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thay dbi théng tin @a khach hang nh dia cH, céng véc, nganh
nghé kinh doanh.
KET LU AN

Canh tranh gira cAc ngan hanguh t 14 anh tranh tirong hiéu,
thuong hiu la ndt sic manh vd hinh 40 ar khac bét nheng lai
mang \& gia ti hiru hinh cho ch sy hiru. V6i nhiing throng higu noi
tiéng gia ti throng hiéu throng chém ty trong ft 16n trong bng gia
tri tai sin. Hién nay, 18 théng ngan hang trongudc da $ xem phat
trién thuong hiéu chi mang tinh hinh tic, khéng nn thic dugc
thuong hiu 1a mdt hang muc dau tr cin quan tAmiic biét thi ngan
hang 6t kho dé thanh céng trongd canh anh tranh kidc liét trén
thi truong.

Nhan thic duoc Bm quan tong aia throng hiéu, trén o so tién
dé ly thuyét va dr liéu lién quandén theong hiéu OCB. TAc gi da
phan tichdanh gia thrc trang throng higu OCB vadua ra njt s dé
xuit v& quan tri thuong hidu OCB trén o s5 chién lrgc mo rong
thuong hiéu cin ar vao sic manh throng hiu ot 16i. Xay drng
chinh sach phat trén throng hiéu gin lién voi gia ting chit lugng
san phim, ung xir tdt véi khdch hang an dwoc duy tri lién tc.
Nhitng dé xuét dua ra trong lan vian phu fp v6i xu huéng quan tri
thuong hiéu hién dai ciia cac ngan hang trénéthiéi, xay drng giai
phap giup hoan thién chén hrgc kinh doanh ¢a ngan hang gép ph
khic phuc nhing han ché quan tri thuong hiéu tai OCB trong thi
gian qua, giip OCB khai th&ditda gia ti cdt 18, ngudn hec hién
c6. Hréng chén lrgc xay drng throng hiéu OCB phat tén bén
vitng, ring dong va sangab dong thyi gia ting gia ti thuong hiu,
gia ting sr khac bét v6i d6i thi canh tranh.

1
MO PAU

1. Ly do chyn dé tai

Hoi nhap sau éng vao th truong toan au 1a @ hoi cho céac
doanh nghip néi chung, B thdng ngan hang noéi riéngép cin
nhitng kinh nghém quan tri tién tién trén tié gisi, c6 a hoi tham
nhap nhidu thi truong tém ning chra duoc khai thac, ¥i lugng
khach hangdn, pram vi rong. Ngoai niing loi thé, cac ngan hang
phai dbi mat véi nhiéu t chac tai chinh, ngan hangrac ngoai, lién
doanhda va § c6 mit tai Viét Nam. Viéc dau tr ra khoi bién gisi s
gap nhing kho kHin nhit dinh nhr rdo @n @ luat phap, ¥n hda va
thoi quen tiéu dung. Dd6, viéc phat trén, canh tranh trong nganh
ngan hang tic ar gay dén va la mic tiéu bn lao nfat dé ton tai.
Muén giit dugc va gia ing th phin dapung yéu éu phat trén bin
vitng aia mdi ngan hang thian phii xay drng, duy tri nét thuong
hiéu manh va phét tén theong hiéu d6 1&n &im nhit dinh khic sau
vao tam tri khach hang. Chinhrting hiéu manh lam ting gia ti san
phdm, tir d6 ting Vi thé canh tranh cho ngan hang hayrtimg hiéu
manh chinh la chia khéa gilip ngan hadg ki va phat trén.

Dé lam sangd nhitng nhin dinh trén tac gi quyét dinh chon dé tai:
“Qudn tri thwong hiéu tgi Ngan hang threng mai cé phan Phwong
Pong’ 1am d tai nghién ¢u bao V¢ luan van thac 4.

2. Muc tiéu nghién aru

Hé thdng hoa 1y luan a» ban V& thuong hiu, quan tri thuong
hi¢u. Dé tai nghién @, danh gia trc # thuong hisu OCB trong tam
tri khach hang, cach thtc OCB qun tri thuong hiéu. Trén o s két
qua nghién d@u duoc, tién hanh hoach dinh chén hroc phat trién theong
higu OCB dén nim 2015; xay dng chinh sach irong va phat tén
thanh céng thong hiéu OCBdén v6i khach hang trén toan lantotiiét
Nam; @ing & hinhanh throng hiéu OCBma nganhang da lwa chon.
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3.Péi twgng va pham vi nghién aiu

Dé tai nghién @u cac van & 1y luan V& thuong hiéu, congtac
quan tri thuong hiéu cua OCB. Throng héu OCBdang trong qua trinh
xay drng, dodd pham vi nghién éu ciadé tai 1a cac yYu tb vé quan tr,
dic treng, thre trang throng hisu OCB,d& xuét dinh hréng chén hegc
phat trén throng hitu OCBdén ram 2015. Klio sat toan dkhach hang
huéng ép trung nghiéneu khach hand, dang s dung sin pHim aia
OCB tai Ha Noi, Da Nang va thanh ptd H6 Chi Minh.

4. Phrong phap nghién au

Trongqua trinh thrc hién, hoan thanh dé tai, tac gia st dung cac
pheong phap nghién éu sau:
- Phrong phéap quan sat: Hbdong truyén théng marketing, hanh vi
nhan vién, cachditri phong giao tth, phrong tién van tai;
- Phrong phéapdiéu tra thrc t&: Bé danh giaduoc vi tri hién tai cua
thuong hiéu, mic d6 canh tranh nix thé nao?
- Phrong phéap phanich, suy lan logic, phrong phap din dich va
qu’nEip;
- Két hop giira 1y luan va thuc tién ddng thoi tham khio y kién
chuyén gia, cac md hinh gutri thuong hiéu dé nghién ¢u dé tai.

5. Y ngha khoa hpc va thuc tién cia dé tai

D¢ tai gép pln khic phic nhitng han ché dang Hn tai trong quan
trj thuong hiéu tai OCB, dé xuat dinh hréng chién luoc thyc hién
muc tiéu qun ti thuong hiéu OCB dén nim 2015. Ngoai raté tai
nghién @u co tie lam tai ligu khoa hc cho cac nghiénu khac ¢
linh wrc Marketing va tlrong higu.

6. Két cau cua luan vin

Ngoai pln mo dau va Kt luan, Iuan viin dugc két ciu thanh 03 alrong.
Chwong 1 khai quét 1y thuyét vé thuong héu, dinh vi thuong hiu,
cac heéng chén luoc throng hiéu va mé hinh quan tri thuong hiéu.
Chwong 2 nghién @u thyc t congtac quan tri thuong higu tai OCB;
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- Xay drng chudin myc van héa throng hiu.
- Trach nhém ayng ddng aia throng hidu.
- Tao dugc ar dot pha.
d. Mgi quan ¥
e. Lién trong theong higu:

3.3.2.2. Chinh sach xaymy bj diz liéu truyen théng
a. Muc tiéu
Xay dung hinhanh throng hiéu cin OCB 16 rang va rét quan trée
cbng chang.
b. Ngi dung Xay dng b dit liéu truyén théng
- Noi dung 1 dit liéu: NRim cung dp thodng tinchinh xac kip thoi
chokhachhang, truyén théng.
- Yéu du khi xay drng b dit liéu: Cin dam bao tinh nlit quan.
c. Ngroi thuc hién
- Xay drng mi dung: Phong marketing, Banuidng héu.
- Thiét ké cac quydinh: Cong ty thit ké chuyén nghiip haic bo phan
chuyén trach.
- Cap nhat thdng tin: Phong marketing, Banuting higu.
d. Thoi gian thyc hign
Bat dau tir nam 2011, khi OCB ft dau trién khai tng thé chién lugc
ma rong throng higu va én duy tri @p nhit thuong xuyén.
e. Ngan sachkKhéng 6n qua nhdu chi phidau tr, chi yéu éu cip
nhat lién tuc.

3.3.2.3. Chinh séach xaymul chén luoc quan i khach hang
- Xé&c dinh ding nhém khach hangum tiéu OCB mén hréng i,
xay drng @ sd du lidu & khach hang vauoc tp hop thanh mt kho
riéng. Trén o sy ngubn dir ligu ngan hang th khai K haach b trg
khach hang theo thtu wu tién choing laai khach
- Lén K haach chim séc khach hangucthé nhur: tham hoi, chac
mirng sinh nlt, cung ép thdng tin ¢ san phm moi...cap nhat s
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- Phi hop cé&c phong ban lién qudra ra chén luge chic ning dam
bao muc tiéu thrc hién chién lwoc theong hidu.
- Phbi hop phong marketing tte hién chrc ning dbi ngaai, quang ba
hinhanh throng hiéu OCB ra bén ngoai.

3.3.2. Chinh séch phat #h thiwong hiéu bén ngoai

3.3.2.1. Mc tiéu aia chinh sach

Gia ting sr nhan thirc cia khach hangbi véi thuong hiéu OCB
nhim tao ra gia tf va cac i quan & véi khach hang, nin dién
khach hang lamam tang.
a. Nhin biét thiwong higu
- Tang arong dau tr vao truygn théng, chid ydén cac plrong tién
truyén théng ndi nhu PR.
- Py manh phat tén, duy tri 1& théng chi nhanh, phong giadath
dén cac ving ndin trong @ nudc, néu co thi co cin dau tr ra cac
nudc khac.
- Théng nHit hinh thic truyén théng inh, nang cao vai troép thi cua
céc thanh vién trong OCB.
b. Chit lwong @im nhin
- Ly do sr dung sin phém, dich w: chit lugng, uy tin
- Sir khac bét: chit luong dugc cim nhan
- Gia @ va ki ich: gia @ tuong thich cht lugng dch wi va mang
luwéi giao dch
OCB cn lam 6t nhitng y&u @u trén ndi duy tri dwoc sr quan tam
cua khach hang nc tiéu.
c. Gia tr thiwong higu
- Tao ra lién trang dén loi ich hiru hinh.
- Tao bdi canh dé khach hang liéning.
- Huéng ©i su trai nghiém.
- Xay drng throng hiéu OCB c6 th tu thé hién minh.
- Tang do bao phi throng higu dé truyén théngdiép.
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tién hanh khao sat, didu trakhach hang OCB trén ¢ s d6 danh gia
thuong hiéu thdng quaac thanh phin: Mic d6 nhan biét, Chit lwong
cam nhan cta khach hang, Sr trung thanh cua khach hang ddi véi
thuong hiéu, lién Kt thuong hiéu va tai san sy hiru tri tué khac; danh
gia ngwn hrc dau tr thwong hiéu tai OCB tir d6 rit ra nhing ©Hn tai,
han cté can khic phyc. Trén o s két qua nghién &u ¢ Chuong 1,
Chuong 2; Chwong 3 du doan mixc d6 canh tranhthi truong nganh
nganhang dén nim 2015va dé xuit dinh hréng chén luoc, xay drng
chinhsachva giai phap phét trén throng hitu OCBdén nim 2015.
Chwong 1. G0 SO LY LU AN VE QUAN TRI
THUONG HIEU
1.1. Khéi quét & thwong higu
1.1.1. Ng@én géc thiweng hiéu
1.1.2. Khai ném va vai tro @a thuwong hiéu
1.1.2.1. Khai @m

Theo Hgp hoi Marketing Hoa K (American Marketing
Association), Thong hiu 1a“mét céi tén, & ngi, ky héu, bidu twong
hagc hinh ¢ kiéu thiét ké,..., haic tip hop aia cac Yu o trén nhiim xac
dinh va phan lgt hang héa hgc dich w cia nvt ngsoi ban haic nhom
ngeoi ban \6i hang hoa va ith w cia cacdoi thii canh tranh”.

Nha kinh ¢ Paul Temporal choing “Quin tr; thurong hicu la
mgt qua trinh @ gdng kiém soatdioc nyi thir ma net thurong hidu
phdi 1am hay tl# hién ra va kém soéatdwoc condwong ma cong
ching tép nhin thong hisu”.

1.1.2.2. Vai tro £a thwong higu
a.bdi véi khach hang
b. Ddi voi doanh nghip
1.1.3. Gi& tf thwong hiéu
1.1.3.1. Khai iim
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Gia tri thwong hidu 1a tdp hpp tai sin vo hinh lién quan#én
nhan, tén gi, biéu twong. Ching c6 thhs tro hay lam gim di gia
tri ma sin phim hay dch w cung @p cho khéach hang

1.1.3.2. M6 hinh gia tthiong higu

Gia tri thwong

hiéu
Nhan biét Chét luong Céac lién Sy trung Tai gin
TH cam nhin két TH thanh i TH SHTT khéac

Hinh 1.3: M6 hinh ciu triic gia tri thwong hiéu cia Aaker

1.2. Xay drng va phat trién thwong hiéu
1.2.1. Phan tich?anh gia thdng tin
1.2.1.1. Théng tin mdiitong bén ngoai
a. Mai trwong i moé
b. Mai treong vi mé
1.2.1.2. Théng tin mdiitong bén trong
1.2.2. Xay gng tm nhin thweng hiéu
1.2.3. Hach dinh chién luec thwong higu
1.2.3.1. Quy trinh h@h dinh chén leoc thirong hidu
(1) Xacdinh sr ménh va cac mic tiéu @a © chic.
(2) Phan tich méi trong bén ngoadé nhin cang & hoi va de da.
(3) Phan tich méi trong bén trongié nhan dang diém manh, diém
yéu aia ® chuc.
(4) Luva chon chién luoc trén @ s tim kiém ngn luc, khi nang,
nang hrc ot 18i va phat trén nddé hda gii cac nguy o; tan dung @
hoi tir moi trrong bén ngoai.
(5) Thuce thi chéén hrgc bao ém thiét ké ciu trac © chic va k¢ théng
kiém soét.
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d. Tan suit thuc hién

Trién khai throng xuyén va 1a @t bo phan khong tachai trong
linh wrc xay drng gia ti van héa ¢a OCB.
e. Ngun kinh phi thrc hién

3.3.1.3. Chinh sach xaymp h¢ thong kiém dinh chit luong

a. Myc tiéu

Pem hi loi ich lau dai cho &thdng quin ly chit lvong theo tiéu
chuin 1SO,danh gia kp thoi gitp cung ép thong tin chinh xac cho
nha qun tri trong qua trinh ra qéydinh quin tri.
b. Nsi dung
- Buéc 1 Thudng xuyén ra soat cac &m dé tiém an” bat ky noi nao
trong khach hangic khidé xay ra vin dé moi tim cach gii quyét.
- Buéc 2 Tién hanh éi tién nhing Vin dé trén phi di tir cip thdp
nhit dén cip cao nht.
- Buoc 3 Trién khai hanhiong i tién khéng mang tinh 4p trung”,
phai phu hop wi thuc ¥ OCB nhrng dam bao lién tc va chic chin,
ngay nét tét hon.
- Buéc 4 Dinh ky soat xét b thong tai liéu caa OCB cho phu d¢p
v6i su phat trén thuc t.
- Buéc 5 Sir dung cac cong ¢ truyén thong va tién #n tién hanh
phan tichdanh gid, ra chon nhirng giai phap 6i wu dé kiém soéat cht
lwong ©t nhit, dam bao hé théng van hanh hu qua.
c. Ngeoi thuc hién
Tat ca cac thanh vién trong ngan hang
d. Thoi gian thuc hign
Moi ldc, noi noi
3.3.1.4. Thanhdp Ban throng higu
- Tham muru cho Hi dong quin tri, ban giamiéc.
- Nghién aru thi traong.
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- Bbi vi nhan vién: Fo ar tin twong va cam &, tinh minh lach va trach
nhiém 1a rén ting 0 nén quyic tng X va \an héa kinh doanh OCB
- Béi véi cong ddng: Khong ngng dong gop xay dng vi sr tién bo
cua xa Ioi.
c. Gia ti cia t6 chic
d. Gia tri cot I8

Tin nhém aia khach hangiam biao cung ép sin phim, dich w
chit lvong hangiau.
e. Truyn thdng tlrong higu

3.3.1.2. Chinh sach xaymh vin hda OCB héng ¢ khach hang

a. Muc tiéu

Xay drngddi ngii can 9, nhan vién OCB chuyén nghi #n tinh phuc
vu khach hang riim tao ra s khac bit ma caaléi tha khé kit chidc.
b. Nsi dung
- Khach hang la ly ddé nhan vién lam vic, khéng lam giartoan
cbng vEc
- Thuong xuyéndao wo, dao &o lai can b va nhan vién
- Thire hién phan qugn trong qun ly
- Nhit quan tlrong hiéu OCB trong giao i&h, tiréc mdi cudc tiép
xac cac thanh vién nénmmg danh*OCB rat han hgnh dwec phuc
vu cac tun; OCB kinh chao quy khéach...”gi¢i thiéu v& OCB Wi
cacddi tac, khach hang
- Hay lam hai 1ong khach hang khj thé hién thaido.
- bua ra cac gii phap kfa thi
- Thuong xuyén ko sat y kén khach hang & dich w caa OCB
dang cung &p qua cac hinh tfc:
c. Ngroi thyc hién
- Nguoi khoi xudng va cam &: Hoi ddng quin tri va Ban éng giam
d6c OCB
- Nguoi thuc hién: Toan 16 thanh vién géa OCB
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1.2.3.2. Cactng chin lwoc throng hiu
a. Mo réng dong 8n phim (Line extension)
b. Mo rgng throng higu (Brand Extension)

Mot cong ty cé th quyét dinh sr dung not tén throng hiéu hién
c6dé tung ra it sin phim thuc ching laai méi.
Mg réng theong hiéu mang &i | oi thé:

Cho phép céng ty tham gia vao céagi lsin prim msi d& dang
hon. Tiét kiém duoc chi phi qing céo do tén tiong hiéu da duoc
tao uy tin tr lau trong tam tri khach hang.

CAac nii ro cua viéc my rong thuvong higu:

Tén throng higu c6 té khong thich bp wi san ptim moi. Tén
thuong hidu co té mét di vi tri dic biét trong tam tri khach hang dosm
rong qua nic.

c. Pa thwong hieu (Multibrands)
d. Theong higu myi (New brands)
1.2.4.Dinh vj thuwong hiéu
1.2.4.1. Plrong andinh v thuwong hiéu
a. Khai ném va vai tro da dinh v

Dinh i dugc dinh ngha |a ‘tdp hop cac hat déng nhim o cho
sin phim va throng hiéu sin phim mjt vi tri xacdinh so i doi thu
cgnh tranh trong tadm tri khach hahg
b. Ptum vi phrong andinh v
i. Nhdn dign thi trierong muc tiéu
ii. Phan tichdsi thi canh tranh

1.2.4.2. Quy trinkinh v thwong higu

Xacdinh mai Xacdinh KH Thau hiéu Khingdinh loi
truong anh tranh > muctiéu [»| khach hang | ich cia KH
v
Chon loc yeu 6 diic Thé hién ar Ly do tin Tao gia ti va
thi, phatliudinhvi [«  khacbét [ twongTH [« tinhcachTH

Hinh 1.7: Quy trinh dinh vi thwong hi¢u
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1.2.5. H théng nhdn di¢n thirong hiéu
1.2.5.1. Tén tkong hiéu
1.2.5.2. Biu twong (Logo)
1.2.5.3. Khu hiéu (Slogan)
1.2.6. Trugn théng thweng hiéu
1.2.6.1. Trugn théng wi bo
1.2.6.2. Trugn théng ra bén ngoai
a. Quing cao thwvong higu
b. Quan l# cdng chung (Public Relation-PR)
1.2.7.Danh gia thwong hié¢u
1.3. C4c md hinh gdn tri thwong hiéu
1.3.1. M6 hinh gun tri thuwong higu cia Scott M.Davis
a. Huong tiép ain aia md hinh
b. Nsi dung
c. Két qui
d. Han ché
1.3.2. M hinh con tau tlaeng hiéu
a. Hirong tiép ain
b. Ngi dung
c. Két qui
d. Han ché
1.3.3. M hinh qun tri thirong higu theo gia tf cot 16i ciia Mats Urde
Chung ta c6 thxem xét gia irtheo ba qua@iém:
- Gia trj ¢6 lién quanién t chirc.
- Gia trj cot 18i cua throng hidu.
- Gia tri ma khach hanga trdi nghiém.
Quaé trinh phat th cac gia tr cdt 16i dong nghia Wi qua trinh
phét trén theong hidu.
Theo Urde (1997): Thnhit, gia ti t5 chic dwoc chuyn thanh
gia tri cbt 16i huéng din cho cac & lyc cia © chrc. Thr hai, gia ti

19

ban throng hiéu tai hoi s, chinh nhanhdn trong trong lai thanh4p
cac b thuong hiéu trén toan &thdng chi nhanhea OCB.
d. Tiép tuc xay drng hinhanh throng hiéu véi ton ch “niém tin va
thinh wrong” ré rang, hdu qua théng nHit trén toan & théng.

3.2.3.1. ki thé khi mv réng theong hiéu

3.2.3.2. Ri ro khi my rgng throng higu

3.2.3.3. Mit s diéu kién my réng theong hiéu
a. Sr phu hop
b. Sr thira nhin
c. Srtin gy
d. Tinh chugn doi

3.3. Chinh sach phat trén thwong hi¢u OCB
3.3.1. Chinh séch phét #h thiwrong hiéu bén trong
3.3.1.1. Mc tiéu aia chinh sach
Giup OCB n#n thirc duoc vai tro @a throng héu trong qua
trinh phat tén chung ngan hang va céétkéng duoc V6i thuong
hiéu.
a. Vien ainh
Xay dmg ngéan hang TMCP Rlang Pdng tiw thanh ngan hanga

nang i cot 16i 1& ngan hang barg) @én nim 2015 14 it trong mioi
ngan hang & phin ot hangdau Viet Namdé dén nam 2020 trrong thanh
|a tip doan tai chinh mmnh. OCB camét dong hanh cung khach hangj ¢
dong, @ngdong va thanh vién trong thic, thyc hién s¢ ménh cung dp
sin phim, dch w chit leong 6t, uy tin va than tin.
b. S ménh
- Bdi véi khach hang: By khach hang landinh hréng hait dong
trén @ s binhdang, cung codi va cling phat téin.
- Béi véi cb déng: Gia ing gia ti quyén loi cho & dong, gii quyét
hai hoa éi ich a1a khach hang,dcddng, can b, nhan vién va xad.
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bic biét d6i tuong khach hang cac khu wc kinh € trong diém
cin quan tam @ rong mang ledi, xay drng mdi quan k& bén chit
trong 5 ram t6i cua OCB:
+ Céc thanh ghon: Ha N, TP. H Chi Minh,Da Ning, Gin Tho va Hii Phong.
+ C4c tinh, thanh phicé mic ting tirong cao, danésddng nhr: Quang Ninh,
Vinh, H, Nha Trang, Bubn Ma Ty Viing Tau, lang $n, Lao Cai.
+ Céc khu wc cong nghip tai cac thanh pélon.

3.2.2.Pinh vi thwong hi¢u OCB

3.2.2.1.Tén trinhdinh v
a. banh gia thvong higu
b. Céch thic danh gid & khac bét
c. Khio sat thrc té
d. Gia ti cot |6
e. Trién khai I hogch
3.2.2.2Pinh \i thirong hicu OCB dra trén gia te cot 18i

a.binh Vi dya trén gia rcdt 16i caa ngan hang phiop v6i tim nhin
chién lugc phat trén OCB dra vao gia trcdt 16i
b. binh Vi dya vao chai gia tri cia OCB

3.2.3. lwa chpn dinh hugng chién lupc phét trién thuong higu OCB

Chién hrgc dugc lya chon trong giaidoan nay 1a ‘Chién lwec mg
réng therong hiéu” véi nhitng dinh hréng chén leoc chinh nix sau:
a. Gii tién chit luong sin pHim, dch w hién tai dong thyi phat trén
thém dong & phim, dch w1 méi gia ting gia ti cho gén phim chi luc
cho vay va huytong tién giri, ddpung 6t nhu du khach hang riim gia
tang nHin biét throng hisu OCB, th phin trong nganh ngan hang.
b. An dinh mic phi giao ich, I4i sét canh tranh viday ladiém khac
biét co ban nhit déi véi thi truong ngan hang \ét Nam trong giai
doan hién nay @ing nhr thoi gian ©i.
c. Hoan thén k¢ thdng Chi nhanh, phong giadah wi do pha tot
hon va lrc lurgng nhén s thuong higu chuyén ngléip hon, thanh 4p
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cbt 18i dugc chuyén thanh gia rsr dung aia khach hang Hie gia ti
gia ting cho nhiu nhém nac tiéu khac nhau. Qua trinh phaétri
thuong héu nhr mét ngwn lec, mit cong @ chién hrgc phuc w
canh tranhdoi héi qua trinhdd phai sir dung vadai dién mot gia ti
cho @ té chic 3n khach hang trong nhémumtiéu hdc cac nhom
muc tiéu (Melin — 1997; Urde-1997).
a. Xay dng va phat tén thirong hiéu tr bén trong

Muc tiéu @a quy trinh gan tri thwong hiéu bén trong la hoan toan
dé gitp 6 chirc $ngduoc V6i thuong hiu aia né (Baler va Wilkinson
-1991, Balmer-2001, Harris va De Chernatony-200Het1994-1999,
Ind-2001).Biéu nay c6 ngta © chic hiéu, biét vé throng hiéu va cam
két tuan thi thuong higu.

Sir ménh bic tinh khach
v han
Tam nhin ¢
v Sy quan tam va ndy
iR cam cia TH
Cac gia trto chic
tr‘an huf(léy Y ;I?i S;S ¢ tr‘an huf(léy
z Y ST L0 A X
dung va CAc gié ti ¢t 15i hicu Nhan bict TH dung va
phat tir'&n v ¢ phat tir'&n
TH bén x % TH bén
trong Thict ke TH Cac thuc tinh TH ngoai
y !
Cac thic tinh SP
v Cac gia tr gia ting
Nhan Céch v
v Su lién trong
binh vi TH ¢
v
Chién lugc truyén Moi quan ¢
théng ¢
v hY
Pic tinh TH Su trung thanh TH

Hinh 1.9: M6 hinh quén tri thweng hiéu theo gia tri cbt 16i cia Mats Urde
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b. Xay drng va phat tén thwong hidu tr bén ngoai

Muc tiéu @a quy trinh bén ngoai la hoan toao ta gia ttf va cac
mdi quan I, voi nhan dién khach hang lamén tang. M6 hinh nay
dugc xay drng dra trén y tong cho &ng nhin dién cia mbt thwong
hiéu duoc phat trén nhr 1a mdt sy twong tac lién dc giita nkin dién
t6 chirc va khach hang. Theo céach nay, giéia © chirc, st ménh, vién
canh \é céi gi § dat duoc — wrot qua ngdng dia viée tao ra bi nhuan, $
thu dugc y nghiadich thrc aia né. Throng hiu, vi \ay c6 thé duoc xem
nhur 1a biéu trgng cho niing rd lyc va tham wng aia © chic.

Chwong 2. THUC TRANG QU[&N TRI THUONG
HIEU TAl NGAN HANG TMCP PH UONG PONG
2.1. Tong quan W Ngan hang TMCP Phrong Pong

2.1.1. lich s# hinh thanh va phat trén ciia OCB
2.1.2. @n pham, dich w cia OCB
2.1.2.1. K&t qud phat trién sin phim, dch w
2.1.2.2. Kho kin trong phat trén cac sn phim, dch w
2.1.3. Kt qud hogt déng aia OCB
Bang 2.3. Mbt sb chi tiéu tai chinh

PVT: Pdng

STT N@i dung 2006 2007 2008 2009
Cho vay khach hang | 4,638,528 7,515,306  8,527|653,109,855
Ching khoandiu tr 136,166 169,373 73,660 68,8
G6p \bn, BT dai han 39,061 135427 203,000  136,2

Téng tai én 6,441,240, 11,755,01p 10,094,7p4 12,686,

g |~ (W N |

Loi nhuan sau thé 103,670 168,591 65,033 33,8

Ngwn: Ngan hang TMCP Rlvng Pong
2.1.4. Meng luéi hoat dpng
2.2.Panh gia gia tri thwong hi¢u OCB
2.2.1. M6 hinh va quy trinh kifio sét
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Sr phat trén néng nganh ngan hang néi chung a sHim, dich
vu cung ép ngay cang nbi nhing ki twong ddng nhau nén khéao
dugc ar khac bét vé san phim, dich wi giita cac ngan hang.

c. biém munh:

OCB c6d6i ngi can & nhan vién %, co6 trinhdd, nang déng va
nhiét huyét. OCB da hyp tac Wi ngan hang BNPPua Phap nim
nang cao vthé trongddi ngoai, quan 1§ quic té.

d. bBiém yéu:

Thyc € hién nay mng lwéi hoat dong OCB qua réng, viéc ap
dung céng ngh hién dai con han ck, bd may quin tri thuong hiu
chra dat &én tim phu kyp. Sin pHim, dch w ngan hang aa da
dang, tién ich khéng wot troi so Wi cacddi tha canh tranh.

e. Mic dé canh tranh

3.1.3. Xay g¢ng tam nhin thweng hiéu
- Tiép tuc gia fing gia ti throng hiéu ngan hang OCB
- M& rong va phat tén thanh céng tiong hidu OCBdén hiu hét cac
khu wrc kinh € trongdiém trong @ nuéc.

- Duy tri thc d6 ting tnrong hrong khach hangén giao dch ti OCB

binh quan 10%#m:; tp trung gia ing sr nhan biét vé thuong hidu

OCB dén v6i khach hang.

- Thuong héu OCBdugc cong nln 1a mbt trong mroi thuong hiéu

ngan hang & phan tt hangdau Viét Namdén nam 2015 trén ¢ s

dinh hréng chién lwgc phét trén caa OCB.

- Xay drng throng higu ning dong, sangdo, uy tindé daptng anh

tranh va phat tén bin viing dra trén gia trcdt 18i cia ngan hang.
3.2. Lwra chon dinh hwéng chién lwoc

3.2.1. Thitrwong muc tiéu aia OCB

Trong giaidoan 2011-2015 & ngun fuc hién c6 OCB én @p trung
vaoddi tugng khach hang 1a: Doanh nghivira va nk; Khach hang tiéu
dung va b giadinh; Bdi tugng khach hangyh trong va ngoaiwsc.
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qua the tai Viét Nam Hu nhr chra duoc quan tam clim ty trong rt
thip trong cac giaoidh hang ngayi@ ngroi dan.

Tur nhitng phan tich trén tac ginhan dinh ring: cac éch w, sin
phim ngan hang baré Icé tém ning ting trrdng manh cung i sy
phét trén caa rén kinh € trong 5 M toi.

b. Mirc @6 canh tranh throng hiégu nganh ngéan hang
b;. Canh tranh gira cac thvong higu ngan hang #n hizu

Xét & hiéu qua haat dong ngan hang TMQD cfa th theo kp
d6i tha ngan hang TMCP ngoai §a doanh. i béo trong giaifoan
tiép theo hat dong ngan hang TMCPan dat hiéu qui cao fon ngan
hang TMQD, ch s5 ROE (kh ning sinh bi trén mdi ddng \6n)
trung binh éa NH TMCP khang 20%, ROA(kh nang sinh éi trén

mdi dong tai $n) 2% trong khi ngan hang TMQD c6 ROA < 1%,

ROE 1a 8% - 15%Ngwn Céng ty cling khoan MHB
- Xét V& tong tai &n va \bn diéu 1¢:

Xét v quy md wn diéu 1é d6i véi ngan hang TMQD caoom hin
ngan hang TMCP ning ty suit sinh bi trén mbt dong von thi ki
ngan hang TMCP c0 giéi ttao fon
b,. Pe tha tr cAcddi thii canh tranh nai
bs. Nguy @ bi thay té
bs. Quyen lwc khach hang
bs. Quyén luc @ia nha cung ép

3.1.2.2. Xudngdnh hengdéen hait dong quin trj throng hitu OCB
3.1.2.3.Phén tich madn SWOT thong higu OCB
a. Co hgi:

Tiép tuc lién Kt cé hu qua voi cacddi tAc nrdc ngoai nang cao
ky nang quan tri, ndng lyc canh tranh va én, dic biét ddy manh hop
tac dch wi tai chinh ngan hang cunigptdoan BNP Paribas.

b. be dba:

9

2.2.1.1. Xadinh mo hinh kfio sat

Téac gi lva clon “md hinh gia trthuong higu cia Aakel cua tac g
David Aaker (1991). Theo md hinh giaddwroc hinh thanhit nam thanh
phin chinh, tac ginghién ¢u khio sét thrc & ba thanh pin:

a. Mac do nhan biét vé thuong hiéu
b. CHit lvong Gim nhan throng hiéu
c. Sr trung thanhidi véi thuong hiéu
Hai thanh phn con hi tAc gi nghién ¢u trén © s dit liéu thr cip:
d. Céc lién &t thwong hiéu
e. C4c tai an quyén s hitu tri tié khac @a throng hiu.
2.2.1.2. Quy trinh ko sat
a. Buoc 1: Xay drng ing cau bi
b. Bréc 2: Xacdinh lwong miu cin thiét, thangdo cho vic khao sat
c. Bée 3: Tryc tiép pong van khach hang
d. Bréc 4 Xu ly dir liéu: Dir lidu dugc xir ly théng qua \dc thong
ké, sr dung ptin mém SPSS 16.8¢ tinh toan va phan tich.
2.2.2. Thec trang gia tii thwong hiéu OCB
2.2.2.1. Nkc dg nhidn biét thiong hisu OCB

Theo $ liéu 200 phtu khao sét thrc t& muc d6 nhan biét thuong
hiéu OCB c6 Kt qua nhr sau:

- C6 153 ngoi dugc hoi biét dén throng higu Ngan hang TMCP
PhrongDong (OCB) chém ty trong 76%.

- C6 47 ngoi duoc hoi chua trng bét dén Ngan hang TMCP
Phrong Béng chém ty trong 24%.

Qua phan tich nguyén nhan chdytmaic d6 nhan biét thuong
hiégu OCB con thp, chra ptd bién nguyén nhan chyéu do hat
dong truyén théng yu, sin phim don diéu, d6 bao pli mang i
hoat dong thip. Trong khidé nhan biét thuong hiéu hién tai 1a khau
quan tpng, @ s d¢ OCB gia #ng khach hangén vsi OCB trong
hién tai va trong lai.
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2.2.2.2. Cht lirong aim nhin aia khach hang

a. b¢ tin cdy, an toan

Biang 2.5:Panh gia dia khach hang ¢ dd tin cay va an toan
Don vi tinh: %

Tiéu chi Hoantoan | Khong | Binh Pong Hoan toan
khéngdongy | dongy | thwong y dong y
L OCB & ngan hanguec khach| 4 5 141 | 380 275 42
ang tin nhim

ﬁér?gCB ko mat tot thong tin khach 70 211 39.4 282 42
3. He thong may ATM luon hat 21.1 120 | 415| 218 3.2
dongrﬁt -
4. Gay 19, bieu mau trong giao ¢t 6.3 162 | 338 | 373 6.3
duogc thiet ké don gian, rd rang
5. Tha tuc thec hién giao dch ti
OCB don gian, thun tién 7.0 14.1 394 28.2 11.3
6. Thyi gian xr ly giao dch ti
OCB nhanh 12.7 155 27.5 31.0 134
7. Thoi gian khach'hang g cho 4.9 16.2 36.6 303 120

dén luot giao dch ngin

(Ty trong tinh trén 142 pliu diéu tra khach hanga sr dung sin phim OCB )

b. Bé phan hoi

Bang 2.6:Panh gia aia khach hang & do phan héi
Don Vi tinh: %

Tidu chi Hoantoan | Khong | Binh | Pdng | Hoan toan
khéngdongy | dongy | thwong y dong y

8. Nhan vién OCB iéng din tha
tuc cho khach handiy du, & hiéu 4.9 23.2 33.8 26.1 12.0
9. Nhan vién OCB co6 théaio lich
thiép, than thén i khach hang 4.2 15.5 38.0 28.9 134
10. Nhén vién OCB pit w cbng
bing wi tit ca khach hangi@a minh 16.2 22.5 33.1 26.8 1.4
11. Nhan vién OCBé&s sang gilp
d& khach hang 9.2 19.7 43.7, 211 6.3
12. Nhé&n vién OCB ir loi thoa
déng thic mic aia khach hang 19.7 28.9 33.4 16 1.4
13. Nhan vién OCB gi quyét khiéu
nai nhanh chéng, ¢p ly 7.0 25.4 41.5 22.5 3.5
14. Nhan vién OCBxly nghiép vu
nhanh choéng, chinh xac 9.2 23.2 35.9 30.3 1.4

(Ty trong tinh trén 142 pliu diéu tra khach hanga sr dung sin phim OCB )
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- Sy m¢nh: Xay drng mot tap thé can B nhan vién gii vé nghiép w,
nang dong, héu rd nhu éu aia tirng ddi tugng khach hang ca nhan
va doanh nglgp, trén o sy d6 dua ra cac gi phap thét thuc, ©i uu
héa céc gia trcho khach hang va nldu tr, gép plin vao s phat
trién chung éa ®ngddng va xa hi.
- Tam nhin chén lwpc: Xay drg Ngan hang TMCP Riong Béng
tré thanh ngan handa ring wi cét 16i 1a ngan hang bar,dén ram
2015 1a not trong mrdi ngan hang & phan tt hangdau Viét Namdé
dén naim 2020 torong thanh la it tip doan tai chinh mnh.
- Gia tri cot 16i:
+ Khéch hang la ting tam (Clients first!).
+ Chia dong sangdo (Creativity).
+ Tham wng (Ambition).
+ Chuyén ngtéip (Professionalism).
+ Gan két (Belonging).

3.1.2. Phan tich mdi wong quin tri thuwong hiéu ciia OCB

3.1.2.1. MA6i trong nganh ngan hang &iNam

a. Tiem ning phat trén throng hiéu ngan hang
- Vé s lirong ngan hangThi truong tiém ning, dr bao ting trwong
GDP binh quan 7.2%im giai doan 2011 — 2015 (theadtchic
Economist Intelligence Unit — EIU)én kinh € khoi sic do d6 &
lwong ngan hangésting nhanh, 4p trung vao hai kbi ngan hang
TMCP va chi nhanh ngan hangdt ngoai phn anh tinh Ap din
[inh wrc ngan hangat Viét Nam.
- Vé quy md het dong Trong giaidoan 2011 — 20155c do ting
tredng tin ding € tang binh quan 21%/am (theo EIU )

Theo bédo cao “Banking System OutlookiacMoody’s hén ch
c6 moi 17% dan & Viét Nam c6é tai khan ca nhan, ith w ngan
hang band con it phat tdn. Dic biét thi truong dch w thanh toan
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Han ch quan ti thuong héu OCB théu dong b), thiéu doi ngi
chuyén trach &phaét trén theong hiu. Chién luoc dugc 4p ding ki ngan
hang la chiin lroc chung trénesy chién huoc phat trén ngan hang.

2.3.5. K théng nhdn dién thiwreng higu OCB

Ngan hang TMCP Rivng Dong da cé nling quyét sach xay
dung throng hiéu aia minhdén gin hon v6i khach hang téng i
ngan hang kn dai, chuyén nghip, thé hién ar tin tam @a OCB
trong viéc bio dam thanh cdng,ab drng cbc $ng hanh phic, tinh
vuong cho khach hang phw véi tdn ch muc dich throng héu aia
OCB “niém tin va thinh virgng”

2.3.6. Truyn thdng thwong higu OCB
- Quang céo, khugn mai
- Truyén thdng i bo

2.3.7. Kt qud duy tri thwong higu OCB
- Hiéu ung throng higu cia OCBd4a gop phn thicday phat trén
ngan hangat hiéu qua nht dinh.
- Duy tri lwong khach hangn dinh théng qua ¥c tao dugc niém tin,
uy tindéi véi khach hang.
DPdng thyi con Hn tai nhitng han ché:
- T chrc quan tri thiu chuyén ngtéip, chra nHin thic day du vai
tro thuong higu, d6 bao phi cia throng higu tai thi truong con tip.
- Truyén théng tlrong hiéu chra trong xtng Wi quy mé, hinh ttc
truyén théng nghéo nan, ghlvong yeu.
- Chra thanh4p ban tlrong higu

Chwong 3. HOACH PINH CHIEN LUQC PHAT

TRIEN THUONG HIEU NGAN HANG TMCP
PHUONG PONG PEN NAM 2015
3.1. Phén tichdanh gia théng tin
3.1.1. Muc tiéu va chén lugc aia OCB

c. D¢ tiep ain
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Bang 2.7:Panh gia aia khach hang @ dé tiép can
Don Vi tinh: %

Tidu chi Hoantoan | Khong | Binh | Pdng | Hoan toan

khéngdongy | dongy | thwong y dongy

15. Mang lui giao dch Bng khip 24.6 394 | 190 155 1.4

16. Cach b tri quay giao dch hop 1y,

gitp khach hang&nhin biét 11.3 27.5 40.1 19.7 1.4

17. Tién nghi pluc wu khach hangat

(trang thét bi, nha @ sinh....) 16.9 211 33.1 22.5 6.3

18. Noi d¢ xe thuin tién 19.7 29.6 39.4 9.9 1.4

19. Cac tn ich ATM,

Internetbanking....tét ké d& sir dung 9.9 21.1 34.5 30.3 4.2

(Ty trong tinh trén 142 pliu diéu tra khach hanga s dung sin phim OCB )

d. Hé thong thdng tin

Bang 2.8:Panh gia aia khach W hé théng théng tin
Don Vi tinh: %

Tiéu chi Hoantoan | Khdng | Binh Ping Hoan toan
khongdongy | dongy | thwong y dong y
20. Théng tin OCB cungap cho
khéch hang ludn chinh xac ddy du 2.1 16.2 415 | 26.8 12.7
21. Théng tin OCB cungép & tiép
can (Web, bao chigtroi...) 11.3 190 | 373 | 176 14.8
22. OCB luén cungap thdng tin kp
thoi cho khach hang 7.7 16.2 33.1 28.9 14.1

(Ty trong tinh trén 142 pliu diéu tra khach hanga s dung sin phim OCB )

e. Chit lirong dich w

Bang 2.9:Panh gia dia khach hang & chét lwgng dich vu
Don Vi tinh: %

Tiau chi Hoantoan | Khong | Binh | Péng | Hoan toan
khéongdongy | dongy | thwong y dongy
23. Phi giao gth fop ly 9.2 169 | 289 | 206 155
24. Lai sit tiet kiém cao 9.9 16.9 31.0 28.9 13.4
25. Dich w da dang, dapng nhu
cau khach hang 19.7 21.1 31.0 26(1 2.1

(Ty trong tinh trén 142 pliu diéu tra khach hanga s dung sin phim OCB )
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f. Mirc do hai long khi giao ¢th wi OCB
Bang 2.10:Panh gia aia khach hang @ mic dd hai long
Don Vi tinh: %

Tidu chi Hoantoan | Khong | Binh | Pong | Hoan toan

khdongdongy | dongy | thwong y dong y

26. Anh/ch hai Idong i chat

lugng dich w1 cia OCB 8.5 19.7 30.3 33.1 8.5

27. Anh/ch hai Iong Vi gia a

dich wi cia OCB 14.8 21.1 27.5 26.4 9.9

28. Anh/ch hai long khi giao

dich wii OCB 9.9 18.3 324 30.3 9.2

(Ty trong tinh trén 142 phi diéu tra khach hanga st dung $in phim OCB
2.2.2.3. $trung thanh éa khach hangisi véi thiwong hisu
Trong 142 khéch hantyroc khio séat cho thy khach hang giaoich
voi OCBda $ la nHing khéach handa cé thyi gian hyp tac 1au rim.
Bang 2.11: Thoi gian sir dung dich vu ciia OCB

Tiéu chi Sb ngudi Ty 18 %
Du6i 1 nam 6 4.2
Tir 1 rim dén duéi 2 nam 18 12.7
Tir 2 rim dén dudi 3 nam 42 29.6
Tir 3 rém tr6 1&n 76 53.5
Téng odng 142 100.0

2.2.2.4. CAc liéndk thirong hicu

binh Vi thwrong héu OCB la“ngan hang band” trén @ so do

ngan hangia to dugc sr lién két chit ché giita cac b phan, tir viéc

thiét ké trang phic, gy giao dch. Tuy nhién, khong fimg nhit

trong b tri logo trén bao bi, plong tién van ti; khau hieu bd tri

thiéu dong b gay phin cam toi khach hang.

2.2.2.5. Taién o hiru tri tué khac

Logo OCB thayddi quéa nhéu lan trong thyi gian ngin, cau kiu
hiéu chra o dugc dot pha tié hién duoc muc tiéu dia ngan hang.

2.3. Thuc trang xay deng va phat trién thwong hiéu OCB

2.3.1. Ngwn lec xay deng va phat trén thwong hiéu ciia OCB
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2.3.1.1. Ngon nhan lrc
2.3.1.2. Ngon lyc tai chinh
Thiéu ké hoach xay ding k& hoach tai chinh phu ¢p phic w
duy tri phat tén theong hiu la dn thiét.
2.3.1.3. Vin hoa kinh doanhi#a OCB
2.3.2. Tim nhin thweng hiéu ciia OCB
Tam nhin throng hiéu OCB chra th hién dugc trong tdm chén
lwoc phét trén theong hiéu. OCB hréng rim trong top nxoi ngan
hang band tét hangdau Vit Namdén nim 2015 nleng lai thiéu dau
tu vao throng hiéu, a1 thé tim nhin throng hiéu trong 6ng thé tim
nhin chén luoc thé hiégn mdi quan tdm @a nhadau tr, khach hang,
tang trrong va © s thuc hign.
2.3.3. Harch dinh chién lugc thirong hiéu ciia OCB
Truéc nhirng thanh géida cé thi hén nay cbng tac dun tri, phat
trién thuong hidgu OCB con nkiu han ché nhu: kién thic theong higu
cia nhan vién condy, chra nHin thic dwoc tim quan tong throng
hiéu ding nhr cach qang ba tlrong hiu thiéu chuyén ngléip chi
yéu do phong phap éHSOdam nhan, kinh phidau tr vao hat dong
quan tri, phat trén throng hiéu thip, can b thuong hiéu con kiém
nhiém dén tir phong kinh doanh, thanh toanigué.
2.3.4.Dinh vj thwong hi¢u ciza OCB
Do chra thanh 4p duoc b phan chuyén trach & thuong hiu,
viéc dinh i thuong hiéu khong rd rang. Ghyéu tip trung vao hat
dong marketing, ging ba bi thé OCB, khdng xadinh dugc tiéu chi
cbt 16i trongdinh vi thuong hiéu OCB. Trong giaioan tir nim 1999
tré vé& trugc ar canh tranh giia cAc ngan hang 4p do \ay truyén
théng throng hiéu, quan tri thuong higu gin nhr khéngduoc quan
tam, dau tr chuyé&n nghiip tr cp quan ly. C6 ching cH 1a viéc dat
tén, thét ké logo ngan hang, Ngan hang TMCPuBhg B6ng ding
nam trong tinh tang do.



