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LOI MG PAU

K& tir ngay 01 thdng 4 nim 2007, theo Thda thuan hoi nhap kinh t& qudc t&,
cac Ngan hang Hoa Ky va cdc nuGc khiac sé dudgc phép thanh lap cac Chi nhanh
100% v&n nudc ngoai tai Vit Nam va cac Chi nhdnh nay sé dudc hudng ché do dai
ngd qudc gia do Viét Nam di gia nhap WTO. Nhu vay, cdc Ngan hang thuong mai
Viét Nam sé& chiu nhiéu sitc ép canh tranh hon tir nhitng Ngan hang nudc ngoai da
hoat dong hang trim nim, c6 th€ manh vé vdn, cong nghé, kinh nghiém quén 1y...
Du bdo day sé& 1a giai doan canh tranh khdc liét nhung ciing 13 co hoi dé cic Ngin
hang thuong mai trong nuéc tin dung co hdi phat trién cd vé chiéu rong 1an chiéu
sau.

Chinh sy phat tri€n ctia hoat dong kinh doanh ngan hang trong bdi cdnh canh
tranh ngay cang gay git cho thdy tim quan trong cda hoat dong marketing néi
chung va hoat dong xay dung, quang ba thuong hi€u ndi riéng, va diy la mot muc
tiéu khong thé thi€u trong chién lugc phat trién cla cdc Ngan hiang thuong mai Viét
Nam trong giai doan hi€n nay.

Trong modi trudng canh tranh gay git nhu th€, ké ndo manh sé& 12 ngudi chi€n
thing. Mudn vdy, cic Ngan hang thuong mai Viét Nam can phdi thyc hién hang
loat gidi phdp nhim ning cao ning lyc canh tranh d€ ton tai. Mot trong nhitng giai
phdp quan trong d6 13 xAy dung, quing b4 va phat trién bén vitng thuong hiéu ngin
hang.

Bédn thin 1a mdt cdn bd cong tdc trong nganh ngidn hang, tdi manh dan

nghién citu va thyc hién Luin vin Thac si Kinh t&€ véi dé tai: “ Xay dung va phat



trién bén virng thuong hiéu Ngan hang thuong mai Viét Nam trong giai doan hoi
nhap”.

Muc dich nghién cttu clia dé tai 1a phdn dnh thyc trang, nhitng co hoi, thach
thitc, nhitng mit dugc, han ch€, va nguyén nhin ton tai cda cdc Ngan hang thuong
mai Viét Nam trong qué trinh hoi nhip qudc t€ nganh ngin hang, titr 6 dua ra mot
s gidi phap nhim x4y duyng, quing b4 va phdt tri€n bén vitng thuong hiéu Ngin
hang thuong mai Vi€t Nam trén thi trudng trong va ngoai nudc.

NoOi dung ctia Luin vin dugc nghién ciu theo phuong phdp hé thdng, so
sanh, khach quan, lich stt, cu thé, thu thap thong tin cling nhu phan tich cdc xu thé
trong cach trinh bay.

K&t cau clia Luin vin gdm 3 chuong:

- Chuong 1: “Ly luan chung vé thuong hiéu”

- Chuong 2: “Thuc trang xdy dung va phdt tri€n thudng hiéu cda cdc Ngan
hang thuong mai Viét Nam hién nay”

- Chuong 3: “Gidi phap x4y dung va phat trién bén virng thuong hiéu clia cdc
Ngan hang thuong mai Viét Nam trong giai doan hoi nhiap”

Do nhitng han ch& vé thdi gian, tai liéu cling nhu kinh nghiém cda ban thin,
vi vay, Luan viin kh6 trdnh khéi nhitng thi€u sét, han ch€, rit mong nhin dudc su

gép y cia Quy Thay Co, ddng nghiép va cdc ban quan tim.



CHUONG 1
LY LUAN CHUNG VE THUONG HIEU

1.1. KHAI QUAT VE THUONG HIRU

1.1.1. Khdi niém thuong hiéu

Thuong hiéu di xudt hién cdch diy hang thé ky v6i y nghia dé phan biét
hang héa ctia nha sdn xuit ndy v4i hang hda ctia nha sdn xuat khéc.

Thuong hiéu 13 mot thuat ngit phd bién trong Marketing thudng dugc ngudi
ta st dung khi dé cap t6i: nhan hiéu hang héa (thuwong hiéu sdn phdm); tén thuong
mai cla td chic, cd nhin dung trong hoat dong kinh doanh (thuong hiéu doanh
nghiép); hay cdc chi din dia 1y va tén goi xuit x& hang héa.

Pinh nghia vé thudng hiéu, theo Hiép hoi Marketing Hoa Ky: “Thuong hiéu
12 mot cdi tén, mdt tif ngit, mot dau hiéu, mot bi€u tugng, mot hinh vé hay tdng hgp
tat ci cdc y&u to k€ trén nhim xdc dinh cdc sin phdm hay dich vu cia mot (hay
mdt nhém) ngudi ban va phan biét cdc sin phadm (dich vu) d6 véi cdc d6i thii canh
tranh”.

Lién quan dén thuong hiéu, Ambler & Styles da dinh nghia nhu sau: “Thudng
hiéu 12 mot tap hgp cdc thudc tinh cung cap cho khdch hang muc tiéu cac gid tri 1di
ich ma ho tim ki€m” V.

Nhu vay, c6 thé thdy ring, thuong hiéu la dai dién cda mot tip hdp cdc thude
tinh hitu hinh va cdc thudc tinh vd hinh clia sidn phaAm va doanh nghiép trén thi
trudng. Cac thudc tinh hitu hinh thudc vé vat chit clia sin phaAm va 1 nhitng gi ma
khdch hang c6 thé cAm nhan dugc bing thi gidc nhim ddp &ng cho khach hang loai

() Ambler, T&C. Styles (1996), Brand Development vs. New Product Development: Toward a Process Model
of Extension.



nhu ciu vé chifc ning dé 1 cung cAp gid tri 1di ich cd ban clia sdn phadm. Céc thudc
tinh v6 hinh cta thuong hiéu con ddp &ng ca loai nhu ciu tAm Iy nhim tao cdm gidc
an toan, thich thd va tv hio vé quyén s§ hitu, sit dung...

M&di thuong hiéu muén c¢6 khach hang phdi chi€m Iinh dudc mot vi tri nhat
dinh trong nhan thic ctia khach hang. Noi ma cdc thuong hiéu canh tranh véi nhau
khong phdi trén thi truong ma la trong nhdn thiic ciia nguoi tiéu ding.

1.1.2. Vai tro ciia thuong hié¢u

Stephen King ctia tip doan WPP di tirng khing dinh ring: “ Sdn phim 13 cdi
ma doanh nghiép tao ra trong sdn xuit, con cdi ma khiach hang chon mua lai l1a
thuong hiéu. Sdn pham c6 thé bi cdc ddi thli canh tranh bit chuc con thuong hiéu
12 tai sdn riéng clia doanh nghiép. Sdn phAm nhanh chéng bi lac hau con thuong
hiéu n€u thanh cong thi ¢6 thé con mii véi thai gian” @,

Nhu vay, thuong hiéu giit mot vai trd rit quan trong khong chi d6i véi ban
thin doanh nghiép ma con ddi v6i ngudi tiéu dung.
1.1.2.1. Vai tro cuia thuong hi¢u doi véi nguoi tiéu dung

D6i v6i ngudi tiéu dung, thuong hiéu ngay cang cé vai trd quan trong trong
viéc ra quyét dinh mua ciia ho.

Thit nhdt, thuong hiéu sé gitip ngudi tiéu ding don gidn héa van dé ra quyét
dinh mua. C4c thuong hiéu gitip ngudi mua nhdn ra cidc sidn phdm cu thé ma ho
thich hoic khong thich, gitip ho dé dang mua nhitng sidn phaAm théa min nhu ciu va
mong mudn ctia ho va gidm thdi gian cin thi€t d€ mua sdn phaim. Khong c6 thuong
hiéu, ngudi mua sé& rat khé dé€ nhan biét nhitng sdn pham di lam cho ho hai long
trudc d6. Thuong hiéu gitp ngudi mua dinh gid d& dang chat lugng cla san phdm.
D&i vdi ngudi tiéu diing, mdi thuong hiéu 13 bi€u tugng cho mot cip chat lugng
nhA't dinh véi nhitng dic tinh nhat dinh va dua vio d6 dé€ ngudi mua chon san pham
cho ho.

Thit hai, thuong hiéu gidp khdch hang bi€u dat dia vi xa hdi cda minh. Viéc
mua cdc thuong hiéu nhit dinh con c6 thé€ 12 mét hinh thic tu kh:fmg dinh hinh dnh
cla ngudi st dung. Mdi thuong hiéu khong chi dic trung cho nhitng tinh niing, gid

@ Aeker, D.A (1991), Managing Brand Equity, New York, Free Press.



tri s dung ctia sin phdm ma con mang trén né cd mot nén ting tuong trung cho
mot dong san pham cung &ng cho nhitng ngudi cé dia vi xa hoi. Vi du: Heineken 1a
loai bia danh cho nhitng ngudi c¢6 thu nhap cao; ngudi ta di xe thuong hi¢u Piaggio,
@, Dylan, Spacy, SH khong chi vi né 1a chi€c xe may ma con vi mong mudn biéu
dat thu nhap, dia vi, cdch s6ng hay mudn ngudi khdc nhin minh véi con mit ngudng
mo.

Céc thuong hiéu khong chi quan trong d6i vdi thi trudng hang tiéu dung cé
nhan, chiing cling 12 trung tAm cia thi trudng cong nghiép, dich vu. Pdi vé6i céc
khach hang t§ chic, thuong hiéu ciing 13 tiéu chuidn mua quan trong va 13 cd s chi
yé&u dé ho d4nh gid, lva chon khi mua.
1.1.2.2. Vai tro ctia thuong hi¢u doi véi doanh nghiép

Céc thuong hiéu thanh cdng tao ra tai san cho doanh nghiép nhd thu hit va
gilt dugc khdach hang trung thanh. Khi mot doanh nghi€p tao ra dugc khiach hang
trung thanh, ho c6 thé chi€m dugc thi phdn I16n, duy tri mic gid cao, dat doanh thu
va I¢i nhuin cao. Trong th€ gidi hang héa vd ciing da dang va phong phd nhu ngay
nay, ngudi tiéu dung s& chi chi y lya chon nhitng thuong hiéu san pham ndi ti€ng,
quen thudc va phu hgp v6i ho ma thoi.

Thuong hiéu gitp ngudi ban phat trién cdc khiach hang trung thanh. Nhg
ngudi mua trung thanh véi mot thuong hiéu cu thé, thi phan clia cong ty s& dat dudgc
mdt mic chic chin nhit dinh, cho phép st dung cdc ngudn lyc c6 hiéu qua hon.
Mot khi da phat trién dudec mot mic dd trung thanh cta khach hang d6i véi thuong
hiéu, doanh nghiép c6 thé duy tri mic gid cao thay vi lién tuc gidm gia d€ thu hit khach
hang.

Thuong hiéu tao dugc sy bén vitng vé mit vi thé canh tranh. Mot thuong
hiéu da c6 dudc 1ong tin clia khdch hang thi s& dé dang c6 dugc long trung thanh
ctia khiach hang vdi thuong hiéu. Xay dung va duy tri dudc nhitng thuong hiéu ndi
ti€ng 12 mot phudng thitc phong vé hitu hiéu nhit clia doanh nghiép. Mot thuong
hiéu thanh cdng s& ngin cin cdc d6i thl canh tranh ciing nhu cdc thuong hiéu khic
xdm nhap vao thi trudng hién tai cia thudng hiéu doé.

Trong nén kinh t& thi trudng, sy thanh cong hay thit bai clia mdi doanh
nghiép déu phu thudc vao viéc xay dung nhitng thuong hiéu manh, qua d6, ché ngu



dudc cdc sadn phdm canh tranh, md rong dugc viéc tiéu thu sadn phadm sang nhiéu thi
trudng khdc, phat trién thém nhiéu loai khach hang khic va ting 1ong trung thanh
ctia ho v6i san pham.

1.1.3. Gid tri thuong hiéu

Gid tri thuong hiéu 12 mot khdi niém mdi xuit hién vao dau thap ky 80 va
ngay cang trd nén phd bi€n. C6 rat nhidu cach danh gid khdc nhau vé gi4 tri thuong
hiéu, nhung nhin chung, gid tri thuong hiéu déu dugc phan tich va ddnh gid tir géc
dd ngudi tiéu dung va dva trén quan di€m cd ban 1a gid tri thuong hiéu dugc xem
nhu mot gid tri gia ting déng gbp vao gid tri cia mot sdn phadm hoic dich vu. Gi4 tri
nay 12 k&t qud clia nhitng khodn dau tu va nd luc khong ngirng trong hoat dong
marketing d6i véi thuong hiéu.

David Aaker da dinh nghia gid tri thuong hi€u nhu sau: “Gid tri thuong hi€u
12 mot tip hop cdc tai sdn mang tinh vd hinh gin lién vé6i tén va bi€u tugng clia mot
thuong hiéu, né gép phan lam ting thém hoic gidm gid tri cia mdt sdn phadm hoic
dich vu d6i vdi cong ty va cdc khdch hang cda cong ty. C4c thanh phan chinh cia
tdi sdn ndy bao gdm: su nhin biét vé tén thuong hiéu; 1ong trung thanh ddi vdi
thuong hiéu; chat lugng dudc cdm nhan; va cdc lién hé thuong hiéu” @),

Véi quan di€m trén, c6 bdn khia canh dugc dé cAp dén khi xem xét gia tri
thuong hi€u.

Thit nhdt, gia tri thudng hiéu dugc xem nhu mot tAp hgp cdc tai sdn. Do vay,
viéc quin 1y gi4 tri thuong hiéu c6 nghia 13 quan 1y cdc hoat dong diu tu dé tao ra
va ting thém sO tai sdn ndy.

Thit hai, mdi thanh phan clia gid tri thuong hiéu tao ra gid tri bing nhiéu cich
khic nhau. D€ quéan ly hiéu qua gid tri thuong hiéu va c6 cic quyét dinh ding din
vé tao dung thuong hiéu, ciAn phai hét sitc nhay cdm vdi cdc cach thic tao ra gid tri
cta nhitng thuong hiéu manh.

Thit ba, thuong hiéu tao ra gid tri cho khach hang va cho ca cong ty. “Khéch
hang” dugc hi€u 12 bao gdm ca ngudi st dung cudi cling va cdc cAp dai Iy phin
phoi. Trong sy thanh cong cia thuong hiéu, khong chi nhitng ngudi tiéu diing cudi

@ David Aaker, University of California at Derkeley.



cling ma con c6 cd sy déng gép rat 16n vao hinh dnh thuong hiéu tir cdc dai Iy badn
1é.

Cudi ciing, cic tii san 4n sau gid tri thuong hiéu can phai dugc lién k&t chit
ché véi tén va bi€u tugng cia thuong hiéu. N&u tén va bi€u tugng ciia thuong hiéu
bi thay ddi, sO tai sdn nay cda doanh nghiép sé& bi 4nh hudng hoic c¢é thé bi mat di,
va mot s ¢ thé dugc chuyén sang cho mot cdi tén hay mot biéu tugng mdi.

1.2. THUONG HIEU TRONG LINH VUC TAI CHINH - NGAN HANG

1.2.1. Khdi qudt thuong hiéu ngdn hang
1.2.1.1. Khdi niém

Trong qud trinh hdi nhap kinh t€ qudc t&, cdc ngin hang ciing dd bit diu chd
trong d&n viéc xay dung va phat trién thuong hiéu.

Thuong hiéu ngin hang c6 thé dugc hiu 1a mot thuat ngit ding trong hoat
dong marketing, thé hién tén giao dich cia mot ngan hang, dudc gin véi ban sic
riéng va uy tin, hinh dnh cla chi thé mang tén nay nhim giy diu 4n siu ddm doi
v6i khach hang va phan bi€t véi cdc ngdn hang khac trong hoat dong kinh doanh
tién t& — tin dung va cung cap cdc dich vu ngin hiang. N6i cich khac, thuong hiéu
clia mot ngan hang chinh 13 nhén thic cia khach hang vé ngan hang. Khich hang
c6 thé khong cin bi€t y nghia clia mot tén goi, mot biéu tugng cia mdt ngan hang
nao d6 nhung né&u khi ho ¢6 nhu cau vé tai chinh va ho d&n ngan hang mot cich vo
thire thi ngdn hang d6 da xay dung dugc cho minh mot thuong hiéu virng chic trong
tam tri khach hang.

C6 thé néi ring, thuong hiéu 1a khdi tai sin vd hinh nhung cé gid tri nhat
dinh trong hoat ddong ngan hang. Thuong hiéu khong thé tao dung dugc trong mot
hai ngay hay chuyén nhugng don thuidn nhu tai sin vo hinh va trong moi trudng
hgp, dinh gid thuong hiéu phai c6 cdi nhin vi mo, c6 tinh chi€n ludc thi mdi cé thé
ddnh gid hét gi4 tri ma thuong hiéu dem lai cho ngan hang.

Xay dung thuong hiéu trong linh virc ngin hang s& khé hon gap nhiéu l1an so
v4i cdc nganh sdn xuit khdc do tinh dic thii cda cdc sdn phdm ngan hang. Khich
hang giao dich véi ngan hang 13 mua va bdn cdc sdn phaAm vo hinh ma 1gi ich ¢

lién quan dén tai chinh — mot trong nhitng vAn dé nhay cdm nhat cda cudc song.



Hon thé€ nifa, khiac v6i phuong chim cla cdc doanh nghiép sdn xuat 12 cang bdn
dugc nhiéu hang héa cang tdt. Phuong chim ctia ngan hang 13 “ludn mang dén cho
khach hang sy thanh dat”, “cung cip dich vu thda min t6t nhit nhu cau khach
hang”.

Tao ra thuong hiéu chinh 12 tao ra s yéu mén va su khdc biét trong trdi tim

va suy nghi cia khach hang.

1.2.1.2. Su khdc biét giita thuong hié¢u ngdn hang va thuong hiéu noi chung

Vé tong thé, thuong hiéu doanh nghiép va thuong hiéu ngin hang khong
khéac nhau nhiéu 1im. Tuy nhién, do c6 sy khac nhau cd ban vé tinh chit, cho nén,
gifta thuong hiéu doanh nghiép va ngan hang c¢6 nhitng khic biét nhat dinh.

Thuong hiéu ngin hang c6 thé 13 vat bdo chitng cho doanh nghiép trong qud
trinh hoat ddong sdn xuAt kinh doanh. Ngugc lai, mdt thuong hiéu doanh nghiép
khong thé 12 vat bdo chiing cho ngan hang nhung véi ngay cang nhiéu khich hang
ndi ti€ng thi chic chin uy tin cda ngin hang ngay cang ting.

Khac biét thit hai gitta thuong hi€u ngin hang va thuong hi€u doanh nghiép
chinh 12 mifc d9 phd bién cda thuong hiéu. Pdi vdi doanh nghiép, sdn pham cda ho
c6 thé dé&n tirng ngéc ngdch cda thi trudng, vi vdy 1am cho thuong hiéu ciia ho dugc
bi&t d&n nhiéu hon. Ngugc lai, mic do quing ba rong khip thuong hiéu ngin hang
12 thap va hau nhu khi ngin hing @6 md chi nhanh tai viing nao thi chi viing d6 méi
bi€t d&€n ngan hang. Vi vay, thuong hiéu ngan hang lai it dudc bi€t d&€n trong cong
chiing so vdi cic thuong hi€¢u thuong mai khéc.

Mot khéc biét nira gitta thuong hi€u ngdn hang va thuong hi€u doanh nghié€p
d6 1a tinh da dang thuong hiéu. Mot doanh nghiép cé thé cé rit nhiéu thuong hiéu
khdc nhau cho nhitng sidn phim trong cling mot nganh hang hay cho nhitng sin
phdm & cdc nganh hang khdc nhau va c6 thé khong cé sidn phim nio mang tén
cong ty minh. P&i v6i ngin hang thi hau nhu chi st dung mot thuong hiéu cho cic
hoat ddng ctia minh cho dui ¢6 md rong linh vuc kinh doanh sang cac nganh khéc.
1.2.1.3. Lgi ich ciia thuong hi¢u doi vdi ngdan hang

Mang lai tinh nhdn biét va long trung thanh



Trong b&i cdnh hién nay, cdc sidn phdm, dich vu giita cdc ngadn hang nhin
chung tuong d6i gidng nhau va thuong hiéu chinh 13 mot diém khéic biét giip khach
hang nhan dién va quyét dinh lya chon ngin hang nao d€ giao dich. Pay chinh 12 sy
nhan biét ma thuong hiéu mang lai cho cdc ngan hang. Sy nhin bi€t nay gidp cho
cédc ngin hang ti€t kiém dugc chi phi, thdi gian trong viéc ti€p cin véi cic khiach
hang tiém ning trong qua trinh trién khai sin pham mdi hay md rong mang Iui hoat dong.

Ngoai ra, cdc khach hang thudng c6 xu hudng lua chon ngin hang 16n, c6 uy
tin, va c6 thuong hiéu t6t. Mot khi khdch hang di trung thanh v6i mot thuong hiéu
ngan hang cu thé nio d6 thi ho sin sang trd phi dich vu cao hon so vdi ngin hang
khac, déng thdi cling gitip quing bd thém vdi ngudi khac vé thuong hiéu ngan hang
ma ho trung thanh.

Gia ting hinh dnh vé quy mo

Mot thuong hiéu manh s& mang lai cho khach hang ti€ém ning cdm gidc vé
mot ngin hang 16n, vitng manh. Thuong hiéu t6t s& gidp cho ngin hang c6 vé 16n
manh hon so vdi thuc t€ von c¢6. Hinh 4nh vé quy md hoat dong cia ngan hang sé&
rat quan trong trong trudng hop khich hing mudn cé sy bdo ddm ring ngin hang
ma ho mudn thi€t 14p quan hé chidc chidn con ti€p tuc ton tai va vitng manh trong
tuong lai.

Néng cao hinh dnh vé chdt lugng

Mot sdn pham cé thuong hiéu t6t ¢c6 vé nhu 1 c6 chit lugng cao hon so vdi
san phdm cung loai v6i thuong hiéu chua dudc thira nhan. Mot san phdm clia mot
ngan hang c6 thuong hiéu t6t s&€ mang lai cdm nhan cho khdch hang ring cdc sin
phdm do ngin hiang nay cung cip chic chin sé& tot hon, chit lugng cao hon so véi
cdc ngian hang khéc.

Mot 56 lgi ich khdc

Mot thuong hiéu manh s& mang lai cho khdch hang hinh 4nh vé mdt ngin
hang di ton tai trong thdi gian dai, ddng tin cdy, c6 nhiéu kinh nghiém hon trong
hoat dong kinh doanh ngan hang so v4i cdc ngidn hang khéc.

Tao diéu kién cho ngin hang thAm nhip thi trudng va cung ciAp cidc ching
loai sdn phAm mdi thdng qua cdc hoat dong marketing ngin hang.



Dé& dang thu hit ngudn nhan luc c6 trinh dd cao von bao gid ciing khan hi€m
trong diéu kién canh tranh giita cdc ngan hang, t6 chic tii chinh ngay cang gay git.

Gia ting kha ning thu hit v&n diu tu nhiim tao di€u kién cho ngan hang ting
trudng, phat trién.

1.2.2. Cdc nhén té anh hudng dén tién trinh xdy dung mét thuong hi¢u ngan hang

Pé xay dung thanh cong mot thuong hiéu, cdc ngin hang cin phdi quan tim
dé&n nhiéu nhin td, trong d6, con ngudi 1a yé&u t& quyét dinh. Ngoai ra, cdc ngin
hang ciing cin chd y d&n cdc nhan t& khidc nhu chat lugng sadn pham dich vu, tinh
hiéu qué cda hé thong chim séc khdch hang, trinh do cong nghé marketing ngan
hang, ning luc tai chinh va quy mo ctia ngn hang.

1.2.2.1. Nhén t6 con nguoi

Con ngudi v6i trinh do, ning luc, kha ning tu duy ciung sy khéo 1éo... 1a yéu
t0 quyét dinh dén hiéu qué hoat dong xay dung thuong hiéu ngan hang. Trong céc
ngan hang, chinh ddi ngii nhan vién ngin hang mdi 1a nhitng ngudi truc ti€p hoach
dinh, tham muu, dé xui't chi€n lugc xay dung thuong hiéu va ciing truc ti€p thyc thi
cic hoat dong cu thé.

Do vay, trinh dd chuyén moén, nhan thifc va sy am hi€u marketing ngin hang
ddi véi cdc nhan vién phdi dugc quan tAm hang diu trong qué trinh xdy dung
thuong hi€u ngan hang.
1.2.2.2. Chdt lugng sdn phdm, dich vu

San phdm, dich vu ngin hang 13 c4i diu tién ma khach hang nghe, cim nhin
va hinh dung vé thuong hiéu mot ngan hing. Viéc thi€t k& va cung &ng san pham,
dich vu ngin hang c6 chat lugng, thda man t6i da nhu ciu cla khach hang 1a diéu
kién din dén thanh cdng clia thuong hiéu mdt ngan hang.

Khi khdch hang d3 chip nhin sdn phim va dich vu clia ngan hang thi thuong
hiéu clia ngin hang dé da dugc khdch hang biét d€n, va budc dau da chi€m dudc
cdm tinh tir khdch hang. Sau d6, chinh sy hai long, thda man vé tinh tién ich, tinh an
toan clia sin pham, dich vu, chit lugng, thai do cla ddi ngii giao dich vién méi tao

nén dugc mdi quan hé vitng chic va hiéu qua giita ngin hang v6i khach hang. Tir



dé, hinh dnh ctia ngan hang ngay cang dudc quing bd siu rong, dudc nhiéu ngudi
biét thuong hiéu va dén giao dich v6i ngan hang.

Cha't lugng san phdm, dich vu chinh 13 linh hdn ciia thuong hiéu ngan hang.
Mot thuong hiéu ngan hang chi c6 thé sdng va phd bién rong khip khi ma sy phat
trién ctia né phai di kém véi su ning cao chat lugng sdn pham, dich vu.
1.2.2.3. Tinh hiéu qua cia hé thong chdm séc khdach hang

Céc san pham, dich vu va cong nghé ngin hang hién nay & nudc ta nhin
chung khong c6 su khac biét 16n. Chinh vi vay, cong vi€c cham séc khiach hang la
rit quan trong d€ tao nén sy khdc biét va 4n tugng ddi v6i khach hang.

Do hai long clia khdch hang thong qua chat lugng hé thong chim séc khach
hang 13 y&u t6 xay dung niém tin cda khach hang va thuong hiéu ngan hang. Hiéu
qua clia hé thdng chim séc khdch hing s& ning cao hinh 4nh ngin hang, tir do,
khing dinh gid tri thuong hiéu cia ngin hang nay so v6i ngan hang khéc.
1.2.2.4. Trinh d¢ cong nghé marketing ciia ngdn hang

Giita thuong hiéu vd marketing c6 moi quan hé mat thi€t véi nhau. Hoat
dong marketing nhim muc tiéu chinh 12 quang b4 thuong hiéu ngan hang. Néu hoat
dong marketing khdng gin véi xdy dung thuong hiéu bén vitng trén thi trudng thi
marketing s€ thi€u di tinh hiéu qud, 1au dai cta no.

Marketing 1a mot dang cong nghé ngdn hang hién dai, n6 lam cho thuong
hiéu ngian hang ngay cang dudc dong ddo khach hang bi€t dén va chap nhan.
Marketing cang tinh x3o0, chit lugng cao, chuyén nghiép... thi cang chitng té dudc
trinh d6 phét tri€n, th€ manh trong canh tranh cia ngin hing ma tir d6 s& lam cho
thuong hiéu ngay cang c6 chd ding virng chic trén thi trudng.

C6 thé néi, marketing 13 mot cong cu quing ba thuong hiéu that sy c6 hiéu
qua. Vi vy, trinh d0 cong nghé marketing clia ngin hang lién quan dén két qud
cong tac xay dung thuong hi€u clia ngin hang.
1.2.2.5. Ndng luc tai chinh va quy moé ngdn hang

Mot ngan hang c6é ning lyc tai chinh dbi dao, kinh doanh c6 hiéu qua thi
ngldy cang c6 diéu kién dau tu kinh phi 16n vdo qué trinh xdy dung va quing b4
thuong hiéu clia ngan hang. Kinh phi s& quyé&t dinh khong nhd dén sy thanh cong
ctia hoat dong xay dung thuong hiéu.



Mot ngan hang ¢ quy md 16n, mang ludi rong s& cé diéu kién thu hit dugc
khach hang hon 1a nhitng ngdn hang ¢6 quy md nhd. Noéi cach khic, quy mo cia
ngan hang s& 4nh hudng dén kha ning quing ba thuong hiéu ciia ngdn hang dén
v6i khdch hang.

1.2.3. Gid tri ctia nhiing thuong hi¢u bén viing

Mot thuong hiéu ngan hang dugc xem 12 bén vitng khi va chi khi d6 13 mot
thuong hiéu manh, thanh cong va 6n dinh trong 1au dai.

Dic diém cd bin ctia mdt thuong hiéu thanh cong 1a né khong chi ting thém
kha ning dap ¢ng nhu cAu khiach hang ma con lam ting gia tri cho sdn phdm, dich
vu nhd ddp tng nhitng nhu ciu tAm 1y nhit dinh cla ho. Gi4 tri ting thém dugc do
bing cdm gidc 1ong tin ring thuong hiéu cé chit lugng cao hon hodc dude khach
hang mong mudn nhiéu hon so véi cic sdn pham, dich vu twong t ctia ddi thii canh tranh.

Mot thuong hiéu ngan hang thanh cong dudc xem 13 tdng hgp clia ba yéu td:
san ph?fm, dich vu hiéu qua, mic do nhan bi€t sy khdc biét va gid tri ting thém.
Khong c6 sdn pham, dich vu tot thi khong thé tao ra thuong hiéu thanh cong. Tuong
tu, khong phat trién sy khic biét dugc khach hang nhan thic thi mot sin pham, dich
vu tot cling khong thé rdi khdi pham vi ngin hang.

Nhitng thuong hiéu manh va thanh cong c6 thé cé nhitng quyén ning ma khé
c6 thé nhin nhan va dodn trudc dudc.
1.2.3.1. Tinh 6n dinh ciia nhitng thuong hi¢u bén viing

Thuong hiéu manh s€ gitip ngadn hang duy tri dugc mot lugng khach hang
trung thanh vdi cdc sdn phdm, dich vu ngan hing ma ho st dung.

Thu hit duge mot nhém khach hang trung thanh dng h6 thuong hiéu cho du
chi 12 mdt phan ri't nhd so véi toan bd lugng khach hang s& c6 1gi hon nhiéu so véi
viéc c6 dudc that nhi€u khdch hang ma phan dong lai khong té ¥ trung thanh véi
thuong hiéu cda sidn pham, dich vu ngan hang ma minh dang st dung.

DPung trude vo s6 nhitng thuong hiéu trén thi trudng hién nay, quyét dinh cla
khach hang thuGng bi anh hudng bdi nhirng 15i gidi thiéu cia ngudi than, ban be.
Khach hang hoan toan c6 co s& dé€ so sanh va danh gid san pham, dich vu clia ngn
hang, va néu ho tin ring ngan hang d6 ddp &ng dugc tdi da nhu cau clia ho thi ty ho
s& gép 151 tng hod cho thuong hiéu. S6 lugng ngudi hai 1ong vé thuong hiéu c6 thé



rat nhd so véi toan bd khiach hang nhung 1gi ich tir nhitng 13i Ging hd cda ho cho
thuong hiéu va doanh thu 13 rat I6n. Vi thé, d€ chi€m dugc su Gng hd cliia khich
hang danh cho thuong hiéu vé 1du dai, ddng thdi ciing ddy manh doanh thu 13 mot
cong viéc doi héi phai duge can nhic va hoach dinh ky ludng.

Mot ngan hang vé6i thudng hiéu manh sé c¢6 dugc sy ung ho manh mé ti
khach hang. Khi thuong hiéu c6 khdch hang trung thanh, tic 1 ¢6 su bdo ddm vé
thu nhap &n dinh ddi vdi ngan hang.
1.2.3.2. Bj bén ciia nhitng thuong hié¢u bén viing

Mot thuong hiéu thanh cong la thuong hiéu dugc khidch hang nhin thic la
mang lai gi4 tri siéu viét cho ho. P& xay dung thuong hiéu manh, ngin hang phai
ddm bdo sdn pham, dich vu c6 chi't lugng phit hdp véi mong mudn clia khich hang.

Su théa man trong st dung cdc sdn pham, dich vu c¢é chit lugng, ddp Gng nhu
cAu va mong mudn ctia khich hang Ia con dudng cd bin d€ tao nén gid tri thuong
hiéu ngan hang. N&u Igi ich thu dugc tir sin pham, dich vu nhé hon mong dgi,
khich hang sé& khong thda min, néu Igi ich ddp ¢ng mong dgi, khich hang cdm
thdy thda man, va néu Igi ich hon cd mong ddi, khach hiang s& vo cling hai long va
thda man. Mic d0 thda man va théa man cao s€ mang lai sy trung thanh, chung
thiy ctia khdch hang d6i vdi san pham, dich vu ctia thuong hiéu ngin hang, gép
phian lam cho sdn pham, dich vu hay thuong hiéu trd nén ndi ti€ng, dugc nhicu
ngudi bi€t dén va Iya chon. Pé&n ludt né, sy trung thanh véi thuong hiéu, hay uy tin
clia thuong hiéu lai chinh 12 y&€u t& quan trong hang dau lam cho mdt thuong hiéu
tré nén c6 sttc manh.

Bén canh d6, dap tng nhiéu hon sy mong dgi s& tao ra sy thda min cao hon
ddi v6i khach hang va nhu vay cang gép phan tao nén su trung thanh va siic manh
16n hon cta thuong hiéu. Tao ra cho thuong hiéu nhirng di€m khdc biét doc ddo,
lam cho thuong hiéu dugc khic sidu vao tAm tri cia khdach hang, khong phai md,
nhd th€ c6 dudc nhitng 16i thé canh tranh ndi troi, bén vitng va trd nén cé stc
manbh.

Mot khi hai long, khach hang s€ trd nén trung thanh véi thuong hiéu, va
khach hang trung thanh dong nghia vdi viéc mang lai doanh thu cao hon, 1¢i nhuin

cao hon cho ngin hang. Ndm trong tay mot thuong hiéu manh, khong c¢6 nghia 1a



khong can phai lo nghi gi nita, ma van dé 1a phdi ddm bdo dudc ring trong tuong
lai, thuong hiéu van ton tai va phat tri€n nhu hién nay. Mot thuong hiéu manh nhat
thi€t phai duy tri va nang cao hon nita chit lugng sin pham, dich vu, 1ong tin va su
trung thanh cta khach hang, va c6 lam dudc nhu vay thi thuong hiéu cia ngin hang
s€ virng hon, bén hon so véi ddi thd canh tranh.

1.2.3.3. Chiéu s@u ciia nhitng thuong hi¢u bén viing

Stic song cia modt thuong hiéu dudc trang bi bing chiéu sidu vin héa bén
trong né. Trong thdi dai cong nghé thdng tin vd nén kinh t& hdi nhip, vin héa trd
thanh mot doi hdi mang tinh xiic tac chinh cho su phat trién.

Piéu d6 khong nén hi€u la nhitng bi€u hién mang tinh bé mit clia sadn pham,
dich vu ma 13 qud trinh ph4t tri€n ndi tai thuong hiéu. B3i chi qua hanh trinh 4y thi
thuong hiéu méi thyc sy dén dugc va cé stc song trong 1ong khdch hang. C6 khi,
v6i khdch hang, chuyén nhé dén mot thuong hiéu ngin hang doi lic chi 1a stc thu
hiit mang tinh rung cdm ctia mot ki€u logo qua mdt cach ti€p thi gan giii, phit hop
v4i tip quin ddi sdng va tdc dong dén cdm tinh bing nhitng miu quing cdo hay
ciu slogan day tinh nghé thuat.

Trong qud trinh khong ngitng phat tri€n chi't lugng san phadm, dich vu cling
st thich (fng v6i nhitng viung thi trudng khic nhau, nhitng yé&u td vin héa dugc tich
g6p, hinh thanh ngiu nhién qua nhitng tic dong mang tinh thdi dai d€ cling cd sic
song cho thuong hiéu.

Mot trong nhitng bi€u hién khiang dinh tAm quan trong clia vin héa d6i vdi
sttc song thuong hiéu 1a gan day, cdc ngin hang luén chim chit d€n vin héa quing
ba tir cAu slogan, khiic nhac quing c4o cho d&€n nhitng hinh 4nh tdc dong vao khach
hang nhitng cdm xtdc gan giii, c6 khi day tinh truyén thong.

Hanh trinh xdy dung thuong hiéu 12 hanh trinh day tinh sing tao. Bdi chi c6
trong tinh than sdng tao thi ngan hang méi thuc sy chinh phuc dugc khach hang mot
cich c6 nghé thuit va ding cAp. Trang bi cho thuong hiéu mot stic song vin héa titc
12 trang bi mdt ban sic va stic bat ndi tai d€ c6 kha ning thich nghi dudc véi sy thay
ddi trong nhitng hoan cdnh kinh doanh kh4c nhau.



Mot thuong hiéu manh dudc xdy dung vitng chic trén nén tdng chit lugng
san pham, dich vu, 1ong tin va su trung thanh cia khach hang, cting v6i nét vin héa
doc ddo 1a cd s& phat trién bén vitng ddi véi mot ngan hang.
1.2.3.4. Sitc manh thi truong ciia nhiing thuong hiéu bén viing

Mot thuwong hiéu manh c6 thé giip mot ngin hang dat dudc vi thé din diu
trong nganh. Phan 16n cdc khiach hang bi thu hit rdt manh chi vi danh ti€ng cia
thuong hiéu. Do vay, nhitng sdn pham, dich vu cia nhitng ngan hang mang thuong
hiéu ndi ti€ng s& c6 thi phan ngay cang ting 1én.

Mot thuong hiéu manh c6 thé gitip ngan hang vuot qua nhitng thdi ky khé
khin, khiing hoang.

Chu ky séng cia cdc san phadm, dich vu mang thuong hiéu manh thudng dai
hon, va c6é nhitng thuong hiéu manh tdn tai 1au dai. Cdc thuong hiéu manh c6 thé
tOn tai trén thi trudng qua mot thdi gian dai. Dudng nhu né khong chiu dnh hudng
bdi khdi niém chu k¥ sdng cia sdn phdm, dich vu. Mot thuong hiéu ndi ti€ng c6 thé
chdng choi vdi stic ép canh tranh va tao cho sdn phim, dich vu nhitng ning luc
riéng c6, giip ngan hang ton tai vitng chic hon.

Cdc thuong hiéu manh thudng c6 kha ning phan phdi rong khdp va nhanh
hon. C4c ngan hang c6 thuong hiéu manh tAim c¢d qudc t&€ c¢6 kha ning ti€p cin tGi
rat nhiéu thi trudng trén toan ciu, 1am cho cong viéc phan phoi trd nén dé dang va
hiéu qua hon so véi cac thuong hiéu khong cling dang cip.

Vuot ra khéi bién gidi thi truong. Mot dic tinh cuc ky quan trong cua thudng
hiéu dé 1a tinh qudc t€. VSi xu hudng toan cau héa hién nay, thuong hiéu la mot
cong cu cuc ky cin thiét gidp cho khach hang quéc t&€ bi€t d&€n sdn phdm, dich vu
va ¢6 y dinh st dung chiing. Sau khi st dung thi¥, n€u thda min, khiach hang sé nhg
tén d€ c6 thé ti€p tuc st dung. Piéu d6 c6 nghia 12 thuong hiéu gidp sidn pham, dich
vu dé dudc nhin ra, dé dugc su chdp nhan clia khiach hang qudc t€.

Cdc thuong hiéu manh tao dong luc thic dﬁy cédn b cong nhan vién lam viéc
tich cuc hon, thu hiit nhi€u nhan tai ciing nhu dé dang giif lai nhitng nhan vién lam
viéc c6 hiéu qua. Hinh 4nh va sy ndi ti€ng cla thuong hiéu mang tim qudc t& sé& 1a
mdt trong nhitng dong luc manh thiic diy va khuyé&n khich nhin vién, nhitng ngudi
mong mudn dugc gin lién vdi nhitng tén tudi dudc toan thé gidi bi€t d&€n. P6 chinh



12 niém tuv hao va khuyé&n khich sy trung thanh, say mé lam viéc clia ngudi lao
dong.

Cdc san phdm, dich vu mang thuong hiéu manh cé thé dugc khach hang xem
xét khong chi don thuan 12 mot hang héa. Ngay cang c¢6 nhiéu sdn pham, dich vu
gan nhu ching c6 gi khac nhau va chi c6 mot cach duy nhi't d€ phan biét ching la
tao thém nhitng gid tri khdc nifa trong tiém thitc ctia khiach hang vé sidn phim va
dich vu. B6 chinh 13 cong viéc clia xay dung va phdt trién bén vitng mot thuong

hi€u ngian hang.

1.3. KINH NGHIEM XAY DUNG VA QUANG BA THUONG HIEU CUA
MOT SO NH NUGC NGOAI - PINH HUGNG CHO VIET NAM

1.3.1. Kinh nghi¢m cua Ngdn hang HSBC

Phit trién tif hai t§ chic dau tién, td chifc ngdn haing Hong Kong va Thugng
Hai tir thé ky XIX, HSBC da thich ng véi thi trudng thé€ gidi bing cdch tao thanh
va ti€p nhin nhitng cdng ty con. Chi€n lugc nay dugce bit dau tir nhitng nim 1950
va lén dén dinh di€m vao nim 1992 vdi mdt trong nhitng vu ti€p nhan 16n nhat —
mua lai Ngan hang Midland Bank ctia Anh qudc. Thuong hiéu nay nhanh chéng sdp
nhap thém nhitng chifc ti chinh 16n khic nita , ching han nhu Credit Commercial
de France va Republic New York Corporation, vao danh sich ti€p nhan khong
ngling m§ rong cia minh.

Nim 2003, chién ludc ti€p nhan nay ti€n 1én mot cAp dd mdi véi mot thuong
vu day tranh cdi khi HSBC mua lai tdp doan tai chinh tiéu dung Hoa Ky, Household
International, véi gid 14 ty USD vi nhu cAu cin phdi c6 mot cdi tén M§ quan trong
trong t6 chifc ddy tham vong clia minh. Viéc nay ciing phadn 4nh mot hudng di méi
ctia HSBC: trd thanh mot ngdn hang dua trén cin ban ti€u dung.

Khong nhu nhiéu t§ chic khdng 16 khdc ludn ti€p nhan nhitng cong ty da
dugc thi€t 1ap, HSBC chi chon Iya nhitng cdng ty ¢ c¢6 mot tinh cdch thuong hiéu
ddng nhat. Muc tiéu 1a 1am cho tén tudi vd miu bi€u tugng HSBC dudc nhin biét
rong rai nhat trén toan thé€ gidi. Sy lip lai nay din dén su quen thudc va rdi dén sy

tin tudng. Mot ngan hang cang dudc bi€t dén trén thé gidi nhiéu bao nhiéu thi ciing



tao thanh niém tin nhiéu nhu vay & dia phuong, mdt su nghich 1y di dudc phdn 4nh
qua slogan cia Ngan hang nay — “Ngan hang toan ciu am hi€u dia phuong”.

HSBC 1a ngin hang 16n nhit Chau Au, 16n thi hai th€ giéi vé6i 10i nhuén
ludn déu din & mic cao nhat Chau Au tif nim 1998.

HSBC 12 mot trong nhitng thuong hiéu ditng dau trong cudc binh chon thuong
hiéu toan ciu do tap chi Business Week k&t hgp vdi Interbrand t6 chitc. Nim 2006,
HSBC da vugt 1én vi tri tht 28, ting 1 bic so véi ndm 2005 trong bang x&p hang
100 thuong hiéu manh nhat thé gidi. Gia tri thuong hiéu HSBC hién nay udc tinh
khoang 11,622 ty USD, ting 11% so v6i nam 2005.

Véi khdu hiéu “Ngan hang toan cdu am hi€u dia phuong”, HSBC di chon
lya ra mot sd tiéu chi cho hoat dong toan cau, dé 1a:

- Tinh toan ven

- Khédch hang 1a trung tim

- N61 ding sy that

- Thira nhan nhitng sai sét

- Néu cao tinh thin dong doi

Trén day 1a nhitng diéu ma HSBC ludn coi d6 12 phuong cham hoat dong vdi
cam k&t chat lugng ludn ludn di ddu va muc tiéu trd thanh thuong hiéu din diu thé
gidi trong linh vuc ngin hang.

Ong Friedlander — Gidm ddc Marketing HSBC Australia: “Theo nghién cifu
cia HSBC cho thiy ring khich hang mong muén dudc ling nghe, ho muén dudc
ton trong nhitng s§ thich c4 nhan va ho sg s& danh mat nhitng s& thich d6 khi toan
cau héa. Khi d6i mit v6i nhitng thit thach tir kinh doanh, HSBC da duc két ra ring,
dé thi€t 1ap mai quan hé v6i khach hang mdi thi khong chi dya trén sy ton trong 1in
nhau ma con phai dua trén sy doi thoai gitta hai bén hay néi cdch khic d6 1a mot sy
trao d6i quan diém”.

Trong nim 2005, HSBC di thay d6i phudng thiic quiang b4 hinh dnh clia
minh ti viéc gidi thi€u nhitng gi ma ngan hang c6 va thay vao d6 la hoi khach hang
v€ nhitng gi ma ho cAn. N6i cach khdc, thay vi ti€p thi nhitng tién ich clia sdn phim
dén tirng c4 nhin thi ngin hang md ra nhitng dich vu ma ngin hang cé thé ddi



thoai. Trong nim 2005, HSBC d4 m& chi€n dich quing cdo da phuong tién toan cau
v4i y tudng xay dung thuong hiéu “Ngin hang mang lai nhitng gid tri da dang”.
Chién dich nay dugc thyc hién trén nhiéu linh vuc nhu nghé thuat, k§ thuit,
4m thyc va con ngudi. Chi€n dich tip trung quing cdo thdng qua 12 kénh truyén
hinh ndi ti€ng nhu BBC, CNN, CNBC..,, qua 12 4n pham vdi muc dich thu hit va

lam cho cong chiing bi€t d&€n website www.yourpointofview.com, ndi moi ngudi ¢

thé dua ra quan di€m ctia minh. Sy da dang 13 trung tim cla thuong hiéu.

Véi khiu hiéu “Ngan hang toan cau am hi€u dia phuong”, HSBC phdi d4nh
gid su khdc nhau vé con ngudi ciing nhu moi trudng ma ngan hang dang hoat dong.
Su da dang trong nhin su cia ngdn hang gitp cho nd thich &ng hon véi moi trudng
hoat ddng mdi, ciing nhu tao sy cAn bing va hoan thién trong td chifc. VGi dinh
huéng trd thainh mot thuong hiéu toan cidu, HSBC ludn ludn thé hién nhitng gia tri
d6 trong moi khia canh hoat dong, dic biét 1am th€ nio d€ théa min dugc khich
hang va d6i ngdi nhin vién cia minh. HSBC nhin thdc rd 1a nhitng thanh c6ng ctia
minh déu dugc tao dung tir nhitng nhan vién vu ti. Ngin hang luén tim ki€m nhitng
con ngudi tai ning va ludn c6 tinh than cau ti€n. Trong nim 2004, HSBC da thuc
hién mot cudc diéu tra d€ 1am rd hon trinh dd ciing nhu nhitng thong tin lién quan
dé&n nhan vién trong ngan hang thong qua nhitng dién dan tu vin va dai dién cho
toan bd nhian vién, va da c¢6 trén 90% nhin vién ung hd va tham gia vao chuong
trinh ndy. Ngan hang rit coi trong nhitng nhan vién yéu thich cdc co hodi va tirng
tham gia vao nhitng hoat dong bén ngoai moi trudng lam viéc.

Bén canh chién lugc khdch hang, truyén thong, con ngudi nhim quing b4
thuong hiéu thi HSBC con x4y dung cho minh mot chi€n lugc thuong hiéu 1au dai,
d6 1a viéc cam két thyc hién cdc hoat dong cong ddong. La mdt ngan hang toan cau,
HSBC hiéu riing phai c6 trach nhiém véi cong ddng ma minh dang phuc vu. Do d6,
nhitng hoat dong tai tr¢g cia HSBC tap trung vao hai linh vuc trong tim: gido duc va
moi trudng. Nam 2005, HSBC di diu tu trén toan cau 69 triéu USD cho cdc chuong
trinh tf thién va nhan vién cda ngan hang di st dung 230.000 gis 1am viéc d€ tham
gia vao cdc chuong trinh tr thi€n nay. Nhitng hoat ddng trong chuong trinh dudc
chia 1am ba linh vuc: gido duc, cong dong, va mdi trudng.


http://www.yourpointofview.com/

Trong chuong trinh hoat ddng cong ddng dudc t& chic vao thing 8 nim 2005
& Brunei di thu hit va khuyén khich tdt cd nhan vién HSBC & moi lta tudi va
cuong vi tham gia giip d& cong dong ma nhin vién dang sinh séng va lam viéc.
Chuong trinh nay 12 mot sdng ki€n nhim hd trg nhitng du 4n kha thi vé gido duc,
mdi trudng, ddng thdi hd trg nhitng tré em khé khiin va thi€u ning c6 dudc nhitng
k§ ning song can thi€t. Ngoai ra, HSBC con 1a thanh vién cta SIFE (Students In
Free Enterprise) nhim hd tr¢g nhitng ki€n thitc lién quan d€n tai chinh cho nhitng
doanh nhan tré va nit doanh nhan, gilip trang bi va ting kha nang canh tranh cho

nhitng doanh nghiép tré mdi khGi nghiép.

1.3.2. Kinh nghi¢m cua Ngin hang Standard Chartered

Cung véi CitiBank, HSBC, ANZ..., Standard Chartered 1a mot trong nhifng
ngan hang 16n va ndi ti€ng trén th& gidi. Tén tudi va hinh 4nh cia Ngin hang
Standard Chartered dugc bi€t d€n nhu mot ngan hang hang dau khong nhitng thanh
cong trong kinh doanh ma con nhd vio mang Iu6i bao phd tai nhiéu qudc gia tir
Chau My, Chiu Au sang Chau A va c4 Chau Phi, ciing nhu rit nhiéu hoat dong xa
hoi c6 ¥ nghia ma td chifc nay da tham gia.

Tai Viét Nam, Standard Chartered ciing di trd thanh c6 dong 16n cia ACB
vao ngay 04/6/2005.

Ngay 01/4/2007, cang véi HSBC, Standard Chartered di chinh thic 1én k€
hoach xin md& ngan hang con 100% von nudc ngoai tai Viét Nam.

Theo Ong Mervyn Davies, Chu tich Tap doan Standard Chartered, 1y do ma
Standard Chartered mudn md rong hoat dong tai Viét Nam 13 viéc Viét Nam hoi
nhip va md clra thi trudng tai chinh sé& mang lai nhiéu co hdi phat trién cho ngin
hang. “Nén kinh t& Viét Nam ngay cang phat trién, cdc cong ty ciia Viét Nam ngay
cang m§ rong kinh doanh trén pham vi todn th€ gidi. Trong qu4 trinh d6, ching toi
mudn thiét 14p va phdt tri€én mdi quan hé ddi tic vdi cdc ngin hang tai Viét Nam
cling nhu cdc cong ty cia Viet Nam”, Ong Mervyn Davies néi.

Vi vay, viéc tham khio nhitng nét ndi bat thuong hiéu clia ngan hing niy sé&
gitp cho cac Ngan hang thuong mai Viét Nam c6 dudc nhitng bai hoc quy bédu cling
nhu 12 bé phéng rat tot cho qud trinh xay dung thuong hiéu.



Standard Chartered 12 ngin hang din diu & cdc thi trudng tai chinh s6i dong
véi hon 33.000 nhan vién 1am viéc tai hon 550 chi nhdnh tai hon 56 qudc gia va
viing lanh thd khip thé gidi.

Thuong hiéu Standard Chartered tir 1du di vugt ra khdi linh thd nudc Anh va
dé&n véi nhi€u qudc gia thong qua nhiéu hoat dong cla ngan hang ndy nhu mé thém
chi nhdnh, khdng ngirng phat trién sdn phAm mdi, tham gia nhiéu sy kién xa hoi...

Khi ghé thim trang web cia ngin hang nay, b4t ky mot khdch hang nao
ciing nhan thiy ngay ring ngin hang nay di nhin thic dugc vai trd to 16n cia
thuong hiéu nhu thé€ niao nao. o) Viét Nam hién nay chua ¢6 mot trang web cua
ngin hing ndo cé ndi dung diy di va huéng dén cdc ddi tugng nhu khach hing,
nha dau tu, chinh phd, cong ddng, tip thé nhan vién nhu Standard Chartered. Chinh
st nhdn thic cling nhu kinh nghiém day didn cia minh trong viéc quang ba hinh dnh
ma Standard Chartered di tao nén nhitng di€m rat ndi bat cho thuong hiéu cia
minh.

Xay dung thuong hiéu 1la mot qua trinh 1au dai va lién tuc. Tén cia Ngan
hang Standard Chartered da xuAt hién hon 36 nim trén bdn d6 ngan hang th€ gidi,
nhung d&€ c6 dugc hinh dnh cia mot ngan hang tim cd th€ giGi nhu hom nay, nhitng
gi Standard Chartered da 1am 12 mot chi€n ludc 1au dai doi héi tap thé 4y khong chi
hi€u vai trd cda thuong hiéu ma con phai bit tay vio lam, khong dugc nin chi va
bd gitra chirng.

Standard Chartered da xay dung 151 hita thuong hiéu ri€ng cho minh — “The
Right Partner”. Mervyn Davies — CEO — nha qudn tri cao cAp thuong hiéu ctlia
Standard Chartered di phat bi€u vé thuong hiéu ngan hang minh nhu sau: “Chidng
t6i khong chi ¢6 mot nén vin héa, nhitng gid tri 16n ma con c6 mot thuong hiéu
manh, va thuong hiéu clia Standard Chartered rat 1o rang thong qua 15i hita thuong hiéu”.

“The Right Partner” - Standard Chartered trd thanh ngudi cong sy dic luc
khong chi ctia khdch hang ma ca cdc nha diu tu va tap thé nhin vién ngin hang.
PAy chinh 13 di€ém mau chdt ciia moi vin dé lién quan dén thuong hiéu, chinh né sé
din ddt mdt doan tau binh thudng trd thinh mot doan thu nhanh nhat, thu hit nhiéu
hanh khéch nhat.



Bén canh viéc xay dung 161 hita thuong hi€u thi Standard Chartered da thuc
hién nhiéu chi€n lugc d€ 1am cho 13i hita d6 trd thanh sy that. Cdc chién lude d6 1a:
st da dang sdn pham, doi ngii nhan lvc tot, kinh doanh ludn dat két qua cao..., va
mot trong nhitng nhin t6 dnh hudng 16n d&€n hinh 4nh mot ngin hang chinh 1a ngudn
nhan luc.

Véi doi ngii dong ddo gdm 33.000 chuyén vién, nhan vién dang lam viéc tai
hon 56 qudc gia va lanh thd, cho nén, viéc quin 1y ngudn nhan Iyc nay cho that tot
dé dua ngin hang di 1én khong phai 12 chuyén don gidn. Tuy nhién, Standard
Chartered c6 ba nguyén tic rit ddng quan tAm vé qudn tri con ngudi:

- Nhan biét, vu dii, duy tri cic nhin vién tai ning;

- Cung cap cdc k¥ niing cho cdc cd nhan va cdc nhém lam viéc;

- Cam k&t sy phét trién clia nhan vién thdng qua su phat trién clia cdc lanh
dao cao cAp c6 khd ning tim ki€m va xay dung nhin vién tai ning.

Khong chi 12 mot t8 chife tai chinh thanh cong va c6 uy tin trong kinh doanh
ma Standard Chartered con 12 mdt trong nhitng t6 chitc tham gia rat nhi€u cdc hoat
dong x4 hoi trén toan th€ gidi. Cac hoat dong tiéu bi€u nhu:

- Ngin hang Standard Chartered da nhd su gitip d6 cia hang ngan hoc sinh
tai HongKong trang tri cic doi mit bing nhya va tdt cd dudc ddn tai rdt nhiéu khu
trung tAm mua sim, qua d6 da quyén gép dudc 45.000 USD cho céc tré em khi€m thi.

- Tai An P9, Standard Chartered thuc hién chuong trinh séng cling v6i bénh
nhan AIDS, va ho da thyc hién mot cudc van dong quy md qua nhiéu ving clia An
D06 nhim kéu goi su quan tdm clia xa hoi danh cho cdc bénh nhan AIDS.

- Standard Chartered da déng gép 5 triéu USD cho chuong trinh xoa diu ndi
dau, xay dung trudng hoc cho nhi€u noi bi nan, ciing nhu quyén gép thém 45.000
USD tir c4c doi tdc cho chi€n dich nay.

- Tham gia tai tr¢ cho cdc chuong trinh thé thao, t§ chic cidc budi hdi thio,
céc chuong trinh tir thién & nhiéu dia phuong...

Chinh nhitng hoat dong trén di gép phan cho tén tudi Ngan hang Standard
Chartered d&€n gin vdi xa hoi va khich hang, bi€n ngan hang 1a noi d€ khach hang
c6 thé tim thi'y nhitng di€m rat chung vé cudc sdng, suy nghi, tAm trang...

1.3.3. Dinh hudng xdy dung thuiong hiéu cho h¢ thong Ngan hang thuong mai Vi¢t Nam



TU cdc bai hoc kinh nghiém xay dung va quang ba thuong hi€u cia mot vai
ngan hang nudc ngoii, c6 thé rit ra mot sd dinh huéng xay dung thuong hiéu cho
hé théng Ngan hang thuong mai Viét Nam nhu sau:

- Cin d6i méi tu duy d€ thong nhat nhan thic va hanh dong trong viéc xay
dung va phat trién thuong hiéu:

+ XAy dung thuong hiéu phdi dudc coi nhw mot khodn dau tu chi€n luge chi
khong phai 1a khodn chi phi;

+ XAy dung thuong hiéu 12 mot qud trinh lién quan dén tAt cd cdc bd phan
chitc ning va ddi tic chit khong don thuan chi 13 cdc chi€n dich quing cdo, khuyén
mai.

- Ti€n hanh xay dung va thuc hién mdt chi€n lugc phat trién thuong hiéu gin
lién véi chi€n lugc phat trién tong thé clia ngan hiang trén cd s tim nhin dai han.

- Mbi ngan hang nén c6 mdt bd phan dodc lap véi cdc bd chuyén trach, duge
dao tao vé marketing ngin hang.

- Tiép tuc xiic ti€n nghién citu, thyc hién quing b4 vé ngan hang ra khu vuc

va thé€ gidi d€ vitng budc trong qué trinh hdi nhap.

KET LUAN CHUONG 1

Trong chuong nay da lam rd khdi niém vé thuong hiéu néi chung, vai tro clia
thuong hiéu doéi véi ngudi tiéu dung, ddi véi doanh nghiép, va gia tri thuong hiéu.
Ngoai ra, phan nay ciing da trinh bay khdi quat vé thuong hiéu ngan hang, su khic
biét gitta thuong hi€u ngan hang va thuong hi€u ndi chung, 1¢i ich ctia thuong hiéu
ddi v6i ngdn hang, cdc nhin t6 4nh hudng dén ti€n trinh xay dung mot thuong hiéu
ngan hang, tinh dn dinh, d6 bén, chiéu sdu va stc manh thi trudng clia nhitng
thuong hiéu bén virng.

Bén canh d6, phan nay ciing di giSi thiéu mdt s& kinh nghiém xay dung
thuong hiéu clia mot s6 ngan hang 16n trén th& gidi nhu Ngan hang HSBC, Ngin
hang Standard Chartered, tit d6 rit ra mot s6 dinh huéng cho qua trinh xdy dung
thuong hiéu d6i véi cdc Ngan hang thuong mai Viét Nam.



CHUONG 2

THUC TRANG XAY DUNG VA PHAT TRIEN
THUONG HIEU CUA CAC NHTM VIET NAM HIEN NAY

2.1. TONG QUAN VE HE THONG NHTM VIET NAM

Trong 20 nim qua, cong cudc ddi mdi di't nudc da dat dude nhitng thanh tuu
to 16n va c6 ¥ nghia lich sit. DAt nudc da ra khdi khiing hodng kinh t€ — x hdi va
dang didy manh cdng nghiép héa — hién dai héa, kinh t€ ting trudng khd nhanh, nén
kinh t€ thi trudng dinh huéng x4 hoi chii nghia budc dau dude xay dung, bd mit vin
héa — x4 hoi c6 su thay d6i dang k&, d5i song nhan dan dugc cii thién 1o rét.

Cé6 dugc két qud trén, 1a do su nd luc chung cda cdc nganh, cdc cip, trong d6
c6 nganh Ngan hang. P&i mdi hoat dong ngan hang dugc coi 12 khau dot phd va cé
nhitng déng gép tich cuc cho qud trinh d6i mdi va phat trién kinh t& Viét Nam.

2.1.1. Nhiing thanh twu da dat duoc ciia nganh Ngdn hang trong 20 ndm doi méi

Sau 20 nim thuc hién ddi méi, bén canh nhitng c6 ging hoan thanh cic chifc
ning, nhiém vu dugc giao d€ c6 d6ng gép nhiéu nhat cho sy phat trién cia nén kinh
t&, hé thong ngan hang Viét Nam ciing di dat dudc nhitng két qud dang khich 1&
trong qud trinh xay dung va trudng thanh, cu thé 1a:

- P2 hinh thanh hé thdng ngin hang hai cip, nhd d6 di thi€t 1dp dugc mot
mang 1u6i cung cAp dich vu ngan hang phong phd, phuc vu moi thanh phan kinh té&.
Tinh d&€n cudi nim 2006, hé thong cic td chic tin dung Viét Nam bao gdm 5
NHTM nha nudc, 1 Ngan hang Chinh sich xd hoi, 25 NHTM c6 phan dd thi, 11
NHTM c6 phin nong thon, 31 chi nhdnh ngin hang nuéc ngodi, 5 ngin hang lién
doanh, 44 vin phong dai dién t8 chidc tin dung nuc ngoai tai Viét Nam, 6 cong ty
tai chinh, 9 cong ty cho thué tai chinh, va hon 900 qu¥y tin dung nhan dan.

- Céc chi s6 vé tién té - ngin hang da dat dugc nhitng k&t qud rat ddng khich
1é d&n cudi nim 2006: téc d6 ting tdng phuong tién thanh todn 1a 25%, toc dd ting
von huy dong 33%, tdc do ting du ng cho vay nén kinh t& 21.4%, thu hiit kiéu hoi



4.200.000 triéu USD, khdi lugng tin phi€u kho bac tring thau 22.075 ty dong, ting
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trudng kinh t€ 8.17%, lam ph4dt 6.6%...
”Nguén: Thoi bdo kinh té Viét Nam, kinh té 2006 — 2007

- Tinh d@&n hét nim 2006, udc tdng sd von huy dong va tdng du ng cho vay,
diu tr cda hé théng ngin hang dat mifc ting cao nhit trong nhi€u nim qua. P&n hét
thdng 12 nim 2006, tdng ngudn vén huy dong ciia cidc ngan hang thuong mai va cic
td chitc tin dung ting 33%, trong d6, von huy dong ndi té ting 36% va von huy
dong ngoai té ting 27%. N&u xét theo ddi tugng huy dong von thi huy dong von ndi
té tif c4c t6 chic kinh t& ting tdi 37% so v6i mic 24% clia nim 2005, huy dong von
nggah Firons dan. quiane Khodng 30% kg Shahaay dng ittt ien
mdt trong tong phuong ti€n thanh toan giam tr mic 21.4% ndm 2005 xudng con
18.8% nam 2006.

- Chinh séch 14i sudt dang titng buSc dugc ddi mdi, phit hop v6i co ch€ thi
trudng.

- Chinh sich quén 1y ngoai hdi tirng budc dude tw do héa, x6a bd nhiéu loai
gid'y phép theo huéng phlt hgp din véi thong 1& qudc t& va yéu cau hdi nhap qudc
t&, budc dau d3 dap tng dudc yéu ciu clia cdi cich hanh chinh, ciia Luit Doanh
nghiép trong viéc phin dinh rd quyén han va nghia vu cla doanh nghiép, tao ra su
thong thodng hon cho hoat dong kinh t€ doi ngoai.



- Chinh sdch tf gid dd budc didu dudc diéu hanh tuong ddi linh hoat theo quan
hé cung cAu ngoai t& trén co sd 6 tién t&, tf gid, tao dicu kién thuin 1di cho cic
NHTM va Ngan hang Nha nu6c ting mua ngoai té tif thi trudng, ddp Gng phin I6n
cdc nhu ciu ngoai t& clia khach hang va ddm bio muc tiéu ting du trif ngoai hdi nha
nudc.

Baling 2.2: Moét soa cha tiedu chu( yeau hoait fiodng tiean ted ngadn hagng

Toc do v an Toc do ”
. 2 Toc do . v an v an Khoi lugng ,
tang tong . tang du Toc do Toc do j o Téang Thu hit
tang .. .. tin phiéu N Lam . .
. phucong - ng cho tang gia tang gia truong . kieu hoi
Nam . von huy R R kho bac . ~ | phat N
ti¢én thanh R vay nén vang USD . A kinh té Tri¢u
, dong i » tring thau %
toan kinh té % % RN % USD
% Ty dong
% %
2001 25.53 | 25.10 21.44 5.00 3.80 3,955 6.80 | -0.20 1,820
2002 17.70 | 19.40 22.20 19.40 2.10 8,140 7.00 | 4.00 2,154

2003 2494 | 25.80 28.41 26.60 12.20 15,901 7.20 | 3.00 2,580
2004 30.39 | 33.20 41.65 11.70 0.40 19,465 7.50 | 9.50 3,000
2005 22.00 | 23.11 19.20 11.30 0.90 22,120 7.70 | 8.40 3,500
2006 25.00 | 33.00 21.40 27.10 0.90 22,075 8.17 | 6.60 4,200

”Nguon: Thoi bdo kinh té Viét Nam, kinh té 2006 — 2007

- Xay dung dugc bo may quan ly va mang ludi td chitc phit hop vdi yéu cau
phét trién trong tirng thdi ky .

- T thdng 10 nim 1993, ndi lai quan hé véi céc t8 chiic tai chinh tién té
qudc t&, tao diéu kién thu hit ngudn von phuc vu cong cudc phat trién kinh t& clia
da't nudc, ddng thdi gép phan tich cyc thic ddy viéc Viét Nam ngay cang hdi nhip
sau rong hon vao nén kinh t€ khu vyc va th€ gi6i.

- X4y dung va khong ngiing hoan thién c¢c sG phdap 1y va qui trinh nghiép vu
ngin hang phit hdp vdi thé ché kinh t& thi trudng, tirng budc hinh thinh mdt sin
choi binh ding, cong bing cho cic TCTD va cic doanh nghiép trén co s hiéu qua
stt dung von vay chit khong phu thudc nhiéu vao thanh phan kinh t&€ nhu truéc day.

- Co s8 vat chat clia cdc TCTD ngay cang dudc ting cudng, ddm bdo di€u
kién 1am viéc cho doi ngii cdn bd vdi cdc trang thiét bi can thiét.

- Khuén khS phép 1y vé hoat dong thanh todn qua ngin hang khong ngirng
dugc hoan thién, 1am cd sd d€ cdc TCTD dau tuw d6i mdi cong nghé, cii ti€n qui



trinh giao dich. PBic biét, viéc ttng dung cong nghé thong tin vao hoat dong ngin
hang da gitp cdc TCTD md rdng cdc loai hinh va phuong thic cung cip dich vu
thanh todn va dich vu ngdn hang hién dai.

- Pi x4y dung dudc hé thdng cdng nghé ngin hang dat trinh do trung binh
trong khu vuc, nhat 1a sau khi thyc hién thanh cong Dy 4n hién dai héa ngian hang
va hé thong thanh todn giai doan 1.

Tuy da dat dugc nhitng k&t qud ddng ghi nhin, song nganh Ngin hang Viét
Nam van con mdt s6 ton tai can khic phuc.

2.1.2. Mt s6°badt cdp cua hé thong NHTM Viét Nam trong thoi gian qua

- Von trr ¢6 thap: Cac NHTM qudc doanh chi€ém khodng trén 76% tong
ngudn von huy dong va khodng 75% tdng du ng cho vay toan hé thdng. Tuy nhién,
tdng s6 von ty c6 d&én nay méi khodng trén 1 ty USD, dat ty 1& an toan von binh
quan 12 5%, thip hon thong 1& qudc t&€ véi ty 1¢ tdi thi€u 1a 8%. Cdc NHTM c6 phin
binh quan von diéu 1& dudi 200 ty ddng. Piéu d6 phan dnh kha ning chong d3 rdi
ro cia cac NHTM Viét Nam con thap.

- Dich vu ngan hang don di€u, chua tao thudn 191 cho khach hang thudc cédc
thanh phin kinh t€ trong viéc ti€p cin va st dung dich vu ngin hang. Cic NHTM
Viét Nam con ning vé cdc nghiép vu truyén thdng, trong d6, tin dung van Ia hoat
dong kinh doanh chi y&u tao thu nhap cho cidc ngan hang. Viéc md rong tin dung
cho khu vuc kinh t& ngoai qudc doanh d c6 nhitng chuyén bién tich cuc nhung con
nhiéu vuéng mic. C4c chl trang trai vi cdc doanh nghiép tu nhian khé ti€p cin
dudc ngudn von ngan hing nén thudng phdi vay trén thi trudng phi chinh thic.

- P6i ngii lao dong clia cic NHTM Viét Nam hién nay tuy dong vé so lugng,
nhung trinh do chuyén mon, nghiép vu clia dai bd phan cdn bo ngin hang, nhat Ia
cdn bd quin 1y con nhiéu han ch€ trong viéc ti€p cin cong nghé ngin hang hién
dai. Co cdu td chifc trong ndi bd nhiéu ngin hang ciing chua hop 1y, thi€u cic
phong ban chitc ning, 4nh hudng xau dé€n cong tdc di€u hanh clia ngan hang. Thanh
todn v&i khdach hang va thanh todn lién ngan hang thudng kéo dai v4i nhi€u thi tuc

phi€n ha, nén tién mit ngoai hé thdng ngan hang rat I6n.



- Miic tiét kiém trong nudc ra't thap, ngudi din chua c6 théi quen gifi tién vao
ngin hang, thi tuc gtti va rit tién ciing chua hdp din. Vi thé, cdc ngan hang rat khé
khin d€ huy dong ngudn von nhan rdi trong dan cu nhiim ddp ¢ng nhu cau dau tu.

- Thi truong tai chinh chua hoan thi€én va tut hdu so véi cdc nudc trong khu
vuc, ch& @6 kiém todn, k& todn con khdc biét v6i thong 1& va chuin muc quic té,
gy kh6 khin cho nha diu tv nuSc ngoai cling nhu cic doanh nghiép Viét Nam
mudn md rong pham vi hoat dong ra thi trudng quoc té.

- Nhiéu ngin hang chua xdy dung dudc chién ludc kinh doanh hiéu qud va
bén virng.

- Hoat dong ki€m sodt, ki€m todn ndi bd con y&u, thi€u tinh ddc 1ap. Hé
thdng thong tin, bdo cdo tai chinh, k& todn, hé thong thong tin quin 1y con chua dat
t6i cdc chudn muc va thong 1& qudc té.

2.1.3. Co héi, thdach thitc va su cdn thiét khdch quan ciia vigc xdy dung, phdt trién

bén viing thuong hi¢u h¢ thong NHTM Viét Nam trong giai doan méi

Cung vdi cad nudc, hé thong Ngan hang Viét Nam dang tich cuc chuidn bi
nhitng diéu kién cin thi€t dé tham gia vio qué trinh hoi nhap kinh t& toan ciu, ning
din vi th€ clia Viét Nam trén thi trudng qudc t€. Piéu nay tao ra cd hdi cho nganh
Ngin hang phat trién nhanh vd bén vitng, ddng thdi cling dit ra khong it nhitng
thdch thifc can phai vudt qua.
2.1.3.1. Co hoi

Vé phia khdch hang

Tiang nhu cau vé dich vu ngin hang, dic biét 1a dich vu ngan hang qudc té&:
Do céc doanh nghiép Viét Nam cé nhiéu co hoi ti€p can véi thi trudng hang héa
qudc t&, diy manh hoat dong xuat khiu, ddng thdi, cdic nha dau tu, doanh nghiép
nudc ngodi cling c6 nhiéu cd hdi thim nhiap va xudt khau hing héa vao thi trudng
Viét Nam nén cic ludng von chu chuyén thong qua hé thdng tai chinh, ngan hang
cling gia tang.

Hoi nhap qudc t€ vdi viéc gia nhap WTO 13 dong luc d6i vdi su phét trién
cia hé thong doanh nghiép Viét Nam: qua trinh hdi nhip qudc t&€ budc cic doanh
nghiép phdi ddi méi, nang cao ning luc va kinh doanh c6 hiéu qua hon, vi vy moi



trudng kinh doanh ngin hang c6 mic do rii ro thAp hon, hoat dong clia cdc ngin
hang s€ an toan, lanh manh va hiéu qua hon.

Vé phia ngén hang

Nang cao hiéu qud hoat dong, khd ndang canh tranh

DPai véi Ngan hang Nha nuéc, hdi nhap quoc t€ tao co hdi nang cao ning luc
va hiéu qud di€u hanh, thuc thi chinh sich tién té doc lap; d6i méi co ché ki€m soat
tién té, 1ai suat, ty gid dua trén co sd thi trudng, tao ra lyc ddy cho sy phat trién cia
thi trudng tién té. Hé thdng ngin hang thuong mai va thi trudng tién té hoat dong
an toan va hiéu qué s& gép phan quan trong tao mdi trudng hoat ddong chinh sich
tién t& hitu hiéu.

Hoi nhap qudc t&€ v6i viéc gia nhap WTO sé thic ddy canh tranh va ky luat
thi trudng trong hoat dong ngidn hang. Cdc ngidn hang s€ phai hoat dong theo
nguyén tic thi trudng. Canh tranh giita cdc ngan hang sé thic ddy hiéu qua trong
huy dong, phan bd cdc ngudn von va trong hoat dong kinh doanh cia mdi ngin
hang.

MG cita thi trudng tai chinh trong nudc din dén qud trinh sip x€p lai thi
trudng va hoat dong ngan hang theo huéng chuyén moén héa (bdn 1€, dau tu hoic
ban budn) tiy theo th€ manh canh tranh cia m6i ngin hang. Qué trinh hoi nhip sé
tao ra nhitng ngan hang c6 quy mod I6n, tai chinh lanh manh va kinh doanh hiéu
qua. Khd niing canh tranh ciia cdc ngin hang sé& dudc ning cao bdi cd hoi lién két,
hgp tdc véi cdc dbi tdc nuSc ngodi trong chuyén giao cong nghé, phit trién sin
phdm va khai thdc thi trudng. Hoi nhdp qudc t& tao ra nhiéu cd hdi kinh doanh do
md rong kha niing ti€p cin cta cdc ngin hang dodi véi cdc khu vuc thi trudng mdi,
cdc nhém kh4ch hang c6 mitc do rii ro thap.

Su ting cudng phoi hdp chinh sich, trao ddi thong tin va phdi hgp hanh dong
gitta Ngan hang Nha nudc va cdc Ngan hang Trung uong, t6 chic tai chinh da
phuong qudc t& s& gilp ting cudng sy an toan trong hoat dong cia hé théng Ngin
hang Viét Nam va ddi phé vé6i nhitng bi€n dong cda thi trudng tai chinh, tién té
trong nudc.

Hoc hoi kinh nghiém, ndng cao trinh dé cong nghé va qudn tri ngdn hang

M3 cira thi trudng dich vu ngan hang theo cdc cam k&t song phuong va da
phuong tic 1a cho phép ngdn hang nudc ngoai thanh 1ap dudi cdc hinh thac hi€n



dién thuong mai khac nhau nhu chi nhdanh, ngdn hang li€n doanh, ngdn hang con
100% von nudc ngoii... Pay 1a diéu kién tot d€ thu hit dau tu truc ti€p vao linh vuc
tai chinh, dong thdi cdc cong nghé ngan hang va cdc k§ ning quin ly tidn ti€n dugc
cdc ngin hang trong nudc ti€p thu thong qua sy lién két, hop tic kinh doanh, qud
trinh hoc hdi va hd tr¢g ky thuat clia cdc ngdn hang nudc ngoai cho cdc ngin hang
trong nudc. Su tham gia diéu hanh, quin tri clia cdc nha diu tu nu6c ngoai tai cic
ngan hang trong nudc 12 y&u td quan trong d€ cai thién nhanh chéng trinh d§ quan
tri kinh doanh & cdc ngin hang trong nudc.

Céc ngin hang trong nudc cé nhiéu co hoi nhan dugc sy hd trg vé tu van,
dio tao, bdi dudng ki€n thiic méi clia cdc ngdn hing nudc ngoai va cdc td chic tai
chinh qudc t&; hd tr¢ xdy dung ning luc qudn tri ngdn hang tién ti€n. Cdc ngin
hang trong nuéc s€ dugc ting cudng kha niang phong ngita va xi 1y rdi ro nhs op
dung cong nghé ngin hiang, k§ ning quan tri, phat tri€n sdn phAm mdi.

Khoi théng, thu hiit nguén vén

Céc ngin hang trong nudc c¢é khad ning huy dong cdc ngudn von tir thi trudng
tai chinh qudc t&€ va st dung von c6 hiéu qua hon dé gidm thi€u rii ro va cdc chi
phi co hoi. Ngudn von trén thi trudng tai chinh trong nudc tr§ nén sdn c6 hon va
dugc phan bd c¢é hiéu qua khong chi do ngudn von qudc t€ ma ciin do ting kha
ning huy dong cdc ngudn ti€t kiém ndi dia nhd tdc dong cla tu do hda tai chinh va
dau tu. Do cdc han ché vé diu tu tai chinh dugc d& bd, cdc ngan hang trong nudc sé
linh hoat hon trong viéc phadn &ng, di€u chinh hanh vi clia minh theo cdc dién bi€n
thi trudng trong nudc va qudc t& d€ tdi da héa co hoi sinh 15i va gidm thiéu rii ro.

Quan hé dai ly qudc t&€ cda ngan hang trong nudc c6 diéu kién phat tri€n
rong réi dé tao diéu kién cho cédc hoat dong thanh todn qudc t€, tai tr¢ thuong mai
phdt tri€n, kém theo d6 quan hé hop tic dau tu va trao ddi cong nghé dudc phat
trién. Sy hién dién cla cdc thé ché& tai chinh qudc t& s& gilp cho cic ngin hang
trong nudc ti€p cin dudc dé dang hon vdi thi trudng von qudc t€. Ty do héa tai
chinh 1am gidm chi phi von do gidm mifc do rii ro trén thi trudng ndi dia, thi trudng
tai chinh trong nudc trd nén c6 tinh thanh khodn 16n hon, vi vdy céd cédc trung gian
tai chinh va doanh nghiép déu dugc hudng 1gi.

Péng luc thiic ddy cdi cdch ngdn hang

Hoi nhap qudc t&€ vé6i viéce gia nhadp WTO sé thiic ddy cdi cach thé ché, hoan
thién hé thong phap luit va ning luc hoat dong ciia cdc cd quan quén 1y tai chinh.



Ngan hang Nha nudc di cé nhitng cdi cdch to 16n d&i vdi chinh sich tién t& va hé
thong gidm sit ngan hang theo hudng phu hdp véi xu huéng tu do héa tai chinh va
md ctta hé thdng ngan hang nhu tw do hda 14i suit, ndi 18ng kiém sodt ty gid va cdc
bién phap quin ly ngoai hdi, tw do héa tai khodn ving lai, cdi cich hé thong thanh
tra — giam st ngin hang theo chuin muc qudc t&.

Hoi nhap qudc t&€ 1a dong luc thic ddy cdc ngan hang thuong mai nha nudc
tu cdi cdch, ting cudng ning luc canh tranh d€ tao thé phat trién bén virng.
2.1.3.2. Thdch thiic

Déi véi Ngdn hang Nha nudc la co quan qudn Iy tién té va hé thong ngan hang

Hé thdng phdp ludt ngan hang con thi€u, chua ddng bd va mot sd diém chua
phul hop véi thong 1& qudc t&€. Hé thdng chinh sdch, phdp ludt ngin hang hién nay
ciin ci mot s6 han ch€ d6 tao ra sy phan biét ddi x{ giita cdc loai hinh t& chic tin
dung, giita cic nhém ngin hang va gitta ngdn hang trong nuéc v6i ngan hang nudc
ngoai, gdy ra su canh tranh thi€u lanh manh. Diéu dé dit ra thach thitc phdi sita
ddi, tao moi trudng kinh doanh binh ding, thong thoing theo nguyén tic khong
phan biét doi x& cia WTO.

Viéc mé cira thi trudng tai chinh ndi dia s€ lam ting rui ro thi trudng do cac
tdc dong tir bén ngoai, tir thi trudng tai chinh khu vuc va thé gidi. Trong khi do,
ning lyc di€u hanh chinh sdch tién té cling nhu ning lyc gidm sit hoat dong ngin
hang cda Ngan hang Nha nudc van con han ch€.

D6i véi cdc Ngdn hang thuong mai trong nudéc

Gia nhip WTO dit ra nhitng thich thitc d6i véi cac NHTM ctia Viét Nam
trudc 4p luc canh tranh tir phia cdc ngdn hang nu6c ngoai v6i ning Iyc tai chinh tdt
hon, cong nghé, trinh d6 quin 1y va hé thdng sdn phim da dang va cé chit lugng
cao hon, c6 thé ddp tng nhu cau da dang ctia khdch hang.

Hé thong ngan hang cAn ddp ting cdc chuidn muc vé an toan theo thong 1&
qudc t&€ nhu ty 1& an toan von t&i thi€u, trich 1ap du phong rii ro, phan loai ng theo
chuin muc k& todn qudc t&.

Hoi nhip qudc t& v6i viéc gia nhap WTO cé thé mang dén rii ro vé khich
hang cho cic NHTM nha nuéc. Khach hang chi yé&u clia cic NHTM nha nuéc la
cdc doanh nghiép nha nuéc ma phan 16n trong s6 d6 vin con ton tai nhitng yé&u
kém. Viéc m§ ctra thi trudng hon dit cdc doanh nghiép nay trudc nguy cd bi canh



tranh, c6 thé din t6i mat thi phin, kinh doanh thua 18 va phd san. Piéu nay c6 thé

lam ting rui ro cho hoat ddng ngan hang.

2.1.3.3. Su cdn thiét khdch quan ciia vi¢c xdy dung va phdt trién bén viing thuong
hiéu ngdan hang thuong mai Viét Nam trong giai doan moi

Mot thuong hiéu manh c6 thé gitip doanh nghiép dat dudgc cdc vi thé din diu
trong nganh ma n6 dang hoat dong, giup vugt qua nhitng thoi ky kho khan, giap cho
qué trinh phan phdi sdn phim dudc thuin 1gi hon, hiéu qua hon va c6 thé gidp cho
doanh nghiép dé ding mé& rong hoat ddong ra khdi pham vi thi trudng trong nudc.

Tuy nhién, d€ tao dung dugc mot thuong hiéu manh va bén virng, doi héi
doanh nghiép phai thyc hién nhitng budc di cd ban tir giai doan nay sang giai doan
khac mot cach hgp 1y.

Thong thudng, viéc tao dung thuong hiéu phdi bao gdm hai cong doan 1a xay
dung va phét tri€n thuong hiéu. Xy dung ludn di trudc va khong c6 xay dung thi rd
rang khong c6 phat tri€n. Xay dung 12 cong viéc c6 thé x4c dinh thdi han con phat
trién thi v ciing. Bén canh viéc xay dung nhitng thuong hiéi mdi, cdc doanh nghiép
ddng thdi cling phdi duy tri va phdt trién nhitng thuong hiéu di c6, di ndi ti€ng.
Nhung d€ ton tai va phdt trién trong diéu kién canh tranh, viéc phdt tri€n bén virng
thuong hiéu 12 van dé quan trong va hét sitc can thiét ddi véi mdi doanh nghiép.

Hién tai, cdc ngan hang thuong mai Viét Nam dang chi€m chii y&u thi phan
trén thi trudng kinh doanh tién té nudc ta. Tuy nhién, d€ ti€p tuc duy tri vi the dé
trong diéu kién canh tranh gay git cda ti€n trinh hoi nhap qudc t€ nganh ngin hang
12 vo cling khé khian. Néu khong ¢ nhitng bién phdp ddi méi, hoan thién, ning cdo
uy tin d€ gianh wu thé trong canh tranh, nguy cd mat thi phan d&i vdi cdc ngin hang
thuong mai trong nu6c 12 diéu khé tranh khoi.

Trong xu th€ toan ciu héa dang dién ra nhanh chéng, doi hdi mdi qudc gia,
mdi doanh nghiép phai khong ngirng ning cao ning luc canh tranh d€ giit virng thi
phan trong nuéc va tirng budc thim nhip thi trudng thé gii. Cc thuong hiéu ngan
hang thuong mai Viét Nam tuy dd c6 mot vi tri nhat dinh trén thi trudng nudc ta
nhung trén thi trudng qudc t&€ thi con rit md nhat. Mudn phdt tri€n 16n manh hon

nita, hé thong ngan hang thuong mai Viét Nam bén canh viéc chi trong phat trién



thi trudng trong nudc ciing ciAn phdi c¢é6 mdt tAm nhin xa, mot tAm nhin chién ludc
vuon ra thi trudng khu vuc va thé gidi.

2.2. THUC TRANG XAY DUNG, PHAT TRIEN THUONG HIEU CUA
CAC NGAN HANG THUONG MAI VIET NAM HIEN NAY

Trong bdi cdnh nén kinh t&€ nudc ta dang din hdi nhiap vao nén kinh t& thé
gidi va khu vuc, hon lic nao hét, cdc ngan hang thuong mai Viét Nam dang ra stic
x4y dung va phat trién thuong hiéu cho riéng minh d€ c6 thé canh tranh va ton tai.

Pén thdi di€m hién nay, cdc ngin hang thuong mai k€ cd c6 phan va nha
nudc déu di cé nhitng chuong trinh xdy dung, quing b4 va phat trién thuong hiéu
cu thé. Mdi ngan hang c6 mdt ti€n trinh d€ xAy dung va phat trién thudng hiéu,
song déu gip nhau & di€m chung la: song song vdi viéc ting cudng quing ba rong
rdi thuong hiéu ctia minh, tirng ngan hang da dau tu xdy dung cho minh mot hé
thong cédc gid tri thuong hiéu d6 1a nhitng cam k€&t v6i khach hang vé chit lugng sin
phé'm dich vu, tri€t 1y kinh doanh, dinh huéng cia thudng hiéu va cad mot chién lugc
marketing d€ thuc hién nhitng gi4 tri thuong hiéu dé.

2.2.1. Thuc trang xdy dung thuong hiéu tai caic NHTM Viét Nam
2.2.1.1. Thiét ké thuong hiéu

Tén goi

C4dc NHTM Viét Nam déu y thiic dugc riing tén goi 1a y&u t& cd ban va quan
trong nhat clia thuong hiéu nén thudng dua ra nhitng tén goi c6 kha niing phan biét,
thé hién dugc y tudng, y nghia clia thuong hiéu. Cic NHTM Viét Nam phan 1én
déu 14y linh vuc hoat dong trong tim ma ngin hing minh huéng d&n dé dit tén. Vi
du: Ngan hang Nong nghiép va Phdt tri€n nong thon Viét Nam, Ngan hang Cong
thuong Viét Nam, Ngan hang Ngoai thuong Viét Nam, Ngan hang Pau tu va Phat
trién Viét Nam, Ngan hang Phat trién nha Pdng bing song Ctiu Long...

Nhiim phit hop vdi thong 1& va thudn tién trong cdng tic quing bd tén tudi
clia ngan hang, cic NHTM déu dua ra nhitng tén viét tit ti€ng Anh d€ sit dung rong
rai nhu Agribank, Vietcombank, Incombank, Sacombank... Dﬁng thd1, cac NHTM
ciing dua ra tén vi€t tit ngdn gon nhim gidp khiach hang dé nhS, dé doc nhu
VBARD, VCB, ACB, BIDV, EAB..



Vi muc tiéu 1a khong nhitng quang ba thuong hi€u & thi trudng trong nudc
ma con hudng ra thi trudng quoc t&, cic NHTM Viét Nam déu c6 tén chuyén ddi
sang ti€ng Anh. Vi du: Vietnam Bank for Agriculture and Rural Development
(VBARD)...

Cdc NHTM ciing nhan thitc duge tam quan cla sy phit hdp va hgp thdi clia
tén goi thuong hiéu nén di c6 nhitng diéu chinh kip thdi. Cu thé, khi thanh lap,
Ngin hang Nong nghiép va Phit trién nong thon Viét Nam c6é tén 1a Ngan hang
Nong nghiép Viét Nam, va d&€n nim 1996 thi Ngan hang nay mdi ddi tén nhu hién
nay.

Tuy nhién, tén goi cia cic NHTM van con mot s6 han ché nhait dinh. Mot s6
ngan hang c6 tén goi con dai dong, thi€u tinh c¢6 dong. V§i cich goi tén gin vdéi
linh vuc hoat dong s& 1am cho cdc ngan hang bi han ché trong viéc md rong hoat
dong kinh doanh, da dang héa sin phAm. Mot s6 tén goi ngin hang dé gdy nham
1An nhu Nam A, Péng A véi Péng Nam A, TMCP Sai Gon véi TMCP Sai
Gon Thuong Tin...

Logo va biéu tuong

Nhin chung, hiu hét cic logo hay bi€u tudng clia cic NHTM Viét Nam déu
mang tinh hién dai, phi hgp véi thong 1€ quoc t€, cé tinh ning k§ thuit cao. Vi du:
logo 9 hat Iia 1am thanh hinh chit S cdia Ngin hang Nong nghiép va Phat trién ndng
thon Viét Nam...

Hién nay, mot s6 NHTM di thi€t k€ lai logo, biéu tugng ctia minh nhu Ngan
hang TMCP K§ thuong Viét Nam, Ngin hang Cong thuong Viét Nam. Nhitng
NHTM khong thi€t k& lai logo thi dwa thém biéu tugng méi nhu Agribank ctia Ngan
hang No & PTNT Viét Nam, hoic nhdn manh dén mau sic nhu mau xanh rit 4n
tugng cua Vietcombank...

Phan 16n cdc logo, bi€u tugng clia cdc ngan hang déu dudc ding ky bin
quyén tai Cuc S& hitu tri tué thuéc Bo Khoa hoc va cong nghé.

Mot s& ngan hang di budc ddu quan tAim dé€n quing ba thuong hiéu ra thi
trudng quoc t€ bing cdch ding ky bido hd thuong hiéu & nuéc ngoai. Ngan hang
PAu tu va phat trién Viét Nam 13 ngin hang diu tién ding ky bio hd thuong hiéu
tai thi trudng M§.



Logo, bi€u tugng ciia cic NHTM ngay cang xut hién thudng xuyén hon trén
cdc phuong tién thong tin dai ching, i truyén hinh, bdo, tap chi, mang internet...
dé&n pand quang cdo trén cic tuyén dudng giao thong, & cic hoat dong vin héa, thé
thao.

C6 mdt s6 quan ni€m cho ring thuong hiéu chi 1a logo nén ¢d ging tim ki€m
mdt mAiu hinh logo doc ddo nhung sau d6 khong chiu diu tuw va cdc hoat dong can
thi€t khdc nhim ti€p tuc quang b4 cho thuong hiéu. Do d6, logo nhiéu ngan hang
chua gitip cho thuong hiéu clia ngan hang tao dudc hinh 4dnh 16 nét, chua 1am ndi
bat dic thii cda ngan hang gin lién véi thuong hiéu.

Céu khdu hié¢u (Slogan)

Cau khau hiéu ctia cic NHTM Viét Nam da s6 déu thé hién tri€t 1y kinh
doanh ngin hang muén gl gim dén khdch hang. Vi du: slogan clia ACB 1a “Huéng
dé&n su hoan hdo dé phuc vu khdch hang”.

Nhiéu ciu khiu hiéu ctia ngan hang khong nhitng thé hién dudc y tudng,
dinh huéng clia ngin hang ma con ngin gon, dé nhd, dé chuyén ddi sang ngdn ngit
khdc. Vi du: “Agribank mang phdn thinh d&€n véi khach hang” ciia Ngan hang No &
PTNT Viét Nam, “Udm mam cho nhitng u6c mo” clia Sacombank.

Tuy nhién, so véi cac loai hinh doanh nghiép khac thi slogan cia cic NHTM
Viét Nam chua that sy 4n tugng va 1am cho khdch hing nhé dén. Vai tro cla cdc
slogan NHTM Viét Nam con md nhat trong cong tac quang ba thuong hi€u cla cic
ngin hang.
2.2.1.2. Hoat dong qudng bd thuong hi¢u

Hoat dong qudng cdo

Hién nay, cic NHTM Viét Nam da va dang thuc hién cdc hoat dong quang
b4 thuong hiéu ti€n dan dé€n thong 1é khu vuc va qudc t€.

Mot phuong thifc quing bd hién dai va phd bi€n 13 quing ba thong qua cic
hoat dong tai tr¢g nhu tai tr¢g cho cdc gidi bong dd, cidc chuong trinh vin héa nghé
thuat. Mot vi du kha 4n tugng trong viéc quang b4 thuong hiéu ctia ngin hang vira
mdi duge Ngan hang No & PTNT Viét Nam thyc hi€n tr thang 9 ndm 2004 d6 la
“Agribank Cup”. Thuong hiéu Agribank da thuc sy di vao lIong ngudi dan ham md
khong nhitng ddi v6i khach hang st dung dich vu truyén thdng ctia Ngan hang bay



lau nay ma con c¢6 thém gidi hAm mo bong dad trong va ngoai nudc. Thuong hiéu
BIDV da di vao 1ong ban bé qudc t€ thong qua dich vu hoan hdo cia mot NHTM
hién dai trong viéc phuc vu chinh cho Hdi nghi thugng dinh ASEMS5. Ngan hang
Ngoai thuong di chinh thic trd thanh nha tii trg chinh cho Pdi tuyén béng da Viét
Nam va Poi tuyén U13 Viét Nam. V&i hoat dong tai trd nay, VCB khong chi c6 co
hdi st cdnh cling ddi tuyén béng dd nuSc nha ma con nhim quing ba cho thuong
hiéu Vietcombank. P4y cé thé 13 nhitng bai hoc quy bdu trong viéc xay dung va
quang ba thuong hiéu ngan hang ma it nhiéu cic NHTM du & quy md nao ciing can
quan tam thuc hién.

Bén canh phuong thic quing cdo hién dai thi ciing khong thé bd qua cic
phuong thifc quing bd truyén thong nhu quing cdo thong qua cdc phuodng tién
truyén thong biing cdch ding quing cdo trén bdo chi, trén dai phat thanh, truyén
hinh trung uong, dia phuong. Noi dung quing cdo di dugc dau tu hon theo huéng
hién dai, hAp din ngudi xem, tic dong tryc ti€p, kich thich va dé lai 4n tugng cho
khach hang. Phian 16n cic NHTM déu thué cdc cong ty quing cdo chuyén nghiép
thi€t k& noi dung. Noi dung quing cdo tip trung vao mot hay mot sd loai sin pham,
dich vu cia ngdn hang tung ra trong tirng thdi k¥, tirng thdi di€m tap trung nhu phat
hanh Thé ATM, chuyén tién Western Union, huy dong tiét kiém du thudng...

B4o va tap chi d€ quing cdo ciing dudc lya chon hon, tap trung chii yéu vio
cdc bdo ¢ s6 doc gid, sd phat hanh 16n, noi dung quing cdo thudng dugc ding & vi
tri trang bia hay trang rudt ndo d6 dé dugc nhiéu ngudi bi€t dé€n. Hau hét cdc
NHTM ding quang cdo trén bdo vdéi nhitng thong diép cia ngidn hang hoidc nhitng
15i chic mirng nhan dip 1€, T&t véi nhitng sdn phdm m&i, chuong trinh khuyé&n mai...

Ngoai ra, cic NHTM ciing phat hinh rong rdi nhitng tJ buém, tai liéu vé€ sdn
phd&m mdi, cdc chuong trinh khuyén mai tai cic di€m giao dich.

Nhin chung, quang cdo thudng chi dugc thuc hién mdt cich c6 quy mo,
chuyén nghiép & nhitng ngidn hang I6n, ndi bat nhu Agribank, VCB, ACB,
Sacombank..., con cdc ngdn hang khdc chua thyc sy quan tdm ding muc.

Hoat dong khuyén mai, tiép thi



Hién nay, thi trudng canh tranh giita cic ngan hang ngay cang ting, d€ thu
hiit khdch hang, cdc ngin hang thudng dua ra nhitng chuong trinh khuyé&én mai da
dang va phong phd.

Thong thudng, cdc ngan hang phat hanh nhitng 4n phim, lich, qua ting c6
logo ctia ngdn hang cho khdch hang vao nhitng dip cudi nim hoiic vao dip ky niém
thanh 1ap ngan hang. Theo dinh k¥, cdc ngan hang t& chitc hoi nghi khach hang ddi
v6i cdc khach hang 16n, giao dich thudng xuyén va c6 quan hé t6t véi ngan hang.

Ngoai ra, nhim thu hit khach hang giti tién vao dip cudi nim, cdc ngan hang
dd canh tranh vdi nhau bing nhiéu hinh thic khuyén mai hdp din nhu x8 s6, rit
tham tring thudng nha, xe...

Cé4c ngan hang ciing da thuc hién da dang cdc hinh thic ti€p thi nhu ¢t cdn
bd truc ti€p dén cac doanh nghiép, cic trudng dai hoc, co quan d€ gidi thiéu sin
phdm, dich vu chd y&u 12 phdt hanh Thé ATM, thu tién lvu dong, nhan chi dén b
gidi tda, thu hoc phi sinh vién, t& chitc giao luu thi dau thé thao, hoi th3o...

Tur cdc hoat dong trén cho thay, hién nay, cdc ngin hing da st dung nhiéu
cich thiic khuy&én mai méi va phd bi€n 1a cdc cong cu canh tranh manh mé nhim
m& rong thi phan.

Cdc hoat dong quan hé cong chiing (PR)

“PR 12 ngudi khic n6éi vé minh, trong khi quidng cdo 12 minh néi vé minh*.
Do viy, hoat dong PR ngay nay dugc st dung ngay cang rong rai hon § Viét Nam.

Cédc quan hé cong ching nhu bdo cdo thudng nién, gép quy, van dong hanh
lang, quan 1y cdc su kién dic biét va nhitng hoat dong quin ching khic dang dugc
stt dung ngdy cang nhiéu thay cho c4c hinh thitc quing cdo truyén thong vi sy tinh
t€ trong viéc ting nhan thic thuong hiéu.

S6 lugng ciing nhu chat lugng tai trg cho cdc sy kién xa hdi nhu gdy quy hoc
bdng, tai trg cdc cudc thi sinh vién hay cdc chuong trinh tif thién mang nhiéu nét
dep nhan vin. Vi du: Sacombank v6i hoc bdng “Sacombank — wom mAm cho nhitng
u6c mo” nhim gitp cho nhitng hoc sinh gip hoan cidnh khé khin vugt khé trong hoc
tap; hay ACB t5 chitc “Ngay hoi thi€u nhi”, “Th€ gidi tré thd” da tao dung mot
hinh 4nh rit t5t cho ACB trong 1dng nhiéu ddi tugng tir giSi truyén thong cho dén
cdc nha dau tu, khich hang.



Nhiéu ngin hang bdo trg cho cdc chuong trinh thong tin kinh t&, sy kién kinh
t& trong tudn hay cdc cudc thi trén truyén hinh nhu: cudc thi “Khdi nghiép” do VP
Bank tai trg, Techcombank véi trd chdi “S6ng khde mdi ngay”, ACB tii tr¢ chudng
trinh “Tai chinh — ngén hang” cia HTVY9, VIB véi chuong trinh “0 nha ché nhat”
cia VTV3.

Muc tiéu cua cac hoat dong tai trg nay la gitip cip nhat thdong tin cho khan
gid, vira giip ho hi€u nhiéu hon vé tai chinh — ngin hang, ciing nhu tao dugc an
tugng nhat dinh trong 10ng khdch hang. Khong chi cac khach hang than thudc ma cd
nhitng khdch hang mdi ciing c6 dip bi€t thém thong tin vé ngan hang nhu sin phim,
slogan, cdc chinh sich cho khdch hang... Pay ciing 12 c4dch hiéu qud trong viéc tiép
cin khdch hang. Kinh phi cho cdc chuong trinh nay ciing ngdy cang nhiéu hon véi
hang ty dong, tuy vdy, né chi 1a con s& nhd so vdi cdc hoat dong truyén thong
nhung gi4 tri mang lai thi to 16n hon nhi€u 14n so véi cdc hinh thirc khic.

2.2.2. Phdt trién thuong hiéu tai cic NHTM Viét Nam

2.2.2.1. Chién lugc khdch hang

Co ch€ thi trudng lam cho quan hé khdch hang va ngin hang tr§ nén binh
ding. Bén canh d6, thi trudng cling ngdy cang xuit hién nhiéu loai hinh ngin hang
thuong mai nhu ngan hang thuong mai qudc doanh, c6 phin, lién doanh, chi nhanh
ngin hing nudc ngodi, cdc to chifc tin dung, tai chinh trung gian khidc 1am cho moi
trudng kinh doanh, hoat dong ctia ngdn hang ngay cang s6i dong va canh tranh hon
bao gid hét.

Xem xét dic di€m cilia tirng nhém khdch hang cu thé s& gidp chiing ta nhan
thitc diy di hon vé xu huéng phin khic thi trudng trong linh vuc tai chinh ngin
hang. Thong thudng, cdc ngdn hang phin chia khiach hang lam ba nhém: nhém céc
doanh nghiép qudc doanh, nhém céc doanh nghi€p ngoai qudc doanh vd nhém
khdch hang c4 thé.

Phan 16n cdc doanh nghiép nha nudc vay von tai cdc ngan hang thuong mai
qudc doanh, binh quan du ng tin dung ctia cic NHTM nha nu6c danh cho khu vuc
nay chi€m hon 50% t6ng du nd.

D6i v6i bo phan doanh nghiép ngoai quoc doanh thi ddy 12 mdnh dit mau
m& cho cdic NHTM c6 phin trong nudc chi€m linh va khai thac cdc nhu ciu vé tin



dung va céc dich vu khic ngoai tin dung. Piéu kién dé€ vay va cho vay cda nhém
khach hang nay l1a c6 tai san dam bao véi tinh thanh khoan cao. Viéc khdng ngiing
phat trién hé thong mang ludi chi nhanh, cdc cong ty dia dc, cdc cong ty kinh doanh
ba't dong sin thanh vién da cho phép cac NHTM cd phan di sdu vao khai thic nhém
ddi tugng nay mot cach cé hiéu qud, ddng thdi phan tin dugc rii ro.

D6i véi cdc khach hang cd nhan thi cdc NHTM trong nudc rat chd trong dé€n
dich vu bdn 1& cho khu vic nay va dang trong qud trinh ting t6c d€ tao ra nhitng 19i
th€ nhat dinh nhu s6 lugng chi nhdnh & céc tinh thanh trong cd nudc khong ngirng
ting 1én, hé thong may rit tién ATM da phdt trién rong khidp. Di tién phong trong
linh vuc nay cé thé k€ d€n cic NHTM nhu: VCB, Agribank, ACB, EAB...

C6 thé néi, cong tdc khach hang 13 mot bo phan quan trong trong chi€n lugc
kinh doanh cia cic NHTM. P€ gianh dudc va giit dudc chif tin, han ché rdi ro trong
hoat dong kinh doanh va dat dugc hi€éu qua kinh doanh cao cho cd ngin hang va
khich hang, cic NHTM phai thudng xuyén ddi méi cong tac khach hang.

Trong khi cic NHTM trong nuéc van cdn xem ning tai san ddm bdo thi cic
ngan hang nudc ngoai dva trén nang luc xét duyét tin dung, quan 1y rdi ro tin dung
ma md rong thi phan véi chi€n lude chon mit cho vay. Cdc ngan hing nudc ngoai
da ty tim d€n cdc doanh nghiép kinh doanh hiéu qua d€ thi€t 1ap quan hé. Nguyén
tdc kinh doanh ctia ngan hang nudc ngoai 1a phéi ¢6 hi€u qua nhung phdi mang lai
cho kh4ch hang muc tiéu sy hai 1ong cao nhat, loai bd thii tuc rudm ra.

Tinh d&€n hét nim 2006, tdng du ng cho vay va diu tr vao nén kinh t& Viét
Nam ctia cdc Chi nhdnh Ngin hang nuéc ngoai, Ngan hang lién doanh, Cong ty cho
thué tai chinh c6 vdn nudc ngoai 1én t6i khodng trén 60.000 ty dong, tuong duong
gan 4 ty USD, tidng trén 20% so v6i nam 2005. Thi phan hoat dong tin dung cda cdc
Chi nhdnh Ngin hang nudc ngoai d€n hé&t nim 2006 chi€m 14%, ting 5% so vdi
nam 2005.

Vi két qua trén, cic NHTM trong nudc, dic biét 1a cac NHTM qudc doanh,
can phai nd luc ning cao chat lugng, md rong cic loai hinh dich vu, loai bd cic thii
tuc gdy phién ha cho khach hang, chi dong ti€p can khdch hang méi, tiém ning thi
mdi c6 thé giit vitng dudc thi phan va phat trién dudc thuong hiéu ngan hang minh.
2.2.2.2. Chién lugc sdn phdm



Trong nhitng nim gin diy, cic NHTM Viét Nam khong ngirng cdi ti€n va
mé rong cic san pham dich vu cia minh. Ngoai cdc nghiép vu huy dong va cho vay
truyén thong, cdc ngan hang da cho ra ddi ngay cang nhiéu cic sdn pham dich vu
mdi nhim thda man nhu ciu tai chinh da dang cla khich hang va ddp Gng xu th&
phét trién ctlia thi trudng tai chinh.

Céc NHTM Viét Nam da dung chié€n lugc sin phim cta minh dé phat trién
thuong hiéu. Phan 16n cic NHTM Viét Nam chi trong trong viéc tng dung khoa
hoc cong nghé hién dai vao viéc cung Gng cdc san phﬁfm va dich vu méi véi nhiéu
ti€n ich cao cho khdch hang. Nhitng NHTM di ti€n phong trong linh vuc nay nhu
VCB, ACB, BIDV... Tuy nhién, n€u dem so sdnh con s6 400 sin phim cla céc
NHTM Viét Nam véi 6.000 sdn phdm ciia cdc ngidn hang thuong mai qudc t€ thi rd
rang 12 con dudng chinh phuc linh vyc tién t& — tin dung — ngin hang con qud rong
ddi véi cac NHTM Viét Nam. Nhim nang cao khd ning canh tranh giita cic NHTM
vdi nhau va véi cdc ngdn hang nudc ngoai tai Viét Nam, timg NHTM déu thiét k&
riéng cho minh mot danh muc san phffm da dang va c6 tinh khac biét.

Sdn phdm tién giii tiét kieém

Pay 12 sdn phim mang tinh truyén thdng cla cdc ngin hang. V&i su phat
trién ctia nén kinh t&€, nhu ciu vé sidn phim ti€t kiém da dang hon, va ngay cang
nhiéu loai tién gi ti€t kiém ra ddi. Thong thudng, cic loai tién gt tiét kiém dudgc
4p dung tai cic NHTM gdm c6: tién gt ti€t kiém c6 ky han va khong ky han bing
VND, USD, EUR, vang...

Ngoai danh muc cdc sdn phim gidng nhau, tiing ngin hang ciing dua ra sin
phdm dic trung clia riéng ngan hang minh. Vi du: v6i phudng chim “Uom mam cho
nhitng uéc mo”, Sacombank da cho ra ddi sadn pham “Tiét kiém tich liiy va cdc dich
vu hd trg” dé gitip khdch hang c6 cédch thifc ti€t kiém hop ly, déu din cho cic k&
hoach tuong lai. Nhan sy ki€n chao mung Viét Nam gia nhap WTO, Chi nhdnh
Ngin hang No & PTNT Tp. HS Chi Minh tri€n khai chuong trinh ti€t kiém bac
thang cd VND va USD, gitp khach hang vira chii dong trong viéc si dung tién nhan
rdi vira nhan dugc 1di suit cao, hap dan.

Sdn phdm tién giii thanh todn



San pham tién gl thanh todn ciia cic NHTM Viét Nam phét trién manh mé
véi su 16n manh clia mang Iuéi rit tién ATM va céc loai thé noi dia, thé qudc t&,
Phone Banking, Home Banking...

DPén cudi nim 2006, cd nudc ¢c6 17 NHTM phét hanh va thanh todn thé ndi
dia, 10 NHTM lam dai ly phat hanh va thanh todn thé tin dung qudc t&. Tong sd thé
dang phat hanh uGc tinh dat 3.5 triéu thé, trén 2.154 mdy ATM va trén 17.000 mdy
POS tai cdc diém thanh todn thé. Hién nay, EAB dang din diu kh&i NHTM co
phan va Vietcombank din diu toan nganh ngin hang vé dich vu thé.

C4c ngan hang canh tranh nhau di dua ra cdc hinh thifc khuyé&n khich sit
dung thé nhu mién phi mg thé, mién phi giao dich...

Baling 2.3: Tinh hinh phaut triedn thel ATM trean fioa bagn Tp. HCM naém 2006

Y A Khoi Ngan hang TMCP, lién
Chi tiéu Khoi Ngan hang TMNN . 3 ..
doanh va nuéc ngoai
Doanh s6 hoat dong (ty 13,299 12,371
dong)
S6 lugng thé phat hanh 319,393 702,778
S6 lugng may ATM 101 102

“Ngudn: Bdo cdo tong két tinh hinh hoat ddng ngdn hang trén dia ban Thanh
phé HO Chi Minh ndm 2006 va nhiém vu hoat dong ndm 2007 .

Sdn phdm tin dung

PAy ciing 12 mot san phAm mang tinh ¢d dién cda cdc ngan hang. Ngoai cdc
san pham cho vay san xuét kinh doanh, du 4n diu tu, cho vay tiéu diing, cho vay bat
dong san, cic ngan hang con cung cAp rit da dang cdc san pham tin dung khdc nhu:
cho vay du hoc, cho vay mua xe, cho vay hgp tiac lao dong... ACB 1a ngin hang di
dau trong viéc da dang cdc san pham tin dung.

Vé phan chia thi phan cho vay trén dia ban Tp. H6 Chi Minh, trong nim
2006, khdi ngan hang thuong mai ¢d phdn vuon 1én manh mé, vugt Ién trén khdi
ngian hang thuong mai nha nudc va 12 1dn diu tién chi€m ty trong 16n nhat trong
toan hé thdng trén dia ban. Trong nim 2006, hé thdng ngin hang da cho vay so tién

1a 229.747 ty ddng, trong d6, khdi ngin hang thuong mai c¢6 phan chi€m ty trong



16n nhat v6i 42%, ding thit hai 1a khdi ngdn hang thuong mai nha nuéc véi 32.46%
thi phan, ding thit ba 1a khdi cdc chi nhdnh ngan hang nu6c ngoai véi 18.95%, ti€p
theo 1a khdi ngan hang lién doanh vé6i 3.51%, cdc cong ty cho thué tai chinh véi
2.32% va cudi cung la cdc cong ty tai chinh v§i 0.76%.

Trong nim 2006, trén dia ban Tp. H6 Chi Minh, tdng du n¢ tin dung dat
229.747 ty dong, ting 30.7% so v6i nim 2005, trong dé: du ng ngin han dat
139.651 ty dong, ting 36.1%, du nd trung dai han dat 90.096 ty dong, ting 23.1%;
du ng noi t& dat 159.744 ty dong, ting 40.9%, du nd ngoai té& dat 70.003 ty dong,
tdng 12.2% so v&i nam 2005.
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Biedu fioa 2.4: Tho phaan tin duing theo loaii hinh TCTD trean fida bagn Tp. HCM naém
2NNA

“Nguon: Bdo cdo tong két tinh hinh hoat dong ngdn hang trén dia ban Thanh
phé” Hé Chi Minh ndm 2006 va nhiém vu hoat dong ndm 2007 .
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Biedu fioa 2.5: Diedn biean do noi theo thogi hain trean fioa bagn Tp. HCM naém 2005

"NnNr

“Nguédn: Bdo cdo tong két tinh hinh hoat ddéng ngdn hang trén dia ban Thanh
phd”H6 Chi Minh ndm 2006 va nhiém vy hoat dong ndam 2007 .
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Biedu fioa 2.6: Diedn biean tin duing theo loaii tiean tea trean fioa bagn Tp. HCM naém 2005 - 2006

Naén 2005 - 2006

“Nguédn: Bdo cdo tong két tinh hinh hoat déng ngdn hang trén dia ban Thanh
phd H6 Chi Minh ndm 2006 va nhiém vy hoat dong ndam 2007 .

Dich vu thanh todn quéc té, chi trd kiéu hoi

Trong diéu kién md clra hdi nhip hién nay, dich vu thanh todn qudc t€ cla
cdc NHTM Viét Nam ph4t tri€n rdt manh mé. Tirng NHTM déu c6 quan hé dai ly
v6i cdc ngan hang & cdc qudc gia trén thé gigi. Cac NHTM Viét Nam c6 thé hd trg
khach hang thanh todn vdi nudc ngoai bing cdc phuong thifc nhu chuyén tién, nhd



thu, tin dung ching tit.. VGi tinh chit dic thu chuyén vé thanh todn qudc t&€ nén
VCB 12 ngan hang di tién phong va hoat dong cht yé&u trong linh vuc nay.

Riéng vé dich vu chi trd ki€u hdi, udc tinh trong cd nim 2006, ngudi Viét
Nam & nuSc ngoai chuyén vé nuc khodng 4.2 ty USD tién kiéu hdi, trong d6 trén
80% la chuyén qua cic NHTM, riéng Cong ty kiéu hdi Sacombank dat doanh sd chi
trd kiéu hoi trén 660 triéu USD.
2.2.2.3. Chién lugc gid

T qud trinh hoan thién cd ch€, ting dan quyén chii dong cho cic NHTM
Viét Nam trong viéc quyét dinh 1di sudt huy dong, 1ai suat cho vay, phi thanh todn
da cho phép cdac NHTM Viét Nam quyét dinh gid ca, dich vu, bdo ddm kha ning
thu hit khach hang.

Canh tranh ldi sudt huy dong

Du6i 4p lyc mdi trudng canh tranh, nhitng lic cAn von phuc vu diu tu cdc du
4n hay d4p rng nhu cdu chi trd trong tuong lai, nhiéu NHTM da chd dong ting 13i
sudt huy dong.

Phan 16n cic NHTM khdc nhau sé& c¢6 mic 14i sudt khdc nhau mic du cling
loai sin phdm huy dong von. Tham chi, trong cing mot hé thdng, 13i suit huy dong
von giita cdc chi nhdnh thudng ciing c6 su khac biét.

L4i suidt huy dong von cao nhat & cdc do thi thuéc vé NHTM cb phin. Hién
nay, lai sud't huy dong cao nha't thuoc vé Ngan hang TMCP An Binh véi cdc mifc 1di
sudt ti€t kiém c6 ky han, trd 1di sau gdbm: 3 thdng — 0.73%/thdng, 6 thing —
0.76%/thdng, 9 thing — 0.78%/thang, 12 thang — 0.82%/thang.

Canh tranh trong huy dong von clia cic NHTM va t6 chic tin dung hién nay
trd nén hét sitc s6i dong, tic dong tich cuc d&n su phat tri€n cia thi trudng tién té
va binh quén 14i suit trong nén kinh t&. Cdc NHTM thudng xuyén tung ra cic chién
dich phat hanh trdi phi€u, ky phi€u, chitng chi tién giti v6i 1di suat hap din, c6 tinh
canh tranh nhau va khodng cich chénh 1éch nhau khong nhiéu nhu trugec diy. K&t
hop véi cdc chi€n dich huy dong von d6 1a nghé thuat marketing hién dai, quing b4
c6 bai ban, ti€p thi c6 chon loc, véi hang loat gidi thudng, phan thudng, chuong

trinh khuyé&n mai 4n tugng.



Cac NHTM Nha nuéc do vin chi€m thi phin chi phdi nén khi thay ddi mic
1ai suat huy dong s& c6 tic dong, 4nh hudng d&én kh3 ning hoat ddng clia céc
NHTM c6 phan va cdc dinh ché tai chinh khéc.

Tai Tp. HS6 Chi Minh, trong nim 2006, tdng ngudn vén huy dong 1a 285.503
ty dong, ting 51.2% so vd&i nim 2005, trong do:

- Tién gtti noi t& dat 197.554 ty ddng, ting 53.2%, tién giti ngoai t& dat
87.949 ty dong, ting 46.8% so v6i ndm 2005.

- Tién gilti cla t6 chic kinh t€ va c4 nhan dat 147.258 ty dong, ting 46.8%,
tién gl ti€t kiém dat 113.529 ty ddng, ting 36%, phit hanh gidy tJ cé gid dat
24.716 ty dbng, ting 294.6% so v6i nam 2005.

- Kh&i ngan hang thuong mai nha nuéc van chi€m thi phan chi yéu, ti€p dén
12 khdi ngan hang thuong mai c¢6 phan, khdi ngan hang nuc ngoai, phin con lai
thudc khoi ngan hang lién doanh, cong ty cho thué tai chinh va cong ty tai chinh.
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Biedu fioa 2.7: Diedn biedn nguoan voan huy fioang theo loaii tiean tea trean fioa bagn

“Ngudn: Bdo cdo tong két tinh hinh hoat ddng ngdn hang trén dia ban Thanh
phd” H6 Chi Minh ndm 2006 va nhiém vu hoat dong ndam 2007 .
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Biedu fioa 2.8: Diedn biean nguoan voan theo tinh chaat tiean godi trean fida bagn Tp.

“Nguédn: Bdo cdo tong két tinh hinh hoat ddéng ngdn hang trén dia ban Thanh
phd”H6 Chi Minh ndm 2006 va nhiém vy hoat dong ndam 2007 .
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Biedu fioa 2.9: Tho phaan nguoan voan theo loaii hinh TCTD trean fioa bagn Tp. HCM naém 2006
“Nguon: Bdo cdo tong két tinh hinh hoat dong ngdn hang trén dia ban Thanh
phé” Hé Chi Minh ndm 2006 va nhiém vu hoat dong ndm 2007 .

Canh tranh ldi sudt sit dung von

P& ting kha ning thu hit khich hang vay von, mot s6 ngin hang da ha 1ai
suit cho vay so v6i cdc ngan hang khiac. VCB c6 1di suit cho vay thdp nhat la
0.83%/théng.

Cédc NHTM da diéu chinh chién lugc diu tu, gidm dan ty trong cho vay
doanh nghiép Nha nudc c6 tinh hinh tai chinh yé&u, kinh doanh kém hiéu qua,
chuyén manh sang cho vay cdc doanh nghiép nhé va vira, cic doanh nghiép ngoai
qudc doanh, ho sdn xuat kinh doanh, cho vay tiéu dung... Ngoai ra, cic NHTM ciing



da dau tu vao cdc cong trinh gido duc, y t&, du lich, cho vay dong tdi trg cdc du 4n
16n, dau tu trdi phi€u Chinh phd, tin phi€u kho bac...

Canh tranh phi dich vu

Ngoai canh tranh vé 1di sudt huy dong von, st dung vdn, cic NHTM con
canh tranh qua mutc phi dich vu khédc hodc tao ra céac ti€n ich dé thu hidt khach hang.

Ngay nay, vdi cdac dich vu tién ich ngay cang da dang, phong phd, phi dich
vu khong kém phan quan trong trong viéc giif va 16i kéo khach hang.
2.2.2.4. Kénh phén phéi

Viéc md rong va phat trién hé thong mang ludi phan phdi 13 y&u t6 d€ day
manh hoat dong cung cAp san pham, duy tri, khuéch truong va khai thic thuong
hiéu. Vé6i hé thong phan phdi mé rong gitp cho khdch hang ting tin suat ti€p xic
v&6i ngan hang gitp thuong hiéu modt ngin hang phd bién sau rong trong cac ting 16p dan cur.

Mot trong nhitng kénh phin phdi truyén thong d6 13 mang 1ugi cdc chi
nhdnh. Yéu ciu rit cd bdn ddi vé6i dich vu ngan hang d6 1a sy tién 1gi tai cdc diém
giao dich. Trong thdi gian qua, dinh huéng khai thdc thi trudng ban 1& giau tiém
ning dang 13 lua chon cda hau hét cic NHTM Viét Nam. Cung vdi dinh huéng do,
cdc ngan hang lién tuc khdo sit thi trudng, ddu tu phat trién hé thdng chi nhdnh
rong khip cd nudc nhim chi€m linh thi trudng trude khi Viét Nam thuc hién day di
cdc cam k&t hoi nhap qudc t€ trong linh vuc tai chinh — ngan hang. Pi diu trong
viéc phdt trién mang 1u6i chi nhanh phai ké d&€n Agribank v6i hon 2.000 chi nhdnh
va phong giao dich, c6 mit & hiu hét cdc huyén viing dong bing va mién ndi trén
c4 nudc nén kha ning ti€p can v6i hd ndng dan va cic doanh nghiép nhd va vira 1a rat
tot.

Céc NHTM c6 phan ciing dang chay dua trong viéc phat trién cdc chi nhdnh
nhung chd y&u tap trung tai cdc trung tdm kinh t& 16n nhu Tp. H6 Chi Minh, Ha N&i,
Hai Phong, Pa Ning, Can Tho, Binh Duong, Pong Nai... Hién nay, Sacombank 13
NHTM c6 phan c6 so chi nhdnh 16n nhat vé6i trén 108 chi nhdnh va phong giao dich
trén toan quoc.

V&1 mang 1u6i chi nhdnh nhu hién nay, cic NHTM nudc ta s€ c6 dudgc nhitng
1¢i th& nhat dinh so vdi cac ngin hang nudc ngoai khi tham gia vao thi trudng Viét Nam.



Phat trién thuong hiéu con dugc bd sung bdi yéu t6 md rong mang ludi ra
nuSc ngoai. N6 khong chi mang y nghia vé mé rong pham vi hoat dong ma né con
chitng minh ning lyc clia mot ngan hang trong qud trinh hdi nhap qudc t€. Thuong
hiéu va uy tin ngan hang s& ning 1én rat nhiéu né€u viéc md rong mang Iudi ra nudc
ngoai thanh cong. Tuy nhién, do nhitng han ch& vé quy md, trinh dd quén ly, kha
ning ti€p can thi trudSng nén hau nhu khong c6 NHTM Viét Nam nio mé chi nhdnh
& nudc ngoai. Ngay cd VCB — mdt ngan hang dugc ddnh gid 1a hang dau & Viét
Nam, diing dau trong linh vyc thanh todn qudc t€ thi viéc m& chi nhdnh & nudc
ngoai, dic biét & cdc trung tAm tai chinh 16n clda khu vyc va thé gii nhu Singapore,
Hong Kong, Hoa Ky ciing van con 1a k& hoach.

Bén canh kénh phan phdi truyén thdng, cidc ngan hang ciing di bit dau tri€n
khai cdc kénh phan phdi dién tif khdc. VCB dang cung cip cho khach hang dich vu
thong qua dién thoai c6 dinh, dién thoai di dong va thanh todn cdc héa don dich vu
cong. ACB c6 cac kénh Phone Banking, Mobile Banking, Home Banking, Internet
Banking, Call Center... Cdc ngin hang khdc ciing dang nhanh chéng tri€n khai cdc
dich vu ngan hang truc tuyén nhiim mang lai ngay cang nhiéu tién ich hon cho khich hang.

Viéc trién khai cdc kénh phdn phdi mdi di gidp khdch hang gidm chi phi
giao dich, don gian héa cdc thu tuc, tao ¢ hdi cho khach hang st dung cdc dich vu
tu dong, ddng thdi gitp cho ngin hang c6 thdi gian nghién ciu, trién khai cdc san
phdm, dich vu mdi, tién ich hon nhim d4p ¢ng nhu cau khdch hang ngay cang cao.

2.3. MOT SO KHO KHAN, TON TAI TRONG XAY DUNG VA PHAT TRIEN
THUONG HIEU TAI CAC NHTM VIET NAM

2.3.1. Mt s6 khé khdn, ton tai
2.3.1.1. Vé mdt nhdn thiic

Mot trong nhitng han ché 16n nhat trong hoat dong xay dung thuong hiéu cla
cdic NHTM Viét Nam d6 1a han ché& vé kié€n thitc thuong hiéu cda doi ngii can bd
nhan vién. Phan 16n tap th€ cdn bd nhan vién ngian hang chua nhin thic hét y
nghia va tAm quan trong ciing nhu cdch thifc ti€n hanh xay dung, quing b4 va phat
trién thuong hiéu mot cich c¢é hiéu qua trong di€u canh tranh va hdi nhap.

Viéc thi€u ki&n thitc thuong hiéu din d&€n nhitng ki€n thitc khong di vé hoat
dong xAy dung va phat tri€n thuong hiéu. Nhiéu nhan vién con cho riing hoat dong



x4y dung thuong hiéu chi don gidn 12 quing cdo hinh 4nh ngan hang, sin pham dich
vu ma chua nhén thitc duge phai l1a toan bd cdc mat hoat dong kinh doanh tir viéc
khong ngirng ning cao chit lugng sdn phadm dich vu, hoan thién phong cich giao
dich, xay dung va thuc hién phuong cham hoat dong, vin héa doanh nghiép... cho
dé&n xay dyng chién ludc thuong hiéu, dong thdi phdi gin k&t chit ché véi cdc chién
lugc kinh doanh khac ctia ngdn hang.

Ngoai ra, v6i nhan thitic khong diy di vé thuong hiéu, phan I6n cdc ngin
hang, dic biét 1a cdc ngin hang thuong mai qudc doanh, chua bo tri kinh phi va céc
ngudn Iyc mdt cich thda dang dé thyc hién viéc phat trién thuong hiéu mot cich
thudng xuyén va hiéu qua.
2.3.1.2. Vé dji ngii cdn bj lam cong tdc xdy dung thuong hiéu

Poi ngii cdn bo 1am cong tic xdy dung va phat trién thuong hiéu cda ngin
hang con thi€u vé s6 lugng, cong viéc con mang tinh chat kiém nhiém.

Hién nay, hau hét cdc ngin hang chua thanh 1ip bd phan chuyén trich
thuong hiéu ma chd y€u gép nhit nhin vién tir cdc phong kinh doanh, thanh todn
qudc t&, ngudn von dé kiém nhiém va chi y&u 1am cong tic ti€p thi cac nghiép vu
truyén thong clia ngdn hing nhu tin dung, huy dong von.

Ngoai ra, phan 16n cdc ngan hang chua c6é chitc danh gidm d6c nhian hiéu,
mot chitc danh cin thiét phai cé trong hoat dong xay dyng va phat trién thuong hiéu
ngan hang.
2.3.1.3. Hoat dong xdy dung thuong hi¢u con thiéu tinh chuyén nghiép

Phan 16n cdc ngin hang chua xay dung va td chidc thuc hién tot chién lugc
marketing néi chung va phét trién thuong hiéu néi riéng. Hoat dong xay dung
thuong hi€u chua thuc su mang tinh chuyén nghi€p, ndi dung xay dung thuong hi¢u
con kém hiéu qué, mang niang tinh hinh thic.

Viéc st dung tén thuong hiéu, logo, slogan, biéu tuong chua nhiéu, trang
phuc nhan vién thi€u tinh thong nhAt giita cdc chi nhanh ngin hang trong cling hé
thong. Piéu nay lam han ch€ rit 16n trong viéc tao dung hinh ngin hang trong tAm tri
khéach hang.



Viéc xay dung vian héa doanh nghi€p tuy da dugc hinh thanh & cic ngin
hang song van rat hinh thifc va chua xdy dung dudc nét vin héa dic trung cho mdi
ngin hang.

Thuong hiéu con md nhat trén trudng qudc t&, phan 16n cdc ngan hang chi
tinh d&€n chuyén canh tranh ngay trén sin nhi ma chua c¢é chi€n ludc cu thé dé
thAm nhip vao cic trung tAm tai chinh clia khu vuc va thé gigi. Piéu nay xuat phat
tir thyc t€ 1a nhitng han ch& vé von va ngudn lyc clia cidc ngdn hang trong nuéc. Cic
ngan hang mdi chi dirng lai 8 mtc do thanh 1ap viin phong dai dién, thi€t [Ap quan
hé dai Iy véi cdc t6 chidc tin dung & cdc nudc véi muc tiéu chli y&u 1a phuc vu cho
hoat dong thanh todn qudc té.

2.3.2. Nguyén nhén ton tai

Hoat dong ctia cdc Ngan hang chi thuc sy s6i dong trong nhitng nim gan day
khi nudc ta hdi nhap sdu rong vao nén kinh t€ khu vuc va th€ gidi. Sdn pham, dich
vu ctia Ngan hang ngay cang da dang, phong phi hon, huéng d&€n kh4ch hang, song
van thi€u mot tAm nhin xa va chié€n luge trong viéc phat trién cdc sdn pham, dich
vu ngan hang hién dai, chuyén nghiép va ddp ng dugc nhu ciu khiach hing & mic
t0i da. PAy 12 cd s vitng chic cho viéc xay dyng, quing b va phdt trién bén virng
thuong hi€u cdc Ngin hang thuong mai Viét Nam.

B4n than doi ngii 1anh dao ngin hang con thi€u ki€n thifc xay dung va phat
trién thuong hiéu. Hoat ddng diu tr va dio tao, bdi dudng kié€n thitc vé& thuong hiéu
cho ddi ngii cdn b nhan vién chua dugc quan tim ding mic.

Hoat dong xAy dyng va phdt trién thuong hiéu chua trd thanh nhu ciu thit
y&u ma chi y&u do y chi chii quan, thi€u sy tham khao y ki€n tit nhitng chuyén gia,
nhitng cong ty chuyén vé hoat dong xay dung va phat trién thuong hiéu.

Cong tac xay dung va quang ba thuong hi€u ¢ cdc ngin hang chua tip trung

tao ra su khac biét, nét dic sic va ddu an riéng cho ngin hang minh.

KET LUAN CHUONG 2
Chuong nay gidi thiéu tdng qudt vé hé thong Ngan hang thuong mai Viét
Nam sau 20 nim thyc hién ddi méi, ddng thdi dua ra nhitng cd hdi ciing nhu thach

thiic cho cdc ngan hang trude thém hodi nhap.



Noi dung chinh ctia chudng nay s€ tap trung giGi thi€u nhirng hoat dong xay
dung va quang ba thuong hiéu clia cdc Ngan hang thuong mai Viét Nam trong thi
gian vira qua nhu: thi€t k& thuong hiéu, quing ba thuong hiéu, phat trién thuong
hiéu véi cdc chi€n luge khach hang, sdn pham, gid, va phan phdi. Pong thdi, trong
chuong nay ciing da néu bat mdt s& khé khiin, ton tai va nguyén nhan ton tai trong
x4y dung va phdt trién thuong hiéu tai cic Ngan hang thuong mai Viét Nam.

Cédc Ngan hang thuong mai Viét Nam c¢6 nhitng 1i th€ nh4t dinh nhung cling
phai d6i mit v6i nhi€u thach thic clia ti€n trinh hoi nhap qudc t&€ nganh ngin hang
va nhitng thach thifc cla yéu cau phai vuon ra thi trudng thé gidi. P€ c6 thé duong
diu vdi nhitng thich thic, duy tri vi thé hién tai vad khong ngitng phat trién, cic
Ngan hang thuong mai Viét Nam cin phai thuc hién hang loat gidi phdp nhim xay
dung, quidng bd va phat trién bén vitng thuong hiéu cia minh.



CHUONG 3

GIAI PHAP XAY DUNG VA PHAT TRIEN BEN VONG
THUONG HIEU CUA CAC NGAN HANG THUONG MAI
VIET NAM TRONG GIAI POAN HOI NHAP

3.1. NHOM GIAI PHAP XAY DUNG VA QUANG BA THUONG HIEU
3.1.1. Xdy dung hinh dnh thuong hi¢u
3.1.1.1. Tén ngdn hang

Céc ngin hang thuong mai Viét Nam cAn chudn héa céch thé hién tén ngan
hang dé phi hop véi thong 1& qudc t&€ khi hoi nhap. Tén goi phai dugc chuyén sang
ti€ng Anh cho phu hdp khi giao dich v6i nu6c ngoai.

Trong hé thong, cin quy dinh thdng nhat c4ch thic sit dung tén ngian hang
trong giao dich, cong vin va cdc tai liéu khdc. Tén ngin hang nén xuat hién cling
vdi logo d€ b3 sung thong tin cho thuong hiéu.

Tén ngin hiang cAn phdi don gidn, d& doc d€ d& di vao tiém thitc khach hang.
Ngoai ra, sin pham, dich vu clia ngin hang ciing nén st dung nhitng tén goi thé
hién dugc 16i ich, tinh vu viét cia sdn pham, dich vu d6, tir ddy, sé kich thich sy chi
¥, quan tAm cta khdch hang tiém niing.
3.1.1.2. Logo

Logo 1a mot don bay hitu hiéu trong viéc gidi thiéu sadn pham, dich vu dén
v6i khdch hang qua cdc phuong ti€n thong tin dai ching. Thong qua logo, khich
hang c6 th€ nhan biét dugc ngan hang ciing nhu cdc sin phdm, dich vu clia ngin
hang dé.

Viéc thi€t k& logo phdi ddm bdo dudc tinh don gidn va ddc ddo. Logo phai
dién td mot s§ dic trung cia ngan hiang nhu hinh dnh dai bdn doanh, sidn phim,
mau sic, 4n twgng va nhitng chit cdi xuat phat tr tén ngdn hang. Mau sic don gidn,
An tuong, hinh ddng va dudng nét nén 14y cdm hitng tir nhitng hinh dnh quen thudc

trong dJi song sé& dat hiéu qua cao nhat.



Céc ngan hang cAn phai si dung logo nhu 14 hinh dnh bi€u trung cho ngin
hang minh trong moi bdi cdnh xuit hién: quing cdo, bdo dai, qua khuyén mai,
website... Bén canh d6, trén cdc phong bi vdn thu, tii dung qua, qua ting, tai liéu
chuyén mon, pand tai cdc trudng dai hoc, trung tim thuong mai, sin bay, si€u thi...
gitip cho hinh 4nh cla ngan hang dugc quiang b4 rong rai va dan di vao tAm tri moi
nguoi.

Ngoai ra, do tinh chit nhd gon nhung tinh tugng trung cao, cdc ngin hang
nén ché€ tao logo thanh cdc phil hiéu deo trén 4o cla nhan vién. Pi€u nay sé gép
phin 1am ting kh3 ning nhan bi€t vé nhin vién ngin hang, logo clia ngin hang sé&
dan tr§ nén quen thudc véi khach hang.
3.1.1.3. Slogan

Trén thé gidi, khdu hiéu quing cdo dudc xem 1a cong cu dic lyc trong viéc
quing b4 cling nhu nhan manh an tugng cla thudng hiéu.

Slogan nén dudc xudt hién bén canh va hoa hdp véi biéu tugng clia ngan
hing nhim ting cudng va nhan manh hinh dnh ngin hang. Trong bdi cdnh hién
nay, viéc kh4c biét héa dudc xem 1a mot yé&u t6 tao ra 1di thé canh tranh rit 16n. Do
vy, mdi ngan hang phdi xdc dinh cho minh mot Igi thé nhat dinh trong viéc cung
cAp cdc sdn phim, dich vu hay cdch thiic cung ng cdc sdn phim, dich vu d6, va
hiy thé hién sy khdc biét d6 trong khdu hiéu clia ngan hang.

Tuy theo dinh huéng ma mdi ngan hang s& tim cho minh mdt cAu khiu hiéu
phil hgp, va né phdi dudc phd bi€n rong rai cho moi ngudi.
3.1.1.4. Thuc hi¢n van hoa doanh nghiép

M&di ngan hang can ting cudng tuyén truyén, gido duc dén tit cd cdn bo
nhan vién trong hé thdng vé ndi dung, ¥ nghia ctia viéc thuyc hién vin héa doanh
nghiép d€ moi ngudi nang cao y thic cling thyc hién, ddng thdi c6 1ong tr hao, xem
ngan hang nhu ngdi nha chung d€ vun dip va cé trach nhiém véi né, phan dau xay
dung va déng gép d€ ngan hang phat trién t6t nhat. Thuc hién tot diéu nay sé ning

cao thuong hiéu, hinh 4nh ngan hang trong mit khach hang.



Bénh canh d6, cdc ngin hang ciing ciAn quan tAim d&n mau sic dic trung
riéng vé ddng phuc cho nhin vién, vé phong cdch, thdi do giao dich, cdch trang tri
khong gian, tru s giao dich s& gép phan ning cao hinh dnh thuong hiéu ngin hang.
3.1.2. Quadng bd thuong hi¢u
3.1.2.1. Quang cdo, khuyén mai, hdi nghi khdch hang va tiép thi truc tiép

Qudng cdo

Bén canh viéc da dang héa cdc phuong thifc quing cdo, cdc ngin hang cin
quan tdm hon nita dén ndi dung quéng cdo. Noi dung quing cdo phdi mang tinh
hién dai , hdp din ngudi xem, tic dong truc ti€p, kich thich va dé lai 4n tugng siu
sdc cho khdch hang. Ngoai ra, ngan hang ciing nén x4y dung va dua vao trong nodi
dung quing cdo thong diép ma minh mudn chuyén tii, thong qua d6, giip khach
hang dé dang lién tudng d&€n thuong hiéu ngan hang.

Tuy theo tirng thdi ky, mdi ngan hing nén tung ra quang cdo c6 di€m nhin
vé mot hay mot s6 san pham, dich vu trong tim nao d6, huéng vao ddi tugng khich
hang cu thé, va diéu nay sé& gitip khach hang nhé ngay d&n ngan hang khi ¢6 nhu cau.

Cédc ngan hang can thi€t 14p mdi quan hé mat thi€t v6i co quan bdo chi va
truyén hinh, vi day 13 nhitng phuong tién truyén thdng c6 stc lan tda nhanh, rong va
phd bi€n. M&i ngin hang nén chd dong cdng bs thong tin trén cdc phuong tién
truyén thong, dic biét vao cdc dip quan trong, 1anh dao ngin hang nén cé nhitng
bai vi€t hay phat bi€u trén bdo dai vé ngan hang cia minh d& tir d6 c6 thé ting stc
lan tda thuong hiéu clia ngidn hang.

Trong thdi dai cong nghé thong tin phat trién nhu hién nay, cdc ngin hang
nén xic ti€n va ddy manh quing cdo dién t nhu dau tu nhiéu hon nita vao trang
web clia riéng ngan hang, dit logo trén cdc trang web thu hiit nhiéu ngudi truy cap,
1ap dudng dan hoic lién k&t véi cdc trang web khéc...

M&i ngin hang nén xay dung bd phim gidi thiéu vé ngan hang vdi cdc nd lyc
va thanh cong dat dugc ciing nhu chuyén tai thong diép cia minh dén khach hang
nhim tao ra mot hinh 4nh dep vé ngin hang trong 1ong khich hang.

Khuyén mai



Khuyé&n mai dudc xem 12 cong cu hitu ich trong viéc ting doanh s6 va thu
hiit khdch hang mdi. Vi vdy, mdi ngan hang nén xay dung cho minh mdt chién lugc
khuy&n mii c6 hé thdng va doc ddo, mang diu an riéng cho tirng ngan hang.

Cé4c ngan hang khong nén tap trung khuy&én mai vao cudi nim ma nén chia
déu trong sudt cd nim nhiim thu hit va giit dugc mot lugng khach hang 6n dinh.

Tuy thudc vao diéu kién cla tirng ngadn hang ma c6 hinh thitc khuyé&én mai
phu hgp. Tuy nhién, cdc ngan hang nén ting cudng dén cédc hinh thitc khuyén mai
ma tr d6 lam ph4t sinh thém cdc dich vu hd trg tir phia ngn hang, qua d6, sé din
dit dugc khach hang st dung ngay cang nhiéu sadn pham, dich vu ngin hang.

Hoi nghi khdach hang va tiép thi truc tiép

Céc ngan hang nén thudng xuyén t6 chitc hdi nghi khach hang, hoi thio, tip
huan, hdi nghi chuyén dé vgi khdch hang, qua d6 gi6i thiéu, thdng tin cho khich
hang nhitng ndi dung ma ngin hang thdy can chuyén t3i tryc ti€p dén tirng doi
tugng khach hang. Thong qua d6, giita ngdn hang va khach hang tao dudc su gin
b6, gan gii, hi€u biét va tin ciy 1an nhau.

Céc hoat dong néi trén c6 thé t6 chic don 1é, hoic két hdp véi hoi nghi tdng
ké&t, don nhan danh hiéu, gidi thudng, khai truong chi nhdnh méi, cong bd céc sdn
phdm, dich vu méi, ky niém ngay thanh 14p, nhan dip hdi chg, tri€n lim...

Cén bd lanh dao ngan hang nén gianh thdi gian chd dong gip truc ti€p lanh
dao doanh nghiép nhiim thuy&t phuc ho, gidi thiéu véi ho cdc sdn phdm, dich vu
ciia ngan hang, hodc quang b4, gigi thiéu hinh dnh clia ngin hang. Ngoai ra, thong
qua cdc cudc gip, lanh dao ngin hang s& nim bit dudc tAm tu, nguyén vong cla
khéach hang, tir d6 s& c6 nhitng buéc di phit hgp nhim phuc vu khidch hang t6t hon.
3.1.2.2. T4 chiic trién lam nham ndng cao miic djp nhdn biét thuong hiéu

Tri€n 1am 12 mdt hinh thitc md rong hiéu qua cla viéc quing b4 thuong hiéu.
TAt cd nhitng gi tugng trung cho ngan hang, bat k€ 16n nhd, déu dugc phdi bay ra
trudc cong chiing qua nhitng dot tri€n 1dm. Chinh vi th€, su chit ché, nhat quin
trong t chic 1a nhitng y&u t& can quan tdm trudc, trong va sau khi dién ra dot trung
bay.

Pé 8 chitc thanh cong mot dgt tri€n 1am va nang cao dugc mitc do nhan biét

thuong hiéu, cdc ngdn hang can xem xét mot sd van dé sau:



- b€ d@3m bdo gian hing minh thé hién dudc sy thdng nhat, 1d rang va tip
trung vé hinh dnh ngin hang va thuong hiéu, can phadi xét d&€n nhitng y&u t& nhu:
kich ¢ gian hang, vi tri, hinh dnh, cdch trang tri, t§ buém va cdc ting ph?fm, doi
ngl nhan vién, quin ly.

- Hinh 4nh minh hoa phai ddc ddo, ndi bat, d& nhin, d& doc, c6 thé nhé ngay,
mau sic rd rang, phai nhAn manh thong diép, thé€ hién y tudng clia thong diép mot
cdch mach lac, va phdi néu bat dugc y tudng theo ki€u “sit dung san pham, dich vu
nay c6 lgi ich gi?”.

- Nén st dung nhitng hoat dong nhu thu mdJi c4 nhin, gl thu tryc ti€p, quing
cdo trudc khi trung bay qua cdc phuong tién bao dai, website, bang quing cdo, va
quing cdo trong lic trién 1am nhu catalogue, bing hiéu quing cdo, quing cdo qua
tivi tai noi trung bay, bi€u ngit, cdc kénh truyén hinh...

- Huin luyén, ddo tao that k§ vé kié€n thic, hanh vi ng x, k§ ning giao
ti€p, su tan tuy... d6i v4i nhitng ai dai dién cho ngadn hang s& c6 mit tai gian hang.

- Trang phuc phai nhi't quin va phdi thé hién dugc hinh 4nh clia ngin hang.

Cédc ngan hang nén ghi nhd ring, xay dung thuong hiéu 12 mot qua trinh, mot
hé thdng gitp duy tri vA nudi dudng nhitng mdi quan hé vdi khach hang. Vi Ié do,
st thong nhat, minh bach va tip trung § moi khia canh trudc, trong va sau khi dién
ra budi trung bay 13 nhitng yé&u td thi€t y&u nhat.
3.1.2.3. Tang cuong cdc hoat dong vdan héa, xa hoi

Cédc ngan hang nén quan tAm hon nita dén viéc quing bd thuong hi€éu ngan
hang thong qua tai trg cdc chuong trinh gidi tri, sy kién vin héa, thé thao trong nudc
va qudc t&, cdc budi thio luin vé cdc van dé thdi sy duge xa hoi quan tAm.

Bén canh d6, viéc tham gia cdc hoat dong xa hoi sé gy dudc thién cdm doi
vdi khach hang, tir d6 gép phan nang cao hinh 4nh thuong hiéu clia ngin hang.

Trén thuc t&, cdc ngin hang di tham gia rdt nhiéu hoat dong xa hdi nhu:
déng gép Quy dén on dip nghia, Quy vi ngudi nghéo, Quy bio trg tré em Viét
Nam, Quy bao trg ngudi tan tit, xdy dung nha tinh thuong, tinh nghia, xdy dung
bénh vién cho ngudi nghéo, Quy hoc bong... Cac hoat ddong d6 di 1am cho hinh anh

ngin hang tré nén dep hon, gan giii, gdn b6 hon vdi moi ngudi.



Mic dit ngudn kinh phi 13 c6 giSi han, song, tuy thudc vao khd ning cla
minh, cdc ngin hing can quan tAm d&€n viéc duy tri va ting cudng cdc hoat dong xa
hoi nhu th€ mot cdch thudng xuyén, vi 1i ich cong dong, vi 1di ich x4 hoi.
3.1.2.4. Xiic tién nghién citu, quding bd thuong hiéu ra nudc ngoai

Bén canh cdc hoat ddng khuéch truong, quang bd thuong hiéu & trong nuéc,
cdc ngan hang cAn xdc ti€n nghién ctfu, quing bd thuong hiéu ra nuéc ngoai dé
chuin bi cho viéc tham gia canh tranh va hoi nhdp vao hoat dong cla thi trudng tai
chinh — tién t& cda khu vyc va thé gidi. PE thyc hién tot diéu nay, mdi ngin hang
can xem xét lwa chon st dung dich vu tu vin phit hdp hoic tranh thi sy hd trg tu
van, tai chinh cia céc t6 chic qudc €.

Tuy thudc vao quy mo, mdi ngan hang cin c6 chién ludc cu thé d€ tirng budc
thi€t 14p vin phong giao dich, chi nhdnh tai cdc trung tAm tai chinh khu vuc va thé
gidi nhim nang cao hinh dnh thuong hiéu ngan hang.

3.1.3. Ndng cao ndng lvc tai chinh va quy mo ngdn hang
3.1.3.1. Lanh manh hoa va ndng cao ndng lvc tai chinh

Toc do ting von tw ¢6 cla cdc ngin hang thuong mai Viét Nam nhin chung
chua theo kip toc d6 ting trudng tin dung. Vi vay, d€ lanh manh héa va ning cao
ning luc tai chinh, cdc ngan hang cAn quan tAim d&én mdt s6 van dé sau:

- Cin diéu chinh t&¢ do ting trudng tin dung cho phli hgp hon véi kha ning von tu
c¢6 ctia minh @& ddm bao ty 1& an toan vén & mic dd cao hon, dat chuin muc quy dinh.

- Tich cuc x@ 1y ng tdn dong dé thu hdi von, déng thdi han ché cic khoin no
x4u phét sinh d€ ting ty trong cdc khodn cho vay sinh 15i.

- Chd y t6i kénh phat hanh trdi phi€u trung, dai han ca trong va ngoai nudc
dé ting thém ngudn von ¢ ky han dai.

- Xem xét phuong thiic phdt hanh cd phi€u ra cong ching d€ ting von diéu
1¢ cho ngan hang.

D6i v6i cdc Ngan hang thuong mai qudc doanh, mdt trong nhitng phudng
thiic hitu hiéu d€ lanh manh héa va niang cao ning lyc tai chinh d6 12 diy nhanh
ti€n d6 c6 phan héa. Viéc c6 phin héa s& dem lai Igi ich khong chi cho ban than

ngan hang ma con mang lai 16i ich chung cho nén kinh t&, cu thé:



- C8 phan hoéa gitp ngan hang huy dong ngudn von tir cdng ching dé phat
tri€n va ddm bdo an toan kinh doanh.

- C6 phan héa tao diéu kién thu hit cdc nha diu tu chi€n luge nudc ngoai, tir
d6 gidp hién dai hdéa cong nghé ngin hang, ning cao ning luc quan ly va quan tri
diéu hanh, da dang héa sidn phdm, dich vu, ning cao ning luc canh tranh trong diéu
kién hoi nhap kinh t€ qudc t&€ va tu do héa tai chinh dang dién ra nhanh chéng.

- Ngoai ra, ¢d phidn héa con mang lai nhiéu 1¢i ich khic nhu gidm bét 4p Iuc
dé ning 1én ngan sich Nha nudc, tao diéu kién thic ddy thi trudng chitng khodn
phat trién bing viéc dua ra thi trudng hang héa cé chit lugng cao.

Nhu vdy, c8 phan hda sé& gitip nang cao ning luc canh tranh, tir &6 gép phan
x4y dung thuong hiéu ngan hing ngay cang phat trién.
3.1.3.2. Hién dai hoa cong nghé ngdn hang

Viéc hién dai héa cong nghé ngian hang sé ti€t gidm dugc vé thdi gian, lao
dong, phuc vu viéc qudn tri, di€u hanh, tdc nghiép cling nhu phuc vu khich hang
nhanh chéng, thuédn 1¢i hon.

Bén canh d6, trén cd sé nén ting cong nghé cao, ngin hang s& phit trién
dugc nhiéu sdn phﬁfm, dich vu hién dai dé cung cap cho khdch hang.

Tuy nhién, viéc trang bi cAn phai chi ¥ tdi cdc tiéu chi k§ thuat va kinh t& dé
ddm bdo dong bd va ti€t kiém. Mdi ngan hang phdi Iva chon ding cong nghé phu
hop véi diéu kién kinh doanh ctia ngdn hang minh nhung né phai c6 y&u td dot phd,
dén dau d€ han ch€ sy lac hau nhanh chéng clia cong nghé.

Cé4c ngan hang nén tham khio va hoc hdi kinh nghiém Iin nhau, nhat la
nhitng kinh nghiém ctlia cdc ngin hang di tru6c sit dung hiéu qud cdc phan mém
ngan hang nhu Ngan hang A Chau, Ngoai Thuong...

Bén canh viéc trang bi phan ciing 12 mdy méc thiét bi, cdc ngin hang cin
chii y t&i viéc phat trién phan mém d€ tin dung, tao ra nhiéu sidn phaAm ngin hang
bdn 1 ddp ng nhu ciu da dang clia khdch hang.

B4o mat thong tin can dudc cdc ngin hiang dic biét quan tim vi day la van
dé c6 ¥ nghia cuc ky quan trong. Cdc ngin hang nén dit hang cdc cong ty tin hoc
chuyén nghiép dé xay dung hé thdng bdo mat thong tin an toan cho khdch hang.



Céc ngan hang can cé su phoi hdp dong bo, lién két trong phét trién cong
nghé d€ tranh tinh trang phat trién manh min, gdy lang phi. Vi du nhu hé théng
ATM clia cdc ngin hang chua lién két, tirng ngan hang phdt hanh thé riéng, t6n
kém ma khong mang lai tién ich cao.

Pé€ gidm khodng cdch chénh 1éch vé trinh d6 cong nghé cia ngan hang trong
nudc so v6i ngdn hang nudc ngoai, cic ngan hang thuong mai Viét Nam nén tich
cyc tim ki€m cd hoi dude sy hd trg, tur van, bdi dudng kién thitc cong nghé méi tir
cdc ngan hang nudc ngoai.
3.1.3.3. Phdt trién co sé ha ting

Khi dé€n giao dich, thong qua trang thi€t bi, cdch thi€t k€ clia ngdn hang,
khach hang ciing phan nao ddnh gid vé ning luc ciing nhu quy md clia ngan hang.
Do dic diém cua ngin hang 12 mot nganh dich vu, vi vay, 4n tugng ban diu rat
quan trong, né quyé&t dinh d&€n viéc khach hang Iya chon ngan hang dé giao dich.

Trong bdi cdnh hdi nhap nhu hién nay, v6i su canh tranh clia cdc chi nhianh
ngan hang nudc ngoai, hé thong ngin hang thuong mai Viét Nam dang tirng budc
ddi m&i co s ha ting.

V6i phuong chAm 14y khdch hang lam trong tAm, do vay, viéc xay dung tru
s& ngan hang phdi tao sy thuan 1di, d€ chiu cho khdch hang khi d&€n v6i ngan hang:

- Tao tdm ly va khong khi thoai mai, thu gian cho khach hang trong khi chg
ddi giao dich biing cach bd tri chd ngdi thodng m4t, trang thi€t bi hé thong di¢u hoa
nhiét do, quﬁy brochure, bao chi, tivi...

- Tao sy nhat quan trong viéc thi€t k& gitta hoi s va chi nhdnh, phong giao
dich nhu vi tri ddt badng tén, logo, slogan, cdch thi€t k€ dén chi€u sdng, bd tri mau
sic... TAt cd nhitng di€u nay sé tao nét dic trung riéng cho mdi ngin hang, thé hién
tinh chuyén nghiép trong hoat dong, dong thdi, tao sy quen thudc cho di tai bat ky
chi nhdanh hay phong giao dich nao ciia ngdn hang.

3.1.4. Xdy dung va qudng bd thuong hiéu qua website
3.1.4.1. Loi ich ctia website doi vdi thuong hiéu



Website ngiy nay c6 thé lam tit c hoat dong xay dung va quing ba thuong
hiéu nhu trung bay san pham, dich vu va nhitng dich vu hd trg khach hang & bat ky
dau va bat ky ldc nao. Vi internet, thuong hiéu s& dem lai nhiéu tién ich hon cho
khach hang, gidp viéc thuc hién nhitng gi4 tri cam k&t vé dich vu, sy tién 1¢i, nhanh
ch6ng mot cdch hiéu qué nhat.

Trang web khong chi 1a 1a mdt cong cu ma con l1a nhian vién hitu hiéu gitp
ban xay dung thuong hiéu manh dva vao internet. Vai tro clia website cua ban la
trd thanh ngudi phat ngoén vién va 13 ngudi cung cAp sdn pham, dich vu cho ngin
hang 24/7/365 (24 gid / ngay, 7 ngay / tudn, 365 ngay / nim).
3.1.4.2. Xdy dung va qudng bd thuong hiéu qua website

Khi xdy dung va ddnh gid mot website dai dién cho mdt thuong hi€u ngan
hang, s& rat hitu ich néu quan tAim d&€n mot sd van dé sau day.

Trang chu

Mot website ¢c6 d0 hap din ngudi truy cap cao hay khong 1a tuy thudc vao
trang chd cia nd. Ching ta thudng it tdp trung nhin vao mdt hinh dnh nao d6 qua 10
gidy. Vi vdy, ngay tf trang ddu tién clia website can thé hién ngay su chuyén
nghiép ctia ngan hang. N&u trang chd chia qua nhiéu hinh 4nh hay nhitng thiét k&
phic tap 1am gidm tdc do truy cip, ngudi xem sé& c6 th€ bd qua trang web clia ngin
hang nay dé tim ki€m thong tin tif ngan hang khéc.

No¢i dung

Noi dung trang chli phdi da sitc hap din nhitng d6i tugng muc ti€u clia ngin
hang. Nhitng ndi dung phit hgp va 16i cudn 1a y&u t& quan trong nhat cia mot trang
web ¢6 khoi lugng ngudi truy cip cao. N&éu ndi dung trang web khong cé gi hon so
véi mot ban gidi thiéu vé ngan hang, ngudi xem s& khong mudn quay lai 1an thi
hai. S& lugng ngudi xem cang nhiéu, tiém ning d€ ho trd thanh khich hang cia
ngan hiang cing cao. Vi vy, viéc thudng xuyén bd sung thong tin méi va nhitng dé
tai thd vi mdi tudn sé& gilp ngudi truy cip trd thanh ban thin cla website ngin
hang.

Su chuyén nghiép



M&i trang trong website clia ngan hiang can tranh pham 18i cho dii nhd nhat.
Hinh 4nh khong hién 1én, dudng din thi€u chinh xdc, sai chinh td s& giy ra an
tugng thuong hiéu ngan hang thi€u sy chuyén nghiép can thi€t. Phdi ddm bdo ring
trang web dai dién cho thuong hiéu, 1a dién mao clia ngan hang.

Tinh tién loi

Nhd sy hd trg clia cdc cong cu tim ki€m tryc tuyén manh gidp cho ngudi vao
internet c6 thé d& dang tim thdy trang web clia ngin hang. An tugng t6t vé website
va nhitng gi thé hién trén d6 sé gitip ngudi truy cap biét ho dang & ngan hang nao,
va ngin hang nay cé thé gitip ho nhitng gi, qua dé, gitp ho nhé vé trang web clia
ngin hang.

Nhitng trang web khdng can ¢6 md hinh tuong ty nhau, nhung ciu tric va cdc
cong cu hd trg clia website cAn dugc nhat quan va tinh gidn toi da. Sy don gidn sé
gitp ngudi xem truy cp nhanh hon va dé dang hon. Hon nita, nhitng hinh 4nh va
phong nén dudgc dit sin sé& dugc mdy vi tinh luu trit lai d€ 1dn md ti€p theo dugc
nhanh hon.

Tinh nhadt qudn

Thi€t k€ website va cdc hoat dong clia ngan hiang cin c6 sy nhat quin trong
viéc x4y dung thuong hiéu. Mdi mot ndi dung trén website déu cé thé gitp nhin
dién thuong hiéu clia ngin hang, vd kém theo d6 13 1561 cam k&t ma thuong hiéu
mudn nhin gii d€n khach hang. Sy déng bd d6 phai dugc thé hién & titng bd phin
ctia website. Nhitng chi ti€t nhé dugc hoan hdo c6 hiéu qué cao trong viéc ting
cudng do nhan bi€t va sy tin cAy ma khach hang gianh cho thuong hiéu ngan hang.
Bd mit website cling 1a bd mit thuong hiéu cda ngan hang, 12 mot phan clia tai san
thuong hi€u trong tam tri khach hang.

Tinh pho bién

Mot website ban than né phai ¢6 cdc phan muc r6 rang. Khdng nhu béo chi,
trang ndi dung clia website c6 thé k&t hgp rat nhiéu thit, va c tinh tuong tic cao
nhu mot ciu ndi gilta ngadn hang va khach hang. Mang toan cau 1a phuong tién
truyén thong tuong tdc cho tit cd cdc doi tugng tham gia. N6 tic dong manh dén thi
trudng thong qua sy két hdp siu rong va theo nhiéu hudng khiac nhau ma kha ning



cia cong nghé cé thé dem dén cho ngudi st dung. Vi thé, mot trang web cé thé c6
rat nhiéu ngudi, nhiéu ddi tuong khic nhau truy cip, va ho ddnh gid dua trén thong
diép va ndi dung clia trang web chit khong phu thudc vao cdch ti€p can.

Hinh anh kem theo

Nhitng k§ thuat d6 hoa va Am thanh rat quan trong trong viéc tao nén va giff
lai nhitng 4n tugng t6t ddi véi con ngudi, nhung d6i v6i mot trang web, khong nén
lam dung diéu d6 qud mtc. Ngudi truy cip thudng khong mudn chd dgi qua 1au dé
xem nhitng hinh 4nh qud ciu ky. Phian nia ngudi truy cip khong chd y qué nhiéu
dé&n hinh 4nh va k§j x40 kém theo, do ho khong c6 chudng trinh doc hoic do ho ¢
tinh tit di d€ ti€t kiém thdi gian. Vi th€, d€ chic ring hinh dnh cta ngin hang dugc
chd y va dem lai 1gi ich thi€t thuc, nén ghi chi duéi nhitng hinh 4nh minh hoa.

Qudn ly thong tin

Trang web can don gidn va quin 1y sip x&€p c6 khoa hoc. Thi€t k& website
lam sao gidp ngudi truy cip tim ki€m thong tin t6t nhat chit khong phdi giy 4n
tugng nhat. Viéc hd tr¢ ngudi truy cip cé cdi nhin tdng quéat vé trang web sé& gitip
ho ti€t kiém thdi gian tim ki€m, qua d6 thé hién sy quan tAm cda thuong hiéu doi
véi khdch hang. Ngudi truy cap ddnh gid cao nhitng trang web hd trg truy cAp nhanh
va dé dang, gitip ho tim ki€m nhitng gi ho mudn chi v6i vai ci nhadp chudt. Mot
trang web chuyén nghiép sé gildp ngudi truy cap tim d€n moi ngéc ngach véi khong
qud ba 1an nhap chuot.

Thiét k&

Thiét k& khéo 1éo s& gitp gidm thi€u bo nhéd may tinh khi truy cip va ting
toc do truy cap. Nhitng hinh dnh ban dau sé& 1am nhé di va dudc liét ké d€ ngudi
xem c6 thé Iya chon viéc phéng 16n hay khong. C4u triic phong nén ¢ dinh cho
toan trang web 12 mot cich hay dé ting tdc dd truy cAp ma khong phai loai bd hinh
anh. Nhitng hinh anh kém theo minh hoa khong chi lam sidng t6 n6i dung ma con
cho phép ngudi xem lya chon, khong phdi chd dgi qué 1au, gitp tao dugc 4n tugng
t6t d6i v6i trang web va qua dé véi thuong hiéu ngdn hang mudn xay dung.

Cdc duong din



Pudng din dén cic trang trong va sd dd website s& c6 thé gilip ngudi truy
cap dé dang nim thong tin hon va tim ki€m nhitng gi ho quan tim. D&i v4i nhitng ai
thich ¢6 cdi nhin toan cdnh, nhitng tiéu dé dudc liét ké sé gitip ho nim dugc ndi
dung cot 16i va nhitng van dé can quan tAim. Bén canh dé, tai mdi trang trong can c6
dudng din quay vé trang chd, va cdc dudng din dén nhitng thong tin gidp ho lién
lac v6i ngdn hang mot cdch nhanh nhat.

Tuy nhién, qud nhiéu dudng din c6 thé phan tic dung va giy khé khin cho
ngudi truy cAp. Hon nita, sau khi ¢6 ging thu hiit ngudi xem vao trang web cla
ngan hang, tai sao lai gy phifc tap cho ho trudc khi gitip ho tham quan va tim hiéu
nhitng 1¢i ich ctia trang web dem dé&n cho ho. Mdi trang khong nén c¢6 hon mudi
dudng din d€n mot trang khéc, va nén dudc sip x€p phia dudi ndi dung chinh. N&u
c6 thé, nén tich riéng cdc dudng din quan trong sang mot trang chuyén biét. Cin
can nhic trong viéc lya chon nhitng dudng din, va chi nén dua vao nhitng dudng
din that sy can thiét, that sy quan trong va dem lai nhitng 1gi ich cho ngin hang.

Hoat djong qudng bd

Céc ngin hang cAn tin dung nhitng cd hodi d€ quing bd trang web clia minh
trén cdc cdng cu truyén thong khic biing viéc gin lién dia chi website di kem véi
danh thi€p, email, trén cdc bing biéu, tJ in, cidc phuong tién quing cdo... Muc tiéu
12 cang nhiéu ngudi bi€t va truy cip trang web cang tdt vi ngan hang sé& cé cd hoi
gitip khach hang ti€p cin gan hon véi thuong hiéu clia minh. Lua chon nhitng thdng
diép va tir ngit lién quan dén trang web, gidn k&t n6 vdi cdc cong cu tim ki€m manh
hay d€ lai cdc dudng din trén cdc trang web c6 lién quan. Tan dung va k&t hop tat
cd cdc tir khéa c6 thé din d&n trang web clia ngan hang. Viéc chon lya céc trang
web khic d€ dit logo va dudng din trang web clia ngin hang ddi hdi su chon loc
cAn thin, chi nén dit trén cdc trang c6 uy tin va phit hdp véi d6i tugng khach hang,
ddng thdi phdi dudc sy ddng ¥ clia ban qudn tri cdc website d6.

Dich vu hé tro

Mot website thanh cong phdi bao gdm cd nhitng dich vu hd tr¢ cho khach
hang cia ngan hang. Mot trong nhitng 1y do tin tudng vao internet 1a kha ning ciing
nhu toc d6 ti€p cin va tuong tdc véi khach hang rat nhanh chéng, dé dang thi€t 1ap

mdi quan hé tuong hd giita khiach hing va trang web clia ngan hiang. BS sung vio



trang web nhitng tinh ning d6 sé& gidp né trd thanh ngudi ban than thi€t v4i khach
hang.

Diing ding qud nhiéu ciia s cing mot liic

Céc chuyén gia cho riing viéc lam khon ngoan 12 tranh st dung qud nhi€u
ctra s6 lua chon trong xay dung website. Mot s6 website st dung thém cédc clra sd
méi gitip ngudi xem c6 thé dé dang truy ciAp dén cic phdn bén trong. Tuy nhién,
cdc clra s6 thém nay s& giy khé khin cho ngudi truy cip khi mudn quay lai trang da
xem, va ngudi truy cAp s€ bi hoa mit véi trang web nay.

Tinh bao mdt

Van dé bdo mat dugc quan tAim hang dau ddi v6i ngudi truy cip internet.
Thuat ngit “Dich vu bdo mat” s& gdy an tugng va hiéu qua cao doi véi khach hang
va cung cAp uy tin cho thuong hiéu cia ngan hang. Viéc tao 14p moi trudng truy cap
an toan, cdc dit liéu dudc bdo mat s& cling c6 thém su tin cdy cda khidch hang.

Nguvi ban dong hanh

Cudi cung, hiy nhé ring, mot trang web hd tr¢g xay dung thuong hiéu la
ngudi ban dong hanh cla khach hang. Ngan hiang cin ghi nhé dé€ trinh nhitng tic
dong 4nh hudng xau dén khach hang truy cip nhu:

- Purng lang phi thoi gian cia khach hang.

- Pirng ha thap ho khi néi véi ho ring ho can phdi c6 mdt trinh duyét mdi,
mot mdy tinh cAu hinh cao hon d€ c6 thé truy cip vao trang web clia ngan hang.

- Pirng bit ho phdi chiu nhitng 4Am thanh hay nhitng ng dung kém theo ma
khong béo trudce.

- Pirng gilri thu rdc dén khach hang da ding ky dia chi mail cia minh trén
website clia ngan hang. Hiy dé nghi vdi ho nhitng thit ngin hang c6 thé cung cip
cho ho va thong tin m&i vé san pham, dich vu, nhung hiy chic riing ho s& dong y
trude khi giti d€n ho bat ky thit gi.

Tat c4 nhitng ndi dung trén diy nhim gitip ngan hang dat dugc muc tiéu la
bi&n trang web thanh mdt trang dai dién cho thuong hiéu ngan hang va déng hanh

cuing véi khach hang. Chia khéa thanh cong s& 1a chat lugng vé ndi dung, thu hiit



truc quan, thuin tién trong viéc truy cip, va giy an tuong tot dén doi tugng khach

hang clia ngin hang.

3.2.NHOM GIAI PHAP PHAT TRIEN BEN VONG THUONG HIEU
3.2.1. Phdt trién nguon nhén luc

Qu4 trinh xay dung va qudng b4 thuong hiéu khong chi dirng lai & viéc thi€t
k€& va s hitu mdt hé thong nhian dién thuong hiéu ma cdc ngin hang thuong mai
con phdi xdy dung mot nén tadng thuc vé nhan luc va tai lvc nha't dinh. C6 nhu vay,
cong tic xic ti€n, truyén thong va quing b4 thuong hiéu mdi thuc sy ¢6 y nghia va
phét huy tdc dung.

P&i v6i mdi doanh nghiép, con ngudi 13 yé&u t& quyét dinh sy thanh bai. P&
c6 thé ddi mdSi hoat dong, bi€n nhitng chi€n lugc thanh hién thuc, cic ngin hang
thuong mai can niang cao chat lugng ngudn nhan lyc.
3.2.1.1. Cong tdc tuyén dung

Nhan vién dudc coi 1a tai sdn chi€n ludc clia mdi ngan hang. Viéc bdi dudng
nhan lyc bit ddu tir viéc tuyén chon nhitng ngudi cé ning lyc, c6 hoai bao va viéc
tuyén chon nhan vién phai ding ngudi, ding cach.

Vi vy, vé cong tic tuyén dung, cdc ngin hang thuong mai cin phii xem xét
mot s6 ndi dung sau:

- Thi€t 14p quy trinh tuyén dung chit ché bao gdm hé thong tiéu chuin va
cdch thic t6 chic thi tuyén.

- Cong khai héa thong tin tuyén dung nhim thu hidt nhan tii tir nhiéu ngudn
khdc nhau, tranh tinh trang han ché& phd bién thong tin tuyén dung.

- T chirc thi tuyén nghiém tiic, dic biét 1a ddi v6i cdc bd phan cian nhan luc
c6 chat lugng cao.

- Tao cd hdi cho cdc sinh vién méi ra trudng diy long nhiét huyé&t, ning
dong, sang tao, sin sang cdng hi€n, phuc vu ngin hang.

- C4c ngan hang ciing cin thiét t§ chic thi tuyén mot s& chitc danh quén ly
nhiim tao co hdi cong bing cho nhin vién, qua d6 c¢é thé mang lai stiic s6ng mdi cho
ngin hang.



3.2.1.2. Xdy dung phong cdch lam viéc va dao tao chuyén mon

Phong cdch lam viéc & mot ngan hang thé hién & ting cd nhan, tir ngudi
dirng ddu d&€n nhan vién. Kinh doanh ngan hing mudn dat hiéu qua cao doi hdi ddi
ngli quan 1y va nhan vién ngdn hang phai c¢6 tac phong chuyén nghiép.

Trong bat ¢ td chiic ndo, chinh vai trd clia ngudi linh dao quyét dinh tuong
lai cla nhan vién va cling nhan vién cong hi€n cho ngan hang. Ban ldnh dao céc
ngin hang 16n thudng chia sé y twdng véi nhan vién ngay tif nhitng ngay dau khi
mdi buc chan vao lam viéc 1a phdi cung cidp cho khdch hang mot dich vu tuyét
v3i. Trong nhiéu trudng hgp, nhitng ngudi ding dau ngan hang cin phdi nhan ra
dudc 12 nang cao chit lugng dich vu d€ phit hgp véi mdi trudng ludn thay ddi, dua
ra nhitng phdn 4nh ddnh gid vé chit lugng phuc vu dé nhan vién c6 dong luc 1am
viéc tdt hon.

Bén canh d6, d€ c6 dugc doi ngii cdn bo tinh thong nghiép vu ngan hang, tin
dung tot nhitng thanh twu vé cong nghé thong tin, c6 trinh dd ngoai ngit thanh thao,
c6 tdc phong cong nghiép va ky luit cao, cdc ngan hang thuong mai cAn phii manh
dan dau tu thich ddng cho cdng tic dao tao cdn bod, xAy dung k& hoach dao tao cdn
bd ngay tir khi mdi tuy€n dung, chii trong ddo tao cd vé chuyén moén 1an dao dic.

C4c ngan hang nén gin ké&t chit ché cong tic dao tao v6i viéc st dung
ngudn nhan lyc, 14y viéc ddp tng muc dich cudi cling 1am thuéc do ddnh gid hiéu
qua cong tic dao tao. Nhian thirc nay s€ lam cd sd cho viéc xay dung ndi dung
chuong trinh, t§ chifc theo doi, danh gid két qua va hiéu qui ddo tao cdn bd clia
mdi ngin hang. Mdi cdn bo sau khi giti di dao tao, can dugc tao diéu kién giao
thém viéc d€ c6 thé st dung t5i da nhitng ki€n thic, kinh nghiém hoc dugc nhim
khai thiac c6 hiéu qua hon cic tiém ning vé cong nghé ky thudt mdi, ning cao chat
lugng va hiéu qua hoat dong ngan hang.

Ngoai ra, cdc ngin hang nén ti€n hanh diéu tra, dinh gid toan dién va tdng
thé thyc trang ngudn nhan lyc hién cé, tir d6 ¢6 k& hoach dio tao cho phil hgp.

Bén canh d6, d€ niang cao hiéu qui cong tic dio tao, cic ngin hang cin
tranh thu t6i da sy trg gidp quoc t€ thong qua cdc chuong trinh hgp tic.
3.2.1.3. Tao ra moi truong lam viéc va ché dp dai ngé hop ly



Trong tuong lai, ngay cang nhiéu cic t6 chic tin dung nudc ngoai tham gia
thi trudng tai chinh Viét Nam, khi d6, cdc ngan hang thuong mai nudc ta phdi doi
mit véi nguy co chdy mdu chit xdm ma mot trong nhitng nguyén nhan gy ra vin
dé nay d6 chinh 13 moi trudng 1am viéc, luong bong va chinh sich ddi ngd.

Tao cho nhin vién ngin hang mot moi trudng lam viéc tdt 12 mot chinh sich
hang dau cda cdc ngin hang 16n trén thé gidi. Mdi trudng lam viéc tot 12 & d6, doi
ngli nhan vién lam viéc tin tim, ning dong, sdng tao, mdi quan hé giita 1anh dao
va nhan vién cdi m§, thing thin, chan thuc. P6 chinh 12 moi trudng ndy nd va phat
huy t6t nhat m&i quan hé con ngudi — co s& cho sy hdp tdc nang cao chat lugng kinh
doanh ngin hang. Lam viéc trong mdt mo1 truéng ma ngudi lanh dao ludn coi trong
gid tri con ngudi trén cd gia tri hang hoa, thi ré rang khdng la gi khi ngudi lao dong
xem ngin hang 12 nha, va cdng hi€n h&t minh véi thai dd va trach nhiém lao dong
tot nhat.

Céc ngan hang thuong mai can phdi c6 mot chinh sach nhit quén, thda ddng
vé thu nhip, tao niém tin, sy thda min trong cong viéc s& ning cao long trung
thanh ctia nhan vién ddi véi ngan hang.

Bén canh d6, cic ngdn hang nén thuc hién co ch& cho phép khich hang lua
chon nhén vién giao dich, thudng cho nhin vién hoan thanh t6t nhiém vu, c¢6 nhiéu
khach hang va doanh s hoat dong c6 hiéu qua cao. Thong qua bién phap nay, ngin
hang sé& tao dong luc cho nhin vién tich cuc hoan thién nghiép vu, 1€ 181, phong
cach va thai do lam viéc.

Dinh ky hang nim, ngin hang nén td chitc nhitng chuyé&n du lich, sinh hoat
di ngoai, td chifc hoi thao, giao luu vin héa vin nghé cho cdn bd, nhan vién gidi
tda cing thing sau nhitng ngay 1am viéc mét nhoc, qua d6, nhim phat huy tinh than
doan k&t ndi bd, ning cao hon nita hiéu qu hoat dong ngan hang.

Ngoai ra, cdc ngin hang cin thi€t phai ra sodt, sip x&p lai cdn bd phi hgp
vGi nang luc chuyén mon, manh dan st dung va b6 nhiém cdn bo tré, duge dao tao
cian ban, c6 trinh dd cao, c6 ning lyc lanh dao, c6 tam nhin, c6 tAm huyé’t vdi nganh
va c6 tu cdch dao difc vao céc vi tri chl chdt clia ngan hang.

3.2.1.4. Tang cuong dau tw nhdn sy cho thuong hiéu



DPoi ngii cdn bd 1am cong tdc thuong hiéu clia hau hét cdc ngin hang thuong
mai hién nay con lam viéc ki€m nhi€ém, chifc ndng nhi€m vu chua dugc phan dinh
o rang, hon nita lai khong dugc ddo tao bai ban, vi th€, hoat dong x4y dung va
phdt trién thuong hiéu ngan hang con nhiéu han ché va thi€u tinh chuyén nghiép.

Pé thuong hiéu ngay cang phat tri€n, ngan hang cAn phai thanh lap bd phan
chuyén trach véi nhitng cdn bo am hi€u vé linh vuc marketing ngin hang, viing
kié€n thitc thuong hiéu. Bd phin nay sé lam nhiém vu nghién ctfu thi trudng va
khich hang, ddnh gid tdc dong cia hoat dong quing cdo, ti€p thi, khuyén mai dén
tai sdn thuong hiéu, quin ly gidm sat viéc sit dung thuong hiéu, dé xuat nhitng bién
phdp nhim phdt trién thuong hiéu...

Ngoai ra, cdc ngan hang cin c6 chi€n lugc dai han vé thuong hiéu, can ct
cdn bo di dao tao & nudc ngoai hodc tham gia cdc khéa hoc vé xay dung va quing
ba thuong hiéu.

3.2.2. Pa dang héa sdn phdm, dich vu ngédn hang
3.2.2.1. Ung dung cong nghé phdt trién sdn phdm, dich vu ngan hang

Hién nay, xu huéng hoat dong clia cdc ngin hang thuong mai trén th& gidi 1a
md rong cic hoat dong dich vu ngan hang. Nhitng ngin hang 16n trén thé gidi c6
thu nhap tir dich vu chi€ém gan 50% t6ng thu nhip ctia ngin hang. Trong khi d6,
ngudn thu nhap cla cdc ngin hang thuong mai Viét Nam van chd yé&u tir tin dung
véi ty 1& trén 80% va diu d6 s& mang lai rii ro rat 16n ddi vi ngudn von clia ngan
hang. D€ gidm thi€u rii ro, cdc ngan hang thuong mai nudc ta can phat trién va da
dang héa cdc sdn phdm, dich vu ngian hang trén nén tdng &ng dung cdng nghé ngin
hang hién dai.

Viéc phét trién sdn phdm, dich vu ngan hang 13 vin dé mang tinh dai han, do
d6, trén cd s nguodn luc hién c6 ma mdi ngin hang nén xay dung va hoan thién
chi€n Iugc phat trién tdng thé, nhit quan va c6 1 trinh cu thé. Chién lugc da dang
héa sdn phdm nay cAn bam vio nhu ciu thi trudng clia tirng khu vic ma ngin hang
hoat dong, khai thac uu thé€ canh tranh ciia tirng ngan hang.

b€ dua ra dude cic san pham, dich vu dugc khdch hiang chdp nhian nhiéu

nhat, cdc ngan hang phai tich cuc trong viéc tim hi€u thi trudng, phai c6 su khdo sit



ddnh gia nhu ciu clia khach hang. Khi d3 dwa dugc mot san pham, dich vu ra thi
trudng, cdc ngin hang ciing cAn phai tim hi€u phdn tng cta khich hiang d€ c6
nhitng di€u chinh thich hgp.

Céc ngan hang can khoanh viing thi trudng va cé céc chi€n lugc quing b4
manh mé d€ lam cho cdc ddi tugng trong viing thi trudng d6 hi€u roé va c¢é An tugng
vdi cdc tién ich clia sin pham, dich vu ngin hang. Ngudi dan nudc ta van chua cé
th6i quen thanh todn qua ngin hang nén cdc ngan hang can lién k&t v6i cdc nganh
khdc nhu buu dién, dién luc, nudc, thué... d€ thyc hién thanh todn qua tai khodn ca
nhan tai ngdn hang. Viéc cdm nhan dugc tién ich cia dich vu nay s€ lam ngudi dan
quan tAm dén tién ich cta cdc dich vu khdc. Cdc ngan hang phdi ludn tao cho khdch
hang cdm gidc thuin tién, khong phic tap, phién ha khi st dung sdn phdm, dich vu
ngan hang.
3.2.2.2. Xudt khéu tai ché sdan phdm, dich vu ngén hang

Ngoii ra, cdc ngadn hing nén quan tAim dén van dé xud't khau tai chd dich vu
ngin hang, hay néi cach khic 12 ban san pham, dich vu cho ngudi nudc ngoai trong
boi cdnh md ctra va tv do hda trong linh vuc tai chinh ngin hang & nudc ta hién nay.
Xuat khiu tai chd sdn phdm, dich vu ngin hang 12 mot khdi niém con tuong doi
mdi, vi vdy, cdc ngan hang cin ting cudng nhin thic cho cdc nhin vién d€ trién
khai mot cach ¢6 hiéu qua.

Trong xuét khiu tai chd sin phdm, dich vu ngin hang, cic ngin hang cin
dic biét quan tAim dén cdc nha diu tw nudc ngoai. N&u cdc nha dau tu nudc ngoai
hai 1ong véi cdc sadn pham, dich vu ngin hang trong nudc, ho sé& 1a ddi tugng tuyén
truyén tdi cdc doanh nghiép nudc ngodi, tao diéu kién thuin 1di cho cdc ngin hang
trong viéc dua san pham, dich vu thAm nhdp thi trudng nudc ngoai. Ngoai ra, viéc
thudng xuyén giao dich vdéi khdch hang nudc ngoai s€ gitp cdc ngin hang trong
nudc thay 16 nhitng di€m y&u kém, han ché clia minh so véi yéu cau ciia quic t&,
qua d6 c6 phuong huéng khic phuc, hoan thién sidn phdm, dich vu ngan hing minh.
3.2.2.3. Két hop hai hoa giita diém tuong dong va su khdc biét

Su khac biét 1a 10i thé d€ thu hit sy chd ¥ cia khach hang va d6 ciing 1a yéu
t6 d€ thuyét phuc ho chuyén d6i tir sdn pham, dich vu clia ngin hang dang st dung



sang mdt ngan hang khic. Bi quyét thanh cong cia mot sdn phdm, dich vu ngin
hing mdi 12 tim ra nhitng ¥ tudng chita dung su khdc biét rd rang, c6 sic thuyét
phuc.

Tuy nhién, sy khdc biét chi 1a di€u kién cin, chit chua phdi 1a di. Sy khac
biét cAn phdi dudc thong tin hiéu qui, cAn phdi dudc nhic di, nhic lai nhiéu lan thi
mdi “thAm” vao tim tri khach hang.

C6 su khéc biét rdi, nhung 1am sao cho khach hang tin lai 1a di€éu khong hé
don gidn. Thuat ngit marketing hay diing “RTB — Reason To Believe” d€ chi 1y do
nao khi€n ngudi tiéu dung cé thé tin dudc 13 sdn pham, dich vu c¢6 sy khic biét rd
rang chd khong phai 1a “binh mdéi, rugu cii”. Su khdc biét phai dudgc chiing minh
bing nhitng bing chiing cu thé, xdc thuc. “Ly do d€ tin” phdi thuc su thuyé&t phuc
dugc khdch hang khong chi bing mot chi€n dich truyén thong rim rd, kéo dai ma
chinh 12 chAt lugng sdn pham.

Su khédc biét 13 diéu thd vi, nhung ciing c¢6 lic né lai 1a diéu ky di, khong
giong ai. Néu chi trong qud nhi€u dén su khac biét ma quén di di€m tuong ddng thi
ddi khi mot san pham, dich vu mdi ra d5i chi dirng lai & viéc thi¥ tri t0 mo clia mot
s6 it khdch hang ma thoi.

Su k&t hdp hai hoa giita diém tuong déng va diém khac biét sé lam ndi bat
vu th€ clia sdn phdm, dich vu mdi, cia thuong hiéu mdi. Cdc sadn pham, dich vu méi
khi dudc tung ra thi trudng khong chi véi di€m khac biét ma con cé cic diém tuong
ddng. Cédc di€m tuong ddng nay c vai trd cin biing, triét tiéu hoic phli nhin diém
khdc biét clia sadn pham, dich vu. Cdc ngin hang thudng st dung cic diém tuong
ddng d€ triét tiéu, phli nhan cdc diém khac biét clia doi thii. C4i ma ngin hang anh
cO, ngan hang to1 cling c6 thi khong con gi khic bi€t nira.

Nhu vay, vAn d& khong chi dirng lai & di€m khac biét ma con phai bi&t khia
thac nhitng diém tuong ddng — von rat dé tim dé€ triét tiéu th€ manh clia d6i thi. Sy
k&t hgp hai hoa va khon ngoan giita hai di€ém nay s& dem lai thanh cdng cho cic
chié€n dich ti€p thi clia ngan hang.

3.2.3. Nang cao chdt lugng san phdm, dich vu ngan hang



Ngay nay, khdch hang cé rat nhiéu kénh thong tin vé& chit lugng sin pham,
dich vu ngan hang, va thudng thi ho tim d&€n nhitng ngan hang cé thuong hiéu ndi
ti€ng hoic quen biét. Uy tin cla thuong hiéu bit ngudn tir chit lugng sin phim
hang héa, dich vu ma ho da st dung hodc nhan thdng tin tir khdch hang khac.

Phit trién thuong hiéu ngin hiang phai chi trong dén chit lugng sidn pham,
dich vu, 14y chat luong lam nén tdng cho sy phat trién clia thuong hiéu, duy tri niém
tin cda kh4ch hang véi thuong hiéu. Thuc t&, nhi€u ngin hang mit dan khich hang
mdc du ho da bd ra chi phi quang ba kha 16n. M6t trong nhitng nguyén nhan chinh
12 do khong thudng xuyén quan tAim dén viéc ddm bdo va ning cao chat lugng sdn
pham, dich vu d€ giit vitng uy tin vdi khach hang.

Pé xay dung nén tidng clia thuong hiéu, cidc ngan hang nén tiéu chuin héa,
x4y dung tiéu chuidn sdn pham, dich vu, 4p dung cdc tiéu chudn tién ti€n, 4p dung
cidc hé thdng qudn ly chat lugng va cdc cong cu cdi ti€n chat lugng, tham gia céc
gidi thudng chat lugng c6 uy tin, tham gia Thuong hiéu Viét.
3.2.3.1. Tiéu chudn héa

Céc ngan hang thuong mai Viét Nam cAn thi€t phai ban hanh tiéu chuidn héa
chat lugng sdn pham, dich vu ngin hang dua trén thanh twu khoa hoc, cong nghé va
tham khdo tiéu chuin qudc t&, khu vyc va nudc ngoai, cé tinh dén diéu kién kinh t&
— x4 hoi thuc t&€ cia nudc ta.

Tiéu chudn chit lugng sdn phdm, dich vu ngin hiang phai thudng xuyén dugc
soat xét, diéu chinh cho phii hgp véi sy phdt trién ctia khoa hoc, cong nghé va hoi
nhap qudc t€.

Céc ngan hang can quan tAm x4y dung tiéu chuén chit lugng cho sdn phim,
dich vu clia minh dua trén diéu kién cdng nghé, von, kinh nghiém va trinh dod cdn
bd nhan vién.
3.2.3.2. Dam bdo chdt lugng

Tiéu chuin chit lugng sdn pham, dich vu ngan hang phdi dugc quan 1y bing
mdt hé thong quan 1y thich hgp.



Thuc t€, ngdn hang ndo ciing c6 hé thdng quin 1y clia minh, nhung t5t nhAt
nén 4p dung mot hé thong quan ly chit lugng tién ti€n dugc nhiéu nudc trén thé
gi6i cong nhan, ching han nhu ISO.

Céc ngian hang nén mdi mot t6 chitc danh gid chitng nhan c6 uy tin va phil
hop. Pinh ky, cdc ngan hang ti€n hanh ddnh gid ndi bd va mdi chuyén gia bén
ngoai ddnh gid hé thdng cia minh d€ ludn ludn cai ti€n va nang cao hiéu luc, hicu
qua clia hé thdng.
3.2.3.3. Tham gia cdc hoat dpng quang bd chdt lugng

Cédc ngin hang nén c6 k& hoach tham gia Gidi thudng chat lugng Viét Nam
va cdc gidi thudng c6 uy tin khic. Pay 13 dip t6t nhdt d€ ngian hang quing bd
thuong hiéu ctia minh, ddng thdi, qua viéc tham gia gidi thudng s& c6 phdn hdi tir
cdc chuyén gia va chdn dodn dudc tinh hinh “sitc khde” ctia ngdn hang minh so véi
cdc ngan hang khéc.

Ngoai ra, cdc ngan hang can quan tAm dé€n c4c hinh thifc quing b4 khic dé
lam sao cho khdch hang c6 cd hoi ti€p cin thong tin va s dung san pham, dich vu.

Théi quen st dung v niém tin cda khdch hang d6i véi sdn pham, dich vu
dugc khiang dinh bén vitng thong qua chat lugng sdn phidm, dich vu cia ngan hang.
D6 1a nén tdng vitng chic cho sy phat trién va giit uy tin thuong hiéu. Chat lugng va
uy tin thuong hiéu 12 gidy thong hanh clia ngin hang trén con dudng hdi nhap kinh
t& quoc té.

3.2.4. Phdt trién dich vu ngén hang bdn 1é

Ngay nay, dang ddnh diu sy khdi dau clia mot cudc cdch mang dich vu ngan
hang ban 1&, nhd d6, mot lugng rat 16n din cu chua dugc bi€t d&€n cdc sdn phim,
dich vu ngan hang, trong tuong lai, s€ tham gia vao linh vuc nay.

Vi vay, d6i véi cdc Ngan hang thuong mai Viét Nam, viéc tim ra va ph4t
trién cdc phuong tién, cic kénh phan phdi cdc san pham, dich vu sé& 13 y&u td khic
biét quan trong giita ngudi thing va ké bai trong cudc chi€n ban 1é trong tuong lai.
3.2.4.1. Phdt trién co cdu t& chiic

HAu hét cdc Ngan hang thuong mai Viét Nam mdi chi c6 mot kénh phan

phdi truyén thong d6 12 hé thdng cdc chi nhdnh, va hién nay, hé thdng nay thuc sy



da c6 hiéu qua. Do vay, cdc ngan hang cin ti€p tuc phdt huy vai trd clia kénh phan
phdi truyén thdng nay biing cich:

- PAu tu ¢d s8 vat chat k§ thuat cho cdc chi nhdnh va phong giao dich theo
hudng hi€n dai.

- Huin luyén nhan vién & cdc chi nhdnh, phong giao dich c& vé chuyén mon
14n phong cdch phuc vu, ddm bdo mdi chi nhdnh, phong giao dich clia ngdn hang du
& quy mo6 nhd van truyén tdi dudc gia tri thuong hiéu dén véi khach hang.

- Xic ti€n viéc thanh 14p cdc vin phong dai dién va ti€n tdi thanh lap chi
nhdnh & nu6c ngodi, tai cdc trung tAm tai chinh clia khu vuc va thé gidi.

- Céc chi nhanh truyén thong sé& dai dién cho ngin hang va trd thainh mot
kénh phin phdi hdn hgp diy di cdc dich vu va vdi khad ning x{t 1y t6t nhat, c6 khad
ndng phuc vu tai cadc vung xa x01 mot cich tn tuy v6i khach hang.

Bén canh d6, cling v6i viéc bung nd cia cong nghé thong tin di din d&n sy
thay d6i trong phuong thiic va ndi Ién cdc kénh phan phdi mdi d6 1a cac kénh phan
phoi dién tif. Cdc kénh phan phdi nay sé dong vai trd quan trong trén cd s§ cong
nghé ngin hang hién dai trong tuong lai.

Céac Ngan hang thuong mai Viét Nam can ddy nhanh ti€n do tri€n khai lién
k&t hé thong ATM gitta cdc ngidn hang nhim md rong va gia ting cdc tién ich cho
khach hang. Ngoai ra, cdc ngan hang cidn &ng dung cong nghé phat trién cdc dich
vu khdac nhu: Phone Bnking, Internet Banking, Mobile Banking, Home Banking,
Call Center... Viéc st dung c4dc kénh phin phdi nay gitp ngan hiang c6 nhiéu kha
ning dé giao ti€p v6i khach hing mot cach hiéu qua hon, gidm di rat nhiéu chi phi
trén mdi giao dich va thuc hién giao dich bt cit khi no, tai bat ky dia diém nao.
3.2.4.2. Ndm bdt nhu cdu

Trong tuong lai, cic Ngian hang thuong mai Viét Nam khong con 1a nhitng
ngudi chdi chii y€u trong cudc cdch mang ban 1, ma & d6, cdc ngan hang nudc
ngoai, va dic biét 1a cdc t6 chifc phi tii chinh, cdc tip doan bdn 1é s& tham gia thi

trudng va chi€m linh thi phan.



Mot vi du dién hinh 1a Tap doan phi tai chinh GE Consumer Finance trong
vai thap ky gan day tuy trdnh viéc thanh 1ap ngin hang nhung di nang khdi tai sdn
clia minh 1én hon 163 ty USD va thi€t 1ap vin phong dai dién tai 50 qudc gia trén
th€ gidi vdi s6 lugng khach hang 1én t6i 118 triéu, cung cAp mot loat cic san pham
tai chinh tir cdc khodn vay cd nhan, cho dén cho vay cim c¢&, th€ chip, thé tin dung
cd nhan, bdo hi€m tin dung. P&i v6i Tap doan kinh doanh siéu thi va bin 1& nhu
Wal-mart, quan tdm cda ho trong cung cip dich vu tai chinh ciing nhu gianh gidi
clia viéc td chitc kinh doanh trong Iinh vyc tai chinh va phi tdi chinh ngdy cang
khong rd rang.

Qua dé, c6 thé thay ring, d6i vdi cdc Ngan hang thuong mai Viét Nam, trong
tuong lai, y€u t& then chdt chinh 12 viéc ndm bit trude dudce nhu ciu, 16i ich, mong
mudn ctia khdch hang dé cé nhitng budc di phu hgp. Viéc cung cip cdc sdn pham,
dich vu tii chinh phit hdp nhu cau khach hang va vdi chi phi thdp sé ting cudng moi
quan hé giita khich hang va ngin hang, 1am suy gidm kha ning canh tranh clia ddi
thi bing viéc kéo xa ho ra khdi linh vuc nay. C6 nhu vay, thuong hiéu ngin hang
dudc duy tri, gan giii hon v6i khach hang.
3.2.4.3. Ddy manh cho vay tiéu diung

Pé€ hi€u dugc 1y do clia cudc cdch mang trong linh virc ngan hang, diéu rdi
quan trong 13 ddnh gid day di tiém ning cda nhitng thi trudng chua khai thic nay
dang bit diu phat tri€n. Vai nim trd lai day, tdc dong cla toan ciu hda, ty 1& 14i
sudt thip, nén kinh t€ ting trudng lién tuc, cling v4i d6 13 viéc cdi thién cla moi
trudng luat phdp, ha tang tai chinh da tao ra sy m§ rong ngoan muc hoat dong cho
vay nho 1é.

Theo mdt cong bd gan diy cia Standard — Poor’s, trong cdc nuc dudc goi 1a
nhém BRIC (bao gdm Braxin, Nga, An Pd va Trung Qudc), cdc khodn vay cd nhin
cho viéc mua nha, xe va céc chi tiéu cd nhan khdc da ting 1&én 3 1an tir 145 ty USD
1én 477 ty USD trong giai doan 2001 — 2005. Tuy nhién, con s6 ndy van con la rat
thap so v6i Piic, noi tdng cdc khodn vay 1én t6i 1.700 ty USD nam 2005. Standard —
Poor’s ciing cho biét, tai nhém BRIC, dich vu cung cip cdc khodn vay nhd 1€ ¢6 td¢
do gia ting trung binh 40% trong giai doan 2001 — 2005 va c6 thé dat d&€n con s&
1.800 ty USD vao nim 2009 véi ty 1& ting trudng trung binh tir 20% dén 30%.



Standard — Poor’s tin tudng ring su ting trudng vin dang dién ra rit tich cuc va
hoat dong cho vay nhé 1é s& ti€p tuc ngay cang so6i dong trong tuong lai.

O nudc ta, khi ngudi dan cé dugc sy tich lily nhat dinh, ho s&€ c6 kha ning st
dung cdc sin pham, dich vu ngian hang ngay ciang da dang, phic tap va cao cip
hon. Mot khi thi trudng rdng 16n nay dudc cdc Ngan hang thuong mai Viét Nam
khai thdc, trién vong sang lang vé 1di ich thu dudc trong cho vay ban 1& s& cao hon
rit nhiéu so vdi cho vay ban budn von tiém 4n nhiéu rii ro.

3.2.5. Tdng cuong cong tdc cham soc khdach hang

X4y dung thuong hiéu khdng chi don thuin 1a viéc cung cAp cho khich hang
nhitng sdn phdm dich vu chat lugng cao, thyc hién ding 15i hira vdi khach hang ma
con phai gilf gin dudc mdi quan hé mat thi€t ddi v6i khach hang, tao sy gin b6 vé
mit tinh cdm gitta thuong hiéu va khdch hang. Xay dung dudc mdi quan hé mat
thi€t v6i khdch hang s& gitp ngan hang duy tri dugc long trung thanh cla khéch
hang vdi thuong hiéu clia minh.

Mudn vay, cdc ngin hang cAn phdi xay dyng chinh sdch chim séc phit hgp
véi titng doi tugng nhim 1am thda man t6i da nhu ciu khdch hang. Trong di€u kién
canh tranh kh&c liét nhu hién nay, cong tdc chim khach hang trd thanh mot nét vin
héa dic trung riéng clia tirng ngan hang, it nhiéu mang tinh nghé thuit va gép phan
to 16n tao dung thuong hiéu ngan hang.

Trong chim s6c khach hang thi nhin t& con ngudi déng vai trd hang diu. Do
d6, cdc ngan hang thudng xuyén t6 chiic cdc 16p tip huan vé cong tic chim séc
khich hang, dic biét 1a d6i vdi cdc giao dich vién va nhin vién bo phan chim séc
khich hang, d€ tdt ci cdn bd, nhin vién trong toan hé thdng nhan thic dugc tAm
quan trong cua viéc cham séc khach hang, xem khach hang nhu 4n nhan, nhu ngudi
nudi song ngan hang. Pi€u nay sé& gildp cho nhan vién ¢ thdi do niém nd, vui vé,
hé&t long gitip d6 khach hang, ddp ng tt nhat nhu cau khach hang. “Cung ng dich
vu vdi nu cudi thin thién” — 13 mot phuong chAm ma cdc ngan hang nén dé ra.

Viéc tao thudn 1gi cho khiach hang ngay tir khi budc chin vao ngin hang
cting 12 mot y&u td trong chim séc khach hang. Nhitng diéu tudng chirng nhd nhit

nhu thdi dd ctia bdo vé tai bdi giit xe, khong gian dén ti€p ciing tic dong nhiéu d&n



thién cdm ctia khach hang. Cdc ngin hang nén “tao su thodi mdi nhat c6 thé dugc”
nhim phuc vu khach hang.

C6 mot bo phan khdch hang mdi khi d€n véi ngan hang con ¢6 tam 1y e ngai,
chua hi€u r thi tuc ngin hang... Gidp khdch hang phd v& tAm 1y e ngai nay, nim
bit nhu cau va ddp ¢ng nhanh chéng s& 12 yé&u t& giit chdn nhitng khiach hang méi.

Gidi quy€t nhanh chéng nhitng bitc xtc, khi€u nai clia khdch hang 1a diéu
can thi€t trong xay dung 10ng tin cda khach hang vao ngan hang. Cdc ngan hang
nén cho khich hang thiy ring nhitng vin dé ma ho dua ra ludn dugc ngin hang
quan tAm. Mud6n vay, bd phan gidi quyét khi€u nai phai 12 nhitng con ngudi mém
déo, c6 kinh nghiém, nim vitng chuyén mon, nghiép vu va c6 khd ning thuong
thuy&t tt. Pay chinh 12 diéu ma cdc ngin hang phai bdi dudng cho nhin vién minh.
Tuy vdy, c¢6 nhitng vAn dé€ ma khich hang mudn phdn dnh truyc ti€p 1én ban lanh
dao, cdc ngan hang phdi bo tri, 1ip dit hdp thu gép ¥, s6 dién thoai néng... T do,
vé phia khdch hang, nhitng khiic mic dugc gidi quyét thda ddng, vé phia ngin
hang, ban lanh dao co thé€ dinh huéng hanh vi cia nhan vién, thé hién nét vin hoa
huéng d&n khach hang.

T8 chitc cdc hoi nghi khach hang 1a dip d€ 1ing nghe nhitng y ki€n phin hoi
clia khach hang dang st dung dich vu clia ngan hang, tim hi€u va khoi thong nhitng
nhu ciu méi, bay td 1ong cdm on cla ngin hang doi v6i khach hang, tuyén duong
nhitng khdch hang 16n bing phin thudng, qua ting vi di c6 nhitng déng gép tich
cuc cho ngan hang, t6 chic gidi trf, rit thim may min, chuong trinh vin nghé, va
nhan dip nay gi6i thiéu cdc sdn phdm, dich vu mdi, cong nghé mdi.

Thuc hién dich vu Home Banking d6i v6i nhitng khach hang dic biét. Khach
hang & tai tru s& cda minh, thong qua mang mdy tinh d€ thyc hién cic giao dich
thudng xuyén nhu thanh todn, m§ L/C... Pdi véi cdc khodn rit hoic ndp tién 16n,
ngan hang nén bd tri xe d€n tin noi chuyén chd.

Tang cudng cong tic chdm so6c khdch hang thong qua cac hinh thitc hdu mai:
ting qua cho khach hang nhan dip cdc ngay 1€ 16n trong nim, ngay thanh 1ap doanh
nghiép, ngay sinh nhat, ngay cudi...



Xay dung dugc hé thong cAu héi thu thip thong tin phan hdi tir khach hangvé
chat lugng san pham dich vu, phong céch, thdi do giao dich cia nhan vién... d& c6
bién phap khic phuc nhim ning cao chit lugng sdn pham, dich vu, ddp tGng ngay
cang tot hon nhu cau khéch hang.

Chiam séc khach hing qua mang dién tf 13 diéu ma cdc ngin hang nén lam
dé€ ngay cang ting thém tinh hiéu qui cta bd phan nay. Gti email cdm on, thdng
bdo d&€n khich hang... c6 thé dudc thuc hién rat nhanh chéng, it tdn kém.

Tém lai, cdc ngan hiang cé rat nhiéu bién phip d€ tao hiéu qua cao trong
cong tdc chim séc khach hang. Tuy nhién, tuu chung lai, tdt cd déu nim trong nét
vin héa 14y khdch hang 1am trong tAm.

Né&u mot thuong hiéu hita va thuc hién dude 161 hita d6, sé tao dugc long tin
ddi v6i khach hang. Mot sy that hi€n nhién 13 niém tin dudc xAy dung bing hang
ngan viéc lam nhung niém tin 4y s& mAt di chi bing mot viéc lam du rat nhd. Lién
két dich vu chim séc khach hang véi thuong hiéu 1a cdch t6t nhat d€ xay dung mot
mdi quan hé bén vitng vdi khach hang.

3.2.6. Thuc hién chuong trinh khdch hang trung thanh

Mot thuong hiéu manh ludn cé nhitng chuong trinh tuéng thudng cho khach
hang trung thanh va khuyé&n khich ho ti€p tuc duy tri diéu d6. Tuy nhién, can thiét
phdi xem xét rat nhiéu chi€n ludc khac nhau khi 4p dung cho cdc chuong trinh
khach hang trung thanh va dau 13 chuong trinh phit hgp nhat.

Lgi ich cta viéc tao 1ap khdch hang trung thanh I qué ro rang doi véi mot
thuong hiéu. Chi phi dé 16i kéo mdt khach hang méi thong thudng gip 6 1an dé gift
chan mot khdch hang da c¢6. Khidch hang trung thanh ciing rit quan trong vi mot 1y
do nifa 12 ho s& gitp ngin hang c6 dudc su 6n dinh vé doanh thu, thi phan, Igi
nhuin. Ho 13 nhitng khdach hang s& bdo vé thuong hiéu va ti€p tuc Ging hd ngan
hang, ho ciing sin 1ong bd qua néu ddi lic ngan hang pham sai sét. Chi v§i nhitng
di€u trén da di cho thdy vai trd quan trong va can thi€t clia viéc tao lap long trung
thanh ctia khach hang ddi véi thuong hiéu.



Chuong trinh khach hang trung thanh cin dudc dinh gid dva trén nhitng gid
tri n6 dem dén cho khach hang va cho thuong hiéu, ciing nhu né tdc dong dén hinh
anh cda thuong hi€u hién cé.

Tao dung khdch hang trung thanh biing cdch dem lai cho ho nhiéu wu dii hon
so v&i thong thudng. Tuy nhién viéc dinh vi mdt chuong trinh khiach hang trung
thanh khong chi tp trung vao viéc vu dai thudng xuyén cho ho, vi d6i khi né s€ tac
dong ngudc lai dén gid tri thuong hiéu do khach hang qua chi trong d&€n nhitng uu
ddi ma ngan hang gianh cho ho. N6 ¢6 thé 1am gidm di nhitng gid tri cdm tinh cla
thuong hi€u va mdi quan hé v6i khdch hang. Thay vi vay, chuong trinh khdch hang
trung thanh cé thé thém vao hay nhin manh sy khac biét bing cdch tip trung vao
viéc 16i cudn khach hang. Vi du, vé mit tAim 1y mdt thuong hiéu c6 thé t6 chirc mot
st kién 16n c6 sy tham gia va huéng din clia cidc chuyén gia hang dau va mdoi
nhitng khdch hang trung thanh tham gia. Nhitng sy kién nhu vay khong chi trau doi
cho nhin vién ma con gidp xay dung thuong hi€u trong 1ong khach hang.

Chuong trinh khach hang trung thanh phdi dd dai han d€ c6 th€ ddm bio
mang dén gia tri cho thuong hiéu. Khi tung ra chi€n dich khdch hang trung thanh,
ngan hang dang thi€t 14p mdi quan hé tao gid tri va dudc ddnh gid cao tir phia
khich hang. Néu nhu ngan hang chAm diit n6 qud sém sé& tao ra nhitng suy nghi tiéu
cuc tit phia khach hang: “A, ngin hang anh nghi t6i khong quan trong d6i véi
thuong hi€u ctia anh hay sao?” hay t&€ hon: “T6i khong dem lai I¢i nhuén cho ngén
hang anh nén hit hdi t6i”.

Trude khi két thic chuong trinh khdch hang trung thanh, tot nhit nén tim ra
phuong phap 1am cdch nao dé van giit dudc khich hang trung thinh. Hiy tim hiéu
xem khdch hang muén gin b6 v4i ngan hang nhu th€ ndo va ho ¢6 mudn duy tri
chuong trinh hay khong. N€u khdch hang cdm thiy ho hai long va ti€t kiém mot
khodn 16n khi tr§ thanh khach hang trung thanh ctia ngdn hang, ho cling sé sdn sang
déng gép mot khodn nhé hon chi phi d€ duy tri chuong trinh.

Po6i lic, n€u khiach hang vi mdt 1y do nio d6 khong thé tham gia chuong
trinh khach hang trung thanh, ma ngin hang ciing khong thé giit chin ho dudc, cin
thi€t phdi tao sy thodi mdi cho ho tru6c khi “chia tay” v6i ngan hang. Thuong hiéu

phdi luén nhat quan véi nhitng dic di€ém ma ngin hang xdy dung cho né trong 1ong



khach hang, k€ ca khéo léo trong nhitng trudng hop xau. Mot thuong hiéu 1y tudng
phéi xem “kh4ch hang 12 thugng d€”. Néu chuong trinh khdch hang trung thanh dua
vao tiéu chi trén, n6 s& giy an tugng 1au dai cho khdch hang vé sau k& ca khi khich
hang khong con lua chon san pham, dich vu ctia ngin hing.

Dua vao chuong trinh, thuong hiéu sé dem dén cho khich hang thém nhiéu
ly do lua chon trudc khi quyét dinh. R4t nhiéu khach hang hing thid v6i nhitng cam
k&t cia ngdn hang, va ho nhéin thdy ring ho s& nhian dugc nhiéu gi tri hon néu ho
dugc xem nhu “nhitng thugng d€” va mot phan ho sé& trd thanh khach hang trung
thanh ctia ngdn hang.

Va vi nhiéu 1y do nita, sy hap din tir chuong trinh khdch hang trung thanh sé
gitip thuong hiéu han ch€ tic dong tiéu cyc dén gid tri thuong hiéu, bén canh d6
dem lai sy tin cAy va nhitng 15i ich thuyé&t phuc cho khich hang s& dung san pham,
dich vu ctia ngén hang.

Chuong trinh khach hang trung thanh c6 thé xay dung hoic tic dong xau dén
thuong hiéu 1a tly thudc vao phuong thitc thyc hién. Khong phdi tit cd cdc chuong
trinh déu thanh cdng, nhung néu di ding dinh huéng, ngin hang sé& tao lap dugc
nhitng khach hang trung thanh vdi thuong hiéu. Chi c6 khach hang trung thanh mdi
c6 thé gidp thuong hiéu ngan hang phdt trién va bén virng.

3.3. KIEN NGHI VE PHIA CO QUAN QUAN LY

Nha nudc ngdy cang phdi hoan thién cdc chinh sich, luat vé quyén s& hitu
cong nghiép, nhit 1a van dé thuong hiéu, can phdi quy dinh chit ché hon nita doi
vdi quang cdo, bdo hd nhian hiéu. Nha nudc can phdi xem xét lai cdc quy dinh ¢
lién quan dén chi phi gianh cho quang cdo cho phl hdp véi thyc t&€ nhu hién nay,
khong nén quy dinh t8i da 12 10% trong tong chi phi, 1am han ch€ trong viéc quing
ba thuong hi€u doanh nghiép. Chi phi cho viéc xdy dung va quang ba thuong hiéu
phai dudc xem nhu 12 mot khodn ddu tu dai han cla doanh nghiép, va viéc han ch&
chi phi dau tv xdy dung thuong hiéu vo hinh chung di khi€n doanh nghiép budc
phdi bd qua diu tu ning lyc canh tranh cho chinh minh trong twong lai. Ngoai ra,
Nha nudc can ting cudng chifc ning va quyén luc trong viéc thuc thi bdo vé quyén
sG hitu cong nghiép.



Nha nudc phdi tham gia tich cuc vao viéc hd trg cdc doanh nghiép néi chung,
cdc ngin hang thuong mai néi riéng, tao diéu kién, mdi trudng thuin Idi trong viéc
x4y dung va phdt trién thuong hiéu. Nha nudc can hd trg vé tu van nhu td chiic cic
cudc hop mdi ciac doanh nghiép tham du trao ddi vé cdc chinh siach cda Nha nu6c
cling nhu cdc van dé ma cdc doanh nghiép thudng gip khé khin trén thi trudng,
cung cAp hé thdng thong tin cho cdc doanh nghiép, thanh 1ap céc td chic tw van vé
phdp luit cling nhu cdch thic thyc hién xay dung va phdt trién thuong hiéu va
huéng din cdc doanh nghiép thuc hién ding theo phap luat.

Nha nu6c can sém ky két, thuc thi cic Cong uéc qudc t€ nhim bio vé
thuong hiéu cho cdc doanh nghiép Viét Nam khi tham gia thuong mai quéc t€ nhu
Cong udc Paris, Théa wGc Madrid. Cdc thanh vién tham gia khong xAm pham Ian
nhau, gidp cdc doanh nghiép ciing mot lic c¢6 thé bdo ho nhidn hiéu hang héa cia

minh trén tit ci cdc nudc tham gia.

KET LUAN CHUONG 3

Xuit phdt tir thyc trang xdy dung va phat trién thuong hiéu clia cic Ngin
hang thuong mai Viét Nam hién nay, chudng nay da trinh bay hai nhém gidi phép
chinh: nhém gidi phdap xay dung, quing b4 thuwong hiéu va nhém gidi phap nhim
phdt tri€n bén vitng thuong hiéu ngan hang thuong mai Viét Nam trong giai doan
hdi nhip.

Ngoai ra, chuong nay ciing da dwa ra mot s ki€n nghi d6i v6i Nha nudc
nhim tao diéu kién, moi trudng thuin Igi d€ thuong hiéu doanh nghiép néi chung
va thuong hi€u Ngin hang thuong mai Viét Nam néi riéng dugc xay dung, quing
b4 va phat trién ca trong va ngoai nudc.
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PHU LUC
GIGI THIEU KHAI QUAT VE THUGNG HIEU
NGAN HANG NONG NGHIEP VA PHAT TRIEN NONG THON VIET NAM

Trong giai doan hién nay, hoat dong ngin hang trén thé gidi néi chung va §
nudc ta néi riéng, déu trong xu hudng nang cao kha ning canh tranh va hdi nhap.
Thuc t&€ 1a ngan hang nao t6 chic tdt, c6 hiéu qua hoat dong ti€p thi thuong hiéu thi
ngly cang c¢é nhiéu khach hang lua chon st dung dich vu clia ngin hang do.

Ngan hang No & PTNT Viét Nam trong thdi gian qua da c¢6 nhitng hoat dong
x4y dung, quing b4 thuong hiéu phat trién manh va dat dudc nhitng thanh tuu to
16n.

1. Cdc hoat dopng xdy dung va phdt trién thuong hi¢u duoc thuc hi¢n
1.1. Vé thiét k& va sit dung biéu trung (logo)

Ngay tur khi thanh 14p Ngan hang Nong nghiép Viét Nam, viéc xay dung
biéu trung (logo) di dugc chd y. Miu logo vdi 9 hat lda vang udn cong theo hinh
da't nu6c chir S trén nén khung vudng hai mau xanh 14 cdy vd mau nau dat véi dong
chit vién hai canh: Ngin hang Nong nghiép Viét Nam va chit VBA (tén viét tit tir
cum tir ti€ng Anh: Vietnam Bank for Agriculture) do Ong Duong Hong Khanh, Phé
Vin phong Ngian hang Nong nghiép Viét Nam (nay la Trudng Ban Thong tin tuyén
truyén) thi€t k€ va da dugc Ban linh dao Ngin hang Nong nghiép Viét Nam xét
duyét vao thdng 8 nim 1990. MAu logo nay dudc st dung tir nim 1990 dén nim 1996.

K& tir sau khi Thong d6c Ngan hang Nha nuSc ban hanh Quyé&t dinh s&
280/QP-NHS5 ngay 15 thing 10 nim 1996, thanh 14p lai va ddi tén Ngan hang Nong
nghiép Viét Nam thanh Ngan hang Nong nghiép va Phat trién nong thon Viét Nam,
mAiu logo méi vé c¢o bdn van gilf nguyén nhu miu logo tru6c d6 nhung dong chit
vién hai canh dudc d6i thanh: Ngan hang Nong nghiép va Phat trié€n nong thon Viét
Nam, va chit VBA dudc thay bing chit VBARD (tén vi€t tit tf cum tif ti€ng Anh:
Vietnam Bank for Agriculture and Rural Development). Ngay 27/3/2003, tai Thong
bdo s6 35/HPQT vé Nghi quyét ky hop 1an thi XXIV do Chi tich HPQt ky ban



hanh di cong bd chinh thic lua chon logo hién van dang st dung 13 bi€u trung cia
Ngan hang Nong nghiép va Phat trién ndng thon Viét Nam trong nudc va qudc €.

P& thong nhit viéc st dung thuong hiéu logo Agribank trong toan hé thong,
ngay 26/6/2003, Téng Giam ddc Ngin hang Nong nghiép va Phat trién nong thon
Viét Nam d3 ban hanh vin bidn s& 1959/NHNo-TTTTr huéng din vé miu biéu
trung, logo Agribank, cu thé nhu sau:

- Mau sdc: logo c6 4 mau gdm mau nau dit, mau xanh 14 ciy, mau vang lda
va mau tring.

- Hinh anh logo: logo hinh vudng c6 vé bon géc chia 1am ba mang bing hai

dudng ké chéo di 1én tir trdi sang phdi, gitta logo c6 hinh chit S x&p bing 9 hat lia

o’

vang doc tir trén xudng dudi.
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- Chit: chit ti€ng Viét “Ngan hang Nong nghiép va Phat trién ndng thon Viét
Nam” chay vién canh bén trdi va canh duéi clia logo ¢c6 mau xanh 14 ciy, chif ti€ng
Anh “VBARD” mau tring bén trong logo 13 5 chit cdi diu cda tén ti€ng Anh
“Vietnam Bank for Agriculture and Rural Development”.

- Y nghia:

+ Biéu trung logo hinh vudng 4 mau, trong d6: mau xanh 14 cAy tudng trung
cho ciy, bién trdi va cudc sdng; miu niu dit tudng trung cho phl sa; mau tring
tugng trung cho nudc; mau lda vang chin hat tugng trung cho sy thinh vugng va phat
trién clia dd't nuSc, clia khach hang va ngan hang.

+ Hinh vudng cda biéu trung logo con md phdng chi€c banh trung trong
truyén thuy€t “Su tich banh trung banh day” thdi Vua Hung dung nudc va hinh chit
S 1a hinh dat nudc Viét Nam ngay nay.

+ Chit tén day dd ti€ng Viét vién ngoai va chif tén viét tit ti€ng Anh bén
trong x4c dinh ro 13 biéu trung logo thudc sd hitu riéng cia Ngan hang Nong nghiép
va Phdt trién nong thon Viét Nam.

1.2. Vé xdy dung thuong hi¢u bing mau



Bén canh viéc thi€t k& logo, Ngan hang Nong nghiép va Phdt trién nong
thon Viét Nam ciing dd x4y dung dudc thuong hiéu bing mau, dé 12 hai mau cd
ban: xanh da trGi va bodc do.

Theo quy dinh tai Vin ban s& 2219/NHNo-TTTTr ngay 22/6/2004 cia Téng
Gidam doc Ngan hang Nong nghiép va Phdt trién nong thon Viét Nam, bi€u trung
bing mau sic v4i ty 1&€ mau nhu sau:

- Ty 1€ mau xanh da trdi: C:100, M:15, K:5.

- Ty 1€ mau boéc do: C: 37, M:99, K:2.

1.3. Vé bj mdy t6 chiic thuc hién cong tdc xdy dung va phdt trién thuong hi¢u

Tuy khong c6 bd phan chuyén trach vé thuong hiéu, nhung tr nim 1992,
Ngan hang No & PTNT Viét Nam da thanh 1ap Phong thong tin va tuyén truyén tai
Tru sd chinh.

T nim 1999, Phong thong tin va tuyén truyén di dudc ddi tén thanh Ban
Thong tin tuyén truyén. T thing 3 nim 2004, Ban Thong tin tuyén truyén dudc d6i
tén thinh Ban Ti€p thi thong tin va tuyén truyén.

Tur thang 12 nim 2004, T4 ti€p thi dudc thanh l4p tai tit cd cdc don vi thanh
vién tryc thudc Ngan hang No & PTNT Viét Nam. Tuy nhién, budc diu, cic T
ti€p thi ndy chi don thuin lam cong tic ti€p thi huy dong vdn va cho vay.

1.4. Vé ding ky bdo ho thuong hiéu

Pé dugc bao ho thuong hiéu trong nuéc va qudc t&, ngay 21/10/2003, Ngin
hang No & PTNT Viét Nam da n6p don ding ky bao ho thuong hiéu tai Cuc SG hitu
Tri tué thudéc BO Khoa hoc va Cong nghé va da dudc cAp Gidy chitng nhin nhin
hiéu hang héa s& 60123, keém theo Quyét dinh s& A899/QP-PK ngay 31/01/2003,
cong nhan thuong hiéu logo (nhan hi€u hang héa) ciia Ngan hang No & PTNT Viét
Nam (Agribank) dudc bdo hd tdng thé, bao gdm: quyén sé hitu tri tué, doc quyén sit
dung, quyén chuyén giao quyén sd hitu hoic chuyén giao quyén st dung, quyén
yéu cau cidc cd quan Nha nudc c¢6 thim quyén x{ 1y ngudi vi pham, quyén sit dung
lién tuc trong vong 10 nim k& tr ngay ndp don 21/10/2003 va quyén gia han trong
vong 6 thang trudc ngay Gidy chitng nhan hét hiéu luc.

Nhu vay, thuong hiéu logo Agribank da dugc Nha nudc chinh thitc cong nhian
bdo ho trong nu6c va qudc té.



1.5. Vé cdc hoat dong qudng bd thuong hiéu

K& tir nim 2003, nhim khong ngling ning cao hinh dnh thuong hiéu, Ngin
hang No & PTNT Viét Nam bit dau tham gia tai trg cdc chuong trinh vin héa thé
thao quoc t€ c¢6 quy md 16n. Thuong hiéu Ngan hang No & PTNT Viét Nam budc
dau ndi ti€ng v6i cdc danh vi: “Nha cung cAp dich vu tai chinh ngan hang chinh
thiic cia SEA GAMES 227, “Nha tai trg chinh thic vé tai chinh ngin hang cda
ASEAN PARA GAMES 27, “Nha ddng tai trg World Cup 2006, khu vuc Chiu A —
Bdng 7 tai Viét Nam”, “Nha tai trg ky thi Olympic Vat 1y Chau A 14n tht 57, “Nha
ddng tai trg Festival Hué& 2004 ”.

Dén thang 11 nim 2004, thuong hiéu Ngan hang No & PTNT Viét Nam dugc
quang ba rong rai trén cac phudng tién thong tin dai chiing trong va ngoai nuc gy
dugc ti€ng vang 16n khi tai trg gidi béng da qudc t€ Agribank Cup vé6i cdc doi béng
1a cdc ddi tuy€n quoc gia. C6 thé néi, su kién nay da gy dugc 4n tugng manh mé,
qudng bd mdt cdch hét sitc hi€u qua thuong hiéu Ngan hang No & PTNT Viét Nam.
1.6. Vé hoat dong xdy dung vdan héa doanh nghiép

Trong qué trinh xdy dung va phat trién thuong hiéu, viéc thyc hién vin héa
doanh nghiép c6 ¥ nghia hét sifc quan trong, quyét dinh d€n sy thanh cong cla viéc
xay dung va phat trién thuong hiéu.

Nhan thitc dude diéu d6, Ban Lanh dao Ngan hang No & PTNT Viét Nam da
chi dao viéc xdy dung vin héa doanh nghiép va dudc tong két trong 10 chit “Trung
thuc, ky cuong, sdng tao, chit lugng, hiéu qua ™.

Trung thuc 13 dic tinh ngay thing, thit tha cia mdi cdn bd, vién chic ludn
dugc thé hién trong tit cd cdc cudc giao dich kinh doanh va trong cdch ng x& véi
cdc ddng nghiép khic. Trung thyc 1a thé hién ding nhu vén c6, ding su that, yéu
cau mdi cdn bd, vién chitc, mdi don vi phdi chdp hanh, tudn thi nhitng luat 1& va
quy dinh, quy trinh trong kinh doanh, két qua kinh doanh, tudn thi nhitng cam két
vdi khdch hang, ddi tic va cong dong xa hoi, nhat 12 nhitng cam két trong ti€n trinh
hoi nhap kinh t€ qudc t€.

Ky cuong 13 sy tudn thi quy ch€, phép tic, 1€ tuc tao nén trat tv clia x4 hoi
cling nhu giit vitng ky cuong phép nudc. Mdi cén bd, vién chitc, mdi don vi phdi
ludn ludn chap hanh chi truong chinh sdch clia Pang, Nha nudc, Phép luat.



Sdng tao 1a sy tu duy, hinh dong d€ 1am ra cdi mdi chua ai lam, tim toi 1am
cho t6t hon ma khong bi gd bé. N6 thé hién con ngudi c6 ddu 6c sang tao. N6 khoi
day, thiic ddy tinh tich cuc cia mdi con ngudi trong lao dong hing say, quén minh,
sdng tao tdt bic nhitng y twdng, gidi phdp mdi vi thanh cong ciia Ngin hang trén tit
ca cdc linh vuc.

Cha't lugng 12 cdi 1am nén pham chat, gi tri clia con ngudi, sy’ vat; 1a cdi tao
nén ban chi't sy vat, lam cho sy vat nay khic vdi su vat kia. Cha't lugng sdn phim,
dich vu ngin hang phu thudc tru6c hét vao phadm chat, gid tri clia ngudi cdn bo,
vién chic, vao trinh d6 cong nghé. Phadm chat, gid tri cia mdi ngudi cdn bd, vién
chitc dudc do bdi phadm chi't dao dic, nghé nghiép, sy trung thanh, trinh do chuyén
mon nghiép vu, am hi€u phap luat, xd hoi; lao ddng c6 ning suit, tao ra sin phim
tién ich ngan hang dat tiéu chuén cha't lugng va niang cao chat lugng san pham.

Hiéu qua 1a k&t qud dich thuc, 1a k&€t qud mong mudn, cdi sinh ra k&t qua ma
con ngudi chd dgi va hudng tdi. Hiéu qua kinh doanh ctia Ngin hang khong chi vi
muc tiéu 1gi nhudn ma con dude ddnh gid & két qua phuc vu sy phat trién kinh t& —
xa hoi dat nuéc.

1.7. Vé triét Iy kinh doanh

Song song vdi viéc xay dung va thuc hi€n van héa doanh nghi€p, Ngan hang
No & PTNT Viét Nam ciing thuc hién triét 1y kinh doanh va dugc st dung thong
nhat trong toan hé thdng:

+ Ti€ng Viét: “Agribank mang phdn thinh d&€n v6i khach hang”

+ Ti€ng Anh: “Agribank for the Prosperrity of our Customer”

Phén thinh c6 nghia 13 sy dbi dio, sung tic va dang phat trién t6t dep. Mdi
cdn bo, nhan vién Ngan hang mang dén cho khach hang sy phon thinh s& mang lai
cho chinh minh sy phdn thinh trén con dudng hoi nhap kinh t€ qudc t&.

Pé& mang phon thinh d&€n vé6i khiach hang, bin thin Ngin hang phdi phdn
thinh & mtic cao hon, cu thé nhu sau:

- Trudc hét, Ngan hang phdi tich cuc tim ki€m 1gi nhuin, va chi c6 1gi nhuan
thi mé&i ddp ng yéu cau phat trién bén vitng, hoi nhip kinh t&€ qudc t&€, bdo dam
quyén 1¢i hdp phdp, chinh ddng clia ngudi lao dong.



- Tht hai, trong ti€n trinh hdi nhdp qudc t&, Ngan hiang phdi c6 diy di va
bdo ddm chat lugng cic san phdm, dich vu tién ich nhim ddp @ng yéu ciu cia
khach hang, xa hoi.

- Thit ba, mdi don vi thanh vién cing nhu toan hé thong phdi c6 ngudn vdn
ddi dao, bdo ddm d4p ng yéu cau diu tu tin dung hop ly, chat lugng, hiéu qui, an
toan; tAp trung va coi trong thi trudng tai chinh trong ndng nghiép, ndng thon, ti€p
tuc gilf vai tro chu dao, chi lyc trong thi trudng nay.

- Thi tu, bAo ddm phat tri€n ngudn luc tai chinh, cong nghé va nhin luc theo
huéng hodi nhap kinh t&€ qudc té.

- Thi nim, mang phon thinh d&n vdi khdch hang ciing 12 mang phdn thinh
dé&n cho Ngan hang, bsi 1& khiach hang 12 ban hang can dudc quan tAm chim sdc,
tim hi€u ddp &ng yéu ciu ngdy cang cao ctia ho. Khi khich hang kinh doanh phat
dat s& mang lai ngudn Igi tai chinh, uy tin cho Ngan hang.

- Thit sdu, 12 doanh nghiép Nha nuSc, Ngin hang phdi chdp hanh diy di
nhitng chi truong, chinh sach cia Pang, Nha nudc, Phap luat quy dinh. Nho nhitng
chii truong, chinh sdch ma Ngan hang mdi ¢ co s§ dé phit trién kinh doanh.

Ngan hang luén huéng vé phia trudc, khong chi vi muc tiéu Igi nhuin cla
mdt doanh nghiép nha nuéc hang dic biét, chim lo d&n 1gi ich chinh ddng, hdp
phdp clia ngudi lao dong trén tinh thin doan ké&t, ddng thuin, ma con déng gép tich
cuc, hiéu qua vao sy phat trién kinh t€ — xa hoi dat nudc, giit vai trdo chd dao, chd
lyc trong thi trudng tai chinh ndng thon.

1.8. Cdc hoat dong khdc

Bén canh cdc hoat dong quang ba thuong hi€u thong qua viéc tham gia tai
trg cdc hoat dong vin héa thé thao, quing cdo trén cdc phuong tién thdng tin dai
chiing, Ngan hang No & PTNT Viét Nam con t6 chiic dao tao nhim niang cao nhin
thitc va kién thitc cho ddi ngii cdn bo nhan vién vé Marketing ngan hang.

2. Nhitng mdt tich cuc, han ché va nguyén nhdn ton tai trong viéc xdy dung va
phdt trién thuong hiéu ciia Ngan hang No & PTNT Vié¢t Nam
2.1. Nhitng mdt tich cuc

Ngan hang No & PTNT Viét Nam da xay dung dugc thuong hi€u véi dic

trung riéng vé mau sic, vé logo, vé tri€t 1y kinh doanh.



Hoat dong xdy dung va phat trién thuong hiéu ciia Ngan hang No & PTNT
Viét Nam trong thdi gian qua da c6 budc phat trién manh, dat dugc mot s6 thanh
tr'u nhat dinh nhu: truc ti€p ning cao c6 hiéu qua rd rét vé thuong hiéu Ngan hang
No & PTNT Viét Nam trong nuSc va quoc t&, di tao dugc mot s& di€m nhin quan
trong c6 tinh quy€t dinh dua thuong hiéu Ngan hang No & PTNT Viét Nam lan tda
sau rong trong cdc ting 16p dan cu thong qua viéc tai trg cdc hoat ddng vin héa thé
thao, cdc sy kién trong cdc linh vuc kinh t€, xa hoi...

2.2. Nhitng mdt han ché

Mic du hoat dong xay dung va phdt tri€n thuong hiéu clia Ngan hang No &
PTNT Viét Nam di dat dudc nhitng k&t qua ddng khich 1€, song van con nhitng han
ch& nhat dinh.

Mot trong nhitng han ché& 16n nhat d6 1a viéc thi€u kién thitc thuong hiéu cla
ddi ngii cdn bd nhan vién. Phan 16n cdn bo nhan vién cho ring hoat dong xay dung
va phét trién thuong hiéu chi don gidn 12 quang cdo hinh 4nh va cdc sdn pham dich
vu ngan hang ma chua nhéan thitc dugc phai la toan bd cadc mat hoat dong c6 lién quan.

Poi ngii cdn bo 1am cong tidc xay dung va phdt trién thuong hiéu con thi€u
vé s6 lugng, cong viéc con mang tinh kiém nhiém va chi mdi dirng lai & cdc hoat
dong ti€p thi huy dong von va cho vay la chi yéu.

Mot han ché khdc nita d6 13 tén goi. V4i tén goi “Ngan hang Nong nghiép
va Phat trién nong thon Viét Nam” 1am cho khong it khach hang cho ring ngin
hang chi chuyén hoat dong trong linh vic ndng nghiép, ndong thon, va diéu nay lam
han ché rit nhiéu dé€n viéc md rong hoat dong kinh doanh va da dang héa cic sin
phdm dich vu. Ciing lién quan dé€n tén goi, tr vié€t tit “Agribank” dia khong phan
4nh hét y nghia cla tén goi diy dd ma dé dudc lién tudng d&€n “Vietnam Bank for
Agriculture” hon la “Vietnam Bank for Agriculture and Rural Development”.
Nhitng han ch& nay dang Ia trd ngai trong viéc phat trién thuong hiéu clia Ngin
hang No & PTNT Viét Nam.

Viéc stt dung tén thuong hiéu “Agribank” va logo chua nhiéu, thi€u thong
nhat trén cdc viin ban, 4n chi, c4c t roi quing cdo, danh thi€p clia nhan vién, trén
cac bang hiéu cda cdc chi nhanh... Viéc xay dung vin héa doanh nghiép chua dugc
quan tim ding mifc, phan 16n chi dirng lai & tinh hinh thitc, chua tao dudce nét dic



trung riéng nhu da dé ra, d6 13 “Trung thuc, ky cuong, sing tao, chit lugng, hiéu
qua”. Piéu nay lam han ché& rit 16n trong viéc tao dung hinh 4nh trong tim tri khach
hang.

Mic du thuong hiéu Ngan hang No & PTNT Viét Nam di giy dudc 4n tugng
manh § trong nudc nhung trén trudng qudc t€ thi rit md nhat. Hién nay, Ngin hang
No & PTNT Viét Nam mdi chi ¢c6 mot vin phong dai dién & nudc ngoai tai
Campuchia, c6 quan hé dai 1y vdi 892 ngan hang nudc ngoai, t6 chifc tai chinh tai
112 qudc gia va viing lanh thd nhung muc tiéu chi y&u 12 phuc vu hoat dong thanh
todn qudc t&€ chit khong nhim muc dich mé rong tin dung va dau tu ra nudc ngoai.
2.3. Nguyén nhan ton tai

Nguyén nhin sdu xa d6 la do hoan canh lich s ra dGi la mdt ngdn hang
chuyén doanh hoat dong trong linh vuc n6ng nghiép, ndng thon. Trai qua mot thoi
ky dai hoat ddng mang tinh chinh sich 1a chd y&u dd 1am mat hin tinh chi dong
trong kinh doanh ctia mot ngan hang thuong mai. Ban 1anh dao Ngan hang gin nhu
chi quan tim dén viéc hoan thanh cic chi tiéu k& hoach lién quan dén viéc phat
trién ndng nghiép, ndng thon dugc Nha nudc giao, va vin héa d6 da dn siu vao coi
ré clia cd mot hé thong ma khong phai dé thay doi mdt sém mot chiéu. K&t qua 1a
Ngan hang hoat dong ding nhu tén goi clia né ma khong c6 bat ky chién ludc phat
trién san pham, dich vu nao khic ngoai hoat dong cho vay.

Lién quan dé&n hoat dong cho vay, Ngan hang Nong nghiép ddm bdo phan bd
tai chinh cho cdc khu vuc ndng nghiép, ndng thon, viing siu, viing xa, mién nii, hi
ddo va cdc khu vuc can c6 sy uu ddi khdc ma cdc ngan hang khic khong mudn dau
tw vao. Mic du hinh thic nay lai khic phuc dudc nhitng khuyét tit cda thi trudng tai
chinh va d4p Gng nhu cAu cda xa hoi, nhung hau qui d€ lai trong thdi gian dai ludn
hoat dong y&u kém ma bi€u hién nhat 13 tinh trang nd qui han chdng chit. Ngin
hang thudng phdi d6i mit véi van dé vin héa chiy ¥ trong vay ng. Ngudi ta cit nghi
rang cdc khodn cho vay tir Ngan hang Nong nghiép 13 khodn tién cda Nha nuéc hd
trg khu vuc ndng nghiép, nong thon hoac d6 1a “cua cong cia Nha nudc” va vi vay,
vay dudc 1a cif vay ma khong nghi dé€n viéc trd ng.

Quyét dinh cia Ngan hang thudng bi chi phdi bdi yé&u t6 chinh tri. Pay la
mot trong nhitng khé khiin clia Ngan hang trong viéc cho vay theo i sudt thi



trudng va thuc hién ch€ @6 ddm bio nd vay bing tai san th& chap, cAm c6. Hau hét
céc khodn cho vay cda Ngian hang nhim muc dich hd tr¢ nén khong c6 tai sin thé
chap, cAm c¢d nhung lai vé6i 14i suat vu dai.

Van dé thong tin trong hé thong Ngan hang thudng chim chap, khong hiéu
qua. Quyé€t dinh kinh doanh thudng phdi nhanh nhay trén co s& c6 thong tin kip thdi.
Trong khi d6, véi hé thong rong 16n, ch€ dod thong tin y&u, hiéu qua hoat dong kinh
doanh ctia Ngan hang thdp kém la chic chin.

Budc vao thdi ky hoi nhip, viéc chuyén ddi co ché hoat dong clia hé thong
Ngan hang tif mot cAp sang hai cAp di tdch dan chic ning quin 1y Nha nudc ra
khdi chitc ning kinh doanh tién té, tin dung, cho nén Ngian hang Nong nghiép va
phdt trién Nong thon Viét Nam tuong doi doc 1ap hon, tu chi hon trong hoat dong
kinh doanh. Tuy nhi€n, hoat ddng trong Iinh vyc ndng nghi€p trong mdt thdi gian
dai da tao stc i rat 16n trong toan bd doi ngil cian bd ldnh dao, nhan vién clia cd hé
thong, va hoat dong clia Ngan hang Nong nghiép chi thuc sy s6i dong trong nhitng
nim gan day khi nu6c ta hdi nhdp siu rong vao nén kinh t&€ khu vuc va thé gidi.
S4n phdm, dich vu ctia Ngan hang ngay cang da dang, phong phd hon, huéng dén
khach hang, song van thi€u mdt tAm nhin xa va chi€n ludc trong viéc phat trién cic
san pham, dich vu ngan hang hién dai, chuyén nghiép va ddp &ng dugc nhu ciu
khich hang & mifc t6i da. Pay la cd s& vitng chic cho viéc xay dung, quing bi va
phdt trién bén vitng thuong hiéu Ngan hang Nong nghiép va Phdt tri€én Nong thon
Viét Nam.

B4n thin ddi ngii cdn bo lanh dao con thi€u ki&n thic vé xay dung va phat
trién thuong hiéu, chua quan tAim ding mic d&€n viéc dao tao ki€n thifc thuong hiéu
cho cdn bd nhan vién, chua thanh 1ap dugc bd phan chuyén trich vé thuong hiéu,
chua ddnh gid ding vai trd va tAm quan trong clia thuong hiéu ddi véi su nghiép
phdt trién ctia Ngan hang.

Hoat dong x4y dung va phat trién thuong hiéu thi€u ddng bo, chii y&u do y
chi chid quan, thi€u sy tham khdo y ki€n clia nhitng chuyén gia, nhitng cdng ty
chuyén hoat dong vé xay dung va phdt trién thuong hiéu.
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