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LOI MO PAU
1. Sy can thiét ciia dé tai.

Chua bao gio Thuong hi¢u lai tré thanh mot chu dé thoi sy duge cic doanh
nghiép, cac co quan quan ly nha nudc, cac hiép hdi thuong mai quan tdm mdt cach
dic biét nhu hién nay. Nhiéu hoi thao, hoi nghi di duogc t chirc, hang trim bai béo
va ca nhitng trang web thudng xuyén theo ddi va dé cap dén cac khia canh khac
nhau cua thuong hi€u. Phai chang gio day thuong hiéu méi duge chi y va trg thanh
mdt nhu cau tat yéu, mot xu thé khong thé cuong lai khi ching ta mudn ton tai trong

bdi canh hoi nhap kinh té qudc t&?

Kinh nghiém quéc té cho thiy vai trd quan trong thuong hiéu trong qua trinh
phat trién kinh té. Cac doanh nghiép trén thé gidi da tir lau nhan thirc thuong hiéu 1a
mot tai san vo cung to 16n. N6 1a phuong tién danh gia, ghi nhan, bao vé va thé hién
thanh qua cua doanh nghi¢p. N6 dem lai su on dinh va phat trién thi phén, nang cao
vi thé canh tranh, tao danh tiéng va loi nhuan. Khong mot doanh nghiép nao khong

b6 cong strc va tién cua dé giy dung mot thuong hiéu.

Nhin lai cadc doanh nghiép Viét Nam thi viéc tao dung va quan tri thuong hié¢u
van con méi mé va xa la. Pa c¢6 cac doanh nghiép dang trong qua trinh khang dinh
thuong hiéu trong long khach hang nhung van con c6 mét sé doanh nghiép khac
quan niém don gian, tao dung thuong hiéu chi 14 thuan tuy 1a dit cho san pham hay
dich vu mot cai tén ma khong nhan thic day du raing dé c6 mot thuong hiéu c6 gia
tri 1a cd mot thoi gian lau dai véi nd luc lién tuc va can co nhitng chién luge riéng
biét.

Nganh ngan hang cling dang xay dung cho minh mgt thuong hi¢u uy tin khong
chi trong nudc ma con vuon ra thé giéi. Dich vu ngan hang chat lugng dang tré
thanh muc tiéu phat trién cta cac ngin hang ma qua d6 khach hang biét dén ngan

hang va sir dung dich vy 4y. Tuy nhién, hién nay, cac ngan hang thuong mai con



dang gap khé khin trong qué trinh mé rong quy mé kinh doanh; von it, cong nghé
hoat dong lac hau, trinh d¢ quan ly con thép, hiéu qua va strc canh tranh con yéu,
didc biét 1a thiéu chién lugc phat trién thuong hiéu dé dap tmg nhu ciu ngay cang

tang cua khach hang.

Ngan hang Pau tu va Phat trién Viét Nam-Chi nhanh Sai Gon (goi tit 1a BIDV
Sai Gon) ciing dang di tim cho minh mét vi thé, mot chd dimg trong tam tri khach
hang. Trong thuc tién, dé c6 thé gidi quyét vin dé nay mot cach cin co nhét thi can

phai lam rd mot s6 van dé co ban sau:

- Thuong hiéu BIDV Sai Gon c¢6 vai trd nhu thé ndo trong viéc xay dung va
phat trién nén khach hang cta minh? Tan dung nhitng thé manh gi dé thu hut khach
hang?;

- Cac nguyén nhan din dén viéc kho tiép can khach hang 1a gi?;

- Lam thé nao dé phat trién bén viing ngudn khach hang thong qua thuong

hiéu d4 dugc khang dinh ma van dam bao chét lugng dich vy t6t nhat?.

Trong khuon kho luén van cua minh, Hoc vién manh dan chon dé tai “Xay
dung thwong hiéu Ngin hang Pau tw va Phat trién Viét Nam — Chi nhanh Sai
Gon nhim phat trién bén virng ngudn khich hang trong hoat dong kinh doanh

ciia ngan hang” 1am lun vin tot nghiép cho minh.
2. Muc dich nghién ctru:

TP.HCM 1a mét trung tdm kinh té 16n cta ca nudc, noi c¢6 day du cac ngan
hang thuong mai trong nudc, ngan hang lién doanh, chi nhanh ngan hang nudc
ngoai tham gia hoat dong trong nén kinh té. Cac ngan hang nay dong vai trd hét strc
quan trong trong qua trinh phat trién kinh té cia TP.HCM, nhung hién nay céc ngan
hang nay dang gap khé khan trong vi¢c thu hut khach hang trong d6 c6 BIDV Sai
Gon. Do d6, luan vin nay dé xuit mot sb giai phap nhim mo rong va phat trién
ngudn khach hang trén co s& danh gia vai tro va thyc trang ctia thuong hiéu BIDV

Sai Gon.



3. Phwong phap nghién ciru:

Phuong phap nghién ctru chu yéu dugc sir dung 13 phuong phép duy vat bién
ching. Nho phuwong phép ndy, c6 thé nghién ciu dugce qué trinh, tir d6 dé xuét cac
giai phap mé& rong va phat trién nén khach hang st dung dich vu cua BIDV Sai
Gon.

Ngoai ra, con nhiéu phwong phap khac ciing duge sir dung nhu:

- Phuong phép thng ké;

- Phuong phap dién gidi va quy nap;

- Phuong phép so sanh va doi chiéu, v.v...
4. Bo cuc cia luan van:

Luén van duge thuc hién dya trén tim hiéu thuc té qua cac y tudng chinh nhu
sau: Tim hiéu thuong hiéu 1a gi - Thyc trang thuong hiéu BIDV Sai Gon — Phat
trién ngudn khach hang théng qua thuong hiéu BIDV Sai Gon.

Luan vin c¢6 khéi lwong 70 trang, 2 bang va ndi dung chinh cta luan van co
két cAu nhu sau:

Chuwong I: Thuong hi¢u, thuong hiéu ngan hang va vai tro ciia n6 ddi véi van
dé phat trién bén vitng ngudn khach hang trong hoat dong kinh doanh cua ngin
hang.

Chwong 2: Qué trinh xay dung va phét trién thuong hiéu BIDV Sai Gon gan
lién v&i phat trién ngudn khach hang bén virng ciia BIDV Sai Gon.

Chuwong 3: Nhitng giai phap chil yéu xdy dung thwong hiéu BIDV Sai Gon
nham phat trién ngudn khach hang trong hoat dong kinh doanh cia BIDV Sai Gon.

Do han ché vé thoi gian, tai liéu nghién ctru ciing nhu kinh nghiém cong tac
cua ban than, vi vy, luan van khoé tranh khoi nhirng thiéu sot, rat mong nhéan duogc

su gop ¥ cua quy thay cd, ddng nghiép va cac ban quan tim.



Chuwong 1:
THUONG HIEU, THUONG HIEU NGAN HANG VA

VAI TRO CUA NO DPOI VOI VAN PE PHAT TRIEN
BEN VUNG NGUON KHACH HANG TRONG HOAT
PONG KINH DOANH CUA NGAN HANG



1.1. Nhitng van dé co ban ciia thwong hiéu
1.1.1. Khai niém vé thwong hiéu
1.1.1.1. Theo Hi¢p h¢i Marketing Hoa Ky

Tt thuong hiéu (Brand) c6 ngudn gbc tir chit Brandr, theo tiéng Aixolen cb
nghia 1a dong dau, xuat phat tir thoi xa xua, khi nhitng chu trai chin nudi muon
phén biét dan ctru ctia minh véi nhitng dan ctru khac, ho da dung mot con du bang
sat nung d6 dong 1én lung timg con mot, thong qua d6 khang dinh gia tri hang hoa
va quyén s& hitu ctia minh. Nhu thé, thuong hi¢u xudt hién tir nhu cau tao su khéc
biét cho san phém ctia nha san xuét. Vi vay, theo hi€p hdi Marketing Hoa Ky,
Thuong hiéu 12 “mdt cai tén, tir ngi, ky hiéu, biéu twong, hinh v& thiét ké,...hoic
tap hop cac yéu t6 trén nham xac dinh va phan biét hang héa, dich vu ciia mot ngudi
hodc mot nhém nguodi ban véi hang hoa va dich vu cua cac ddi thu canh tranh”.
1.1.1.2. Theo Charles Brymer, linh dao cip cao (CEO) ciia Interbrand

“Thuong hi¢u-ma ddi vai khach hang no dai dién cho mot su cudn hut, téng thé
gia tri hay nhiing thudc tinh gitip cho nguoi tiéu dung nhan thirc va phan biét d6i
v6i san pham khac”.
1.1.1.3. Theo David A. Aaker trong quyén “ Managing Brand Equity”

“Mo6t thuong hiéu 1a mot tén duoc phan biét va (hay biéu tuong (nhu logo,
nhan hiéu cau ching (trade mark) hay kiéu dang bao bi) c¢6 dung ¥ xac dinh hang
hoa hay dich vu, hodc ciia mot ngudi ban, hay ctia mot nhém ngudi ban, va dé phan
biét cac san pham hay dich vu ndy vdi cac san pham hay dich vy ctia cong ty dbi
thu”.
1.1.1.4. Theo cac van ban Luat ctia Viét Nam thi thwong hiéu la mot thuat ngir
pho bién trong marketing thwong dwoc nguoi ta siv dung khi dé cap téi

a) Nhan hiéu hang hoa (thuwong hiéu sin pham); b) Tén thuong mai cua to
chure, cd nhan dung trong hoat dong kinh doanh (thwong hiéu doanh nghiép); hay c)
Céc chi din dia Iy va tén goi xuét xtr hang ho4.

Dinh nghia vé “Nhin hiéu hang hod”, Piéu 785 BO luat Dan su cia Viét Nam

quy dinh: “Nhan hi¢u hang hoa 1a nhiing du hiéu dung dé phén biét hang ho4, dich



vu cung loai cua cac co s san xuét kinh doanh khéc nhau. Nhén hiéu hang hoa cé
thé 1a tir ngix, hinh anh hodc sy két hop cac yéu té d6 duge thé hién bang mot hodc
nhiéu mau sic”.

Dinh nghia vé “Tén thwong mai”, Piéu 14 Nghi dinh 54/2000/ND-CP quy
dinh: Tén thuong mai dugc bao ho 1a tén goi cua t6 chure, ca nhan dung trong hoat
dong kinh doanh, dap tng day du cac diéu kién sau: a) La tap hop cac chit cai, co
thé kém theo chit sd, phat 4m duogc; b) Co kha ning phan biét chu thé kinh doanh
mang tén goi d6 véi cac chu thé kinh doanh khac trong cung linh vyc kinh doanh.

Dinh nghia vé “Tén goi xuit xt hang hoa”, Piéu 786 Bo luat Dan sy quy dinh:
Tén goi xudt xtr hang hoa 13 tén dia 1y cua nudc, dia phuwong dung dé chi xuét xt
clia mat hang tir nuéc, dia phuong d6 voi dicu kién nhitng mat hang nay cé cac tinh
chét, chat lugng dic thu dua trén cac diéu kién dia 1y doc dao va uu viét, bao gdm
yéu t4 tw nhién, con nguoi hodc két hop c4 hai yéu t do.

Dinh nghia vé “Chi dan dia 1y, Piéu 14 Nghi dinh 54/2000/ND-CP quy dinh:
Chi dan dia Iy duoc bao ho 1a thong tin vé ngudn gdc dia 1y ciia hang hoa dap tGng
du cac diéu kién sau day: a) Thé hién duéi dang mot tir ngtr, dau hiéu, biéu tuong
hoac hinh anh, dung dé chi mot quéc gia hodc mdt vung lanh thd, dia phuong thudc
mot qudc gia; b) Thé hién trén hang hoa, bao bi hang hoa hay gidy to giao dich lién
quan t6i viéc mua ban hang hoa nham chi din rang hang hoa néi trén c6 ngudn gbc
tai qudc gia, ving lanh thd hodc dia phuong ma dic trung vé chat lugng, uy tin,
danh tiéng hodc cac dic tinh khac cta loai hang hoa nay c6 dugce cha yéu 1a do
ngudn gdc dia Iy tao nén.

Nhu vay, Mot thuong hiéu cé thé duoc cau tao boi hai phﬁn: Phat dm dwoc: 1a
nhimg yéu t6 co thé doc duoc, tac dong vao thinh giac cia nguoi nghe nhu tén cong
ty (vi du nhu: Toyota), tén san phdm (Dove), cdu khau hiéu (nng niu ban chan
Viét), doan nhac hat dic trung va cac yéu to phat am duoc khic. Phdn khéng phdt
dm dwee: 1 nhitng yéu t6 khong doc duogc ma chi c6 thé cam nhan dugc bang thi
giac nhu hinh v&, biéu tuong (vi du hinh ludi liém cua hing Nike), mau sic (mau

xanh ctia Pepsi), kiéu dang thiét ké bao bi (kiéu chai nuéc khoang Lavie) va cac yéu



t6 nhan biét khac. O Viét Nam, khai niém thuong hiéu thuong duoc hiéu dong
nghia v6i nhan hi¢u hang hoa. Tuy nhién, trén thuc té khai niém thuong hi¢u duoc
hiéu rong hon nhiéu, nd c6 thé 1a bat ky cai gi dugc gan lién trén san pham hoic
dich vu nham lam cho chung duoc nhan biét d& dang va khac bi¢t véi cac san phém
cung loai. Do do, viéc dau tién trong qua trinh tao dung thuong hi¢u 1a lya chon va
thiét ké cho san phém hoac dich vu mot tén goi, logo, biéu tuong, mau sic, kiéu
dang thiét ké, bao bi va cac yéu td phan biét khac trén co sé phan tich thudc tinh ctia
san pham, thi hiéu va hanh vi tiéu dung cua khach hang muc tiéu va cac yéu td khac
nhu phap luat, van hoa, tin ngudng...Chiing ta c6 thé goi cac thanh phan khac nhau
d6 ciia mot thuong hiéu 1a cac yéu t6 cua thuong hiéu.

Cac yéu td thuong hiéu cia mdt san phém hodc dich vu ¢6 thé duoc phap luat
bao hd dudi dang 1a cac doi tuong cua so hiru tri tu¢ nhu: nhan hiéu hang hoéa, tén
thwong mai, tén goi xut xr hang hoéa, chi dan dia 1y, kiéu dang cong nghiép va ban
quyén. Viéc str dung cac yéu to thuong hiéu ciing rat da dang, tiy thudc vao cac
chién lugc thuong hiéu ma céc cong ty ap dung. Trong mot sb trudng hop, tén cong
ty duoc dung chii yéu cho toan bd san pham (Vi du: General Electric (GE) va
Hewlelt-Packard). Trudng hop khac, cac nha san xuat dit thuong hiéu riéng cho cac
san phdm méi ma khong lién quan dén cong ty (Vi du: Dulux cta ICI; Clear hay
Sunsilk cua Uliniver). Nhitng nguoi ban 1€ lai tao ra thuong hi€u riéng ciia minh
dua vao tén cira hang hodc yéu td khac (Vi du: Macy’c ¢6 cac thuong hiéu riéng
Christopher Hayes, hay siéu thi Intimex, Fivimart). Ngoai cac yéu t6 phat am dugc
nhu tén san pham tén cong ty... cac yéu td khac nhu logo, biéu tuong, kiéu dang,
mau sic... cling s¢ dugc st dung két hop tao nén sy khac biét véi cac san phém
cung loai. Vi du: con hd vang ciing v6i nhin hiéu bia Tiger, hinh qua tao khuyét
mot goc quen thude ciia méy tinh Apple, 3 hinh elip 16ng vao nhau ciia Toyota, mau
do so61 dong cua Coca-cola hay bong sen vang cua hang khong Viét Nam. Cac tén
dugc dit cho cac san pham ciing c6 nhiéu dang khac nhau. Cac tén thuwong hiéu co
thé dya vao con nguoi. (Vi du: My pham Estee Lauder, xe hoi Ford, va Honda), dua

vao cac loai dong vat hodac chim (Vi du: xe hoi Mustang (ngua thao nguyén), xa



bong Dove (chim bd cau) va xe bayt Greyhound (ché sin tho), hodc cac db vat khac
(Vi du: may tinh Apple (qua tao), xing dau Sell (vo s0), va sita dic Carnation (hoa
cam chudng)). Mot s6 tén thuong hiéu dung véi cac tir von gan lién voi nghia cau
san pham (Vi du Lean Cuisine, Justuise, va Ticketron) hodc goi 1én nhiing thudc
tinh hodc loi ich quan trong (Vi du: dc quy 6 to6 DieHard, may hat bui sian nha
Mop’n Glow, va dém hoi Beautyrest). Mot tén thuong hiéu khac duoc thiét ké bao
gém cac tién td va hau td nghe c6 vé khoa hoc, tu nhién, hodc quy gia (Vi du: b vi
xtr 1y Intel, 6 t6 Lexus, hodc may tinh Compaq). Gidng nhu tén thuong hiéu, cac
yéu to thwong hiéu khac nhu logo va biéu tuong c6 thé dugc cin cir vao con nguoi,
dia diém va cac vat, cac hinh anh luu triru tuong... theo cac cach khac nhau. Ngay
nay, khi thé gidi tran ngdp cac hang hoa dich vy, ngudi tiéu dung tir sang dén tdi
khong biét phai lam sao chup bao nhiéu cac thuong hiéu vao bd ndo tir bao chi, tivi,
pand, ap phich, to roi trén duong, tai co quan hay ¢ nha. Do vy, khi tao dung mot
thuong hi¢u sao cho san phém c6 duoc su khac biét, 4n tuong, 161 cudn va di sau

vao tam tri khach hang.

Tom lai, thwong hiéu vé bin chit la uy tin, danh tiéng ciia sin phim hang
hod, dich vu hodc ciia doanh nghiép ma khdch hang nhian biét, nhé dén thong
qua nhan hiéu hang hod va nhitng yéu té dn chira bén trong nhan hiéu dé. RS
rang, thuong hiéu 1 mot tai san vo hinh ctiia doanh nghiép, né 13 tong hop ctia nhiéu
yéu t6, nhimg thanh qua ma doanh nghiép di tao dung dugc trong sudt qua trinh ton
tai va phat trién ctia minh. Sy ndi tiéng cua thuong hi¢u la mdt loi thé trong kinh
doanh va la mot bao dam cho loi nhuén tiém nang cua doanh nghi¢p. Vi thé, xay
dung va phat trién thuong hiéu 12 mot van dé hét strc can thiét doi véi moi doanh
nghiép dé c6 thé canh tranh c6 hiéu qua trén thi truong trong nudc cling nhu thi
truong nudc ngoai, nhat 13 trong diéu kién chu dong va tich cyc hoi nhap kinh té

quoc té hién nay.



1.1.2. Thwong hi¢u Ngan hang

“Thuong hiéu ngan hang” ¢ thé dugc hiéu 1a thuat ngir dung trong hoat dong
Marketing, thé hién tén giao dich cia mot ngan hang thuong mai, dugc gén lién véi
ban sac riéng va uy tin, hinh anh cua chi thé mang tén nay nham gdy ddu dn sdu
ddm doi véi khdch hang va phdn biét véi cac chi thé khéc (ngdn hang khdc) trong
hoat dong kinh doanh tién té - tin dung va cung cdp cdc dich vu ngan hang” (TS. Lé
Khic Tri).

Trong diéu kién canh tranh va hoi nhép, thuong hi¢u cua mot ngan hang dugce
quyét dinh khong chi bang lich st 1au doi, bang mang ludi chi nhanh rong 16n ma
diéu quan trong va chu yéu nhat 1a mét triét 1y kinh doanh dung din, rd rang, gin
lién véi nhitng wu thé va sy noi troi vé chat lwong va tién ich cao, gia ca hop 1y,
dugc tao ra trén co sé ap dung cong nghé hi¢n dai va hoan thién td chure, quan ly.

Thuong hiéu ngan hang chinh 13 uy tin ctia ngan hang trén thi truong. Co6 thé
no6i rang, thuong hiéu chinh 1a khéi tai san vo hinh nhung c6 gia tri trong hoat dong
ngan hang. Khach hang giao dich voi ngan hang 1a mua va ban cic san pham vo
hinh ma loi ich 13 lién quan dén tai chinh. Vi phuong chdm chung cho cac ngan
hang 13 “luén mang dén cho khach hang sy thanh dat, phon thinh, cung cap dich vu
thoa méan tot nhat nhu cau cta khach hang” nén thuong hiéu khong don thuan 1a
nhan hiéu, mot tir nglr ma 1a tong hop ddy du cac yéu té: uy tin, chat luong san
pham, phong cach phuc vu, van hoa ngan hang.

1.1.3. Chirc ning caa thwong hiéu
1.1.3.1. Nhén biét va phén biét thwong hiéu

Pay 1a chic ning rat dic trung va quan trong cua thuong hiéu, kha ning nhan
biét dugc cua thuong hiéu 13 yéu td khéng chi quan trong cho nguoi tiéu ding ma
con cho ca doanh nghiép trong quan tri va diéu hanh hoat dong ctia minh. Thong
qua thuong hiéu nguoi tiéu dung va nha san xuat c6 thé dé dang phan biét hang hoa
ctia doanh nghi€p nay so véi doanh nghiép khéac. Thuong hiéu cling dong vai tro
quan trong trong viéc phan doan thi truong ctia doanh nghiép. Mdi hang héa mang

thwong hiéu khac nhau s& dwa ra nhiing thong diép khac nhau dya trén nhiing dau



hiéu nhat dinh nhim dap tmg nhimg nhu ciu ctia ngudi tiéu dung va thu hat sy cha
¥ cia nhitng tap hop khach hang khac nhau. Khi hang héa cang phong phu, da dang
thi chirc ning phéan biét cang tré nén quan trong. Moi dau hiéu gay kho khan khi
phan biét s& lam giam uy tin va can trd su phat trién cta thuong hiéu, trong thyc té
loi dung sy dé nham 14n cua cac ddu hiéu tao nén thuong hiéu, nhiéu doanh nghiép
c6 y d6 x4u d4 tao ra nhitng ddu hiéu gan gidng v6i thuong hiéu ndi tiéng dé cb tao
ra sy nham 14n cho ngudi tiéu dung.
1.1.3.2. Théng tin va chi dan

Chtrc ning thong tin va chi dan cua thuong hiéu thé hién & chd: thong qua
nhirng hinh anh, ngén nglt hodc cac d4u hiéu khac, nguoi tieu dung co thé nhan biét
duoc phan nao vé gia tri st dung va cong dung ctia hang hoa. Nhitng thong tin vé
noi san xuét, dang cap ctia hang hoa ciing nhu diéu kién tiéu dung ...cling phan nao
duoc thé hién qua thuong hiéu. No6i chung thong tin ma thuong hiéu mang dén ludn
rat phong phu va da dang. Vi vay céac thuong hi¢u can phai thé hién rd rang, cu thé
va ¢6 thé nhan biét, phan biét nham tao ra sy thanh cong cho mot thuong hi¢u.
1.1.3.3. Tao sw cam nhin va tin cay

Churc nang nay la sy cdm nhén ctia nguoi tiéu dung vé su khac biét, vé su uu
viét hay an tam, thoai mai, tin twong khi ti€u dung hang hoa, dich vu khi lya chon
ma thuong hi€u d6 mang lai (Vi du xe may Nhat, dan am thanh Sony, bia
Heineken...) Noi dén su cam nhan 13 nguoi ta néi dén 4n tuong nao d6 vé hang hoa,
dich vu trong tam tri nguoi tiéu dung. Su cam nhan cua nguoi tiéu dung khong phai
tu nhién ma ¢, nd duoc hinh thanh téng hop tir cac yéu t6 cia thwong hiéu nhu
mau sic, tén go1, biéu trung, 4m thanh, khéu hiéu, va su trai nghiém cua nguoi ti€u
dung. Cung mot hang héa, dich vu nhung cam nhan cta ngudi tiéu dung co thé khac
nhau, phu thudc vao thong di¢p hoac hoan canh tiép nhan thong tin, hoac phu thudc
vao sy trai nghiém ctia ngudi st dung. Mot thuong hiéu ¢6 dang cip, di dugc chap
nhan s€ tao ra mot su tin cdy ddi voi khach hang va khach hang s€ trung thanh voi
thuong hiéu va dich vu d6. Chat luong hang héa, dich vu 1a yéu t6 quyét dinh long

trung thanh cta khach hang, nhung thwong hiéu 13 dong luc cuc ky quan trong dé



giit chan khach hang & lai véi hang hoa, dich vu d6 va 1a dia chi dé nguoi tiéu dung
dat long tin. Chirc ndng nay chi duoc thé hién khi thuong hi¢u da dugc chép nhan
trén thi truong.
1.1.3.4. Chitc ning kinh té

Thuong hiéu mang trong né mot gia tri hién tai va tiém nang. Gid tri d6 dugc
thé hién rd nhat khi sang nhuong thuong hiéu. Thuong hiéu dugc coi 13 tai san vo
hinh va rat co gia tri cia doanh nghiép. Gié tri cia thuong hiéu rat kho dinh doat,
nhung nh¢ nhiing 1oi thé ma thuong hiéu mang lai, hang hoa, dich vu s€ ban duoc
nhiéu hon, tham chi véi gia cao hon, dé tham nhép vao thi truong hon. Thuong hi¢u
khong tu nhién ma 6, n6 duge tao ra voi nhiéu khoan dau tw va chi phi khéc nhau,
nhing chi phi d6 tao nén gia tri cuia thwong hiéu. Loi nhuan va tiém ning ma doanh
nghiép c6 duoc nhd su ndi tiéng ctia thuong hiéu s& quy dinh gia trj tai chinh cua
thuong hiéu. Hang nam, tap chi Business week dua ra bang xép loai ctia khoang
100 thuong hiéu dimg dau trén thé gidi véi gia tri wdc tinh cua ching. Vi du nim
2002: Coca-cola: 69,6 ti USD; Microsoft: 64 ti; IBM: 51 ti; GE: 41ti; Intel: 30,8 ti;
Nokia: 29,9 ti; Disney: 29,2 ti; Mc. Donald: 26,3 ti; Mercedes: 21 ti... Tai Viét
Nam, thuong hi¢u P/S dugc Cong ty Elida mua lai voi gid 5 tri¢u USD (trong khi
phan gia tri tai san hiru hinh chi khoang trén 1 triéu USD). Céc loi ich kinh t& do
thuong hi¢u mang lai:
- Tang doanh sb ban hang.
- That chat sy trung thanh cta khach hang.
- Tang lgi nhuén va tdng thu nhap cho doanh nghiép.
- M6 rong va duy tri thi truong.
- Tang cuong thu hut lao dong va viéc lam.
- Tang san luong va doanh sé hang hoa.
- Tang gia tri san pham do nguoi tidu dung phai tra tién mua uy tin cia san pham.
- Nguyén liéu dé san xuit ra san pham ting, diéu ndy dan téi ting trudong cho kinh

té ndi chung.



Thuong hiéu mang lai nhitng o1 ich cho doanh nghié¢p: Khi mot thuong hiéu da
duoc khach hang chip nhap, nd sé mang lai cho doanh nghiép nhimng loi ich dich
thue d& nhan thiy. D6 1a kha ning tiép can thi truong dé dang va sau rong hon ngay
ca khi d6 1a mot chung loai hang hoa méi (vi du nhu Wave, @ thudc san pham cta
Honda...); tao ra co hoi tham nhap va chiém linh thi trudng d6i véi cac thuong hiéu
manh. Hang héa mang thuong hiéu ndi tiéng c6 thé ban gia cao hon so véi cac hang
héa tuong tu nhung mang thuong hi€u xa la. Ngoai ra mdt thwong hi¢u manh sé
gitip ban dugc nhiéu hang hon (nho tic dung tuyén truyén va phd bién kinh nghiém
ctua chinh nhitng nguoi ti€u dung).

Thu hat dau tu: Thuong hi¢u ndi tiéng khong chi tao ra nhiing loi thé nhat dinh
cho doanh nghiép trong qué trinh ban hang va cung cip dich vu, ma con tao diéu
kién va nhu 1a mot sy dam bao thu hit dau tu va gia ting cac quan hé ban hang. Khi
d3 mang thuong hiéu ndi tiéng, cac nha dau tu s& khong con e ngai khi dau tu vao
doanh nghiép va c6 phiéu cta doanh nghiép. Diéu nay sé tao ra moi truong thuan
loi cho doanh nghiép trong kinh doanh, gop phan giam gi4 thanh san phdm va nang
cao suc canh tranh cua hang héa va doanh nghiép.

Thuong hi€u la tai san v6 hinh va c6 gia tri ciia doanh nghiép: thuong hi¢u la
tai san ctia doanh nghiép, no 13 tong hop cta rat nhidu yéu td, nhitng thanh qua ma
doanh nghiép tao dung dugc trong sudt qua trinh hoat dong ctia minh. Chinh s noi
tiéng cua thuong hi€éu nhu 1a mdt ddm bao cho loi nhuan tiém nang cua doanh
nghiép. (Vi du truéc ddy nhiéu doanh nghiép thudng khong dé ¥ dén thuong hiéu,
vi vay khi biét 12p doan Elida mua lai thuong hiéu P/S vai1 gia 5 triéu USD trong khi
gid tri tai san cb dinh va luu dong ciia cong ty wdc chi trén dudi 1 triéu USD, nhiéu
doanh nghiép Viét Nam d4 nhan thiy gia tri cia thuong hiu va gia tri nay that kho
udc tinh).

1.1.4. Qua trinh phat trién ciia thwong hiéu

Qua trinh phat trién cta thuong hiéu c6 thé dugc chia thanh 5 giai doan, mdi

giai doan déu c6 anh hudng dén cach nhin ciia nguoi tiéu dung va bat ky so suat nao

cling dan dén hau qua bat loi cho thuong hiéu.



1.1.4.1. Hinh thanh thwong hi¢u

Giai doan dau tién trong vong doi thwong hiéu 13 sy hinh thanh thuong hiéu.
Thuong hiéu khong phai don thuan 13 mot san pham hay dich vu ma 1a tuong trung
cho 16i cam két dap Gmg nhu cau khach hang. Loi cam két ndy c6 thé mang tinh
thuc té hay thién vé tinh cam. Va khach hang 13 ngudi ¢6 thé nhéan ra thuong hiéu
nao dé c6 hoan thanh cam két hay khong thong qua 4 yéu t6 nhu sau:

Who: d6i twong khach hang muc tiéu chinh cua san phdm hay dich vu. Day la
nhiing dbi twong khach hang dugc nhiam dén va cach ho chap nhan san pham hay
dich vu cta doanh nghiép. Trong nganh ngan hang thi d6i trong nay 1a nhiing ca
nhan c6 ngudn vén 16n hay cac doanh nghiép cé st dung nhiéu dich vy.

What: cac tinh ning mang dén cho khach hang. Pay 1 yéu t6 giup xac dinh cac
loai san phém va dich vu do thuong hiéu mang lai va vach ra cac yéu cau can thiét
cho cac san pham dich vu trén dé dap tmg day du nhu cau cta khach hang. Chang
han nhu dich vu ma mot ngan hang c6 dugc nhu thé ATM, dich vu Western Union,
thanh toan qudc té, ...

Why: lgi ich ma thuong hi¢u mang dén cho khach hang. Yéu t6 nay giup céc
doanh nghi€p dua ra dugc 2-3 loi ich nguoi ti€u dung c6 dugce khi st dung san
pham/dich vu cua cong ty. Vi du, khi chon mua hang & Staple, khach hang s& duoc
hd tro khi mua sam, c¢6 nhiéu mit hang phong pha dé Iya chon, gia phai ching va
quan trong hon hét 1a khong phai d6i co vé gia ca. May giat Electrolux thi “40 nim
van chay t6t”. Yéu t6 nay néu rd nhitng gi khach hang mong muén c6 duoc sau khi
da chi ra mot khoan tién cho san pham cua cong ty. D6 chinh 13 gia tri do doanh
nghiép mang lai.

How: phuong thirc thyc hién 10i cam két véi khach hang. Pay 1a cach doanh
nghiép chuyén giao 16i hitra va quan trong khong kém, 1a cach khach hang kiém
nghiém 16 hira thuong hiéu. Trong dai da s6 cac trudng hop, diy 1a yéu té quan
trong nhit giap phan biét cac thuong hiéu boi vi day 13 mot yéu t6 khong dé bit
chude dugc. Vi du: Trong hang ha sa s6 cac cong vién giai tri, nhung Disney World

1a ddc nhat. Tir hé thé)ng cong vién va khéch san sach s€ cho dén céch thirc trang tri,



hoa trang cac nhan vién vao cac nhan vat hoat hinh quen thudc, tat ca déu gop phﬁn
vao sy thanh cong cua Disney World trong viéc mang dén cho khach hang mot sy
trai nghiém khéc biét va dugc danh gia rit cao. Tuong ty nhu vy, Dell cling mang
dén cho nguoi mua may vi tinh v6i gia vira phai, va cung cap ca nhimg dich vy hau
mai hd trg khach hang.

Loi htra thuong hiéu twong trung cho ddi twong khach hang, san pham, hinh
thirc thyc hién va nhiing gia tri doanh nghiép mang lai. Loi hira thuwong hiéu can phai
ngan gon, dé hiéu, va chimg t6 dugc thé manh cua doanh nghiép trudc cac dbi thu
canh tranh khac. Xé4c dinh 161 hira thuong hi€u dugc xem nhu giai doan dau tién
trong vong doi san pham, khong phai vi dy 1a khau dé thyc hién nhat (trai lai, giai
doan nay co thé rat kho khin so v6i cac giai doan tiép theo), nhung vi day 1a budc
dau tién dé dua thuong hi¢u dén thanh cong.

Mot khi d3 xay dung 101 htra thuong hiéu, diéu cac doanh nghiép can tién hanh
tiép 14 lam cho cac khach hang myc tiéu biét dén minh va nhiing loi ich thiét thyc ma
ho ¢6 thé mang dén cho khach hang. Day chinh 1a thoi diém thuong hiéu budc vao
thi truong va danh dau sy hién dién ctia minh trong tam tri nguoi tiéu dung. Tuy mot
s6 ngudi xem day chi don thuan 13 budc tiép thi truyén théng nhung that ra giai doan
nay phai duoc nhin nhan chinh x4c 1a su trai nghi¢m vé nhan biét cia khach hang
(customer’s awareness experience).
1.1.4.2. Nhan biét thwong hiéu

Thuong hiéu ton tai trong tam tri ngudi tiéu dung. Vay, cac doanh nghiép can
phai 1am gi dé giup khach hang c6 dugec mot 4n tugng tot dep vé thuong hiéu ciing
nhu gitp cho thuong hiéu tim dugc mot chd ding trong 10ng khach hang?

Thuong hiéu c6 thé tim cho minh mot vi tri trong 1ong ngudi tiéu dung qua
mot trong hai con dudng sau: 1y tri hodc tinh cam. Ndo ngudi c6 rat nhiéu phan
phéan tich va nhan thuc gitp xac dinh tinh xac thuc, ¥y nghia va su lién quan cta cac
Y tudéng, quan niém hodc thuong hiéu. Thong thuong vé 1y tri, cac khach hang
thudng quan tdm dén loi ich vé tinh ning cta san pham nhu mau sic, kiéu dang,

gia cd, chat luong va dich vy, v.v.



Pua thuong hiéu vao 1ong ngudi dya vao tinh cam thudng s& mang lai hai két
qua: hodc khach hang chép nhén thuong hi¢u hoéc ho s¢€ tur chdi. Vi thé cac thuong
hiéu khi di theo con dudng nay can phai chi tim dén cac yéu té dai loai nhu san
pham c6 gitp ngudi st dung cam thdy minh hoan hao, thanh cong hodc vui vé hay
khong; hodc nd co gilp cai thién hinh anh cta ban than trong mat nhitng ngudi
xung quanh khong?...

Tuy nhién, ca hai cach thirc trén déu co cung mot muc dich: thiét 1ap nhan thirc
thuong hiéu ¢ cac khach hang muc tiéu chinh. C6 rat nhiéu phuong tién dé phuc vu
cho muc dich trén nhu cic phuong tién truyén thong, to buém quang céo, thu
quang c4o, bang hiéu, ctra hang, ban hang truc tiép, v.v., tuy nhién cling c6 mot vai
cach kha hiru hiéu khi nhdm dén cac nhém khach hang nhit dinh.

Vay muc do nhan biét thuong hiéu dugc do ludng nhu thé nao? Hinh thire do
ludong thir nhat duoc biét dén 13 sy goi nhé thuong hiéu. Ching han, khi c6 ai do
nhic dén gidy thé thao, 1ap trc mot nguoi nhé ngay dén Nike. Sy goi nhé thuong
hiéu 1a mét loi thé cho thwong hiéu. Vi du trén cho thay Nike giir mot vi tri wu tién
hang dau trong long ngudi tiéu ding bat ky khi nao ho nghi dén giay thé thao ma ho
ua thich. Nhu vay, Nike c6 duogc loi thé canh tranh so véi céc thuong hi¢u khéc.

Hinh thirc do ludng tht hai 13 nhan biét thuong hiéu. Vi du, khi nhic dén Sony,
khach hang c6 thé biét duoc nhan hiéu nay 13 gi va co6 thé ké tén mot vai san pham
cua Sony. C6 duogc su nhan biét thuong hi¢u cling 1a mdt loi thé khac cho thuong
hiéu. Piéu nay chimg to thuong hiéu cé ton tai trong 10ng nguoi tiéu dung va da tao
dung duge mot moi lién tuong thiét yéu giira tén tudi va cac san pham/dich vu mang
tén thuong hiéu. Su nhan biét ndy mang dén cho Sony mét wu thé mdi khi ngudi tiéu
dung nghi dén viéc sim mot may CD Walkman.

Viy ¥ nghia cta sy nhan biét thuong hiéu 1a gi? Nhan biét thuong hiéu ching
t6 rang cic khach hang da “hiéu” va that sy ua chudng thuong hiéu, rang thuong
hiéu d3 thu hat ho vé& mit tinh cam 13n ly tri va réng khach hang da thuc sy tin
tudng vao 161 hira thuwong hiéu - nhitng diéu htra hen dén voi ho qua quang cdo, qua

nhitng 101 truyén mi¢ng va qua quan sat nhiing nguoi da tung mua va st dung san



pham mang thuong hiéu.

Tuy nhién, giai doan nhan biét thwong hiéu khéng phai 1a muc tiéu cudi cing.
Nhiéu doanh nghi¢p da that bai tai giai doan nay, ho chi tap trung chu yéu vao loi
nhuan va bd quén viéc khién cho khéch hang chi tién cho san phém, mac du muc
dich dat ra tai day la tao sy nhan biét, dam bao sy cam két mua hang ciling nhu tao
quan hé voi khach hang. Dé dat duoc diéu ndy, cac doanh nghiép can phai trai qua
mot giai doan ké tiép 14 giai doan trai nghiém khi mua hang.
1.1.4.3. Trai nghiém khi mua hang

Nguoi tiéu dung lac nao cling mubn thuong hiéu dugc chon thé hién sy am hiéu
va sang sudt trong lya chon cua minh. Thuong hiéu giir vai trd tugng trung cho chat
luong va su bao dam, giup don gian hod cac quyét dinh mua hang rdi rim va la
bang ching cia gia tri. Néu ngudi tiéu ding nhan biét dugc thuong hiéu thi ho c6
thé nam bét duoc 161 htra va hiéu cac 1gi ich do thuong hiéu nay mang lai cho ho
trong cudc séng.

C6 nhiéu nhan t6 anh hudng dén trai nghiém khi mua hang vi du nhu mau sic
va hinh dang san pham, gi4 ca va cach giao tiép va tu van cta cc nhan vién phuc vu
va cac nha quan ly. Khach hang tiép xuc véi thuong hiéu qua nhiéu phuong tién
khac nhau, nhung du chon mua hang & bat ky noi nao nhu tai ctra hiéu, qua Internet,
qua cac nhan vién ban hang, mdt khi da chon thuong hi€éu minh wa thich, bat ké do l1a
Caterpilla hay Polo, ngudi mua lac nao ciing muén su trai nghiém cua minh ludn
ludn dé chiu.

Vay mot khach hang c6 dugc trdi nghi¢ém khi mua nhu thé nao? Néu mot
ngudi di mua giay & Wal-Mart ho cho rang minh s& chon giita hang diy giay, khong
c6 nhan vién tu van va chi phai tra mot sb tién khiém ton. Nguoc lai, khi mua gidy ¢
Nordstroms, khach hang lai mang ¥ nghi ring minh s& dugc cac nhan vién hudng
dan di xem nhimg mau gidy dugc bay tri dep mét, co chuyén vién tu van chon timg
kiéu dang thich hop va phai tra mot cai gia kha cao.

Trong giai doan trai nghiém mua, cdc doanh nghiép thu hat sy chu y cua

khach hang, va khach hanh s& can nhac xem liéu 10i hita thuong hiéu c6 xting dang



v6i s6 tién ma ho sap phai chi ra hay khong. Day 1a ranh gidi gitra khach hang tiém
ning va khach hang that sy. Thuong hiéu can phai vuot qua cac d6i tha khac trong
viéc thu hat cac khach hang tiém ning trd thanh nhitng khach hang thuc sy, néu
khong vong doi thuong hiéu s& som ding két thuc.

1.1.4.4. Trai nghiém khi sir dung

Trong giai doan nay, thuong hi¢u s€ c6 thém 2 co hoi khac dé thuc hién 161 hira
ctia minh. Trudc hét 1a giai doan sir dung. Khi mua hang, ngudi mua dugc cac nhan
vién ban hang huéng dan tan tinh vé nhitng kho khin co thé gip phai. Nhung nguoc
lai, sau khi da mang san phém vé nha, nhitng rac rdi khac c6 thé ndy sinh khi su
dung.

Ai ciing mudn c6 dugc nhitng loi ich vé tinh ning va cam xtc (emotional
benefits) khi mua bat ky mit hang niao. Cac loi ich vé tinh ning c6 thé 14 kiéu dang,
kich ¢&, mau sic, cho dén d6 bén, chat lugng va hiéu suét hoat dong cua san phém.
Ching han, khi mua mét chiéc xe hoi hang sang dic biét, khach hang nao ciing mong
mudn s& c6 mot san pham bén bi va diy du cac tinh ning can thiét. Cac loi ich vé
tinh cam chinh 1a tinh an toan, sy tu tin cuing nhiing dau hiéu vé chit lugng va uy thé
cua thuong hiéu dugc chon so vdi cac thuong hiéu khac. San phém va dich vu phai
ludn luén dam bao rang s& mang dén cho khach hang nhitng trai nghiém khi st dung
dé chiu. Tuy nhién, céc ric rdi vAn c6 thé nay sinh. Trong trudng hop nhu thé, lidu
cac khach hang s& phai chd trong vong 30 gidy hay phai mat dén 10 phat méi co
duoc su tu van, hd tro tir phia nha san XUAt?

Co hoi ké tiép dé co thé thuc hién 101 hira thuong hiéu chinh 13 giai doan trai
nghiém dich vu trg gitp. Giai doan nay cé anh hudng khong nho dén mdi lién hé véi
khach hang va lién quan truc tiép dén viéc khach hang co tiép tuc sir dung thuong
hiéu va nhan xét cua ho v&i1 nguoi than. Thuc hién thanh cong dich vu cham séc
khach hang ciing quan trong khong kém viéc mang dén cho ngudi tiéu dung trai
nghiém khi mua dé chiu va can phai dugc nhin nhan nhu mét trong nhitng hoat dong
chinh trong xay dung thuong hi¢u.

Sau khi d3 xdy duyng dugc nhan biét thuong hiéu trong 1ong khach hang va



mang dén cho ho nhiing trai nghiém khi mua va str dung tich cuc, cac nha quan 1y
can phai lam gi dé thuong hiéu tiép tuc phat trién trong 10ng nguoi tiéu dung?
1.1.4.5. Trai nghiém khi la thanh vién

Khi thuong hiéu d3 dugc nhan biét, dugc nhiéu ngudi tin dung, va khach hang
mudn gan lién thuong hiéu véi minh, khi 6 thuong hiéu da phat trién dén mot giai
doan moi: trai nghiém khi 1a thanh vién.

Loi ich cta viéc trd thanh mot thanh vién duoc cac khach hang danh gia rat
cao. Trong mit ho, thuong hi¢u s€ dugc xem nhu nhirng tén tudi doc nhéit, chét
luong va dugc wa chudong. Khach hang luon thich dugc chia sé nhiing kinh
nghi¢m va&i nhitng nguoi cung st dung thuong hiéu.

Céc thuong hiéu ciing mong mudn dat dén giai doan nay vi nhd d6 ho c6 thé
thu hat dugc mot sd lugng khach hang trung thanh, ludn sin sang gat nhitng
thuong hi€u khéac cho du chung c¢6 tién lgi hon chang nira dé chon thuong hi¢u
minh tin dung.

Céc tén tudi nhu  Apple, Disney, Starbucks, Havard Busniess School, Intel,
Caterpilla, Polo, BMW, Wal- Mart va McDonalds déu d3 dat dén giai doan nay.
Khach hang luén tu hao rang ho 13 ngudi st dung nhimg thuong hiéu trén va ho
khong ngan ngai thé hién diéu nay. Cac thuong hiéu trén trd thanh mot phan
trong cudc séng cua ho. Thuong hi€u dugc xem nhu mdt ngudi ban dé)ng hanh
trong cudc séng va duge nhin nhan 12 tén tudi hang dau trén thi truong.

Ngay ca khi cac khach hang than thiét ciia mot thuong hiéu bat ky chi 1a nhiing
xa la v&i nhau, ho cling ¢6 nhitng cach thé hién thuong hiéu tuong tu nhau. Cac
khach hang cta Harley Davidson thuong xam logo 1én tay, mua 4o khoac da cta
Harley, thdm chi con vuot qua nhitng quing dudng xa dé co co hoi gip gd va
hop mat v6i nhau.

Tham chi c6 nhimg khach hang con thira nhan ring thanh tich thé thao cua ho
tang 1én rd rét khi mang giay thé thao cua Nike. Tré em va ca bd me cta ching ciing
cho rang di du quay ¢ Disney tha vi hon & nhiing cong vién khac.

Khi thuong hi€u tao ra nhitng co hoi cho khach hang thé hién tinh cam, hinh



thanh nhiing cung cach tmg xir chung, va lam cho khach hang cé cai nhin chung vé
thé gidi, khi 4y thuong hiéu di tao ra dugc nhitng trai nghiém khi 1am thanh vién -
mot dic quyén ma bat ky khach hang nao ciing mudn c6 duoc.

Tuy nhién, khong c6 cong thirc chung nao gitp cac thuong hiéu dat dén giai
doan sau cung nay. Nhiéu thuong hiéu danh gia va ca nhiing thuong hiéu dugc danh
gia cao nhu Wal-Mart va Dell déu di dén thoi ky nay. Tuy nhién, tit ca déu c6
chung mot dic diém: tit ca déu 1a nhimg tén tudi hang dau trong 4 giai doan dau.
Ho xé4c dinh, chuyén tai va thuc hién 161 hira thuong hiéu mot cach viing chic va tir
d6 thu hit duge nhitng khach hang muc tiéu. Mot diéu 16 rang cac nha quan 1y
thuong hiéu can ghi nhé 13 néu khong thanh cong trong viéc dinh nghia thuong
hiéu, truyén thong va tao cho khach hang nhitng trai nghiém khi mua va khi str dung
t6t thi ho s& khong bao gid ¢ duoc giai doan trai nghiém khi 1am thanh vién.

1.2. Vai tré cia thwong hi¢u déi véi van dé phat trién bén virng nguon khach
hang trong hoat dong kinh doanh ciia ngan hang thwong mai

1.2.1. Vai tro caa thwong hiéu néi chung

1.2.1.1. Poi véi khach hang ca nhan

Thir nhat, Thuong hiéu giup xac dinh ngudn gbc cta san pham hay dich vu va
nha san xuit nao phai chiu trach nhiém vé thuong hi¢u do.

Thit hai, Thuong hiéu 12 cong cu nhanh chéng hay gian don dbi véi viéc quyét
dinh chon mua san pham cta khach hang. Va nhu thé, xét vé khia canh kinh té
thuong hiéu gitip khach hang giam bét chi phi tim kiém san pham bén trong (ho
phai suy nghi mat bao 1au) va bén ngoai (ho phai tim kiém mat bao nhiéu).

Thir ba, Thuong hi¢u gitp khach hang thoa man khi tiéu thy san pham va la
cong cu biéu tugng dé khach hang ty khing dinh gia tri ban than. Mot s6 thuong
hiéu dugc gin lién véi mot con ngudi hodc miu ngudi ndo d6 dé phan anh nhimg
gia tri khac nhau hoic nhitng nét khac nhau. Do vdy, tiéu thy san pham nay sé 1a
mot cach dé khach hang co thé giao tiép v6i nhitng ngudi khac , tham chi v6i ban
than ho. Chang han nhitng ngudi tré tudi mudn ning dong va sanh diéu trong nhimng

trang phuc ctua Addidas, nhitng doanh nhdn mudn minh thanh dat trong chiéc xe



sang trong Mercedes hay nhiing nguoi thé hién minh 13 giau c6 voi nhitng chiéc thé
rit tién ctia ngan hang, ...

Thur tu, Thuong hi€u gitr vai tro bao hi¢u nhirng dac diém va thudc tinh cta san
pham t6i nguoi tidu dung. Theo tong két ctia cac nha nghién ciru thi ¢6 3 loai hang
hoéa: hang héa tim kiém, hang héa kinh nghiém va hang hoa tin tuéng.

Hang héa tim kiém: cic thude tinh ciia san pham c6 thé dugce danh gia qua su kiém
chimg bang mit thuong

Hang héa kinh nghiém: cac thudc tinh ctia san pham khéng thé d& dang danh gia
bang viéc kiém tra ma viéc kiém tra san phdm phai qua str dung.

Hang héa tin twoéng: cac thudc tinh ctia san pham rat kho biét dugc. Do d6, viée
danh gia, giai thich cac thudc tinh va loi ich cua san pham 1 hang héa kinh nghiém
va hang hoéa tin tuong va thuong hiéu 1a cong cu tao nén sy khic biét nham giup
khach hang nhan biét dé dang hon.

Thir nim, Thuong hiéu 1am giam rii ro khi quyét dinh mua va tiéu dung mot
san pham do c6 nhiéu kiéu rui ro ma khach hang gip phai: Rii ro chitc ndng: san
pham khong duge nhu mong mudn; Riii ro vt chdt: san pham de doa stc khoé ciia
nguoi st dung; Ruii ro tai chinh: san pham khong twong xtmg véi gia da tra; Rui ro
xd héi: san pham khong phu hop véi van hoa, tin ngudng hodc chuin muc dao dirc
xa hoi; Rii ro tdm [y: san pham anh hudng dén sirc khoe tinh than cta nguoi sir
dung; Riii ro thoi gian: san pham khéng nhw mong mudn dan dén mat chi phi co hoi
dé tim san pham khéac.

Tom lai, v6i khach hang thuong hiéu c6 thé 1am thay d6i nhan thirc cia minh
vé cac san pham. San pham gidng nhau c¢6 thé dugc khach hang dénh gia khac nhau
tuy thudc vao uy tin cua thuong hiéu hoac céac thugc tinh ctia san phém. V&1 nguoi
tiéu dung, thuong hiéu 1am cho cudc sdng tré nén thuin tién va phong phu hon.

1.2.1.2. Poi véi khach hang doanh nghiép

Thir nhat, nhd su phan biét cua ting thuong hiéu ma qua trinh lip dit, bao

hanh, stra chita s€ dugc don gidn hoda di nhiéu lan. Cac thong tin vé san pham, phu



tung thay thé, tinh chat 1ip 1an da luu trir s& duogc truy cdp nhanh chéng va chinh
xéc giup doanh nghiép nang cao chat lugng dich vu khach hang.

Thur hai, Thuong hi¢u da dang ky s€ dugc sy bao ho cua phéap luat tranh khoi
su bat chudce cua ddi thu, khing dinh wu thé dic trung cua doanh nghiép.

Thiz ba, Thuong hiéu 12 mot sy khiang dinh dang cdp san pham cia doanh
nghiép. Hé théng cac thuong hiéu s& cho phép doanh nghiép tan cong vao timg
phan khuc khach hang khac nhau.

Thur tu, Tén got, biéu tuong, mau sic dic trung cua thuong hi¢u sé€ hd tro san
pham dé& dang di vao tAm tri khach hang.

Thir nam, Thuong hiéu 12 ngudn cung c¢d kha ning canh tranh, gitp nang cao
doanh sd, mé rong thuong hiéu.

1.2.2. Vai tro clia thwong hiéu ngin hang ddi véi van dé phat trién bén ving
ngudn khich hang
1.2.2.1. Khach hang ciia ngan hang thwong mai trong hoat dong kinh doanh

Do khéach hang ciia ngan hang thwong mai rat da dang nén thuong hiéu ngan
hang thwong mai doi héi nhiing khat khe trong viéc duy tri thanh danh va uy tin cua
chinh minh trudc khach hang. Gia str néu mot khach hang ctia ngan hang A nao d6
cam thay khong hai 1ong voi dich vu ctia ngan hang nay, ho s& 1ap ttc rit tién ngay.
ROi sau d6, theo hiéu tng ddy chuyén, nhitng khach hang khac ciing cam thay lo
ngai va dong loat riit tién. Két qua 1a ngan hang A s& khong con vén dé kinh doanh,
va nguy co phd san la khong tranh khoi. Cac chuyén gia trong linh vuc ngan hang
nhan dinh rang, khach hang 1a d6i twong kinh doanh va phuc vu hang dau ciia ngén
hang thuong mai. Muc dich kinh doanh cua ngan hang la khong chi lam lgi cho
minh ma con lam lgi cho khach hang. C6 thé 1ay ngan hang A 1am vi du. Ngan hang
nay lam loi cho khach hang khong chi trong pham vi cho vay von kinh doanh va tra
141 suat tién guri, ma véi viée tO chirc thanh toan chuyén khoan nhanh, kip thoi,
chinh x4c, ngan hang A sé& gitip cho khach hang thu hoi von nhanh, gitp dong vén
luan chuyén tét, giai quyét kip thoi nhitng co hoi kinh doanh dé thu loi nhuan. Cong

viéc quan tri kinh doanh & mot ngdn hang thuong mai doi hoi ban 1anh dao hang



ngay phai suy nghi va xir 1y hang loat vu viéc khac nhau, ma hau nhu phan 16n
trong s6 cac vu viée d6 ¢ lién quan dén cac “thugng dé” kho tinh. Do vay, sé& tdt
hon rat nhiéu néu ngan hang dap tng dugc t6i da cac yéu cau ctia khach hang.

Kinh doanh ngan hang 1a mot hoat dong tiém an nhiéu rai ro hon céac hoat dong
kinh doanh khéc véi ban chat ctia nghiép vu ngan hang 13 1am trung gian tin dung,
tic 1a dung vén vay ciia khach hang (nhitng ngudi giri tién vao ngan hang) dem cho
vay, tir d6 suy ra, luong khach hang luén ty 1¢ thuan véi tong sé von kinh doanh cua
ngan hang. Py 1a bai toan ma bat ctr vi giam ddc ngin hang nao ciing phai quan
tam giai quyét dé giir chan nhing khach hang cii va nang s lugng khach hang méi.
Mdi ngan hang déu ¢ bi quyét riéng nham mang lai su hai long t6i da cho khach
hang trong bdi canh thi truong tai chinh ngan hang canh tranh ngdy cang gay git.
b6 khong chi 1a van dé lién quan dén 13i suét va chat lugng dich vu ma ¢ day, su
thuan tién, hinh dnh ctia phong giao dich va ca trach nhi¢m, thai d§ ctia nhan vién
d6i véi khach hang ciing trd nén khong kém phan quan trong. Pé c6 thé 1am thoa
mén khach hang mét cach hiéu qua, mot ngudi chii ngan hang can phai hiéu duoc
nhimg nhu cau va mong mudn cta ho vé sb tién minh mang di giri hay di vay.
Nhitng khach hang dugc thoa min ciing it quan tdm hon dén van dé 14i suat. Ho s&
giri tién theo cam nhan vé chat lugng dich vu va d6 an toan. Nhiing ngin hang nhu
vay ludn duoc khach hang cha ¥ va danh gia cao. Tir d6, ho s& truyén miéng cho
ban bé, ngudi than va cr thé “hiru xa ty nhién huong” ngan hang s& ngay cang duoc
nhiéu nguoi biét dén.

Mot trong nhiing chia khoa dé dat duoc su hai long cua cac “thugng dé” chinh
1a xay dung mdi quan hé thién cam véi tat ca cac khach hang. Co nhiing ngan hang
chi chu trong don thuan mét sd khach hang “rudt” nao do, chéng han nhu nhirng
cong ty danh tiéng c6 ngudn tai chinh 16n hay cac c4 nhan c6 luong tién giri nhiéu,
trong khi lai coi nhe cac khach hang “thap bé nhe can” khac. Pay 1a quan diém hoan
toan sai 1am, boi rat c6 thé néu ngan hang chi lam “phat 1ong” mot khach hang nao
d6 thi “tiéng dir d6n xa”, rat co thé moi ngudi sé& dong loat di rat tién va ngan hang

cua ban s€ mat uy tin mot cach nhanh chong.



Thong thuong, nhitng ngan hang dugc coi 1a kinh doanh thanh cong chinh la
nhitng ngan hang “biét chiéu moi khach hang”. C6 thé ngan hang khong nhimng
cing ¢6 duoc uy tin trong linh vuc kinh doanh tién t& va tao 10ng tin trong din
chung, ma lgi nhuan ciia ngan hang dé ciing s& tang theo nho sé luong khach hang
gui tién ngdy mot nhiéu hon.
1.2.2.2. Vai tro ciia thwong hiéu ngan hang ddi véi hoat dong kinh doanh cia
BIDV Sai Gon

Mot thuong hi€u manh cé thé gitp doanh nghi¢p dat dugc céc vi thé dan dau
trong nganh ma ndé dang hoat dong, gitp doanh nghi¢p s hiru n6 vuot qua nhiing
thoi ky kho khin, giup cho qué trinh phan phdi san phim cua doanh nghiép duogc
thuan loi hon, hiéu qua hon va c6 thé giup cho doanh nghiép dé dang md rong hoat
dong ra khoi bién gidi thi truong trong nudce. Tuy nhién, dé tao dung dugc mot
thwong hiéu manh va bén viing, doi hoi doanh nghiép phai thuc hién nhimng budc di

co ban tur giai doan nay sang giai doan khac mdt cach hop ly.

Thong thuong, viée tao dung thuong hiéu phai bao gdm hai céng doan: xay
dung va phat trién thuong hiéu. Xay dung ludn di trudc va khong c6 xay dung thi 16
rang khong c6 phat trién. Xay dung 1a cong viée c6 thé xac dinh thoi han con phat
trién thi vo cung. Bén canh viéc xdy dung nhimg thuwong hiéu mdi, cac doanh
nghiép ciling dong thoi phai duy tri va phat trién nhiing thwong hiéu di c6, da noi
tiéng. Nhung dé ton tai va phat trién trong diéu kién canh tranh, viéc phat trién bén
vitng thuwong hiéu 13 vn dé quan trong va hét stc can thiét ddi voi mdi doanh
nghiép.

La mot trong nhirng NHTM Nha nudc 16n ¢ Viét Nam, chiém mot thi phﬁn
twong dbi 16n trén thi truong kinh doanh tién té. Tuy nhién, dé tiép tuc duy tri vi thé
d6 trong diéu kién canh tranh gay git cia tién trinh hoi nhap qudc t& nganh ngan
hang 1a v6 cung kho khan. Véi sy 16n manh cua cdc NHTM trong nudce, sy mé rong
hoat dong ctia cac ngan hang nude ngoai khién cho mtc d6 canh tranh trong linh

vuc ngan hang ngay cang s6i dong. Néu khong co nhitng bién phap d6i méi, hoan



thién, nang cao uy tin dé gianh vu thé trong canh tranh, nguy co mat thi phan va
khach hang d6i vi BIDV Sai Gon 1a diéu kho tranh khoi.

Véi nhirng thanh tich dic biét xuat sic trong nam 2003 va 2004, BIDV Sai Gon
da duoc Théng ddc NHNN Viét Nam tang béng khen. Pat dugc danh hi€u cao quy
d6 da kho, viée giir vitng va phat huy truyén thong ay lai cang kho hon, mudn vay,
BIDV Sai Gon phai khong dugc nga quén trong niém vinh du to 16n d6 ma phai
khong nging hoan thién vé moi mit dé tiép tuc giit vimg truyén thong 13 mét don vi
Anh hung Lao dong.

Nhu dd phén tich ¢ trén, BIDV Sai Gon tuy di xay dung dugc nén moéng ban
dau cho thuong hi¢u cia minh, nhung con nhiéu han ché can khéc phuc, hon nira,
truéc nhitng thach thie cua tién trinh hoi nhap quéc té nganh ngan hang, cia yéu
cau phai vuron ra thi trudng thé gidi cling nhu viéc phai giit vitng va phat huy truyén
théng ctia don vi Anh hing Lao dong, vi viy viéc phat trién nén khach hang bén
vitng trd nén can thiét va quan trong hon bao gid hét. Két qua tir chd ban dau, véi
nguodn khach hang con mong, quy mo chat lugng hoat dong cia khach hang con han
ché, tinh da dang chua cao, chua c6 khach hang rudt, khach hang truyén théng. Dén
nay Chi nhanh di c6 trén 1.000 khach hang doanh nghiép gom nhiéu thanh phan
kinh té, trong d6 80% l1a khach hang doanh nghiép vira va nho, 20% khach hang 16n
c6 von diéu 1& trén 50 ty dong. Hon 50.000 khach hang c4 nhan trong dé co trén
20.000 khach hang str dung dich vy th¢ ATM. Quy mo, chat lugng, hi¢u qua hoat
dong cua khach hang ngdy cang phat trién, nhét 1a viéc str dung san pham dich vu
ngan hang ngay cang ting, gbp phan vao két qua ciing nhu cha luong hoat dong cia
Chi nhanh ngay mot tét hon.

1.3. Mt s6 kinh nghiém vé xdy dung va phat trién thwong hiéu trong nén kinh
té thi truong
Trong diéu kién thi truong hién nay, cic doanh nghiép gip nhiéu rao can va

chiu nhiéu ap luc trong viéc tao dung thuong hi€u co6 gia tri:



+ Thi trudng cta hau hét cic san phdm dang budc vao giai doan bio hoa.

Khi d6 canh tranh vé gia s€ lai dugc cac doanh nghiép st dung phd bién;

+ Canh tranh ngay cang gia tang va phutc tap: Lam giam kha nang lya chon
vi thé trén thi truong va kho co6 dugc phuong thire canh tranh hiru hi¢u;

+ That kho dé tao ra su khac biét: Cac san phém tré nén giéng nhau hon;

+ Ngay cang c6 nhiéu sy lya chon hon va khach hang ngdy cang kém trung
thanh;

+ Vai tro ciia cac trung gian phan phdi ngdy cang cao;

+ Céc kénh truyén thong va cac hing quang cao ngay cang phén tan;

+ Sirc ép phai tim kiém loi ich ngay trong ngin han thay vi chi quan tam t&i
loi ich lau dai;

+ Chi phi cho xuc tién truyén thong ngay cang ting 1én.

Dé tao dung mot thuong hiéu cé gia tri, trong qua trinh xay dung va phat trién
thuong hiéu, cac doanh nghiép can luu ¥ cic van dé sau:

1. Khong ngimg nang cao uy tin chit lugng san pham ciing nhu thay d6i mau
mi, kiéu dang phu hop véi thi hiéu, nhu ciu ctua khach hang.

2. San pham tdt ciing cAn duoc truyén ba va khuyéch trrong thong qua viée
xay dyng hinh anh bang thuong hiéu.

3. Can tranh mo6 phong hay bat chude nhitng thuong hiéu khac ma phai tao
duoc mot su khac biét voi cac san phém cua ddi thu.

4. Can c6 d6i ngii nhitng nha quan 1y thuong hiéu co kién thirc vé Marketing
d6ng thoi cling can hiéu biét kinh nghiém qudc té vé nguyén tic, luat 1é xay dung va
quan 1y thuong hiéu dé tranh thét bai trong nhimng 1an gidi thiéu thuong hiéu méi.

5. Can trién khai xay dyng mot chién lugc thuong hiéu cé hé thdng, quy cu,
nhat quan va truong ky, diéu ndy sé gitp doanh nghiép theo dudi thanh cong chién

lugc quan ly thuong hi¢u.



6. Khong nén thay dbi thuong hiéu thudng xuyén hay gidi thiéu qua nhiéu
thwong hiéu 1am khach hang bi ri, mét kha ning nhan biét.

7. Phai dang ky toan bo thuong hiéu va cac thanh t6, thudc tinh ciia thuong
hiéu (tén, logo, biéu tuwong, ky tr, mau quang cao hay ca mui vi...).

8. Tranh ddi dau truc dién nhitng thuong hiéu qua manh trén thi truong trong
khi doanh nghiép khong du tiém lyc tai chinh, k¥ ning quan tri thwong hiéu va luc
luong phan phdi. Ngoai ra, doanh nghiép nén xac dinh dbi twong khach hang st
dung san phém, dich vu cua minh nhim né tranh canh tranh va d& thim nhap thi
truong hon.

9. Can tranh nhiing tuyén b nhung thuc hién khong dugc triét dé. Doanh
nghiép can lam thtr nghiém dé bao dam mot cach chéc chén rang thwong hiéu mang
lai lgi ich nhu da htra voi nguoi tiéu dung.

10. Can xay dung hé théng phan phdi di trudc mot budce trude khi tung cac
chién dich Marketing ddng bo.

11. Can dau tu vao nhitng linh vuc ma don vi cia minh c6 uu thé vé noi1 luc

(12 wu thé bén trong ma ddi thu kho c6 kha nang theo kip).



KET LUAN CHUONG 1

Trong chuong nay, chung ta di lam rd khai niém vé thuong hiéu, thwong hiéu
ngan hang, chic ndng thuong hi¢u, sy khac nhau gifta thuong hi¢u va nhan hiéu,
nhimg dic tinh vé thuong hiéu, vai trd cua thuong hiéu dbi véi ngudi tiéu dung va
doanh nghiép. Ngoai ra, ching ta ciing di lam rd cac giai doan phat trién cia
thuong hi€u, nhirng thach thirc cua viéc tao dung mot thuong hiéu cé gia tri va kinh
nghiém xay dung va phat trién thuong hiéu thanh cong.

Pé nam rd vé tinh hinh xay dyng va phat trién thuong hiéu ctua cac NHTM Viét
Nam, tim hiéu BIDV, thuc trang thuong hi¢u BIDV Sai Gon, hoat dong xay dung
va phat trién thuong hiéu ctia ngan hang nay ra sao? Chung ta s tiép tuc nghién ctru

O chuong 2 sau day.



Chuwong 2:
QUA TRINH XAY DUNG VA PHAT TRIEN

THUONG HIEU BIDV SAI GON
GAN LIEN VOI PHAT TRIEN NGUON KHACH
HANG BEN VUNG CUA BIDV SAI GON



2.1. Lich sir hinh thanh va phat trién Ngan hang Pau tu va Phat trién Viét
Nam (Bank for Investment and Development of Vitenam)

Ngay 26/4/1957, Ngan hang Kién thiét Viét Nam, tién than ctia Ngan hang Pau
tu va Phat trién Viét Nam (tén Tiéng Anh: Bank for Investment and Development
of Vietnam-goi tat 1a BIDV) duogc thanh 1ap. Trai qua 50 nim xay dung, trudng
thanh, BIDV luén hoan thanh xuét sic nhiém vu qua ting giai doan phat trién cta
dat nude, khang dinh vai tro chu lwe phuc vu dau tu phat trién. Cac danh hiéu va
phan thudng cao quy: Huan chuong doc 14p hang I, Huin chuong lao dong hang 1,
va dic biét Danh hiéu Anh hing lao dong thoi ky ddi méi - 1a sy ghi nhan cua
Pang, Nha nuéc vé nhitng thanh tich trong suét 50 nim qua cia BIDV.

1. Thoi ky tir 1957- 1980: Ngay 26/4/1957, Ngan hang Kién thiét Viét Nam - tién
than ctia Ngan hang Pau tu va Phat trién Viét Nam - dugc thanh 1ap truc thuoc Bo
Tai Chinh v61 qui mo6 ban dau nho bé gém 8 chi nhanh, 200 can bd. Nhiém vu chu
yéu ciia Ngan hang Kién thiét Viét Nam 1a thyc hién cap phat, quan 1y von kién
thiét co ban tir nguén von ngan sach cho tat cac cac linh vuc kinh té, xa hoi.

2. Thoi ky 1981- 1989: Ngay 26/4/1981, Ngan hang Kién thiét Viét Nam dwoc
déi tén thanh Ngin hang Pau tw va Xy dung Viét nam truc thudce Ngan hang
Nha nwée Viét Nam. Nhiém vu chi yéu ctia Ngan hang Pau tu va Xay dung 1a
cap phat, cho vay va quan 1y vén dau tu xdy dung co ban tit ca cac linh vuc cta nén
kinh té thudc ké hoach nha nuéc.

3. Thoi ky 1990 - nay:

Thoi ky 1990- 1994: Ngay 14/11/1990, Ngan hang Pau tu va Xiy dung Viét
nam dwoc ddi tén thanh Ngan hang Pau tw va Phat trién Viét Nam. Day 1a thoi
ky thuc hién duong 16i d6i méi ciia Pang va nha nude, chuyén doi tir co ché tap
trung bao cip sang co ché thi trudng c6 sy quan 1y ciia nha nude. Do vay, nhiém vu
ciia BIDV dugc thay d6i co ban: Tiép tuc nhan vn ngan sach dé cho vay cac du an
thudc chi tiéu ké hoach nha nuéc; Huy dong cac ngudn vén trung dai han dé cho
vay dau tu phat trién; kinh doanh tién té tin dung va dich vu ngan hang chu yéu

trong linh vire x4y lap phuc vu du tu phat trién.



Tir 1/1/1995: Pay 1a mbc danh diu su chuyén d6i co ban cua BIDV: Pugc phép
kinh doanh da niang tong hgp nhu mot ngan hang thwong mai, phuc vu chi yéu cho
dau tu phat trién cua dat nudc.

Thoi ky 1996 - nay: Puoc ghi nhan 13 thoi ky “chuyén minh, d6i méi, 16n 1én cung
dat nude”; chuén bi nén mong ving chic va tao da cho sy “cét canh” ciia BIDV sau
nam 2005. Khang dinh vi tri, vai trd trong sy nghiép d6i méi, thuc hién cong nghiép
hoa hién dai hoa dat nuéc; duge Nha nudc trao ting danh hiéu “Anh hung lao dong
thoi ky doi méi”.

Nhirng két qua chii yéu di dat dwoc: Co thé tom tit nhimg két qua hoat dong cua

BIDV ké tir khi thanh lap dén nay duoc thé hién trén 9 mat Ién nhu sau:

1. Phat trién to chirc va hé théng Tur ngdy dau thanh 1ap, bo may td chirc ctia ngan
hang mai chi ¢6 8 chi nhanh véi trén 200 CBCNV. Nam 1990 c¢6 45 chi nhanh véi
2000 can bo nhan vién. Pén nay, mot mé hinh Tong cong ty dd duoc hinh thanh,
theo 5 khéi: Ngan hang thuong mai nha nudc véi 78 chi nhanh cép 1, so giao dich
tai tat ca cac tinh, thanh phd trén ca nudc; khdi cong ty gom 4 cong ty doc lap
(Cong ty Chung khoan, Cong ty Cho thué tai chinh 1, Cong ty cho thué tai chinh 2
va Cong ty Quan 1y no va khai thac tai san); khdi lién doanh (gdm Ngan hang lién
doanh VID-Public, Ngan hang lién doanh Lao - Viét, Cong ty lién doanh bao hiém
Viét - uc); khdi don vi su nghiép (g6m Trung tdam Cong nghé thong tin va Trung
tam ddo tao), va khdi dau tu. Cung véi su phat trién vé hé thong, tong s6 can bd
cong nhan vién da 1én toi trén 8.000 nguoi trong do trén 70% co trinh d§ dai hoc va
trén dai hoc.

2. Phat trién quy md hoat dong: Sy 16n manh vé qui md hoat dong khong chi
dugc phan anh & céc chi tiéu téng tai san, du ng tin dung, von huy dong... ma con
thé hién ¢ su gia ting, da dang hoa cac san pham dich vu ngan hang. Tir mot ngan
hang chii yéu thuc hién nhiém vu cap phat, cho vay bang ngudn vén ngan sach theo
ké hoach nha nudc, tir ndm 1990 va nhat 13 tir nam 1995, BIDV di thuc su hoat

dong theo mo hinh ngan hang thuong mai, ting trudng vuot bac vé qui mo hoat



dong. Trong giai doan tir 1990 dén 2004, tong tai san ting gan 28 lan. Pén
31/12/2004, tong tai san dat 104.000 ty dong.

3. Cép phat von diu tw phat trién (1957-1994) Trong sudt 37 nim (1957-1994) 1a
ngan hang duy nhat thuc hién nhiém vu cap phat, cho vay, quan Iy vén kién thiét co
ban thudc ngan sach cho cac du an v6i doanh s6 137.278 ty VND. Thong qua céc
nghiép vu thdm dinh du tu, thanh tra, du toan, quyét toan, kiém tra khéi luong
hoan thanh... Ngan hang di gbp phan vao viéc ha thip gia thanh cong trinh, nang
cao hiéu qua vén dau tu. Nhiéu cong trinh phuc vu qudc phong, phuc hdi, phat trién
kinh t& xa hoi d4 dugc hoan thanh trong giai doan khoi phuc phat trién kinh té
(1958-1960) trong Ké hoach 5 nam lan thir nhat (1960-1964) va trong giai doan tap
trung xdy dyng Cha nghia x3 hoi va chéng My ctru nude (1965-1975), trong giai
doan phat trién kinh té sau khi thong nhat dat nude (1975 - 1986), va nhét 1a trong
giai doan D6i méi (1986 - 1994).

4. Tin dung diu tw phat trién (1990 - 1999) Tir 1990, thuc hién dudng 16i d6i moi
ciia Pang va Nha nudc, bén canh ngudn vén ngan sach, Ngan hang da chi dong
trong viéc huy dong vbn trung, dai han phuc vu cho vay cac du an, cac cong trinh
quan trong. Ké tir thoi diém nay, moi cong trinh, dy dn san xuét kinh doanh ¢6 thu
hdi von déu chuyén sang di vay dé dau tu. Ngudn von cia BIDV di dugce dau tu
thong qua cac chuong trinh 16n va nhiéu linh vuc, cong trinh trong diém nhu nganh
Dién lyc, Buu chinh vién thong, Dau khi, ciy cong nghiép nhu cao su, ca phé, bong
va thuy san, cong nghiép vat liéu xay dung, xi mang, va vuc day san xuat ché bién
san pham xuét khau cua cic doanh nghiép vira va nho. Bang sy lya chon va thdm
dinh dy an BIDV da gép phan vao su thanh cong ctia chil truong xo04 bo bao cap vé
vbn, nang cao hiéu qua va trach nhiém trong linh virc dau tu xay dung co ban.

5. P6i méi phuc vu dau tw phat trién (1995 - nay): BIDV nd luc khong nging,
dong gop tich cuc vao sy nghiép phét trién kinh té xa hoi cua dat nudc théng qua
chuong trinh kich cau, chuwong trinh xuét khau, chuong trinh phat trién va chuyén
ddi co cau kinh té, phat trién Pong bang Song Ctru long, chuwong trinh phuc vu cac

khu cong nghiép, chuong trinh phat trién va chuyén déi co ciu kinh t& Mién nii -



Tay Nguyén ....BIDV di khong ngimg khoi ting ngudén von bang viéc md rong
nhiéu kénh huy dong von: tir dan cu, doanh nghiép; vay hop von, vay tai tro nhap
khau tir nudc ngoai; tham gia thi trudng chimg khodn va phat hanh trai phiéu; dam
bao can di ngudn vén trung dai han chiém gan 40%.

6. Chuyén d6i co cau dich vu Trong thoi ky doi moi, BIDV di ting thém nhiéu
tién ich, san pham dich vu ngan hang, xod thé “ddc canh tin dung”. Pap tng nhu
cau cua khach hang, cac dich vy thanh toan quéc té, thanh toan trong nudc, Chuyén
tién, chi tra kiéu hoi, thanh toan thé séc, chuyén doi mua ban ngoai té... ting truong
ca vé qui mo, chét lugng dich vu. Céc tién ich dich vu thanh toan khong dung tién
mit duge ddy manh nghién ctu, ap dung. Nhiéu dich vu phi ngan hang nhu bao
hiém phi nhan tho, cho thué tai chinh, ching khoan... duoc phét trién, c6 hé
théng...Co cAu tai san no - tai san c¢6 duoc chuyén dich theo hudng tich cuc.

7. Phat trién Cong nghé Xac dinh cong nghé 1a diéu kién dé phat trién mot mo
hinh ngan hang hién dai, BIDV di dau tu ngudn lyc phat trién linh vuc nay. Bén
canh viéc két ndi mang thanh toan véi gén 200 don vi, tham gia h¢ théng thanh toan
lién ngan hang swift-telex, két ndi mang thanh toan song bién v&i mot sb ngan hang
ban; trang bj day du hé thdng may chu, may tram va cac chuong trinh thanh toan tap
trung, hach toan ké toan, thong tin ... phuc vu quan tri diéu hanh. Dic biét, véi viéc
trién khai thanh cong dy an hién dai hod ngan hang do WB tai trg, tinh dén nay,
BIDV di trién khai thanh cong du 4n cho ciac BIDV Sai Gon trén toan qudc, md
rong mang ludi ATM 1én hon 200 may tai tt ca cac dia ban trong diém trén ca
nuéc. Nhiéu san pham dich vu Gmg dung cong nghé thong tin da duoc ap dung trién
khai ¢ tirng qui mo, cép dd khac nhau: dich vu Homebanking, dich vu ATM, Phone
banking, Mobile banking....

8. Phat trién ngudn nhén lwe: Cuing vé6i viéc mo rong mang ludi dit tai cac ving
kinh té trong diém la viéc bd sung va phét trién doi ngii can bd. Dén nay, BIDV di
co trén 10.000 can bg, trong d6 can b tré chiém 65%, co kién thirc, c6 thm huyét
gin bo xay dung nganh. Poi ngii can bd cia Ngan hang ludén dugc chi trong dao tao

va dao tao lai dé dap trng doi héi cong tac cua giai doan méi. Cong tac dao tao dugc



chu trong trén ca 2 mit: dao tao k¥ nang nghiép vu va kha ning quan tri diéu hanh.
Nhiéu chuong trinh dao tao dugc t6 chirc bai ban, hé théng (dao tao sau dai hoc,
dao tao theo chuyén nganh...). Ti nam 1995, binh quan hang ndm c6 trén 2.000 lugt
can bd duoc tham gia cic chuong trinh ddo tao do Ngan hang Dau tu va Phat trién
Viét nam t6 chirc. Cac khoa dao tao & nude ngoai duoc duy tri thuong xuyén..vv..
9. Hop tac cung phat trién: Trong sudt 50 nim qua, BIDV khong ngimg nhin
dugc sy hd tro, hop tac cta cic ngan hang bé ban trong nudc va qudc té. Sy hop tac
truge hét 1a trong linh vyc dao tao can bo, chia s¢ kinh nghi¢m, hop tac phat trién
cong nghé, k¥ thuat, cung chia sé nhimg khé khan. Pong thdi mé rong quan hé trén
nhiéu linh vuc khac nhau nhu vay von, tai tro xuét - nhap khau, uy thac, thanh toan,
bdo lanh, va ngan hang dai 1y... T nam 1997, BIDV da c6 quan h¢ dai 1y vdi 400
ngan hang, dén nay di 1én dén trén 800 ngan hang. Mot trong nhiing két qua ndi
bat do 1a su ra doi va hoat dong c6 hi€u qua cia Ngan hang VID-Public (v61 Public
Bank Berhad, Malaysia), Ngan hang lién doanh Lao - Viét (V&i Ngan hang Ngoai
throng Lao) va Cong ty lién doanh Bao hiém Viét - uc (v6i Tap doan QBE
Insurance, c). Dac biét danh gid cao sy dong gop cho sy hgp tac gitta nganh ngan
hang hai nudc Viét - Lao, trong d6 Ngan hang Lién doanh Lao - Vi¢t khong chi la
thanh qua hop tac ctia 2 ngan hang gdp von ma con danh déu hoat dong cua BIDV
tai nuéc ngoai. Nhitng nd luc va dong gop ciia BIDV da duoc Nha nuéec CHDCND
Lao ghi nhan va trao tdng Huan chuong Lao dong hang hai va trao tang Huan
chuong Lao dong hang Ba cho Ngéan hang lién doanh Lao - Viét.

Thuong hi¢u BIDV dugc biét dén tai thi truong Viét Nam tur 1au nhu mot trong
bbn ngan hang thuong mai qudc doanh 16n nhat. Nhitng nim gan day BIDV da n
lwc da dang hoa san pham dich vu nhdm cung cdp nhitng dich vu t6t nhat t6i khach
hang, tich cuc ting cudng quan hé dai Iy ca vé chiéu rong va chiéu siu, quan hé véi
cac hi¢p hdi lon nhu WB, ADFIAP. BIDV da lién tuc dat duoc cac gidi thuong quy
gia nhu giai Sao vang dat Viét, Giai thuong cia ADFIAP cho cac thanh tich xo4
d6i giam nghéo, phat trién doanh nghiép vira va nho... Thuong hiéu BIDV do vay da

tré thanh mot phén tai san cua ngan hang, 1a biéu tuong cho chét luong dich vu cua



BIDV. Nam 2003 thuong hi¢u BIDV dugc dang ki tai Viét Nam. Nam 2005, BIDV
tiép tuc dugc trao “gidy ching nhan ding ki thuong hiéu BIDV” tai thi truong My
do Co quan sang ché va thuong hiéu My cdp.Viéc dang ki thuong hiéu ctia BIDV
tai My thé hién quyét tim cua BIDV x4y dung va khang dinh uy tin va hinh anh cta
minh, chuan bi cho viéc mo rong hoat dong tai thi trudng tiém ning nay.
2.2. Qua trinh hinh thanh va phat trién Ngin hang Pau tu va Phat trién
Viét Nam —Chi nhanh Sai Gon (BIDV Sai Gon)
2.2.1. Vi tri thanh phé H6 Chi Minh trong qua trinh phat trién ciia nén
kinh té

Thanh phé H6 Chi Minh 1a trung tdm cta dia ban trong diém kinh té phia Nam,
1a trung tAm tai chinh ngan hang 16n nhat Viét Nam — dan dau ca vé sb luong ngin
hang 1an doanh sé hoat dong. Doanh thu ciia hé thong ngan hang nam trén dia ban
Thanh phd chiém gan 1/3 tong doanh thu cua ca nudc va Thanh phd H6 Chi Minh
cling 13 noi c¢6 s6 lwong dan cu déng nhat Viét Nam.

Trong qué trinh phét trién va hdi nhap, Thanh phd di luon khang dinh vai tro
1a mét trung tdm kinh té, tai chinh, thuong mai, dich vu va giao luu qubc té. . ; 1a
hat nhan cta mot trong ba ving kinh té trong diém 16n nhét cta ca nude, 1a ving
dong luc cho cong cudc phat trién kinh té — x4 hoi & dja ban Nam Bo va cong cudc
cong nghi¢p hod, hién dai hoa dat nudc.

Nam 2006 hoat dong ngan hang trén dia ban Tp.HCM da c6 nhiing budc phat
trién kha tot: thu hit da vén phuc vu cho dau tu phat trién, cac chinh sach diéu hanh
rd rang va quyét liét hon, lam phat duoc kiém soat tét, ty gia duoc git 6n dinh, 13
sut va gia ting cao nhung lai c6 xu huéng 6n dinh hon vao nhing thang cubi nam.

- Vén huy dong dén cudi naim udc dat 277.911 ty dong, ting 47,1% so cung ky
nam trude, trong d6 vén huy dong bing ngoai té ting nhanh hon VND phan anh
dung xu hudng 13i suat USD ting cao.

- Tong du no dén cudi nam ude dat 226.336 ty dong, ting 28,8% so voi nam

2005, trong d6 tin dung bang VND ting nhanh hon tin dung bang ngoai té. Do phai



tuan thua nhitng quy dinh dam bao an toan chdt ché hon trong nghi¢p vu ngan hang
nén toc do tang tin dung cia cac ngan hang thwong mai nam qua cé phan giam dan.

- Cac hoat dong dich vy tiép tuc tdng trudng, dac bi¢t tang nhanh vé $6 luong
thé phat hanh, tuy nhién cic tién ich con thiéu va yéu; lugng kiéu hdi db vé dja ban
Tp.HCM dat 2,4 ty USD, chiém 50% tong luong kiéu hdi cta ca nudc. Tong thu phi
tur cac hoat dong dich vu ngan hang trén dia ban con thép, dat ti 1€ dao dong & muc
20-25% trén téng lo1 nhuan ctia cac NHTM.

- Nam 2006, da sb cac ngan hang déu hoat dong hi¢u qua, dat dugc murc loi
nhuan kha cao so voi 2005.

- Trong nam cac NHTM déu ¢ ging ting ning luc tai chinh, dic biét ting
vbn diéu 18 dé dat ty 18 an toan von t6i thiéu theo tiéu chuan qudc té trén 8%, va quy
mo theo quy dinh cia NHNN; cac NHTMCP trén dia ban lan luot chon lua va chon
thoi diém cong bd ban cd phan cho cac ddi tac chién luoc nude ngoai nham thu huat
vbn, hoc tap kha nang quan 1y, tinh chuyén nghiép trong hoat dong.

Nam 2006, thi trudng chimg khoan Viét Nam da git hai dugc nhitng két qua
ngoai mong doi, gop phan tao 14p va van hanh kénh huy dong vén trung va dai han
cho nén kinh té. Cung véi su ting 1én vé qui md cua thi trudng, cic thanh vién tham
gia thi trudng ciing dugc ting 18n, tinh riéng vé mirc von hoa cb phiéu, toan bo thi
truong ching khoan tap trung ctia Viét Nam c6 193 c6 phiéu véi mirc von hoa vao
lac thi trudng déng cira phién cubi nam di 1én toi 221.156 ty ddng, twong duong

v6i 14 ty USD (theo trang web http://www.doanhnghiep24g.com.vn).

2.2.2. Qua trinh hinh thanh va phat trién Ngin hang Pau tw va Phat trién Viét
Nam —Chi nhanh Sai Gon (Bank for Investment and Development of Vietnam-

Saigon Branch-goi tit 1a BIDV Sai Gon)

BIDV Sai Gon dugc thanh 1ap va di vao hoat dong vao ngay 22/10/2002 theo
Quyét dinh s6 81/QD-HPQT ngay 01/10/2002 cta Hoi dong quan tri Ngan hang
Pau tu va Phat trién Viét Nam, toa lac tai dia chi 505 Nguyén Trai, Phuong 7,
Quan 5, Tp.HCM. (giao 16 Nguyén Trai-Nguyén Tri Phuong). Pay 1a budc dot pha

quan trong trong chién lwgc mé rong mang ludi hoat dong cua cac chi nhanh cép 1



v6i muc dich ting truéng thi phan hoat dong, nang cao kha ning canh tranh va to

dam thuong hiéu BIDV trén dia ban thanh phd.

Hoat dong trén dia ban thanh phé, cung chung nhiém vu vdi cac Chi nhanh

khac va vé6i su chii dong thu thip thong tin, nhin nhan nhing tiém ning trén dia

ban tri dong, ngay sau khi duoc thanh 1ap, chién luoc phat trién cta chi nhanh

da nhanh chéng dugc dinh huong, dé 1a hoat dong theo: “Mo6 hinh Ngan hang

ban 1é, ddi twong khach hang phuc vu la cic doanh nghiép vira va nhé, ca

nhén; thanh phan kinh té dan doanh 13 chi yéu” va co thé néi, ddy 1a muc

tiéu hoat dong diing dan vi dugc minh ching boi nhimg két qua ma BIDV Sai

Gon da dat duoc trong hon 4 nam qua, dugc Ban Lanh dao BIDV ghi nhan.

Nam

Thanh tich néi bat

2002

- Tién than PGD Cho Lém- gan lién thanh tich tdp thé lao déng xudt sdc
cua So Giao dich Il. Trong nam, PGD Cho Lon dat dwoc tdp thé lao
déng nhé xudt sdc.

- Hoan thanh xudt sdc nhiém vu kinh doanh nam 2003, xé'p thir 3 hé
thong.

- Gidy chitng nhdn “tdp thé lao déng xudt sic” cia Tong Gidm Poc
BIDV.

- Bang khen cua T hong doc Ngan hang Nha nuoc Viét nam.

2004

- Gidy khen cuia Té ong glam doc, cong nhan la tdp thé lao dong xudt sdc.

- Co thi dua cia Théng doc Ngdn hang Nha nude Viét Nam

2005

- Gidy khen ciia Tong gidm doc, cong nhdn tdp thé lao déng xudt sdc.

- Co thi dua xudt sdc dan dau khu vuece dong luc kinh té phia Nam cua
BIDYV.

- Co thi dua ciia Théng Poc Ngdn hang Nha nude Viét Nam.

2006

- Gidy khen ciia Tong giam doc, cong nhdn tdp thé lao déng xudt sdc.

- Co thi dua xuat sac dan dau khu vuc dong luc kinh té phia Nam cua
BIDV.

- Nhdn quyét dinh nding hang doanh nghiép hang I.

6/2007

- Gidy khen ciia Tong gidm doc, céng nhdn don vi hoan thanh xudt sdc
ké hoach 6 thang dau nam 2007.

Bang 1: Cac danh hi¢u thi dua, hinh thirc khen thuwong cua

Chi nhdnh Ngén hang Déau tw & Phdt trién Sai Gon giai doan 2002-2006
2.2.2.1. Mgt s6 danh gia chung két qua hoat dong




Duéi 4p lyc ting trudng nham dam béo tinh tién tién ctia ké hoach, dong
thoi véi nhiém vu tai co cu, nam 2006, duoc nhan dinh 1a ndm thuc hién nhiém
vu hét sttc khé khin. Trén co s& bam sat phuong chdm “Chdt lwong - Tang
truwéng bén viing - Hiéu qud - An toan” cia hé thong, quan triét chi dao cua
Téng Giam déc Ngan hang Pau tu va Phat trién Viét Nam trén co s& cac muc
tiéu, chi tiéu, nhiém vu dugc giao. Ngay tir ddu, Ban Giam ddc Chi nhanh va
toan thé CBCNV di cu thé héa muc tiéu hoat dong, xac dinh quyét tam hoan
thanh xuat sic KHKD duoc giao; duy tri cac tiéu chuan va dé nghi cong nhan
DNNN hang I; ning cao doi séng ciia nguoi lao dong; trong d6 xac dinh mot sd
nhiém vu trong tAm: ting truéng két hop dong thoi véi viée chuyén dich co cau
tai san no, tai san c6 theo hudng phat trién bén virng; phat trién khach hang theo
dinh hudng nham co céu lai nén von, nén khach hang, co cau lai cac ty trong san
pham, dich vu ngan hang; ting truéng gin chit v6i hiéu qua, chat luong va an
toan hoat dong, dong thoi gitr vimg muc tiéu chién luge phat trién 1a mot ngan

hang ban 1 hang du cta hé thdng va cua dja ban Tp.HCM.

Hoat dong kinh doanh sau hon 4 nam nhin chung dam bao thyc hién theo
ding muc ti€u da xac dinh, chi dao diéu hanh tap trung vao cac giai phap - bién
phap déng bo voi1 cac nhiém vu dit ra. Nhin chung da dat dugc mot s6 két qua

quan trong nhu sau:

Thir nhdt, nim 2006, danh diu nim thir 4 lién tiép, Chi nhanh Sai Gon ting
truéng hiéu qua, bén viing; tiép tuc hoan thanh vuot mirc toan dién céc chi tiéu
ké hoach duoc giao, bén canh thanh tich 1a chi nhanh c6 hi¢u quéa kinh doanh
cao, dic biét ndi bat vai toc do tang trudng thu dich vu (tdng trudng 102% so

nam 2005), cong tac phat trién khach hang mai.

Thir hai, dat dugc mot sd két qua quan trong danh gia trén gidc do tai co
cau: thiét 1ap duoc quan hé toan di¢n ddi v6i mot sd khach hang ¢o tiem luc va
hoat dong minh bach; co cau lai trén 1.000 ty dong sut giam cua VNPT chuyén

sang co ché diéu hanh von tap trung; ty trong va hiéu qua ban chéo san pham



dich vu tang, thu dich vu rong tang trén 100%; cac co cau chuyén dich theo
chiéu hudng tot, tang cho vay nga“'m han, c6 tai san dam bao, thudc khu vuc kinh

té ngoai qudc doanh; ty trong no xau, no qua han rat thip.

Thir ba, cac hoat dong hi€u qud, an toan. Nam 2006, Chi nhanh duoc tiép
tuc danh giad 1a mot trong nhiing chi nhanh c6 hi¢u qua kinh doanh cao trong h¢
théng vé két qua kinh doanh; cac hoat dong co ban an toan, ty I¢ ng qua han, ng
xau thap (tai 31/12/2006 ty 1& ng x4u 0,69%, ty 1 no quéa han 0,47%), trong nim
khong xay ra vu viéc lam that thoat tai san khach hang, anh hudng uy tin hoat

dong ngan hang.

Thir tw, tiép tuc ddy manh cong tac phat trién mang ludi theo dinh hudng,
nam 2006, phat trién dugc 2 don vi méi, trong d6 Phong Giao dich Ham Nghi
duoc nang cép tor QTK 3 di vao hoat dong dac biét hi¢u qua (tang trudng gén
400 ty trong nam 2006), cac don vi truc thudc khac tiép tuc ting trudong va hoat
dong hiéu qua (tong huy dong cac don vi truc thudc ting gan 700 ty trong nim
2006). Pay ciing 13 nén tang cing cb trong chién lugc phat trién cua Chi nhanh
tr¢ thanh ngan hang ban 1é.

Thir ndm, hoan thién phuong an kién trac xdy dung tru so Chi nhanh tai
271 An Duong Vuong, dang trinh TW xét duyét thong qua.

Thir sdu, nang cao doi song nguoi lao dong, lao dong binh quéan ting 19%
trong khi quy thu nhap ting 30%, thuc hién phan phdi theo co ché mdi, co su
cach biét gén v6i trach nhiém va hi€u qua kinh doanh.

Thir by, tiép tuc d6i méi co cau to chire va ting cudng cong tac quan tri
diéu hanh, dic biét trong cong tac tin dung: thanh 1ap Phong Tham dinh va Quan
1y Tin dung, b6 sung PGP phu trach tin dung, ting cudng khau kiém soat, cai

thién chat luong tin dung, quyét liét xtr Iy no x4u.
2.2.2.2. Mot s6 danh gia két qua dat dwoc trén mot sé mit hoat dong co bian

1. Tong tai san



- Tong tai san cua BIDV Sai Gon dén 31/12/2006 dat 2.848 ty dong, ting 215
ty ddng (+8%) so dau nam, trong d6 ngudn vén tu huy dong chiém 97% trong tong
tai san.

2. Huy ddng von

- Huy dong von cudi ky dat 2.746 ty, ting 199 ty (+8%) so nam 2005, dat
125% ké hoach dugc giao (Trong do, chua bao gdm 100 ty trai phiéu ting von cua
Bia Sai Gon Chi nhanh huy dong cho hé thong).

- Huy dong vén binh quéan dat 2.601 ty, ting 56 ty dong (+2%) so véi 2005,

dat 113% so ké hoach dugc giao. Huy dong von binh quan dau ngudi 18,5
ty/CBCNV.
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- Trong nam 2006, ngudn tién giri thanh toan ciia TCKT tai Chi nhanh thuong
xuyén c6 nhitng bién dong, nhung tién giri thanh toan VND, c6 gia von ré van
chiém ty trong cao, phan tan ¢ nhiéu khach hang ¢ s6 du trén dudi 100 ty nén tinh
bén vitng gia ting; cic co cdu so v6i 2005 khong thay dbi nhiéu, cu thé ty 18
DC/TCKT 1a 47/53 so voi 46/54, NH/TDH 1a 77/23 so véi 75/25, VND/USD 1a
83/17 so v61 87/13.

- Nhin chung, huy dong von nam 2006 da dat duge mot sd két qua quan trong
danh gia trén giac dg tai co cau, dat duoc muc tiéu quan trong la co cdu duoc tai san
ng theo hudng bén vimng. V& s tuyét dbi va twong ddi ting trudng khong cao so véi

cac NHTM trén dia ban va trong hé thong, nhung thyc chét, toan Chi nhanh di huy



dong duoc trén 1.000 ty, tir mot sd khach hang mai ¢6 s6 du trén dudi 100 ty, bu
dap cho phan rat von ctia VNPT chuyén sang co ché diéu hanh ngudn tap trung; nén

von, nén khach hang dugc nang cao tinh 6n dinh va da dang.

3. Tin dung

- Pén 31/12/2006, tong du no tin dung toan Chi nhanh dat 1.579 ty, ting 366
ty (+30%) so dau nim, twong duong véi toc do ting truong trén dia ban 29%, cao

hon mtrc tang trudng 18%, va ddm bao gidi han tin dung duge TW giao.

- Co cau tin dung chuyén dich phu hop v6i dinh hudng ctia mot ngan hang ban
1¢, cho vay thuong mai ngén han, c6 TSPB, céac khach hang thuoc khu vuc kinh té
ngoai quéc doanh chiém ty trong cao, ty trong du ng TDH/TDN 29%; du no co
TSDB/TDN 93%; du ng NQD/TDN dat 87%, cac ty trong nay so véi binh quan cua
hé thong (1an lugt 41%, 58%,70%) va so véi cac NHTM trén dia ban 1a kha tién

tién.
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- Vé chat luong tin dung dugc kiém soat chit ché, ty 16 NQH/TDN 0,47%, ty
16 no x4u theo diéu 7- Quyét dinh 493 1a 0,69%, dam bao murc ké hoach giao; cong
tac thu no, thu 1ai duoc chi dao quyét liét; thuc hién nghiém tic va tuan tha tuyét
dbi quy trinh, quy dinh trong cong tac tin dung.

- Trong ndm, Chi nhénh thuc hién trich 18,9 ty DPRR, dat 105% ké hoach
trung wong giao, ding quy DPRR xt 1y no xau dat 13,9 ty, thu no ngoai bang dat

0,35 ty, toan bd cac khoan ng x4u xir Iy déu c6 TSPB va di dugc chuyén ho so khoi



kién cac khach hang c6 lién quan, cac hd so dang trong giai doan thu 1y, du kién
phat mai tai san va thu ho trong nam 2007. Du quy DPRR ciia toan Chi nhanh hién
nay 41,7 ty, dam bao du dé bu dap cac rai ro co thé xdy ra trong hoat dong tin dung

tai Chi nhanh hi¢n nay.

- V& dinh huéng khach hang muc tiéu 1 cac doanh nghiép XNK va cong tac
ban chéo san pham dich vu thong qua tin dung budc dau di phat huy hiéu qua, thu
dich vu ting truong 100%, trong khi tin dung ting 30%, trong d6 tang chii yéu &

dich vu thanh toan quéc té cung cap cho cac doanh nghiép vay XNK.

4. Dich vu

- Két qua thu dich vu nam 2006 da thyc su danh d4u mét bude phat trién vuot
bac, tong thu phi dich vu dén 31/12/2006 dat 10,33 ty dong, chiém 20% tong loi
nhuan trudce thué, ting 102% so voi nam 2005, cao hon so vi mirc ting trudng cla
hé thé)ng 92% va trén dia ban, hoan thanh 148% ké hoach dich vu giao dau nam va
103% ké hoach tham chiéu bd sung, thu dich vu rong binh quan dau nguoi 1a 74
triéu/CBCNV.

- V& co céu thu dich vu: ngudn thu chi yéu tap trung & cac dich vu truyén
thng, thu dich vu rong thanh toan trong nudc va qudc té (77%), thu phi bao linh
(18%), loi nhuan kinh doanh ngoai t€ (14%). Dich vu thu luu dong tai Chi nhanh
tiép tuc phat trién, tong sd diém thu hién nay 1én dén 70 diém, véi doanh sb binh
quan 7 ty/ngay. Chi phi thu luu dong rat 16n, trén 1,2 ty dong/ndm, chwa ké khiu
hao tai san va chi phi nhan vién, tuy nhién phan thu dich vu thu luu dong chua thé
hién trong co ciu thu dich vu, nhung di gép phan ban chéo san phim hiéu qua, dic
biét 1a trong cong tac huy dong ngudn TGTT c6 gia von thap ciia cac TCKT.

- Nam 2006, Chi nhanh phat trién méi thém 10.000 khach hang st dung thé
ATM, tiép thi duoc mot sd khach hang 16n ¢6 quan h¢ toan di¢n va ham luong su
dung dich vu cao nhu: khéi cong ty XSKT, Bénh vién Cho Riy, Tir Dii, Fahasa,
Tong cong ty cong nghiép Sai Gon, Bong dén Pién Quang, Liksin, Vinashin. ..



5. Két qua kinh doanh

- Cudi ndm 2006 chénh léch thu — chi dat 72,1 ty dong, dat 103% ké hoach;
trong d6 LN trudc thué dat 53,1 ty dong, dat 102% ké hoach; trich DPRR 18.9 ty
dong, dat 105% ké hoach, nang quy DPRR 1én 41,7 ty; loi nhuan binh quan dau
nguoi dat gan 280 triéu/CBCNV cao gép 3 1an so murc binh quén toan hé thdng 91
triéu/CBCNV. Vi két qua trén, BIDV Sai Gon tiép tuc 1a mot trong nhing chi
nhénh c6 hiéu suét kinh doanh cao, thuc hién trich ding va du du phong theo Quyét
dinh 493/2005/Qb-Ngan hang Nha nudc ngay 22/4/2005 ctia Ngan hang Nha nudc

vé phan loai no va trich 1ap du phong rii ro.

- Loi nhuén sau thué trén téng tai san c6 sinh 1061 binh quan (ROA) dat 1,51%,

gap d6i so vdi ROA toan hé thong 13 0,72%.

1 | Tong tai san ty | 502 | 1.330 | 2.284 | 2.633 | 2.848| 3.374
2 | Huy dong cudi ky ty | 494 | 1.196 | 2.157 | 2.547 | 2.746 | 2.943
3 |Huydongbinhquan | ty | 492 | 860 | 1.858 | 2.545 | 2.601| 2.921
4 | Dung cho vay ty | 85 | 260 | 690 | 1.213 | 1.579| 1.796
5 | Thu nhap-Chi phi ty | 027 | 875 | 39 | 737 721 32
6 | Phi dich vu rong ty 10,17 | 1,5 | 3,1 | 5,1 1033 | 82
7 | Dy phong riii ro ty | 0 0381 33 | 331 189 0

8 |ROA % | 0,06 065 | 135 | 1,17 1,51 0,72
9 | LN sau thué ba/ngudi | tricu | 12 | 117 | 278 | 244 274 | 165

Bing 2: Tém tit mét sé chi tiéu hoat dong co bin ciia

Chi nhdnh Ngén hang Déu tw va Phdt trién Sai Gon giai doan 2002-2006

6. Quan tri diéu hanh

- Nam 2006, cong tdc quan tri diéu hanh tiép tuc duoc doi méi va quan tam
chu trong nang cao chét luong, cac quy dinh, nguyén tic trong chi dao diéu hanh
duoc tuan thu nghiém tuc, cac hoat dong an toan hiéu qua.

- Viéc trién khai ké hoach kinh doanh dén ting phong, don vi truc thuc ngay

tor dau nam, trong d6 phan rd trach nhiém va quyén loi cta ting don vi ca nhan



trong vi¢c hoan thanh nhi¢m vy chung. Cong tac giao, kiém soét ké hoach, bam sat
thuc té va co giai phap bién phap kip thoi thong qua ché do hop giao ban dinh ky
hang thang. Cong tac ké hoach gin lién vé6i thi dua, khen thuong, phan phdi thu
nhap da tao dong luc cho CBCNV hoan thanh tdt nhiém vu véi tinh than trach

nhiém cao.

- Quyét li¢t trong chi dao, kiém tra giam sat moi hoat dong ctiia Chi nhanh, dac
biét 12 hoat dong tin dung nham phong ngira rui ro hoat dong. Trong nim qua, cac
mat hoat dong déu tuan thu tot qui trinh qui dinh ciia nganh, cta phap luat, khong
xay ra rui ro; chét luong tin dung duoc kiém soat tét; no qua han, ng X4u & mic

thp, cac co ciu tin dung chuyén dich theo dinh huéng.

7. Cong tac tai chinh ké toan, kiém tra ndi by va an toan kho quy

- Cong tac thu chi, trich 1ap quy luong thudng tai Chi nhanh luén dugc kiém
chit ché dang quy dinh, han mutc, TW, trong d6 Chi nhanh nd luc tdi thiéu hod chi
phi huy dong vén dau vao, ting 13i thu dugc cho vay, tién giri dau tu TW thong qua

viéc xay dung co cdu huy dong, sir dung von hop 1y.

- Cong tac hau kiém ké toan, kiém tra noi bd déng thoi dugce tang cuong, dam
bao kiém soat chit ché tat ca cac giao dich phat sinh hang ngdy, cac sai sot trong
viéc chap hanh ché d¢, quy trinh nghiép vu, quy dinh phap luat trong hoat dong
ngan hang.

- Cong tac kho quy dién ra hét sirc an toan va trong nim chuwa xay ra bat ky su
cd gay thiét hai dén tai san cia khach hang, 1am ton that, mat mat tai san va uy tin
ciia Chi nhanh. Trong nim, cac can bd kiém ngan chi tra cho khiach hang 21 mén
tién thira, véi tong tri gia 1a 19.680.000d, moén cao nhét 1 10.000.000d; thu hoi 31
mon tién gia, voi tong sd tién 1a 3.850.000d, moén cao nhét 1a 400.0004.

8. Phat trién mang luéi va hoan thi¢n mé hinh t6 chirc

- Véi myc tiéu mo rong kénh phan phdi nham tang tién ich, kha ning phuc vu

khach hang, va tiép c4n thi truong. Trong nim 2006, BIDV Sai Gon phat trién dugc



01 diém giao dich, nang cip 01 phong giao dich, sip xép lai 01 chi nhanh cap II,

dua téng s6 don vi truc thudc 1én 06 don vi.

- Phong Giao dich Him Nghi duoc thanh 1ap trén co s ning cap QTK sb 3, di
vao hoat dong thyc su hiéu qua, phat huy vai trd canh tay ndi dai cia Chi nhanh
phuc vu cac khach hang tra déng trén dia ban trung tdm thanh phd, huy dong von
cudi ky tai thoi diém 31/12/2006 dat 651 ty, ting gan 400 ty sau mot nim hoat
dong.

- Cubi thang 12/2006, Diém giao dich Cho Ray khai truong di vao hoat dong
véi dbi tuong phuc vu chu yéu la trén 3.000 CBCNV, than nhan bénh nhan, Bénh
vién Cho Rﬁy, cac TCKT c6 quan h¢ voi Bénh vién, va cac khach hang vang lai

khac.

- Trong nam 2006, hoat dong cua cac don vi truc thudc khéc tang trudng tbt,
dong gép quan trong vao két qua chung, dic biét trong cong tac huy dong von va
phuc vu khach hang, dén 31/12/2006, huy dong cubi ky ciia cac don vi truc thude
nhu sau: PGD Ky Hoa (217 ty), PGD Pam Sen (141 ty), PGD ADV (220 ty), PGD
Pht Lam (107 ty).

9. Cong tac dao tao va phat trién ngudn nhan lyc

- Trong nim 2006, Chi nhanh d3 tuyén thém duoc 13 can b, cong tac tuyén
dung dam bao chat luong dau vao, gan lién voi nhu cau cong viée, dam bao nguyén
tic theo yéu cau cong viéc, dan chi, cong khai.

- Pén 31/12/2006, tong sb can bd toan Chi nhanh 1a 147 véi tudi doi binh quan
la 28, trong do trén 72% céan bd dat trinh d§ dai hoc va trén dai hoc; can b chu chdt
1a 26, chiém ty 1& 18%, v6i tudi doi binh quan 1a 35 tudi; sb can bo Pang vién 13 17,
chiém ty 18 12%; lao dong nir chiém 46%.

- Bén canh viéc tuyén dung mdi, Chi nhanh bd nhiém thém 3 can b chu chdt,

trong d6 bod sung thém mot phod giam déc phu trach tin dung; dong thoi thuc hién



trigt dé ché do luan chuyén can bd véi muc dich tai sap x€p cong viéc phu hop, rén

tinh nang dong, va dao tao quy hoach.

- V& cong tac dao tao ngudn nhan luc: Trong chién luoc phat trién kinh doanh,
Chi nhanh xac dinh yéu t6 con ngudi 13 muyc tiéu hang dau, chit xam 14 tai san quy
bau. Chinh vi vay, ngay tur dau thanh lap, Ban lanh dao rat quan tam dén dao tao
ngudn nhén lyc, dua chi tiéu dao tao nghiép vu vao chi tiéu thi dua khen thuéng
nham tao phong trao hoc tap, trang bi cho ngudi lao dong day du kién thirc chuyén
mon nghi¢p vu mot cach toan dién, déng bo ca vé mat 1y luén va thuc tién. Ngoai
ra, Chi nhanh thuong xuyén ctr can bd tham gia cac 16p tdp hudn, dao tao cta
BIDV, Hiép hoi Ngan hang, NHNN. Ngoai ra, Chi nhanh ciing khuyén khich, hd trg
cac CBCNYV tu hoc tap nang cao trinh 6. Tinh dén 31/12/2006, hon 72% nhan vién

c6 trinh do dai hoc, trén dai hoc, 100% nam virng qui trinh nghi€p vu tac nghiép.

10. Hoat dong Pang, doan thé, Cong doan

- Cac t6 chic Pang, doan thé tai Chi nhanh t6 chuc sinh hoat thuong xuyén.
Trong nim, Coéng Poan két hop véi Poan Thanh nién phat dong nhiéu phong trao
thi dua hoan thanh ké hoach kinh doanh, thé thao, vin hoa trong CBCNV toan Chi
nhanh, tao khong khi s6i ndi, doan két gan bo, phan déu thyc hién nhiém vu chung.

- Bén canh do, viéc tao diéu kién vé chd & cho CBCNV, hd tr¢ khi ém dau
bénh tat, tham héi gia dinh, tir 46 tao tAm 1y nhan vién yén tim trong cong viéc, gan
két 1au dai véi Chi nhanh.

- Ngoai ra, toan Chi nhanh tham gia tich cuc cac cong tac xa hoi, tir thién do
Cong doan BIDV, thanh phd phat dong nhu: ting hd nan nhéan bio, xay dung duoc 2
nha tinh nghia tai Vinh Long.

2.2.3. Qua trinh xiy dung va phat trién thwong hiéu BIDV Sai Gon
2.2.3.1. Nhirng két qua dat dwoc vé thwong hiéu

% Ve thiét ké va sir dung biéu trung (logo).



Dé thong nhat viéc sir dung thuong hiéu logo BIDV trong toan hé thdng, ngay
26/03/2004, Téng Giam ddc Ngan hang Pau tu va Phat trién Viét Nam da ban hanh
cong vin sé 1312/CV-PCCP (Phu luc kém theo) vé viée str dung logo BIDV, cu thé

nhu sau:
- MAu séc: logo ¢6 2 mau: Mau xanh nudc bién va mau do.
- Hinh anh logo: Logo hinh thoi.

- Chix: Chit viét tit “BIDV” méu xanh bén dudi.

- Y nghia: Biéu trung logo hinh thoi 2 mau trong d6 mau xanh nudc
bién tuong trung cho canh budm; mau dé tuong trung cho con thuyén
dang tién 1én phia trudc.

% Vé xdy dung thwong hiéu bang mau.

Bén canh viéc thiét ké logo, BIDV Sai Gon ciing di xay dung duoc

thuong hiéu bang mau, d6 1 hai mau co ban: Xanh da trdi va do véi ty 18

mau nhu sau:
-Ty 1¢ mau xanh da troi: C:100, M:100, K:100
- Ty 1& mau dé: C:100, M: 99, K:2

% Vé triét Iy kinh doanh:

Song song véi viée xay dung va thuc hién van hoa doanh nghi¢p, BIDV Sai
Gon ciing thyc hién triét 1y kinh doanh va dugc st dung thong nhét trong toan hé
théng: “Higu qud kinh doanh ciia khdch hang la muc tiéu hoat déng ciia ngan
hang”.

¢ Hoat dong khac.



Bén canh cac hoat dong quang ba thuong hiéu thong qua viéc tham gia tai trg
cac hoat dong vin hoa thé thao, quang cdo trén cac phuong tién thong tin dai
ching...BIDV Sai Gon con td chirc dao tao nham nang cao nhan thirc va kién thirc
cho d6i ngii can bd nhan vién vé Marketing ngan hang. Tir khi thanh 14p dén nay,
BIDV Sai Gon di to chirc nhiéu 16p tap huin chuyén dé tiép thi cho gan 140 luot
can bo du hoc.

s Nhitng mat dwoc:

BIDV Sai Gon da xay dung dugc thuong hi€u voi dac riéng cd vé mau
sac, d6 mau xanh da tro1 va mau do; logo dac trung véi hinh tugng “con

thuyén dd, canh buom xanh” v&i mdt so két qua chu yéu sau day:

Thir nhit 13 On dinh vé mit nhin sy, mé hinh t6 chirc cac phong nghiép
vu, ban hanh du cac quy trinh phdi hop, to chirc tip huin va hoc héi kinh nghiém
cac chi nhanh va ngan hang trén dia ban, dam bao hoat dong nghiép vu dugc thong
sudt. Bén canh d6 céc t6 chic Pang, Poan thé duoc thanh 1ap da phat huy sitc manh
tap thé va hoan thanh nhiém vu kinh doanh. Déng thoi khan truong hoan thi¢n vé
mo hinh t6 chitc cac phong ban nghiép vu va cac don vi truc thude dap g véi quy
md hoat dong ctia mot chi nhanh cdp 1, cing véi viée quan tim phat trién ngudn
nhan luc vé ca sd lugng va chit lugng; sau 4 nim hoat dong tr chd co 40 can bo
dén nay s CBCNV chi nhanh 1 160 ngudi, phan 16n 14 can bo tré c6 d6 tudi binh
quan dudi 28 tudi, co trinh d6 k¥ ning chuyén mon nghiép vu dép tng duoc yéu
cau hoat dong ctia chi nhanh voi quy mé hién nay va phat trién 1au dai.

Thir hai 13 Xay dung co s¢ vat chiat, mé rong mang luéi phat trién ban 1é,
diy manh cong tac huy dong von. Pé cac san pham, dich vu ngan hang dén véi
khach hang ngay cang tot hon, Chi nhanh da lam tSt cong tac phét trién mang ludi,
cu thé sau 4 nim (dén 2006), ngoai hoi s¢ chi nhanh da m¢ thém dugc 6 don vi truc
thudc (chi nhanh cip 2 va phong giao dich). Nho ¢ su quan tdm lya chon cac dia

diém phu hop véi kha niang khai thac phat trién khach hang, chii trong dau tu co so



vat cht va con nguoi nén cac don vi tryc thudc ngay sau khi di vao hoat dong da
thuc hién dugc muc tiéu dé ra va kinh doanh an toan, c6 hiéu qua.

Thir ba 13 Mé rong va ting nhanh vé s6 lwgng khach hang. Nhan thirc dugc
vai trd cta khach hang 13 yéu td quan trong, quyét dinh su phat trién ctia doanh
nghiép noéi chung va cua ngan hang néi riéng. Vi vy trong nhidu nim qua — phat
trién khach hang luén duoc coi 14 nhiém vu miu chét tién dé& — giai phap cho viéc
thuc hién nhiém vu kinh doanh ctia Chi nhanh.

Két qua tir chd ban dau, v6i nén khach hang con mong, quy mé chat lugng hoat
dong cua khach hang con han ché, tinh da dang chua cao, chua c6 khach hang rudt,
khach hang truyén théng. Pén nay Chi nhanh d3 co trén 1.000 khach hang doanh
nghiép gébm nhiéu thanh phan kinh té, trong d6 80% 1a khach hang doanh nghiép
vira va nhd, 20% khach hang 16n c6 vén diéu 1¢ trén 50 ty dong. Hon 50 ngan khach
hang ca nhan trong do6 co trén 20 ngan khach hang st dung dich vu thé¢ ATM. Quy
mo, chét luong, hiéu qua hoat dong ctia khach hang ngdy cang phat trién, nhat 1a
viéc stir dung san pham dich vu ngin hang ngdy cang ting, gop phan vao két qua
cling nhu chi lugng hoat dong ctia Chi nhanh ngay mot tot hon.

Thit tw 13 Bam sét chién luge caa BIDV va chi dao ctia Ban 1anh dao BIDV trong
timg giai doan, vuot qua kho khan ban dau. Va trong qua trinh hoat déng chi nhanh
luén hudng t6i muc tidu ting trudng: An toan - Hidu qua - Phat trién bén viing.

Hoat dong xay dung thuong hiéu va phat trién thuong hiéu ciia BIDV Sai Gon
trong thoi gian qua da c6 budc phat trién manh, dat duoc mot sd thanh tyu nhét
dinh: truc tiép nang cao c¢6 hiéu qua rod rét vé thuong hiéu BIDV Sai Gon, da tao
duogc mot sd diém nhin quan trong c6 tinh quyét dinh dwa thuong hiéu BIDV Sai
Gon lan toa sdu rong trong cac tang 16p dan cu théng qua viée cham séc khach
hang: tdng qua nhan ngay 08/03, ung hd nan nhan bi bao lut, tham gia di bd vi
ngudi nghéo va quang ba san pham trén céac linh vyc kinh té, xa hi...
2.2.3.2. Nhirng mit han ché trong viéc xiy dung va phat trién thwong hiéu cia

BIDV Sai Gon



Mic du hoat dong xdy dung va phat trién thuong hiéu cia BIDV Sai Gon da
dat duoc nhitng két qua dang khich 1& nhu phén tich ¢ trén, song van con nhiing

nhirng han ché nhét dinh, cu thé nhu sau:

- Han ché vé nhan thire: Mot trong nhitng han ché 16n nhat trong hoat dong xay
dung va phat trién thuong hiéu cua BIDV Sai Gon dé 1a han ché vé& kién thirc
thuong hiéu ciia d6i ngil can bo nhan vién. Viée thiéu kién thire vé thuong hiéu dan
dén nhitng nhan thic khong day da vé hoat dong xay dung va phat trién thuong
hiéu, nhiéu nhan vién con cho rang hoat dong xdy dung thuong hiéu chi don gian 1a
quang co hinh anh ngan hang, san phdm dich vu ma chwa nhan thirc duoc phai 1a
toan bd cac mit hoat dong kinh doanh tir viéc khong ngimg nang cao chét lugng san
pham, dich vu; hoan thién phong cach giao dich; xdy dung va thuc hién phuong
cham hoat dong, van hoa doanh nghiép;... cho dén xay dung chién luge thuong
hiéu, dong thoi chién luge thuong hiéu ciing phai gan két chit ch& vai chién luoc
hoat dong kinh doanh cua doanh nghiép.

- Han ché vé d6i ngii can bd lam cong tac xdy dung va phat trién thuong hiéu:
Doi ngil can bo lam cong tac xay dung va phat trién thuong hiéu cia BIDV Sai Gon
con thiéu vé s lugng, cong viée con mang tinh kiém nhiém. Hién nay, BIDV Sai
Gon BIDV Sai Gon da thanh 1ap B phan marketing chdm s6c khach hang nhung
hoat dong ciia cac bd phan nay con thiéu tinh chuyén nghiép. Ngoai ra, hién nay
BIDV Sai Gon cling chua ¢6 chuc danh Gidm dbc nhan hiéu, moét chicc danh can
thiét phai co trong hoat dong xay dung va phat trién thuong hiéu.

- Han ché vé tén goi: Vi tén goi hién nay 1a “Ngan hang Dau tu va Phat trién
Vi¢t Nam-Chi nhanh Sai Gon” ” l[am cho khong it ngudi dan va doanh nghiép cho
rang BIDV Sai Gon 1a mot ngan hang chi cho vay cac dy an dau tu, tham chi co
ngudi con nham tudng day 13 ngan hang “Pau tu va Phat trién Nong thén”, diéu nay
lam han ché rat nhiéu dén viéc mo rong hoat dong kinh doanh, da dang hod céc san

phém dich vu.

- Hoat dong xay dung thuong hiéu con thiéu tinh chuyén nghiép:



+ Viéc st dung tén thuong hi¢u “BIDV Sai Gon” va logo chua nhiéu,
thiéu thong nhat trén cac vin ban, an chi, cac td roi quang céo, danh thiép
cua nhan vién, trén cac bang hi¢u cua cac BIDV Sai Gon...Mot diéu dé
nhan thay nhat d6 1a viéc in danh thiép ctia can bd nhéan vién va viéc lap
dat cac bang hi¢u cua cac BIDV Sai Gon. Danh thiép cua can bd nhan vién
duoc in mot cach tiy tién vé phong chit, ¢d chit, loai gidy in, tén thuong
hiéu BIDV Sai Gon ...Bang hiéu ctia nhiéu BIDV Sai Gon chi thé hién
logo, tén goi day du tiéng Viét, tén goi ddy du tiéng Anh ma khong thé

hién té€n thuong hiéu BIDV Sai Gon.

+ Vi¢c xay dung van hoa doanh nghi¢p tuy da c6 chi dao tir Ban Lanh dao
BIDV Sai Gon t6i tat ca cac can bo trong chi nhanh, nhung dén nay BIDV Sai Gon
van chua xay dung dugc mot nét vian hoa doanh nghiép dic trung cuia minh.

2.3. Anh huwéng ciia thwong hiéu BIDV Sai Gon dén van dé phat trién ngudn
khach hang trong hoat dong kinh doanh ciia ngan hang
2.3.1. Nhirng két qua dat dwoc

Theo danh gia cua thé giéi thi Viét Nam dang tré thanh mot qudc gia ¢ tinh
hinh chinh tri, x3 hoi 6n dinh, an toan v&i méi trudong dau tu dang ngay cang duoc
cai thién, quy mo thi truong, khach hang ngay cang mé rdng, tao diéu kién hoat
dong thuan loi cho hé théng ngan hang noéi chung, BIDV Sai Gon noi riéng. Thém
vao d6 cac doanh nghiép Nha nuéc dang duoc co cdu xap xép lai dé lanh manh hoa
tai chinh, doanh nghiép vira va nho dang trong qua trinh phat trién. Cac co so ha
tang cho mot thi trudng tai chinh, tién té ciing dang trong qua trinh xay dung, hoan

thién...



Véi chu truong day manh cong cudc d6i méi kinh té ciia Nha nude, khudn
kho phép 1y dang duoc diéu chinh phu hop véi cac mdi quan hé quéc té, theo
hudng ngdy cang gan hon v6i chuan myc qudc té. BIDV Sai Gon ¢6 co hdi thuc
hién dﬁy da nhiing ndi dung chinh cua Pé 4n co ciu lai 1a: Co ciu lai no, lanh
manh ho4 tai chinh, nang cao chit lugng tai san ¢, chuyén ddi hé th6ng ké toan
hién hanh theo chuin muc quéc té, d6i méi, xap xép lai bo may td chirc theo md
hinh NHTM hién dai, ting cudng dao tao va dao tao lai can bo, tap trung doi
moi cong nghé ngan hang, xay dung hé thdng thong tin quan 1y hién dai...

Nhu cau hién tai vé dich vu va san phém ngan hang cua thi truong chua
duoc dap tng day du. Tiém ning cua thi trudng chua dugc khai thac triét dé:
Hién nay cac ngan hang Viét Nam méi chi cung cip khoang 300 san pham dich
vu ngan hang trong khi s6 luong san pham dich vy ma cic ngan hang trén thé
gidi cung cdp 13 6.000 san pham dich vy, thém vao d6 hién nay cac ngin hang
Vi¢t Nam mdi chi tap trung khai thac thi truong khu vuc thanh thi, trong khi thi
trudng khu vuc noéng thén véi gan 80% dan sb chua dugce quan tim dung miec.

2.3.2. Nhirng mat con han ché

Thir nhat, ngudén khach hang con moéng. V&i mot tée do ting truong cao qua
cac nam, do d6 céac co ciu khach hang, co cAu nén von chua that sy 6n dinh va bén
vitng, ngudn khach hang khd mong, ngudn vén thanh toan chiém trén 50% tong
ngudn, ddng thoi tap trung cha yéu vao mot sb khach hang 16n; co cau tin dung tai
trg XNK d3 duoc cai thién (25%) nhung con kha thap so véi muc tiéu don bay phat
trién dich vu. Nhin chung, muc tiéu tai co cdu theo huéng bén viing méi chi dat
duoc mot s két qua budc dau, doi hoi ca mot qué trinh trong chién luge kinh doanh
clia cac nam tiép theo.

Thir hai, nguén thu dich vu chu yéu cua BIDV Sai Gon tir cac dich vu truyén
théng: thanh toan trong nuéc va qudc té, kinh doanh ngoai té, bao lanh; nhitng san
pham dich vu méi duge dwa ra voi myc dich chu yéu 1a tao ra su da dang trong co

cAu san phém, tao thoi quen str dung dich vu ngan hang cho khach hang va chiém



linh thi truong trong tuong lai, 1g1 ich thu dugc hién nay tr nhitng dich vu nay con
rat han ché va chiém ty trong thap.

Thir ba, kha ning ban chéo san pham thap. Do tip trung vao muc tiéu ting
truéng trong nhitng nam dau, do d6 viéc khai thac khach hang va ting cudng ban
chéo san pham chua dugc quan tdm dang mirc, chua cd cac co ché rang budc cin
thiét dé khai thac triét dé tiem nang cua khach hang, dac bi¢t 1a cac khach hang co
quan hé tin dung.

Thu tu, d6i ngii nhan sy tai chi nhanh con qua mong va con tré, tuy trinh do cao
nhung thiéu kinh nghiém va ban linh nghé nghiép. Doi ngii can bd chu chdt con
thiéu, lam han ché kha nang md rong quy mod hoat dong cuia BIDV Sai Gon. Va,
chinh sach phan phdi thu nhap cua BIDV Sai Gon trong cac nim qua di ¢ sy phan
cap, cing v6i sy dong vién khen thuong kip thoi da ¢ nhiing tac dung nhét dinh,
tao dong luc cho CBCNV thuc hién nhi¢m vu kinh doanh; tuy nhién trong nhiing
nam tiép theo cin c6 sy phan cdp manh mé va hop 1y hon nham giit va thu hit thém
chat xam, phat huy t6i da ning luc can bé.

Thtr ndm, co s& vat chat kha chat hep chua dap ung dugc voi mic do tang
truong va quy mé quy mo hoat dong, dac biét chua tao uy tin, thwong hi€u, hinh anh
cua ngan hang d6i voi khach hang.

Thtr sdu, ban than ddi ngili can bd 1anh dao con thiéu kién thirc vé xay dung va
phat trién thuong hiéu; viéc dau tu dao tao kién thic vé thuong hiéu cho doi ngii
can bg nhan vién chua dugc quan tdm ding muec.

Thr bay, chua thanh 1ap duoc bd phan chuyén trach vé thuong hiéu véi nhiing
can bd am hiéu vé Marketing, kién thuc thuong hiéu,...

Va thir tim, hoat dong x4y dung va phat trién thuong hiéu cha yéu do ¥ chi cha
quan, thiéu sy tham khao y kién cua nhitng chuyén gia, nhitng céng ty chuyén hoat

dong vé xay dung va phat trién thuong hiéu.



KET LUAN CHUONG 2

Qua phan tich & trén cho thay cac NHTM Viét Nam gan day di y thire duoc
tam quan trong cua thuong hiéu nén da thuc hién nhiéu hoat dong nham xay dung
va phat trién thuong hiéu cua ngin hang nhiam thu hat ngay cang nhiéu khach hang
dén vé6i ngan hang nhu ting cudng quang ba thuwong hiéu, hinh anh ngan hang;
manh dan dau tu cho thuong hi€u; tao sy khac biét vé dich vu cung ung theo hudng
da dang hoa,...

Ciing gidng nhu cac NHTM khac, BIDV Sai Gon ciing d4 ¢ nhitng hoat dong
nham xay dung va phat trién thuong hi¢u va da dat dugc mot s6 két qua nhét dinh
nhung cling con nhiéu han ché can khic phuc. La mdt NHTM Nha nudc, truc thudc
BIDV, ¢6 tru s& ngay tai khu dan cu sam uét nén co nhirng loi thé nhat dinh nhung
ciing phai d6i mat v6i nhiéu thach thirc ciia tién trinh hoi nhap nganh ngan hang. Dé
c¢6 thé duong dau véi nhitng thach thic, duy tri vi thé hién tai va khong ngimg phat
trién, BIDV Sai Gon can phai thuc hién hang loat giai phip nham phat trién bén
vitng thuong hiéu ctia minh. Chung ta s& nghién ciru van dé nay trong chuong 3

dudi day.



Chuwong 3:
NHUNG GIAI PHAP CHU YEU

XAY DUNG THUONG HIEU BIDV SAI GON NHAM
PHAT TRIEN NGUON KHACH HANG TRONG
HOAT PONG KINH DOANH CUA BIDV SAI GON



3.1. Pinh huwéng phat trién BIDV Sai Gon tir nay dén niam 2010

Thuc hién két luan ctia Bo Chinh tri vé muc tiéu, gidi phap phat trién nganh
ngan hang dén nim 2010 va dinh huéng dén 2020. Ngay 24/5/2006 Thu tudng
Chinh phu di ky quyét dinh s 112 phé duyét Dé an phat trién nganh ngan hang dén
nam 2010 va dinh hudng dén nam 2020. Pay 14 van ban phap 1y c¢6 ¥ nghia hét stic
quan trong, tao diéu kién cho nganh ngan hang tiép tuc su nghiép d6i méi nhim dua
nganh ngan hang hoi nhap sau vao khu vuc va thé gidi. Noi dung cia Dé an gdm ba
phan: Phan I 1a Panh gia tong quan thyc trang hé thong ngan hang sau 20 nam doi
méi; Phan II 1a Muyc tiéu, dinh huéng phét trién nganh ngan hang dén nam 2010 va
nam 2020 va Phan III 14 Giai phap va 10 trinh thyc hién muc tiéu, dinh hudng phat
trién nganh ngan hang. Trong d6 muc tiéu, dinh hudng phat trién NHNN dén nim
2010 14 P6i méi t6 chic va hoat dong cia NHNN dé hinh thanh bd may t6 chuc
tinh gon, chuyén nghiép, c6 du ngudn luc, niang lyc xay dung va thuc thi CSTT theo
nguyén tic thi truong dya trén co s& cong nghé tién tién, thuc hién cac thong 1¢,
chuan muc qudc té vé hoat dong NHTW, hoi nhap véi cong dong tai chinh qubc té,
thue hién ¢6 hiéu qua chirc nang quan 1y nha nudc trén linh vuc tién té va hoat dong
ngan hang, tao nén tang dén sau nim 2010 phat trién NHNN tré thanh NHTW hién
dai, dat trinh do tién tién ciia cac NHTW trong khu vuc Chau A.

Xay dung va thyc thi ¢6 hiéu qua CSTT nham 6n dinh gia trj dong tién, kiém
soat lam phat, gop phan 6n dinh kinh t& vi mo, ting truéng kinh t& va thyc hién
théng lgi cong cudc cong nghi€p hoa, hién dai hoa dat nudc.

Tu nhitng dinh hudng trén, BIDV Sai Gon cling da xay dung muc ti€u chung:

1. Muc tiéu chién lwoc: tiép tuc v6i muc tiéu ciua ngan hang ban 1& voi
“tang truéng on dinh va cdn doi”: md rong va ting truong thi phan trén tit ca
cac mat hoat dong, trong do tap trung tao budc dot pha trong hoat dong dich vu,
nham tang hi€u qua st dung von va toi da hoa loi nhuén.

2. Muc tiéu khach hang: “chu dong chon loc khach hang, tang cuong ban
chéo san pham”’: tiép tuc dat vai tro cong tac tiép thi 1én hang dau, tap trung tiép

thi va thiét lap quan h¢ toan dién véi cac khach hang 1a TCKT co tiem luc tai



chinh, hoat dong minh bach, ham lugng st dung dich vu cao, phat trién mang
luGi dé gia ting lugng khach hang dan cu; bén canh d6 trén co sé phan 16p

khach hang, ddy manh cong tac khai thac va ban chéo san pham dich vu.

3. Muc tiéu hoat dong: “hiéu qua, an toan”: nang cao hiéu qua hoat dong
thong qua viéc déy manh tin dung két hop dich vu, déy nhanh vong quay tin
dung, dic biét 1a tin dung tai tro XNK, khong ting truéng bang moi gid, han ché
cac ngudn von huy dong gia cao, chit dong chon loc khach hang dé dam bao an

toan hoat dong.

Trén co s& muyc tiéu ndy, BIDV Sai Gon cling da hinh thanh nhiing dinh huéng
tir nay dén 2010 nhu sau:

3.1. Dinh hwong phdt trién trong giai doan 2007-2010: “duy tri ting truéng
lién tuc, on dinh, bén viing; niam bt co héi dé birt phd”: duy tri toc 40 ting truong
6n dinh twong ddi trén tit ca cac mit hoat dong qua cac nim, luu ¥ tinh bén viing
trén co s& khai thac triét dé khach hang hién tai, tiép tuc xay dung nén khach hang
dua trén viéc chon loc khach hang méi, duy tri cac co cdu hop 1y: gitra TGTT va
TGCKH cua dan cu; gitta tin dung ngén han tai trg XNK va tin dung TDH; chi ¥
phat trién san pham dich vu phi tin dung (dich vu thé, cac dich vu ngin hang dién
tr); trong d6 luu ¥ ndm bat co hoi but pha dé ting trudng thi phan va quy mé, dic
biét ddi voi tin dung va dich vu nham tao tinh chu dong, su can doi gitta huy dong
va su dung nguén va t6i da hod loi nhuén.

3.2. Pinh hwéng khich hang: “diy manh hgp tic toan dién, liu dai véi
khdch hang hi¢n tai, phdt trién khdach hang mdi chon lpc”: tién hanh phan loai
nén khach hang trén co s& mirc dong gdp vao 1gi nhudn ctia Chi nhanh, quy mé hoat
dong va tiém ning phat trién san pham dich vu ngan hang, tir d6 c6 cac giai phap,
bién phap day manh hop tac toan dién, lau dai dam bao ngudn thu 6n dinh twong
dbi; chu dong tiép thi, phat trién khach hang moi co chon loc, khong dan trai, chi
trong dén dbi twong khach hang dan cu trung luu, va cac doanh nghiép c6 quy mo

twong doi, nhu cau st dung san pham dich vu ngan hang cao.



3.3. Pinh hwéng hoat dong: trong giai doan 2007-2010 13 giai doan dau tién
kinh té Viét Nam lién thong vai thi truong thé gidi, nén hang ngan doanh nghiép
viura va nho tai thanh phé s€ bi loai khéi thi truong do khong c6 kha nang canh tranh
vi vy dinh huéng hoat déng sip t6i cua Chi nhanh 1a “thdn trong, higu qud, an
toan”. Cu thé, khong gay siic ép gia ting quy mo tin dung khi khong c6 du an dau
tu hiéu qua, da dang linh vuc cho vay va dau tu dé giam thiéu rui ro; khong wu tién
tang truong huy dong von gia cao; ting cudng cong tac quan tri diéu hanh dé dam

bao khong xdy ra rui ro trong tac nghiép.
3.2. Nhiing giai phap & cap dd vi md
3.2.1. Vé phia Nha nuéc

B6 sung, suta ddi Luat NHNN va Luat cac TCTD, hoan thién cac van ban
huéng dan nham thac déy canh tranh lanh manh va ung dung cac thong 1€,
chuan muc qudc té trong linh vuc tién té ngan hang; quy dinh rd nhitng loai hinh
dich vu nao ma cac ngan hang duoc phép thuc hién va cung tmg cho nén kinh té
dé tirng ngan hang c6 chinh sach xay dung thuong hiéu va thu hat khach hang
cho phu hop.

Hoan thién co ché quan 1y ngoai hdi theo hudng tu do héa cac giao dich
vang lai va kiém soat c¢6 chon loc cac giao dich vé von. Tung budc loai bd
nhimg bat hop 1y vé mua, ban va st dung ngoai té, cho phép ca nhan va to chirc
tham gia rong rdi hon cac giao dich hdi doai. Bén canh do, tiép tuc d6i méi co
ché diéu hanh ty gia theo hudng tu do hoa ¢ kiém soat, timg budc giam bat su

can thiép ctia Nha nudc tién t6i su hinh thanh ty gia theo quy luat cung cau.

Hoan thién cac quy dinh vé tiép can thi truong dich vu ngan hang trong
nudc theo 16 trinh ty do hoa thuong mai dich vu tai chinh va mé cua thi truong
tai chinh.

Tiép tuc dinh hudng cho cac ngan hang phat trién hoat dong dich vy, dac
biét 1a phat trién va tng dung cong nghé thong tin nhim dam bao cho cac ngan

hang dau tu ding hudng va c6 hiéu qua trong kinh doanh.



Thuce hién co ché thanh toan khong dung tién mit trong moi nganh, moi cip
chir khong chi thyc hién trong pham vi ngan hang. Bén canh d6, NHNN c6 thé
hinh thanh trung tdm thanh toan bu trir séc, hdi phiéu nhim tao diéu kién thuan
loi day nhanh tbc do phat hanh, luu thong va sit dung cic phuong tién thanh

toan khong dung tién mit trong nén kinh té.

X4y dung hé thong thong tin quan 1y, co sé di lidu tap trung théng nhét.
Trién khai cic dé an ung dung cong nghé thong tin trong cong tac thanh tra,
giam sat, quan tri, diéu hanh, thong tin, bao cdo nham nang cao hiéu qua hoat

dong cua NHNN.

Néng cao vai trd ciia Nha nude trong viéc xay dung va phat trién thuong hiéu.
Nha nuéc can co chuong trinh tong thé tim quéc gia nham tiang cuong nhan thic va
hd tro doanh nghiép trong qua trinh xay dung va bao vé thuong hiéu, quing ba va
phat trién thuong hi¢u. Nha nudce can c6 chinh sach hd tro nhu: khuyén khich, tao
diéu kién thuan loi cho doanh nghiép dau tu vao xiy dung thuong hiéu, don gian
ho4 thu tuc hanh chinh, tao diéu kién thuan loi cho doanh nghiép dang ky thuong
hiéu nhanh chéng, hd trg doanh nghiép trong dao tao, huan luyén, cung cip thong
tin, tw vin cho doanh nghiép xay dung va quang ba thuong hiéu, xtr Iy nghiém
nhimg hanh vi vi pham quyén s& hitu tri tué, quyén s¢ hiru thuong hiéu, c¢6 chinh
sach bao vé hinh anh dat nudc, con nguoi, san pham hang hod Viét Nam thong qua

thuong hiéu san pham, hang hod ctia doanh nghiép.

3.2.2. Vé phia BIDV

3.2.2.1. Muc tiéu chung
Tao 1ap dugc méi truong phap ly hoan chinh, phu hop véi thong 1€ va
chuan myc quéc té nham ting sirc canh tranh ciia BIDV trén thi truong tai chinh
trong va ngoai nudc, gop phan thuc day ting trudng, rat ngan khoang cach tut
hau so v6i cac nudc khac, dam bao an toan cho hé thong ngan hang Viét Nam.

Muc tiéu cua BIDV trong nhitng ndm t61 1a phai mau chong mé rong quy mo,



nang cao nang luyc tai chinh dé tang kha ning canh tranh trong qué trinh hoi
nhap.
3.2.2.2. Muc tiéu cu thé

- Thuc hién cac cam két hoi nhap, trng budc nang cao sttc manh cua hé
théng ngan hang Viét Nam ca vé nguén von, co s& ha téng, thi phﬁn, qui mo va
chat luong hoat dong.

- Nam 2006 1a nam budc dau khic phuc duge mot sd yéu kém cua nganh
ngan hang, co cdu cia NHNN va cac NHTM bat dau duoc d6i méi theo hudng
tang cudng nang luc quan 1y, hop 1y hoa mang lui chi nhanh, t6 chirc tot co cau
quan tri va nang cao kha ning phan tich tai chinh, danh gia tin dung, mot sb
NHTM mé chi nhanh va van phong dai dién & nudce ngoai.

- Ttr nam 2010, NHNN bét dau c6 vi thé doc lap tuong dbi, ca vé tai chinh, to
chtic bd may, thiét 1ap va diéu hanh chinh sach tién té, t6 chirc giam sat hoat dong
clia cc trung gian tai chinh; cac NHTM Viét Nam c6 nhitng chuyén bién dang ké
vé co s& ha tﬁng, nguén von va loai hinh dich vy, mac do an toan va hiéu qua hoat
dong cia cac NHTM Vi¢t Nam tang 1én 10 rét, bit dau xuét hién mot sb ngan hang
manh, cé kha nang canh tranh trén thi trudng trong nudc va quéc té.

- Tur nam 2020, hé th6ng ngan hang Vi¢t Nam hoat dong theo chuan myc quéc
té ca vé quan ly, giam sat va cong nghé thong tin, dap tmg nhu cau vé von va thanh
toan chu yéu ctia nén kinh té, déng thoi ¢ vai tro nhat dinh trén thi truong tai chinh
khu vire va qudc té.

- Nhu di phén tich trong chuong 2, thuc trang vé ning lyc canh tranh cta
BIDV Sai Gon con rat han ché: cong nghé lac hau; nang luc quan ly va quan tri
diéu hanh con nhiéu bat cap; san phém, dich vu con don dicu...

Mot trong nhiing phwong thirc hitu hi¢u dé giai quyét van dé trén do 1a co
phén hoa BIDV. Viéc ¢b phﬁn hoa BIDV theo 10 trinh s€ mang lai lgi ich chung
cho nén kinh té, cu thé: Mot mat, ) phﬁn ho4a giup BIDV Sai Gon huy dong
ngudn von tir cong ching dé phat trién va dam bao an toan kinh doanh. Mt

khac, c6 phan hod tao di€u kién thu hut cac nha dau tu chién lugc nude ngoai, tur



do giap BIDV va BIDV Sai Gon hi¢n dai hod cong ngh¢ ngan hang, nang cao
nang luc quan 1y va quan tri diéu hanh, da dang hod san phém, dich vy, nang cao
nang luyc canh tranh trong diéu kién hoi nhap kinh té quéc té va tu do hoa tai
chinh dang dién ra nhanh chong. Ngoai ra, c6 phan hod BIDV con mang lai
nhiéu loi ich khac nhu giam bot ap luc dé nang lén ngan sach Nha nudc, tao
diéu kién thuc day thi truong chimg khoan phat trién bang viéc dua ra thi trudng
hang hoa cé chét luong cao.

Nhu vy ¢ phan hoa sé giap BIDV va BIDV Sai Gon nang cao ning luc
canh tranh, tir 46 gop phan xay dung thuong hiéu BIDV Sai Gon ngay cang phat
trién, khach hang biét dén nhiéu hon.

3.3. Nhiing giai phap & cap dd vi md

3.3.1. Ban than BIDV Sai Gon
3.3.1.1. Nang cao chat lwong hoat dong tin dung

Theo nhu phén tich & chuong 2, nghi¢p vu tin dung mang lai lgi nhuan chu yéu
cho hé théng NHTM Viét Nam n6i chung, BIDV Sai Gon no6i riéng. Vi vay, dé tao
ra sy khac biét hoa cho nghiép vu tin dung trong diéu kién gia ca ngang nhau gitta
cac ngan hang thi chi c6 cach 1a BIDV Sai Gon phai nang cao chit luong cia
nghiép vu tin dung. Mubn vay, BIDV Sai Gon can phai:

- Chép hanh co ché, chinh sach; tuan thi cic van dé co tinh nguyén tic trong
tin dung vi day 13 van dé quan trong nhit dé dam bao an toan tin dung.

- Tach bach, phan cong rd chirc nang cac bo phan va tuan thu cac khau trong
quy trinh giai quyét cho vay.

- Nhanh chong trién khai viéc 4p dung cac ndi dung néu trong so tay tin dung
da duoc BIDV ban hanh nam 2004.

- Phai chi dong va 6n dinh duoc ngudn von dau vao boi vi ngan hang hoat
dong trén co s “di vay dé cho vay”, do d6 c6 nguon von 6n dinh s& gitip ngan hang

c6 thé diéu chinh duogc co cau cac khoan cho vay va dau tu cia minh. Muon vay,



BIDV Sai Gon phai 1am tbt cong tac huy dong vén bang nhimg hinh thirc huy dong
v6n da dang vé hinh thirc, phuong thirc tra 13i...

- Tang trudng tin dung phai trén co s& dam bao chi tiéu an toan von téi thiéu
(CAR) > 8%, trén co s& dam bao ngudn von va kha ning quan ly, kha ning kiém
so4t va kha niang thu hoi vén.

- Tiép tuc m& rong va phat trién cac dich vu ngan hang theo chiéu sau c6 nghia
1a han ché cho vay cac khach hang c6 nghi van, md rong cho vay véi cac khach
hang c6 tinh hinh tai chinh lanh manh.
3.2.1.2. Co ciu lai to chire by may theo huéng hi¢n dai

Xay dyng mé hinh t6 chirc kinh doanh theo dinh huéng khach hang: Hudng
hoat dong ngan hang tdi khach hang theo cach thay ddi lai tiéu thirc phan dinh cac
phong ban tir theo loai hinh nghiép vu sang theo ddi twong khach hang - san pham,
nham dap ung t6t hon cac yéu cau cua khach hang va nang cao chat lugng phuc vu
khach hang. Theo d6, cac hoat dong ngan hang truéc hét can dugc phan loai theo
dbi tuong phuc vu: 1a khach hang ca nhan, doanh nghiép hay cac dinh ché tai chinh.
Tiép theo, tuy tinh chat ca ting nhom ddi twong phuc vu ma phan t6 cic san phim
cung cap cho khach hang.
3.2.1.3. Tang cwong cong tac quan ly rii ro

Pé nang cao chat luong cong tac quan 1y rii ro, BIDV Sai Gon can cha ¥ hon
cong tac thong tin theo doi danh gid khach hang, trong doé cé viéc xay dung céc
thang diém danh gid ting loai khach hang cho phu hop, phuc vu cong tac cho vay;
xay dung hé théng do luong tin dung, phan loai cac khoan vay, cac phuong phap
trich 1ap va st dung du phong rii ro cho pht hop theo yéu cau ciia Ngan hang Nha
nudc.
3.2.1.4. Pa dang hoa cac san phAm méi trén nén ting cong nghé tién tién

Cac san phém, dich vu hién nay cua BIDV con don di€u, chu yéu la cac san

pham, dich vu truyén thong. Dé nang cao ning luc canh tranh, BIDV Sai Gon



can phai da dang hoa cac san pham, dich vu nham dap ung ngay cang t6t nhu
cau cua khach hang, cu thé:

- Phat trién cac dich vu tién giri méi nhu: 4p dung 13i suét tiét kiém thay doi
theo thi truong, 13i sut bién ddi cho cic khoan tién gui co ky han. M& rong céc
cong cy huy dong moi: phat hanh ky phiéu, trai phiéu, ching chi tién giri va cac
gidy to 6 gia khac.

- Pay manh viéc sir dung cac phuong thirc cho vay nhu: cho vay tiéu ding, cho
vay tra gop, cho vay mua nha, cho vay du hoc, dong tai trg du 4n...Phat trién cac
nghiép vu tin dung méi nhu: thau chi, chiét khau, tai chiét khau, cam cd giéy to ¢od
gia,...

- Phat trién cac san phém dich vu va hé théng cung cép dich vu: mé rong
mang ludi cung cip tai cac trung tdm kinh té 16n, khu cong nghiép, khu ché xuét
va nang cao chit luong cac san pham dich vu nhu: chuyén tién, thanh toan,
ATM, ngan quy, thu doi ngoai t¢, nhéan va chi tra kiéu héi, bao lanh, bao hiém,
tu van, quan 1y va giit ho tai san, ...

- Phat trién hé théng phat hanh va thanh todn thé cac loai, da dang hoa céc loai
thé phat hanh nhu thé tin dung, thé ndi dia, thé ghi no,...

- Hinh thanh hé théng chi nhanh ngan hang ty dong sir dung cac thiét bi ATM,
may POS, cho phép khach hang tric tiép giao dich, hoat dong 24/24h trong ngay.

- Phat trién cac dich vu ngan hang nhu: dich vu ngan hang tai nha (Home -
Banking), ngan hang qua dién thoai (Phone - Banking), ngan hang internet (Internet
- Banking),...

3.2.1.5. Phit trién nguon nhan luc

Nhu da phan tich trong chuong 2, thuc trang nguén nhan lyc cua BIDV Sai
Gon tuy nhiéu vé sd lugng nhung han ché vé chét luong, sb lugng can bd dugc dao
tao chuyén sau vé quan tri ngan hang hién dai, dac biét 1a duoc dao tao truc tiép tai

cac truong dai hoc qudc té 16n chua co. Trude nhitng thach thirc cia tién trinh hoi



nhap nganh ngan hang, doi ngii can bo ciia BIDV Sai Gon can dugc khong ngimg
dao tao nang cao va dao tao lai.

Pé c6 dugce ddi ngii can bo tinh thong nghiép vu ngan hang, tan dung tot cac
thanh tuu vé cong nghé thong tin, co6 trinh d§ ngoai nglr thanh thao, c6 tdc phong
cong nghiép va ky luat cao, BIDV Sai Gon phai manh dan dau tu thich dang cho
cong tac dao tao can bg, xay dung ké hoach dao tao can bd ngay tur khi méi tuyén
dung, chu trong dao tao ca vé chuyén mon 1an dao duc.

Mot trong nhimng van d& quan trong 13 BIDV Sai Gon phai xay dung va chuan
héa duoc chuong trinh ddo tao hang nim cho toan thé can bd nhan vién. Cac
chuong trinh ddo tao cin phai duoc xdy dung va chuin hoa trude, viée tién hanh
dao tao s& phai bam sat vao chuong trinh va ndi dung da dit ra. Mudn vdy, can phai
co su diéu tra, phan tich nhu cau dao tao mot cach nghiém tac, tir d6 dua ra cac noi
dung can dao tao theo trinh ty uu tién. Ngoai ra, BIDV Sai Gon ciing can som xay
dung mot trung tam thong tin thu vién dé can bo nhan vién co diéu kién nghién cuu,
trong d6 luu trit co s¢ dir liéu nganh, cac dé tai nghién ctru khoa hoc, bao, tap chi,
trang bi cac phuong ti€n tra ctru hién dai, thuc déy hoat dong nghién ctru khoa hoc
nhim tng dung vao thyc tién.

Mot van dé quan trong khac doé la can thuc hién viéc kiém tra, sat hach dinh ky
nham danh gia trinh d6 ctua can bd tré dé c6 ké hoach dao tao, boi dudng cho nhu
cAu trude mat va 1au dai. Can gén cam két dao tao véi viéc bd tri st dung can bg, su
dung dung viéc, tao dong luc khuyén khich ngudi lao dong. Trong tuong lai, ngay
cang nhiéu TCTD nudc ngoai tham gia thi truong tai chinh Viét Nam, nhat 1a khi
Hiép dinh Thuong mai Viét Nam — Hoa Ky c6 hiéu luc, cac ngan hang Hoa Ky véi
wu thé vé von, cong nghé, trinh d6 va kinh nghiém quan 1y sir dung vén hiéu qua s&
tham gia thi truong tai chinh Viét Nam. Khi d6 cac NHTM Viét Nam n6i chung,
BIDV Sai Gon néi riéng s& phai d6i mat v6i nguy co chay méau ngudn nhan luc cd

chat luong cao. Dé tranh tinh trang nay, BIDV Sai Gon can phai:



- Thue hién quy ché tra lwong theo hiéu qua coéng viéc dat dugc nham khuyén
khich can bo nhan vién; Thuc hién co ché tai chinh thong thoang hon nham thu hat
va gitt duoc lao dong gioi, co tay nghé cao.

- Thuc hién ra soat, sap xép lai can bd phu hop voi ning luc chuyén mon.
Manh dan st dung va bd nhiém cac can bd tré, dugc dao tao can ban, co trinh do
chuyén mon gioi, co tdm huyét véi nganh va c6 tu cach dao dirc tot vao cac vi tri
chu chdt cia ngan hang.
3.2.1.6. Hién dai hoa cong ngh¢ ngin hang va hé thong thanh toan

Viéc hién dai hod cong nghé ngan hang s& lam tiét giam dugc vé thoi gian, lao
dong, phuc vu vi¢c quan tri, diéu hanh, tac nghiép cling nhu phuc vu khach hang
nhanh chong thuin loi hon. Pong thoi, trén co s& nén tang cong nghé cao, s& phat
trién duoc nhiéu san pham dich vu ngan hang hién dai dé cung cap cho khach hang
(nhu Internet — Banking, Home — Banking, hé théng giao dich tw dong ATM...).
Tuy nhién, viéc trang bi can phai chi ¥ tdi cac tiéu chi k¥ thuat va kinh té dé dam
bao dong bd va tiét kiém (vi cac thiét bi nay dat tién, c6 nhiéu chung loai voi gid ca
khac nhau va nhanh bi lac hau)...

Bén canh viéc trang bi phan cung (hardware) 1a may moc thiét bi, BIDV Sai
Gon can phai ch ¥ téi viéc phat trién phadn mém (software) dé tan dung, tao ra
duogc nhiéu san pham ngan hang béan 1¢ dap ing nhu cau da dang ciia khach hang.
3.2.1.7. Xay dung chién lwgc phit trién c6 hiéu qua

Vé chién lwoc hoat dong: BIDV Sai Gon can chuyén tir dinh hudng
theo s6 lugng sang dinh hudng theo loi nhuan (hi€u qué kinh doanh):
khong nén qua chu trong dén viéc ting s luong tai san, khach hang va thi
phﬁn ma nén chu y téi chi tiéu hi€u qud; nén lya chon, tap trung vao mot

s6 san pham hat nhan 1a thé manh dé phat trién.



Vé chién luoc khdch hang: BIDV Sai Gon can phai xdy dung duoc chién luge
khach hang, trong do6 phai tra 161 dugc céc cau hoi sau: khach hang ctia minh 1 ai?
nhu cau hién tai va tuong lai cta ho 1a gi? Trong sd cac khach hang, can phai dic
biét quan tdm dén khach hang vay tién. Linh vyc ma khach hang kinh doanh twong
lai nhu thé nao? khach hang ciia khach hang vay tién ngan hang 1a ai? Dé tir d6 vén
ngan hang cho vay dé dang quay vé ngan hang véi gia tri 16n hon khi ma khach
hang cua ngan hang kinh doanh cé hi¢u qua.

Dinh hudng vao khach hang 13 mot chién luoc quan trong ciia ngan hang.
bé xay dung dugc chién luge khach hang c6 hiéu qua, BIDV Sai Gon can thuc
hién cac bién phap sau:

+ Tién hanh phan khuc thi truong va chon thi truong muc ti€u cua minh, tim
hiéu, thu thap thong tin vé khach hang va thoa man nhu cau cia ho.
+ T chtrc tham do ¥ kién khach hang, xdy dung hé thong thong tin vé khach
hang muyc tiéu, thuong xuyén cdp nhat, xtr 1y, phan tich nhiing thong tin lién
quan dén khach hang, ké ca nhimng thong tin mang tinh du bao, nham giup ngan
hang chu dong dap trng nhiing doi hoi cia khach hang cling nhu phong ngtra
nhirng rui ro.
+ Nghién ctru, thiét ké nhitng san pham tién ich nhim thoa méin nhu cdu cua
khéch hang.
+ Ngoai ra, BIDV Sai Gon ciing can phai quan tdm dén chi phi ma khach hang
phai bd ra, sao cho chi phi ma khach hang phai tra cho ngan hang minh mang
tinh canh tranh hon so v4i cdc ngan hang khéc, cling nhu cac khoan lgi ma
khach hang c6 duoc khi giao dich v6i BIDV Sai Gon nhiéu hon khi giao dich
v6i1 ngan hang khac.

3.3.2. Vé phia khach hang BIDV Sai Gon

3.3.2.1. Nang cao nhén thirc vé thwong hiéu
Nhu da phan tich trong chuong 2, mét trong nhing han ché 16n nhat cia BIDV
Sai Gon trong viéc xdy dung va phat trién thuong hiéu d6 14 han ché nhén thirc vé

thuong hi€u cua doi ngli can bg, nhan vién. Vi¢c xay dung va phat trién thuong hi¢u



doi hoi phai c6 nhan thirc dung vé thuong hiéu trong toan thé d6i ngii can bo, nhan
vién tu cép lanh dao cao nhét cho t&i nguoi lao dong truc tiép. Chinh vi vay, viéc
lam sao dé nang cao nhan thic vé thuong hiéu trong toan thé doi ngii can bd nhan
vién BIDV Sai Gon 1a rat quan trong va can thiét. Bé lam duoc diéu d6, BIDV Sai
Gon can phai coi trong viéc tuyén truyén, gido duc téi toan thé can b nhan vién vé
vai tro, ¥ nghia ctia viéc xay dung va phat trién thuong hiéu nham tao ra y thirc
thudng tryc ctia moi ngudi vé hinh anh, uy tin doanh nghiép va cu thé 14 san pham,
dich vu ma BIDV Sai Gon cung ung. Bén canh d6, BIDV Sai Gon cling can phai
tang cuong tuyén truyén dé khach hang hiéu ré vé thwong hiéu cua minh (tuyén
truyén dé khach hang hiéu rd vé y nghia cta logo, ¥ nghia cta tén thuong hiéu

BIDV Sai Gon...).

3.3.2.2. Xay dung chién luge thuong hi¢u
Mudn phat trién bén viing nén khach hang, BIDV Sai Gon phai xay dung

duoc chién luge thwong hiéu. Chién luge thuong hiéu phai gin lién véi chién
lugc phat trién tong thé cua toan hé thdng trén co so tim nhin dai han nhung c6
cac muc tiéu, nhiém vu chu yéu duoc cu thé hoa cho tung giai doan va hang nam
dé co thé xem xét, danh gia két qua thuc hién va diéu chinh khi can thiét. Muc
tiéu, nhiém vu chii yéu va cach thirc quang ba cua chién luge nay phai nhim t6i

cac nhom khach hang va céc thi truong muc ti€éu da duoc xac dinh.

3.3.2.3. Khong ngirng nang cao chit lwong san pham, dich vu

Mot trong nhimg yéu t6 quan trong nhat dé tao nén mot thuong hiéu manh do
chinh 1a yéu t6 chat lwong san pham, dich vu. Trong diéu kién canh tranh ngdy cang
gay git, dé ton tai va phat trién, cac ngan hang phai khong nging ning cao chat
lwong san pham, dich vu cung cap. La doanh nghiép hoat dong trong linh vyc ngan
hang, linh vuc ma ap luc trong viéc cung cap cac san pham, dich vu chat luong cao
ngay cang cao, doi hoi BIDV Sai Gon can phai khong nging cai tién phuong thic
quan ly, chu dong dau tu d6i méi cong nghé, hi¢n dai hoa h¢ théng thanh toan,...dé

nang cao chat luong san pham, dich vu. Cao hon nita, BIDV Sai Gon can phai



huéng tdi viée 4p dung tiéu chuan ISO trong quan Iy kinh doanh ngin hang. Thuc
hién tét didu nay, s& gop phan vao viéc phat trién thuong hiéu mot cach bén ving.
Thay vi cam két chung chung 13 “cung cap nhitng san pham dich vu t6t nhat cho
khach hang”, thi chung ta hay lam t6t viéc quan 1y chét luong dich vy, d6 1a cach dé
khang dinh uy tin ciia minh. BIDV Sai Gon ciing nén hudng trong tdm vao quéan 1y
chat luong - cht khong phai chi 1a quan 1y gia ca dich vu qué chit ch& nhu hién nay.
Thi trudng dich vu dién bién nhanh, nén gia cd phai c6 tinh canh tranh trén co s¢ bu
dap duoc chi phi va phu hop véi thi truong.
3.3.2.4. Nang cao hiéu qua viéc thwe hién van hoa doanh nghié¢p BIDV Sai Gon

Dé thyc hién t6t van hod doanh nghiép véi phuong cham: “Hiéu qua kinh
doanh cua khach hang 1a myc ti€u hoat dong ctia ngan hang”, BIDV Sai Gon can
ting cudng tuyén truyén, gido duc dén tit ca can bo nhan vién trong hé thong vé
ndi dung, y nghia cia vi¢c thuc hién van hod doanh nghi¢p dé moi ngudi nang
cao ¥ thire cung thuc hién, déng thoi c6 long tir hao vé BIDV Sai Gon, coi ngan
hang nhu ngdi nha chung dé vun dép va cé trach nhiém véi nd, phan dau xay
dung va déng gop dé BIDV Sai Gon tré thanh ngan hang ban 1¢ t6t nhat. Thuc
hién t6t diéu nay s& lam ning cao thwong hiéu, hinh anh ngan hang trong mét
khéch hang.

Pé tiép can c6 hiéu qua, thu hat khach hang ca nhan, doanh nhiép vira va
nho, Chi nhanh da xdy dung van hoa doanh nghiép dua trén co s¢ phat huy
truyén thong BIDV, ddng thoi ty gidi thiéu hinh anh Ngan hang qua phong cach
giao dich. Chii dong nam bt nhu ciu khach hang, xdy dung mbi quan hé khach
hang trén co s 1a nhitng ddi tac tin cdy, dong hanh, cing chia sé co hdi va hop
tac thanh cong. Pay thuc sy 1a mot bién phap hiéu qua nhat trong viéc quang ba
cho thuong hi¢u cia BIDV n6i chung va cua BIDV Sai Gon néi riéng
3.3.2.5. Xay dung dwgc nét dac trung riéng cia thwong hiéu BIDV Sai Gon

C6 thé n6i, BIDV Sai Gon di xay dung duogc thuong hiéu véi dic trung kha rd
nét d6 1a thuong hiéu vé mau sic (mau xanh da troi va mau do), logo dic trung “con

thuyén do, canh buém xanh”. Mot trong nhitng vin dé ma cac doanh nghiép noéi



chung, cic NHTM noi riéng thuong quan tam trong vi¢c tao dung hinh anh thuong
hiéu d6 1a mau sic ddng phuc cua nhan vién. Mau sic dong phuc can thong nhét
trong toan hé théng. Diéu nay that kho vi do tudi ctia doi ngii nhan vién khong dong
déu va so thich cta ho ciing khong gidng nhau. Tuy nhién, dé tao ra nét dic trung
riéng cta thuong hiéu thi nhat thiét can phai dat duoc su thong nhat nay. Poi véi
BIDV Sai Gon, nhu da phan tich trong chuong 2, hién tai BIDV Sai Gon da xac
dinh duoc mau sic théng nhét cho déng phuc ctiia nhan vién: nitr mac 4o vest den,
nam mac so mi tréng, ca vat xanh nhat. Mot van dé quan trong khac do 1a BIDV Sai
Gon can phai xdy dung dugc dic trung riéng vé phong cach, thai do giao dich cia
nhan vién. Ngoai ra, viéc tao ra dic trung riéng vé cach trang tri khong gian giao
dich, try s ngan hang ciing s& gop phan nang cao hinh anh thuong hiéu tir d6 gop
phan phat trién thuong hiéu BIDV Sai Gon.

Lam thé nao dé khi khach hang budc vao cong hay gip bat ky mot nhan vién
ciia BIDV Sai Gon & bt ky noi nao, ho ludn hiéu rang ho dang dimg & BIDV Sai
Gon, trudc ho 1a mot thanh vién cua BIDV. Bo d@)ng phuc dep lam cho mdi nhan
vién thdy tr hao khi mdi sang budc vao phong 1am viée vé6i trang phuc chinh té,
nghiém nghi. Budc thir hai sau khi ¢6 duoc hinh thirc gdy an tugng 1a sy thirc tinh
con ngudi. Khi dd mang trén minh sic phuc dang tu hao cia mot BIDV Sai Gon
day tiém niang va tri tu¢, ngudi nhan vién s& c6 nhiéu dong co dé phan dau dé tro
thanh mot nguoi can bd Ngan hang chan chinh va tai gioi.

3.3.2.6. Ting cwong dau tw ngudn nhan luc, xay dung phong cich

phuc vu khach hang

Khi néi d&én hinh thtrc va cac cong cu canh tranh, thong thudng cac yéu to
chit lugng, gia c4,...thuong dugc dé cap trudc. Ngay nay, mic do canh tranh da
ting ca chiéu rong 13n chiéu siu, néu doanh nghiép khéng quan tim dén yéu t6
nhan lyc thi tinh trang nhan lyc khong dép ting dugc nhu cau cua thi truong,
thdm chi bi loai bo khéi “cudc choi” 1a diéu d& hiéu. B&i vi nhan lyc chinh 13 luc

luong tao ra von, y tuong kinh doanh méi, ddng thoi ciing 13 lyc luong chinh



trong viéc chon lya va ing dung cac hinh thirc va cong cu canh tranh nham nang

cao strc canh tranh cua doanh nghiép.

Xay dung lai quy ché thi dua khen thudng, quy dinh phan chia quy thu nhap
theo hudéng phan cip manh, tao sy khac biét trong phan phdi thu nhdp, phan phdi
gan chit v6i két qua kinh doanh, nang cao tinh cong bang va hop 1y, két hop véi
viéc quy hoach dao tao, dé bat nham tao dong luc cho can bd thyc hién KHKD,
gilr va thu huat can b ¢6 nang luc.

Tiép tuc cong tac dao tao nghiép vy, k§ ning tac nghiép, giao tiép, quan
diém nhan thic dua trén co s& phan loai can bo theo thdi gian, nguyén vong
cong tac, niang luc can bd. Tiéu chuan hoa cong tac dao tao, quy dinh rd trach
nhiém boi thudng vat chat khi thoi viée. T6 chirc kiém tra ning luc can b dinh

ky 1am co s& dé bé tri, luan chuyén, quy hoach can bo.

3.3.2.7. Poi tén BIDV Sai Gon

Nhu da phan tich trong chuong 2, tén goi hi¢n nay dang la mot trong nhitng
han ché trong viéc phat trién thuong hiéu BIDV Sai Gon. Moi ngudi cho rang
“Ngan hang Dau tu” 13 chuyén cho vay dau tu dy 4n trong khi thuc té hién nay
BIDV Sai Gon 14 “Ngéan hang Pau tu” ban 1€, linh vuc hoat dong khong chi don
thuan 1a huy dong von va cho vay ma con thyc hién nhiéu nghi¢p vu cia mot
ngan hang thwong mai da ning, hién dai nhu: thanh toan qudc té, nghiép vu phat
hanh va thanh toan thé, cho thué tai chinh, kinh doanh chiing khoéan...

Ngoai ra, tén goi hién nay 1a dé 1am tuong, khong thuén tién trong giao dich,
khong dap ung ti€u chi trong viéc lya chon thanh t6 nhan hiéu d6 1a tiéu chi Dé nhé
(Pon gian, dé phat 4m, d& danh van). BIDV phét am 13 “bi-ai-di-vi” 1a qua dai (4
am tiét) trong khi da sd cac ngan hang trong nuéc duge doc voi 3 am tiét va BIDV
dé 1am vo&i VP (Ngan hang ngoai qudc doanh) hay VIB (Ngan hang qudc té). Thém
vao d6, khach hang hay nham “Ngan hang Dau tu va Phat trién” 1a “Ngan hang Phat

trién nong thon”.



Véi nhirng ton tai d6, 3 dén lac phai xem xét mot cach nghiém tac viée ddi tén
cho BIDV Sai Gon. Piéu niy c6 vé nhu khong hop 1y vi mot trong nhitng diéu can
tranh trong xay dung thuong hi¢u do la viéc doi tén qua nhiéu lan. Tuy nhién, thyc
té cho thidy mic du di qua 3 1an ddi tén, BIDV van tiép tuc phat trién. Van dé dat ra
1a viéc do6i tén nhat thiét phai trén co s& ké thira thuong hiéu hién c6, nhu vay mai
khong lam khach hang bi rdi va mat kha ning nhan biét. Do d6, tén Ngan hang Dau
tu va Phat trién Viét Nam-Chi nhanh Sai Gon nén doi lai 13 “Ngan hang Piu tw
Sai Gon”, nhu thé vira ké thira duoc thuong hi€u hién tai, vira thuan loi trong viéc
phat trién thuong hiéu.
3.3.2.8. Nang cao hi¢u qua quiang ba thwong hi¢u thong qua cac phwong tién
thong tin dai ching va hoat ddng tai tro' cac sy kién vin hoa thé thao trong
nuwéc va quoc té

Mot thuong hi€u manh khong chi can c6 chat luong san phém dich vu t6t ma
phai biét két hop véi viéc quang béa thong qua cic phuong tién thong tin dai ching.
Nhitng nim gan ddy, cic NHTM Viét Nam ngdy cang co xu hudng quang ba
thuong hiéu cua ngan hang minh thong qua cac phuong tién thong tin dai chung,
dic biét 1a viéc quang ba qua TV, mot phuong tién truyén thong c6 sirc truyén tai
thong tin 16n. Viéc quang ba thuong hiéu BIDV Sai Gon hién nay chu yéu moi
quang ba trén céc tap chi, trén cac nhat bao, quang ba qua viéc tai trg cac su kién
van hoa thé thao. Hoat dong quang ba ngoai troi, trén tivi chwa dugc chi trong. Tuy
nhién do bi khong ché vé chi phi danh cho quang céo (khong dugc vuot qua 10%
tong chi phi), vi vdy BIDV Sai Gon can phai lya chon chién lugc quang cdo that
khon khéo, quang cao co trong tam, tranh tring lap giita cac chi nhanh nham nang
cao hiéu qua viéc quang ba thuong hiéu. Mot sé hinh thirc quang cio ma BIDV Sai
Gon ¢6 thé Iya chon cho phu hop:

Qudng cdo trén cdc phiong tién truyén théng: Dung dé xay dung hinh anh ciing
nhu thong tin dén khach hang vé thuong hiéu, va duoc thuc hién bing cac chuong
trinh quang céo trén truyén hinh hay qua béo chi. Quing cdo qua truyén hinh c6 kha

nhiéu loai (15 gidy, 30 gidy hay 45 gidy) voi loi diém 13 pham vi tuyén truyén rong,



¢6 nhiéu ngudi biét dén thuong hiéu nhung thoi gian ngan va ton kha nhiéu chi phi.
Quang cao qua bao ciing c6 loi diém 1a kha nang truyén tai thong tin tot hon, it chi
phi hon nhung hiéu qua mang lai tuy thudc vao sé lwong phat hanh va di tuong sir
dung béo.

Qudng cdo truec tiép téi khdch hang: Thong qua viée goi thu tay, thu dién tir hay to
roi la dé gid1 thi¢u vé cong ty, vé san phém dich vu hién co,...viéc st dung cong cu
nay it chi phi, hiéu qua cao tuy nhién kha nang pho bién rat han ché va thuong chi
dung cho nhitng ngan hang c6 quy mo nho.

Quang cao ngoai troi: St dung Pano hay ap phich quang cdo cling 12 mdt cong cu
thu hat khach hang. Khi sir dung cong cu nay co6 thuan loi la thoi gian tac dong lau,
it tbn chi phi tuy nhién kha ning tac dong dén khach hang muc tiéu 1a con han ché
va hiéu qua phu thude nhiéu vao tinh sang tao trong vi¢c thiét ké va diém dat cong
cu quang cao.

Qudng cdo tai quay: St dung cac vat pham nhu poster, hangging,...muc dich thu
hut khach hang tiém ning. Piém manh ctia céng cu nay 1a dé sir dung va tac dong
tryc tiép dén khach hang tiém nang nhung han ché 1a mirc d6 phd bién khong céo va
doi khi gay tac dung nguoc.

Khuyén mdi kénh phdn phéi: St dung chuong trinh ting thém quyén loi cho ngudi
ban nhu: gui tiét kiém nhan qua tang, phiéu mua hang tai si€u thi,.. .nham tao dong
lrc dé ngudi ban quan tAm hon viéce hop tac phan phdi san pham, tir d6 tao thuan loi
cho cong tac bao phu thi truong va han ché su phat trién cua dbi thu canh tranh, tao
mdi quan hé gin bo gitra thuong hiéu ngan hang va khach hang. Tuy nhién, can chu
¥ van dé chi phi va dé tao tién 1¢ “ trong chd khuyén mai” tir hé théng kénh phéan
phoi.

T6 chitc cdc su kién: T6 chirc cac su kién nhu: “di bd vi ngudi nghéo”, “di bd
quyén gop ung ho nan nhan chat doc mau da cam”,...ciing 1 cong cu thu hit khach
hang, tao dung thuong hiéu. Cong cu ndy s& tap tién vang 16n vé thuong hiéu nhung
kha nang tiép can khach hang muc tiéu 1a han ché va cling dé dan dén hinh anh

khong tot néu t6 chuc su kién khong thanh cong.



Tai tro cho cdc chirong trinh: Tai trg cho cac game-show trén truyén hinh nhu: “vui
dé hoc”, “vuot 1én chinh minh”,...dé thu hit khach hang. Kha ning cong cu nay 1a
truyén tai théng tin rong rii nhung tén nhiéu chi phi va han ché truyén tai thong tin
c6t 16 cna thuong hidu dén nhom khach hang muc tiéu.
3.3.2.9. Xay dung va giir gin mdi quan hé mat thiét véi khach hang, tao sy gin
b6 vé mit tinh cam giira thwong hi¢u va khach hang

X4y dyung thuong hiéu khong chi 1 viéc cung cdp cho khach hang nhitng san
phém dich vu chét lugng cao, thuc hi¢n dung 101 hira voi khach hang... ma con phai
gilt gin dugc mbi quan h¢ mat thiét d6i voi khach hang, tao su gén b6 vé mat tinh
cam gitta thuong hi¢u va khach hang. Xay dung dugc mbi quan hé mat thiét véi
khach hang s& giup doanh nghi¢p duy tri dugc long trung thanh cua khach hang véi
thwong hiéu ctia minh. Mudn vay, BIDV Sai Gon can phai xdy dung dugc chinh
sach cham soc phu hop véi timg d6i twong khach hang nham 1am théa méan toi da
nhu cau cua khach hang, tao s gan bo vé mit tinh cam gitta khach hang va ngan
hang. Pé thuc hién t6t cong tac chim soc khach hang, BIDV Sai Gon can thuc hién
cac bién phap sau:

- Tang cudng gido duc dé tat ca can bd, nhan vién trong toan hé théng nhan
thirc dugce tim quan trong cua vi¢c cham soc khach hang, coi khach hang nhu an
nhan, nhu ngudi nudi séng ngan hang.

- Tang cudng tinh chuyén nghiép trong giao tiép véi khach hang, thyc hién
phuong cham “cung ung dich vu v6i nu cudi than thi¢n”.

- T6 chirc cac hoi nghi khach hang 1a dip dé lang nghe nhiing y kién phan hoi
ctia khach hang dang st dung dich vu cua BIDV Sai Gon, tim hiéu va khoi thong
nhitng nhu cau méi, bay to 1ong cam on cta ngan hang ddi véi khach hang, tuyén
duong nhitng khach hang 16n bang phan thuéng, qua ting vi di c6 doanh sb st
dung dich vu cao (nguodi nhan phén thuong sé& rat tu hao trude cac khach hang

khac), tao dip dung bira than mat giita c4n bd ngan hang véi khach hang, t6 chic



giai tri, rat thim may man, chuwong trinh vin nghé, va nhan dip nay giéi thiéu cac
san pham dich vy méi, cong nghé moi.

- Thyc hién dich vu Home — Banking (ngan hang tai nha), Internet-Banking
dbi véi nhitng khach hang dic biét. Khach hang & tai tru s& ctia minh, thong qua
mang may tinh dé thuc hién cac giao dich nhu uy nhiém chi, m¢ L/C... DPéi voi
nhing khoan rat hodc ndp tién 16n ngan hang can cé xe dén tan noi chuyén cho.

- Tang cuong cong tdc cham soc khach hang thong qua céac hinh thirc hau
mii: ting qua cho khach hang nhan dip cc ngay 1€ 16n trong nim, ngay cudi, ngdy
sinh nhat, ky niém ngay thanh 14p doanh nghiép...

- Xay dyng duoc hé thong cau hoi thu thap thong tin phan hoi tir khach hang
vé chat luong san pham dich vu; phong cach, thai d6 giao dich cua nhan vién...dé co
bién phap khic phuc nhim nang cao chat lugng san pham dich vu, dap ung ngay
cang tot hon nhu cau ctia khach hang.
3.3.2.10. Tang cwong cac hoat dong xa hoi

Tham gia cac hoat dong xa hoi s& gdy duogc thién cam dbi v6i khach hang, do
d6 gop phan nang cao hinh anh thuong hiéu cta doanh nghiép trong mat khach
hang.

Céc hoat dong cong dong va hudng téi cong chung s& gop phan thu hep khoang
cach tam 1y va gitp cho nhiéu ngudi thao g& dinh kién vé ngan hang. Gia st nhu
trong dip 30/4 va 1/5 vira qua, c6 mot ngan hang A t6 chitc dém vin nghé va giao
lwu voi quan chung (chir khong chi gidi han 1a khach hang), két hop bdc thim mo
thuong, hay nguoi ta két hop nhiéu cai nita ma 16i kéo duge nhiéu nguoi tham gia?
Hay 1a ¢c6 mdt ngan hang B ho 18p dy an, tai trg von vay va tham gia quan ly mét du
an viéc 1am cho ngudi nghéo, nguoi khuyét tat, tré em md c6i? Hay gia st nhu mot
ngan hang C dimg ra to chirc quyén gop tir thién va cong khai s tién thu duoc,
doanh nghiép d6 cam két s& dong gop bang 50% sb tién quyén duoc thi co bao
nhiéu ngudi huong tmg? Hay 1a véi 800 triéu dong ung hd quy vi ngudi ngheo,

ching ta ¢ thé t6 chirc duoc bao nhiéu chuyén du lich cho tré em khuyét tat va gidi



thiéu dugc bao nhiéu viéc 1lam? Nhiéu cau hoi nhu vy ding lai ¢ chd dit van dé: st
dung cac hoat dong cong dong, cac hoat dong hudng t6i cong chung dé thu hep
khoang cach tadm 1y va giup cho nhiéu nguoi thdo g& dinh kién vé ngan hang, tao
nén hinh anh mot ngan hang than thién. Trong nhimg viéc ching ta dd lam, c6 rat
nhiéu cach 1am t6t hon (du c6 thé s& ton cong strc hon) dé két hop strc manh truyén
b4 ctia cac phuong tién truyén thong, dat duoc hiéu qua tuyén truyén rong rii hon,
sdu sdc hon. Va co 18 ching ta nén thyc hién nhitng viéc d6 mot cach bai ban va

thuong xuyén hon.
3.3.2.11. Cac giai phap khac

Ngoai cac giai phap néu trén, dé phat trién ngudn khach hang théng
qua thuong hiéu BIDV Sai Gon, ching ta cling cin cht y dén cac van dé

sau day:

- Tang cudng st dung va str dung théng nhét tén thuong hiéu “BIDV Sai Gon”,
logo va thuong hiéu mau trén cac mau biéu, 4n chi, van ban, danh thiép nhan vién
cia BIDV Sai Gon. O day can chu y dén danh thiép, can tap trung vio nhiing diém

chung va nguyén tic co ban ma cac loai danh thiép phai tuan theo:

+ Trude hét vé kich thude, danh thiép thudng c6 dang hinh chit nhat véi “sd
do” khoang 5,0-5,5cm x 8,5-9,0cm. Trén thuc té, con ton tai mot sb loai danh
thiép phi tiéu chuan (ngan, dai, to, nho, vudng, tron, gap doi, gap ba...). Do
phan 16n cac loai hdp, vi, s dung danh thiép déu duogc thiét ké dé chua cac
loai danh thiép tiéu chudn, nén thudng gay khé khin cho céc loai danh thiép
phi tiéu chuin khi muén “chung sdng” va nhiéu khi lam hoéng du dinh coa
nhitng chd nhan mubn “luu danh hau thé” hodc mong mubn duge ddi tac
1udn nhé dén minh.

+ V& mit hinh thirc, yéu t6 don gian, rd rang va thong nhét trong cing mot

doanh nghiép 14 nhitng diém wu tién hang dau khi thiét ké danh thiép. Do dic



thu cua danh thiép 14 c6 kich thudc nho, lai thuong dugce dung trong nhiing
phat chiao hoi dau tién voi vai tro thay mat chii nhan cung cap cac thong tin
c6 dong vé doanh nhan va doanh nghiép, nén viéc thiét ké mau me, phtrc tap
hodic qua hoanh trang 1a khong can thiét. D timg c6 truong hop ddi tac phai
vat va xoay x0, xam xoi tim danh thiép kha ldu ma vin khong biét duoc
nguoi dung trudc mat minh 12 ai, hoat dong trong linh vuc nao.

Cubi cing, ndi dung c6 1& 1a phan quan trong nhat cta danh thiép. Ngoai
nhimg thong tin, theo truyén théng, thudng phai ¢ nhu: tén doanh nghiép va
logo (néu c0), tén thuong nhan va chuc vy, dia chi, sb dién thoai, fax, linh
vuc hoat dong, trén danh thiép con c6 thém cac thong tin nhu dia chi
showroom, chi nhanh, sb buu cuc (Post Code), dia chi hom thu luu (P.O.
Box), dia chi e-mail, website, s6 dién thoai di dong, v.v...

Vé ngdn ngir danh thiép: Ngon ngir vu tién hang dau trong danh thiép 1a
ngdn nglr cua quéc gia ma doanh nghiép co6 try s¢ hoac dang hoat dong tai
d6. Ngon ngir tiép theo (néu co), duogc in tai mit kia cua danh thiép, thuong
1a tiéng Anh hoidc tiéng cta qudc gia (vung linh thd) ma doanh nghiép
thuong c6 giao dich.

Trong truong hop can in riéng danh thiép cho nhiing chuyén di cong tac hodc
tham dy hoi cho, trién 1dm, hoi thao tai nude ngoai thi c6 thé chon tiéng Anh
va tiéng cia qudc gia s& dén tham dé in danh thiép.

Nén chon loai phong chir thong dung, dé doc dé in danh thiép. Viéc chon cac
phong chit theo kiéu thu phap s& gay kho khin cho dbi tac, khach hang, nhat
1a nhitng ngudi tir cac qubc gia khong sir dung hé chir Latinh nhu Trung
Quéc, Nhat Ban, Thai Lan, Nga, Iraq...

Tén cua doanh nghiép phai in rd rang, d& nhan biét dé tién cho viéc giao dich
vé sau, tranh viéc in tit tén cong ty hodc in tén cong ty theo kiéu gia pha liét
ké tlr tén bo, ban, nganh, s& chil quan dén tong cong ty, cong ty, xi nghiép roi

dén nha may, trung tim, ctra hang... d& gy nham l4n cho khach hang, ddi



tac. Pbi voi cac doanh nghiép c6 hoat dong trén pham vi ca nudc va nudc
ngoai, nén ghi day du ma s6 dién thoai ctia tinh, thanh va quéc gia.

+ Vi¢c in linh vyc hoat dong ciia ngan hang trén danh thiép cling la diéu can
thiét va chi néu linh vuc kinh doanh chu yéu. Trén thuc té, rat kho doan duoc
linh vuc hoat dong ciia mot ngan hang chi thong qua tén hodc logo.

+ V& dia chi trén danh thiép: Hién nay, viéc trao ddi thong tin qua e-mail da
tré nén kha phé bién do hiéu qua cao, tde do nhanh, chi phi thép va tién loi.
Do vay viéc ¢ dia chi website hodc e-mail, nhét 1a dbi v6i cac ngan hang da

tro thanh didu gan nhu bat budc.

- In 4n da dang cic td budm quang cdo san pham dich vu cung cap cho khach
hang dé quang cdo cac loai san phdm dich vu dang cung cdp, tao diéu kién cho
khach hang dé dang nam bét thong tin vé san phém, dich vu.

- Quan 1y, str dung hiéu qua khong gian quay giao dich dé mang dén sy thu thai
cho khach hang khi giao dich, khach hang thu thai va tim tri dugc vui vé khi dén
giao dich thi s& c6 an tuwong tot vé ngan hang, an tuong d6 cang tot thi kha ning gitr
chan khach hang s& tot hon, khach hang s& con quay lai giao dich 1an sau va nhiing
lan sau nira.

- Tao 4n tugng, hinh anh vé mot ngan hang ludn song dong, mdi mé khong
nham chén.

- Giai quyét hiéu qua cac than phién cua khach hang.

Viéc thuc hién tot nhom giai phap nay s& gop phan cing cb, nang cao hinh anh
thuong hiéu dong thoi 1a co sé cho viéc phat trién bén viing thuong hiéu ctia BIDV
Sai Gon trén thi truong tai chinh trong nudce. Khi thuong hiéu da cé mot vi tri viing
chac trén thi truong tai chinh trong nudc thi viéc phat trién ra thi truong tai chinh
quéc té s& dugc thuan loi va kha ning thanh cong cao.

3.4. Mgt s6 kién nghi



Nha nuée ngdy cang phai hoan thién cac chinh sach, luit vé& quyén s& hiru cong
nghiép, nhat 1a vé van dé thuong hiéu, can phai qui dinh chat ché hon nita vé quang
c40, bao ho nhan hiéu. Nha nudc can phai xem xét lai quy dinh vé chi phi danh cho
quang céo bai vi chi phi cho quang cao hién nay t6i da 10% téng chi phi, lam han
ché trong viéc quang cio cua doanh nghiép. Ngoai ra, Nha nudc can ting cudng
chtrc ning va quyén luc trong viée thuc thi bao vé quyén sé hitu cong nghiép.

Nha nuéc phai tham gia tich cuc vao viéc hd tro cac doanh nghiép noéi chung,
cac NHTM néi riéng vé van dé thuong hiéu, tao diéu kién mdi trudng thuan loi
trong viéc xay dung va phat trién thuong hiéu. Nha nuéce can hd trg vé tu vin nhu
td chirc cac cudc hop moi cac doanh nghi¢p tham dy trao ddi vé céac chinh sach cua
Nha nuéc ciing nhu cic van dé ma cic doanh nghiép thudng gap kho khian trén thi
truong, cung cap hé théng thong tin cho cac doanh nghiép, thanh 1ap céc to chirc tu
van vé phap luat ciing nhu cach thirc thyc hién xay dung va phat trién thuong hiéu
va huéng dan cac doanh nghiép thuc hién dung theo phap luat.

Nha nuéc tham gia ky két cac cong ude qudc té trong van dé bao vé thuong
hiéu cho cac doanh nghiép Viét Nam khi tham gia thwong mai quéc té nhu cong
udc Paris, théa uéc Madrid. Céac thanh vién tham gia khong xam pham 1an nhau,
gitip cac doanh nghiép cing mot lac c6 thé bao ho nhin hiéu hang hoa ciia minh

trén tat ca cac nudc tham gia.



KET LUAN CHUONG 3

Qua nhitng phén tich, dua ra giai phap & trén, tac gia xin dugc duc két nhiing
yéu t6 ¢t 161 can thiét phai c6 cho ngin hang néu mudn tao dung cho minh mot
thuong hi¢u manh.

1. Lgi ich chirc nang: Day chinh 14 phu hop véi ky vong cua khach hang. Chi
khi ndo mot thwong hiéu xuat phat tir mong doi cta khach hang, dap tmg duoc
nhitng ky vong ctia khach hang thi méi ¢6 co may duoc khach hang dé y dén.

2. C4 tinh: Mdi ngan hang mang mot c4 tinh riéng, 1a “t6i” gitra mudn ngan
d6i thu canh tranh. Ngan hang ¢ “ca tinh” 1a mot nguoi ban dang tin ciy ciia khach
hang trén budc duong kinh doanh.

3. Khac biét: Chinh 1a sy khac biét gitra thuong hi€u chung ta vdi cac ngan
hang khac c6 cung ddi tuong khach hang. Trong thi trudng c6 nhiéu nha cung cap
dich vu ngan hang, khach hang chi chiu chon thuong hiéu co thé dem lai céc gia tri
khac voi cac ngan hang khac phu hop voi nhu cau ctia minh.

4. Uy tin: Chi nhitng ngan hang tao dung dugc niém tin voi khach hang méi
duy tri dugc su gin bo, long trung thanh cua khach hang d6i v6i thuong hiéu cia
minh. Va chi c6 long trung thanh ctia khach hang méi giap ngin hang ding viing
truéc nhitng ddi tht manh hon minh rat nhiéu vé tiém lyc tai chinh, cong nghé,
mang ludi, kinh nghiém, v.v

bé dat duoc bdn cbt 161 trén, mot thuong hi¢u phai c6 thoi gian trai nghi¢m, bét
dau xay dung thuong hiéu ngay bay gio khong bao gid 1a sém. Ngoai ra, viéc xdy
dung thuong hiéu doi hoi phai thyc hién rat chuyén nghiép. Vi chi c¢6 chuyén
nghiép mdi tao nén ddc trung khac biét va cé uy tin. Vi nhiing nd luc cua toan thé
can bo cong nhan vién, cong véi cam két cua lanh dao, hy vong BIDV Sai Gon s€

som tao dung cho minh mot vi thé thuong hi¢u manh trong linh vuc ngan hang.



KET LUAN

Xay dung thuong hiéu nham phat trién nguon khach hiang bén viing 13 giai
phép hitu hiéu nham giir viing va ting trudng thi phan duoc nhiéu NHTM noi riéng,
cac doanh nghiép néi chung quan tim trong thoi gian gan day. Tuy nhién, trong qua
trinh thuc hién, cac doanh nghiép gip phai nhiéu khé khin do thiéu kién thuc vé
thuong hiéu, kha ning tai chinh han ché, su khéng ché ty 18 chi cho quang céo trong
tong chi phi...Pay ciing 1a nhitng kho khan ma BIDV Sai Gon gip phai trong qué
trinh x4y dyung va phat trién nén khach hang thong qua thuong hiéu ctia minh.

Qua viéc phan tich thuc trang hoat dong, ndng lyc canh tranh, nhitng co hoi va
thach thirc cia BIDV Sai Gon, nhitng mat dugc, nhitng mat han ché va nguyén nhan
ctia nhimg han ché d6, luan van da dua ra mot sd giai phap ma theo tic gia co kha
ning Gmg dung trong thuc té nham phat trién nén khach hang théng qua thuong hiéu
BIDV Sai Gon, tré thanh mot thuong hi¢u manh trong linh vuc ngan hang trén thi
truong tai chinh, gdm nhom céac giai phap nham nang cao ning luc canh tranh cia
BIDV Sai Gon nhu: Lanh manh hod va nang cao ning luc tai chinh, co ciu lai to
chtrc bd may theo hudng hién dai, phat trién ngudn nhan lyc.... va nhom giai phap
nham cing ¢d va nang cao hinh dnh thwong hiéu BIDV Sai Gon nhu: nang cao nhan
thitc vé thuong hiéu, khéng ngimg ning cao chat lwong san pham, thanh 1ap bo
phan chuyén trach vé thuong hiéu,... Viéc thuc hién cac giai phap khong nhat thiét
phai theo mdt trinh tu nhét dinh ma phai tién hanh déng b6 thi méi co thé thuc hién
duoc muc ti€u dat ra.

Do kién thtc con han ché, nén luan vin s& kho tranh khoi nhimg thiéu sot,
nhitng gidi phap ma tac gia dua ra con mang tinh chi quan. Tuy nhién, tr nhiing
phan tich néu trong luan van, tic gia hy vong s& gop phan lam sang t6 co s& 1y luan
va thue tién cua vin dé xdy dung thuong hiéu BIDV Sai Gon nhim phat trién bén

vimng ngudn khach hang trong hoat dong kinh doanh ctia minh.
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PHU LUC

". NGAN HANG PAU TU VA CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
v PHAT TRIEN VIET NAM Poc 1ap - Tw do - Hanh phuc
BIDV S6:  1312/CV-
PCCP Ha Ngi, ngay 26 thang 3 nam 2004
(V/v str dung logo
BIDV)

Kinh gui: - Cac Ban, Phong tai Hji sé chinh
- Cac Don vi thanh vién

Ngay 09/12/2003, Ngan hang Dau tu va Phat trién Viét Nam di duoc
Cuc So hitu tri tué cAp Gidy ching nhan dang ky nhan hiéu hang hoa sb
51260, Téng Giam dbc chi dao cac don vi thuc hién viéc st dung logo cua
Ngan hang Pau tu va Phat trién Viét Nam nhu sau:

1. Str dung Nhan hi¢u hang hoa (logo) duwgc biao hg:

a. Hinh thtrc: Theo Gidy chimg nhan ding ky nhan hiéu hang hoa s
51260 (phu luc kem theo).

- Mau sic: gdbm 2 mau xanh duong thim, do co.

- Kich thuée: Chi tiét theo Phu luc kém theo.

b. Nhitng chu y khi str dung logo:

- Logo duoc thé hién béng 2 mau da xac dinh néu trén, phé“m con lai bén
trong logo khong c6 mau.

- Khi sir dung logo trén cac nén co mau sdc giéng hoac gf?lp gidng mau
cta logo thi phan con lai bén trong logo lay mau trang lam nén dé logo khong
bi lan vo1 mau nén.

- Khi in logo 1én trén cac an pham in 1 mau, logo dugc in theo mau do,
nhung cac ndi dung khac phai dam bao chinh xac.

- Logo duogc thé hiép 16m, nho tuy vi tri thé hién, muc dl:Ch su dung nhu’ng
phai dam bao can do1 hai hoa gitra logo voi vat c6 in, gan logo va nhat
thiét khong dugc lam thay doi ty 1€ kich thudc quy dinh.



2. Pham vi str dung logo trong Ngan hang Dau tu va Phét trién Viét Nam:

a. Cac don vi sur dung logo:

- Ho1 s& chinh

- Céac So¢ Giao dich, cac Chi nhanh, Cong ty cho‘ thué tai chinh, Trung
tam Pao tao, Trung tdam Coéng nghé¢ Thong tin (bao gdm ca cac don vi tryc
thude).

- Cac Van phong dai dién trong va ngoai nudc va cac don vi khac thudc
Ngén hang Dau tu va Phat trién Viét Nam theo quyet dinh cua Tong Giam
doc.

b. Dia diém, vi tri st dung logo:

- Mt tién tru s, diém giao dich

- Tai cac Hoi truong, Phong hop, Phong truyén thong.

- Trén tiéu dé cac Cong van, gidy to, chimg tir c6 gia, chimg tir giao dich
theo hudng dan hodc in san.

- Tai céc vat luu niém, cac quang cdo trén cac bao chi.

- Céc dia diém, cac vat khac theo quy dinh cua Téng Giam ddc.

3. To chirc thuc hién:

a. Phong Thong tin tuyén truyén thiét ké mau logo va phdi hop véi
Trung tdm Cong nghé thong tin giri file logo ding theo cac ndi dung diém 1.a
trén 1én mang INTRANET (tai dia chi: ftp:134.53.1.2/thongtintuyentruyen) dé
cac Ban Phong tai Hoi sé chinh va cac don vi thanh vién khai thac va st dung
théng nhat.

b. Trudéng cac don vi xem xét viéc st dung logo ctia don vi minh, néu
chua dam bao cac yéu cau tai Diém 1.a. thi phai chinh sira.
Céc 4n pham pand, ap phich cua cac don vi dé s dung logo chua ding
tiéu chuan quy dinh phai dugc chinh sira cho phu hop (trir nhimg a an pham
da in cii dung logo sai kich thudc, ty 1¢ quy dinh nhung c6 s6 lugng 16n thi
dugc st dung khong qué 06 thang.)

Giao Ban Kiém tra Kiém toan noi bo trong qua trinh kiém tra nghiép vu
tai don vi, xem x¢&t va yéu cau cac don vi st dung dung theo yéu cau trén.

c. Céac don vi, c4 nhan néu phat hién cac don vi khac sir dung logo cua
Ngan hang Pau tu va Phat trién Viét Nam hodc cac logo c6 thé giy nham lan
v6i logo ctia Ngan hang Pau tu va Phat trién Viét Nam phai kip thoi bao céo
vé Hoi s chinh dé xem xét xir 1y.



d. Giao Phong Phap ché - Ché do va Phong Quan hé Quoc té phéi hop
trién khai viéc dang ky bao ho logo cua BIDV tai mot sé thi truong nudc
ngoai.

e. Trong qua trinh thug hié’n néu cé vuong méc can hd trg, lién lac Vé
Phong Théng tin tuyén truyén, s6 dién thoai 04.8242210, 04.9322376 hodc so
0903222249 dé duoc hudng dan cu thé.

Trén day 1a quy dinh vé viéc sir dung logo ctia Ngan hang Pau tu va Phat
trién Viét Nam, yéu cau cac don vi, ca nhan lién quan nghi€ém tic thuc
hién.

- TONG GIAM bOC
NGAN HANG DAU TU VA PHAT TRIEN VIET NAM
Noi nhan (130 ban):
- Nhu trén;
- Thanh vién HPQT;
- Cac PTGD;
- Luu PCCD, VP.

Tran Bac Ha



CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
BO KHOA HOC VA CONG NGHE
cuc sO HOU TRI TUE

GIAY CHUNG NHAN
DANG KY NHAN HIEU HANG HOA

S4: 51260

Chil Gidy chimg nhan: NGAN HANG PAU TU VA PHAT TRIEN VIET NAM

194 Triin Quang Khai, quin Hoan Kiém, thinh pht Ha Noi.

56 dom: 4-2002-03121 Ngay nop don hop 1&: 31.05.2002
Ngiay wu tién: 31.05.2002
Buge cfip theo Quy@l dinh s0: 655(/QD-BK Ngy: 09.12.2003

C6 hiéu lyc tir ngay cip dén hél 10 nam tinh tir ngay nép don hap 1é (6 thé gia han)

: ' K.T. CUC TRUONG
Wi dung bao hi
~Miu nhan hidu: CUC S-d HOU TRI TUE
Phé Cue trirdng

BIDV

- Min sie nhan higu:

Xanh duong thiam, di o,

- Danh muc hang hod, dich vy (xép theo phin boal guic Lek:
| Wi 3; Dich vip ngén hang.




LOGO BIDV PA bUOC BAO HO
THEO GIAY CHUNG NHAN DANG KY NHAN HIEU HANG HOA SO: 51260
Kém theo Cong van sa: (312 ICV-PCCP ngey 26/3/2(004

(%™

1,0

0 S
LT
Gihi chii:

- Légd duge thé hign bdng 2 mau {xanh dueing thdm vé dd o), phdn edn lai bén
treng logd Khdng cd meie.

- Khi sir dung loge trén cdce nén cd man giong hode gdn giang mau cua l6go, i
phidn con lai bén trong cia 16gd Idy meu trdng lam nén dé loge khang bi ldn veéi
mrehit Rén.

- Khi in ldgo Ién trén cde dn ple in 1 mau, 16gd duge in thea mdan dé (vi du:
theo mdn whad in kém theo)
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