng laøm
vieäc, cô hoäi thaêng tieán... töùc laø lieân quan ñeán chaát
löôïng cuûa coâng taùc quaûn trò nguoàn nhaân löïc - moät
coâng cuï quan troïng cuûa marketing noäi boä (Baùo
Tieàn phong ngaøy 21/4/2017). 

Thöù ba, chaát löôïng saûn phaåm dòch vuï cuûa caùc
NHTM maëc duø ngaøy caøng ñöôïc naâng cao, song
vaãn ñang toàn taïi nhöõng khieám khuyeát.

Theo keát quaû khaûo saùt cuûa ñeà taøi khoa hoïc
Maõ soá B2016-KHA-14 (Nguyeãn Vieát Laâm vaø caùc
coäng söï, 2016) chaát löôïng dòch vuï cuûa caùc NH
thuoäc dieän khaûo saùt ñöôïc khaùch haøng ñaùnh giaù ôû
möùc 4,11 ñieåm/5 ñieåm. Ñieàu ñoù cho thaáy chaát
löôïng dòch vuï cuûa NH ñaït möùc khaù toát. Tuy nhieân,
khoâng ít ngaân haøng chaát löôïng dòch vuï vaãn chöa
ñoàng ñeàu giöõa caùc chi nhaùnh, giöõa khu vöïc thaønh
thò vaø noâng thoân hoaëc giöõa caùc caùn boä giao dòch.

Ñoâi khi vaãn coù loãi xaûy ra trong quaù trình cung öùng
dòch vuï. Ñoái vôùi moät soá saûn phaåm taïi khoâng ít
NH, ñieàu kieän ñeå khaùch haøng tham gia söû duïng
saûn phaåm coøn nhieàu khoù khaên. Ñieàu raát ñaùng löu
yù laø dòch vuï chaêm soùc khaùch haøng vaø xöû lyù söï
phaøn naøn khieáu naïi cuûa khaùch haøng ñang coøn
nhieàu yeáu keùm. Cuõng theo keát quaû khaûo saùt cuûa
ñeà taøi ñaõ neâu, ñieåm ñaùnh giaù bình quaân cuûa
khaùch haøng veà coâng taùc chaêm soùc khaùch haøng
cuûa caùc NH chæ ñaït 3,75/5 ñieåm vaø veà coâng taùc
xöû lyù phaøn naøn khieáu naïi cuûa khaùch haøng ñaït
3,78/5 ñieåm. Coù theå xem ñaây laø möùc ñaùnh giaù
khaù thaáp so vôùi nhieàu chæ tieâu khaùc.

Ñaønh raèng, chaát löôïng saûn phaåm dòch vuï cuûa
caùc NHTM ñöôïc quyeát ñònh bôûi nhieàu yeáu toá; song
vôùi nhöõng khieám khuyeát vaø vôùi keát quaû ñaùnh giaù
thaáp cuûa khaùch haøng nhö ñaõ neâu, cho thaáy phaàn
nhieàu nhöõng haïn cheá veà chaát löôïng saûn phaåm dòch
vuï hieän taïi cuûa caùc ngaân haøng thöông maïi coù lieân
quan ñeán yeáu toá con ngöôøi maø chuû yeáu laø caùc
nhaân vieân NH. 

Thöù tö, söï phoái hôïp hoaït ñoäng giöõa caùc boä
phaän chöùc naêng theo ñònh höôùng khaùch haøng cuûa
caùc NH chöa chaët cheõ, thaäm chí taïi khoâng ít NH söï
phoái hôïp naøy ñöôïc xem laø coøn loûng leûo, maâu thuaãn
vaø choàng cheùo.

Keát quaû ñieàu tra cuûa ñeà taøi ñaõ neâu cuõng ñaõ
cung caáp caùc baèng chöùng cuï theå veà tình traïng phoái
hôïp giöõa caùc caáp vaø caùc boä phaän chöùc naêng khaùc
nhau cuûa NH nhö sau: (1) Khi ñöôïc hoûi ban laõnh
ñaïo NH coù ñöôïc thoâng tin vaø xöû lyù kòp thôøi caùc
thoâng tin töø caùc caáp chuyeån ñeán ñeå ra caùc quyeát
ñònh kinh doanh vaø marketing, coù ñeán 44,66%
ngöôøi ñöôïc hoûi cho raèng “chæ coù trong chöøng möïc
nhaát ñònh”; (2) Khi ñöôïc hoûi vieäc keát hôïp market-
ing vaø kieåm tra nhöõng chöùc naêng marketing chuû
yeáu coù ñaït ñöôïc möùc ñoä cao khoâng, coù ñeán 58%
ngöôøi ñöôïc hoûi cho raèng “khoâng” hoaëc “coù ôû möùc
ñoä naøo ñoù”; (3) Khi ñöôïc hoûi boä phaän marketing coù
hôïp taùc toát vôùi caùc boä phaän khaùc nhö nghieân cöùu
phaùt trieån, saûn xuaát cung öùng, phaân phoái vaø taøi
chính khoâng, coù ñeán 43,24% ngöôøi ñöôïc hoûi traû lôøi
“khoâng” hoaëc “coù ôû möùc ñoä naøo ñoù”.
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3.2. Nguyeân nhaân laøm haïn cheá
Coù nhieàu nguyeân nhaân laøm haïn cheá vieäc phaùt

huy vai troø cuûa marketing noäi boä trong caùc NHTM
Vieät Nam thuoäc beân trong vaø beân ngoaøi NH. Tuy
nhieân, neáu chæ xeùt ôû phaïm vi töøng NH, caùc nguyeân
nhaân ñöôïc taäp trung thaønh 2 nhoùm chính. Moät laø
do tö duy vaø nhaän thöùc chöa ñuùng veà vai troø cuûa
marketing noäi boä. Hai laø do vieäc tieán haønh caùc hoaït
ñoäng marketing noäi boä chöa toaøn dieän, ñaày ñuû;
chöa ñuùng caùch vaø chuyeân nghieäp. Trong ñoù, caùc
nguyeân nhaân thuoäc veà caùch thöùc tieán haønh mar-
keting noäi boä ñöôïc coi laø thuû phaïm chính vaø coù yù
nghóa quyeát ñònh. Moät soá bieåu hieän cuï theå veà
nhöõng khieám khuyeát trong caùch thöùc tieán haønh
marketing noäi boä laø:

Thöù nhaát, ñang coøn thieáu nhieàu hoaït ñoäng
ñaùng leõ phaûi coù trong quy trình laøm marketing
noäi boä.

- ÔÛ taàm chieán löôïc, haàu nhö caùc NH ñeàu chöa
thöïc hieän caùc hoaït ñoäng heát söùc cô baûn ñeå ñònh
höôùng daãn daét vaø laøm caên cöù cho caùc hoaït ñoäng
marketing noäi boä cuï theå. Caùc hoaït ñoäng ñoù laø: (1)
Xaùc ñònh muïc tieâu cuûa marketing noäi boä; (2) Phaân
ñoaïn thò tröôøng noäi boä vaø (3) Ñònh vò thò tröôøng noäi
boä. Treân thöïc teá, neáu moät hoaït ñoäng naøo ñoù coù laøm
thì cuõng ñöôïc laøm moät caùch khoâng chính thöùc, coøn
mô hoà vaø khoâng ñuùng caùch.

- ÔÛ taàm chieán thuaät/taùc nghieäp, moät soá coâng
vieäc coát loõi maø baát keå laø marketing noäi boä hay mar-
keting ñoái ngoaïi ñeàu phaûi thöïc hieän cuõng chöa
ñöôïc quan taâm. Ñoù laø: (1) Coâng taùc nghieân cöùu thò
tröôøng noäi boä; (2) Caùc coâng vieäc thuoäc veà toå chöùc
thöïc hieän caùc bieän phaùp marketing noäi boä.

Thöù hai, caùc hoaït ñoäng cuï theå ñöôïc coi laø coâng
cuï cuûa marketing noäi boä ñaõ ñöôïc tieán haønh thì chuû
yeáu vaãn ñöôïc tieáp caän theo caùch thöùc truyeàn thoáng
voán coù. Noùi caùch khaùc, caùc hoaït ñoäng naøy chöa
ñöôïc tieán haønh ñuùng vôùi baûn chaát cuûa marketing
noäi boä. Cuï theå:

- Ñoái vôùi coâng taùc quaûn trò nguoàn nhaân löïc.
Ñöôïc coi laø coâng cuï chuû yeáu vaø quan troïng baäc

nhaát cuûa marketing noäi boä, song trong haàu heát caùc
hoaït ñoäng thuoäc coâng taùc quaûn trò nguoàn nhaân löïc
vaãn chöa gaén keát ñöôïc trieát lyù truyeàn thoáng voán coù

laø duy trì soá löôïng, vaø chaát löôïng lao ñoäng ñeå ñaït
ñöôïc muïc tieâu cuûa toå chöùc (Nguyeãn Vaân Ñieàm vaø
Nguyeãn Ngoïc Quaân, 2004) vôùi trieát lyù cuûa market-
ing noäi boä laø söï haøi loøng trong coâng vieäc cuûa nhaân
vieân vaø ñaùp öùng yeâu caàu cuûa thò tröôøng - khaùch
haøng. Muïc tieâu cuûa quaûn trò nhaân löïc chuû yeáu vaãn
döøng ôû choã ñaùp öùng yeâu caàu cuûa toå chöùc/doanh
nghieäp moät caùch chung chung hoaëc ñaùp öùng yeâu
caàu cuûa töøng vò trí coâng vieäc cuï theå theo chöùc
naêng. Ví duï: Trong coâng taùc thu huùt (hình thaønh)
nguoàn nhaân löïc, ngoaïi tröø moät soá vò trí coâng vieäc
thuoäc lónh vöïc marketing (quaûn trò quan heä khaùch
haøng, chaêm soùc khaùch haøng...), baûn moâ taû coâng
vieäc cuõng nhö baûn tieâu chuaån coâng vieäc cuûa caùc vò
trí coøn laïi haàu nhö khoâng ñeà caäp ñeán caùc yeâu caàu
coù lieân quan ñeán vieäc ñaùp öùng khaùch haøng vaø ñònh
höôùng thò tröôøng.

- Ñoái vôùi coâng taùc truyeàn thoâng noäi bo ä, cuõng
theo keát quaû khaûo saùt cuûa ñeà taøi Maõ soá B2016-
KHA-14, coâng taùc naøy ñöôïc ñaùnh giaù vôùi soá ñieåm
bình quaân laø 3,72/5 ñieåm - moät möùc ñieåm ñöôïc
cho laø khaù thaáp. Cuõng nhö moät soá hoaït ñoäng thuoäc
veà quaûn trò nhaân löïc, coâng taùc truyeàn thoâng noäi boä
trong caùc NHTM chuû yeáu vaãn ñöôïc tieán haønh theo
thoùi quen voán coù vôùi nhöõng muïc tieâu voán coù ñeå
giuùp cho coâng taùc quaûn lyù chæ ñaïo, ñieàu haønh
thöôøng xuyeân cuûa moät doanh nghieäp. Nhöõng tinh
thaàn vaø yù töôûng cuûa marketing noäi boä vaãn chöa
ñöôïc quaùn trieät vaø chöa ñöôïc thaám saâu vaøo moïi
phöông dieän cuûa coâng taùc truyeàn thoâng noäi boä. Ví
duï: Truyeàn thoâng noäi boä chöa bieát höôùng ñeán vaø
taäp trung cho vieäc giôùi thieäu cho “khaùch haøng noäi
boä” raát nhieàu noäi dung thuoäc veà chính saùch quaûn
trò nguoàn nhaân löïc cuõng nhö nhöõng lôïi ích khaùc maø
ngaân haøng daønh cho hoï ñeå thöïc hieän vieäc “baùn”
caùc “saûn phaåm noäi boä” gioáng nhö coâng taùc truyeàn
thoâng trong marketing ñoái ngoaïi.

- Ñoái vôùi vieäc taïo laäp moâi tröôøng laøm vieäc noäi boä
Theo keát quaû nghieân cöùu cuûa Ñeà taøi: “Caùc yeáu

toá aûnh höôûng ñeán söùc maïnh thöông hieäu trong noäi
boä caùc NHTM Vieät Nam” (Nguyeãn Thu Lan, 2016),
caùc nhaân vieân NH ñaõ ñaùnh giaù khoâng maáy tích cöïc
veà moâi tröôøng laøm vieäc noäi boä cuûa caùc NH. Trong
soá haøng loaït caùc tieâu chí ñöôïc hoûi ñeå ñaùnh giaù veà
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moâi tröôøng laøm vieäc noäi boä, haàu nhö taát caû caùc tieâu
chí ñeàu coù soá ñieåm ñaùnh giaù thaáp hôn möùc 4/5
ñieåm. Trong ñoù, tieâu chí “ngaân haøng ñoái xöû vôùi
nhaân vieân nhö con ngöôøi chöù khoâng phaûi coã maùy”
ñaït möùc ñieåm cao nhaát laø 3,97 ñieåm, vaø tieâu chí
“ngaân haøng tin caäy vaøo nhaân vieân” ñaït möùc ñieåm
thaáp nhaát laø 3,5 ñieåm. 

4. Caùc giaûi phaùp phaùt huy vai troø cuûa market-
ing noäi boä trong caùc NHTM Vieät Nam

Ñeå loaïi hình marketing noäi boä phaùt huy vai troø
thöïc söï trong caùc NHTM, vieäc naâng cao nhaän thöùc
veà taàm quan troïng cuûa loaïi hình marketing naøy vaø
vieäc toå chöùc quaù trình marketing noäi boä moät caùch
ñoàng boä, ñuùng caùch vaø chuyeân nghieäp giöõ vai troø
quyeát ñònh. Moät caùch toång quaùt nhaát vaø ñieån hình

nhaát, quaù trình marketing noäi boä veà cô baûn cuõng
goàm 3 giai ñoaïn chính, ñöôïc keát noái vôùi nhau, moãi
giai ñoaïn coù nhöõng coâng vieäc cuï theå caàn ñöôïc tieán
haønh (hình 1). Ngoaøi 3 giai ñoaïn chính, quaù trình
marketing noäi boä coøn bao goàm moät loaïi coâng vieäc
töông ñoái ñoäc laäp, raát quan troïng vaø coù lieân quan
ñeán noäi dung, tính hieäu quaû cuûa taát caû caùc coâng
vieäc thuoäc 3 giai ñoaïn naøy, ñoù laø hoaït ñoäng nghieân
cöùu thò tröôøng noäi boä. Döôùi ñaây chuùng toâi taäp trung
baøn luaän chuû yeáu veà noäi dung töøng hoaït ñoäng
thuoäc moãi giai ñoaïn cuûa quy trình naøy. Ñeå vieäc
theo doõi noäi dung cuûa caùc hoaït ñoäng ñöôïc deã
daøng, ñaëc bieät laø noäi dung cuûa hoaït ñoäng nghieân
cöùu thò tröôøng noäi boä, chuùng toâi xin ñöôïc trình baøy
noäi dung naøy ôû phaàn cuoái cuûa baøi baùo.
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4.1. Toå chöùc, thieát keá caùc hoaït ñoäng marketing
chieán löôïc

4.1.1. Thieát laäp muïc tieâu marketing noäi boä
Cuõng gioáng nhö trong marketing ñoái ngoaïi,

muïc tieâu cuûa marketing noäi boä chính laø nhöõng gì
maø marketing noäi boä cuûa NH höôùng ñeán trong töøng
chöông trình, trong töøng naêm hoaëc trong caùc giai
ñoaïn khaùc nhau. 

Ñeå thieát laäp muïc tieâu marketing noäi boä, caùc NH
caàn caên cöù vaøo taàm nhìn, söù maïng, muïc tieâu vaø
chieán löôïc phaùt trieån chung cuûa töøng NH vaø chieán
löôïc ñònh höôùng thò tröôøng, ñaëc bieät laø caùc chieán
löôïc, muïc tieâu veà marketing ñoái vôùi khaùch haøng
beân ngoaøi. Nhìn chung, muïc tieâu cuûa marketing
noäi boä cuõng caàn phaûi ñaûm baûo caùc yeâu caàu nhö:
cuï theå; coù theå ño löôøng ñöôïc; coù theå ñaït ñöôïc vaø
coù phaïm vi thôøi gian xaùc ñònh.

Moät soá loaïi muïc tieâu cô baûn, phoå bieán vaø töông
ñoái toång quaùt maø haàu heát caùc NHTM ñeàu coù theå vaø
caàn thieát phaûi höôùng ñeán trong quaù trình thöïc hieän
marketing noäi boä laø: (1) Duy trì ñoäi nguõ nhaân vieân
toát, trung thaønh gaén boù vôùi NH; (2) Keát noái caùc nhaân
vieân vaø caùc boä phaän khaùc nhau cuûa ngaân haøng
thaønh khoái ñoaøn keát thoáng nhaát traùnh maâu thuaãn; (3)
UÛng hoä söï thay ñoåi, ñoåi môùi trong quaûn lyù cuûa ngaân
haøng, uûng hoä saùng kieán môùi vaø phaùt huy saùng taïo
cuûa nhaân vieân; (4) Caûi thieän, taêng cöôøng moái quan
heä giöõa nhaân vieân vaø khaùch haøng beân ngoaøi höôùng
ñeán naâng cao chaát löôïng dòch vuï taêng cöôøng söï haøi
loøng vaø trung thaønh cuûa khaùch haøng vaø taêng lôïi
nhuaän; (5) Caûi thieän taêng cöôøng moái lieân heä qua laïi
giöõa laõnh ñaïo vaø nhaân vieân NH …

4.1.2. Phaân ñoaïn thò tröôøng noäi boä vaø choïn thò
tröôøng muïc tieâu

Nhöõng nguyeân lyù chung cuûa vieäc phaân ñoaïn thò
tröôøng trong marketing ñoái ngoaïi vaãn hoaøn toaøn coù
theå aùp duïng cho marketing noäi boä nhö: (1) Phaân
chia khaùch haøng ra thaønh nhöõng nhoùm nhoû khaùc
nhau ñeå coù bieän phaùp marketing thích hôïp vaø hieäu
quaû cho töøng nhoùm; (2) Moãi ñoaïn thò tröôøng phaûi
ñaûm baûo tính ñoàng nhaát vaø caùc ñoaïn thò tröôøng
phaûi coù söï khaùc bieät; (3) Phaân ñoaïn thò tröôøng phaûi
ñaùp öùng caùc yeâu caàu nhö: ño löôøng ñöôïc, quy moâ
ñuû lôùn, coù tính khaû thi; (4) Ñeå phaân ñoaïn caàn caên

cöù vaøo nhöõng tieâu chí khaùc nhau. Tuy nhieân, phaân
ñoaïn thò tröôøng vaø choïn thò tröôøng muïc tieâu trong
marketing noäi boä cuõng coù nhöõng neùt khaùc bieät:

Thöù nhaát, khaùch haøng trong marketing noäi boä
chính laø toaøn boä caùc nhaân vieân trong NH.

Thöù hai, vì laø “khaùch haøng noäi boä” neân caùc tieâu
chí ñeå phaân ñoaïn cuõng khoâng hoaøn toaøn gioáng vôùi
caùc tieâu chí phaân ñoaïn thò tröôøng beân ngoaøi, hoaëc
noäi haøm cuûa töøng tieâu chí cuõng coù söï thay ñoåi, ñaëc
bieät laø tieâu chí “nhaân khaåu hoïc” vaø tieâu chí “ñòa lyù”
(James Carlopio www.james_carlopio.com,
2015). Tuøy thuoäc vaøo muïc tieâu marketing noäi boä
ñaët ra cho moãi chöông trình marketing, caùc ngaân
haøng coù theå löïa choïn tieâu chí phaân ñoaïn thò tröôøng
noäi boä moät caùch thích hôïp. Chaúng haïn, ñeå thöïc
hieän muïc tieâu uûng hoä söï thay ñoåi, ñoåi môùi; ngaân
haøng coù theå döïa vaøo tieâu chí thaùi ñoä cuûa nhaân vieân
ñoái vôùi söï thay ñoåi ñeå phaân ñoaïn thò tröôøng thaønh
3 nhoùm: (1) Nhöõng ngöôøi uûng hoä; (2) Nhöõng ngöôøi
trung laäp vaø (3) Nhöõng ngöôøi phaûn ñoái (Lewie
Diasz. 2014)

Thöù ba, vì nhöõng khaùc bieät treân neân vieäc löïa
choïn thò tröôøng muïc tieâu trong marketing noäi boä
cuõng khoâng gioáng nhö trong marketing ñoái ngoaïi.
Veà cô baûn, thò tröôøng muïc tieâu trong marketing noäi
boä laø nhöõng nhaân vieân giao tieáp tröïc tieáp vôùi khaùch
haøng beân ngoaøi.

Thöù tö, vieäc phaân ñoaïn thò tröôøng noäi boä raát caàn
moät söï nghieân cöùu thò tröôøng noäi boä - nghieân cöùu
ñeå phaân ñoaïn thò tröôøng. Ñieàu naøy laø ñaëc bieät caàn
thieát khi tieâu chí ñeå phaân ñoaïn laø tieâu chí taâm lyù,
haønh vi vaø thaùi ñoä.

4.2. Ñoåi môùi caùc hoaït ñoäng chieán thuaät/taùc nghieäp
Caùc hoaït ñoäng chieán thuaät/taùc nghieäp laø nhöõng

hoaït ñoäng cuï theå ñeå trieån khai thöïc hieän caùc muïc
tieâu cuûa marketing noäi boä treân cô sôû cuûa söï phaân
ñoaïn thò tröôøng vaø nghieân cöùu thò tröôøng noäi boä.
Maëc duø caùc nhaø khoa hoïc ñaõ raát coá gaéng ñöa ra
moät heä thoáng marketing - mix noäi boä ñeå laøm gaàn
guõi giöõa marketing noäi boä vôùi marketing ñoái ngoaïi
nhöng nhieàu thaønh phaàn cuûa heä thoáng naøy vaãn
chöa thaät deã hieåu ñeå vaän duïng thuaän lôïi. Bôûi vaäy,
trong baøi vieát naøy taäp trung giôùi thieäu caùc hoaït
ñoäng chieán thuaät trong marketing noäi boä nhö
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nhöõng coâng cuï cuûa marketing vaø ñoù laø nhöõng hoaït
ñoäng quaûn lyù truyeàn thoáng maø caùc NH thöôøng thöïc
hieän nhöng ñöôïc soi saùng bôûi trieát lyù cuûa market-
ing noäi boä. 

4.2.1. Hoaït ñoäng quaûn trò nguoàn nhaân löïc
Ñeå ñöôïc coi nhö laø moät coâng cuï marketing noäi

boä, hoaït ñoäng quaûn trò nguoàn nhaân löïc cuûa caùc NH
caàn phaûi ñaùp öùng theâm 2 yeâu caàu (ngoaøi taát caû caùc
yeâu caàu cuûa quaûn trò nhaân löïc truyeàn thoáng). Ñoù laø:
(1) Phaûi baét ñaàu töø nhu caàu cuûa nhaân vieân vaø
höôùng ñeán vieäc thoûa maõn, ñaùp öùng yeâu caàu ñoù; (2)
Höôùng ñeán vaø baûo ñaûm vieäc phuïc vuï, thoûa maõn
nhu caàu cuûa khaùch haøng beân ngoaøi. Döôùi ñaây laø
moät soá gôïi yù cuï theå trong töøng chính saùch quaûn trò
nhaân löïc cuûa NH.

- Chính saùch tuyeån duïng: Ñoái töôïng tuyeån
duïng, ngoaøi vieäc ñaûm baûo caùc yeâu caàu chung, caàn
phaûi laø ngöôøi coù taâm huyeát vôùi NH vaø coù naêng löïc
phuïc vuï khaùch haøng toát nhaát baèng vò trí coâng vieäc
ñöôïc tuyeån duïng.

- Chính saùch ñaøo taïo: Phaûi tuøy theo nhöõng ñoái
töôïng nhaân vieân khaùc nhau maø coù chöông trình,
thôøi gian ñaøo taïo vaø hình thöùc ñaøo taïo khaùc nhau.
Trong chöông trình ñaøo taïo, ñaëc bieät chuù yù giaùo
duïc cho nhaân vieân yù thöùc, kieán thöùc vaø kyõ naêng
phuïc vuï khaùch haøng baèng chính caùc coâng vieäc maø
mình ñang ñaûm nhaän.

- Chính saùch söû duïng lao ñoäng: Caàn ñaûm baûo
cô hoäi thaêng tieán, coâng baèng vaø bình ñaúng cho moïi
ngöôøi, baûo ñaûm trao quyeàn vaø cam keát nhaèm phaùt
huy moïi naêng löïc saùng taïo cuûa nhaân vieân, toân
troïng nguyeân taéc “ñuùng ngöôøi, ñuùng vieäc”, khuyeán
khích laøm vieäc theo nhoùm, thay ñoåi phöông phaùp
quaûn lyù ñoái vôùi caùc nhaân vieân khaùc nhau.

- Chính saùch thuø lao, ñaõi ngoä, phuùc lôïi, khen
thöôûng: Thöïc hieän toái ña nguyeân taéc coâng baèng,
hôïp lyù. Ngoaøi hình thöùc ñaõi ngoä truyeàn thoáng, caàn
chuù yù phaùt trieån vaø laøm phong phuù caùc hình thöùc
khaùc nhau coù söùc haáp daãn vaø taïo ñoäng löïc laøm
vieäc cho nhaân vieân.

- Ñaùnh giaù tình hình thöïc hieän coâng vieäc: Caàn
coù heä thoáng ñaùnh giaù chaët cheõ, khoa hoïc veà thuû
tuïc vaø ñaûm baûo coâng baèng veà lôïi ích. Thöïc hieän
quaûn trò quaù trình ñaùnh giaù toaøn dieän, khoa hoïc vaø

söû duïng toái öu keát quaû ñaùnh giaù cho vieäc ñeà baït,
boå nhieäm, khen thöôûng, ñaõi ngoä, kyû luaät nhaân vieân.

4.2.2. Hoaït ñoäng taïo laäp moâi tröôøng laøm vieäc
noäi boä

Khi coi nhaân vieân laø “khaùch haøng noäi boä” vaø
nhieäm vuï trung taâm cuûa marketing noäi boä laø thoûa
maõn, ñaùp öùng toái ña nhu caàu cuûa caùc nhaân vieân thì
caùc yeáu toá coøn laïi cuûa moâi tröôøng noäi boä cuûa ngaân
haøng chính laø nhöõng yeáu toá, nhöõng ñieàu kieän laøm
vieäc quan troïng cuûa ñoäi nguõ naøy. Ñaây chính laø
nhöõng coâng cuï maø marketing noäi boä duøng ñeå taùc
ñoäng vaøo caùc nhaân vieân nhaèm duy trì ñöôïc nhöõng
nhaân vieân toát vaø goùp phaàn thöïc hieän caùc muïc tieâu
khaùc cuûa marketing noäi boä.

Thoâng thöôøng, moâi tröôøng laøm vieäc noäi boä vôùi
tö caùch laø coâng cuï cuûa marketing noäi boä trong NH
bao goàm moät soá yeáu toá chuû yeáu nhö: (1) Tuyeân boá
söù meänh, muïc tieâu vaø heä thoáng giaù trò cuûa NH; (2)
Cô caáu toå chöùc cuûa NH; (3) Vaên hoùa doanh nghieäp
vaø phong caùch laøm vieäc cuûa ban laõnh ñaïo NH; (4)
Caùc ñieàu kieän vaät chaát vaø coâng ngheä cuûa NH. Ñeå
caùc yeáu toá treân phaùt huy vai troø laø coâng cuï cuûa
marketing noäi boä, vieäc thieát laäp chuùng caàn phaûi
quaùn trieät caùc yeâu caàu vaø nhaän thöùc sau:

- Tuyeân boá söù meänh cuûa moät NH phaûi thöïc söï
laø moät taøi lieäu giaûi thích muïc ñích chung cuûa NH vaø
nhöõng thuoäc tính ñeå ngaân haøng trôû neân khaùc bieät
vôùi caùc ngaân haøng khaùc. Tuyeân boá söù meänh phaûi
laø moät taøi lieäu soáng ñoäng, cho thaáy moät trieát lyù cuûa
NH, cung caáp thoâng tin vaø nguoàn caûm höùng cho
caùc nhaân vieân vaø caùc thaønh vieân cuûa NH, taäp hôïp
hoï laïi ñeå cuøng laøm vieäc vaø cuøng nhau ñaït caùc muïc
tieâu chung.

- Heä thoáng giaù trò cuûa NH caàn ñöôïc coi laø
nhöõng nieàm tin, ñaïo ñöùc coù tính chaát höôùng daãn
ñeå ngaân haøng ñaït ñöôïc söù meänh vaø muïc tieâu
cuûa noù. Heä thoáng giaù trò cuûa NH caàn xaùc ñònh roõ
haønh vi, öùng xöû ñoái vôùi nhaân vieân, vôùi khaùch
haøng vaø xaõ hoäi noùi chung.

- Cô caáu toå chöùc cuûa ngaân haøng phaûi höôùng
ñeán giaûi quyeát 3 vaán ñeà hay phaûi thöïc hieän 3
quyeát ñònh quan troïng (chieàu doïc, chieàu ngang
vaø chieàu saâu cuûa cô caáu) ñeå taïo thuaän lôïi nhaát
cho vieäc ra quyeát ñònh moät caùch nhanh choùng vaø
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coù hieäu quaû vaø ñeå ñaït ñöôïc muïc tieâu, söù maïng
chung cuûa NH. Lieân quan ñeán chieàu doïc cuûa cô
caáu, NH phaûi traû lôøi ñöôïc caâu hoûi laø trong NH “coù
bao nhieâu caáp quaûn lyù”. Lieân quan ñeán quyeát
ñònh veà chieàu ngang cuûa cô caáu, caâu hoûi caàn
ñöôïc traû lôøi laø: “Coù bao nhieâu boä phaän trong cuøng
moät caáp”. Quyeát ñònh veà chieàu saâu cuûa cô caáu
chính laø quyeát ñònh veà linh hoàn, huyeát maïch cuûa
cô caáu aáy. Noù ñöôïc theå hieän taäp trung ôû cô cheá
vaän haønh cuûa cô caáu toå chöùc vôùi haøng loaït caùc
quy ñònh khaùc nhau nhö: Quy ñònh vaø chöùc naêng,
quyeàn haïn, nhieäm vuï cuûa moãi boä phaän thuoäc moãi
caáp; quy cheá ñieàu haønh hoaït ñoäng cuûa moãi boä
phaän; quy cheá ñieàu hoøa phoái hôïp giöõa caùc caáp vaø
giöõa caùc boä phaän trong cuøng moät caáp.

- Vaên hoùa doanh nghieäp laø moät khaùi nieäm roäng
lôùn, tuy nhieân döôùi goùc ñoä laø moät yeáu toá cuûa mar-
keting noäi boä coù aûnh höôûng ñeán vaø taïo laäp moâi
tröôøng laøm vieäc cho nhaân vieân, vaên hoùa doanh
nghieäp cuûa NH coù vai troø ñònh hình hoaït ñoäng cuûa
caùc thaønh vieân trong ngaân haøng vaø trôû thaønh yeáu
toá quan troïng haøng ñaàu cuûa moâi tröôøng laøm vieäc
noäi boä. Theo yù nghóa ñoù, caùc yeáu toá cuûa vaên hoùa
doanh nghieäp thöôøng ñöôïc ñeà caäp ñeán laø: Phong
caùch laøm vieäc cuûa ban laõnh ñaïo; caùch giao tieáp
öùng xöû giöõa caùc nhaân vieân, caùc boä phaän chöùc
naêng; baàu khoâng khí cuûa toå chöùc vaø caùc nghi leã, leã
nghi cuûa toå chöùc. Trong caùc yeáu toá treân, phong
caùch laøm vieäc cuûa ban laõnh ñaïo ñoùng vai troø cöïc
kyø quan troïng. Neáu trong moät NH, chæ coù caùn boä
caáp cao môùi coù quyeàn ra quyeát ñònh, caùc caùn boä
quaûn lyù caáp trung vaø nhaân vieân khoâng heà coù tieáng
noùi thì seõ trieät tieâu yù thöùc veà söï thaân thieát vaø gaén
boù vôùi coâng ty cuûa caùc caùn boä vaø nhaân vieân naøy.
Ngöôïc laïi, neáu NH coù vaên hoùa côûi môû, caùc quyeát
ñònh kinh doanh ñöôïc thöïc hieän ôû nhöõng caáp thaáp
hôn vaø quaûn lyù caáp cao, tin töôûng trao quyeàn cho
caáp döôùi thì ñaây chính laø ñoäng löïc maïnh meõ
khuyeán khích naêng löïc saùng taïo, söï tích cöïc tham
gia cuûa ngöôøi lao ñoäng trong vieäc thöïc hieän caùc
nhieäm vuï muïc tieâu cuûa NH vaø giuùp NH ñoái phoù tích
cöïc vôùi moâi tröôøng beân ngoaøi vaø ñaït hieäu quaû cao
trong kinh doanh.

- Caùc ñieàu kieän vaät chaát vaø coâng ngheä cuûa NH
Coù 3 yeáu toá quan troïng cuûa moâi tröôøng vaät chaát

laø nôi laøm vieäc, caùc phöông tieän laøm vieäc vaø caùc
dòch vuï noäi boä hay dòch vuï haäu caàn.

+ Nôi laøm vieäc quan troïng nhaát chính laø caùc toøa
nhaø vaên phoøng vôùi caùc phoøng laøm vieäc ñaày ñuû tieän
nghi, thoaùng maùt, yeân tónh.

+ Caùc phöông tieän laøm vieäc ñaày ñuû, hieän ñaïi
nhö baøn gheá, ñieän thoaïi, maùy vi tính vaø caùc vaên
phoøng phaåm. Caùc phöông tieän naøy luoân ôû traïng
thaùi hoaøn haûo phuïc vuï toát nhaát cho nhu caàu laøm
vieäc cuûa nhaân vieân.

+ Caùc dòch vuï noäi boä hay haäu caàn nhö aên uoáng,
caø pheâ ñieåm taâm, nhaø treû cho con em cuûa nhaân
vieân, nôi ñeå xe cuûa nhaân vieân… Caùc dòch vuï naøy
cuõng luoân ñöôïc quan taâm thöïc hieän moät caùch ñaày
ñuû, chaát löôïng vaø chu ñaùo nhö ñoái vôùi khaùch haøng
beân ngoaøi.

4.2.3. Hoaït ñoäng truyeàn thoâng marketing noäi boä
Veà cô baûn truyeàn thoâng noäi boä cuõng coù cuøng

baûn chaát vôùi truyeàn thoâng trong marketing ñoái vôùi
khaùch haøng beân ngoaøi. Ñoù laø taäp hôïp nhöõng bieän
phaùp nhaèm truyeàn tin veà saûn phaåm vaø veà doanh
nghieäp/ngaân haøng, tôùi thò tröôøng ñeå taïo ra söï nhaän
bieát vaø thuyeát phuïc hoï mua. Nhöõng neùt khaùc bieät
ôû ñaây laø: thò tröôøng chính laø nhöõng “khaùch haøng
noäi boä”; saûn phaåm ñöôïc coi laø coâng vieäc, vieäc laøm
cuûa ngöôøi lao ñoäng - caùc nhaân vieân; doanh nghieäp
ñöôïc ñeà caäp ñeán chuû yeáu laø caùc yeáu toá thuoäc veà
moâi tröôøng laøm vieäc noäi boä vaø haønh vi mua ôû ñaây
chính laø söï chaáp nhaän cuûa caùc nhaân vieân trôû thaønh
nhöõng thaønh vieân toát cuûa NH, cam keát laøm vieäc vaø
phuïng söï cho söï nghieäp cuûa NH.

Ñeå laøm toát coâng taùc truyeàn thoâng marketing noäi
boä vaø khaùc bieät hoùa noù vôùi nhöõng hoaït ñoäng truyeàn
thoâng noäi boä thoâng thöôøng mang tính chaát laø söï
töông taùc thöôøng xuyeân giöõa caùc nhaân vieân hoaëc
giöõa caùc nhaø quaûn lyù vaø caáp döôùi; hoaït ñoäng
truyeàn thoâng noäi boä trong caùc NH caàn phaûi ñöôïc
quaûn lyù theo trieát lyù cuûa marketing noäi boä. 

Tröôùc heát, veà muïc ñích, truyeàn thoâng marketing
noäi boä khoâng chæ nhaèm ñeå baùn cho caùc “khaùch
haøng noäi boä” caùc thöù lôïi ích, giaù trò do saûn phaåm -
coâng vieäc vaø nhöõng ñieàu kieän laøm vieäc do ngaân
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haøng mang laïi. Muïc ñích quan troïng tieáp theo
chính laø gaén keát truyeàn thoâng noäi boä vôùi vieäc quaûn
lyù danh tieáng beân ngoaøi, quaûn lyù vaø phaùt trieån
thöông hieäu cuûa NH ra beân ngoaøi. 

Thöù ñeán, ôû taàm chieán löôïc, truyeàn thoâng mar-
keting noäi boä caàn phaûi traû lôøi ñöôïc moät soá caâu hoûi
quan troïng sau: (1) Nhu caàu cuûa “khaùch haøng noäi
boä” laø gì vaø hoï ñöôïc phaân ñoaïn ra sao? (2) Thoâng
ñieäp cuûa NH ñoái vôùi caùc nhaân vieân muoán ñaït ñöôïc
nhöõng gì vaø noù caàn ñöôïc truyeàn taûi vaøo luùc naøo?
(3) Nhöõng keânh thoâng tin naøo ñöôïc coi laø toát nhaát
cho caùc ñoaïn thò tröôøng khaùc nhau, laøm theá naøo
ñeå toái ña hoùa phaïm vi tieáp caän caùc thoâng tin truyeàn
taûi? (4) Ño löôøng hieäu quaû truyeàn thoâng vaø hieäu
quaû thöông maïi/baùn haøng trong truyeàn thoâng noäi
boä baèng nhöõng tieâu chí vaø thöôùc ño naøo (khaû naêng
thaâm nhaäp thoâng tin, tyû leä tieáp nhaän thoâng tin, söï
phaûn hoài v.v...).

Cuoái cuøng, ôû taàm chieán thuaät/taùc nghieäp,
truyeàn thoâng marketing noäi boä phaûi giaûi quyeát 2
vaán ñeà: Caùc keânh thoâng tin laø nhöõng keânh naøo,
chuùng ñöôïc phoái hôïp vôùi nhau nhö theá naøo vaø caùc
thoâng ñieäp ñöôïc soaïn thaûo, saûn xuaát ra sao? Cuï
theå nhö sau:

- Veà cô baûn caùc keânh thoâng tin trong truyeàn
thoâng marketing noäi boä cuûa caùc NH coù theå bao
goàm 4 nhoùm chính: (1) Caùc phöông tieän truyeàn
thoâng ñieän töû (maùy tính, ñieän thoaïi, truyeàn hình vaø
caùc thieát bò khaùc nhö: Email, maïng noäi boä, video,
baûn tin ñieän töû, website, tin nhaén SMS vaø caùc coâng
cuï truyeàn thoâng xaõ hoäi; (2) Caùc aán phaåm (ví duï taïp
chí, baûn tin, tôø rôi, böu thieáp, aùp phích, baûn ghi nhôù
v.v...); (3) Caùc cuoäc ñoái thoaïi tröïc tieáp (ví duï caùc
cuoäc hoïp nhoùm, hoäi nghò, tham quan caùc ñòa ñieåm,
caùc dieãn ñaøn tö vaán, caùc böõa aên tröa, thaûo luaän
baøn troøn v.v...); (4) Moät soá phöông tieän truyeàn
thoâng hoaëc moät soá keânh thoâng tin khoâng chính
thöùc nhö: tin ñoàn, caùc cuoäc troø chuyeän v.v...

- Vieäc löïa choïn vaø thieát keá thoâng ñieäp truyeàn
thoâng marketing noäi boä veà cô baûn cuõng phaûi giaûi
quyeát 2 vaán ñeà laø noùi gì (lôïi ích vaø giaù trò naøo daønh
cho khaùch haøng) vaø noùi nhö theá naøo cho hôïp lyù
logic vaø deã hình dung. Ñeå saûn xuaát ñöôïc nhöõng
thoâng ñieäp toát trong truyeàn thoâng marketing noäi boä

cuõng raát caàn caùc kyõ naêng chuyeân nghieäp cuûa
ngöôøi saûn xuaát tin nhö, kyõ naêng laøm baùo, vieát
quaûng caùo, saûn xuaát phim hoaëc aán phaåm.

4.3. Toå chöùc caùc hoaït ñoäng trieån khai thöïc hieän
4.3.1. Laäp keá hoaïch marketing noäi boä 
Ñeå hieän thöïc hoùa caùc hoaït ñoäng marketing noäi

boä vaø ñeå giuùp ban laõnh ñaïo NH coù theå phoå bieán
caùc chöông trình marketing noäi boä ñaûm baûo caùc boä
phaän coù lieân quan ñeàu haønh ñoäng nhaát quaùn, ñoàng
boä; moät keá hoaïch marketing noäi boä caàn phaûi ñöôïc
thieát laäp. Ñaây cuõng chính laø coâng cuï ñeå toå chöùc
thöïc hieän vaø ñieàu chænh caùc hoaït ñoäng marketing
noäi boä cuûa NH.

Cuõng gioáng nhö trong marketing ñoái ngoaïi, quaù
trình laäp keá hoaïch marketing noäi boä cuûa caùc NH
phaûi traûi qua moät soá khaâu coâng vieäc nhö: phaân tích
hieän tình marketing noäi boä cuûa NH; phaân tích hoaøn
caûnh vaø cô hoäi marketing cuûa NH trong thôøi kyø keá
hoaïch; nghieân cöùu thò tröôøng noäi boä vaø phaân ñoaïn
thò tröôøng, choïn thò tröôøng muïc tieâu; thieát laäp muïc
tieâu vaø chieán löôïc marketing noäi boä; thieát laäp heä
thoáng marketing- mix noäi boä hay heä thoáng caùc
coâng cuï marketing noäi boä vaø cuoái cuøng laø xaây döïng
chöông trình haønh ñoäng cho töøng hoaït ñoäng cuï theå
(laøm nhöõng gì? bao giôø laøm? Ai seõ laøm? toán keùm
bao nhieâu?). Töông öùng vôùi moãi khaâu coâng vieäc
treân laø moät phaàn trong noäi dung cuûa baûn keá hoaïch
marketing noäi boä.

4.3.2. Chuaån bò caùc nguoàn löïc cho marketing
noäi boä

Coù 2 nguoàn löïc quan troïng nhaát ñeå thöïc thi caùc
hoaït ñoäng marketing noäi boä ñoù laø nguoàn löïc con
ngöôøi vaø phaân boå ngaân saùch daønh cho hoaït ñoäng
marketing. Moät nghieân cöùu cuûa Intercommunic 8,
baùo caùo trong Tuaàn tieáp thò cho thaáy 85% caùc
coâng ty thaäm chí khoâng coù nguoàn nhaân löïc hoaëc
ngaân saùch cho hoaït ñoäng marketing noäi boä. Ñaây
chính laø moät trong nhöõng nguyeân nhaân quan troïng
laøm cho vieäc phaùt huy vai troø cuûa marketing noäi boä
treân thöïc teá cuûa ngaân haøng cuõng nhö cuûa caùc
doanh nghieäp noùi chung coøn haïn cheá. Bôûi vaäy,
vieäc hoaøn thieän, ñoåi môùi trong vieäc phaân boå ngaân
saùch vaø taïo laäp ñoäi nguõ thöïc thi marketing noäi boä
cuûa caùc NH cuõng caàn thieát phaûi ñöôïc ñaët ra.

37
�

Sè 118/2018

QUAÛN TRÒ KINH DOANH

thöông maïi
khoa hoïc



�

- Veà phaân boå ngaân saùch cho hoaït ñoäng mar-
keting noäi boä.

Ngaân saùch daønh cho hoaït ñoäng marketing noäi
boä chuû yeáu laø ñeå thöïc hieän hoaït ñoäng nghieân cöùu
noäi boä vaø thöïc hieän caùc hoaït ñoäng vôùi tö caùch laø
coâng cuï cuûa marketing noäi boä hay heä thoáng mar-
keting - mix noäi boä. Cuõng gioáng nhö trong market-
ing ñoái ngoaïi, vieäc phaân boå ngaân saùch marketing
ñoái noäi khoâng theå taùch rôøi vaø ñaûm baûo moái lieân heä
chaët cheõ vôùi nhöõng muïc tieâu marketing chuû choát
maø loaïi hình marketing naøy höôùng tôùi. Neáu nhö
trong marketing ñoái ngoaïi, vieäc tính toaùn ngaân
saùch marketing phaûi gaén chaët vôùi möùc tieâu thuï vaø
lôïi nhuaän cuûa doanh nghieäp/ngaân haøng thì trong
marketing noäi boä, ngaân saùch daønh cho hoaït ñoäng
marketing tröôùc heát phaûi ñaûm baûo cho ñöôïc vieäc
duy trì, cuûng coá vaø phaùt trieån ñoäi nguõ nhaân vieân toát,
taän taâm phuïng söï cho söï nghieäp cuûa NH, vaø xa
hôn thì ngaân saùch naøy cuõng phaûi tính tôùi vaø ñaët
trong moái quan heä vôùi ngaân saùch daønh cho mar-
keting ñoái ngoaïi. Sôû dó nhö vaäy vì toaøn boä caùc hoaït
ñoäng marketing noäi boä suy cho cuøng cuõng laø ñeå
ñaït ñöôïc hieäu quaû trong marketing ñoái ngoaïi.

- Veà nguoàn nhaân löïc marketing noäi boä
Ñeå tieán haønh caùc hoaït ñoäng marketing noäi boä

moät caùch chuyeân nghieäp, veà cô baûn moãi ngaân
haøng caàn coù 3 loaïi chuyeân gia.

+ Chuyeân gia truyeàn thoâng: Ñaây laø nhöõng
chuyeân gia taïo ra caùc thoâng ñieäp mang tính thoâng
tin vaø haáp daãn. Coâng vieäc cuûa hoï laø soaïn thaûo
thoâng ñieäp thoâng qua ngoân ngöõ, hình aûnh vôùi
nhöõng yù töôûng toát nhaát ñeå truyeàn ñaït muïc tieâu mar-
keting noäi boä tôùi coâng chuùng laø nhöõng “khaùch haøng
noäi boä”.

+ Chuyeân gia veà quaûn trò nguoàn nhaân löïc: Ñaây
laø caùc chuyeân gia trong vieäc tuyeån duïng, ñaøo taïo,
boá trí, saép xeáp, ñaõi ngoä vaø ñaùnh giaù nguoàn nhaân
löïc trong NH. Ngoaøi ra, hoï cuõng chính laø nhöõng
ngöôøi truyeàn baù, phoå bieán thoâng tin veà chính saùch,
saùng kieán vaø muïc tieâu cuûa doanh nghieäp/ngaân
haøng tôùi caùc nhaân vieân. 

+ Chuyeân gia veà quaûn lyù thöông hieäu: Ñaây laø
loaïi chuyeân gia quaûn lyù vieäc xaây döïng thöông hieäu
noäi boä. Traùch nhieäm cuûa hoï laø huy ñoäng caùc nhaân

vieân trong vieäc xaây döïng baûn saéc thöông hieäu cuûa
NH, giaùo duïc cho hoï baûn saéc ñoù vaø quaûng baù baûn
saéc ñoù ñoái vôùi khaùch haøng beân ngoaøi.

4.3.3. Kieåm tra vaø ñieàu chænh keá hoaïch market-
ing noäi boä

Treân thöïc teá moät keá hoaïch marketing noäi boä toát
ñeán ñaâu cuõng khoâng theå döï kieán heát ñöôïc moïi dieãn
bieán cuûa hoaøn caûnh vaø moâi tröôøng trong thôøi gian
saép tôùi. Bôûi vaäy, trong quaù trình trieån khai thöïc hieän
keá hoaïch caàn phaûi coù söï phaân tích ñaùnh giaù, kieåm
tra vaø ñieàu chænh keá hoaïch neáu xeùt thaáy caàn thieát.
Thoâng thöôøng, vieäc kieåm tra ñaùnh giaù höôùng vaøo
moät soá noäi dung sau:

- Tieán haønh caùc cuoäc ñieàu tra thöôøng xuyeân ñeå
theo doõi möùc ñoä ñoäng vieân cuûa nhaân vieân, möùc ñoä
chaáp nhaän vaø cam keát thöïc hieän muïc tieâu söù maïng
cuûa doanh nghieäp/ngaân haøng.

- Kieåm tra möùc ñoä haøi loøng cuûa khaùch haøng vaø
söï khieáu naïi cuûa khaùch haøng beân ngoaøi. Ñaây laø
bieåu hieän giaùn tieáp söï thaønh coâng hay thaát baïi cuûa
marketing noäi boä.

- Kieåm tra möùc ñoä haøi loøng cuûa nhaân vieân.
4.4. Nghieân cöùu thò tröôøng noäi bo ä
Nghieân cöùu thò tröôøng noäi boä khoâng chæ phuïc vuï

cho phaân ñoaïn thò tröôøng maø coøn phuïc vuï toaøn
dieän cho caùc hoaït ñoäng marketing noäi boä thoâng
qua vieäc cung caáp cho caùc hoaït ñoäng naøy caùc
thoâng tin caàn thieát. 

Cuõng gioáng nhö nghieân cöùu thò tröôøng beân
ngoaøi, nghieân cöùu thò tröôøng noäi boä thöôøng ñöôïc
tieán haønh theo töøng chuû ñeà xaùc ñònh vaø nhìn chung
phaûi ñöôïc tieán haønh moät caùch coâng phu. Ví duï,
nghieân cöùu phaûn öùng, thaùi ñoä cuûa nhaân vieân tröôùc
vieäc NH ñöa ra moät loaïi hình saûn phaåm/dòch vuï
môùi naøo ñoù hoaëc nghieân cöùu thaùi ñoä nhu caàu cuûa
nhaân vieân tröôùc nhöõng thay ñoåi veà chính saùch lieân
quan ñeán thu nhaäp, ñaõi ngoä ngöôøi lao ñoäng cuûa
NH. Veà maët phöông phaùp vaø kyõ thuaät nghieân cöùu,
caàn chuù yù moät soá vaán ñeà sau ñeå ñaûm baûo hieäu quaû
cuûa nghieân cöùu: (1) Cuoäc nghieân cöùu coù theå do
ngaân haøng töï tieán haønh hoaëc thueâ ngoaøi; (2)
Phöông phaùp choïn maãu laø ngaãu nhieân hay phi
ngaãu nhieân, quy moâ maãu goàm toaøn theå caùc nhaân
vieân hay chæ laø moät boä phaän naøo ñoù tuøy thuoäc vaøo
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ñaëc ñieåm cuûa töøng cuoäc nghieân cöùu; (3) Ñeå thu
thaäp thoâng tin coù theå duøng phöông phaùp ñònh tính
(phoûng vaán nhoùm, phoûng vaán chuyeân gia) hoaëc
ñònh löôïng coù söû duïng baûng hoûi thoâng qua khaûo
saùt tröïc tuyeán hoaëc tröïc tieáp caù nhaân; (4) Vì tính
chaát nhaïy caûm cuûa nghieân cöùu noäi boä, neân thoâng
thöôøng thoâng tin veà ngöôøi traû lôøi caàn ñöôïc baûo maät
tuyeät ñoái…�
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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 Vietnam 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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