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Dir liéu khao sét la trung thyuc, ¢ chitng ctr va két qua nghién ctru trong luan én
nay 1& hoadn toan trung thuc va chinh xéc, chua tirng duoc ai sir dung dé cong bé trong
bat ky cong trinh n&o khéc.
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MO PAU

1. Tinh cép thiét caa dé tai

Trong bdi canh nén kinh té thi truong va hoi nhap kinh t& quéc té, canh tranh ngay
cang khdc liét, doi hoi cac ngan hang thuong mai phai nang cao niang luc canh tranh dé ton
tai va phat trién. La mot nganh kinh doanh dich vy, van dé vé thuong hi¢u luon la van dé
dugc cac NHTM quan tam va dat 1én vi tri hang dau trong chién luogc canh tranh. Dé
thuong hiéu cta ngan hang ludn ton tai va co6 chd dimg trong tam tri khach hang, céac
NHTM can cha trong dén cong tac phat trién thuong hiéu bang cach lam gia ting lién két
thuong hiéu. Bing cach d6 cac ngan hang méi khong ngimg tao ra va duy tri duoc hinh
anh tot dep trong tam tri khach hang nho phat trién cac két ndi thuong hiéu dén bo nhé cua
khach hang va cong chdng. Thuong hiéu dugc coi la tai san vo hinh, la thudc do sy thanh
cong, vi thé cia NHTM trén thi truong.

Trong nhiing nim gan day, van dé LKTH trong linh vuc tai chinh NH tai Viét Nam
dang thue su thu hut sy cha ¥ va dau tu cia tit ca cac NHTM, xuét phat tir yéu cau va doi
hoi ctia canh tranh kinh t& qudc té. Sy xuét hién ngay cang nhiéu cac NHNNg tai Viét Nam
vOl quy mo va tiém luc tai chinh manh hon, kinh nghi¢ém hoat dong tdt hon va uy tin
thuong hiéu thudng 1a cao hon di budc cac NHTM Viét Nam phai dau tu nhidu hon cho
viéc xay dung va phat trién thuong hiéu cua minh, nhdm néng cao ning luc canh tranh.
Nhan thirc vé cac yéu to cbt 16i ctia canh tranh da thay d6i, khong chi thuan tuy canh tranh
bang muc 14i suat hay chat lugng dich vu nhu trudc day, ma con phai canh tranh thong qua
xdy dung uy tin va hinh anh thuong hiéu. Cac NH ¢6 thuong hiéu manh la NH tao ra dugc
nhirng két ndi voi khach hang va gilr chan dugc khach hang trong viéc str dung dich vu cua
ho, tir d0, tao tién dé tang doanh thu, tang lgi nhuan va dat hiéu qua cao trong kinh doanh.
Chinh vi diéu d6 can phai c6 nhirng bién phap va cac phuong tién dé nham két nbi bo nhé
cua khéch hang dén voi thuong hiéu cua NH, tao diéu kién tbt nhat cho khach hang nhan
ra, nhé dén va ua thich thuong hi¢u NH, tir d6 dua ra quyét dinh str dung san phém dich vu
ctia NH. Ban chét cta phat trién thuong hi€u trong linh vuc NH 1a tao 1ap duoc céc lién két
vitng chac cac thudc tinh cbt 18i cia thuong hiéu caic NHTM dén tam tri khach hang. Véan
dé LKTH cua cac NHTM dang dugc nhin nhan 14 van d& méi va thuc su trong khong it
truong hop, lién két duoc coi nhu phuong tién chi dao dé xac dinh va do luong nhan thirc
ctia khach hang va cong chiing d6i voi san pham va dich vu cia NHTM.

Viéc phat trién cac LKTH s& tao dugc nhiing két ndi theo xu hudng bén viing giita
thuong hiéu véi su cam nhan va long tin cua khach hang, tir d6 tao ra dugc diém nhan
cling nhu sy khéac biét vé thuong hiéu cta timg NHTM. C6 thé khang dinh rang LKTH cua
NHTM khoéng chi dugc do luong béng muc do biét dén thuong hiéu va chét lugng dich vu
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ma cac NHTM mang dén cho khach hang, quan trong hon nhiéu 14 gi tri cam nhan va gia
tang sitc manh LKTH thong qua qua trinh tiép xtc, giao tiép, cung cap dich vu cia NHTM
- nhitng gia tri xa hoi1 dugc ghi nhan va tran trong tir cac NHTM.

Trong nhitng nim vira qua, cing véi sy hoi nhap kinh té qudc té ngay cang sau,
rong, cac NHTM Viét Nam di c6 nhiéu thay d6i trong nhan thitc quan 1y ciing nhu xay
dung va thyc thi chién lugc kinh doanh, van dé x4y dung thwong hiéu, phat trién thuong
hiéu va phat trién LKTH trong hoat dong ngan hang da dugc chi trong trién khai dudi
nhiéu hinh thirc, véi cac bién phap va theo 10 trinh thich hop. Tu d6 da dem lai nhiéu thanh
cong dang ghi nhén, trong d6 phai ké dén su thay dbi nhan thirc trong canh tranh 13 canh
tranh bang thuong hiéu chtr khong chi canh tranh bang gia ca va chét luong dich vu. Tuy
nhién, bén canh nhitng thanh cong ban dau, van ton tai nhiéu han ché, bép cap, nhan thuc
vé thuong hiéu va LKTH chua duoc hiéu ding va di nén hiéu qua phat trién thuong hiéu
con chua cao. Vi vay, nghién ctru vé phat trién LKTH caa cac NHTM Viét Nam hién nay
con twong d6i méi ca vé 1y thuyét 1an thuc tién. Xuat phat tir nhitng 1y do trén, tac gia lua
chon dé tai: “Phdt trién lién két thwong hiéu cho cdc ngin hang thwong mai Viét Nam -
Nghién ciru dién hinh tai Agribank va Techcombank” 1am luan an tién si.

2. Tong quan tinh hinh nghién ctru c6 lién quan dén dé tai

2.1. Tinh hinh nghién ciru tai nwdc ngoai

Lién quan dén van dé lién két thuong hiéu c6 mot s6 ndi dung va van dé co ban can
phai dugc nghién ciru va lam sang t6 nhu: Tiép cdn vé thwong hiéu va lién két thiong hiéu,
cac lva chon LKTH va cac cong cu chu yéu tao dung LKTH, van dé trién khai lién két va
méi quan hé tiwong hé gitta LKTH va dinh vi thwong hiéu, cam nhdn ciia khdach hang va do
lwong cdc LKTH... Pay ciing chinh 14 nhiing cau hoi nghién ctru ma tac gia luan an can tap
trung giai quyét.

Tt nhitng van dé néu trén, dé xac lap cac luan diém nghién ctru va xdy dung mod
hinh nghién ciru phii hop, viéc téng quan cic cong trinh nghién ctru dugc tiép can theo
hudng tong quan theo timg van dé du dinh nghién ctru va véi tit ca cac ngudn tai lidu da
cong bd nhu cac sach xuat ban; cac dé tai nghién ctru khoa hoc cip Bo va cap Nha nudc;
cac bai bdo khoa hoc dugc dang tai trén cac tap chi khoa hoc, cac hoi thao quéc gia va
qudc té; cac bai viét trén cac trang dién tir va cac nghién ctru khac nhu du 4n, bao cdo danh
gia, tu van... dugce cong nhan. Do con nhiéu han ché nén viéc tong quan cht yéu néu nhiing
van dé chinh va mang tinh trong tdm cho mdi thé loai cong trinh nghién ciru (cac nghién
ctru dién hinh).



2.1.1. Tiép can vé thwong hi¢u

C6 kha nhiéu cic cong trinh nghién clru ciia nude ngoai vé van dé thuong hiéu va
tiép can thuong hiéu, theo d6 nhin chung déu c6 cach nhin nhin kha twong dong nhau vé
van dé thuong hiéu. Hau hét cac cong trinh duge biét dén déu cho rang thuong hiéu khong
chi 12 nhitng dau hiéu duoc nhan biét va dé phan biét san pham, dich vu cua doanh nghiép
nay véi DN khac ma quan trong hon nhiéu 13 nhdm tao ra nhitng hinh anh, nhitng 4n twong
t6t clia nguoi tiéu ding hién tai va khach hang tiém ning vé cong dung dic trung ciia san
pham, dich vu ciia DN trong suy nghi, tdm tri ciia khach hang va ca cong ching. Mot sb
cong trinh tiéu biéu c6 thé ké dén 1a: [46, 49 - 52], [55 - 58].

Theo Hi¢p hdi Marketing Hoa Ky, (1960) “Thuwong hiéu la mot cai tén, mot twr ngir,
mdt dau hiéu, biéu twong, hinh dang hay sw két hop giita chiing dé nhén biét dau hiéu hang
hoa, dich vu cua mot hay mot nhom nha cung cd'p va phdn biét voi hang hoa, dich vu cua
doi thii canh tranh”. Pinh nghia ndy da dugc sé dong cac hoc gia chap nhan (Keller 1998;
Kotler & Keller 2006; Kotler & Pfoersch, 2006) va duoc cho 1a quan diém truyén théng vé
thuong hi¢u. Ho tin réng thuong hiéu thé hién mot gia tri cy thé ciia mot td chirc hay
“Thuong hi¢u la mot cdi tén, mot tir ngir, mot ddu hiéu, mot biéu twong, mot hinh vé hay sy
két hop tat ca cac yéu 16 trén nham xdc dinh va phdn biét hang hoa, dich vu cua mot hoac
mét nhom nguoi ban véi hang héa va dich vu ciia doi thii canh tranh” (Kotler, 1991). Tb
chtic s hitu tri tué thé gigi (WIPO) “Thirong hiéu la dau hiéu (hitu hinh va vé hinh) déic
biét dé phdn biét mot san phcfm hang hoa hay dich vu nao do dwoc san xudt hay dvwoc cung
cdp boi mot ca nhdan hay mot 16 chirc”. Nhu vay, thuong hiéu dugc hiéu nhu 12 mot thanh
phan ciia san pham hay chirc ning chinh cta noé 1a dé phan biét san pham, dich vu cua
doanh nghiép.

Khai niém dugce néu ra c thé khong hoan toan dong nhit, nhung vé co ban déu
thong nhat mot sé noi dung khi dé cap dén thuwong hiéu, d6 1a: (i). Dau hiéu nhan biét va
phan biét (co thé 1a bat ky diu hiéu gi, tham chi vugt ra ngoai tiép can cua cac ludt vé s&
hiru tri tug); (ii). Hinh anh dugc tao dung thong qua nd luc ciia DN dé cho thiy vi thé nhét
dinh cua DN va nhitng vuot trdi cua san phém va dich vu do DN cung tng ra thi truong;
(iii). Uy tin trong qu4 trinh cung cap san pham, dich vu ctia DN va (iv). Tai san quan trong
va quy gia nhat cia DN. Cu thé, theo D.A.Aker va K.L. Keller [42 - 44], thi thwong hiéu
can phai hiéu 14 bat ky d4u hiéu gi dé phan biét mot cach rd rang nhét san pham cung loai
cua DN nay véi DN khéc va tao dung an tuong, hinh anh tot dep vé san phém trong tam tri
khach hang. Vi thé, cac tac gia nay khi n6i vé thuong hiéu luén dé cap dén van dé tao ra su
khac biét va nhitng gia tri cam nhan khac biét cho san phdm va dich vy ctia minh nham c6
dinh mot hinh anh trong tam tri khach hang lién quan dén san pham va dich vu ctia DN.
Nhiing cong trinh cua D.A.Aker va K.L.Keler da duoc dich ra nhiéu thi tiéng, trong do co
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tiéng Viét va day ciing 1a tiép cn ma sau ndy duoc nhiéu tac gia Viét Nam nhu Pao Cong
Binh [3], Lé Anh Cudng [6] va Nguyén Qudc Thinh [19 - 20], cong nhén va cong bd trong
cac cong trinh nghién ctru cua minh.

Céc cong trinh néu trén cling dua ra nhiing su khac bi¢t gitra thuat nglt nhan hi¢u va
thuong hiéu, theo d6 nhan hiéu 13 thut ngit duoc str dung chu yéu trong méi trudng phap
1y va duge quy dinh chuin muc trong cac quy dinh cta phap luit, trong khi thudt ngir
thuong hiéu lai chi yéu duoc sir dung trong moéi truong kinh té, dic biét 1a marketing va
quan tri KD, ¢6 nghia rong va “thodng”, it bi “go b6~ hon nhiéu so véi nhan hiéu. Thuong
hiéu duoc nhic dén va ga"ln lién véi qua trinh tao dung hinh anh cho san phém va dich vu
cua DN, trong khi nhan hi¢u dugc quan ly theo quy dinh phép luat.

Trong cudn Kellogg ban vé thwong hiéu, Alice M. Tybout va Tim Calkins bién tap
do John Wiley & Son xuét ban (2005), gidi thiéu nhitng yéu té tao nén thuong hiéu thanh
cong, cung cap nhiing 1y thuyét va kién thirc then chét c6 lién quan dén linh vuc xay dung
thuong hi¢u. N6 khac biét boi vi n6 két hop 1y thuyet va thuc tién, véi mét tap hop da dang
cac quan diém vé xay dung thuong hiéu. Cudn sach da khai quat vé nhitng thach thie déi
mat voi nha quan ly.

Nhimng phan tiép theo gom phan I. (i). Thir nhdt, nhiing khai niém chinh vé xay
dung thuong hiéu, trong d6, ban vé khai niém dinh vi thuong hiéu, hiéu dugc dinh vi
thuong hiéu 1a nhiém vu dau tién ddi v6i hau hét cac nha quan ly; that kho ma phat trién
thuong hiéu néu khong hiéu duwoc minh muén thwong hiéu phat trién nhu thé nao;
(ii). Thir hai, ban vé thiét ké thuong hiéu; (iii). Cudi cing, y nghia thuong hiéu va giai
thich cach thuong hi¢u nhan dugc nhiing su lién tudng von duoc hinh thanh mot phﬁn boi
cong ty va mot phan boi nguoi tiéu dung.

Phan thtr II. Cac chién lugce xay dung va diy manh thuong hiéu, dé cip dén cac van
dé lién quan dén viéc quan 1y thuong hiéu trong méi trudng ning dong, trong d6 cac tac
gia Alice M. Tybout va Tim Calkins trinh bay: (i). M4t la, khai niém vé su nhan thirc cia
khach hang va ban dén cach thie thuc day su hiéu biét vé qua trinh nhan thic khi xay dung
mdt thuong hiéu tién phong hay thuong hiéu gia nhap sau; (ii). Hai la, cac phuong phap
day manh mot thuong hiéu da on dinh thong qua viéc mo rong dong san pham va nhom
san pham; (iii). Cudi cing, khao sat nhimng thach thirc lién quan dén viéc quan 1y danh muc
thuong hi€¢u theo thoi gian.

Phén III. Tt chién lugc dén thuc hién, bao gém vé truyén thong thuong hibu, cac
tac gia da dua ra tong quan vé viéc phat trién quang céo thuong hiéu c6 hiéu qua; giai thich
vai tro cua cong tac quan ly quan hé khach hang trong viéc xay dung thuong hi¢u quan he.
Ké tiép 1a dé cap dén viéc xdy dung thuong hiéu trong méi truong B2B; xiy dung thuong
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hiéu trong cac nganh dich vy; Iy do vi sao viéc do luong gia tri thuong hiéu lai quan trong
nhung rat kho khin va trinh bay ba phuong phap thuc hién.

Phan IV. TAm nhin xay dung thuong hiéu cua cic nha quan 1y cao cip, 13 sy tap hop
cac tim nhin tir cac giam déc cao cap cua cic cong ty, tip trung vao cac van dé lién quan
dén viéc xay dung thuong hiéu trong tdm tri khach hang; ban vé 1y do vi sao khung dinh vi
lai 14 mot phan quan trong trong viéc dinh vi thuong hiéu; cudi ciing ban vé cach két hop
nhimg yéu t6 tot nhat ciia marketing toan cau va dja phuwong dé tao ra nhitng thuong hiéu
phat trién manh mé trén toan thé gioi.

Con tac gia Richard More (2009), cho rang thuong hiéu mang y nghia rong 16n hon
“Thurong hiéu 1 tong hop tat ca cac yéu to vat chat, tham my, Iy tinh va cam tinh cia mét
san pham, bao gom ban than san pham, tén goi, biéu fiweng, hinh dnh va mei su thé hién
cua san pham dé, dan dwoc tao dung qua thoi gian va chiém mét vi tri rd rang trong tam
tri khdch hang”, hay “Thuong hiéu 12 tdp hop cac thugc tinh cung cdp cho khach hang
muc tiéu cac gia tri loi ich ma ho doi héi. Thwong hiéu theo quan diém ndy cho rang, san
pham chi 1a mgt thanh phan cia thirong hiéu, chi yéu cung cap loi ich chite ning cho
khach hang va n6 chi 1a mét thanh phdn cia san pham. Nhuw vdy cac thanh phan marketing
hon hop (san pham, gia cd, phan phdi, siéu thi) cing chi 1a cac thanh phan cia mét
thuwong hi¢u” (Ambler, T. & C. Styles (1996).

David A. Aaker (1996), [42]; cho rang “Thuwong hiéu 1a hinh anh c6 tinh chdt van
hoa, Iy tinh, cam xdc truc quan va déc quyén ma ban lién twéng khi nhdc dén mét san
pham hay mét céng ty”.

Tim Calkins va ctg (2005) cho rang, thirong hiéu 1a tap hop nhiing sie lién turong
dén mét cdi tén, dau hiéu, hay biéu twong dwroc gan véi mét san pham hay dich vu. Sw khac
nhau giita tén va thwong hiéu 1a: tén thi khdng c6 sw lién tuong ndo, n6 chi don thudn 1a
mot cai tén. Tén tro thanh thuwong hiéu khi ta lién tuwong no téi nhaeng thi khac.

Nhu vay, quan niém va nhan dinh cua Aaker [40]; Tim Calkins & ctg (2005),
Richard More, (2009) [14]; va cac tac gia khac, cho thdy rang thuong hiéu duoc nhin nhan
& mirc do sdu sic hon, bao ham cac yéu t6 tich cuc mang lai cho cudc séng (vin hoa
thuong hi€u), mot tinh cam cua khach hang danh cho thuong hi¢u d6 (cam xuc) tic la
khong don thuan san pham, dich vy d6 nhu thé nao ma quan trong 1a khach hang lién
tuong, nghi vé san pham, dich vu khi gin thuong hiéu.

C6 18 nhitng cudn sach dé cap nhidu va cu thé nhat dén linh vuc thuong hiéu 13 cubn
Managing Brand Equity (Quan tri tai san thuwong hi¢u) cia D.A. Aaker [43], Strategic
Brand Management (Quan tri chién lwoc thwong hiéu) cua J.N. Kapferer [51] va cudn
Building Strong Brands (Xay dung thuong hiéu manh) ctia D.A. Aaker [42]. Hau hét cac
van dé vé thuong hiéu tir cin ban dén chién lugc nang cao déu duoc dua ra phan tich trong
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cac cudn sach ndy, va diéu thu vi 13 cach tiép can rat tuvong ddng nhau trong ca 3 cudn sach
noi trén vé van dé thuong hiéu.

2.1.2. Tiép cap vé phat trién thwong hi¢u.

Cac cong trinh nghién ciru cua cac hoc gia trén thé gisi vé phat trién thuong hiéu
thuong tap trung ban vé sirc manh thuong hiéu (Strong Brand), tai san thwong hiéu (Brand
Equity), xay dung thwong hiéu (Building Brand hay Branding), qua nghién ciru vé mot sb
cong trinh khoa hoc dién hinh trén thé gidi, tc gia cta luan an cho rang cum tir “Building
brand” (tgm dich: xay dung thwong hiéu) c6 thé bao ham va thudc ca van dé phét trién
thuong hiéu. Véi cach tiép can d6, quan niém phéat trién thuong hiéu theo Francisco
Guzman [65], Keller [69], Kotler & Keller [70], cho rang phat trién thwong hiéu la mot
trong cac quyét dinh vé chién lugce thuong hiéu, cong ty c6 bdn lua chon khi phét trién
thuong hiéu, d6 14 mé réng dong san phdm, mé réng thwong hiéu, da thwong hiéu hoic
thwong hiéu méi. Trong khi d6, cum tir Xuat hién twong ddi nhiéu trong nhiéu cong trinh
nghién ciu trén thé gisi d6 1a “Branding” (tam dich la “lam thirong hiéu” hiéu theo nghia
rong bao ham ca xay dung va phat trién thuong hiéu), theo tir dién Oxford (2012),
Branding dugc dinh nghia la “The activity of giving a particular name and image to goods
and services so that people will be attracted to them and want to buy them”. (tam djch: Xay
dung thwong hiéu 1a nhiing hogr déng 1am cho tén va hinh dnh cu thé cia hang hoa va
dich vu thu hit dwoc nhiéu nguoi va 1am cho ho muén mua ching). Keller (1993), [67];
Kotler & Keller (2006), [70]; cho rang xay dung thwong hiéu gan lién vai gié tri thuong
hiéu va tao ra su khac biét giira cac thuong hiéu. Xay dung thuong hiéu gan lién véi yéu td
cam xuc gitp cho ngudi tiéu dung nhan thic vé Kién thic san pham/thuong hiéu trong
cach thirc dua ra cac quyét dinh va cung cap gia tri cho t6 chirc. Theo Hislop (2001), xay
dung thwong hiéu la qua trinh tao ra mdi lién két gitra mot biéu twrong, cam xdc, nhan thuc,
san pham hoic cdng ty véi muc tiéu hudng dén su trung thanh va tao ra sy khéac biét. Con
theo tac gia Tybout Calkins (2005), xay dung thuwong hiéu 13 gan cho thuong hiéu nhiéu
hon mot cai tén dé chao bén trén thi truong. Xay dung thwong hiéu 14 to chac trong nhan
thirc cuia ngudi tiéu dung vé viéc chuyén giao, thuc hién trai nghiém vé thuong hiéu.

C6 thé két luan rang, san pham va chit luong dich vu cua quéa trinh xdy dung
thuong hiéu 1a rat quan trong, nd tao ra sy trung thanh lau dai cta nguoi tiéu dung va gia
tri thuong hi¢u. Viéc xay dung thuong hiéu c6 lién quan dén thi treong muc ti€u va tinh
cach thi truong dé xay dung gid tri thuong hiéu (Coomber, 2002).

2.1.3. Tiép cin vé lién két thwong higu

Vé tiép can LKTH, mic du khong c6 nhiéu cong trinh nghién ctru dé cép truc tiép,
song cac cong trinh dugc cho 1a tiéu biéu dudi day ciing di it nhiéu néi dén van dé nay. 6
la c4c cong trinh sau: [42 - 43], [47 - 51, 57]. Cubn “Building strong brand” (Xay dung
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thwong hiéu manh) ctia David AAker [42] 1a mét trong nhimng tai liéu dé& cap nhiéu nhét
dén van dé LKTH, trong d6 chi rd nhiing 1y ludn co ban vé LKTH va nhiing bién phap cu
thé tao dung LKTH. Trong cac quan diém vé xac dinh thuong hi¢u manh, tic gia David
AAker cho rang: “‘Thwong hiéu manh la cdc tdi san lién quan dén tén thirong hiéu hodc
mét biéu twong cung cdp thém vao cdc gid tri gia tang cho san pham hang héa hodc dich
vu cho mot hang kinh doanh hodc nguoi tiéu dung cua hang do, danh muc cac tai san nay
la: (1). Nhin thirc vé tén thiwong hiéu; (2). Long trung thanh véi thuwong hiéu; (3). Chat
luong cam nhan duoc; (4). Cac lién két thuong hiéu’’.

David AAker dd dua ra khai niém vé lién két thuong hiéu: Lién két thuwong hiéu la
tat ca cdc bién phdp va cdc phwong tién nham két néi bé nhé cia khach hang dén voi
thwong hiéu. T d6, viéc ap dung cac bién phap va st dung cac phuong tién khac nhau dé
1am cho khach hang biét dén, cam nhan va yéu mén thuong hiéu, sin sang tiéu ding san
pham mang thuong hiéu déng vai trd quyét dinh trong canh tranh cta cic ngan hang hién
nay. AAker ciing liét ké 11 dang LKTH cu thé dua trén kinh nghiém nghién ctru ctia minh
va cac thuong hiéu ndi tiéng trén thé gidi da trién khai. Tt nhién, viéc liét ké theo kinh
nghiém cac dang LKTH c6 thé s& khong phu hop va chua that ddy du theo thoi gian va su
phat trién cua hoat dong quan tri thuwong hiéu, song cudn sach nay da cung cip mot cach
nhin ding hon, 1d rang hon va cu thé hon vé cac LKTH.

Trong mdt quan diém gan tuwong dong, K.L. Keller (1993) [49] cho rang thuong
hiéu manh can phai xac lap dugc hinh anh thuong hiéu nhu 1a cac cam nhan vé thuong
hiéu phan anh thong qua cac LKTH dugc luu gilt trong bd nhd ctia khach hang. Ca hai tac
gia déu c6 mot xuat phat diém dong nhéat véi nhau vé viée thuong hiéu manh 13 phai tao
lap duoc cac lién két manh dén nhan thirc trong tam tri khach hang. Lién két thuong hi¢u
ma Keller dé cap ngoai su théng nhat con co su khat biét so véi cach tiép can cua D.Aaker.
D6 1a ngoai nghia két nbi bo nhé cua khach hang d6i véi thuong hiéu, K.L. Keller con phat
trién sy lién két theo huéng hinh thanh cac lién minh thuong hiéu theo cac cach khac nhau
nhu tao ra mot thuong hiéu chung (d6ng thwong hiéu, hop tac thuong hiéu) cho san phim
dya vao sy goép mat ciia 2 hay nhiéu thwong hiéu khac nhau (trudng hop cta Sony -
Erricson) hodc c¢6 su lién két chit ché giita cac thuong hiéu khac nhau nham tao diéu kién
quang ba va khuéch truong 1an nhau (nhu cach 1am ctiia DongA Bank véi Siéu thi dién may
Pico, Eximbank véi Siéu thi dién may Nguyén Kim; Sacombank véi Cong ty Vién Thong
A).... Trong luan 4n nay tac gia trién khai lién két thuong hiéu khong theo hudng nay ma
theo hudng ctiia David Aaker

K.L. Keller [49] ciing cho rang hinh anh thwong hiéu va nhan thirc thwong hiéu 1a 2
yéu t6 cau thanh tri thirc vé thuong hiéu, sau d6 theo tiéu thic phan loai tir cu thé dén triru
twong, Keller phan loai LKTH thanh ba loai: (i). Dya vao thudc tinh cu thé, phan biét
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nhitng ddc tinh cta san phidm va nhimg dic tinh lién quan dén san pham (gia, dong goi,
tinh cach cua thuong hiéu); (ii). Dua vao céc lgi ich (qua chirc nang nhu nhu cau vat chét,
thong qua kinh nghi€ém nhu nhitng gi da cam nhan dugc tir viéc ti€éu dung, va thong qua
biéu twong nhu nhu ciu cong nhan cua xa hoi; (iii). Dua vao thai d6 ddi véi thuong hiéu
thong qua danh gia tong thé ciia nguoi tiéu ding vé mot thuong hiu.

David Aaker [43], Cudn sach di chi ra nhirng 1y thuyét mang tinh tong quan nhat
vé tai san thuong hiéu theo quan diém cta David Aaker thi LKTH duoc chi ra 1a mét trong
5 tai san quan trong cua thwong hiéu bao gdm: (i). 1ong trung thanh voi thuong hiéu; (ii).
su biét dén thuong hiéu; (iii). gia tri cam nhan cua thuong hiéu, (iv). lién két thuong hiéu;
(v). va nhom cac tai san khac. LKTH va do luong LKTH dugc dé cap dén trong chuong 6
Do luong cac LKTH (trang 130 - 152) va chuong 7 Lya chon, tao dung va duy tri céac
LKTH (trang 153 - 180).

George S.Low [48], Bai viét da khai quat mot s6 van dé 1y luan vé LKTH va chi ra
mot phuong phap do luong LKTH lién quan dén 3 bién sb chinh 14 (i). hinh anh, (ii). chat
luong cam nhan va (iii). thai d6 dbi voi thuong hiéu.

Belen del Rio [41], Bai viét nghién ctru vé nhimg tac dong cua hinh anh thuong
hiéu, nhan manh dén cac chirc ning va gi tri ciia mot thwong hiéu thong qua cam nhan cia
khach hang. Bai viét chi ra rang nhiing lién két ddi v6i thuong hiéu c6 anh hudng téi phan
ng ctia khach hang khi quyét dinh mua mot san pham.

Yrd. Doc. Dr. Muge Yalcis, Dr. Irem Eren - Erdogmus, Sule Demir (2009), [61];
Muc dich ctia nghién ctru nham danh gia su tdc dong cua sy LKTH dén thai do thuong
hiéu va quyét dinh mua sdm ctia khach hang. Dbi trong nghién ctru Thé hé Y cta Tho Nhi
Ky, d6 1a nhitng nguoi sinh nam tir 1977 dén 1994 dai dién cho 15 triéu dan. Pay 1a thé hé
tim kiém sy thay doi, thoai méi véi cong nghé va dau tranh cho ca tinh riéng. Ho c6 rat
nhiéu xu hudng chat lugng va thoi trang, hau hét di mua sim tir cac cira hang cao cip duoc
nhap khau tir Y, Phap. La nhom khach hang thich nghi nhanh, ho hanh dong nhu 1a ngudi
tao ra xu hudng cho thi trudng anh huéng dén cac phan khic khic. Trong tdm cila nghién
ctru chi dinh 13 13 phin ving thoi trang ban 1€ boi vi dir liéu cho thay co dén 46% tong sb
san sang mua dé mic thudc vé phan khic nhom ngudi dudi 28 tudi, hau hét thuge thé hé Y.
Nghién ctru duogc tién hanh khao sat trén mot nhom 338 nguoi sinh ra tir 1977 dén 1994,
bao gém 57% phu nit va 43% nam gi6i, phan 16n ngudi tham gia (44%) 1a t6t nghiép
truong THPT, 62% nguoi cd thu nhap tir 500 dén 2000 YTL (tién té Tho Nhi Ky). 84%
xéac nhan ho thich di mua sam thoi trang, hau hét 62% di mua sam hon 1 lan 1 thang. Bang
khao sat duogc trién khai dé do luong tai san thuong hiéu va thai d6 thuong hiéu cua ddi
tugng khao sat lién quan dén thuong hiéu thoi trang ban 1é ma ho ua thich hon, d6 1 noi
ma ho thuong dén nhat.
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Céc thanh phan cua sy LKTH duoc dem vao bang khao sat d6 1a: tinh cach va hinh
anh; kinh nghiém mua sdm; su thuan tién; dic diém san phém; muc dich s dung; gia tri
tién té. Két qua nghién ctu cho thdy nghién ctru dem lai sy hiéu biét quan trong vé su
LKTH tao nén thai do thuong hiéu tich cuc va do d6 dan dén sy ua thich thuong hiéu va
quyét dinh mua sim cta nhitng nguoi tré. Thé hé Y di co thai d6 thuong hiéu tich cuc khi
ho LKTH thoi trang ban 1¢ v6i kinh nghiém mua sam, gid tri tién t&, sy thuan tién. Kinh
nghiém mua sdm: xay ra trong su tuong tac giita khach hang voi khong khi ctra hang, nhan
vién, cac dich vu cua ctra hang (dich vu). Gia tri cta tién té c6 lién quan nhiéu dén thai do
thuong hiéu tich cyc. Do Tho nhi ky thuong xuyén gip khing hoang vé kinh té nén ho coi
trong van dé gia ca trong viéc lua chon thuong hi¢u (chién lugc dinh gia). Su thuan tién:
thé hé Y co it thoi gian danh cho mua sim do d6 ho doi hoi sy thuan tién, mudn céac cira
hang cac thuong hiéu luén cé san moi loai hang hoéa tai moi dia diém, (chién lugc phan
phéi hang hoa). Sy lién két san pham thuc té thi khong ¢ stitc manh déng ké trong viéc
giai thich thai d6 thuong hiéu. Thé hé Y cho thidy mua sim khong phai 1a mot hanh dong
don gian nhung 1a mdt hoat dong x hoi ma ho danh nhiéu thoi gian duyét qua cac cira
hang. Do d6 trong tdm cta ho 13 qua trinh mua khong phai sau do6, day 1a 1y do cua mdi
quan hé khong dang ké giira tinh hinh sir dung va thai 46 thwong hiéu. Sy lién két lién quan
dén tinh cach va hinh anh ciing khong anh huéng dén thai d6 thuong hiéu tich cuc. Nhitng
han ché cia nghién ciru nay la chwa dé cdp dén tinh LKTH ciia ban thén (nhén vt néi
tiéng c6 sir dung san pham).

Tser - Yieth Chen, Tsai-Lien Yeh and Wun - Sin Jheng (2013), [66], Muc dich cta
nghién ctru nhiam diéu tra lua chon phuong thirc quan 1y thuong hiéu, cac yéu té anh hudng
dén nhan thtc thuong hiéu (si LKTH thdng qua thwong hiéu uy tin) va sy nhéan thic
thuong hi€u trong nganh cong nghi€p may tinh cd nhan (may tinh xach tay). Phuong phéap
nghién ctru dugc tién hanh diéu tra va thu thap 439 phiéu khao sat hop 18 cua ngudi tiéu
dung d3 mua may tinh xach tay tai 4 ving cia thanh phd Dai Bic ciia Dai Loan (Trung
Qudc). Tién hanh 30 phiéu khao sat vé 7 thuong hi¢u may tinh xach tay noi tiéng dé chon
ra thuong hiéu co gia cao nhit va thip nhit dé nghién ctru. Ddi twong khao sat 13 nguoi
tiéu dung séng & cac khu vuc phia dong, tdy, nam, bac ciia Dai Bac, phan chia theo gidi
tinh, theo do tudi tra 10i phiéu cau héi. Nghién ciru trén 7 bién so: bién doc lap (nhay cam
v6i1 van hoéa tiéu dung toan cAu, nhan thirc vé thuong hi¢u toan cau, dau tu thuong hiéu), 2
bién trung gian (thwong hiéu uy tin, nhan thirc), bién phy thudc (sw LKTH) va bién quan Iy
1a cam nhan vé gia. Két qua nghién ctru ndy cung cép cac bang chimg thyc nghiém vé moi
quan hé nhan qua gifra viéc lya chon phuong thitc quan 1y, nhan thuc thuong hi¢u va sy
LKTH nhiam cung cdp tai liéu tham khao cho cic cong ty cung cip may tinh ca nhan dé
xay dung sy LKTH tich cuc va manh m¢ trong tam tri cua khach hang.
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Tir két qua thuc nghiém xac dinh rang c6 3 con dudng chinh ma cac cong ty may
tinh dung dé tac dong toi sy lién két cua khach hang vé thuong hiéu cua ho. Tinh nhay
trong vin hoa tiéu dung toan cau cua khach hang. S¢ thich tiéu dung cta khach hang d6i
v6i thuong hiéu toan cdu do cac nguyén nhdn sau: sy phu hop trong xu huéng tiéu dung,
nhan thirc vé chat lwong hay uy tin xa hoi do anh hudng ciia van héa. N6 hiru ich cho cac
cong ty ¢ lap cac phan khic thi truong va cung cap cac thuong hiéu thich hop cho nguoi
tiéu dung. Nhim ting cudng sy LKTH tich cuc. Tang cudng nhén thirc thuong hiéu toan
cau cho khach hang dé cung cb sy LKTH cuia ho, vi du s dung cac phwong phép tiép thi
khac nhau nhu quang céo hay tai tro cho cac su kién quéc té quan trong dé cing cb nhan
thire thuong hiéu trong nguoi tiéu ding, nang cao sy LKTH ciia ngudi tiéu dung déi véi
thuong hiéu d6. Pau tu thuong hiéu, cac nha quan 1y thuong hiéu co thé dau tu vao nghién
clru va phat trién R&D dé cai thién chirc nang, 6n dinh hon, hitu ich hon cho ngudi sir
dung, ding phuong tién truyén thong hodc hoi nghi dé giai thich su cai thién do.

Jin Wang (2015) [64], The relationship between brand association and brand equity
in the brand relationship management, (Moi quan hé gitta LKTH va tdi san thirong hiéu
trong quan tri quan hé thuwong hiéu) dang trén tap chi International Research Journal of
Arts and social Science Vol 4 (1) pp 1 - 6, January, 2015. Muyc dich cua nghién ctru da chi
ra hai yéu t6 LKTH va tai san thuong hiéu va méi quan hé cta ching duoc hinh thanh nén
tr nhan biét thuong hi¢u nham nang cao nhan thuc cia khach hang. Dya trén quan diém
nay, nghién ctru gioi thi€u mot mbi quan h¢ vé mat quan niém cu thé gitra tai san thuong
hiéu va LKTH 1a hai yéu t6 quan trong khac nhau twong tic dé nang cao chat lugng thuong
hi¢u trong pham vi quan tri thwong hi¢u.Tuy nhién, trong pham vi nghién ctru quan tri
thuong hiéu, phan 16n cac tai liéu déu hudng dén chinh chirc ning cia tai san thwong hiéu
va LKTH. Tinh gia tri cua nghién ctru thé hién sy két hop cua hai yéu t6 nay voi viéc khai
thac nhitng anh huéng thuong hiéu. Két qua cho thay viéc phan tich mbi quan hé giira
thuong hiéu va LKTH rét can thiét. Trong quén tri thuong hiéu, hau hét nghién ctru thuong
hiéu hién nay déu nham dén khai thac cac chirc nang vin hoéa thuong hiéu, tai san thuong
hiéu va LKTH,.. Nghién ctru phén tich va dua ra Iy do tai sao cac thanh phan cta thuong
hiéu va vai tro cia lién két chirc ning c6 thé xay dung mot mdi lién két cia moi quan hé
thuong hiu gitra khach hang va thuong hi¢u.

Tir quan diém ciia nghién ciru, tham do, phén tich cac mdi quan hé ciia hai mat hang
nay dong co va ting cuong sy ham mudn mua hang ctia khach hang va duy tri lau dai vé ¥
dinh mua cta khach hang huéng t&1 mdt hinh anh thuong hiéu.

French A and Smith, G., (2013) [78], Measuring brand associantion strength: a
consumer based brand equity approach. European Journal of Marketing, 47 (8), pp. 1356 -
1367, (Po luwong sitc manh LKTH: Tiép cdn theo tai san thwong hiéu dwa vao nguoi tiéu
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ding). Muc dich cua nghién ctru ndy nhim dua ra cach thirc do ludng sitc manh LKTH
bang cach phat trién méi, cach thirc do luong sirc manh LKTH dua vao nguoi tiéu dung,
mot yéu td quan trong cia CBBE (Tai san thwong hiéu dya vao khach hang) vé phuong
phép nghién ctru duva trén tdm 1y nhan thic, trai qua mot thoi gian gan day dé phat trién
phuong phép 1ap ban d6 thuong hiéu va sir dung cac tinh ning ctia nd, cung véi cac bién
phap phan tich mang thiét ké dac biét nay, dé dua ra mot phuong phap danh gia méi vé stc
manh LKTH. Cac bién phap truyén thdng phén tich mang luéi (vi du: sé cta cac lién két,
mat do lién két) bo qua viéc dua vao danh gia cac cAu tric co ban cta cac LKTH cua nguoi
tiéu dung nhu duoc phan 4nh trong khai niém ban do. Cac tac gia da st dung nghién ctru
ban dau vé mot thuong hiéu ndi tiéng (McDonald) dé cho thiy rang ca hai yéu té cac lién
két va mot thude do mat do bién doi ¢6 tinh dén cac cau triic ddc biét cia ban dd khai niém
c6 thé str dung tao ra mot bién phap truc quan va dé hiéu nhét ctia sttc manh LKTH.

Nhu vay, trén thé gidi da tdn tai kha nhiéu cac cong trinh nghién ctru vé LKTH theo
cach tiép can ciia D. Aaker. Trong luan an cta minh tac gia tiép tuc di theo tiép can nay;
tirc 14 LKTH ham nghia két n6i bo nhd ciia khach hang dén véi thuong hiéu (thong qua
thuong hiéu). Theo nghia nay LKTH kha ddng nhat vé6i lién twong thuwong hiéu (Brand
Association). T4c gia ciing cho rang trong quan niém ctia D. Aaker cum fir “tdt cd cdc bién
phdp va cdc phwong tién” cling chinh 1a cac yéu to ding d€ két ndi thuong hiéu véi bo nhé
ctia khach hang hay céc yéu t6 tao nén hinh anh thuwong hiéu.

2.2. Tinh hinh nghién ctru trong nwéec

2.2.1. Tiép can vé thwong hiéu

Do thuong hiéu 13 vin dé dang duoc tiép can theo nhiéu khia canh khong hoan toan
gidng nhau nén sé& tr& nén phire tap khi khong c6 cach tiép can théng nhat vé thuong hiéu.
C6 nhiéu cong trinh nghién ctru cla tac gia sau da dé cap truc tiép dén van dé nay tir khai
niém dén ndi ham cua thuong hiéu, trong doé dién hinh la céc cong trinh nhu: Lé Anh
Cuong [5 - 6], Nguyén Qudc Thinh [19 - 20], [14, 24, 38]. Theo Nguyén Québc Thinh
(Thuong hiéu véi nha quan ly, 2012) cho rﬁng, thuong hi¢u chinh 1a nhan hi¢u thuong mai,
la cach noéi khac cua nhan hiéu thuong mai. Thuong hiéu hoan toan khong c6 gi khac so
v6i nhan hi¢u. Viée nguoi ta goi nhan hiu 1a thuong hi€u chi 1a sy thich dung chit ma thoi
va mubn gan nhan hiéu véi yéu to thi trudng nén goi 1a thwong hiéu. Nhung thuc té, theo
cach ma nguoi ta thuong néi vé thuong hiéu thi thuit ngit nay bao ham khong chi cac yéu
t6 c6 trong nhin hiéu ma con c6 ca cac yéu to khac nira nhu khau hiéu (slogan), hinh déng
va su ca biét cuia bao bi, am thanh.

C6 ngudi lai cho rang thuong hiéu & nhan hiéu da duoc dang ky va dugc phap luat
bao ho, va vi thé nd dugc phap luat thira nhan va c6 kha ning mua di ban lai trén thi
treong. Chi nhitng nhan hiéu da duoc ding ky méi c6 thé mua di ban lai. RS rang, theo
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quan niém nay thi nhitng nhan hiéu chwa tién hanh ding ky bao ho s& khong duoc coi 1a
thuong hiéu. Piéu nay chi ding khi c6 sy mua ban, chuyén nhuong thwong hiéu méi can
c6 sy bao ho cua luat phap, nhung xét vé goc do thi trudng thi thwong hiéu bao ham ca
nhan hiéu thuong mai da va chua hoac khong dang ky bao ho.

Mot quan diém khéc thi cho rang, thuong hiéu chinh 12 tén thwong mai, nd dwgc
dung dé chi hoic/va gan cho DN (vi du Honda, Yamaha,..), con nhan hiéu 1a danh cho
hang hoa. No6i nhu thé thi Biti’s, Vinamilk, McDonald’s nghia 12 gi ? Liéu c6 su phan biét
hay dung chung nao giira tén DN va tén san pham hay khong ?

Trong khi d6, mét sd tac gia nudc ngoai va Nguyén Qubc Thinh [19], quan niém
thuong hi¢u la mot cai tén, mot biéu tuong, mot hinh anh dung dé nhan dién va phan biét
san pham va DN nay véi san pham va DN khac. Biéu tuong, hinh anh c6 thé 14 logo, tén
thuong mai, mot nhin hiéu ding ky, mot cach dong goi dic trung...va cling c6 thé 1a 4m
thanh. Néu theo cach hiéu nay thi thuong hiéu la mdt thuat ngit c6 ndi dung that rong,
chuing khéng chi bao g@)m cac dau hiéu dé phan biét hang hoéa, dich vu nhu nhan hi¢u, ma
6 thé gdm cac ddu hiéu nhu Am thanh, cach dong géi dic trung... Trén co sd tp hop va
phan tich nhiéu quan niém khac nhau, c6 thé hiéu thuong hiéu 1a “Tdp hop cdc dau hiéu dé
phdn biét hang héa, dich vu ciia mét co sé san xuat, kinh doanh (goi chung DN) véi hang
hoa, dich vu cung loai cua DN khdc hoac de phdn biét chinh DN nay voi DN khac ™.

N6i dén thuong hiéu khong chi don thuan 13 néi dén ddu hiéu ma quan trong hon la
néi dén hinh danh (image) vé mot loai hay mot nhém hang hoa, dich vu trong con mét
khach hang. Cac ddu hiéu co thé 1a cac chir céi, con sb, hinh v&, hinh anh, su thé hién cia
mau sic, Am thanh...hodc su két hop cua cac yéu td d6; ddu hiéu cling co thé 1a su ca biét,
dic sic cua bao bi va cach dong goi ciia hang hoa. N6i dén thuong hiéu ciing khong chi 12
nhin nhan va xem xét trén goc do phap 1y cta thuat ngit ndy ma quan trong hon, thiét thuc
hon trong diéu kién hoi nhap kinh té quéc té sau rong nhu hién nay, 1a nhin nhan n6 duoi
gbc do quan tri DN va marketing.

Nhu vy, theo Nguyén Qudc Thinh [19], thuong hiéu 14 thut ngit voi ndi ham rong.
Trudce hét, d6 1a mot hinh anh vé hang hoa hodc DN; ma d3 1a mot hinh anh thi chi c¢6 cai
tén, cai bicu trung thoi 1a chua du dé noi 1én tat ca. Yéu té quan trong an dang sau va lam
cho nhiing cai tén, cai biéu trung d6 di vao tam tri khach hang chinh 1a chat lugng hang
hoa va dich vu d6 mang lai...Nhitng ddu hiéu (phan xac) 1a cai thé hién ra bén ngoai cia
hinh dnh (phan hon). Thong qua nhitng dau hi¢u (thé hién ra bén ngoai d6), ngudi tiéu
dung dé dang nhan biét hang hoa dich vu cia DN trong muén van nhiing hang héa khéc.
Nhitng du hiéu con 14 can cir dé phap luat bao vé quyén loi chinh dang ciia DN chéng lai
su canh tranh khong lanh manh. Phap luat chi bao ho nhiing ddu hiéu phan biét (néu da
dang ky bao ho) cht khong bao ho hink dnh vé hang hoa va DN. Nhu thé thi thuong hiéu
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rit gin v6i nhan hiéu (theo quy dinh trong Hiép dinh Thuong mai Viét Nam — Hoa Ky) va
ndi dén thuong hiéu 1a mudn néi dén ca hinh anh trong tam tri ngudi tiéu ding vé hang héa
d6. Thuong hiéu trong hoan canh nay dugc hiéu voi nghia rong hon nhan hiéu.

Ngoai nghién ctru cia Nguyén Qudc Thinh [19], con ¢o cac nghién ciru vé thuong
hiéu cua céac tac gia khac. Lé Thi Kim Tuyén [8] & Nguyén Thi Hoai Dung [24], trong
nghién cru ctia minh, hai tac gia cling tiép can thuong hiéu theo quan diém téng hop cua
cac tac gia Amber & Styles (1996). Cac nghién ciru khac ctia Tran Ngoc Son [32], Nguyén
Béach Khoa (2009) [26],...ciing cho rang thuong hiéu mang ndi ham rong hon theo d6 cac
yéu to 1am cai tén, cai biéu trung di vao tam tri khach hang chinh 13 chit lugng hang hoa,
dich vu, cach thirc tmg xtr ctia DN d6i v6i khach hang va véi cong dong, nhimg hiéu qua
dich thue danh cho khach hang do cac san pham hang héa, dich vu d6 mang lai.

Theo tac gia ctia luan an, s& khong dién giai sy khac nhau giira thuong hiéu va nhan
hiéu vi di c6 nhiéu tai lidu, cong trinh trudc ctia mot so tic gia da 1am rd, nghién ciru nay
chi ra cach tiép can thuong hiéu theo quan diém tong hop, sdu sic hon, ndi ham rong hon,
thuong hi¢u dugc nhin nhan dudi thuong hi¢u DN, td chirc va thuong hi¢u san phém, dich
vu dit trong mdi quan hé giita chiing (quan hé gan - xa, truc tiép va gian tiép d6i voi khach
hang) voi cac nhin nhan cua khach hang (khong chi 1a nguoi tiéu dung cudi cing ma ca
nha ban 1¢, dai 1y, phan phdi, nha nhap khau hay ngudi dit don hang), no bao gdm cac yéu
t6 hitu hinh va v6 hinh.

Trong cudn sach “Tao dung va Quan tri Thuong hiéu - Danh tiéng va Loi nhuan”
cia Lé Anh Cuong [6], va cubn “Thuwong hiéu danh cho lanh dao” cta Richard More [14],
vo1 cach tiép can DN mudn dat dugc danh tiéng va lgi nhuan phai xuét phat tir viéc tao
dung va quan tri thwong hiéu, khong hiéu don thuan 1a d3t cho san phém mot cai tén dé
doc, dé nhd ma 1a DN bang cong sirc, tién cia, tri tué, tai ning dé xay dung, gin giit, bao
vé va phét trién thuong hiéu. Thuong hiéu dugc hiéu 1 tit ca nhimng gi tao nén danh tiéng
cho san phém ctia DN, co thé gé)m nhirng d4u hiéu nhan biét va phan bi¢t, nhitng gié tri
tiém an va uy tin ctia san pham. Dudng nhu quan niém nay kha tuong dong véi quan niém
cua Hiép hoi marketing Hoa Ky, dugc dua ra tir nhitng thép nién 1970. Vi quan niém nay,
thuong hiéu dudng nhu dugce dé cip chu yéu theo cac dau hiéu truc quan hon 13 nhitng dau
an, hinh anh trong tim tri khach hang va cong chiing. Piéu nay khong sai, nhung theo
nhiéu chuyén gia thi chua du trong bdi canh hién tai khi néi vé thuong hiéu, dic biét 1a
thuong hiéu dich vy, thuong hiu tap thé va thuong hi¢u cia DN. Thuong hi€u ngay nay
khong chi xem xét khi néi vé san pham, hang hoa ma duoc nédi dén ddi véi to chirc, thim
chi mot qudc gia, mot ving dat va ca ca nhan.

Mot quan niém khé hién dai vé thuong hiéu dugc dua ra trong sach “Qudn tri tdi
san nhdn hiéu” cua tac gia Pao Cong Binh [3], theo d6 thuong hiéu dugc hiéu 1a mot tai
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san trong DN, can dugc quan Iy mot cach chuidn muc theo nhitng nguyén tic nhat dinh.
Mic du vay, khi dé cap khai niém thuong hiéu, Pao Cong Binh di déng nghia né voi thuat
ngir nhan hiéu ciing chi ding ¢ “nhitng d4u hiéu” nhu tiép can phap 1y cta van dé.

2.2.2. Tiép cin vé phat trién thwong hiéu

O Viét Nam, cho dén nay, c6 mot s quan niém khéac nhau vé phat trién thuong hiéu
thé hién cac nghién ctru sau:

Céc tac gia Vi Chi Loc, Lé Thi Thu Ha, trong cubn “Xdy ding va phdt trién thwong
hiéu” [38], cho rang phét trién thuong hiéu 13 qud trinh dwa thuwong hiéu dé dén véi ngudi
tiéu ding, muc tiéu cudi cing cua phat trién thuong hiéu chinh 13 tao nén sy trung thanh
ctia khach hang d6i vai thuong hiéu. Nhu vy, ban chat ctia phét trién thuong hiéu chinh 1a
duy tri, gia tang cac gia tri ma DN tao 1ap trong tam tri khach hang va cong ching. Céc gia
tri d6 ¢ thé 1a vo hinh hay cam tinh duoc khach hang trai nghiém thong qua sy tuong tac,
sir dung san pham, dich vu ctia DN, vi vdy phat trién thuong hiéu can c6 nhitng chién luoc
dau tu cy thé va mang tinh on dinh, lau dai. Con theo Nguyén Thi Hoai Dung, trong luan
an tién si v6i dé tai “Xdy dung va quan 1y thwong hiéu cia cac doanh nghiép may Viét
Nam” [24], cho rang thuong hiéu mang ndi ham rong hon theo d6 cic yéu to 1am cai tén,
cai biéu trung di vao tam tri khach hang chinh 1a chat luong dich vu, cach thirc tmg xir ciia
DN ddi voi khach hang va véi cong dong, nhitng hiéu quéa dich thuc danh cho khach hang
do cac san pham hang hoa, dich vu 6 mang lai. Quan diém nay ciing kha giéng quan diém
ctia Nguyén Quéc Thinh [19] (thuc chit 1 tham khdo va ddng tinh véi quan diém cua
Nguyén Qudc Thinh tir cudn “Thwong hiéu véi nha quan 1y”). Tuy nhién, cac tac gia,
trong nghién ctru cia minh hudng nhiéu hon su cht y dén hé théng dau hiéu (b6 nhan di¢n
thuong hiéu, ma chu yéu 1a logo va tén thuong hiéu) va qua trinh x4y dung, phat trién duoc
dua chu yéu vao hoat dong truyén thong thwong hiéu nhu quang céo, quan hé cong ching
(PR) va gia ting cic hoat dong xuc tién ban. Vi cach nhin nhan nhu vy, duong nhu van
dé thuong hiéu dugc chu trong va nhan dién tir cac hoat dong khuéch truong, quang ba
nhiéu hon 13 tao dyng hinh anh va nhiing gi4 tri cdm nhan gan voi san pham va DN cung
ng san pham.

Vé van dé nay, cudn sach “Thirong hiéu véi nha qudn Iy~ cia Nguyén Qubc Thinh
(cha bién) dugc xem 1a tai lidu kha chuan muyec khi tiép can vé thuong hiéu, theo d6 dé cap
“Thuong hiéu la mot hoac mot tap hop dau hiéu dé nhdn biét va phdn biét san phcfm,
doanh nghiép; la hinh tiwgng vé san phdm va vé doanh nghiép trong tam tri khach hang va
céng ching’’ [19]. Mot sb tai lidu khac lai co cach nhin nhan khac vé thuong hiéu, ching
han thuong hiéu chi don thuan 1a ddu hiéu bat ky dé phan bi¢t san phém, hodc thuong hiéu
1a tit ca nhitng gi ma khach hang nghi dén dich vu, san phdm ctia DN...va c6 thé lién két
duoc [4 - 6], [14 - 15], [24, 26 - 27, 38].
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Thuc té d3 chi ra rang, qua trinh duy tri va phét trién thuong hiéu 13 qu4 trinh bén bi
doi hoi su nd luc khong ngimg caa DN. Thanh cong s& chi dén véi nhitng DN biét ty
khang dinh minh va tan dung nhiing co hoi ctia thi truong, béi thuc chat phat trién thuong
hi¢u la Iam tang truéng va bao vé gia tri thi trudong cua thuwong hi¢u, tdng truéng va bao vé
gi4 tri cung g cho khach hang qua hinh anh, uy tin thuwong hiéu san pham va DN dé.

Tac gia luan 4n s& tiép can van dé thuong hiéu theo cach ctia Nguyén Qudc Thinh
néu ra trong cubn Thuong hiéu véi nha quan Iy [19], vi theo quan diém nay thi thwong hiéu
khong chi thudn tay 13 cdc ddu hiéu dé nhan biét va phan biét nhu nghia ban dau cta no,
ma theo thdi gian, thuvong hiéu 1a tit ca nhimg gi dong lai va kich thich vao tam tri, bd nio
ctia khach hang va cong chung, khi d6 thuong hiéu gom ca phan Iy tinh (ddu hiéu) va cam
tinh (nhan thtc, cam nhan...). Vé co ban tiép can vé thuong hiéu nhu ciia Nguyén Qudc
Thinh ciing kha tuong déng véi quan niém cua tac gia Nguyén Thi Hoai Dung [24], An
Thi Thanh Nhan [15] va day ciing 1a quan diém dang dugc déng dao cic nha khoa hoc, nha
nghién ctru, doanh nghiép van dung, dac biét sir dung rong rai tai cac Truong dai hoc, Cao
dang, Hoc vién, khdi kinh té.

Tuy nhién, ciling theo Nguyén Quéc Thinh, thi ngay nay thuong hiéu con dugc mé
rong ndi ham va ddi twong ap dung, theo d6, thirong hiéu khéng chi la nhing dau hiéu dé
nhdn biét va phdn biét san pham, doanh nghiép, ma con la hinh twong, nhdn dinh, quan
diém, thai dé tich cuc vé san phcfm, vé doanh nghiép va vé mot té chire, ca nhdn hodc mot
dia phwong, mét viimg dat bat ky [34]. Tur tiép can nay c6 thé thdy thuong hiéu ¢ ndi ham
that rong va da dang, ap dung khong chi san phim ma ca cip d6 doanh nghiép, mét dia
phuong, ving dat (qudc gia, khu vuc), mot ca nhan. Mdi cip do thuong hiéu nhu vay, xem
xét s& khong gidng nhau, c6 nhitng dic trung khac biét.

C6 thé thay rang quan niém vé xay dung va phat trién thuong hiéu 1a khac nhau tir
quan diém céc tac gia trong va ngoai nude, cac nghién ciru d6 chi mai dé cap dén viée xdy
dung thuong hiéu, nhung chi 13 viéc xdy dung thwong hiéu trong mdi quan hé véi gia tri
thuong hi¢u va chua dua ra quan diém tiép can sau sac vé phat trién thuong hiéu. Nhu vay,
nhin chung mdi mét cong trinh nghién ciru cila cac tac gia trén déu co dé cap nhiing khia
canh khac nhau vé xdy dung va phat trién thuong hiéu, chwa mang tinh chiéu sau vé goc do
ly thuyét va thuc tién dit ra, trong d6 chua dinh huéng cu thé cac hoat dong d@)ng b nham
phat trién thuong hiéu.

Tir cac cach tiép can thuong hiéu nhu da dé cap trén, quan diém tiép can cua tac gia
luan an nay cho ré'mg, phat trién thwong hiéu la thuc hién tap hop cac hoat dong, né luc
marketing nham gia tang sirc manh va kha nang bao qudt, tdc déng ciia thuwong hiéu dén

tdm tri va hanh vi cua khach hang, cong chung.
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2.2.3. Tiép cin vé lién két thwong hiéu

V& tiép can cua LKTH, mic du c6 rat nhidu cong trinh nghién ctru c6 dé cap dén
van dé nay, song lai c6 kha it cong trinh nghién ctru dé cap mot cach truc tiép dén nhimg
noi dung LKTH tir tiép can van dé dén cac lua chon lién két, cac bién phap va chién lugc
LKTH, mbi trong quan gitta lién két va dinh vi thuong hiéu dé tir @6 nhan thiy nhiing gia
tri cam nhan thong qua do luong cac LKTH. Ngoai rat nhiéu cong trinh nghién ciru dé cap
dén LKTH thi mot sd nghién ctru kha chuyén sau va truc tiép dén nhitng nodi dung cua
LKTH tiéu biéu co thé ké: [6, 12, 18 - 20].

Tac gia Duong Ngoc Diing (bién dich) cudn Dinh vi thwong hiéu cua Jack Trout,
[12] (cho réng LKTH la mét dong lyc manh dé két ndi va tao cac lién két manh cho mdi
thuong hiéu thong qua cac cong cu va cac bién phap khic nhau, do DN thiét lap va kiém
soat. Cac bién phap lién két rat da dang va co thé thay doi thuong xuyén hodc két hop dong
thoi nham tao ra kha nang lién két cao nhat cho mdi thuong hiéu theo muc dich cua DN.
Tir day c6 thé hiéu LKTH 1a “Bdt ky bién phdp hodc phwong tién gi nham két noi bé nho
ciia khdch hang dén véi thiwong hiéu’’. Trong cac cong trinh cia céc tac gia [5 - 6, 12, 18 -
20] ciing di thé hién mot phan mo ta cia sy LKTH trong phat trién san pham dich vy, tuy
nhién cic cong trinh ndy ciing chua chuyén sau méi & cap do 1y thuyét, tiép d6 chua hé dé
cap dén hoat dong LKTH trong linh vyc tai chinh tién té, dac biét 1a hoat dong NHTM.

Paiy ciing 1a cach tiép can cua kha nhiéu tac gia Viét Nam va ciing 1a tiép cin mang
tinh tong quat, theo d6 nod twong ddng véi cach tiép can tir cac tai liéu khac vé ndi ham
LKTH (nghia 1a nhiing gi tao ra duoc su két ndi bd nhd cua khach hang dén véi thuong
hiéu) [14 - 15]. Vay LKTH muc dich cudi cing d¢ DN (ca NHTM) phai dung tat cac bién
phap va k¥ sao cling nhu thu thuat cua marketing dé “Lién két” val hodc “Lién twong”
thuong hiéu cia DN va NHTM, nham két ndi t6i bd nhd cua khach hang vé chét luong va
dich vu, hinh anh ciing nhu cach tiép don, chim soc sau ban hang cia DN... hudng t&i xay
dung thuong hi¢u manh trong tam tri, anh mét cta khach hang va cong chung.

Xay dung va phat trién thuwong hiéu cua Vii Chi Loc va Lé Thi Thu Ha [38] mic du
it n6i dén nodi dung LKTH nhung ciing chi ra mot s van dé co ban lién quan cac hoat dong
nham tao dung kha ning lién tuéng thuwong hiéu va hai tic gid ndy ciing dong nhét thuat
ngtt “Lién két thuong hi¢u” va “Lién tudng thuong hi¢u”. Do d6, Cac hoat dong LKTH
duoc thong qua quang cdo, hoat dong PR, stt dung nhan vat noi tiéng, dua vao cac dac tinh
va thudc tinh ctia san phim mang thuong hiéu... Tuy nhién duong nhu hai tac gia nay con
chua néu duoc nhing gi thude vé cac yéu to cbt 16i lién quan dén LKTH va lién tudng
thuong hiéu. C6 quan diém kha tuong dong véi tac gia Vii Chi Loc va Lé Thi Thu Ha la
cac tac gia Lé Pang Lang [7] va Thanh Hoa [31], Lé Anh Cuong [6], cAc cdng trinh lién
quan moi chi dé cap dén khéi niém vé LKTH va mot s6 dang LKTH chir chua dé cap dén
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cac yéu t6 va nhitng hoat dong cu thé nhdm tao ra LKTH ciing nhu cach thirc do ludng,
danh gia d6 manh yéu cua LKTH.

Sach Quan tri tai san nhan hiéu cia Dao Cong Binh [3] 1a mot cubn sach dé cap
cling kha nhiéu vé LKTH, trong d6 tap trung nhiéu hon vao cac bién phap dé tao ra nhiing
LKTH, coi LKTH nhu mdt dong lyc va cong cu khong thé thiéu dé phat trién quan tri nhan
hiéu va nhidm dén cac van dé cu thé nhu chét luong sy LKTH/nhan hiéu, biéu tuong va
khau hiéu; mé rong va tiép sirc cho nhén hiéu trong cic DN. Tuy nhién cuén sach tap trung
qua nhiéu vao 1y thuyét ma chwa c6 vi du minh hoa, dic biét gin voi nhitng san phdm hodc
DN cu thé. Hai tic gia nghién ciru va c6 nhiéu cong trinh lién quan truc tiép nhit dén van
dé LKTH phai ké dén 1a Nguyén Qudc Thinh va Nguyén Thanh Trung trong céc cong trinh
tiéu biéu nhu Thwong hiéu véi nha quan Iy va cac cong trinh khac [16 - 17, 19] Phdn logi
lién két thwong hiéu mo dua trén kinh nghiém [18]. Pay la nhiing cong trinh nghién ciru
kha chi tiét vé quan tri LKTH va 1a mot phan then chét trong hé thong cac 1y thuyét vé
quan tri thwong hiéu. Céac cach tiép can ciia hoc gia vé viéc phan loai cac LKTH da va dang
phat trién theo nhiéu chiéu hudéng khic nhau dua trén nhitng muyc tiéu va tiéu thirc riéng
biét, bai viét da dé xuat mot mo hinh phéan loai méi cho cac LKTH.

2.2.4. Phat trién thwong hiéu va van dé LKTH trong cac NHTM

D3 c6 kha nhiéu cong trinh nghién ctru vé van dé xay dung va phat trién thuong
hiéu NHTM néi chung, trong d6 van dé LKTH duoc dé cip mot cach gian tiép dua trén
viéc tao dung hinh anh va nhan thirc cua khach hang vé thuong hiéu NHTM. Mét $6 cong
trinh tiéu biéu trong sé do, nhu: [8, 32, 39].

Nhin chung céc cdng trinh [8, 32, 39] khi dé cap dén van dé phat trién thuong hiéu
cho NHTM déu nhan manh dén viéc phai tao dung mot hinh anh riéng, mot gid tri cam
nhan nhét dinh ddi voi thuong hi¢u cua NHTM, theo d6, cac gia tri cam nhan co thé do
luong duoc qua céc thudc tinh nhét dinh. C6 thé hinh dung cu thé hon vé noi dung chinh,
lién quan dén LKTH cuia cic cong trinh nghién ciru ké trén theo mot s6 ndi dung sau: Tac
gia Lé Thi Kim Tuyén [8] da danh gia kha day du va chi tiét vé thyc trang xay dung
thuong hi€u va canh tranh trong hoat dong KD cua h¢ théng NHTM Viét Nam no6i chung
va cua hé théng Vietinbank no6i riéng. Ludn 4n da di sau vao phan tich cac thé manh va vi
thé trong hé thong NH nay so vdi cac NH khéac trong va ngoai nudc. Qua d6 da dé xuét
duogc cac giai phap nham xay dung thuong hiéu theo hudng phat trién bén vitng. Xuit phat
tir cach tiép can trén, két cau noi dung ciia luan an bao gdm: Thuong hiéu bén viing va vai
tro ctia thuong hiéu trong hoat dong KD cia NHTM. Luén an ciing da giai quyét mot so
van dé dit ra d6 1a: Hé théng hoa cac van dé co ban vé thuong hiéu, dan dit tir thwong hiéu
ctia DN dén thuong hiéu NHTM, cach thirc nhan biét thuong hiéu bén viing cing vdi cac
nhan t6 anh huéng dén xay dung va phat trién thuong hiéu. Luan an da phan tich, ddnh gia
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toan b tinh hinh hoat dong KD cua Vietinbank, tir d6 chi ra nhiing diém manh va diém
yéu trong qua trinh x4y dung va phat trién thuong hiéu bén viing dé tir 46 c6 co so dé xuat
giai phap xay dung thuong hiéu bén viing cho NH trong nhitng nam téi. D& cap dén van dé
LKTH, tac gia cho ring cin phai tao ra nhiing lién tuéng manh cho khach hang vé hinh
anh thuong hi¢u NHTM thong qua cac yéu t& nhu chit lugng dich vy, thai d§ phuc vu, do
an toan trong hoat dong, tinh théng nhét cua hé théng giao dich va van dé bao mat. Ngoai
ra can phat trién manh viéc lién két giita cac ngan hang voi nhau nhim tao tiém luc cho
hoat dong cua Vietinbank.

Trong luan an Xdy dung va phdt trién thiwong hiéu ngdn hang Nong nghiép va phdt
trién néng thén Viét Nam cta Tran Ngoc Son [32] dd néu nhitng van dé co ban nhét vé xay
dung thuong hiéu va tap trung phan tich, luan giai va lam rd nhitng van dé 1y luan co ban
ctia thuong hiéu va phat trién thuong hiéu cia NHTM trong nén kinh té thi truong. Thuc
trang va giai phap xay dung va phat trién thuong hiéu ctia Agribank. Cu thé, danh gia cac
phuong phap danh gia gia tri ciia thwong hiéu, nhitng nhan té khach quan, chii quan anh
huong dén gia tri cua thuong hiéu. Trong d6 dac biét luan an da tap trung lam rd khai niém
vé thuong hiéu, vai tro cua thuong hiéu; nhitng ndi dung co ban ctia thuong hiéu va nhiing
yéu ciu co ban cua thuong hiéu noéi chung va thwong hiéu NHTM noéi riéng. Tir co so 1y
luan trén, luan 4n da phén tich danh gia thuc trang xay dung va phat trién thuong hiéu cia
Agribank trén hai phuong dién nhitng két qua dat dugc va nhitng ton tai va tir d6 dé xuét
hé théng cac giai phap vé xdy dung thuong hiéu va phat trién thuong hiéu cua Agribank
ma tip trung vao da dang hoa va nang cao chat luong san pham dich vu. Thuong hiéu la
van dé rit quan trong dang dé cac nha quan 1y quan tdm dbi v6i cac DN néi chung va
Agribank néi riéng, nghién ctru dén thuong hiéu ngan hang lai 13 van dé mdi tai thoi diém
luan an duoc cong bd. Tuy nhién, ludn an chua dé cap dén ndi dung xay dung va phat trién
thuong hiéu xét vé co s Iy ludn, do d6 dan dén viéc phan tich thuc trang xay dung va phat
trién thuwong hiéu cia Agribank thiéu tinh thuyét phuc cho 1én tinh thuc té ciia luan an chwa
duoc cao.

Véi luan an Pa dang hod nghiép vu ngdan hang nham ndng cao hiéu qud hoat déng
kinh doanh cua Ngdn hang cong thuong Viét Nam, cia VO Kim Thanh [39], mac du khong
dé cap truc tiép dén van dé& xay dung thwong hiéu, nhung ciing dd cho thdy dé NH phat
trién can phai quan tim phat trién thwong hiéu, tao dung hinh anh va an tugng cho NH, tao
dung nhiing lién két v&i cac NH trong ciing hé thong. Cu thé, luan 4n da néu khai quat vé
hoat dong cua NH 14 linh vuc Pa dang hoa nghiép vu KD tién t& NH két hop xu thé phat
trién tat yéu ctia hé théng NHTM noi chung va dic biét da di sau va nghién ctru dién hinh
tai Vietinbank. Tac gia ciing da dé xuat duoc cac kién nghi, giai phap huéng toi nham da

dang hoa cac nghiép vu ctia NH nay dé nang cao hiéu qua KD trong linh vuc tién té. Tuy
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nhién luan 4n chua dé cap dén 16 trinh cu thé dé phat trién da dang hoa nghi¢p vu NH cua
Vietinbank thiéu tinh thuyét phuc cho 1én tinh thyc té ctia luan 4n chua dugc cao.

2.3. Két luan vé khoang trong va huéng nghién ciru ciia luin an

2.3.1. Giéi han va khoang trong nghién ciru

Tir tp hop cac cong trinh nghién ciru trong va ngoai nudc vé van dé phat trién
thuong hi¢u va LKTH trong cac NHTM, co thé nhan théiy, vé co ban cac nghién ctru mac
du da dé cap kha chi tiét va chuyén sau vé van dé xdy dung va phat trién thuong hiéu va
nguyén tic, nguyén 1y trong tao dung cdac LKTH va bién phap dé do ludong cac LKTH,
nhung hau nhu déu dé cap tir tiép can 1y luan ma chua c6 dugc nhitng nghién ctru gan véi
mot thuwong hiéu cu thé nao, dic biét 1a cac NHTM. Ciing co thé dua ra mot s6 han ché
trong cac cong trinh nghién ctru da duoc tong quan & phia trén nhu sau:

Mt la, van @& thuong hiéu duoc dé cap chil yéu ddi véi cac san pham hang hoa ma
it d& cap hodc d& cap chua chuyén sau vé cac san pham dich vu trong linh vuc tai chinh
ngan hang. Trong bdi canh phat triéen TTTC hién nay, canh tranh ngay cang khéc liét, cac
NHTM mubn t6n tai va c6 chd dung trong tam tri khach hang va cong chung thi diém nhan
thuong hiéu ludn 13 van dé duoc cac NHTM dat 1én hang dau. X4y dung thwong hiéu da
kho, duy tri va phat trién n6 lai cang khong hé don gian, cic NHTM mubn tao dugc thuong
hiéu manh doi hoi phai nd luc hét minh. Bén canh d6 cac san phém dich vu cia NHTM
nay can cé su khac biét kha nhiéu d6i v6i cac san pham dich vu cia NHTM khéc. Vi thé
thuong hi¢u dich vu cling sé khac nhiéu so véi thuong hi¢u hang hoa. Hau hét cac minh
hoa trong cic nghién ctru ké trén chi dé cap dén méi quan hé gitta thuong hiéu véi khach
hang dua trén quan hé B2C (DN véi khach hang) ma it dé cap dén quan hé B2B (DN véi
DN), trong khi néi dén san pham dich vu cia NHTM thi quan hé B2B dugc xem nhu 1a
mang hoat dong chu yéu va can duoc dé cap nhiéu hon khi noéi dén van dé phat trién
thuong hiéu, LKTH noi riéng va phat trién thuong hiéu NHTM néi chung;

Hai 13, vin d& LKTH duoc nhin nhan va danh gid chi yéu tir nhirng thuc tién hoat
dong ciia mot s6 thuong hiéu ndi tiéng nhu may mic hodc dong san may tinh xach tay va
dua chu yéu trén viéc tao dung céc lién két va két ndi bd nhd khach hang dén véi san phém
hang héa cua DN. Tuy nhién cac nghién ctru trén ciing chua thuc su dé cap sau vé viéc tao
dung cac lién minh thuong hiéu va van dé hop tac thuong hiéu. Thyuc chat hop tac thuong
hi€éu va lién minh thuong hi¢u nham tao dung hinh anh va uy tin cho cac DN (ké ca
NHTM), tir d6 phat trién cac lién két manh d6i véi thuong hiéu. Duong nhu cic nghién
clru ndy con rat dé dat khi dé cap dén van dé nay;

Ba 13, két qua do luong LKTH dé cdp con kha mo nhat, trong khi moi hoat dong
trong DN déu cin phai dugc do ludong va danh gid mot cach bai ban va cu thé. Ngoai trir
nghién ctru ctia Nguyén Qudc Thinh va Nguyén Thanh Trung [20] (Thuong hiéu v6i nha
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quan 1y, 2012) dé cap truc tiép vé Ma trdn do lwong sirc manh lién két cac thwong hiéu
dién thoai di dong, nhung chua dua ra dugc mo hinh chung va h¢ théng ti€u chi goi y dé
do lwong LKTH trong linh vuc tai chinh tién té.

2.3.2. Huwéng nghién ciru cia luan an

Xuét phat tir thyc tién cac giéi han va khoang tréng nghién ctru cia cac cong trinh
d3 cong bd trong va ngoai nudce, luan an xac 1ap huéng nghién ciru théng qua céc cau hoi
nghién curu sau:

- Tiép can thuong hiéu va lién két thuong hi¢u cia NHTM? Phat trién LKTH 1a gi?
Phat trién LKTH ctia NHTM thong qua nhitng cong cu nio?

- Cac NHTM hién nay di ap dung phat trién LKTH ¢ mirc d6 nao? Céc co ché diéu
hanh phat trién LKTH cta hé thong NHTM Viét Nam (Két qua, han ché)?;

- Thyc trang LKTH cua Agribank va Techcombank trong tam tri khach hang da dap
ung duogc cac diéu kién vé LKTH chua? bap ing & murc do nao?;

- Giai phap phét trién LKTH cta cac NHTM néi chung va tai Agribank va
Techcombank ndi riéng.

3. Muc tiéu va nhiém vu nghién ciru

* Muc tiéu nghién civu: Myc tiéu nghién ctru cta luan an 13 trén co so hé thdng hoa
ly thuyét va khao sat, danh gia thuc trang hoat dong LKTH cua cac NHTM trong méiu
nghién ctru, tim ra cac giai phap phu hgp nham danh gia LKTH trong linh viuc NH tir d6 dé
Xudt cac giai phap phat trién lién két thuong hiéu cua cac NHTM Viét Nam.

* Nhiém vu nghién ciru: Dé thuc hién dugc muc tiéu nghién ctru néu trén, lun an
xac dinh nhiém vu nghién ctru nhu sau:

(i). Hé thong héa mot sé van dé 1y luan vé thuong hiéu va phat trién thuong hiéu,
lién két thuong hiéu va phat trién lién két thuong hiéu cta cac ngan hang thuong mai;

(ii). Panh gia thyc trang trién khai LKTH ctia cac NHTM Viét Nam trong bdi canh
hoi nhap kinh té quc té, thong qua nghién ctru dién hinh tai hai NHTM 1a Agribank va
Techcombank, chi ra duoc nhiing thanh cong, han ché va nguyén nhan ctia nhiing han ché;

(iii). D¢ xuat mot s gidi phap nham phat trién lién két thuong hiéu cia cac ngan
hang thuong mai Viét Nam, ma cu thé 1a Agribank va Techcombank.

4. Poi twong va pham vi nghién ctru

* Poi twgng nghién ciru: D61 tuong nghién ciru cta lun an 13 cic van dé 1y luan va
thuc tién vé thuong hiéu, phat trién thuong hiéu, LKTH, phat trién LKTH, danh gia lién
két thuong hiéu 1a két qua ctia hoat dong LKTH ctia cac NHTM.
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O déy, Lién két thuong hiéu c6 thuat ngi tiéng Anh 13 “Brand Associations” va dugc
hiéu 13 “Mot bo phén tai san thuong hiéu phan anh viéc kién tao quan tri thuong hiéu bang
nbi két mot thuong hiéu xac dinh t6i nhitng thong tin khic (cic ngudn) trong tim tri, bd
nhé va mang lai mgt y nghia cho khach hang”.

Trong luan 4n nay, lién két thuong hiéu vé co ban c6 cing dinh nghia véi lién tudng
thuong hi¢u bdi nd xay ra trong “tam tri’” - mdt loai hoat dong tu duy nhan thuc y tudng so
sanh va duogc st dung twong duong nhau. Dé thong nhat voi tén dé tai, Luan 4n st dung
thdng nhat thuat ngir lién két thuwong hiéu.

* Pham vi nghién citu: Do nhiing han ché vé thoi gian, cling nhu vé diéu kién to
chtrc nghién ctru, ludn an giéi han pham vi nghién ctru nhu sau:

+ Vé ndi dung: Luan an sé& tap trung nghién ctru phat trién lién két thuong hiéu cho
hé théng NHTM Viét Nam, trong do nhan manh dén dinh hudng va cac cong cu tao dung
lién két, cac k¥ nang va luu y trong hinh thanh LKTH ciia NHTM.

+ Vé khéng gian: Luan an nghién ctru dién hinh tai hai NHTM 1a Ngan hang nong
nghiép va phat trién nong thon Viét Nam (Agribank); Ngan hang thuong mai co phan K§
thuong Viét Nam (Techcombank). Viéc diéu tra, khao sat duoc tién hanh tai cac chi nhanh
ctia hai NHTM trén theo ba khu vuc: Mién Béc chu yéu 1a Ha Noi, Bic Giang,...; Mién
Trung 1a Pa Ning; Mién Nam 1a TP H6 Chi Minh.

+ Vé thoi gian: Luan an nghién ctu cac dit liéu thir cAp tir ndm 2010 dén 2015; thoi
gian diéu tra, khao sat dé thu thap thong tin so cp tir 15/4/2014 dén 30/6/2014; cac giai
phap dé xuit c6 gia tri ing dung dén 2020, tam nhin dén 2025.

5. Du kién dong gop khoa hoc va thyec tién

* Y nghia khoa hoc va thuc tién ciia lugn dn

- Y nghia vé mdt Iy ludn: Luin an hé thong hoa va 1am sang t6 hon cac van dé Iy
luan co ban vé thuong hiéu va phat trién thuong hiéu, lién két thuong hiéu va phat trién
LKTH thong qua danh gi4 lién két thuong hiéu ciia khach hang d6i voi NHTM. Pua ra
dugc cach tiép can rd rang vé phat trién LKTH.

- Y nghia vé mdt thyc tién: Luan an phan tich danh gia thyc trang hoat dong phat
trién LKTH caa hé théng NHTM Vi¢t Nam, nghién ctu dién hinh tai Agribank va
Techcombank trén co s¢ d6 dé xuat dugec mot hé thong cac giai phap va kién nghi nham
phat trién LKTH cta cac NHTM Viét Nam néi chung va tai Agribank va Techcombank
no6i riéng. Két qua nghién ciru cia luan an c6 thé 1a tai liéu tham khao trong nghién ciru,
giang day & cac truong dai hoc; 1a tai liéu tham khéao trong hoach dinh va thyuc thi chién
lugce canh tranh cua cac NHTM.
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* Nhirng dong gop mdi cua ludn dn

- Vé mdt Iy ludn: Hé théng hoa va tiép can da chiéu vé lién két thuong hiéu néi
chung va LKTH cua cac NHTM néi riéng nhim hudng dén sy lién két cia cac hoat dong
dé tao ra duoc céac lién két thuong hi€u. Luédn &n nghién ctru va lam ro van dé LKTH la tat
ca cac bién phap va cac phuong tién nham két ndi bo nhd cua khach hang dén véi thuong
hiéu, théng qua do ludng lién két thuong hiéu bao gom 13 yéu t6 sau: (1).Thai d6 ctia nhan
vién; (2). Trinh do nghi€p vu nhan vién; (3). Tan tinh cham séc trude, sau giao dich; (4).
Murc do tin cay cua dich vy; (5). Diéu kién co s& vat chat; (6). Chét luong tu van cta nhan
vién; (7). Su da dang cua san pham tién gii; (8). Su linh hoat da dang san pham tién vay;
(9). Ngan hang gan giii va than thién; (10). Dich vu da dang, phu hop; (11). Uy tin, d6 tin
ciy cao; (12). Dich vu chu ddo, bao mat cao; (13). Tao an tuong tét véi khach hang.
Nghién ctru kinh nghiém phat trién lién két thuong hiéu tai mot s6 ngan hang nudc ngoai
qua d6 rat ra bai hoc vé xay dung va phat trién LKTH cho cac NHTM Viét Nam. Pua ra
dugc cach tiép can rd rang vé phat trién LKTH.

- Vé mat thuc tién: Phan tich thuc trang trién khai LKTH cta cac NHTM Viét Nam
n6i chung va ciia Agribank, Techcombank néi riéng. Xac 1ap mo hinh danh gia lién két
thuong hiéu cia KHCN va KHTC ddi véi Agribank, Techcombank trén mot s6 yéu to dic
trung va rut ra két luan: (1). Hién nay cic NHTM Viét Nam chua thyc sy dau tu va xay
dung phat trién thuong hiéu va LKTH; (i1). Hai NH duoc khao sat chua thuc su chu trong,
quan tam sat sao dén cong tac dinh vi thuong hi¢u va truyén thong, con thiéu tinh chién
lugc va bai ban.

Pé xuit mot hé thdng cac giai phap nham phat trién LKTH ctia cac NHTM ndi
chung va cua Agribank, Techcombank néi riéng, trong d6 nhin manh cac giai phap:
(1).Nang cao hiéu ung tai san thuong hiéu phai sinh (lién két thuong hiéu) ciia cac ngan
hang thuong mai; (ii).Kién tao lién két thuong hiéu bén viing va hiéu qua.

6. Phuwong phap nghién ciru

Trén nén tang cua phuong phap luin truyén thong 1a phuong phap duy vat bién
chtng, duy vat lich str, dé tai sir dung phwong phép va cong cu nghién ctru sau:

- Phwong phdp tong hop, hé thong héa: thu thap, bién dich cac tai liéu trong va ngoai
nude c6 lién quan dén dé tai dé hé thong hoa co sé 1y ludn, ké thira két qua nghién ctru cac
cong trinh nghién ctru trong va ngoai nudc da cong b co lién quan.

- Phurong phdp thong ké, so sanh: thu thap dir liéu thir cAp vé van dé lién quan dén
dbi tuong nghién ctru cua dé tai, phan tich, danh gia dé rat ra két luan can thiét.
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- Phurong phdp diéu tra khdo sdt thye tién: tién hanh diéu tra x3 hoi hoc bang cach
phat phiéu diéu tra cac KHCN va KHTC ciaa 2 NHTM trong miu nghién ctu. St dung
phan mém SPSS va Excel dé xu 1y két qua diéu tra.

- Phuwrong phdp xir Iy 56 liéu diéu tra:

+ Lam sach dir liéu: xem xét phiéu thu thap duoc, phat hi¢n va loai bé nhiing phiéu
khong hop 1€;

+ Théng ké mo ta dit liéu: Téng hop bang, tan xuat, ty 1& sb ngudi c6 tra 101 so véi
nhing cau tra 10i hop 1&; Tinh sé ngudi tra 101 ¢ ting lya chon, tinh gia tri binh quan gia
quyén theo sd nguoi tra 10i;

+ Xép hang (Rank) tdm quan trong cau tra 10i theo thi hang diém trung binh
(Mean) giam dan; Sir dung Crosstable (két hop 2 hay nhiéu chi tiéu dinh tinh) dé phat hién
ra nhitng diém noi bat; Kiém tra y nghia sy khac nhau giita 2 muac diém gia tri binh quan
gia quyén; Biéu dién két qua so sanh giita cac cAu bang cach sir dung d thi thich hop.

- Phurong phdp chuyén gia: Tién hanh to chirc hoi thao chuyén gia a cac can bo quan
Iy, tac nghiép trong linh vyc thuong hiéu, bo phan phat trién LKTH & cac NHTM.

Bén canh nguén dir liéu so cép thu thap dugc, dir liéu tha cép duoc léy tr cac tai
liu hoi thdo, cac bao cdo cia NHTM... Ngudn sb liéu duoc sir dung trong phan tich va
danh gia thuc trang LKTH cua cac NHTM Viét Nam dam bao do tin cay va phu hop voi
cac phuong phap nghién ctru ma ludn an st dung

7. Két cau ciia luin an

Ngoai phan m¢ dau va két ludn, ndi dung chinh cta luan 4n gdm 3 chuong:

Chuong 1: Mot s6 van dé 1y luan va thuc tién vé lién két thuong hiéu va phat trién
lién két thuong hiéu cua doanh nghiép dich vu néi chung va cta cac ngan hang thuong mai
noi riéng.

Chuong 2: Thuc trang phat trién lién két thuong hiéu cta cac ngan hang thuong mai
dién hinh - Agribank va Techcombank.

Chuong 3: Quan diém va giai phap chi yéu phat trién lién két thuong hiéu cua céac
ngan hang thuong mai Viét Nam noi chung trong giai doan téi.
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CHUONG 1
MOT SO VAN PE LY LUAN VA THUC TIEN VE LIEN KET THUONG
HIEU VA PHAT TRIEN LIEN KET THUONG HIEU CUA DOANH NGHIEP
DICH VU NOI CHUNG VA NGAN HANG THUONG MAI NOI RIENG

1.1. MOT SO KHAI NIEM VA LY LUAN CO SO

1.1.1. Dich vu, thwong hiéu dich vu va dic diém cia n6

1.1.1.1. Khdi niém vé dich vu

Dich vu 1a mét linh vuc rat rong. Dich vy nam trong cAu tric nén san xuit xa hoi.
Ngoai linh vyc san xuit san phdm vat chét ra, trong téng san pham quéc dan, sy dong
g6p ctia khu vuc dich vu chiém ty trong ngay cang 16n.

Theo Tir dién Bach khoa Viét Nam, dich vu 1a “Nhitng hoat dong phuc vu nham
thod mén nhu cau san xudt, kinh doanh va sinh hoat”. No6i cach khac thi quan diém vé
dich vu la nhitng hoat dong phuc vu mot dbi tuong nao d6. Tuy nhién, hién van chua cé
mot dinh nghia théng nhét vé dich vu.

Theo Phillip Kotler, cho rﬁng: “Dich vu la moi hanh dong va két qua ma mot bén
c6 thé cung cdp cho bén kia va chii yéu la vé hinh va khéng dan dén quyén so hitu mot
cdi gi d6. San pham ciia né cé thé cé hay khéng gdn lién véi mét san pham vt chat”.
Nhu vay co thé théy dich vu 1a hoat dong sang tao ciia con nguoi, la hoat dong c6 tinh
dic thu riéng ctia con nguoi trong xi hoi phat trién, c6 sy canh tranh cao, c6 yéu t6 bung
phéat vé& cong nghé, minh bach vé phap luat, minh bach chinh sach caa chinh quyén.

1.1.1.2. Céc dic diém ciia dich vu

- Thé nhat, tinh vé hinh ciia dich vu: Dich vu mang tinh vo hinh, Iam cho céc giac
quan cua khach hang khong nhan biét duoc trude khi mua dich vu. Pay chinh 13 mot khé
khan 16n khi ban mdt dich vu so véi khi ban mot hang hod hitru hinh, vi khach hang khoé thu
dich vu truéce khi mua, kho cam nhan duoc chét luong, kho lya chon dich vy, nha cung cép
dich vu khé quang cdo vé dich vu.

- Thir hai, Tinh khong tdch roi gita cung cdp va tiéu ding dich vu: Qué trinh cung
cAp va tiéu dung dich vu thuong xay ra dong thoi. Nguoi cung cip dich vu va khach hang
phai tiép xic véi nhau dé cung cap va tiéu dung dich vu tai cic dia diém va thoi gian phu
hop cho hai bén.

- Thu ba, Tinh khong déng déu vé chat lwong cua dich vu: Dich vu khong thé duoc
cung cap hang loat, nhu hang hoa. Do vay, nha cung cp kho kiém tra chat lugng theo mot
tiéu chuan théng nhat. Mit khac, cam nhén cta khach hang vé chit lugng chiu tac dong
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manh boi k¥ ning, thai d6 cta ngudi cung cip dich vu.

- Tht tu, Tinh khong du trit duoc: Dich vu chi tdn tai vao thoi gian ma nd dugc
cung cp. Do vay, dich vu khong thé san xuat hang loat dé cit vao kho du trit, khi c6 nhu
cau thi truong thi dem ra ban. Dic tinh nay s& anh hudéng dén cac chinh sach cua marketing
dich vu nhu chinh sach gid cudc thay ddi theo thoi gian, mua vy, chinh sach du bdo nhu
cau, ké hoach bd tri nhén luc. ..

1.1.2. Thwong hiéu dich vu ngdn hang thwong mai va thwong hiéu ngan hang
thwong mai

1.1.2.1. Khdi niém vé thwong hiéu va thwong higu ciia ngén hang thwong mai

Khéi niém vé thuong hiéu dugc nhiéu hoc gia, nha nghién ctru... sit dung trong céc
cong trinh nghién ctru “Thwong hiéu la mét hodc mét tdp hop nhitng ddau hiéu nam phdn
biét hang hoa, dich vu cua cac DN khac nhau, la hinh twong vé san phcfm va dich vu trong
tém tri khach hang va céng ching” [19, 20]. Tac gia ddng quan diém nhan dinh vé thuong
hiéu ctia Nguyén Qudc Thinh (2012), Luan 4n s& di theo huéng phan tich nay, thwong hiéu
duogc tiép can khong chi 1 nhitg dau hiéu hitu hinh nhin thidy duoc nhu quy dinh trong
Luat So hitu tri tué ma quan trong hon 1a nhitng hinh anh va an twong vé san pham do, vé
doanh nghiép d6 trong tim tri khach hang va cong chung. Pay chinh 1a nhiing yéu té va
gia tri cam nhan dé tir d6 tao 1ong tin cho tiéu dung san phim mang thuong hiéu [29]. Vi
vay xdy dung thwong hiéu thuwc chat la xdy dung hinh dnh va dn twong chtr khong phai chi
don gian 1a xdy dung cac ddu hiéu phan biét (nhu quan niém don gian rang thuong hiéu 1a
nhirng diu hiéu dé phan biét hang hoa, dich vu cua cac td chire, c4 nhan khac nhau). Qua
c4c cach tiép can trén lién quan dén thuat ngir thuong hiéu c6 thé thiy rang, cAu thanh nén
thuong hiéu sé& bao gdm nhiéu yéu t6 khac nhau trong d6 “‘mét hay mét tdp hop cdc diu
hiéu” dugc chia 1am hai nhdm bao gém: Nhom déu hiéu truc giac (tac dong truc tiép 1én
cac giac quan): tén thuong hiéu, biéu trung, biéu tuong, khau hiéu, kiéu dang ca biét cua
san phém, mau sic... Nhoém dau hiéu tri giac: cam nhan vé sy an toan, tin cay khi st dung
san pham, dich vu cia NHTM gié trj c4 nhan, sy vuot troi khac biét...

* Sw khac biét giita thwong hiéu va nhan hiéu hang hoa (theo Ludt so hitu tri tué
Viét nam) thé hién & cac dic diém sau:

- Thir nhat, Néu chi xét don thuan vé khia canh vt chit, nghia 1a nhin nhén dya vao
tén goi, logo thi nhan hi¢u hang hoéa va thuong hiéu rat kho phan biét, néu khong mudn noi
12 mot. Néu nghién ctru ki c6 thé tim ra duoc sy khac biét, thuong hi¢u nguoi ta thuong noi
dén ca khau hiéu, nhac hiéu ma diéu nay gan nhu khong dugc dé cap trong nhén hiéu hang
hoa. Vi du, d6i véi linh vuec NH khi nghe no6i dén “Mang phon thinh dén khdch hang” 1a
nghi ngay dén Agribank; “Ndng gid tri cudc song” 1a nghi dén Vietinbank; “Lién két phat
trién” 1a nghi dén NH Buu dién Lién Viét; ... (chi tiét tai Phu luc 15).
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- Thir hai, Thuat nglr thuong liéu va nhan hi€u 1a hai thuat nglr dugc dung trong
nhirng ngit canh khac nhau. O goc d6 phéap 1y, sir dung thuat ngit nhin hiéu hang hoa 1a
dang nhu trong cac quy dinh cua luat phap Viét Nam, nhung ¢ goc do quan tri DN va
marketing thi nguoi ta thudng dung thuat ngir thwong hiéu. Trong tiéng Anh, 2 thuat ngir
Brand va Trademark ciing ton tai song song va ngudi ta ciing ding trong nhiing ngit canh
tuong ung nhu vay. Thyc té, trong cac tai liéu ciia nudc ngoai, chung ta thuong gip cic
cum tur “Building Brand”, “Brand Strategy”; “Brand Image”; “Brand Vision”; “Brand
Manager”... theo cach cia (Nguyén Qudc Thinh, 2012) [20] la “Xay dung thuong hiéu”;
“Chién lugc thuong hiéu”; “Hinh anh thuong hiéu”; “TAm nhin thuong hiéu”; “Quan tri
thuong hiéu”. Trong khi d6 thuat ngit “Trademark™ khi néi vé van dé ding ky bao ho hoic
trong cic van ban phap 1y (chang han Registered trademarks), ma khéng gap cic cum tir
tuong Ung 1a “Building trademark”; “Trademark Manager”; “Trademark Vision”.

- Thit ba, Ciing c6 thé phan biét thuwong hiéu va nhan hiéu hang hoa trén mot sé khia
canh cu thé nhu sau: No6i dén thuong hi¢u khong chi l1a noéi dén cac dau hiéu nhu trong
nhin hiéu hang héa ma quan trong hon 13 néi dén hinh tuong vé hang hoa trong tam tri
khach hang. N6 that sy triru tugng va vi thé da c6 ngudi goi thuong hiéu 1a phan hon con
nhan hiéu hang hoa 1a phan xac; Nhin hiéu duoc tao ra chi trong thoi gian d6i khi 1a rat
nge‘in, trong khi dé tao dung duoc mét thuong hiéu (tao dung hinh anh vé hang hoa, dich vu
trong tdm tri khach hang) d6i khi 1 ca cudc doi ctia doanh nhan; Thuong hiéu ndi tiéng s&
t6n tai mai theo thoi gian nhung nhan hiéu hang hoa thi chi c6 gia tri phap 1y trong thoi
gian nhét dinh (thot han bao hd nhan hi¢u hang héa thuong 1a 10 nam va co thé duoc kéo
dai béng viéc gia han); Nhan hi€éu hang héa dugc cac co quan quan Iy Nha nudc cong nhan
va bdo h¢ con thuong hiéu 1a két qua phan dau lau dai cia DN hodc ctia NHTM va khach
hang cling nhu khach hang chinh 1a nguoi cong nhén.

Theo quan diém cua Philip Kotler: Thuong hiéu c6 thé duoc hiéu nhu 13 tén goi,
thuat ngtr, biéu tuong, hinh vé hay su phéi hop gilta ching dugc dung dé xac nhan san
pham ciia ngudi ban dé phan biét voi san pham cia d6i tha canh tranh [23]. Thuwong hiéu la
mot tdp hop cdc ddu hiéu dé phdn biét hang hoa, dich vu cua cdc nha cung ccfp khac nhau,
dong thoi né chuyén tdi cdc théng diép dem lai thong tin, hinh dnh, cam xiic mot cach tirc
thoi theo hwong tich cuc cho khach hang vé mot cong ty, mot san phcfm, mot dich vu.

- Thuong hiéu NHTM la mot loai hinh thuong hiéu dich vu, gcfn voi hoat dong va
nhitng san pham dich vu ciia NHTM. Thuong hiéu NHTM c6 thé duoc tiép can dong thoi
ca & cap do thuong hiéu DN (Agribank 1a thwong hiéu cia NH ndng nghiép va phat trién
nong thon Viét nam, Vietcombank 1a thuong hi¢u cuia NHTM CP Ngoai thuong Viét Nam;
Vietinbank - thuong hiéu cia NHTM CP Coéng thuong Viét Nam, BIDV — thuong hi¢u
ctia NHTM CP Pau tu va phat trién Viét Nam...) va cép dd thuong hi€u san phém (dich vu
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KHCN, KHTC cua Agribank, Vietcombank, Vietinbank va BIDV...). Piéu d6 nghia 1a
xem xét thuong hiéu trong mdi quan hé va tuwong tac cua chiing véi cac ddi twong khac
nhau, ching han, véi thuong hiéu san pham thi thudng chi twong tac v6i khach hang va
cong chung; trong khi véi thuong hiéu DN thi chiing con tuong tac véi cac dbi tac, cac nha
cung ung dich vy, cac khach hang B2B, cac co quan quan Iy chuyén nganh va chinh quyén
dia phuong... Khi d6, noi dén thwong hiéu NHTM 1a néi dén cdc ddu hiéu dé phan biét,
cac hinh anh va an twong vé cac dich vu NHTM va céc hoat dong cua chinh NHTM nay
v6i cde NHTM khde. Tinh twong dong gitta thwong hiéu NHTM thuong 13 kha cao xuét
phat tir nhitng dac tinh cua dich vu, nhét 1a dic tinh v hinh.

Trong pham vi nghién clru cua luan an nay, thuong hi¢u NHTM duoc tiép can &
pham vi rong, nghia l1a thuong hi€u san phém, dich vu cia NHTM. Khi d6, cac hoat dong
nham phat trién thuong hiéu NHTM dugc phén tich trong cac twong tac voi cac dbi tuong
khach hang khac nhau, cac mbi quan hé, tuwong tac giita cac NHTM véi chinh quyén dia
phuong, co quan quan 1y, nha cung cap dich vu khac.

1.1.2.2. Cdc déu hi¢u vé thwong hi¢u va dic diém ciia thwong hig¢u dich vu

a. Nhém déu hiéu truc giac

- Thir nhat, Tén thirong hiéu: Pay 1a yéu té co ban va quan trong nhat ctia mot
thuong hiéu, n6 1a yéu t6 trung tdm cua su lién hé giita nha cung cip, san pham va khach
hang, 13 cong cu giao tiép ngian gon, don gian nhung c6 hiéu qua rat cao. Khach hang c6
thé nhan biét dugc tén ciia thuong hiéu trong mot thoi gian rat ngan, song khi di ghi nhé
r0i thi s& dé lai 4n twong khong thé quén.

- Thir hai, Biéu trung (Logo) va biéu twong (Symbol): Néu nhu tén thuong hiéu
duogc coi 13 yéu t6 trung tAm cia thuong hiéu thi nhitng yéu té mang tinh dd hoa nhu logo,
biéu twong lai c6 hiéu ung dic biét khi thu hut su quan sat cua khach hang thong qua do
khach hang d& nhén dién sy c6 mat cta thuong hiéu ciing nhu kha ning goi nhd rat cao vé
nhing thuong hiéu c6 chét lugng dich vu va san pham di dugc khach hang ciing nhu cong
chung ghi nhan theo thoi gian.

- Thtr ba, Mau sdc ddc trung: Day 1a yéu tb tuy don gian song né c6 tac dung hd tro
rat hidu qua thong qua sy quan sat tong thé cta khach hang vé cac ddu hiéu nhan biét
thuong hiéu, mot mau sac chu dao xuyén sudt trong qua trinh xuat hién thuong hiéu 1a soi
day lién két cac yéu td co thé quan sat duge mang lai sy goi nhé c6 tinh logic giup cho
hinh anh ghi lai lau hon trong tdm thirc khach hang.

- Thit tw, Cdu khdu hiéu (Slogan): Pay 1a mot doan vin ngin chira dung va truyén
tai nhitng thong tin co tinh cht mé ta, thuyét phuc, dan dit khach khang dén voi thuong
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hiéu. Do dic diém c6 thé lip lai mot cach vo thirc trong tri nhd cua khach hang, nén gilp
khach hang d& goi nhé dén thuong hiéu khi bat gip.

- That nam, Am thanh, nhac hiéu: Pay 13 yéu t6 dugc thé hién bang 4m nhac. Pic
diém 13 c6 stc thu hat, 161 cubén ngudi nghe khéng phan biét bién gidi, lanh tho 1a “ngdn
ngit thé hién cam xac” chung ctia con ngudi. Do d6, Am thanh, nhac hiéu hd tro nhiéu cho
tam thurc khach hang khi lién tudng tdi thuong higu [10].

Sy hién hitu cta cac ddu hiéu truc gidc tic dong 1én cac gidc quan giup ngudi tiéu
dung tiép can cac thong tin vé thuong hiéu mét cac nhanh hon.

b. Nhém ddu hiéu tri gidc

- Thir nhat, Cam nhdn vé su an toan, tin twéng, khi tiéu dung san pham, dich vu cua
NHTM gié tri va hinh anh c& nhan vé su vuot troi khac biét... cac ddu hiéu trén 1a thé hién
cho tinh v6 hinh cta diu hiéu tri giac. Va tir 6 tao dung hinh anh cta san pham, ctia DN (ké ca
NHTM) trong tim trf nguoi tiéu ding/ khach hang. Dau hiéu tri giac duoc dan dit boi cac yéu
t6 truc giac.

- Thu hai, C6 rdt nhiéu hang héa va dich vu trén thi truong, chinh vi thé can phai
tao ra ddu hiéu dé nguoi tiéu dung, khach hang nhan biét cac hang hoa, dich vu cta mdi
DN. Cau hoi dit ra 1a ngudi tiéu dung s& chon mua san pham cia ai. Piéu quan trong 1a
lam thé nao dé nguoi tiéu dung mua san pham cua minh chir khéng phai 13 san pham cua
nguoi khac. Quan trong nhét trong viéc lam thuong hi€u chinh la viéc tao ra mét hinh
tuong vé san phém, chét luong va dich vu phai dong lai hinh anh cua san phém va chat
lugng dich vu trong tam tri nguoi tiéu dung.

- Th ba, Gid tri cd nhan khi tiéu ding mét san pham chinh 13 nhitng ky vong gia tri
hinh anh da duoc ghi nhan. Pay 1a gid tri ma chic chan ngudi tiéu ding nio cling mong
mudn. Nguoi tiéu dung sin sang chi tién dé so hitu nhiing san pham dat tién cla nhiing
thuong hiéu 16n, ndi tiéng vi khi str dung chiing ho thé hién duoc ding cip cling nhu dia vi
trong xd hoi ctia minh, ho thy ho ndi bat hon so véi moi ngudi xung quanh. Piéu nay
chinh la gia tri thwong hi¢u tao ra cho ho.

c. Bdc diém cia thwong hiéu dich vu

Vi nhiing dic diém khac biét giita hang hoa va dich vy, vi thé khi dé cap dén
thuong hiéu dich vu thi chung ciing c6 nhitng khac biét nhat dinh vé6i thuong hiéu hang
hoa va qué trinh xay dung, phat trién thuong hiéu dich vu thudng phirc tap hon, kho khin
hon so voi phat trién thuong hiéu hang hoa. Chinh do tinh v6 hinh va dic diém cua dich vu
s€ quyét dinh dén dic diém va chién luoc xay dung thuong hi¢u cac san phém, dich vu.
Khi néi dén dic diém cua thuong hiéu dich vu, Nguyén Quéc Thinh d néu ra 5 dic diém
co ban cua thuong hi¢u dich vy nhu sau:
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- Th{r nhét, 7 hwong hiéu dich vu dwoc xem nhw mot san phcfm. bép tng dﬁy du 4P
va tham chi 1a 7P (Product, Price, Place, Promotion) vdi P5 - People (con nguoi), P6 —
Process, Professional (quy trinh), P7 - Philosophy (triét 1y). Bic diém nay cho thiy, thuong
hiéu dich vu va san pham dich vu ludn gin két v6i nhau khong tach roi va san pham duoc
xem 13 “cot 16i” cua mdi thuong hi€éu. Thuong hi¢u dich vu dugc cdm nhén va danh gia
thong qua su trai nghiém d6i voi dich vu san pham. Piéu nay c6 khac hon khi néi dén
thuong hi¢u hang hoa.

- Thtr hai, Thirong hiéu dich vu dwegc xem nhw mét qud trinh. Xuat phat tir dic diém
cta dich vu 14 qué trinh tiéu dung va cung tng dich vu dién ra dong thoi va dé cung cip
dich vy thi ca hé thong cung tham gia, d6 13 qua trinh khép kin va dugc dénh gia trén su
trai nghiém thong qua tiép xuc dong thoi voi rat nhiéu bo phan trong DN ndi chung,
NHTM noi riéng khi cung Gmg san pham hozc dich vu. D6 ciing 13 su trai nghiém, twong
tac gitta ngudi cung cap dich vu va khach hang.

- Thr ba, Thuong hiéu dich vu dwoc xem nhw mot con nguoi. Qua trinh cung cép
dich vu vé co ban va thuc chat 13 giao tiép giira con ngudi véi con ngudi, con ngudi truc
tiép tham gia cung cip dich vu nén vé co ban s& c6 nhirng cam xtic ca nhan dugc boc 16. Vi
vay thuong hiéu dich vy déi khi dugc nhin nhan tir chinh qué trinh tiép xuc do, boc 10 cam
xuc duoc xem la mot phén thuong hi¢u dich vu.

- Tht tu, Thuong hiéu dich vu duwoc xem nhu nhitng ddu hiéu. Thuong hi€u duogc
dic trung bang ddu hiéu nhan biét va phan biét. Vi thé duong nhién thuwong hiéu dich vu
no6i riéng va thuong hiéu néi chung 1a nhimg déu hiéu nhan biét bén canh nhitng dau hiéu
va cam xuc, hinh tugng trong tam tri khach hang truyén thong va khach hang tiém ning, ké
ca d6i véi cong ching.

- Thtt nam, Thirong hiéu dich vu nhw la mot t6 chire. Khi ndi dén té chirc 1a mudn
n6i dén mot sy nhat quan, cé hé théng trong cung tmg dich vu. Dich vu dugc cung Gmg véi
su tham gia cta nhiéu b phan, duoc két ndi chit ché trong hé thong va cé su tiép xic véi
con ngudi ciia to chirc, co cam xic.

1.1.2.3. Phdt trién thwong higu ciia ngén hang thwong mai

Trude su canh tranh khoc liét cua thi truong tai chinh NH, cac NHTM da phai tim
cach cho thuong hiéu cia NH minh ngiy cang manh hon ca vé chiéu rong va chiéu sau,
nghia 14 1am cho thuong hiéu c6 stc anh huong 16n hon. Thyc té, ¢6 thé cé nhiing tiép can
khac nhau vé van dé phat trién thuong hiéu, khi néi dén phat trién thuong hiéu nghia 1a
mudn dé cdp dén van dé tao stirc manh cua thuong hiéu. Theo Nguyén Qudc Thinh [20],
phat trién thuong hiéu 1a thuc hién tip hop cac hoat dong nham gia ting sirc manh va kha
nang bao quat, tic dong cua thuong hiéu dén tdm tri va hanh vi ctia khach hang, cong
ching. Phét trién thuong hiéu, theo d6 dugc nhin nhan ca theo chiéu rong va chiéu siu
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(nghia 13 phat trién, gia ting cAc gia tri cam nhan cua khach hang vé san phim mang
thwong hiéu; lam ting thém mirc d6 bao quat, kha ning chi phdi cia thwong hiéu trong
nhém san phim canh tranh). Nhu vy, phdt trién thiong hiéu cia NHTM la lam cho
thwong hiéu manh hon ca vé gid tri tai chinh va kha néng chi phoi thi trwong, uy tin va
nhitng cam nhan tot dep gcfn VoI cdc san phcfm, dich vu mang thuong hiéu. D6 thuc sy la
nang lyc canh tranh vé chat luong san phém, dich vu cua NHTM.

* Cdc ndi dung phdt trién thwong hiéu ciia ngan hang thwong mai

- Tht nhit, Phdt trién céc gia tri cam nhdn cua khach hang doi véi san phafm, dich
vu ciia NHTM. Noi dung nay huéng dén viéc khong ngimg nang cao chét luong san pham,
dich vu cia NHTM, cac gia tri gia tang cho san phém, dich vu va dac biét 1a nang cao gia
tri c4 nhan cho khach hang khi st dung san pham, dich vu cia NHTM c¢6 uy tin. Khong thé
c6 mot thuwong hi¢u NHTM manh khi ma chét luong san phém, dich vu khong c6 dugc
nhirng cam nhan tot dep tir khach hang va tat nhién s& chi c6 nhitng cam nhan t6t dep khi
san pham, dich vu ¢ chét lwong théa man nhu cau, c¢6 nhitng dich vu b6 sung phut hop va
lam cho khach hang str dung san phdm ctia NH ty tin, cam thay thich tht khi duoc st dung
va tao dang cip (Thé tin dung ctia Vietcombank, Vietinbank, BIDV, HSBC...). Phat trién
cac gia tri cam nhan khong phai thuin tay 13 nang cao chét lugng san pham, dich vu ma
quan trong 1a lam cho khach hang va cong chiing cdm nhan dugc nhiing gié tri khac biét.

- Tht hai, Phdt trién cdc hoat dong z‘ruyén thong thuong hiéu nham tao dung va
ciing ¢é hinh anh thiong hiéu ndng cao nhdn thirc thwong hiéu. Noi dung nay nham dén
viéc ting cudng cac hoat dong truyén thong thuong hiéu bao gom ca truyén thong noi bo
va truyén thong ra bén ngoai (nhu quang cdo, hoat dong quan hé cong chiing), hoi cho trién
1am va cac hoat dong xtc tién khac). Viéc gia tang cac hoat dong truyén thong s& mang lai
cho cong chung ciing nhu khach hang vé muc do cam nhan cao hon va nhan thirc s& tot
hon vé thuong hiéu cia NHTM.

- Thit ba, M6 réng va lam méi thwong hiéu. Noi dung ndy nham dén viéc 1am méi
hinh anh thuong hi€u, tranh sy nham chén va tinh trang bi cii di cua hinh danh thuong hiéu.
Bén canh do6, viéc mo rong thuong hiéu theo nhiing cach va hudng khac nhau s€ gia tang
kha ning bao quat va chi phdi ctia thwong hiéu trong linh vyc tai chinh tién té so véi cac
d6i thu canh tranh. C6 nhiéu cach lam méi thuong hiéu nhu 1am méi bo nhan dién thuong
hi€u thong qua lam mdi ngay logo, khau hiéu va mét sb thanh td tao thuong hiéu manh
hodc 1am méi sy thé hién cua logo, tén thuong hiéu, slogan...trén san phém, trén cac
phuong tién va cong cu truyén thong.

- That tw, Gia tidng gid tri tai chinh cia thwong hiéu. No6i dung nay nham dén viéc
phat trién cac LKTH & nhiing cp d6 khac nhau dudi cac dang lién két khac nhau, ké ca
hoat dong nhuong quyén thuong mai, li-xidng nhin hiéu nhim gia ting uy tin, mic d6 anh
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huong va chi phéi cua thuong hiéu trén nhiéu linh vuc hoat dong va nhiéu khu vuc thi
truong, tir d6 ting gia tri tai chinh cta thuwong hiéu. Cac hoat dong lién két c6 thé dudi
dang hop tac thuong hiéu (co-branding) trong truyén théng thuong hiéu (ching han, giam
gia san phém tai siéu thi Mertro; Intimex néu st dung dich vu thanh todn qua thé tin dung
cua Vietinbank, Vietcombank, BIDV, HSBC...) hoac hinh thanh cac lién minh thuong hi¢u
(chang han, dong tai tro cac du an, gdp von trong céc lién doanh...) va cac san pham dong
thuong hiéu (cac thé tin dung ddng thuong hiéu). Dic biét trong thdi gian qua cac NHTM
d3 lién két voi nhau trong viée rat tién qua thé ATM (thé Vietinbank c6 thé rat tién tai
ATM cua Vietcombank, Agribank, BIDV, MB, Techcombank, HSBC...).

1.1.2.4. Sy cin thiét phii phat trién thuwong higu ciia cac NHTM

Cac NHTM NN hién nay van chua that sy quan tdm va chu trong dén xay dung hinh
anh thuong hiéu. Nhiéu NHTM NN ngoai loi thé da tao dung dugc thuong hi¢u tur trudce,
van mang tdm 1y khach hang can minh hon minh can khach hang. Trong khi d6, cac
NHTM CP nhitng nim gin ddy rat cha trong dén van dé xay dung thuwong hiéu
(Techcombank, HDBank, MB, VIB...). Du dong lyc phat trién thuong hiéu khac nhau
nhung dé& dang nhin thiy diém chung 13 cic NHTM CP khong ngai chi nhiing khoan tién
16n, hang triéu USD dé “canh tdn” thuong hiéu. Nhu truong hop ¢6 mot NHTM CP 16n da
chi hon 30 ty dong cho mdt Cong ty quang cdo thuc hién mot loat chuwong trinh tai trg 6
su xuat hién ctia NH, tai trg hoi hoa xuan, cong tac xa hoi ... C6 NHTM nho tru sé dong &
phia Bic khé khin vé thanh khoan dang phai vay vén tir NHTM NN, van chi hang chuc ty
dong dé thay d6i hé thong nhan dién thuong hiéu... Thuc té, khi thay doi thuong hiéu, du
14 mot chi tiét nho nhat NHTM sé& ton chi phi khong nho cho cong tac quang ba, thay doi
lai hinh anh cta thwong hiéu dé tranh nham 14n, chong chéo vai thuong hiéu cii, cing chi
phi in 4n, ddo tao... NHTM c6 mang ludi hoat dong cang 16n thi chi phi xay dung va
quang ba thuong hiéu cang cao. Thuc té, tai mot s6 dai hoi cd dong NHTM, nhiéu c6 dong
t6 ra birc xtc chat van Ban lanh dao NHTM rang khong can thiét phai thay d6i thuong hiéu
boi su thay doi 4y chua chac mang hiéu qua cho NHTM ma lai tén chi phi, trong khi ¢6 tirc
ma cd dong nhan dugc van kha khiém tén. Hién nay, trong chién luoc truyén thong dé
quang ba thuong hiéu méi, c6 nhimg NHTM vung tién tai trg nhiéu chuong trinh giai tri
nhu ca nhac, Gameshow... nhung khong xac dinh dugc muc dich cu thé, loai hinh nao phu
hop voi NHTM. Trong khi mét NHTM ¢6 hang trim san pham, dich vy nhung hau nhu
khach hang it biét dén tinh ning va cach sir dung cac san pham, dich vu d6. Hodc nguoi
dan co thé biét dén thwong hiéu NH nhung lai khong biét NH c6 nhiing thé manh gi khac
biét v6i cac NHTM khéac ngoai nhitng logo, slogan hay thuwong hiéu mau sic 4n tuong
duogc xuat hién thuong xuyén.
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Phat trién thuong hiéu NH trude hét nham gia ting sc manh cho thwong hiéu,
nghia 13 ning cao ning luc canh tranh cho NHTM trong quéd trinh cung cip dich vu
NHTM. Pay 1 Iy do co ban dan dén cac NHTM phai tap trung dé tim cach, mot mit nang
cao nhan thirc vé thuong hiéu cia NHTM minh trong tam tri khach hang va cong chiing -
nhirng khach hang tiem nang, mat khac, tao ra mot nang lyc manh cho hoat dong cia NH
thong qua sy cam nhén cua khach hang ddi voi nhitng dich vu do NHTM cung tng, nham
niu kéo va gitt chan nhitng khach hang méi.

Theo 1y thuyét ctia D.Aaker [42] thi 4 tai san thuwong hiéu cbt 15i 1a chat luong cam
nhan, LKTH, nh4n thirc thuong hiéu va 1ong trung thanh cin phai dugc cung ¢d va ning
cao dé tir d6 gia ting ning lyc canh tranh cho NHTM va dé ciing chinh 13 gia ting stic
manh cua thuong hiéu. Phat trién thuong hiéu con tao ra su khac biét dé nhan théy nhét
cho hoat dong ctia NH so v&i cac d6i thu canh tranh va tir d6 thu hat duoc su quan tam cua
khach hang dén dich vu va san pham ciia NHTM. Sy xuat hién cta cac ddi thu méi luon
ham chira nhiéu bdi canh canh tranh méi va thuong 1 lam giam thi phan cua cac NHTM
d3 va dang hoat dong, vi thé phat trién thuwong hiéu 1a cach dé khang dinh vi thé cua
NHTM trudc nhitng doi thit méi, duy tri va phat trién tap khach hang trung thanh. Chinh vi
nhimng 1y do trén ddy cac NHTM can thudng xuyén ra soat cac hoat dong dé duy tri va
ngay cang phat trién nham nang cao niang luc canh tranh, va phat trién tdp khach hang
trung thanh cua minh trong tuong quan vdi cac NHTM khac.

1.1.3. Tai san thwong hi¢u va gié tri thwong hi¢u dwa trén khach hang

1.1.3.1. Tai sdn thwong hiéu dwa trén khdach hang

Hién nay, van dé tai san thuong hiéu theo goc do khach hang d va dang duoc su
quan tim ctia nhiéu nha khoa hoc. Tai san thuong hiéu dugc nghién ciru trong nhiéu bdi
canh khac nhau véi nhiéu dinh nghia khac nhau va dugc do luong béi cac thanh phan khéac
nhau, tuy nhién hau hét cac nghién ctru déu dwa vao mé hinh Iy thuyét nén vé tai san
thuong hi€u cua 2 tac gia Aaker (1991, 1996) va Keller (1993). Quan ly thuong hi¢u hiéu
qua doi hoi c6 mot tim nhin dai han trong cac quyét dinh Marketing. B&i vi phan tng cta
khach hang dbi véi hoat dong marketing phu thudc vao nhitng gi ho biét va nhd vé mot
thuong hiéu, hanh dong marketing hdn hgp ngan han, bang cach thay doi kién thirc thuong
hiéu, can phai ting hodc giam sy thanh cong cua cac hoat dong Marketing trong tuong lai.
Mot vién canh lau dai cia quan ly thuong higu cong nhan rang bat ky thay doi trong
chuong trinh Marketing hd tro cho mot thuong hiéu s& c6 thé, bang cach thay doi kién thic
ctia khach hang, anh huong dén sy thanh céng cua chuong trinh Marketing trong tuong lai.
Thém vao d6, mot cai nhin dai han dan dén céc chién lugce duge thiét ké dé duy tri va nang
cao tai san thuong hiéu dwa trén khach hang theo thoi gian, khi d6i mét v6i nhing thay doi
bén ngoai va trong moi trudng Marketing, nhitng thay d6i ndi tai trong muc tiéu va cac
chuong trinh marketing ciia mot ngan hang.
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Theo Aaker “Tdi san thuwong hiéu bao gom tat ca nhitng gid tri ddc thi ma thwong
hiéu mang dén cho nhitng nguoi lién quan (khdch hang, nhén vién, cé dong, céng dong...).
Nhitng gid tri nay sé duwoc céng vao san pham hay dich vy nham gia tang gid tri doi véi
nguoi lién quan”. Nhitng thanh t6 cau thanh tai san thuong hiéu nay phai duoc két ndi voi
biéu tuwong, logo cia NHTM hodc san phim. Néu mot NHTM thay d6i tén hay biéu tuong
bén ngoai thi nhirng tai san thwong hiéu ndy s& bi anh hudng va trong mot sb trudng hop
c6 thé bi mat di. Nhitng thanh t§ ciu thanh tai san thuong hiéu c6 thé khac nhau tuy theo
mdi trudng hop. Tuy nhién trén nguyén tic sé co 5 thanh td: (i). Long trung thuong hiu;
(ii). Su nhdn biét thuong hiéu; (iii). Chat lvgng cam nhén; (iv) LKTH; (v). Tai san thuong
hiéu khac. M6 hinh vé tai san thuong hiéu dugc minh hoa bang so d6 1.01 dudi day.

So @6 1.01: M6 hinh vé tai san thwong hiéu theo quan dién ciia Aaker

[ 2. Nhén biét thwong hiéu ] [ 3. Chét lwgng cim nhan ] [ 4. Lién két thwong hiéu ]

5.Tai san thuwong hi¢u Khac ]

[ 1. Trung thanh Thwong hiéu ] \

Mang lai gia tri thwong hi¢u déi véi ngan

Mang lai gia tri cho khach hang
hang thwong mai:

bang cach gia ting:
* Tang hiéu qua ctia chuong trinh marketing;
* Gia tang long trung thanh cua khach hang;
« Thuc hién Chinh sach 13i suét;

» Su giai thich/ xur ly thong tin cla
khach hang;

« Su tu tin trong quyét dinh mua

sam cua khach hang; : T&rlngkh;anangmorong.ﬂluong}ngl;
s . ) . * Kich bay thuong mai;
" Swhai long cua khach hang. « Kich bay loi thé canh tranh.

Nguon: [68],
1.1.3.2. Gia trj thwong hié¢u dua trén khach hang
Céc budc tién hanh dé theo ddi va nghién ctru thuc hién mot Hé thdng quan 1y tai
san thuong hiéu tai so dd 1. 02 cung cap mét cai nhin tong quan so dd cua khai niém then

chét trong viéc do ludng gia tri thuong hiéu dua trén khach hang.
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So @6 1.02. Gia trj thwong hiéu dwa trén khach hang

Hé thong quan Iy tai san thwong hiéu

| | |

Kiém toan thuong hi¢u Chudi gi4 trj thuong hi¢u H¢ thong quén 1y tai sin TH
- Thuong hiéu hang ton kho; - Diéu 18 tai san TH;
- Tham do thuong hiéu. - Béo cdo tai sin TH:
- Trach nhiém tai san TH.

- Nguon tai san TH;
- Pau ra cua tai san TH.

Nguon: [68],

* Can phai c6 chién lwgc dé phat trién va duy tri tai san thwong hiéu

Thong qua viée thiét ké va thuc hién cac chuong trinh Marketing thwong hiéu, nha
quan tri thuong hiéu can phai sit dung mot dinh vi thwong hiéu dé nhan dién, chiing ta co
thé dat duoc cac vi tri dan dau thuong hi€u manh. Duy tri va md rong trén ma tai san
thuong hiéu, tuy nhién, c6 thé kha kho khin. Viéc quan 1y tai san thuong hiéu lién quan
dén nhirng hoat dong ma phai mat mot cai nhin rong hon va da dang hon vé tai san ciing sy
hiéu biét ctia thuwong hiéu nhu thé nao chién luge xay dung thuwong hiéu nén phan anh mbi
quan tim ctia NHTM va dugc diéu chinh, néu c6, theo thoi gian trd 1én ranh gidi dia 1y hay
phan khiic thi truong. Quan 1y tai san thuong hiéu lién quan dén nhin hiéu quan 1y trong
bbi canh cua cac thuong hiéu khac, cling nhu cac thuong hiéu quéan 1y trén nhiéu loai, theo
thoi gian, va trén nhiéu phan khuc thi trudng.

* Viéc quan 1y tai san thuong hiéu dwa vao khach hang bao gom: (i). Xac dinh
chién luge xay dung thuong hiéu; (ii). Quan 1y tai san thuong hiéu qua thoi gian.

(i). Xdc dinh chién lwoc xdy dung thiwong hiéu: Chién luge xay dung thuong hiéu
cua NHTM cung cép cac huéng dan chung dé ma yéu tb thuong hi¢u mot NHTM lua chon
dé ap dung trén cac san pham dich vu ma NHTM cung cip. Hai cong cu chinh trong viéc
xac dinh chién lugc xay dung thuong hiéu cua NHTM la cdc ma tran thuong hi€u san
phém va hé théng phan cép thuong hi€éu. Thuong hi¢u - ma tran san phém, dich vu 1a mot
dai dién d6 hoa cua tat ca cac thuong hi¢u va céc san phém, dich vy dugc cung cép béi
NHTM. Cac hé théng phan cip thuong hiéu cho thdy mot trat tu rd rang cua cac thuong
hiéu bang cach hién thi s6 lwong va tinh chat cua cac thanh phan thuwong hiéu chung va
khac biét giira cac san pham dich vu cia NHTM. Bang cach nam bat cic mbi quan hé xay
dung thuong hiéu tiém ning giita cac san pham, dich vu khac nhau dugc cung cip bai
NHTM, mot hé théng phan cép thuong hi€u 1a mdt phuong tién hitu ich dé db hoa miéu ta
chién lugc xay dung thuong hiéu ctia mot NHTM

(ii). Quan Iy tai san thirong hiéu qua thoi gian: Quan 1y thuong hiéu dat két qua doi
hoi nha quan 1y phai c6 duoc mot tam nhin dai han vé cac quyét dinh marketing. Boi vi céc
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phan Gmg cua khach hang luén huéng dén cac hoat dong marketing phu thudc vao nhing gi
ho biét va nhé vé mot thuong hiéu, hanh dong ngin han marketing hdn hop, bang cach
thay d6i tri thirc thuong hiéu, nhat thiét phai ting hoic giam su thanh cong cua cac hoat
dong marketing trong twong lai. Mot vién canh lau dai ciia quan 1y thuong hiéu cu thé,
bang cach thay doi kién thirc cua khach hang, anh huong dén sy thanh cong cua chuong
trinh marketing trong tuong lai. Thém vao d6, vé 1au dai can phai xem lai két qua trong cac
chién luge chu dong thiét ké dé duy tri va nang cao gié tri thwong hiéu dua trén khéach hang
theo thoi gian khi phai d6i mit v6i nhirg thay d6i bén ngoai trong moéi trudng marketing
va ca sy thay doi noi bo cia NHTM trong thiét 1ap chuong trinh marketing.

1.1.4. Xay dung tai san thuwong hi¢u dwa trén khach hang

1.1.4.1. Lwa chon Cac yéu to thwong hiéu

C6 mot sd Iwa chon va mot s tiéu chi c6 lién quan dén viéc lwa chon cac yéu tb
thuong hiéu. Nhu dd dé cap trude d6, mot yéu td thuong hiéu 1a thong tin bang hinh anh
hay bang 101 n6i ¢6 muc dich x4c dinh va phan biét mot san pham. Cac yéu té thuong hiéu
phd bién nhat 13 tén thuong hiéu, logo, biéu tugng, ky tu, bao bi, va khau hiéu. Céc yéu to
thuong hi¢u co thé dugc lwa chon dé nang cao nhan thic thuong hiéu hoac tao thuan loi
cho viéc hinh thanh cac LKTH manh m¢, duoc ua thich va doc ddo. Cac thr nghiém tbt
nhat cua sy dong gop trong xdy dung thuong hiéu cua cac yéu t6 thuong hiéu 1a nhiing gi
khach hang s€ nghi vé sén phém hodc dich vu néu ho chi biét tén thuong hi€u, logo lién
quan,... Boi vi cac yéu t6 khac nhau c6 nhirng loi thé khac nhau, mot tap hop con hodc
tham chi tat ca cac yéu td thuong hiéu cé thé duoc thudng dugc str dung cung lac. Can
phai tich hop thuwong hiéu vao cic hoat dong marketing va Chuong trinh marketing ho tro.
Mic du su lya chon dung din cia cac yéu to thuong hiéu co thé gop phan xay dung tai san
thuong hiéu, cac yéu to dau vao ban dau dén tir hoat dong marketing ciing c6 lién quan dén
thuong hiéu.. cac LKTH manh, dugc va chudong va doc dao co thé duoc tao ra theo mot
loat cac cach khac nhau béi cac chuong trinh marketing.

Tom lai, Khi lya chon phuong 4n cac yéu to thuwong hiéu nha quan 1y can dua ra
mot s6 tiéu chudn phi hop. Chiang han nhu mét yéu t thuong hiéu 13 hitu hinh hodc thong
tin bang 151 dé nhan dién va phan biét mot san pham. Nhitng yéu té thuong hiéu thong
thuong nhét 1a tén thuong hiéu. logo, biéu tuong, nhan vat, bao goi va khau hiéu. Cac yéu
to thuong hiu co thé duoc chon dé nang cao nhan biét hodc 1am dé& dang cho viéc tao 1ap
LKTH manh, thuan loi va doc déo. Cach kiém tra t6t nhat cho viéc gbp phan xay dung
thuong hiéu ciia cac yéu t6 thwong hiéu 1a nhiing gi khach hang nghi vé san pham, dich vu
néu khach hang chi biét tén thuong hiéu, logo, ... C6 thé noi rang yéu t6 thuong hiéu khac
nhau cé nhiing loi thé khac nhau, mot tap hop hodc tham chi tat ca céc yéu td thuong hiéu

thuong duogc st dung
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1.1.4.2. Thiét Igp chuong trinh marketing thuong higu

Viéc xdy dyng tai san thuong hiéu doi hoi nha hoach dinh chién lugc cia NHTM
can phai dung cic bién phap va ki sao marketing dé tao ra mot thwong hiéu manh ma khach
hang c6 thé nhan thirc ddy du vé cai ma NHTM c6 sy LKTH manh, thuén loi va doc déo.
N6i chung, qua trinh xay dung tri thirc nay s& phu thudc vao ba yéu t6 sau day:

- Thir nhat, Cac lua chon ban dau cho cac yéu td thuong hi¢u hoac ban sdc thuong
hiéu nham tao nén thuong hiéu;

- Thir hai, Cac hoat dong marketing va chwong trinh marketing hd hop va cac tri
thirc ma theo d6 cac thuong hiéu da dugc tich hop vao mot khdi thong nhét ;

- Thir ba, Céc lién két khac duoc gian tiép chuyén giao cho cac thuong hiéu bang
cach lién két n6 véi mot s6 doi twong khéc (vi dy, cong ty (ké ca NHTM), nude xuét xi,
kénh phan phdi, hoic thuong hiéu khéc).

Lén ké hoach va thuc hién cac chuong trinh marketing thuong hiéu can phai quan
tam dén cac nodi dung chinh sau: (i). Pha trén va két hop thuong hiéu; (ii). Long ghép cac
hoat dong Marketing thwong hiéu; (iii). Kich bay cua lién két phai sinh.

Pé hiéu duoc nhiing tac dong cua cac chuong trinh marketing thwong hiéu, viéc do
luong va giai nghia thuong hiéu déng vai trd hét stc quan trong. Mot cong cu hitu ich
trong van dé nay do la nhiing chudi gia tri thuong hi¢u. Chudi gia tri thuong hi¢u 1a mdt
phuong tién dé theo ddi qua trinh tao ra gia tri cho thwong hiéu nham hiéu rd hon vé tac
dong tai chinh ctia khoan dau tu va chi phi cho hoat dong marketing thuong hiéu.

Chudi gia tri thwong hiéu giup cho cac nd lyc nghién ctu thi truong truc tiép, quan
Iy thuwong hiéu cé loi nhuan doi hoi thiét ké thanh cong va viée trién khai mot hé thong do
luong thuong hiéu chinh xac. Mot hé théng do ludng gid tri thuong hiéu chinh xac 13 mot
tap hop cac tién trinh nghién ciru dugc thiét ké dé cung cap thong tin kip thoi, chinh xac va
mang tinh hanh dong cho cac nha tiép thi dé ho co thé dua ra quyét dinh chién thuat tot
nhat trong thoi gian ngin va cac quyét dinh chién lugc tét nhat trong thoi gian dai.

1.1.4.3. Kich bdy cac lién két phai sinh

Céch thir ba va ciing 13 cach cudi cung 1a phai biét sir dung ciing nhu van dung khéo
léo céc kich bay lién két phai sinh trong viée xay dung tai san thuong hiéu. Cac lién két
thuong hiéu ban than ching c6 thé duoc lién két voi cac don vi khac c6 lién két riéng cia
ho nham tao ra LKTH phai sinh. No6i cach khac, mot LKTH c6 thé duoc tao ra béng cach
LKTH véi mot thwong hidu khac hodc cc thong tin trong bo nhd nham truyén tai thong
diép t6i khach hang. Vi du, thuong hiéu c6 thé duoc lién két voi mot sé yéu td ngudn,
chang han nhu NHTM (théng qua cac chién lugc xay dung thuong hiéu), cac qudc gia

hoic khu vuc dia 1y khac (thong qua xac dinh xuit x{r san phdm) va cac kénh phan phbi



37

(thong qua chién lugc kénh), ciing nhu 1 cic thuong hiéu khac (thong qua cac nhan tb cdu
thanh hodc hop tac thuong hi€u), nhan vat (thdng qua phép phap ngbn), nguoi phat ngén
(thong qua xac nhan), thé thao hodc cac su kién vin hoa (théng qua tai tro), hodc mot sb
ngudn tin ctia bén thir ba khac.

Lién két phai sinh thuong dugce cac nha quan tri thwong hiéu cia NHTM st dung
thong qua hinh thirc giai thuéng hodc danh gia cam nhan cua khach hang vé thuong hiéu
(thong qua hinh thtrc do luong LKTH). Do thuong hiéu trd nén dong nhat véi don vi khéac
nén mic du don vi nay c6 thé khong lién quan truc tiép dén san pham hodc dich vu cua
thuong hiéu NHTM, khach hang van c6 thé suy ra rang thuong hiéu nay di chia sé lién két
v6i NHTM nao d6, do dé tao ra su lién két gian tiép hay con goi 1a lién két phai sinh cho
thuong hiéu. Vé ban chét, cac nha marketing dang vay muon, sir dung mot s lién két khac
cho cac thuong hiéu nham dé tao ra mot sb lién két cho cac thuong hi¢u cua chinh minh, tir
d6 gitip xay dyng tai san thuong hiéu cia NHTM ngay mot bén viing va c6 su khat biét.

1.2. PHAN PINH NOQI DUNG PHAT TRIEN LIEN KET THUONG HIEU CUA
NGAN HANG THUONG MAI

1.2.1. Khai niém, thwe chat va mé hinh céu tric phat trién lién két thwong hiéu
cua ngan hang thwong mai

1.2.1.1. Khdi ni¢m phdt trién lién két thwong hiéu

Khdi niém vé Phdt trién lién két thuwong hiéu la qud trinh gia ting chdt lwong cdc
hiéu ung tri thuc thwong hiéu cua khdach hang LKTH hién tai va kién tao LKTH m&i nham
@6p phan gia tang gid tri thwong hiéu dwa trén khdch hang cia doanh nghiép thuc chat
ciia phdt trién thwong hiéu la kich bay cdc yéu té lién két phdi sinh theo cdc chiéu kich va

bay cdc cong cu tao lién két phit hop hitu hiéu.
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1.2.1.2. M6 hinh céu tricc phat trién lién két thuwong higu ciia ngin hang thuong mai

So @6 1.03: M6 hinh céu tric phat trién lién két thwong hi¢u
cia ngan hang thuwong mai

Céc thanh té Doanh B("ing
thuong hi¢u nghié¢p thwong hiéu
THUONG HIEU
KHAC
Xuét xir
san phim
CON THUONG PIA

NGUOI - HIEU PIEM

/N

Kénh
phan phoi

SU VAT

Cacngudn
bén thw 3

Cac hoat djng
cong dong va
tir thién

Nguon: GS. Nguyén Bach Khoa (Truwong Pai hoc thiwong mai),
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bé dat duoc muc tiéu phat trién thuong hiéu thi vai tro cua LKTH la rat quan trong,
n6 duge thé hién & mot sd diém nhu sau:

- Thir nhat, LKTH thiic ddy quyét dinh siz dung san pham dich vu. Ngay nay, khi
hang héa ngay cang da dang, ranh giGi gitra su khac biét gitra cac dong san pham gan nhu
khéng con, thi thwong hiéu nao tao dung dugc An twong manh, thuong hiéu nao hién hitu
dau tién trong tam tri cua khach hang khi ho nghi t&i san pham, thuong hiéu d6 s& c6 co
hoi ton tai va phat trién bén virng theo thoi gian. LKTH 14 viéc ¢ giang va nd luc cua
NHTM nhim tao ra nhitng hinh anh 4n twong nham két ndi téi tam tri khach hang. Nhirng
lien két ma NHTM cb ging tao dung sé 1a co s& dé khach hang lya chon, ddi sanh khi ho
st dung hoac lra chon san pham.

- Thi hai, LKTH gitp truyén tai théng tin va xi ly thong tin tor hon. Khi mot
thuong hiéu tao dyng dugc nhiéu lién két, thi viéc truyén tai thong tin vé thuong hiéu
NHTM dén véi khach hang s& duoc thuc hién dé dang hon, nhanh chéng hon, nhitng thdng
tin d6 dugc khach hang dé chap nhan, it xét nét bai nhiing lién két d6 chinh 1a dé khéach
hang nhin nhan, danh gia vé thuong hiéu ciing nhu chat lwong dich vu cua (Agribank,
BIDV, Vietcombank, Vietinbank, Techcombank,...).

- Tha ba, Lién két thiong hiéu tao sy khac biét cho san pham. Nhiing lién két manh
ma thuwong hiéu cia NHTM c6 duoc chinh 1 co so tao ra sy khéc biét cho san pham, dich
vu. Véi TTTC canh tranh khéc liét nhu hién nay, thuong hiéu NHTM khac biét méi ¢ co
hoi len 16i vao tam tri va anh mat cua khéach hang.

- Thir tw, Lién két thirong hiéu gay duwng thdi dé va nhitng y nghi tich cuc vé thuong
hi¢u. Nhitng thuong hiéu cia NHTM nao ma dwoc khach hang lua chon, doi hoi nhiing
thuong hiéu do6 phai tao dung dwoc an twong tét dep vé chat lwong dich vy, thai do phuc vu
cua nhan vién, uy tin, an toan, than thién (Vietcombank, BIDV, Vietinbank, Agribank,
Techcombank, HSBC, ANZ...)

1. 2. 2. Cac hudmg tiép cin phét trién lién két thuong hiéu ciia ngan hang thuong mai

1.2.2.1. Kién tgo |ién két thwong hiéu mdi

Kién tao LKTH m&i c6 vai tro hét sirc quan trong vi né 1a 1 trong 5 tai san vo gia
cua NHTM, gom:

- Thir nhat, Nhdn thitc thirong hiéu: 1a kha nang ma mot khach hang tiém nang c6
thé nhan biét hoic goi nhé dén mot thuong hiéu NHTM. Théng thuong, khach hang
thuong lwa chon st dung nhitng san pham, dich vu cua (Agribank, Vietcombank,
Vietinbank, BIDV, HSBC...) vi ho cam thiy an toan tin ciy hon.

- Thr hai, Long trung thanh: Theo luat Pareto thi 20% khach hang sé mang lai
80% loi nhuan cho NHTM. Nhiing thuong hi¢u manh luén dugc nhan dién va dam bao béi
nhitng khach hang trung thanh nay. Lgi ich I6n ma khach hang trung thanh mang lai cho
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NHTM con 1a su gidi thiéu va thuyét phuc nguoi than, ban beé, ddng nghiép st dung san
pham, dich vy caa NH. Pay chinh 13 tai san 16n nhat cia NHTM dat dugc khi khach hang
d3 tin twdng vao chat lugng san pham, dich vu.

- Thi ba, Chdt lwong cam nhdn: 12 su chénh léch gitta tong gia tri khach hang nhan
dugc va nhiing gia tri ma ho mong doi & mot san pham, dich vy caia NHTM khi quyét dinh
st dung san pham tién vay véi 1ai suat pht hgp. Chat lwong cam nhan s& anh hudng truc
tiép t6i quyét dinh sir dung va 1ong trung thanh cua khach hang, dic biét trong truong hop
khong c6 thai gian, hodc khong thé nghién ctu ki ludng cac dic tinh san pham trudc khi
str dung san pham cua NHTM.

- Thir tu, Lién két thiwong hiéu: 1a nhitng bién phap va phuong tién nham két ndi bo
nhé cua khach hang véi hinh anh thuong hiéu va dac tinh san pham caa NHTM. Trén thé
gidi dang tran ngap hang héa cling nhu cac san pham dich vu tai chinh, c6 thé khiang dinh
rang thuong hiéu ndo tao dung duoc sy khac biét, co diém nhan, tao dwoc cang nhiéu lién
két manh t6i tdm tri caa khach hang, thi thuong hiéu dé s& c6 chd dung trong tam tri cua
khach hang muc tiéu va céng chung;

- Thtr nam, Tai san khac: co thé ké dén nhu sy bao ho cia phap luat dbi véi thuong
hiéu hay mdi quan hé véi cac kénh phan phdi,...

Theo Pao Cong Binh [3], Lién két thuong hiéu duoc hiéu 1a bat cir cai gi két ndi bo
nhé cta khach hang dén mot thuong hiéu. Su lién két khong chi hién hitu ma con c6 sirc
manh nita. N6 cang manh khi kinh nghiém st dung hoic tiép xtc cang nhiéu. N6 cang
manh khi dugc hoa nhéap vao véi nhitng lién két khac.

Lién két duoc hiéu mot cach don gian nhat, lién két 13 nhitng hinh thic phdi hop
hoat dong, do cac don vi kinh té ty nguyén tién hanh dé cung nhau ban bac va dé ra cac
bién phap c6 li€n quan dén hoat dong ctia minh, nham thic déy viéc KD phat trién theo
chiéu hudng c6 lgi nhat. Lién két duge thuc hién trén co s& nguyén tic ty nguyén, binh
dang, cung co loi hodc théng qua hop ddng kinh té ky két giita cac bén tham gia va trong
khuon khd phap luat cua cac nha nudc. Myc ti€u cua lién két 1a tao ra mdi quan h¢ kinh té
6n dinh thong qua cac hop dong kinh té hodc cac quy ché hoat dong dé tién hanh phan
cong san xuat va hop tac hoa, nham khai thac t6t tiém nang cua timg don vi tham gia lién
két; hodc dé cung nhau tao thi trudng chung, phan dinh han muc san lugng cho ting don vi
thanh vién, gia ca cho tung loai san phrflm, dich vu nhim béo vé loi ich cua nhau, cung giup
nhau dé c6 khoan thu nhap cao nhat.

Xuat phat tir thyc té ciia cac DN Viét Nam, véi hon 90% DN vira va nho, khong thé
da ngudn tai chinh dé xay dung va quang ba mot hé théng nhan dién thwong hiéu trén dién
rong, voi tan sudt 16n va day trong mot khoang thoi gian dai nham muc tiéu thuc hién phat

trién 10ng trung thanh cua khach hang théng qua cac cudc dbi thoai cua thuong hiéu véi
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khach hang muyc tiéu. Vi thé, DN Viét Nam phai lya chon trong hé théng nhan dién thuong
hiéu ra mot vai yéu té can ting cuong dau tu va phat trién thay vi dan trai trén dién rong.
Cai gi nén lua chon, cai gi nén tai xem xét, cai gi nén duy tri va phat trién, cai gi nén giam
dau tu va loai bo, co sé nao dé tién hanh céac hoat dong do, danh gia phan tng cua hanh vi
khach hang voi viée thay doi duoc tién hanh thé nao? D6 chinh 1a 1y do ma tac gia Luan 4n
nay quan tim va dua ra mot cach tiép can méi d6 1a LKTH nham huéng téi mot van dé xay
dung thwong hiéu manh théng qua viéc lya chon va phat trién lién két thuong hiéu [41].
Trong cic quan diém vé xac dinh thuwong hiéu manh, tac gia David Aaker trong cudn
“Building strong brand” (Xay dung thwong hiéu manh) [42] cho rang: “Thwong hiéu manh
1a cac tai san lién quan dén tén thuong hiéu hodc mot biéu twong cung cap thém vao cic
gia tri gia ting cho san pham hang héa hoic dich vu cho mot hing kinh doanh hodc nguoi
tiéu dung cua hang do, danh muc cac tai sdn nay la (1). nhan thtic thuong hiéu, (2). chit
lrong cam nhan duogc, (3). 1ong trung thanh véi thuong hiéu va (4). cac LKTH”.

Theo David Aaker [42] va Nguyén Qudc Thinh [20] cho rang: Lién két thiong hiéu
la tdt ca cdc bién phdp va cdc phwong tién nham két néi bo nhé cia khdach hang dén voi
thwong hiéu. Vay LKTH duogc nhin nhan dudi goc do 1a ngudi tiéu dung, cai gi dé két ndi
bd nhd, day 1a két qua 1am sao cho khach hang nghi dén thuong hiéu...Tuy nhién dé c6 cai
nhin bao quat hon va tong hop vé LKTH, tac gia luan 4n s& tiép can theo David Aaker
[42], ngoai ra con thé hién dudi goc do quan tri va diéu hanh NHTM, cu thé: (i). Lién két
thuong hiéu duogc tac gia tiép can lién két dudi goc do hoat dong quan tri nghia 1a cac hoat
dong, cac quyét dinh, cac dinh hudéng va cac cong viéc ma DN chu dong trién khai vé sur
dung hinh anh, khai thac cac dac tinh cua san phém dich vy, st dung cac nhan vat noi
tiéng... dé tao ra sy két ndi tot nhat vé hinh anh ciia thuong hiéu t6i bo nhé ciia khach hang
dén thuong hiéu. (ii). LKTH nghia 1a thyuc té su két ndi bo nhé cua khach hang véi thuong
hiéu thudong dugc thé hién qua két qua do ludng lién tuéng. Chinh vi diéu d6 ma lién tudng
thuong hiéu chinh 1a két qua cta hoat dong LKTH nghia 14 thyc té vé sy két ndi bo nhé
ctia khach hang véi thuong hiéu thudong duoc thé hién qua két qua do luong lién tudng.
Luan an s& tap trung phan tich va dién giai theo khai niém nay, tr d6, van dung va sir dung
cac phuong tién khac nhau dé 1am cho khach hang biét dén, cam nhan, yéu mén thuong
hiéu, sin sang str dung va gidi thidu cho ngudi than ciing nhu ban beé biét dén san pham,
dich vu cia NHTM ma khach hang da duogc trai nghiém va tiép can, khing dinh rang
NHTM c6 thwong hiéu manh thi NH d6 quyét dinh trong canh tranh trén thi trudng tai
chinh tién té hién nay.

Dinh vi xuét hién 1dn dau tién khi Jack Trout [11] dé cdp dén trong bai viét
"Positioning™ is a game people play in today’s me-too market place" (dinh vi la tro choi
cho thi truong hién tai véi cdc san pham chay theo bdt truéc), theo d6, ong cho rang ngudi
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tiéu dung bi tdn cong boi rat nhiéu thong tin quang cao khac nhau. Chinh vi thé, ho hinh
thanh phan xa tu nhién 1a khong thu nap cac thong tin quang céo vao dau. Cac san phim
bét trudt (me - too products) bt budc phai str dung chién lugc dinh vi dé thu hat duogc su
chu ¥ cua khach hang. Tiép d6, nam 2001, ong dua ra thi trudng mot cudn sach méi dé cap
ki hon vé dinh vi “Positioning: the Battle for Your Mind’’. Nhung khai niém vé dinh vi chi
dugc phat trién manh khi ca Al Ries va Jack Trout hop tac dua ra cudn sach ban luan véi
tua dé “Positioning - a battle for your mind’’, véi quan niém dinh vi 1 “tdp hop cdc hoat
dong nham tao ra cho san phcfm va thwong hiéu mot vi tri xac dinh mong muon (so voi doi
thii canh tranh) trong tdm tri ciia khdch hang”. Dinh vi san phdm 14 cach tao ra vi thé cua
san phém trong tam tri cua khach hang dé tao su khac biét so v6i dbi thu canh tranh. Tac
gia cho rang LKTH c¢6 quan hé mat thiét véi dinh vi thuong hiéu, d6 1a viéc tao ra vi thé
riéng biét cua thuong hiéu trong mot moi trudng canh tranh dé bao dam rang mdi khach
hang trong thi trudng muc tiéu c6 thé phan biét duoc thuong hiéu iy voi cac thuong hiéu
canh tranh khac. Viéc dinh vi thuong hi€éu mang tinh chat quan trong la do no co6 lién quan
tryc tiép dén suy nghi va nhan dinh ctia khach hang vé san pham va dich vu cia DN. Xac
dinh vi tri ctia thuong hiéu trong “ndo” (khach hang s& nhé gi vé thuong hiéu do).

Theo Phillip Kotler [23], dinh vi “La né luc dem lai cho san pham mét hinh dnh
riéng, dé di vao nhan thirc ciia khdch hang”, con theo Marc Filser thi dugc cu thé hon, “La
diéu ma DN muén khach hang lién twéng t6i moi khi doi dién véi thiwong hiéu ciia minh”.
Nhu vay vé thyc chat thi dinh vi thuong hiéu 1a viéc tao ra vi thé riéng biét cta thuong
hiéu trong mot moi trudng canh tranh dé bao dam rang mdi khach hang trong thi truong
muc tiéu c6 thé phan biét dugc thuong hi¢u éy voi1 cac thuong hi€u canh tranh khac. Viéc
dinh vi thuong hiéu mang tinh chat quan trong 1 do n6 c6 lién quan truc tiép dén suy nghi
va nhan dinh cta khach hang. Viéc lya chon thuong hi¢u rat phong phu va mirc do khac
nhau gitra cac thuong hi¢u nay ciling gidm di ro rét khi ma chirc ndng va l¢i ich cua cac san
pham, dich vu mang lai kha giéng nhau. D6 1 1y do tai sao thuong hiéu can nhanh chéng
dugc dinh vi v6i nhitg dic tinh ndi bat khac biét so voi cac thuong hiéu canh tranh. Muc
tiéu cua dinh vi 13 tao cho thuong hiéu mét hinh anh riéng trong twong quan véi ddi thu
canh tranh, vi vdy moi san phém, du & hinh thirc nao, cling déu can ap dung. Mot hang hoa
tiéu dung hay cong nghi¢p, mét dich vy, mot Cong ty hay mot td chuc, thAm chi mot ca
nhan...cling phai c6 ban sdc va thuong hiéu ctia minh. Vi du: Ké hoach dinh vi thuong
hiéu ciia NH c6 thé 1a khac nhau trong timg giai doan cu thé tiy thudc chién lugc phat trién
ctia cap lanh dao cip cao.

Xét trong mbi quan hé, dinh vi va LKTH co6 su gén b6 mat thiét, khong tach roi,
theo do, dinh vi thuong hi¢u 12 mdt dinh hudng chién lugc nhim xac 1ap cho thuong hi¢u
mot vi tri mong mudn trong tAm tri khach hang. Dé dat dugc diéu d6, NHTM can phai nd
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lrc khong nging bang nhitng hoat dong cu thé, ma mot trong sé nhitng hoat dong can
dugc trién khai chinh 13 thuc hién cac LKTH, nghia 13 st dung céc bién phap va phuong
tién dé két nbi bd nhé cua khach hang véi thuong hiéu sao cho phu hop véi ¥ tudong dinh
vi. Chang han, khi NHTM duoc dinh vi 1a cho tap khach hang giau co, dang cap thi moi
hoat dong trong ndi dung quén tri thuong hiéu NHTM, can phai thé hién duoc tir phong
cach dén chat luong dich vu ciia san pham va thwong hiéu phai twong xtimg véi tap khach
hang nay, mit khac nhan vién cia NHTM ciing nhu truyén thong phai phu hop véi dang
cép do, vi vay cac hoat dong LKTH can tao diéu kién, thé hién, tao ra duoc su lién tudng
v6i nhitng nguoi thanh dat, dang cAp trong xa hoi khi sir dung san pham hoic dich vu cua
Vietcombank, BIDV, VietinBank, Agribank, Techcombank, HSBC... Tac gia dong quan
diém cho rang xay dung thuong hiéu manh hudng toi phét trién LKTH bén viing. Luan an
s& di theo hudng phan tich nay, LKTH 1a dung tat ca cac bién phat dé tao ra su két ndi tot
nhat vé hinh anh cta thuong hiéu t6i bd nhd cua khach hang, tirc 13 thé hién qua két qua
danh gia cac yéu t6 tao LKTH v&i 13 nhan té) thudc su cam nhan vé san phém, dich vu cua
khach hang d6i voi NH.

1.2.2.2. Phat trién hi¢u vimg tri thiic thuong higu voi lién két thuong hiéu hién hitu

Lién két thwong hiéu hién hitu 14 mot s nhan t6 ngudn hodc nguoi lién quan, dia
diém hodc vat co thé tao ra mot tap hop lién két méi tir thwong hiéu hién hitu ciing nhu anh
huéng dén cac LKTH hién c6. Ca hai hiéu (ng ngay déu duoc dién ra cing mét luc.

- Thanh 13p cac LKTH moi: Bang cach két ndi giita thuong hiéu va mot thuc thé
khac, khach hang c6 thé tao thanh mot lién két tinh than tir thwong hiéu nay dén d6i tuong
nay, va do d6, ddi véi bat ky hodc tit ca cac lién két, phan quyét, cam xuc, va tuong tu lién
quan dén thyc thé d6. Néi chung, kién thirc vé thuong hiéu tht cap c6 nhiéu kha ning anh
huong dén danh gia san pham moi khi khach hang thiéu dong co hoic kha nang phan doan
moi quan tam lién quan dén san pham. Néi cach khéac, khi khach hang hoic khong quan
tam nhiéu dén viéc lwa chon mot thuong hi€u cu thé hodc khong cam théy rﬁng ho c6 kién
thirc dé chon mot thuong hiéu thich hop, ho c¢6 thé c6 nhiéu kha ning dua ra cac quyét
dinh thuong hiéu dwa trén su can nhic thtr yéu nhu nhitng gi ho nghi, cam nhén hay biét vé
dat nude ma tir d6 nghi dén san pham hodc cira hang ban san pham. ...

- Anh huong ddi voi kién thirc thwong hi¢u hién hitu: LKTH véi mét thuc thé khac co
thé khong chi tao ra cac LKTH moi cho thuc thé ma con c6 thé anh huong dén cac LKTH
hién c6. Co ché co ban lién quan dén nhitng anh hudng gian tiép nay cua viée thuc day
kién thtrc vé thuong hiéu thir cap 1a nhu nhau. Khach hang c6 kién thirc vé mot thuc thé (vi
du: mirc d6 nhan thic khac nhau, suy nghi, cam xuc, hinh anh, niém tin, nhan thtc, y
kién). Khi mét thuong hiéu duoc xac dinh 14 co lién quan dén thyc thé d6, khach hang ¢
thé suy ra ré‘mg mot s su két hop, phan dodn hoac cam xuc déc trung cua thyuc thé cling c6
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thé 1a dic tinh coa thuong hiéu. Mot sb co ché 1y thuyét khac nhau tir tim 1y hoc du doan
tac dong nhu vay. Vi dy, 1y do nhu vdy caa khach hang chi don thuan co thé 1a két qua cua
su can nhic vé tinh nhit quan vé nhan thtrc - néi cach khéc, trong tim tri ctia khach hang,
néu no dang cho hién hiru, phai dung ddi véi thuong hiéu. Vé mit khai niém héa qua trinh
két ndi chinh thirc hon, ba yéu td dac biét quan trong trong viéc dy doan mirc d¢ kich béy
c6 thé 1a két ndi thuong hi¢u vé1 mét thuce thé khac theo cach nao do:

- Thir nhdt, nhan thire va kién thire thuong hiéu hién hiru: Néu khach hang khong co
sy quen thudc véi hoac co kién thirc cua di tuong thu cép, sau do ro rang la khong co gi
c¢6 thé dugc chuyén gia. Ly tuong nhat 1a khach hang s& dugc nhan thirc cua céac to chuc,
gitt mot s6 lién két manh mé, thudn loi, va c6 18 tham chi doc ddo lién quan dén viéc t6
chtrc ndo, va ¢6 ban an tich cuc va cam xuc vé d6i tuong do.

- Thit hai, Y nghia cua sy hiéu biét vé thuong hiéu hién hiru: Cho rang céac thuc thé
go1 lén mot sb ¢6 kha nang tich cuc lién két, phan doan, hodc cam xuc, dén murc d6 nao 1a
kién thirc nay coi 1a c6 lién quan va cé y nghia ddi véi thuong hiéu? Cac y nghia cua kién
thire ndy c6 thé thay doi tuy thudc vao thuong hiéu va san pham ngir canh. Mot s6 lién két,
phan doan, hoidc cam giac co vé lién quan dén va co gia tri cho cac thuong hiéu, trong khi
kién thirc khac c6 thé c6 vé dé khach hang c6 rét it két ni.

- Thir ba, Kha nang chuyén nhuong cua sy hiéu biét thuong hi€u hién hitu: Gia st
rang mot s6 kha ning hiru ich va ¢ y nghia cac lién két, phan doan, hodc cam xtic ton tai
lién quan dén viéc to chirc va co thé co thé duoc chuyén giao cho cac thwong hiéu, dén
muc do nao s& kién thirc nay thyc sy tré thanh lién quan dén thuong hiéu? Do do, mot van
dé quan trong 1a mirc d6 ma céc lién két s& thuc su trd nén manh mé, thuén loi va doc ddo,
va cac danh gia va cam xuc s& trd nén tich cuc trong bdi canh cac thuong hiéu.

N6i cach khac, nhitng cau hoi co ban vé chuyén giao kién thirc phd thong tir mot doi
tuong khac 13: khach hang biét gi vé cac thuc thé khac? va co bat ky kién thirc anh hudng
dén nhirng gi ho nghi vé thuong hiéu khi n6 tré nén lién két hoic lién két trong mot sd thoi
trang véi thuc thé khac nay? Vé mat ly thuyét, bat ky khia canh cua kién thirc c6 thé duogc
suy ra tir cac don vi khac dé thuong hiéu. No6i chung, n6 c6 thé c6 nhiéu kha ning dé phan
xét hodc cam xuc chuyén tir don vi so vai cac lién két cu thé hon. Nhiéu lién két cu thé 1a
kha nang dugc coi 1a khong phu hgp hodc qué lién quan chat ché dén cac thyc thé ban dau
chuyén sang thuong hiéu. Qué trinh ma kién thirc lién két tir thyc thé khac co thé dugc
chuyén giao cho mot thwong hiéu trong bdi canh md rong thwong hiéu 1a qua trinh suy luan
phu thudc ph?ln 16n vao sttc manh caa LKTH hodc két ndi trong tam tri cia nguoi ti€u
dung giita cac thuong hiéu véi to chirc nao khac. Cang c6 nhiéu nguoi nhin thiy sy tuong
dong ciia cac don vi cho thwong hi¢u, nhiéu kha ning no 1a nguoi tiéu dung s& suy ra kién
thirc tuong tu vé thuong hiéu. Chon dé nhan manh céc yéu td nguén hodc mot nguodi cu
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thé, dia diém, hoac diéu phai dua trén nhan thuc ctia khach hang cua td chuc do, cling nhu
cach cac lién két, phan doan, hay tinh cam véi cac thuc thé c6 thé ¢ thé tré thanh lién két
voi thuong hi¢u hoac anh huong dén thuong hiéu hién tai cac lién két. Su dung tri thirc
thuong hi¢u tha cép 6 thé 1a mot phuong tién cua viéc tao ra mot diém quan trong cua su
khac biét so v6i ddi thu canh tranh hodc mot diém can thiét.

Mit khac, c6 thé c6 1an khi cac don vi duge lua chon dai dién cho mot sy khéi dau
cho thwong hiéu vi ¢ rat it néu c6 lién két chung hodc twong duong. bo tro xay dung
thuong hiéu chién luoc nhu vay c6 thé chién lugc quan trong trong viéc cung cap vi tri
mong mudn. Thach thirc ¢ day 1a dé dam bao phuong tién chuyén nhugng nhu vay ma kién
thire it déng dang cho thyc thé c6 hodc 1a mot anh huong truc tiép hodc gian tiép vé kién
thire thuong hiéu hién tai. Picu nay c6 thé doi héi cac chwong trinh tiép thi duoc thiét ké
khéo 1é0 ma vuot qua sy nham 14n cua khach hang ban dau hoic hoai nghi.

Tham chi néu khach hang mua vao lién két mot cach nay hay cach khac, sir dung tri
thire thuong hiéu thi cap c6 thé nguy hiém vi mot s kiém soét ctia hinh anh thuong hiéu
duge tir bo. Cac yéu t6 ngudn hodc nguoi ¢é lién quan, dia diém, hodc diéu chac chan sé co
mét loat cac lién két khac, trong do chi c6 mot s6 thiét 1ap nhé hon s€ dugc quan tam dén
cac nha tiép thi. Quan 1y qua trinh chuyén giao dé chi nhiing kién thirc pho thong c6 lién
quan tré nén gan lién véi thuong hiéu c6 thé kho khan. Hon nira, kién thire ndy c6 thé thay
d6i theo thoi gian khi khach hang tim hiéu thém vé to chirc nao, va nhing lién két, phan
doan, hodc nhirng cdm xtic mai thi trudng co thé khong thuén 1gi cho thuong hi¢u. Mot )
trong nhitng cach ma tri thirc thuong hiéu thir cip c6 thé bi lién quan dén thuong hiéu.

Céc chién lugc xay dung thuong hiéu boi cac NHTM ma lam cho mot san phim
hozc dich vu 13 mét yéu té quyét dinh quan trong ctia sitc manh lién két tir cac thuong hiéu
cho NHTM va bét ky thuong hiéu khac hién c6. Ba lya chon xay dung thwong hiéu chinh
ton tai cho mot san phém, dich vu méi cia NHTM: (1). Tao mét thuong hiéu moi; (2). Van
dung hoic sira d6i mot thuong hiéu hién tai; 3. Két hop mot thwong hiéu hién c6 va méi.

Thuong hiéu hién c6 thé lién quan dén thuong hiéu cia NHTM (Agribank) hoic
mot thuong hiéu san pham cu thé (san pham tiét kiém bac thang) va c6 thé bao gdm tén,
logo, biéu tuong. ... Trong pham vi ma cac thuong hi¢u dugc lién két voi mot thuong hiéu
hién co, nhu véi tuy chon 2 va 3, sau do kién thirc vé thuong hi¢u khéc cling c6 thé tro
thanh lién két voi thuong hi€u. Pac biét, mdt thuong hi¢u cia NHTM hoac Doanh nghiép
c6 thé 1a mot ngué)n von chu sé hitu thuong hi¢u nhiéu. Vi du, mot thuong hiéu cuia NHTM
6 thé go1 lén cac lién két thudc tinh san phém thong thuong, loi ich, hodc thai dg; con

ngudi va cac moi quan hé; chuong trinh va céc gia tri; va uy tin cia NHTM.
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Str dung mot thuong hiéu cia NHTM c6 thé ludn ludén khong c6 ich, tuy nhién, tiy
thudc vao nhan thirc va hinh anh lién quan. Nha quan tri thuong hiéu can xem xét nhiing
ru va nhuoc diém cua chién luge xdy dung thuong hiéu khac nhau, bao gém ca chién lugc
clia cong ty va gia dinh xay dung thuong hiéu, va kiém tra nhu thé nio céc loai khac nhau
ctia cac LKTH c6 kha nang cé thé dugc lién két véi mot san pham mai bang cach st dung
mot thuong hiéu hién tai mot cach nao d6 dé goi nhé t6i thuong hiéu san pham méi.

Cubi cung, can phai thira nhan ring cac thuong hiéu va cac NHTM thuong khong
thé tranh khoi lién két véi thé loai va nganh cong nghiép, trong d6 ho canh tranh, doi khi
v6i nhitng hau qua bat loi. Mot s6 nganh cong nghiép duoc dic trung boi ¥ kién khé chia,
nhung xem xét nhitng thach thirc phai d6i mat boi mot thwong hiéu trong nganh cong
nghiép dau khi, ma khach hang thuong xem trong mot anh sang tiéu cuc. Bdi dirc hanh cta
thanh vién trong hang muc, trong d6 n6 canh tranh, mot cong ty dau khi ¢6 thé mong doi
dé dbi mat v6i mot cong dong co kha nang dang ngo.

1.2.3. Cc thanh t6 ndi dung phat trién lién két thuong hiéu ciia ngin hang thuong mai

1.2.3.1. Kich bdy cdc yéu té khdc bigt, néi tréi ciia ngén hang thuwong mai

Hién nay, cdic NHTM chua thuc sy nhan thic sau sic duge mot cach rd rang vé
tdm quan trong ctia thuong hiéu NH. Do d6 chua c6 chinh sach dung dan va chién luoc
dé xay dung thuong hi¢u. Vay lam thé nao dé tao duoc dau 4n LKTH ddi v6i khach hang
qua nhiing ciu khau hiéu Slogan va cac diém nhan cua timg NH d6 ciing 13 nhitng diém
khac biét cta timg NH trong nuéc. Cac NH méi dang trong qua trinh khang dinh vai tro,
vi tri d6i v&i nén kinh té va ciing da cha y dén viéc xdy dung va phat trién thuong hiéu.
Vietcombank - v4i bé day kinh nghiém va qua trinh hoat dong lau nim - di timg budc
khang dinh duoc thuong hiéu: “Vietcombank - Chung niém tin viing twong lai” qua mot
loat cac dich vu thé manh nhu thanh toan quéc té, KD ngoai héi...; con Agribank lai
khang dinh quy mé 16n nhit ciia minh bang thwong hiéu “Mang phén thinh dén véi khdch
hang”, voi dia ban hoat dong phu khip ving nong thon dén thanh thi, trg gitp nong
nghiép va nong dan; BIDV la NH c¢6 thuong hi€u manh, hoat dong dau tu xay dung co
ban, phét trién ha tang...VietinBank ciing 1a mot trong nhitng NHTM 16n nhat Viét Nam,
truong thanh chu yéu trong linh vuc cong nghiép va thuong nghiép — NH di thay doi
slogan "Ndng gid tri cudc song”, ding ky ban quyén trén 40 nude trén thé gidi.

Trong thoi gian qua, nhiéu NHTM di dugc trao “Cip thwong hiéu manh”, hay

“Ngdn hang hoat dong tot nhat” hoic “Ngdn hang thanh todn tot nhdt” ...dugc trao boi
nhiing t6 chiic c6 uy tin trong va ngoai nudc cho Vietcombank, Vietinbank, Agribank,
BIDV, Techcombank... Ngoai ra, mot s6 NH nho nhung nho c6 chién lugc Marketing t6t
ma da thu hut dugc su cht y cua khach hang. Nhitng NHTM 16n, c6 thuong hi€u manh,
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nhit 13 cac NHTM NN d3 chap hanh nghiém tac cac bién phap diéu hanh chinh sach tién
t¢ ctia NHNN va bién phap chdng lam phat cua Chinh phu. Trong lic 13i suit ting cao,
nhiéu NHTM CP nh¢ tim moi cach ké ca viéc chay dua 1ai sut, ddy 1ai suat tién giri 1én
rat cao dé dam bao kha ning thanh khoan thi cic NHTM NN d3 di tién phong trong viéc
giam 13i sudt, vira giam nong cho thi truong, vira gép phan thao g& khé khian cho DN.
Cac NHTM NN giit uy tin thuong hiéu trong thdi budi lam phat vira qua c6 thé danh gia
& mot sb tiéu chi sau day: Thuong xuyén bao dam kha ning thanh khoan; Lii suat huy
dong theo dang chi dao cia NHNN, khong c6 hién twong chay dua ting 13i suat; Co du
ngudn von cho vay véi 1ai suat hop 1y (thuong 13 thdp hon cac NHTM khac); Nhig NH
coO uy tin va thuong hiéu manh déu di dat duoc nhirng ti€u chi d6: Vietcombank, BIDV,
Agribank, Vietinbank, Sacombank, Techcombank, HSBC...Viét Nam ciling chiu anh
hudng truc tiép cua cude khing hoang kinh té — tai chinh toan cau va phai tap trung dé
chbng choi voi nhiing tac dong d6 nhung nén kinh té nude ta ndi chung va nganh Ngan
hang Viét Nam van phai tiép tuc thuc hién hoi nhap quéc té theo cac diéu khoan ma nuéc
ta da ky két. Nhu vay, néu khing hoang kinh té toan cau kéo dai thi van dé hoi nhap va
xay dung thuong hi¢u ciing bi anh huong.

Nhung phéi nhan thice rang, viéc xay dung thuong hiéu khong chi 1a xdy dung
tiéng tim va uy tin mot cach chung chung ma con chii yéu 1a viéc xay dung mot NHTM
manh hon, hoat dong tdt hon, tao ra Thé - luc; Tri - luc ctia mdi NHTM. Trong diéu kién
hién nay, c6 hai van dé 16n dat ra: (i). cic NHTM phai tiép tuc phan déu dé giit viing
thwong hiéu cua minh trong cudc chién chéng khing hoang; (ii). ting cuong xay dung
thuong hiéu dé ting kha ning canh tranh va hoi nhép kinh té quéc té.

- Thir nhdt, tir kinh nghiém d6 v& cia mot s6 NH va dinh ché tai chinh 16n ciia My
(khoi ngudn cua khing hoang vira qua) va tir kinh nghiém giai ctru thi trudng, kich cau
kinh té, ddm bao an sinh xa hoi cia My va cac nudc bi anh huéng ning né cua khing
hoang vira qua cho ching ta nhitng bai hoc va nhiing cong viéc phai chu trong sau day:
(1). Hoan thién chién lugc quan tri rui ro, trong dé chu trong: kha nang thanh khoan, hé
sO di1 von (hé s6 CAR), cac yéu t6 quan 1y tai san No, tai san C6; (2) Tang cuong quan 1y
tin dung, xiét chit cac thu tuc vay von, khong vi cho vay hd tro 13i suit ma néi long diéu
kién tin dung; (3). Tang cuong tinh Chuyén nghi¢p - Minh bach - Hi¢u qué trong hoat
dong, di doi voi tdng cuong kiém tra, kiém soat noi bd dé tu bao vé minh truée nhiing
song gi6 tir bén ngoai; (4). Tiép tuc quang ba thuwong hiéu, LKTH bang viéc: (i). Day
manh cho vay kich cau kinh té dat hiéu qua cao; (ii). Xay dung va cho ra doi cac san
pham, dich vu tién ich méi; (iii). Quang b4 hinh anh NH va san pham, dich vy mdi trén
cac phuong tién thong tin dai chung; (iv). Vira thyc hién tét nhiém vu kich ciu, vira chii

trong van d€ an sinh xa hoéi, dau tu cho vung sau, xa, nhitng noi c6 nhiéu ho doi nghéo...
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- Thir hai, LKTH d dap Gng yéu cau hoi nhép kinh té qudc té. Ngoai nhirng viéc
da dé cap & trén (d6 vira 1a vAn dé trude mat, vira 13 viéc lam thudng xuyén trong xay
dung thuong hiéu, LKTH ciia hé thong NHTM Viét Nam) thi van dé tién quyét trong xay
dung va phat trién thuong hiéu thoi ky hoi nhap kinh té qudc té 12 cac NHTM can chu
trong ting von tu co dé tré thanh nhitng NHTM du 16n, di kha ning canh tranh trong
diéu kién hoi nhap. Thuong hiéu NH luc nay phai lién két véi nhitmg NHTM hudng t6i
tao su khat biét ciia timg NHTM c6 quy mé 16n ngang tim véi nhitng NHTM 16n trén thé
gidi va trong khu vuc. Dé xdy dung hinh anh dep va thuong hiéu tbt, cic NHTM can tiép
tuc ddy manh cong tac Marketing NH, can lam tét cong tac LKTH gén voi quang ba san
pham, xay dung logo, ding ky ban quyén thwong hiéu véi cac nudc trén thé gidi; Viéc
quang ba san pham khéng chi dimg ¢ nhiing viéc quang cdo, tuyén truyén trén cac
phuong tién thong tin dai ching ma con thé hién tiém luc hd trg va tai tro mot cach da
dang va phong phu.

Mt khéc, cac NHTM can xay dyng va hoan thién chién lugc KD theo yéu cau hoi
nhép kinh té quéc té va hién dai hoa, da dang hod san phém, phat trién manh hon cac tién
ich NH, thay d6i manh co ciu d@)ng thoi ¢6 ké hoach dao tao, boi dudng, xay dung dé co6
d6i ngii can bo chuyén nghiép, dap ting yéu cau cua su phat trién. LKTH giup NHTM
phan doan thi truong, dinh vi va khac bi¢t héa ctua dich vu san phém NH minh. M6i san
phém, dich vu mang thuong hiéu khac nhau can phai co su lién két hay lién minh lai voi
muc dich an toan va hiéu qua nhim cung cip cho khach hang nhirng gia tri khic nhau.
LKTH déng mot vai tro tich cuc trong chién luoc phan doan thi truong. NH dua ra mot
td hop nhiing thudc tinh ly tudng vé thé manh, loi ich va dic trung cua san phém, dich vu
sao cho chung phu hop véi tirng nhom khach hang cu thé. Tir d6 tao ra nhitng d4u hiéu va
su khac biét nhat dinh trén ting loai san pham dé thu hat sy chu ¥ cta nhitng khach hang
tiém nang. Tuy nhién, danh gid mot cach bai ban, hé théng NHTM Viét Nam hién nay
chua thuc sy c6 mot thuong hi¢u t6t, chwa mét NHTM nao tao duge sy “tin” va “cay”
cao cho khach hang. Pon 1€ méi c6 vai san phém dich vu duogc xa hoi chép nhan va su
dung rong rdi, nhu thanh toan qudc té, phat hanh thé cua Vietcombank, Vietinbank,
BIDV, HSBC,...; mdt s6 san pham béan 1& cua Techcombank...; Di véi ving nong thdn,
ving sdu, viing xa cac hoat dong huy dong va vay von nguoi dan biét dén 1a Agribank,...
Nhung nhin chung, thuvong hi¢u cia NHTM Viét Nam con mo nhat.

- Thit ba, X4y dung LKTH dé dap tmg hoi nhap kinh t& quéc té. Hién nay, LKTH
v6i cac nha quan 1y da va dang tac dong rat manh va c6 hiéu qua cao gy duoc tiéng vang
trén TTTC tién té gitip cho NHTM vén dung va phat huy duoc thé manh ciia minh huéng
tGi phat trién thuong hiéu bén viing trong 1ong cong chiing muc dich cudi cung dé dinh vi
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va tao dugc chd dung cta minh trén thi trudng va vuot qua tin don that thiét..., dién hinh
qua céac trudng hop cu thé sau day:

- M¢t la, Nguyén Thong déc NHNN Lé Pirc Thuy xuat hién trude bao chi vao
thoi diém thang 10 nim 2003, 6ng dung ra bao dam cho NHTM CP A Chiu (ACB),
cling nhu c4 nhan Téng Giam dbc cua ACB khi NH nay bi phao tin d6n nham 1a c6 khuét
tat va dang tau tan tai san, 1anh dao NH dang chuan bi trén ra nudc ngoai. Ong Lé Pirc
Thuy d3 cam két cho ACB 1a mot cam két cu thé néi rd NHNN sé ddp ing day di moi
nhu cau ciia ACB dé ACB thuc hién cdc cam két cia minh la bao dam an toan tién guiva
moi loi ich cua khach hang. Hai la chi tra ddy du, dung hen moi nhu cau rut tién cua
ngueoi giri khi ¢é nhu cdu rit. D6 1a mot cam két cu thé dbi véi mot NH, ding chirc nang
ciia mot Thong d6c NHTW trong viéc bao dam an toan cho hoat dong NH. Su kién
LKTH ACB véi nha quan 1y d3 gitp cho ACB lay lai dugc niém tin ctia cong chiing khi
c6 tin don that thiét xay ra.

- Hai 13, Nguyén Théng d6c NHNN Nguyén Vin Binh di tra 1i chat van cia cac
Dai biéu Qudc hdi. Cau hoi chit van da tap trung vao cac van dé: thi truong tién té, thi
truong vang; giai quyét ng xau; tai co cau lai hé thong NH; ty gia...Qua cau tra 10i cia
Théng ddc dd khang dinh NHNN di str dung cac bién phap diéu hanh chinh sach tién té
dé giai quyét cac van dé vé TTTC mot cach co loi cho nén kinh té, ngudi dan...Qua tra
101 ciia Théng d6c di khich 18 va gitp cho nguoi dan yén tim, tin trdng vao nén kinh té
Viét Nam sé& tot hon trong twong lai gan.

- Ba |3, Cén phai ting cudng sap nhan NH lai véi nhau tao ra NH méi ¢6 quy md
vén ciing nhu s6 lugng Chi nhanh tang 1én... Tuy nhién cac NH c6 quy md nho 1én di
theo hudng sap nhap thanh moét NH c6 quy md 16n hon. Nguyén Théng déc NHNN
Nguyén Vin Binh cho rang: “‘dé ton tai va phat trién, cdc ngan hang nhé khéng con
cdach ndao khdc ngodi con duwong M&A. Vi thé, ngay tir thoi diém nay, cac ngdn hang nén
tim déi tdc dé M&A”. Pay ciing 1a cach tiép cdn mai vé hoat dong LKTH nham tao 1én
su 16n manh ciia NHTM sau khi da hoan thanh sap nhap.

Pé xay dyung hinh anh dep va LKTH t6t, cic NHTM can tiép tuc diy manh cong
tac arketing gan véi quang ba san pham dich vu, xdy dung logo, slogan dang ky ban
quyén thuong hidu véi cac nuéc trén thé gidi; Khong ¢ nhitng viéc quing cdo, tuyén
truyén trén cac phuong tién thong tin dai chung ma con thé hién tiém luc hd tro va tai tro
da dang va phong phu. Mit khac, cac NHTM can xay dung va hoan thién chién lugec KD
theo yéu cau hoi nhap kinh té quéc té va hién dai hoa, da dang hoa san phém, phat trién
manh hon céc ti€n ich cia NHTM, thay d6i manh co cau d@)ng thoi ¢6 ké hoach dao tao,
bdi dudng, xdy dung dé c6 doi ngii can bd chuyén nghiép, dap tmg yéu cau cta sy phat
trién trong thoi ky hoi nhép kinh té.


http://vi.wikipedia.org/wiki/T%E1%BB%95ng_Gi%C3%A1m_%C4%91%E1%BB%91c
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Tom lai, Kich béy cac yéu td LKTH khéac biét ndi trdi cia NHTM s& dem lai
nhiing gia tri kho do dém duoc trong KD tién té, cac NHTM Viét Nam can phai nd luc
hon nira trong viéc khrflng dinh thé manh va LKTH ctia minh. Dé cac NHTM c6 thé vuot
qua thach thirc hién tai, chuan bi cho su phat trién 1au dai, LKTH bén viing, co quan quan
1y nha nuée vé NH.

1.2.3.2. Kich bdy cac yéu té vong dia Iy, xudt xir

Bén canh nhitng cong ty noi san xuit san pham, nudc hodc vi tri dja Iy ma noi
duogc coi 1a ngudn gbe ciing c6 thé trd nén gin lién v6i thuong hiéu va tao ra nhirng lién
két. Nhiéu qudc gia di trd nén ndi tiéng véi chuyén mén trong cac loai san pham nhat
dinh hodc biéu trung cho mét biéu tugng nao do.

Theo ghi nhan cua nhiéu ngudi, thé gidi dang trd thanh mot "chg van hoa", noi
khach hang c6 thé lua chon cac thuong hiéu c¢6 ngudn goc & cac nudc khac nhau dua trén
niém tin cta ho vé chat luong ctia mot sb loai san phém tr mot s quéc gia hodc céac hinh
anh ma ho nhan biét dugc. Do d6, mot khach hang tir bat ctr noi nao trén thé gidi c6 thé
chon dé mic bd quan 4o Y, tap thé duc trong giay thé thao My, nghe dia compact Nhat
Ban, 14i mot chiéc xe hoi Ptic, hay udng bia Anh. Chon thuong hiéu véi cac mdi quan hé
quéc gia manh co thé phan anh mot quyét dinh than trong dé t6i da hoa tién ich san phém
va trao d6i hinh anh ban than dua trén nhiing gi nguoi tiéu dung tin vé cac san pham tir
cac nudc do.

Do d6, mét sb thuong hi¢u cé thé tao ra mot sy khac biét 16n, & mot g6c do nao
d6, boi vi nhan dang ciia khiach hang va niém tin vé nudc xuat xi. Vi du, hiy xem xét
nhitng thuong hiéu va cac nudc lién quan chit ché sau day: Giay Nike thé thao ctia Hoa
Ky; Nudc hoa Chanel cua France; But-Mont Blanc cta Thuy Si; Xe BMW cua DPrc...

Bén canh thuong hiéu xuét x qudc gia, cac ving dia Iy LKTH ciing c6 thé co,
chéng han nhu cac bang, khu vyc va thanh phé. Thiét 1ap mot LKTH vung dia 1y hodc
nude, xuat xtr c6 thé duge thuc hién theo nhitng cach khac nhau. Tén vung mién thuc su
c6 thé duoc nhiing vao trong tén thuong hiéu.

Boi vi nd thuong 14 mot hinh thirc phap 1y can thiét cho hinh anh nudc xuat xt
hién thi rd rang trén san pham hodc bao bi, cac LKTH dén nudc xuat xir hau nhu ludén
luén c6 kha ning duoc tao ra tai thoi diém mua hang va anh huéng dén cac quyét dinh
thuong hi¢u d6. Cau hoi dit ra thyc sy tré thanh mdt trong nhiing trong tam tuong ddi va
vai trd cia nude xuit xi hodc khu vue dia 1y khac trong subt chuong trinh tiép thi. Tro
thanh lién két chit chd véi mot nude xuit xtt hodc khu vue dia Iy cu thé 1a khong phai
khong c6 nhugc diém tiém nang. Sy kién hodc hanh dong lién quan dén nudc nay co thé

bo1 ddm nhan thirc cua nguodi dan.
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Cudi cung, wa thich cia mot lién két cia mot nude hodc ngudn goe phai duge xem
xét ca tir goc do trong va ngoai nudce. Tai thi trudng trong nude, thi ngudn gde nhan thirc
c6 thé khudy dong nhitng khai niém yéu nudc ctia khach hang hodc nhic nhd ho vé qua
khir ciia ho. Nhur thwong mai quéc té phat trién, khach hang c6 thé xem thuong hiéu nao
d6 theo cach biéu twong quan trong ctia di san vin héa riéng cia ho va ban sic. 1oi kéu
goi yéu nude d dugc co sé cua chién lwge Marketing trén toan thé gidi. Loi kéu goi yéu
nuée, tuy nhién, c6 thé thiéu tinh doc ddo va tham chi duge lam dung.

1.2.3.3. Kich bdy cac yéu t6 kénh phan phéi

Céc yéu to sau ddy can phai duoc nghién ctru k¥ trudce khi tién hanh qui trinh chon
Iwra kich bay cac yéu t6 kénh phan phdi. Cu thé: Xac dinh thj trudng muc tiéu; Xac dinh
muc tiéu marketing, dung lugng thi truong, thi phén, lo1 nhuan...; Tai chinh va nhan luc
cho kénh phén phdi; Do dai cua kénh phan phdi, cach quan 1y kénh phan phdi, phuong
thirc phan phdi.

Céc yéu té anh huong toi viéc lwa chon kénh phan phdi c6 thé duoc viét tit bing 6
C: Cost (chi phi); Capital (von); Control (kiém soat); Coverage (su bao phu thi truong);
Character (dic diém); Continuity (su lién tuc).

Khi tién hanh toan bo chién lugc phan phdi, mdi mot C trong 6C nodi trén déu gop
phan tao nén tinh hiéu qua va tiét kiém cua chién lugc.

().Chi phi:

C6 hai kiéu chi phi kénh phan phdi: chi phi dau tu ban dau dé thiét ké/hinh thanh
kénh phan phoi va chi phi tiép theo dé duy tri va phat trién né. Loai chi phi tht 2 gém chi
phi truc tiép cho nhan vién giao dich cua DN (ké ca NHTM) hoac dudi dang lgi nhuan,
tién 14i hodc 14 tién hoa hong cho cac trung gian phan phdi san pham, dich vu. Cac chi
phi cho marketing (mot phan quan trong trong d6 1a chi phi cho kénh phan phdi) 1a su
khac biét hoan toan giira chi phi san xudt hang hoa va chi phi cudi cing ma ngudi tiéu
dung tra cho san pham, dich vu.Hién nhién 1a NHTM c6 thé khong st dung trung gian
tham gia vao hoat dong phan phdi, nhung khong co cich nao khong chi phi cho hoat
dong phan phdi. Trén thyuc t&, NHTM chi ¢ thé giam bét chi phi cho hoat dong phan
phéi bang cach thiét 1ap cac kénh phan phdi ngin hon.

(ii). Yéu cdu vé von:

Viéc phan chia tai chinh ctia chién luge phan phéi thuong bi bo qua. Cac yéu t6 tai
chinh quan trong ctia chién lwgc phan phéi 13 vén va tién mat lién quan téi viée sir dung
mot loai trung gian dic biét nao d6. Su dau tu von tdi da thuong 1a trong truedng hop cdng
ty thiét 1ap cac kénh phan phdi hay luc lugng ban hang ciia chinh minh. Viéc str dung céc
trung gian phan phdi hodc nhitng nha budn c6 thé lam giam nhu cau dau tu bang tién mit
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cho kénh phan phdi, nhung lic nay nha san xut thudng phai cung cip cac thong tin vé
hang hoa, cac khoan tin dung, ké hoach phan phéi san pham ...

(iii). Kiém soat:

NHTM cang tham gia nhiéu vao hoat dong phan phdi thi cang c6 co hoi kiém soat
kénh phan phdi chit ché hon. Néu NHTM sir dung nhan vién ctia chinh NHTM, thi sé& ¢6
kha ning quan 1y hoat dong phan phdi mot cach tét nhat. Tuy nhién, diéu nay s& doi hoi
nhiéu chi phi va d6i khi khong thuc té va kém hiéu qua. Mbi kiéu kénh phan phbi s& yéu
cau cac mirc do kiém soat khac nhau. Néu kénh phan phdi cang dai, thi kha ning kiém
soat gia ca, khoéi luong hang héa, hoat dong xtic tién ban hang, cling nhu nang luc hoat
dong ctia thanh phan trong kénh phan phdi cang giam. Néu NHTM khéng c6 kha ning
giao dich truc tiép t6i khach hang cudi cung tiéu chuan khit khe lya chon cac trung gian
phan phéi 14 diéu duy nhat NHTM c6 thé 1am dugc.

(iv).Su bao phu thi truong:

Mot yéu to quan trong khac anh hudng t6i viéc lua chon kénh phan phdi 1a sy bao
phu thi truong dé co thé cung cép duogc nhiéu san phém, dich vu ra thi truong, dat duoc
thi phﬁn nhét dinh va thim nhap duoc thi truong mong muén. Mirc d6 bao phu thi trudong
6 thé duoc danh gia ¢ trén ban dd dia li va/hodc tir cac phan doan thi truong. Yéu cau vé
kha ning bao phu thi trudng s& khac nhau d6i voi hé théng phan phdi trong thoi gian nao
d6. Co rat nhiéu NHTM khong c6 gang tim cach bao phil toan bo thi truong ma chi quan
tAm tGi viée dap ing nhu cau ctia mot s6 trung tdm dan cu chinh, Dé c6 thé bao phu toan
bo thi truong, mot NHTM co thé sur dung cac chu thé khéac nhau cta kénh phan phéi nhu
lyc lugng giao dich ctia chinh NHTM.

(v). Béc diém:

Hé thong kénh phan phdi duoc chon phai phit hop voi dic diém cia NHTM va cac
thi truong ma n6 dang KD. Pac diém cua san phém, dich vu cling dugc xem xét dén khi
lyc chon kénh phan phéi, vi du nhu dic diém bao mat cta san phém, dich vu phuc tap, su
phtc tap ctia qua trinh giao dich, cac dich vu di kém san pham ciing nhu gié tri cta san
pham. Nguoi quan 1y kénh phan phdi phai nam duoc nhiing thay doi vé cac kiéu kénh
phan phdi; khong thé cho rang khi mot kénh phan phdi da phat trién phu hop véi dic
diém cia NHTM va thi truong thi khong can phai thay doi gi nita. Hién nay, xu hudng
trén thé gi6i 1a mo rong chung loai san pham, dich vu trong mot kénh phan phdi, lién két
phan phbi va tién hanh hoat dong Marketing siu rong. Nhu vay, néu NHTM khéng chua
t61 xu huéng phat trién cua hinh thirc giao dich tu phuc vu, 13i suét, sy gia ting canh
tranh giita cac chi nhanh. . .thi c6 thé mét di mot s6 phan doan thi truong vi cac kénh phan
phéi cia NHTM c¢6 thé khong con phan anh dung dic diém cua thi truong.
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(vi). Sy lién tuc:

Céc NH thuong gip phai kho khan trong viéc duy tri kénh phan phdi trong thoi
gian dai. Do vay, cac NHTM phai ¢6 ging cing cb long trung thanh cta cac thanh vién
trong kénh phan phdi dé hoat dong phan phdi dugc duy tri lién tuc.

Céc cau triic ctia kénh phan phdi c6 thé truc tiép anh hudng dén tai san cia thuong
hiéu NHTM cung cp béi nhirng hanh dong hd tro ma DN thue hién. N6 ciing duoc luu ¥
rang cac ctra hang ban gian tiép co thé anh huong dén gia tri thuong hiéu cua san pham
ma ho ban qua anh hudng dén tinh chét cac lién két duoc suy ra vé cac san pham trén co
sO céc lién két lién quan dén cac ctra hang ban 1é trong 4nh mét tam tri cta khach hang.

Vi nhiing lién quan dén loai san phém, chinh sach 1ai suét, chét lwong dich vu, cac
Chi nhanh, Phong giao dich c6 hinh anh thuong hi€u cua minh trong tam tri khach hang.
... Truc tiép hon hinh anh cua ho, nhiéu nha ban 1¢ tich cuc quang cdo va quang ba truc
tiép cho khach hang. Cho rang mot Phong giao dich c6 mot sb lién két trong tAm tri ctia
khach hang, cac lién két d6 c6 thé duoc lién két véi cac san pham. dich vu ma NHTM
cung cap hodc anh huong dén ciac LKTH hién tai cho cic san pham niay mot cach nao do.
Viéc chuyén giao cac lién két hinh anh ctra hang c6 thé 1a tich cuc hodc tiéu cuc ddi vai
mot thuong hiéu. P6i v6i thuong hiu NHTM c¢é uy tin, dang cap..., chién luoc ting
truong tu nhién 13 mo rong phong giao dich ciia ho bang cach khai thac cac kénh phan
phdi mai.

1.2.3.4. Kich bdy cac thanh t thirong hiéu hodc dong thurong hiéu (Co - Branding)

Mot trong nhimng cong cu d& LKTH ma cac NHTM sur dung 1a Hop tac thuong
hiéu (Co - branding), ddy ciing 1a cach tiép can kha méi cia LKTH [87], 1a mot xu hudng
KD dang hinh thanh dugc nhiéu NHTM nghién ctru va van dung, hang loat thuong hi¢u
ctia NH da két hop véi nhau nham tao ra su hop tac dé phat trién theo hudng bén viing va
on dinh, cu thé nhu sau:

- Thir nhat, Hop tac thuong hiéu 1a khai niém twong d6i méi trong von tir kinh
doanh va dugce sir dung dé khai quat mot loat hoat dong marketing lién quan dén hai hay
nhiéu thuong hiéu. N6 dugc goi 1a ddi tac thwong hiéu khi hai NH hinh thanh lién minh
dé cung lam viéc, tao ra sy hop luc vé Marketing. Mot dang hop tac thuong hi¢u dién
hinh 14 hai hodc nhiéu NH hop tac dé gan cac thanh phan nhan dang thuong hi¢u, nhu
logo, slogan, tén hi€u ctia cdc NH vao mot san phém nao do. Muc dich cua hop téac
thuong hi¢u la két hop strc manh cua hai hoac nhiéu thuong hi¢u dé gia tang su vuot troi,
duoc cu thé hoa, mot s 1oi ich cua hop tac thuong hi€u, nhu mo rong nhiéu khach hang;
dat loi ich tai chinh; dap ung nhu cu cua khach hang; tang cuong vi thé canh tranh...;
chang han: Hop tac trong quang cdo, truyén thong vé san pham, dich vy nhu Siéu thi
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giam gia néu thanh toan qua Thé tin dung cta BIDV, Vietcombank, Vietinbank,
HSBC...(cung st dung dia diém, cho phép str dung san pham, dich vu ctia nhau, ching
han nhu: Rut tién qua cdy ATM cua NH khac day dugc goi 1a lién két the...

Hop tac thuong hiéu NH nuéc ngoai va NHTM Viét Nam; Gan day, nhiéu thuong
hiéu cuia NHNNg d3 hop tac véi cac NHTM trong nuée, diéu nay mang lai loi ich cho
cac bén nhu HSBC véi Techcombank...Déi véi cac NHNNg, hop tac thuong hiéu giup
ho khai thac thi truong méi v6i chi phi thip nhat; ¢6 cach tiép can thich hop khi NHTM
tim kiém phan hoi nhanh hon; thu nhap tir tién ban quyén; chia sé rui ro; tao tiém ning
phat trién cac mbi quan hé hop tac trong tuong lai. Bdi véi cac NHTM Viét Nam, ho c6
duoc nhitng loi ich sau: tiép can vdi ngudn lyc tai chinh méi; gia ting su tin tudng cua
khach hang vao san pham, dich vu tai chinh...

- Thit hai, Xu huéng hop tac thuong hiéu: 12 mot hudng di tét dé giup cac NHTM
Viét Nam xay dung, duy tri va phat trién thuong hiéu ciing nhu phat trién kinh doanh, Co
4 dang hop tac thuong hi¢u, do la:

(a). Hop tac thuwong hiéu thanh phan cdu thanh 13 hinh thtc tao ra gia trji thuong
hiéu cho nguyén vat liéu, cac thanh phan chira trong cac san pham khac...);

(b). Hop tac thwong hi¢u cung DN la hinh thirc cuing mot DN quang ba mot lac
cho nhiéu thuong hi€u, vi du nhu Eximbank va Nguyén Kim, MobiFone - TPBank,
Sacombank va Vién Thong A dé tao ra san pham thé giup khach hang sir dung thé cta
Sacombank dé mua hang & siéu thi ciia Vién Thong A kém theo mot s6 dic quyén cung
su ra do1 cua cdc mang ludi hgp tac giao thuong online...

(c). Hop tdc thwong hiéu lién doanh 13 hinh thtrc hai hoic nhiéu DN lién minh
chién luoc v6i nhau dé quang ba mot san pham cho mot ddi twong khach hang muc tiéu.
Vi du dién hinh trong hop tac nay 1 NHTM cing hop tac voi Tong cong ty xay dung
trong viéc lién két xay dung Chung cu cao cap, NH bao dam ngudn vén, va thu tién cua
khach hang); tao ra san pham dong thuong hi¢u (Vietinbank — Otofun...); xdy dung
thuong hi¢u ca phé Trung Nguyén [35].

(d). Hop tdc thwong hiéu da tdi tro 13 hinh thire hai, nhiéu DN, nhiéu thuong hiéu
hop tac voi nhau theo hinh thirc tai tro dé quang ba cho cac san pham dich vu va thuong
hi€u cua nhau, nhu chuong trinh hang Viét Nam chét lugng cao, cd nhiéu thuong hi¢u
cung tham gia dé quang ba. Dé hop tac thuong hiéu that sy hiéu qua, sau diy 1a mot vai
diém can luu y. D6 1a: (i). im kiém cac thuong hiéu bd sung cho nhau; (ii). tim kiém su
hop luc giita cac san pham, dich vu; (iii). gitp mé rong khach hang; (iv). dam bao Ban
lanh dao cic bén tuong thich, théng nhat quan diém; (v). bat ddu & quy mé nho, trude khi
nhan rong. Dién hinh 1a viéc sap nhap cac NHTM lai v6i nhau tao 1én NHTM cé quy md
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16n hon. .. va rit nhidu dang thirc khac nhau nita. Phat trién hop tic thuong hiéu s& mang
lai su két ndi rét tot giita thuong hi¢u va bo nhé khach hang va cong ching.

Lanh dao cac NHTM can phai hiéu biét diy du vé hop tac thuong hiéu va p dung
hi€u qua hinh thurc nay sé giup cho cic NHTM xay dung thuong hi¢u viing manh va gia
tang hiéu qua KD, do viy, diy 1a mot xu hudng tdt cAn quan tim. Ngoai ra, sy hd trg cua
cac co quan, ban, nganh, cc hiép hoi lién quan ciing hét stc can thiét dé giup cac thuong
hiéu Viét trién khai tot hop tac thuong hiéu [87].

* Hop tdc thwong hiéu: Nhu d3 dé cap trude do, mot san phAm moi 6 thé tro nén
lién két voi mot thuong hiéu cta cong ty hodc gia dinh hién c6 ma da thiét lap riéng cua
minh cta céc lién két nay thong qua mot chién luvgc mo rong thuong hi¢u. Thuong hi¢u
hién tai cling c6 thé lién két don bay bang cach lién két ban than voi cac thuong hiéu
khac hién c6 ctia cong ty gidng va khic nhau:' Hop tac thwong hiéu - hay con goi 1a
thuong hiéu bo hodc thuong hiéu lién minh - xay ra khi hai hay nhiéu thuong hiéu hién
duoc két hop thanh mot san pham chung hodc duoc ban trén thi truong v4i nhau trong
mot s6 thoi trang. Mot trudng hop dic biét ciia chién luge nay 1a xay dung thuong hiéu
thanh phan, dugc thao luin trong phan tiép theo.?

Tom tit cac vu diém chinh va bat loi ctia ddng x4y dung thwong hiéu va cp phép.
Uu diém chinh dé cing xay dung thuong hiéu 12 mot san pham cé thé duoc doc dao va
thuyét phuc vi tri boi dic hanh cua nhiéu thuong hiéu c6 lién quan. Hop tac thuong hi¢u
6 thé tao diém hép dan hon cua su khac biét hay diém chén 1&, hodc ca hai, cho thuong
hiéu hon c6 thé di khac kha thi. Két qua 13, déng xay dung thuwong hiéu co thé tao ra
doanh thu 16n hon tur céc thi truong muc tiéu hién c6 cling nhu cac co hdi khac mo véi
khach hang va cac kénh truyén hinh méi. Hop tac thuong hiéu c6 thé giam chi phi gisi
thiéu san pham bai vi hai hinh anh néi tiéng duoc két hop, ddy manh viéc ap dung tiém
nang. Hop tac thuong hiéu ciing c¢6 thé 1a mot phuong tién c6 gia tri dé tim hiéu vé khach
hang va lam thé nao cac NHTM tiép can ho. Trong muc phan biét kém dic biét, hop tac
thuong hiéu c6 thé 1a mot phuong ti¢én quan trong cua vi¢c tao ra: mot san phém dac biét.

1.2.35. Kich bdy cac phét minh, sang ché dich vu, cong nghé ngan hang thurong mai

Qua tu liéu va khao sat tai mot s6 NHTM ¢ nuée ta hién nay, c&c NHTM NN va
mot s6 NHTM CP tiép tuc déy nhanh tién d6 hién dai hoa cong nghé NH, phat trién
manh dich vu NH ban 1€, nang cao kha nang canh tranh trudc xu thé mo cira va hoi nhap.
Vé hién dai héa cong nghé NH va h¢ théng thanh toan cua cac NH tham gia da dugc
nang han 1én mot budc vé quy mo, tdc do, chat lugng va tinh an toan so véi trude do.

Véi viée trién khai nhiéu dé an vé cong nghé, NHTM di dat duoc bude tién 16n
trong viéc hién dai hoa va nang cao chat lugng dich vu ngang tam véi NH quéc té trong
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khu vuc va duogc coi la NHTM hang dau Viét Nam vé hién dai hoa cong ngh¢. Hang loat
cac san pham dua trén nén tang cong nghé hién dai da duoc dong dao cac doanh nghiép,
cong chung don nhan va gay duoc 1ong tin ctia x3 hoi, gop phan cai thién van minh thanh
toan khong dung tién mat ¢ nudce ta, nhu: cac dich vu thuwong mai dién t@¢ V- CBP,
Internet Banking, E-Banking, Home- Banking.... Cac sian phdm méi dugc tung ra trén thi
truong, nhu: chimg chi tién giri dai han, ky phiéu 14i sudt, quan 1y thu chi trén tai khoan,
phat trién cac chirc ning quan 1y dong sé hitu s6 tiét kiém, chuyén nhuong s6 tiét kiém...

Cac Phim mém mady tinh hién dai, tu dong, giao dich tic thoi, dam bao chinh xac
va an toan cao. Cac dich vu NHTM hién dai di dugce trién khai, nhu: Home banking, gutri
tién mot noi rGt & nhiéu noi, Smart account,.... Cac dich vu NH tién ich phuc vu cho
dong dao doanh nghiép va nguoi dan, nhu: thanh toan qubc té, thanh toan va chuyén tién
dién tr trong nudc, kinh doanh ngoai t¢,... thu hut véi $6 luong khach hang tang nhanh
do 4p dung cong nghé moi trong cac nghiép vu, tao tién dé cho NHTM nay thanh lap
Trung tam tai trg thuong mai — tai trg XuAt nhap khau déau tién & nudc ta.

NHTM m¢ rong pham vi chi nhanh thuc hi¢n cong nghé giao dich mot ctra, ing
rong rong rii phan mém cong nghé hién dai méi trong quan 1y va giao dich véi khach
hang, trién khai churong trinh chuyén tién nhanh toan cau véi t6 chirc Western Union, ...

* Vé phat trién dich vu ngdn hang: NHTM chip nhan thanh toan Thé tin dung
quéc té 13 Visa Card, Master Card, JCB Card, Dinner Club va American Express... va
phat hanh loai thé tin dung quéc té 1a Visa Card, Master Card va American Express... S
lugng thé tin dung quéc té do NHTM phat hanh nhiéu thé. D3 dwa ra cac san pham thé tin
dung Mastercard “coi ngudn” va Mastercard “Unembosed” v6i nhiéu tinh nang, chuan bi
quay thudng véi nhiing giai thuong hap din. NHTM ciing da phdi hop voi to chiic thé
qudc t& Amex va Viét Nam Airlines .... cho ra mat thé tin dung Bong Sen Vang véi
nhiéu tinh nang da dang va rat nhiéu 1gi ich cho chu thé nhu: duoc huong dich vu bao
hiém tai nan, strc khoé, du lich, trj gia 1én t&i 5.000 USD, va bao hiém hanh 1y tri gid dén
1.000 USD. Trong thoi gian dau cac cha thé s& dugc ting ngay 1.000 diém thuong vao
tai khoan GLP (Golden Lotus Plus) ma qua d6 chu thé s€ c6 co hdi dugc st dung nhiing
chuyén bay, nhitng dém nghi mién phi va cé co hoi tham gia nhiéu chuong trinh vu dai
dic biét khac. NHTM dang trién khai nhiéu ké hoach méi vé phat trién dich vu NH ban 1¢
tién ich trong toan quéc, dac biét 1a thanh toan ty dong hod don tién dién vai Téng cong
ty Dién luc Viét Nam trong toan quéc....Cac NHTM di phat hanh va thanh toan truc tiép
ddi vi mot s6 loai thé tin dung qué)c té, nhu: VISA, MASTER CARD.... Pi voi hé
théng NHTM cb phén, ndi 1én trong chién lwge dau tu hién dai hoa va phat trién dich vu
phai ké dén cac NHTM: A Chau, Sacombank, Techcombank, Eximbank, Sai gon Cong
thuwong, NHTMCP Phuong Nam, NHTMCP Quan ddi,...
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1.2.3.6. Kich bdy cac yéu té ngwoi bio tro thwong hiéu noi tiéng

Str dung ngudi noi tiéng va duoc ngudng mod dé cd dong cho san pham 1a mot hién
turgng phd bién c6 lich st marketing 1au dai. Nhitng loi ich c6 thé duoc dé cap nhu sau:
Thu hut sy ch ¥ ddi véi thuong hiéu; Thiét 14p cam nhan vé thuong hiéu thong qua
nhirng suy ludn ma nguoi tiéu ding c6 dugc vé ngudi ndi tiéng.

Khi lya chon mdt nguoi ndi tiéng dé bao trg thuong hi¢u, quan trong ddi voi nguoi
ndi tiéng phai dam bao duoc cic nhan td cuia ngudi ndi tiéng, nhdm muc dich dé cai thién
duoc nhan thirc, hinh anh va phan tng ddi v6i thuong hiéu. Cu thé, ngudi bao trg thuong
hiéu ndi tiéng nén c6 sy xuat hién thuong xuyén trén truyén théng dai ching va co duoc
mot tap hop cac lién két, cac danh gia, tinh cam thuan 1gi ciia cong ching ddi v6i ho. Mot
cac tot nhat, ngudi bao tro thuong hiéu ndi tiéng phai duoc xem 1a danh tin cay trén gop
do chuyén mon, su chan that, sy uva thich hay tinh hép dan, cling nhu c6 nhirng liét két cu
thé dem lai su thich (mg tiém tang cho san pham, dich vu. Thong thuong, dé cho thuong
hi€u it bi khach hang xét nét, cic NHTM hay lya chon nhitng nhan vat noi tiéng dé tao
dung lién két, gdy an tuong va thu hut cong chung. Hinh anh chinh tri gia lién két dén
BIDV, Vietcombank, Vietinbank....

Bén canh d6, nhirng bét loi khi stir dung nguoi ndi tiéng dé bao tro thuong hiéu 1a:
Nguoi ndi tiéng ciung lic bao tro cho qia nhiéu thuong hiéu dén ndi san pham dich vu
NHTM thiéu di y nghia trong tdm, hodc ngudi bao tro thwong hiéu xem nhu khong trung
thuc; Thiéu sy tuong thich gitta ngudi ndi tiéng va thuong hidu; Nguoi bao trg thuong
hiéu c6 thé gip kho khin hoic mat di sy ndi tiéng theo thoi gian, lam giam gia tri
marketing cho thuong hi¢u; Khach hang cam théy réng nhirng nguoi ndi tiéng chi lam
cong viée bao tro thuong hiéu vi tién, vi thé khach hang khong tin twéng; Ngudi ndi tiéng
c6 thé 1am xao lang su chu y dén thuong hiéu trong quang cdo, hoic khach hang cha y
dén cac ngdi sao ma khong nhé duoc thuong hiu trong quang céo.

* Pé khdc phuc nhitng bat lpi bat loi trén, nguoi noi tiéng phdi dwoc danh gid, hra
chon va sir dung mét cach chién hroe:

- Phai chon dugc ngudi ndi tiéng cé nhiing lién két thich ung véi thuong hiéu va co
tinh chuyén doi. Chéng han nhu Andre Agassi dugc chon lam nguoi bao trg cho Nike vi
tai nang trong thé thao va tinh cach hap dan, diéu nay wong thich véi hinh anh thuong
hiéu mong mudn dem lai cho ngudi tiéu dung;

- Cén phai c6 su twong thich giita thwong hiéu va ca nhan. Dé giam di sy nham 1an,
ngudi ndi tiéng khong nén quang cdo cho nhiéu thuong hiéu khac nhau;

- Nguoi noi tiéng phai duoc sir dung trong cac chuong trinh truyén thong dé nhan
manh lién két thich tng va khuyén khich sy chuyén doi;
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- Nghién ctru marketing phai dugc thue hién dé giup nhan dién nhitng Gng ctr vién
tiém ning va tao diéu kién cho viéc phat trién chuong trinh marketing ding dan.

Tom lai Sir dung nhitng ngudi ndi tiéng va ngudng mod dé quang ba san pham la
mot hién tuong phd bién rong rdi véi lich sir tiép thi 1au dai. Ly do ding sau nhitng chién
lwge nay 13 mot nguoi ndi tiéng c6 thé thu hit s chi ¥ dén thwong hiéu va dinh hinh
nhan thtc vé thuong hiéu dya trén nhimg hiéu biét ma khach hang dwa ra dua trén kién
thitc ho c¢6 vé ngudi ndi tiéng. Do d6, trong viée chon nguoi ding ky ndi tiéng, diéu
quan trong dbi voi nguoi nodi tiéng 1a du dé biét rang nhan thirc, hinh anh va phan hoi
cho thuong hi¢u co thé dugc cai thién. Dic biét, nguoi o uy tin nén c6 muirc do hién thi
cao va mot loat cac lién két, phan doan va cam xuc c6 ich. Ly tuéng nhat 1a ngudi ¢ uy
tin s€ dugc coi la c6 uy tin vé chuyén mon, su tin cdy, va su thich thu hoac hép dan,
cling nhu ¢6 cac lién két cy thé c6 tiém nang lién quan dén san pham.

* Cdc van dé tiem an khi sir dung ngueoi néi tiéng bdo tro thwong hiéu

C6 mot sb van dé tiém an khi lién két xac nhan nguoi ndi tiéng véi mot thuong
hiéu. (i). Thir nhdt, ngudi quang cdo ¢ uy tin c6 thé bi loi dung boi rat nhiéu san pham
ma ho thiéu bt ky san phém cu thé ¢ v nghia hodc chi dugc coi la qua co hdi hoac
khong chan thanh; (ii). Thit hai, phai c6 su két hop hop 1y giita nguoi noi tiéng va san
pham. Nhiéu sy chiing thuc trong qua khir dudng nhu khong thanh cong trong kiém tra
nay. (iii). Thit ba, ngudi ting ho nguoi ndi tiéng ¢ thé gip rac rdi hodc mat di tinh phd
bién, giam gia tri tiép thi ctia ho cho thuong hiéu. Do dé, lién két thuong hiéu véi két qua
ngudi noi tiéng trong mot sy thiéu kiém soat; Mot sd nguoi phat ngon trong nhitng nim
qua d3 gap phai nhitg kho khan phap 1y, cic van dé ca nhan hodc nhitng cudc tranh luin
vé mot s6 hinh thirc 1am giam gia tri tiép thi cta ho; (iv). Thit f, nhiéu khach hang cam
thdy rang nhitng ngudi ndi tiéng chi dang thuc hién viéc chung thuc cho tién bac va
khong nhat thiét phai tin vao hodc tham chi st dung thwong hiéu di duoc xic nhan.
Tham chi t¢ hon, mot sé khach hang cam thay rang tién lwong cho ngudi noi tiéng xuat
hién trong quang cdo gy ra mét chi phi ddng ké va khong can thiét cho thwong hiéu.

Cudi cung, nhitng nguoi ndi tiéng c6 thé 1am mat uy tin tir thwong hiéu trong céac
quang cao sao cho ngudi tiéu dung chu ¥ dén cac ngdi sao nhung lai gip kho khan khi
ghi nh¢ thuong hi¢u duge quang céo.

1.2.3.7. Kich bdy cac yéu t6 sw kign vin hoa thé thao va hoat dong tiv thién cong dong

Marketing su kién 1a mot phuong thic tao ra va cung c¢d nhan thirc cia ngudi tiéu
dung vé cac lién két then chét. Cac sy kién c6 riéng tap hop lién két va c6 thé két ndi voi
mdt thuong hiéu tai trg dudi mot s6 diéu kién. Mot thuong hidu dugc wu thich hon, c6 do
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tin cay cao hon hodc cé tinh chuyén mon cao hon néu duogc két ndi voi mot sy kién nhu
vin hoa thé thao va hoat dong tir thién cong dong.

Céc sy kién tai tro c6 thé gop phan vao tai san thuong hiéu thong qua viéc két ndi
v6i thuong hiéu va cai thién nhan thirc vé thuong hiéu, bd sung thém cac lién két méi hay
cai thién strc manh, mirc do thuan loi va doc ddo cua céc lién két da co6. Muc do chuyén
doi cac lién két tr sy kién sang thuong hi¢u phu thudc vao viéc céac su kién dugc lua
chon nhu thé nao, chuong trinh tai trg dugc thiét ké va thich hop vao chuong trinh
marketing tong thé ra sao dé xay dung tai san thuong hiéu.

Ly do dé tiép thi su kién va tai tro va cung cép huéng dan vé cach chon su kién
thich hop, thiét ké chuong trinh tai trg tdi wu va do luong hi€u qua cua tai trg ddi véi su
cong béng ctua thuong hiéu. Chuong trinh marketing su kién la mot cach dé tao ra hoac
cing cb nhan thirc cia nguoi tiéu ding vé céc lién két quan trong. Céc su kién co tap
hop céc lién két riéng co thé lién két véi mot thwong hiéu tai tro trong nhitng diéu kién
nhat djnh.

Céc phuong tién chinh ma mot sy kién co thé chuyén giao cac LKTH la dua trén
cac chiéu kich bay khic nhau cta sy tin nhiém. Mot thuong hiéu c6 thé cd vé co gia tri
hon hozc tham chi dang tin cay xtng dang hodc chuyén gia boi dirc hanh cia lién két véi
mét su kién. Céc su kién duoc tai tro ¢ thé gop phﬁn lam nén LKTH bﬁng cach tro thanh
thuong hiéu va nang cao nhan thuc vé thuong hi¢éu, thém cac LKTH moi, hodc tang
cuong strc manh, g1 thé va doc dao cua cac LKTH hién c6. Mic d6 chuyén doi dién ra s&
phu thudc vao su kién nao dugc chon va cach thirc chuong trinh tai trg dugc thiét ké va
tich hop vao toan bd chuong trinh tiép thi dé xay dung su cong bang cho thuong hiéu.

1.2.3.8. Kich bdy cac yéu té thudc bén thir 3

Cudi cung, can luu ¥ rang cac lién két thir cip co thé duoc tao ra bang nhiéu cach
khac nhau bang cach LKTH v&i cac ngudn ciia bén thir ba khac nhau thong qua cac hoat
dong nhu biéu duong céc thanh tich khen thudng, bai bao nghién ctru Vi du nhur con dau
Good Housekeeping da dugc xem nhu mot dau hiéu vé chét luong hang thap ky (cung
cap thay thé hodc hoan lai san phdm cho cac san pham bi 1i trong vong hai nim ké tir
ngay mua).

Nhitng xac nhan tir cac tap chi hang dau (vi du: tap chi PC), cac t6 churc (vi du:
Hi¢p hoi Nha khoa Hoa Ky) va céc chuyén gia (vi du nhu nha phé binh phim Roger
Ebert) rd rang c6 thé cai thién nhan thic va thai do ddi véi thuong hiéu. Cac ngudn cua
bén thir ba ciling c6 thé c6 tac dong & cap dia phuong hon.

Céc cdng ty duoc pham da thu hit cac bac si trong nhiéu nim dé ké don thude cua

ho. Trong loai thirc an cho vat nuoi tri gid 10 ty do la, sy tang trudng da duoc thuc hién
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v6i cac thuong hiéu "khoa hoc cao" hodc "nha thiét ké" siéu tan tinh, htra hen chét luong
cao hon va cac thanh phan bd dudng hon dya trén "nghién ciru tién phong trong dinh
dudng dong vat" duogc thiét ké cho gial doan "Hodc tudi tac. Nhiéu chu sé hitu vat nudi
mua thuong hiéu va san pham trén co sé nhimg khuyén nghi cia cac chuyén gia tha y.
Nhan thitc vé sttc manh cua bac si tha Y, Ché do an hoc cua Colgate's Hill va thuong
hiéu chum cua Procter & Gamble dd nhim muc tiéu cac bac sy thi y théng qua ngin
quy cho cac nghién ctru cua trudng dai hoc va cac khoa hoc dinh dudng. Hoa hong ban
hang van phong, va cac phuong ti¢n khac.

Trong mot vi du khac vé cac ngudn bén thir ba ctia dja phuong, véi cic may ban 1é
thudc 14 bién mat & nhidu thanh phd, cac cong ty thudc 14 ngiy cang co cac cira hang
bartender tai cac quan rugu thu hat nhitng ngudi tré tudi, nhimg ngudi uéng hip nhu mot
phuong tién tuong tac voi khach hang. Ho bién minh cho hang ngan d6 la chi tiéu trén
mot thanh don bdi thuc té 13 mot ngudi hut thude 14 trung thanh co thé chi tiéu hon
100.000 do6 la My trong subt cudc doi cua minh. La mot phén cua théa thuan, chu sé hiru
thanh s& st dung ngudn cung cip quay bar hién thi tén thuong hiéu va trong mét sb
truong hop khong ban hodc quang ba thuong hi€u canh tranh. Brown & Williamson, chi
tiéu 30 triéu do la mot nam cho chuong trinh thanh nhac trén toan quéc, d4 kiém tra hiéu
qua cuia né bang cach kiém phiéu va so sanh 4n tugng ctia thuong hiéu Lucky Strike véi
nhiing ngudi khong tiép xuc véi quang céo.

Céac ngudn cia bén thtr ba c6 thé dugc coi 1a cac ngudn dang tin cdy. Do d6, chung
thuong co trong chién dich quang céo va nd luc ban hang. Chi sé Hai long cta khach
hang d dugc cong b rong rdi ciia J.D. Powers and Associates gitip quang ba hinh anh
chat lwong cho cac nha san xuat 6 t6 Nhat Ban vao nhitng nim 1980 voi anh hudng tiéu
cuc tuong xing dén hinh anh chat luong cua cac doi thi tai Hoa Ky ctia chung toi.

Trong nhitng nam 1990, ho bit dau xép hang chit luong trong cac nganh cong
nghiép khéc, nhu cac hang hang khong, thé tin dung, xe cho thué va dich vu dién thoai.

Céc thuong hiéu duoc xép hang cao nhat trong cac danh muc nay bat dau co cac
giai thudng cua ho trong cac chién dich quang cdo nhiam thu hat khach hang va cong

ching phai quan tdm va chi ¥ dén san pham, dich vy ctia c6 uy tin trén thi truong.
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1.2.4. Cac tiéu chi danh gia hi¢u @ng tri thirc thwong hiéu

1.2.4.1. D$ magnh lién két thwong higu

Khi dénh gia d6 manh LKTH, nguoi ta c6 thé Iya chon do ludng don gian thong
qua 2 hoic 3 yéu t6 thuong hiéu va ciing c6 thé do ludng da yéu t6 v6i ma tran da dién.
Két hop cac bang danh gid va dinh vi nhan td, ching ta s€ c6 dugc mgt ma tran tuong tac
da nhan t6 nham x4c dinh d6 trong quan gitra cac nhan t6 thé hién trén ma tran danh gia.
Céc thuong hi¢u dugc danh gid thong qua vi tri dinh vi ma né dat dén dugc trén ma tran
nay. Dé do ludng duoc sirc manh LKTH, van dé quan trong 1a xac dinh day du cac lién
két dé tién hanh diéu tra va phan hoi tir tap khach hang muc tiéu, tir d6 xdy dung va dinh
hudng cac chién lugc tuong lai, cac hoat dong can dau tu hay huy bé. C6 mot s6 loai mo
hinh do ludong strc manh lién két thuong hiéu khac nhau nhu mé hinh LKTH tryc tiép
(direct associations model - DA model) (Keller, 1993), m6 hinh phuong phép binh
phuong nhé nhat (least mean squares connectionist model - LMS model) (Gluck and
Bower, 1988) va md hinh cic nhéan td thich tmng dua trén tu duy ly tinh (adaptive
character of thought rational, ACT-R model) (Anderson, 1993).

Trude hét chung ta c6 can biét dén trong mudi ndm nita thwong hiéu sé tré thanh
nhu thé ndo va né nam & vi tri ndo trong tim tri khach hang, diéu gi s& xay ra cho 10 - 15
nam tiép theo hay khong. Trén co sé nha lanh dao NHTM can phai xac dinh 1 rang tam
nhin cia mdt thuong hi¢u NH, ho s€ xac dinh nhiing lién két nao can cho 5 nim tiép
theo. Cac lién két gan lién véi viéc dinh vi thuong hiéu, xoay quanh gia tri ma khach
hang nhan duoc so v6i chi phi ma khach hang phai bo ra bén canh nhimg yéu t6 vé thé
ché, méi truong kinh doanh voi nhitng gia tri vo hinh ma cong ddng chap nhan. V& cin
ban céc lién két nham két ndi mot sy kién, mot hién tuong dén tam tri cua mot khach
hang, nhung s& c¢6 nhiing lién két manh va nhiing lién két yéu. Nhing lién két manh tac
dong tryc tiép dén thai d6 st dung san pham, dich vu cta khach hang, nhimng lién két yéu
s& can can nhac néu mudn c6 mot khoan dau tu dé xay dung lai hinh anh thuong hi¢u
trong tdm tri khach hang va coéng ching. Piéu quan trong 13 lién két phai tao ra duoc su
khac biét v6i d6i thu, gia tri phai dugc truyén tai qua nhitng gi goi 1a NH “gan giii” -
Agribank, “than thién” - BIDV, Vietinbank, “sang trong” - Vietcombank hoac “sanh
diéu” - Techcombank phai khac nhiing gia tri vo hinh d6 ciia ddi thi canh tranh.

Vi thé, tac gia luan 4n da dua ra 4 nguyén tic co ban trong viéc duy tri nhiing lién
két thuong hiéu cho c&c NHTM Viét Nam, cu thé nhu sau:

- Thir nhat, Néu Ngan hang chi nkdn manh dén mét LKTH duy nhdt d@é tré thanh
ly do sit dung sdan pham dich vu, dé khdch hang lién tuwong dén khi chon sir dung sdn
phcfm dich vu roi tdp chung vao thong diép dinh vi tac dong dén nhén thire cia tdp khach
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hang muc tiéu. Voi mac "luong thip" nén ciing khong thé thué dugc “ngudi giéi” nén
NHTM phai nhin lai kha ning canh tranh xuit phét tir ndi bo va kha ning khac biét héa
trén TTTC tién té dé hinh thanh théng diép dinh vi [28]. Str dung thong diép LKTH duoc
dinh vi dé tro thanh 1y do sir dung san pham, tién t&i giai doan cao hon 14 triét 1y hoa
thong diép dinh vi thanh triét 1y thuong hiéu. Nhu sir dung san pham dich vu Agribank

IR}

mang dén ‘‘Mang phon thinh dén khdach hang’’ thé hién dang cap thi sit dung san pham
ciia Vietcombank ‘‘Chung niém vui viing twong lai’’, Techcombank “‘Giit chon niém
tin”’, ACB “‘Ngdn hang ciia moi nha ... (chi tiét tai Phu luc 22);

- Thit hai, Tinh thong nhdt trong toan bé NHTM vé chwong trinh, con ngudi, cdc
qud trinh va cach thirc biéu hién. Su biéu hién ciia bd phan nay khong duoc khac véi bo
phan khéc trong viéc chuyén tai gia tri thwong hiéu dén khach hang [20]. Mot s6 NHTM
that bai vi tham vong qua 16n dan dén (phat trién tran lan cic san pham dich vu) trong
viéc thé hién da thuong hiéu, vi vay hon bao gio hét nha quan tri thwong hiéu phai dinh
vi va tai dinh vi lai vi tri hién thoi dé biét can 1am gi. Trong quan tri thuong hiéu noi
tuyén, phat trién LKTH phai dugc thim nhuan trong cac nhan vién dé tir 46 13 mot ngudn
truyén thong tot gioi thidu thuong hiéu ra bén ngoai. D6 1a ly do d¢ khang dinh 8 gid tri
cot 18i va triét 1y "khoi nguon sdang tao" ciia Ca phé Trung Nguyén [35]. Cu thé vé cac
triét 1y kinh doanh trong linh vuc ngan hang duogc thé hién chi tiét tai Phu luc 22.

- Thtr ba, Phdi ré rang va minh bach dé tranh sw hiéu nham vé cd tinh cia thwong
hiéu. Doi khi ciing can co sy thay doi, nhung sy thay doi bao gio cling kéo theo chi phi
rat 1on, vi vay trong khi nhitng lién két hién tai van con hiéu qua thi nén duy tri né va tap
trung vao né thay vi dua ra lién két méi dé 1am mo nhat di hinh anh ma né da nd luc gay
dung tir ban dau.

- Th tu, Phdi ldp danh muc cdc yéu t6 riii ro ¢é thé xdy ra dé qudn 1y. Céc rui ro
trong qua trinh 1am thuong hiéu dugc phan loai theo qué trinh thuc hién mdi hoat dong,
hoic duoc phan loai thanh rai ro thuan tay hay rui ro suy doan [54]. V& co ban, bat ky
mot yéu t6 khong chic chin nao cling ham chtra mét rii ro bén trong qua trinh 1am
thwong hiéu. Hiéu theo cach thirc nay nguoi ta dang c¢b gang hé thong hoa cac yéu t rui
ro ma qua trinh xay dung thuong hiéu cé thé gap phai.

Quan tri cac LKTH 1a mét cach tiép can tot giap NHTM Viét Nam xay dyng hinh
anh thuong hi€u trong nhan thirc ctia tdp khach hang, xay dung long trung thanh cta
khach hang dé tir d6 chiém linh cic phan doan thi trudng muc tiéu. Cach tiép can nay
khuyén khich str dung t6i da ngudn lyc cia NHTM va nhan manh dén kha ning khac biét
hoa, bién cac loi thé nay thanh lién két vé mat hinh anh tim thic dé dua thong diép dinh
vi tré thanh 1y do sir dung san pham, dich vu. Huéng phét trién cia cac nghién ctru vé
LKTH gin lién véi cac ing dung tao 1ap cac hé diéu khién vé LKTH theo md hinh mang
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than kinh dé co thé tién hanh cac hoat dong ra quyét dinh mot cach hiéu qua trong hoat
dong KD tién té cta hé thong NH. Hiéu 1d duoc cau tric kién thirc thuong hiéu hién tai
va mong mudn ciia khach hang 1a diéu thiét yéu dé xay dung va quan 1y tai san thuong
hi¢u. Nhu Gardner va Levy luu y trong mt bai bao marketing;

Hinh anh ctia mot san phém lién két véi thuong hiéu co thé duoc rd rang hodac mo
ho; N6 ¢o thé khac nhau hodc don gian; N6 c6 thé 1a cuc ky hay vo hai. Poi khi nhimng
khai niém ma moi ngudi co6 vé mot thuong hiéu dudng nhu khong c¢é ¥ nghia hoic ¢o
lién quan dén nhitng ngudi biét san phim d6 1a "thuc su" nhu thé nao. Nhung tit ca ho
déu cho thdy quyét dinh cia khach hang vé viéc thwong hiéu cd "cho tdi hay khong".
Nhitng ¥ tudng, cam xic va thai d6 ma khach hang c6 vé thuong hiéu 1a diéu rat quan
trong ddi v6i ho trong viée chon lwa va gan bo véi nhitng thuong hiéu phut hop nhét.

Tuy nhién, quan 1y thuong hiéu hiéu qua doi hoi sy am hiéu sau sac vé khach hang.
Thong thuong mét cai nhin sau sic vé cach khach hang nghi dén hoic sir dung san pham
va cac thuong hiéu cu thé trong mot loai c6 thé din dén nhitng thay doi c6 loi trong
chuong trinh tiép thi. Do d6, mot s6 k¥ thuat va phuong phap nghién ctru chi tiét da dugc
phat trién dé giup cac nha marketing hiéu rd hon vé cac cdu triic kién thirc khach hang.

Theo chudi gia tri thuong hiéu, ngudn tai san thwong hiéu phat sinh tir suy nghi cta
khach hang. N6i chung, viéc do ludng tai san thuong hiéu yéu cau ngudi quan 1y thuong
hiéu hiéu 16 cach khach hang mua sdm va st dung san phém, dich vu va quan trong nhat
1a nhitng gi khach hang biét, suy nghi va cam nhén vé cac thuong hiéu khic nhau. Pic
biét, viéc do luong céc tai sdn thuong hi€u dya trén khach hang doi héi phai do luong cac
khia canh khac nhau cta nhén thirc vé thuong hiéu va hinh anh thuong hiéu co tiém nang
dan dén phan tng cta khach hang khac nhau tao ra sy cong bang cho thuong hiéu. O mot
chirng muc nao d6, phan tng cta khach hang voi thuong hiéu c6 thé dua trén kién thirc
cam nhan cua ho. No6i cach khac, khach hang co thé c6 cai nhin toan dién vé thuong hiéu
kho phén chia thanh cic b phan cu thanh. Tuy nhién, trong nhiéu truong hop, nhan
thirc cia khach hang vé thuong hiéu c6 thé bi c6 1ap va danh gia chi tiét hon.

Mot sb loai lién két khac nhau c6 thé lién két v6i mot thuong hi€u, ngoai ra con co
nhiéu cach khac nhau dé kham pha cac loai lién két gin lién vé6i thuong hiéu va sirc manh
twong Gng, 1oi ich va tinh duy nhét cua ching. Cac k¥ thuat nghién ctru dinh tinh thudng
dugc su dung dé xac dinh cac LKTH va ngué)n thuong hi¢u cé thé c6. Cac k¥ thuat
nghién ctru dinh tinh 1a cac phuong phap do ludong khong co céu tric twong ddi, theo do
c6 thé cho phép mot loat cac goi ¥ ctia ngudi tidu dung c6 thé xdy ra. Do su tu do cla ca
cac nha nghién ctru trong linh vyuc thi truong va khach hang trong phan tng cua ho,
nghién ciru dinh tinh c¢6 thé thuong 1a bude di hiru ich dau tién trong viéc kham pha
thwong hiéu khach hang va nhan thirc vé san pham.
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Cach don gian nhit va thudng xuyén nhit dé thdng nhat cac LKTH lién quan dén
cac hoat dong lién két mién phi, theo d6 cac dbi tuong dugc hoi vé y nghi ctia ho khi ho
nghi vé thuong hi¢u ma khong can bat ky cudc diéu tra hodc go1 Yy cu thé nao hon 1a cac
san phém lién quan. Muyc dich chinh cua cac hoat dong lién két tu do 1a xac dinh pham vi
ctia cac LKTH c6 thé co trong tdm tri ciia khach hang, nhung chung ciing c6 thé cung cap
mot sb chi din so bd vé sic manh tuong ddi, wu tién va doc ddo cua cac LKTH nhu sau:
Céc phan tng ma hoa tu do theo thr ty goi v - sém hodc mudn trong diy - ¢ thé mang
lai it nhat mot su do ludng sirc manh thé rap. So sanh sy két hop voi nhirg goi v cho
thwong hiéu canh tranh cling c6 thé cung cip mot sé dau hiéu cho thiy sy doc déo twong
ddi cua chung. Cubi cung, ngay ca loi ich, dén mot mirc d6 nhat dinh, c6 thé duoc phan
biét dya trén cach thirc cac lién két dugc tuyén bd va dién dat. Cac cau tra 10i cho nhiing
ciu hoi nay gitp cac nha Marketing nghién ctru vé pham vi hoat dong c6 lién quan, dé
thu thap ho so thwong hiéu. Pé hicu r& hon vé loi ich cua lién két, khach hang co thé
duoc hoi cac cau hoi tiép theo vé moi lién hé gitta ho duoc liét ké hay néi chung la ho
thich nhét vé thuong hiéu. Tuong ty nhu vay, khach hang ciing c6 thé hoi cac cau hi tiép
theo truc tiép vé su doc dao cua cac lién két ma ho liét ké hodc, noi chung la nhitng gi ho
tim thdy doc nhit vé thuong hiéu. Nhitng bién phap don gian va truc tiép nay co thé rat
c6 gia tri khi xac dinh céc khia canh c¢6t 161 ctia hinh anh thuong hiéu.

- Nhan thte thuong hiéu dugc hiéu 1a tat ca nhiing gi c6 lién quan dén stc manh
ctia thuong hiéu trong bd nhd cuia khach hang, phan anh théng qua cac yéu té thuong
hiéu khac nhau (nghia 1a tén thuong hiéu, biéu twong, ky tu, dong goéi va khau hiéu) theo
nhiing diéu kién khac nhau. Nhan thirc vé thuong hiéu lién quan dén kha ning cam nhén
vé thuong hiéu, mang lai cho cac loai tin hiéu khac nhau trong tdm tri khach hang

1.2.4.2. Mirc wa thich lién két thuwong hiéu

Mot s6 bién phap nang cao mirc ua thich vé LKTH va cac yéu té thuong hiéu c6
thé duogc sir dung. Viéc lya chon bi¢n phap thich hgp phu thudc vao tam quan trong
turong ddi ctia nhan thirc vé thuong hiéu dbi voi hanh vi tiéu dung trong thé loai va vai tro
cta no trong su thanh cong cua chuong trinh marketing cho thuong hi¢u.

* Si cong nhdn: Trong cic quy trinh triru tuong, cic quy trinh cong nhan yéu cau
khach hang c6 thé phan biét d6i xir véi mot kich thich - mot tir, ddi twong, hinh anh hodc
bét ctr didu gi - nhu mot cai gi d6 ho di thiy trudc. Sy cong nhan thwong hiéu lién quan
dén kha niang cua khach hang dé xac dinh thuong hiéu trong nhiéu hoan canh va c6 thé
lién quan dén viéc xac dinh bét ky yéu t6 thuong hiéu nao. Céc loai hinh co ban nhat cua
thu tuc cong nhan cho khach hang mét bd cac muc ca nhan tryc quan hodc béng miéng va
hoi ho néu ho nghi rang ho di timg nhin thiy hodc nghe nhitng diéu nay.
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Mot trong nhitng vu diém cta nhin hiéu thuong hiéu c6 bién phap goi lai 1 ho c6
thé duoc sir dung trong bat ky phuwong thirc. D6i voi cac bai kiém tra, boi vi sy nhan dién
thwong hiéu thuong co tinh nhin vé ban chat, c6 thé sir dung cac bién phap nhan biét thi
giac. Khach hang c6 thé mé ta mot logo hoic biéu twong trong nhiém vu goi nhé bang 1oi
no6i hodc hinh anh, nhung dé dang hon nhiéu dé danh gia cac yéu t6 twong ty trong mot
nhiém vu cong nhan. Pé xac dinh xem liéu céc yéu tb thuong hi¢u sé thuc sy duoc goi
nhd trong nhitng hoan canh khac nhau thi can phai c6 cac bién phap goi nhé thuong hiéu.

* Goi nhé thwong hiéu duge hiéu 1a sy lién quan dén kha ning cta khach hang dé
xéac dinh thuong hiéu trong nhiéu truong hop. Voi viée hoi tudng vé thuong hiéu, khach
hang phai 1y lai phan tir thuong hiéu thyc té tir bd nhé khi dwa ra mot sé tham do, goi ¥
c6 lién quan. Do do, hoi tudng 1a mot nhiém vy doi hoéi nhiéu bd nhé hon 1a nhan dang
thuong hiéu boi vi khach hang khong chi dugc dua ra mot yéu té thuong hiéu va yéu cau
xéac dinh hodc phan biét nd nhu 12 mot cai ma ho c6 hodc chua thiy.

Cac bién phap goi nhd thuong hiéu khac nhau tuy thudc vao loai tin hiéu dugc cung
cap cho khach hang. Viéc hoi tuong khong dua trén "tat ca cac nhan hiéu" duoc cung cap
nhu mot tin hiéu chi c6 thé xac dinh duoc thuong hiéu manh nhét. Viéc goi nhé duoc hd
trg st dung nhiéu loai tin hiéu khic nhau dé gitp khach hang nhé lai. Mot trinh ty hoi
tudng co thé hd tro c6 thé su dung céc tin hi¢u thu hep dan dan - chéng han nhu cép san
pham, dich vu ctia NHTM loai san pham va chit luong dich vu - dé cung cp cai nhin sau
sdc vao viéc t6 chirc cac ciu tric tri thire thuong hiéu ciia khach hang.

Cac kiéu goi ¥ khac co6 thé duoc sir dung dé do luong mic d6 goi nhé vé thuong
hi¢u. Thong thuong, dé nam bat dugce do rong vé go1 nh¢ thuong hiéu va danh gia sy ndi
troi ctia thuong hiéu, didu quan trong 1a phai xem xét bdi canh ctia quyét dinh mua hang
hodc tinh hubng st dung. Vi du, khach hang c6 thé dugc thim do theo dong luc sir dung
san pham, ciing nhu theo thoi gian va dia diém khac nhau khi san pham duoc st dung dé
xem thuwong hiéu NHTM xuat hién trong tdm tri. Cang c6 nhiéu nhin hiéu c6 mdi lién hé
chit ché vai céc tidu chi trén, cang ¢ nhidu kha ning n6 s& duoc nhd lai khi khach hang
gip nhimg goi ¥ vé tinh hudng. Tém lai, cic bién phap goi nhé dua trén cic goi ¥ vé
thudc tinh hoic loai san phim ciing nhu cac goi ¥ vé tinh hudng hay vé viéc st dung
cung cép vé do rong va chiéu sau cua viéc go1 nhd. Goi nhd thuwong hi¢u cling cé thé
cung cép mot sb gbc nhin vé cau trac phan loai va dinh vi thuong hi¢u trong anh mat va
tam tri cua khach hang.

Tém lai diém nhan quan trong can luu ¥ 13 ciu trac thé loai ton tai trong tAm tri
ctia khach hang - dugc phan anh qua hiéu suat goi nhé vé thuong hiéu - ¢6 thé co ¥ nghia
sau sic. Su lua chon cua khach hang va chién luoc marketing, cac thong tin chi tiét thu
thap duoc tir viéc goi nhd vé thuong hiéu ciing rat ¢6 gia tri cho viéc phat trién ban sic
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thwong hiéu va cac chwong trinh truyén théng marketing tich hop, goi nhé vé thuong
hiéu c6 thé duogc kiém tra cho tirng phan tir thurong hiéu dé kham phd mirc d6 ma yéu t6
thuong hiéu bat ky (tén, biéu tuong, biéu trung, v.v.) goi ¥ mot yéu t6 thwong hiéu khac.
N6i cach khac, trong trudng hop khach hang nhan thitc duoc tit ca cac yéu td thuong
hiéu khac nhau va hiéu chung. Ngoai viéc hiéu rd hon vé nhén thirc vé thuong hiéu, diéu
quan trong 14 phai hiéu r6 hon vé hinh anh thuong hiéu.

- Dir dodn: Bat ky bién phap nghién ctru ndo ciing phai xem xét van dé& khach
hang bia ra cau tra 10i hodc doan. Van dé d6 co thé xay ra v4i mot sb loai bién phap hd
tro nhan thic hoac nhan dién vé thuong hi¢u. Nhan thirc gid mao xay ra khi khach hang
tuyén bd réng ho nhé lai mot cai gi d6 ma ho thuc sy khong nhé va cai d6 co thé tham
chi khong ton tai.

- Hinh anh thuwong hiéu la mot khia canh cuc ky quan trong ctia thuong hiéu la
hinh anh cta n6, nhu dugc phan anh boi cac lién két cac nha KD t6 chire lién quan dén
lién két manh va thuan loi ung ho nén tang cho khach hang. Cac LKTH cé nhiéu hinh
thirc khac nhau va ¢ thé duoc phan loai theo nhiéu chiéu khac nhau. Rét c6 ich khi tao ra
mot sy phan chia gitta nguoi uva thich - nhitng quan tam dugc danh gié dya trén sy nhan
thirc ctia khach hang vé cac dic tinh va loi ich caa hinh anh va loi ich cu thé so véi céc
can nhic cip cao hon lién quan dén cac phan doan, cam xuc, thai do va hanh vi. Méi
quan hé gitta hai cdp d6 1a do phan tng tong thé cua khach hang va mdi quan hé véi
thuong hiéu thuong phu thudc vao nhén thuc vé cac thudc tinh va loi ich cu thé cua
thuong hi¢u do.

Niém tin 13 nhitng suy nghi mang tinh mé ta ma mot ngudi nam giit vé diéu gi do.
Cac LKTH la nhitng dic trung va niém tin cu thé lién quan dén cac ddi thu canh tranh
ctia n6. Cac bién phap va cau tric phat trien LKTH nham thu hut sy két hop vé logo ,
slogan va hinh anh. Cac phuong phap nghién ctru dinh tinh dugc mé ta trudc day rat hiru
ich trong viéc kham pha ra cac loai hinh LKTH cu thé khac nhau tao nén hinh anh thuong
hiéu. Dé hiéu rd hon vé sy déng gop tiém ning cta ho ddi voi thuong hiéu, cac lién két
tin ngudng dugc xac dinh phai duoc danh gia dua trén mot trong ba yéu td chinh - sirc
manbh, loi ich va tinh doc d4o - tao nén ngudn vén thuong hiéu.

Moi méi lién quan c6 thé c6 lién quan c6 thé va can dugc do ludng, bao gom cac
thudc tinh va loi ich lién quan dén hiéu suit - chang han nhu (dic diém chinh) va cic tinh
nang bod sung (khi thich hop); Do tin cdy va do bén cla san phém; Hi¢u qua cua dich vy,
hi€u qua va sy dff)ng cam; Phong cach va thiét ké; Va gia cling nhu cac thudc tinh va loi
ich lién quan dén hinh anh lién quan dén hd so khach hang; Tinh hudng st dung san
pham, dich vy; Tinh céch va gia tri thuong hiéu; Lich str, di san va kinh nghiém. Cac
kiém tra gian tiép ciing c6 thé duoc sir dung dé danh gia tAm quan trong va loi ich cua
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cac LKTH ndy. Co rat nhiéu cach dé dit ra nhitng ciu hoi ndy va thyuc su lam ting sy tin
tuéng va nhan thirc vé thuong hiéu. N6i chung, quy mé c6 dang chénh 1éch ngir nghia
hoic kiéu thang Likert, nhung tit ca cac loai déu c6 thé. Hon nita, cac thang do khéac
nhau c6 thé duoc xay dung tuy thudc vao cic quyét dinh lién quan dén mot sd can nhic,
nhu sau: Thang do tuyét di hodc so sanh; Quy mo bang 101, bang s6 hodc khong gian; S6
diém trén quy mé (vi du: liéu ching c6 1¢ hay khong).

1.2.4.3. Tinh duy nhdt lién két thwong higu

Phat trién cac LKTH vé thuc chat 1a viéc dp dung céc bién phap véi céc cong cu
khac nhau nham gia ting kha nang két ndi bo nhé cia khach hang dén véi thuong hiéu.
Nhu vay phat trién cac lién két sé lam tang thém kha ndng két néi, 1am manh hon cdc lién
twong thuwong hiéu dé tir dé gia ting nhan thirc Vé thuwong hiéu va tién téi nang cao sic
Manh thwong hiéu. Khi dé cap dén hoat dong phat trién LKTH thuong c6 2 céach tiép can
cha yéu, mét 13, 1am manh hon nhitng lién két hién c6 va hai 13, gia ting céc lién két méi
theo nhitng cap do khac nhau.

- Tht nhat, LAm manh hon cdc lién két hién c6 1a hoat dong tang cuong d6 manh
cac lién két thong qua cac hoat dong truyén thong thuong hiéu dua trén viéc do ludong va
danh gia cac lién két hién tai dé tim ra bién phap phl hop tao an twong tét hon, két ndi bo
nhé khach hang tot, nghia 1a 1am cho khach hang c¢6 duoc nhimg lién tuéng rd rang va
manh mé& hon ddi véi thuong hiéu cia NHTM.

Cac bién phap truyén thong thuong tap trung cho thong diép chinh ma thuong hiéu
mudn dugc truyén tai, ting cuong tan suat truyén thong va dac biét nén st dung cac cong
cu PR dé tao dung an tugng cho thuong hiéu.

- Thu hai, Gia ting cdc lién két méi vé thyc chat ludn gan lién véi hoat dong tai
dinh vi thuong hiéu, nghia la tim ra nhitng lgi ich hay gié tri dich thyc, phu hop hon véi
bdi canh méi, nd luc tao ra sy khéac biét co ban d& nhan thay nhat cho thuong hiéu dé tur
d6 tao ra nhitng dang lién két mgi hap dan hon va phu hop hon.

Dé lya chon nhiing lién két nao 1a can thiét cho viéc duy tri va phat trién thuong
hiéu, cac nha quan tri thuong hiéu can xac dinh nhitng loai lién két ndo xoay quanh gia tri
ma khach hang nhan duoc so vai chi phi ma khéch hang phai bo ra bén canh nhiing yéu t6
vé thé chat, méi truong KD véi nhitng gia tri vo hinh ma cong déng chap nhan. Vé cin
ban cac lién két nham két ndi mot sy kién, mot hién twong dén tam tri cua mot khach
hang, nhung s& c6 nhitng lién két manh va nhitng lién két yéu. Nhiing lién két manh thé
hién viéc tac dong truc tiép dén thai do6 mua hang s& duoc chon lra, nhirng lién két yéu s&
can can nhac néu mudn c¢6 mot khoan dau tu. Mot thuong hiéu NHTM dang ton tai ciing
d6ng nghia voi viéc n6 di tao lap duoc céc lien két, mdi NH s& xem xét lai cac lién két
d6, nhirng lién két ndo nén duy tri, nhirng lién két nao nén loai bo. Viéc lva chon nay sé
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anh huong dén dong thai cua cac dinh ché tai chinh dic biét 1a dong thai cua khach hang
d6i voi thuong hiéu. Bidu quan trong 1a nhitng lién két phai tao ra sy khac biét véi dbi thu
canh tranh, nhitng gia tri dugc truyén tai qua LKTH 1a “gdn giii”, “than thién”, “sang
trong” hoac “sanh diéu” phai c6 nhing gia tri vo hinh ctia déi thu canh tranh.

1.3. CAC YEU TO ANH HUONG DPEN PHAT TRIEN LIEN KET THUONG HIEU
CUA NGAN HANG THUONG MAI

Lién két thuong hiéu 1 mét trong nhitng pham tru thudc gia tri vo hinh ngdy cang
chiém wu thé trong viéc gop phan tao dung ra cac gia tri LKTH ciia NHTM va tao ra dugc
loi thé t6t cho hoat dong KD cua nén kinh té quéc dan. Tuy nhién, van dé phat trién
LKTH khong phai lic nao cling dugc nhan thirc mot cach déy du, chuén xéac va thue hién
mot cach bai ban, logic, viéc ap dung cac LKTH vao thuc té phai dugc ap dung khoa hoc,
dugc tu van tir cAC chuyén gia trong linh vuc quan tri thuong hiéu c6 tim va uy tin bdi cac
DN néi chung va caich NHTM Viét Nam noi riéng.

1.3.1. C4c yéu to moi trwong vi md

Khi Viét Nam chinh thure 1a thanh vién cuia WTO, moi truong KD ctia cac NHTM
trong nudc c6 su thay doi 16n, boi chung ta phai thuc hién nhitng cam két qubc té theo 16
trinh ky két. Voi sy thay doi do, nganh ngan hang Viét Nam ciing ding trude nhiéu co
hoi. Hoi nhap kinh té qubc té da lam ting uy tin va vi thé ciia hé thong ngan hang Viét
Nam, nhét 1a trén thi truong tai chinh khu vuc. Hoi nhap quéc té & nang cao tinh canh
tranh va ky luét thi truong trong hoat dong NH, s& khuyén khich tao ra nhing NHTM c¢6
quy mo 16n, tai chinh lanh manh va KD hiéu qud, caic NHTM kinh doanh yéu kém sé& bi
dao thai hodc phai vuon 1én néu mudn ton tai. Hoi nhap cling s¢€ tao diéu kién thuén loi
cho cac NHTM trong nude tham nhap vao thi trudng qudc té, md ra co hdi cho nganh NH
thuc hién céac cudc trao doi, hop tac quéc té trong cac linh vuc hoach dinh chinh sach tién
t¢, quan 1y ngoai hoi, thanh tra, giam sat phong ngira rii ro, linh vuc thanh todn va phat
trién cac san pham dich vu NH méi. Vi thé uy tin va vi thé cia hé thong ngan hang Viét
Nam s¢ dugc nang 1én, it nhét 1a trén thi truong khu vuec. Diéu nay thuc sy tao cho h¢
thong NH Viét Nam n6i chung va cac NHTM néi riéng nhiéu co hdi dé nang cao hiéu qua
diéu hanh va phat trién vimg manh [96]. Ngoai ra, mot sé yéu c6 anh huéng dén hoat
dong KD tién té va phat trién LKTH cia NHTM bao goém cac yéu té sau day: (i). Thé ché
chinh tri; (ii). Luat phap va (iii). Chu treong va chinh sach cua Chinh phu.

(i). Yéu t6 vé thé ché chinh tri duoc hiéu 13 yéu td dau tién ma cac nha quan 1y cua
NHTM dic biét quan tdm va phan tich nhim dé dy bio cac mirc do an toan trong hoat
dong tai cac qudc gia, va khu vuc noi ma NHTM dang hoat dong KD, dau tu, SXKD trén
cac khu vuc thi trudng thudc pham vi qudc gia hay qubc té. Yéu té ndy rat phirc tap, tiy
theo diéu kién cu thé sé tac dong dén sy phat trién kinh té trong pham vi qudc gia hay
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qudc té. Cac nha quan tri chién lugc mudn phat trién thi truong can phai nhay cam véi
tinh hinh chinh tri khu vyc dia 1y, du bao dién bién chinh tri trén pham vi quéc gia, khu
vuc, thé gidi dé ¢ cac quyét dinh chién luoc dang, thich hop va kip thoi.

(ii). Yéu té ludt phdp, 1a viéc tao ra moi truong KD lanh manh hay khong lanh
manh hoan toan phu thudc vao yéu t6 phap luat va sy quan 1y nha nude vé kinh té. Viéc
ban hanh hé thong luat phap c6 chat lugng 1a diéu kién dau tién dam bao mai trudng KD
binh dang cho cac NHTM budc cac NHTM phai KD chéan chinh, cé trach nhiém. Tuy
nhién néu hé thdng phap luat khong hoan thién ciing s& c6 anh huong khong nhé toi moi
truong KD gay khé khan trong hoat dong kinh doanh cia cdc NHTM. Phép luat dua ra
nhitng quy dinh cho phép, khong cho phép hoac nhirng doi héi budc cdc NHTM phai tuan
tht. Chi cdn mot sy thay ddi nho trong hé thong luat phap nhu thué, dau tu... s& anh
huong dén hoat dong kinh doanh ctia cac NHTM.

Linh vuc hoat dong ctia NH duoc kiém soat chit ché vé quy dinh cua phap luat so
voi cac nganh khac. Trong hau hét cac nudce, cac hoat dong cia NH ludén duogc dat dudi
mot hé thong quan 1y nghiém ngat va cac khuon kho phap 1y da dugc phat trién dé kiém
soat hoat dong NH va kiém soat viéc cung cép cac dich vu NH, chét lugng tin dung co
chét lugng, tinh trang von chu s¢ hitu va cac NH phat trién, mo rong hoat dong cua minh
v6i Muc tiéu cudi cung 1a nang cao chat lugng dich vu cong dong. C6 bay 1y do chinh cho
NH dé tré thanh ddi tuong ciia quan 1y nha nudc, cu thé 1a: (i). Pam bao an toan tiét kiém
ctia cong ching; (ii). Kiém soat cung tién va tin dung, phuc vu cac muc tiéu kinh t& chung
ctia dat nuée; (iii). Tang cudng su tu tin céng chung d6i véi hé thong tai chinh va dam
bao tiét kiém duoc tap trung cho du tu san xut va qué trinh thanh toan nhanh chéng va
hiéu qua; (iv). Ngin chin cac ngudn tai chinh tip trung trong tay cia mdt vai ca nhan
hoic t6 chuc; (v). Cung cip cho cac tin dung ctia chinh phi, thué va cac dich vu tai chinh
khac; (vi). Tro gitip cac nén kinh té ctia khu vire ¢6 nhu cau tin dung dic biét (chiang han
nhu cac hd gia dinh va doanh nghiép vira va nho, ndong nghiép ...) [96]. C&c chinh sach
nay anh huong dén cac hoat dong KD cia NH chinh sach canh tranh, pha san, sap nhéap,
co ciu t6 chirc cua NH, cac quy dinh vé cho vay, bao hiém tién gtri, DPRR tin dung, cic
quy dinh vé& quy mé vén cia chinh dugc quy dinh trong phap luat ... NH va cac quy dinh
huéng dan thi hanh phap luat. Ngoai ra, chinh sach tién té, chinh sach tai chinh, chinh
sach thué, ty gia hdi doai, quan 1y ng coéng, cac quy dinh vé dy trir bit budc, ty 1& an toan
vbn t6i thiéu... ctia co quan quan Iy c6 nhuw NHTW, Bo Tai chinh... ciing thudng tac
dong vao cac hoat dong cuia NH. Van dé dit ra dbi voi cac NHTM 1a phai hiéu rd tinh
than cta ludt phap va chap hanh t6t nhitng quy dinh cta phap luat, nghién ctru dé tan dung
dugc cac co hoi tir cac diéu khoan ciia phap 1y mang lai va c6 nhiing dbi sach kip thoi



70

trudc nhitng nguy co ¢6 thé dén tir nhitng quy dinh phap luat tranh duoc cac thiét hai do
su thiéu hiéu biét vé phéap 1y trong KD tién té cia NHTM.

(iii). Yéu to chi trwong va chinh sdch ciia Chinh phi, c6 vai trd hét sttc quan
trong trong viéc diéu tiét kinh té vi mo thong qua cac chinh sach kinh té, tai chinh, tién té
va cac chuong trinh chi tiéu ctia minh. Trong mdi quan hé véi cdc NHTM chinh phu vira
dong vai tro la nguoi kiém soat, khuyén khich, tai trg, quy dinh, ngan cAm, han ché vira
dong vai tro khach hang quan trong d6i véi cac NHTM (trong chwong trinh chi tiéu cua
chinh pha) va sau cung chinh phu déng vai tro 1a nha cung cip cac dich vu cho cic
NHTM nhu cung cip thong tin vi md, cac dich vu cong cong khac. Dé tan dung duoc co
hoi, giam thiéu nguy co, cic NHTM phai ndm bét cho dugc nhiing quan diém, nhiing quy
dinh, vu tién nhitng chuong trinh chi tiéu ctia chinh phu va ciing phai thiét 1ap mot quan
hé tdt dep, tham chi co thé thuc hién sy van dong hanh lang khi can thiét nham tao ra moi
truong thuén lgi cho hoat dong cua cac NHTM.

1.3.2. Cac yéu t6 thi trwomg nganh kinh doanh dich vu ngan hang thuong mai

Tir nghién ctru tong quan, cac tiéu chi danh gia phat trién LKTH duoc xac dinh 1a
tiéu chuan danh gia dé phat trién LKTH dua trén mot s thanh phan. Cac thanh phan nay
c6 thé bao gdm con ngudi (nhan vién, ngudi bao vé thuong hiéu) Pia diém (xuat xt san
phém, dich vy; cac kénh phan phéi. Phat trién thuong hiéu (ké hoach xtc tién thuong
hi¢u...). Céc su vat (té chure cac su kién, cac yéu td bén thir 3, cac hoat dong cong déng tur
thién). Tuy nhién, mdi thanh phan danh gia bao gdm sb lugng cac yéu td cac khia canh
ma can phai dugc xem xét tai mot thoi diém trong qua trinh phat trién lién két thuong
hiéu [82, 86]. Trong yéu td chién lugc kénh phan phdi dugc xem xét dau tién, nhiing gi
kénh yéu cau phai duoc sir dung dé thue hién cac dich vu hodc qua trinh phan phdi san
pham cua cla qua trinh phat trién LKTH. Lién két thuong hiéu 1a rat can thiét dé quyét
dinh ring chién luoc nhitng gi da duoc str dung dé theo ddi thanh cong nhidm phat trién
LKTH t61 b nhé khach hang trong thi truong hién tai.

Trong cac yéu to, phat trién LKTH 13 can thiét dé xem xét rang: co bat ky san
pham khéc hodc chuong trinh phat trién dich vu thyc hién hodc dugc gidi thidu béi cac to
chtrc ¢4 nhan hodc lién két voi ngudi bao trg thwong hiéu. Trong trudng hop, néu co
chuong trinh té chtrc sy kién d3 duoc thuc hién béi to chirc ndo d6, chuong trinh nay s&
dugc xay dung trong ké hoach phat trién LKTH méi dé danh gia hiéu qua va tao su khac
biét vé thuong hiéu cia NHTM. Ngoai ra, yéu té canh tranh giita cic NHTM trong nganh
s& quyét dinh lgi thé ciia ban than NHTM d6i véi viéc phat trién LKTH. Vi mitc do canh
tranh gitta cic NHTM trong cling mot nganh s& anh hudng tric tiép toi lugng cung cau
san phém, dich vu cua mdi NHTM, anh hudéng t6i khach hang va thu nhap tir cac san
pham, dich vu... do vay anh huéng t6i két qua kinh doanh ctia mdi NHTM.
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Kha ning gia nhap méi cua cac NHTM: Trong co ché thi truong & nudc ta hién
nay trong hau hét cac linh vyc, cic nganh nghé SXKD c¢6 mirc doanh lgi cao thi déu bi rat
nhiéu cac NHNNg nhom ng6 va san sang dau tu vao linh vue d6 néu nhu khong co su can
thiép vao vao cudc tir phia Chinh pha va NHNN cac B nganh khac. Didu d6 bude cac
NHTM trong cac nganh c6 mirc doanh loi cao déu phai tao ra cac hang rio can tré sy gia
nhap méi bang cach khai thac triét dé cac loi thé riéng c¢6 cia NHTM, bang cach dinh gia
pht hop (mirc ngin chin sy gia nhip, mic gid nay c6 thé 1am giam mirc doanh loi) va
ting cudng md rong chiém linh thi truong. Do vay anh huong t6i hiéu qua SXKD cua
NHTM. Bén canh d6, cac NHNNg véi tiém luc tai chinh hung hau va cong ngh¢ hi¢n dai
ludn c6 loi thé khi tham gia vao thi truong Viét Nam dang trong qua trinh phat trién. Céc
NHTM trong nudc can c6 nhitng giai phap dé chii dong dé mé rong thi phan va gia ting
nang lyc canh tranh ciia minh [96]. Pbi véi san pham, dich vu thay thé trong nganh NH,
day la loai hinh DN dac thu nén viéc s6 luong cac san phém, dich vu ctia NH bi han ché.
Thé nén. Hau hét cac san pham, dich vu cia NHTM déu dé bi st dung bdi NHTM khéc
ma hau nhu khong c6 bién phap bao ho nio ca.

Nguén lyc dau vao véi NHTM d6 chinh 14 cac ca nhan, t6 chitc, doanh nghiép, ...
hay chinh cac NHTM v&i nhau. Cac nguén lyc dau vao cia mét NHTM duoc cung cap
chu yéu boi cac NHTM khac, cac don vi kinh doanh va céc c4 nhan. Viéc dam bao chat
luong, s6 lugng ciing nhu gia ca cac yéu td dau vao cia NHTM phu thudc vao tinh chit
clia cac yéu td do, phu thudc vao tinh chét ctia ngudi cung tng va cac hanh vi caa ho. Néu
cac yéu t6 dau vao cua NHTM 1a khong c6 sy thay thé va do cac nha doc quyén cung cip
thi viéc dam bao yéu t6 dau vao cia NHTM phu thudc vao cac nha cung tng rat 16n, chi
phi vé& cac yéu td dau vao s& cao hon binh thuong nén s& lam giam hiéu qua KD cua
NHTM. Con néu cac yéu to dau vao cia NHTM 1a sin c6 va ¢ thé chuyén doi thi viéc
dam bao vé s6 lugng, chit luong cling nhu ha chi phi vé cac yéu té dau vao 1a d& dang va
Khong bi phu thudc vao nguoi cung tng thi s€ nang cao dugc hiéu qua hoat dong KD va
khong ngung gia tang lgi nhuén.

Khac hang sir dung dich vu 13 d6i twong vo ciing quan trong va duge cac NHTM
dic biét quan tAm chua y. Néu nhu san pham, dich vu dwa ra khong duoc khach hang chap
nhan rong rai thi NHTM khong thé mo rong dugc. Mat do dan cu, mic do thu nhap, tdm
Iy va s& thich tiéu dung,.. cia khach hang anh huéng 16n t6i san pham, dich vu do NHTM
dua ra nham dép tmg duoc cac nhu cau ngdy cang cao ciia khach hang, va diéu nay sé anh
hudng téi sy canh tranh ciia NHTM vi vdy anh huéng t&i két qua kinh doanh.

Cubi cung, ké hoach phat trién LKTH 1a can thiét dé xay dung ké hoach xuc tién
thuong hi¢u, trong dé n6 da duoc dé cap lam thé nao ké hoach xuc tién thuong hi¢u s€
thuc hién dé dat duoc cac muc tiéu phat trién. Vi vay, tiéu chi danh gia nay cho sy phat
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trien LKTH da duogc thuc hién boi sé lwong cia cac to chic va giup dd trong viée tao ra
thuong hi¢u hap din va dé nhan biét trén thi truong.

Dé phat trién LKTH cua NHTM can tip trung, quan tim sat sao hon nira dén cac
nhan t6 tac dong bén ngoai ddi vai NH, duoc minh chiing béi cac yéu to sau:

- Thir nhat, Co sé ha tang va céng nghé thong tin cia NHTM;

Céc ngan hang thuong mai can quan tdm that manh mé va c6 phuong an xuyén
sudt vé co sé ha tang va cong nghé thong tin vi ddy 1a tién dé nang cao chat lugng hoat
d6ng cua ngan hang nhiam gitip cho ban 1anh dao NHTM quan 1y va phong ngira téi da
dugc rui ro dao duc cua nhan vién ciing nhu khach hang khi tham gia vao cung cip va
tiép nhan dich vu ciia NH, dic biét n6 sé& rat hiru ich dé gidp NHNN Viét Nam thuan loi
trong st dung dir liéu tdng hop caa NHTM khi phan tich cac chi tiéu va giam sét tir xa dé
phét hién duoc nhitng ddu hiéu gay mat an toan trong hoat dong ngan hang.

- Thtr hai, Sw canh tranh ciia cac NHTM théng qua ddu dn thiong hiéu;

Thuc té da chiang minh rang hoat dong LKTH tét s& 1a bao bdi ddi véi cac TCTD
hoat dong trong linh vuc cung cap dich vu tai chinh tién té. Bic biét khi TTTC phat trién
va canh tranh khoc liét nhu hién nay thi hoat dong LKTH dugc coi 1a yéu té hét stc quan
trong dé khach hang (cé nhan, té chic trong nén kinh té) quyét dinh viéc lya chon NH dé
gan b6 va sir dung san pham dich vu cua NH khi ¢6 nhu cau dén giao dich tién giri va tién
vay. Nhu vay, dé c6 LKTH tét, khéng phai chi ngay mot ngay hai ma NHTM dat dugc do
vay LKTH chi dugc hinh thanh sau mot thoi gian st dung va trai nghiém nhat dinh vé tat
ca két ndi bo nhé cua khach hang vai thuong hiéu dugc thé hién quan do luong LKTH
(gom 13 yéu tb) cu thé: (chat lugng, dich vy, uy tin, thai dd phuc vu,...) ma mot NH dé lai
trong 1ong khach hang ciing nhu trong cong dong.

Thir ba, Cac chinh sach kinh té vi mé ciia Chinh phui ciing nhw sie diéu hanh chinh
sach tién té cia ngdn hang nha nwdc

Viéc diéu hanh chinh sach tién té cha dong linh hoat di gop phan kiém soat lam
phét, 6n dinh Kinh té vi mo, hd trg ting truong kinh té&. NHNN Viét Nam can phai sir
dung va diéu hanh chinh sach tién té cha dong, linh hoat. Phdi hop chat ché véi chinh
sach kinh té vi mo va trong d6 c6 chinh séach tai khoa dé 6n dinh duoc tién té va dat duoc
muc tiéu vé lam phat ma Quéc hoi va Chinh phii di giao cho nganh NH phai xem xét,
thuc hién dé 6n dinh kinh té vi mé dé hd trg cho ting truang kinh té. Két qua giup cho
hoat dong NH phét trién mot cach bén virng va hiéu qua an toan trong hoat dong, dan
ching yén tam vé dau tu, KD ciing nhu dau tu von nhan rdi caa minh vao NH dé sinh 19i.

1.3.3. C4c yéu t6 moi truong ndi tai ngan hang thwong mai

Mot s6 yéu t6 noi tai ciia cic NHTM s& anh hudng quyét dinh dén hoat dong phat
trién LKTH tai cac NHTM gém c6: B may quan tri ngan hang, ché do nhan sy va lién
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két v6i bén thir ba, ngudi bao trg, to chirc sy kién kha ning tai chinh cia NHTM, cac dic
tinh vé 4n pham dich vy, cong nghé, van héa NHTM va chién luge KD ...

V& bo may quan tri: cac NHTM hoat dong trong co ché thi truong, bd may quan tri
NHTM c6 vai tro dac biét quan trong ddi voi sy tdn tai va phat trién cia NHTM, bo may
quan tri NHTM phai dong thoi thuc hién nhiéu nhi¢m vy khac nhau.

Cac NHTM co ban duoc phan cip theo mo hinh tir thp 1én cao: Ban lidnh dao, cac
bd phan chuyén mén tai Hoi s& chinh, cac Chi nhanh va cip thip nhét 1a Phong giao dich.
Néu bo may quan tri dugc td chirc voi co cau phu hop véi nhiém vu KD ctia NHTM, gon
nhe linh hoat, ¢6 sy phan chia nhiém vu chtic nang rd rang, c6 co ché phéi hop hanh dong
hop 1y, v&i mot d6i ngil quan tri vién cé nang luc va tinh than trach nhiém cao s& dam bao
cho cac hoat dong KD cua NHTM dat hi¢u qua cao. Néu b may quan trt NHTM duoc td
chtrc hoat dong khong hop 1y (qua cong kénh hodc qua don gian), chirc ning nhiém vu
chdng chéo va khong 16 rang hodc 1a phai kiém nhiém qua nhiéu, sy phdi hop trong hoat
dong khong chit ché, cac quan tri vién thi thiéu nang luc va tinh than trach nhiém s& dan
dén hiéu qua KD ciia NHTM khéng cao.

Ché d6 lao dong tién lwong 13 mot trong cac yéu td dau vao quan trong, né tham
gia vao moi hoat dong, moi giai doan, moi qua trinh KD ctia NHTM. Trinh dg, nang luc
va tinh than trach nhiém cta nguoi lao dong tac dong truc tiép dén tit ca cac giai doan,
cac khau cia quéa trinh KD, tic dong truc tiép dén ning suat, chat luong san pham, tac
dong toi toe do tiéu thy san pham do d6 né anh hudng truc tiép dén hiéu qua KD cua
NHTM. Str dung dtng ngudi, diing viéc sao cho phéat huy tot nhat ning lyc s¢ trudng cia
nguodi lao dong 1a mot yéu cau khong thé thiéu trong cong tac to chic lao dong cua
NHTM nham dua céc hoat dong KD cia NHTM c6 hiéu qua cao. Tuy nhién cong tac to
chtrc ctia bat ky mét NHTM ndo ciing can tudn tha cac nguyén tic chung va sir dung diing
ngudi dung viée, quyén lgi va trach nhiém rd rang sao cho c6 thé thuc hién nhanh nhat,
tdt nhat cac nhiém vu duoc giao, déng tho1 phai phat huy dugc tinh ddc 1ap, sang tao ctuia
ngudi lao dong co6 nhu vdy s& gop phan vao viéc ning cao hiéu qua kinh doanh cua
NHTM [96]. Bén canh lao dong thi tién luong va thu nhap cua ngudi lao dong ciing anh
huong truc tiép téi hiéu qua KD ctia NHTM vi tién lwong 13 mot bd phan cdu thanh 1én
chi phi KD cia NHTM d6ng thoi con tac dong t6i tam 1y ngudi lao dong trong NHTM.
Néu tién lwong cao thi chi phi KD s& ting do d6 lam giam hi¢u qua KD, nhung lai tac
dong téi tinh than va trach nhiém nguoi lao dong cao hon do d6 1am ting ning suat va
chat luong san phadm cia NHTM nén lam tang hiéu qua KD. Con néu ma muc luong thap
thi nguoc lai. Cho nén NHTM cén chu ¥ t&i cac chinh sach tién lwong, chinh sach phan
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phéi thu nhép, cc bién phap khuyén khich sao cho hop 1y, hai hoa giita loi ich cta ngudi
lao dong va loi ich cuia NHTM.

Vé khd néng tai chinh: NHTM c6 kha ning tai chinh manh thi khéng nhitng dam
bao cho cac hoat dong KD cia NHTM dién ra lién tuc va 6n dinh ma con giup cho
NHTM c6 kha ning dau tu d6i moi cong nghé va ap dung k¥ thuat tién tién vao san xuat
nham lam giam chi phi, ning cao ning suat va chat lugng san pham. Nguoc lai, néu nhu
kha ning vé tai chinh cia NHTM yéu kém thi NHTM khong thé dam bao duoc cac hoat
dong KD ciia NHTM. Kha ning tai chinh cia NHTM anh huong tryc tiép t6i uy tin cua
NHTM, t6i kha nang chu dong trong KD, téc do tiéu thu va kha ning canh tranh cta
NHTM, anh hudng téi muc tiéu toi thiéu héa chi phi bang cach chu dong khai thac va sir
dung t6i uu cac nguodn lyc dau vao. Vi vy tinh hinh tai chinh cia NHTM tac dong rat
manh téi hi¢u qua kinh doanh cua chinh NHTM do.

Co 56 vt chdt va ha tang cong nghé: Co so vat chat ky thuat cia NHTM 1a yéu t6
vat chat hiru hinh quan trong phuc vu cho qué trinh KD cia NHTM, lam nén tang quan
trong dé NHTM tién hanh cac hoat dong KD. Co sé vat chat dem lai sttc manh KD cho
NHTM tién hanh trén co so stic sinh 10i cta tai san. Co so vat chat du chiém ty trong 16n
hay nho trong tong tai san cia NHTM thi vaAn c6 vai trd quan trong thic dy cac hoat
dong KD, thé hién bo mat KD cia NHTM qua hé théng nha xudng, ciia hang, bén bai,...
Co s& vat chat ky thuat cia NHTM cang duogc bd tri hop 1y bao nhiéu thi cang gép phan
dem lai hiéu qua cao bay nhiéu. Diéu nay thiy kha rd néu moét NHTM cé hé thong chi
nhanh, phong giao dich, don vi chép nhén thé, ATM,... nam trong khu vuc ¢ mat do dan
cu 16n, thu nhap vé cau tiéu dung ctia ngudi dan cao. .. va thuan loi vé giao thong s& dem
lai cho NHTM mét tai san vo hinh rat 1én d6 1a loi thé KD dam bao cho NHTM hoat dong
KD c6 hiéu qua cao [82].

Moi truong van héa do NHTM xay dung va tao thanh sic thai riéng cua timg
NHTM. D6 1a bau khong khi, 13 tinh cam, sy giao luwu, mdi quan hé, ¥ thirc trach nhiém va
tinh than hiép tac phdi hop trong thuc hién cong viéc. Mi truong vin hoa co ¥ nghia dic
biét va co tac dong quyét dinh dén viéc sir dung ddi ngii lao dong va cac yéu té khac cua
NHTM. Trong qua trinh kinh doanh hién dai, rat nhiéu NHTM, dic biét 1a cac NHTM
lién doanh rat quan tdm chil y va dé cao mdi trudng van héa cia NHTM, vi & d6 c6 su két
hop gilra van hda cac dan toc va cac nudc khac nhau. Nhitng NHTM thanh cong trong
KD thuong 1a nhimmg NHTM cht trong xay dung, tao ra mdi trudng van hoa riéng biét voi
cac NHTM khac. Vin hoa NHTM tao ra loi thé canh tranh rat 16n cho cac NHTM, anh
huong truc tiép to 16n dén viéc hinh thanh cac muc tiéu chién luge va cac chinh sach

trong KD cua NHTM, déng thoi tao thuan loi cho viéc thuc hién thanh cong chién luge
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KD ctia NHTM. Cho nén hiéu qua cta cac hoat dong SXKD ctia NHTM phu thudc rét 16n
vao méi trudng van hoa trong NHTM. Chién lugc ké hoach KD ctia NHTM: Hiéu qua
kinh té duoc xac dinh boi két qua dau ra va chi phi sir dung cac yéu t6 dau vao, hai dai
luong nay trén thuc té déu rat kho xac dinh duoc mot cach chinh xéac, phu thudc vao hé
théng danh gia loi nhuén va chi phi trong NHTM. M&i NHTM déu c6 mot chién lugc KD
khac nhau do d6 ma tinh hi€u qua thuc té cua cac hoat dong KD cua NHTM ciing phu
thudc rat nhiéu vao chién luge KD va ké hoach thuc hién thanh cong cac chién lugc déy
trong NHTM. Nhu ciu ctia khach hang 1a mét yéu t6 anh huéng dén qua trinh phat trién
LKTH boi vi LKTH thudng 1a kho khin cho cac nha quan 1y thwong hiéu trong NH dé
cam nhan xem lién két moi s& anh hudng dén nhan thire ctia khach hang nhu thé nao.

Hién nay dé phat trién LKTH cho hé théng NHTM mét cach thau ddo va linh hoat
doi héi duge sy dong long tr Ban 1anh dao NHTM va sy no lyc ctia can bg thyc hi¢n
nhiém vu va tap trung chi dao sat sao trong toan h¢ thong hon nita dé lam tot van dé nay
phai uu tién quan tdm dén nhém yeéu to ndi tai cia NHTM sau day:

- Thtr nhat, Trinh d6 nghiép vu chuyén mén cia can bé nhan vién ngan hang; y
thure, thai dé phuc vu cua nhan vién NH, tgo uy tin va dé tin cay te khach hang.

NHTM can phai nang cao trinh d6 chuyén mén cia nhan vién, thai do phuc vu cia
nhan vién giao dich tiép xUc truc tiép véi khach hang qua day tao duoc sy két ndi vao bo
nhé. Muc dich dat duoc tao mic do tin cay cua dich vy, tao uy tin va danh tiéng, 12 yéu t6
rat quan trong tac dong dén hanh vi cua khach hang. Do d6, day 1a yéu t6 quan trong dé
NHTM nham thu hat khach hang va nang cao gia tri thuong hiéu va sy LKTH chinh la
két qua hoat dong LKTH (két ndi bo nha cia khach hang dén véi thuong hiéu) hudng téi
tao sy khét biét vé thuong hiéu cia NH minh so véi NH khac.

- Thir hai, Tiém luiee co sé vt chdt, tai chinh ciza NHTM phai dugc dé cap va thdng
qua trong chién lwoc phat trién hang nim va ké hoach l1au dai cua NH.

Trong céac ky hop tong két cudi nam cua Hoi dong quan tri voi Ban didu hanh, NH
can phai ban bac cu thé va chi tiét vé ké hoach tai chinh hang nim dé nang cip va sta
chira cac phong giao dich va nang cip ciing nhu trang bi thém vé co sé vat chét. . ;

- Thir ba, Sw da dang, tinh hap dan cua san pham, dich v ciia NHTM.

NHTM can c6 chuong trinh va 19 trinh cu thé dé nang cao tinh hap dan va da dang
hoa san pham, dich vu caa NH minh so v&i NH khac nham muc dich thu hat ti da duoc
lugng khach hang trung thanh nhiéu hon nita, qua d6 ¢6 duoc mot lugng khach hang mai
qua sy gidi thiéu vé chét luong phuc vu va su trai nhiém vé san pham dich vu caa NH.
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14. THUC TIEN PHAT TRIEN LIEN KET THUONG HIEU CUA MOT SO NGAN
HANG THUONG MAI PIEN HINH TRONG NUOC VA NGOAI NUOC VA BAI HQC
THAM KHAO RUT RA CHO CAC NGAN HANG THUONG MAI VIET NAM NOI CHUNG

1.4.1. Mt s6 ngan hang thwong mai nuéc ngoai

Trén thé gi6i c6 rat nhiéu NHNNg ma thuong hiéu di di vao bd nhé cua cong
chung, NHNNg ciing dd c6 mat ¢ hau hét cic nudc phat trién va vuon t6i cic nudc dang
phét trién, trong d6 c¢6 Viét Nam. Tac gia ludn 4n ldy vi du dién hinh vé bdn NHNNg
hang dau trén thé gi6i da rat thanh cong trong hoat dong KD tién té ludn c6 hudéng phat
trién vi cong déng bén canh d6 ciing rat quen thudc ddi véi cdng chiing Viét Nam, do 14,
ANZ, CITIBANK, Standard Chartered va HSBC.

1.4.1.1. Ngan hang TNHH m¢t thanh vién ANZ (Viét Nam)

ANZ di khang dinh va cam két dau tu va hoat dong lau dai tai Viét Nam, 1a mot
trong nhirng NHNNg dau tién hoat dong tai Viét Nam tir nam 1993. Vao nam 2008, ANZ
14 mot trong ba NHNNg dau tién dugc NHNN Viét Nam cap gidy phép thanh lap NHTM
¢6 100% von nudc ngoai tai Viet Nam. ANZ day manh chién luge phat trién, mé rong
mang ludi hoat dong, thanh 1ap nhiéu chi nhanh va PGD tai Ha N6i, H5 Chi Minh tir ndm
2009 [88]. V&i vi tri chién luoc tai khu vuc ddng bang song Ciu Long: Viét Nam,
Campuchia, Lao, Thai Lan va Myanmar, ANZ déng vai tro then chdt trong chién luoc
Siéu khu vuc cua tap doan, két ndi khach hang, thi truong trong khu vuc [88], ANZ di di
vao tam tri cua khach hang Viét Nam, bén canh d6 cling da tao ra nhiing tién ich vé chét
lugng san pham dich vu tot nhat, doc dao nhat. ANZ da thé hién tét sy lién két ca nhan
nham dem lai mot phan gia tri nhat dinh cho khach hang, ANZ Viét Nam da dan ty khing
dinh 1a NHNNg van dung tdt su lién két van hoa vao phat trién thuong hi¢u cua NH...

Logo thwong hi¢u ngan hang ANZ

Hinh anh logo cia ANZ g@)m dong chtt ANZ dugc cach di€u va mdt biéu tuong
moi thé hién ngudi dang tay thé hién hinh anh khach hang va nhan vién luén & trung tam,
3 hinh canh hoa cach diéu thé hién 3 khu vuc dia Iy trong tim ctia ANZ - 1a chau A, New
Zealand va chau A - Thai Binh Duong [88]. C4c hoat dong marketing va phat trién LKTH
clia ANZ tai Viét nam con han ché do muc tiéu ctia ngan hang 1a tap trung vao phat trién
san phém dich vy, nang cao chét luong dé phuc vu tdt nhat ddi voi khach hang.

1.4.1.2. Ngan hang Citibank

Citibank phuc vu cac KHCN, cong ddng, cac t6 chic va cac qubc gia trén toan cau.

Khach hang cua Citibank tai Viét nam c6 thé tiép can duoc nhiing dich vu tai chinh tao
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lén dang cap va hoan hao bao gom dich vu tién giri, tai khoan giao dich, cic san pham thé
tin dung, bao hiém nhan tho, vay tiéu dung va dich vu khach hang cao cép Citigold thong
qua cac kénh phan phdi va mang lu6i rong khap [101]. Citibank 1a mot t6 chtic tai chinh
cung cip dich vu tai chinh va hoat dong NH trén 1.000 thanh phd tai 160 qubc gia va
hang tram triéu khach hang trén thé gigi. Véi hon 200 nim kinh nghiém tai chinh va NH
vuot qua nhiéu thach thirc vao nhing thoi diém khé khin nhat cua kinh té, kha ning nim
bét co hoi KD trén thi truong toan cAu cao.

crtr

CITIBANK"™

Logo thwong hiéu ngan hang Citibank
Déi v6i khach hang danh gia Citibank dd 1am tét van dé hoat dong LKTH va két nbi

bd nhé ciia khach hang va cong chiung qua su goi nhé thuong hiéu, do ludng cam nhan vé
hinh thirc da dang hoa san pham, dich vu va gan giii than thién voi khach hang cling nhu
hanh vi ung xtr, ddong phuc, giao tiép ciia nhan vién. Piéu quan trong 1a giam chi phi vé
tién bac, thoi gian khi st dung san pham, dich vy, muc dich cta Citibank van dung
LKTH nhim tao ra dugc diém nhin va su khat biét vé Citibank so vdi NH khac trong tam
tri khach hang va cong chung...Vdi cac chién luge ma Citibank da thyc hién trong nhiéu
nam qua, Citibank da tao duoc su tin tudng cho moi khach hang da va dang stir dung dich
vu cua minh va lam cho khach hang luén tin tuéng véi dich vu cia ngan hang.

1.4.1.3. Ngan hang TNHH Mgt thanh vién Standard Chartered (Viét Nam)

Ngan hang Standard Chartered c6 bé day hoat dong trong linh vuc tai chinh tién té
tir nam 1904 - khi thanh 1ap chi nhanh dau tién tai Sai Gon, nhan duoc gidy phép thanh
1ap tr NHNN Viét Nam, ngay 01/8/2009, da chinh thuc khai truong va di vao hoat dong.

Standard g
Chartered S

Logo thwong hi¢u ngan hang Standard Chartered

Su thanh 13p nay da danh ddu mot cot mde quan trong trong lich sur phat trién
thudng hiéu cia NH tai Viét Nam [90], hién nay c6 ba chi nhanh tai Ha Noi va TP HCM
v6i hon 850 nhan vién. NH nay di thyc hién cung cip day du cac san pham va dich vu
ciia NHTM va ban 1é cho KHCN, cac dinh ché tai chinh, DN vira va nho. Ngan hang
mang chuyén mon va kinh nghiém quéc té tai nhiing thi truong dang phat trién trén thé
gidi vao Viét Nam nhim tich cuc dong gop vao su phat trién cua nganh tai chinh ngan
hang noi day. Bén canh d6, NH ciing déng mot vai tro tich cuc trong cong dong Viét Nam
va thé hién diéu nay thong qua nhiéu hoat dong xa hoi va tir thién... [90], hinh anh
Standard Chartered dan dan da di vao tiém thirc cua nguoi dan déat viét. NH da di theo
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huéng giam tbi da vé chi phi vé tién bac, thoi gian, ning lugng va tam 1y cho khach hang
khi da tham gia st dung san phém dich vu cua Standard Chartered. Pay thuc sy 1a bai hoc
quy bau cho viéc phat trién thuong hiéu, va LKTH thong qua sy goi nhé thuong hiéu cua
khach hang vé chat lwong san pham dich vu cling nhu thai d6 ctia nhan vién va day ciing
1a chién luoc phat trién ciia NH huodng téi tao ra sy LKTH va két ndi ti bd nhé cua khach
hang va cong chiing dbi véi cac hoat dong LKTH ctia NH trong thoi gian toi.

Ngan hang Standard Chartered (Viét Nam) da st dung su LKTH qua cong tac hoat
dong x3 hoi va mang chat luong dich vu tét nhat cia NHNNg t6i cong ching Viét Nam,
day chinh chién luoc x4y dung thuong hiéu cua NH khi tham gia va TTTC cta Viét Nam
c6 thé khang dinh rang thé manh nay can phai dugc phat huy va duy tri theo hudng bén
vitng va tao duoc diém nhan trong long cong ching, qua trién khai hoat dong nay, da thu
hut mdt lugng 16m khach hang dén giao dich va sir dung san phém dich vu cua NH...

1.4.1.4. Ngan hang TNHH mgt thanh vién HSBC (Viét Nam)

HSBC Viét Nam c¢6 mang lugi hoat dong phu khip dat nudc véi 18 phong giao
dich cung cap da dang céc dich vu cho hon 200.000 khach hang [89].

HSBC X»

The world’s local bank

Logo thwong hi¢u Ngan hang HSBC

HSBC, la tap doan d3 thuc hién thanh cong vé xay dung chién luoc thuong hiéu
chat ch& bang cach sir dung cach thé hién giéng nhau trén toan thé gidi qua chién dich
quang cdo don gian dya trén khau hiéu: The world’s local bank (Ngan hang toan cAu am
hiéu dia phuong) [89]. Tap chi Finance Asia tin twong rang: HSBC Viét Nam ximg ddng
dat danh hiéu NHNNg Tot nhat Viét Nam va danh gid rdt cao né lec khéng ngirng trong
thoi gian qua trong viéc mo rong hoat dong KD va da dang hod dich vu trong diéu kién
thi trieong ddy thir thach [89].

Nguyén Téng giam déc HSBC Viét Nam, dng Sumit Dutta (tir thang 5/2011 dén
2014) d3 khang dinh rang: “Chiing t6i hiéu rd tinh hinh nhitng nam vira qua day khé khén
va thir théach doi véi tat ca moi ngueoi nhw NHNNQ, khéi tai chinh va nguwoi dan. Do do,
Ngan hang HSBC Viét Nam di né luc hét minh nham déng gdp vdo sw phét trién cia nén
kinh té trong niéc. Muc tiéu hang dau cua ching toi chinh 1a phuc v cac nhu cdu lién
tuc thay déi cua khach hang ca nhan va doanh nghiép théng qua viéc mang dén cho ho
cac san pham va dich vu véi chdt hwong tot nhat. Viéc nhan gidi thuéng danh gia nay
chitng minh rang chiing té6i da ddp g dwoc Ky vong ciia khdach hang.” [89]. Piéu nay
mot phan nao ciing dd néi 1én duoc toan bd chién luge va phuong chaim KD cia HSBC

Viét Nam vi cong dong va hoa nhap voi moi truong cua nude sd tai nhung ddm da ban
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sdc van hoa cla nudc ngoai d6 1a mang cai gi t6t nhét téi khach hang khi st dung san
pham dich vu cuia HSBC. T4p doan tai chinh toan ciu ndy trong nhitng nim gan ddy da
thu nap mét sb luong Ion cac cong ty trén toan thé gidi dudi nhan hiéu tap doan toan cau
cua minh trong mot thoi gian ngan va dat duoc thanh cong 16n. Mot nhan hiéu tap doan
doi hoi can phai xay dung va duy tri sy nhan thac sau sic trong tdm tri khach hang. Bay
la cong viéc doi hoi nhiéu thai gian va cong stc tuy nhién dan cac khach hang da quén di
tén goi cii ctia cac NH dia phuong, HSBC di chuyén di thanh cong tai san thuong hiéu
cua cac NH trén thanh tai san thuong hiéu caa chinh minh [89]. HSBC di thiét ké méi
cho Thé tin dung va Thé thanh toan qubc Té trén toan cau. Thé véi nhan dién moi duoc
phat hanh vao thang 4 nam 2017. Thiét ké méi mang hinh anh su tir — biéu twong cua
Ngan hang HSBC trong hang thé ky. Hinh anh su tir 1a di san dac két tir nén tang lich sir
phong phu, ¥ chi kién cudong va nhiing gia tri cét I18i vé sy an toan va thinh vuong cia
ngan hang HSBC. Pay la sy lién két hinh anh san pham nhan t6 LKTH vai khach hang.
Trong qué trinh phét trién LKTH, HSBC thng nhat giita viéc truyén thong thuong hiéu
cling nhu cac tng dung hé thong nhan dién thuong hiéu dén vai khach hang.

Tom lai, Diém nhan va tao ra hoat dong LKTH cua HSBC théng qua cac nhan to
lién tudong thuong hiéu nham téi da héa gia tri ca nhan cua khach hang, qua viéc quan ly
thong tin, tham hoi khach hang nhan ngay sinh nhat, ngay 18 I6n cua dan toc. Thé hién
nhét thé hoa hinh anh nham két néi bo nhé cua khach hang véi thuong hiéu duoc thé hién
qua sy LKTH cuaa khach hang va cong ching doi véi HSBC trén toan cau, day 1a sy lién
két va két ndi vi cong dong. HSBC di tao ra duoc niém tin tudong vé phong cach phuc vu
cling nhu chat lwong dich vu cua NH trong tam tri khach hang va céng ching trén thé gioi
n6i chung va Viét Nam néi riéng, dac biét la vay tiéu ding va dich vy vé san pham thé tin
dung da dat mac an toan, hiéu qua tao sy binh an cho nguoi sir dung dich vu... Vi cac
noi dung kinh nghiém ciia minh, HSBC luén di dau va huéng dén tro thanh thuong hiéu
dan dau thé gisi trong linh vyc tai chinh NH.

1.4.2. Mt s6 ngan hang thwong mai trong nwéc

Bén canh phét trién lién két thuong hiéu thanh cong cta cac NHTM nudc ngoai,
ciac NHTM trong nudc ciing khong nging thay doi dé dap tmg d6i véi yéu cau thuc té,
Mot sb kinh nghiém cta cac NHTM quéc doanh va c6 phan 16n s& mang lai bai hoc kinh
nghiém hitu ich d6i v4i Agribank va Techcombank néi riéng va hé thong cac NHTM tai
Viét Nam n6i chung. Kinh nghiém phat trién LKTH ctia mot s6 NHTM duge ké dén nhu:

1.4.2.1. Ngdn hang TMCP Ngoai thuwong Viét Nam (Vietcombank)

Vietcombank dugc thanh 1ap vao ngay 01/04/1963 trén co so 1a Cuc ngoai hdi —
truc thuoc NHNN Viét Nam. LA NHTM NN dau tién duge Chinh pht lya chon thyc hién
thi diém cb ph'?m ho4, Vietcombank chinh thirc hoat dong voi tu cach 1a mot NHTM CP
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vao ngay 02/6/2008 sau khi thuc hién thanh céng ké hoach c6 phan hoa thong qua viéc
phat hanh ¢6 phiéu 1an dau ra céng ching. Ngay 30/6/2009, cb phiéu Vietcombank (ma
chtng khoan VCB) chinh thirc dugc niém yét tai S& Giao dich Chimg khoan TPHCM.
Trai qua hon 50 nam xay dung va truong thanh, Vietcombank da c6 nhirng dong gop
quan trong cho sy 6n dinh va phat trién cua kinh té dat nudc, phat huy tot vai trd cia mot
NH ddi ngoai, phuc vu hiéu qua cho phét trién kinh té trong nudc, ddng thoi tao nhitng

anh hudéng quan trong doi voi cong dong tai chinh khu vyce va toan cau

Vietcombanik

Logo thwong hi¢u Ngan hang Vietcomban.

Tir mot NH chuyén doanh phuc vu kinh té d6i ngoai, Vietcombank ngay nay da tré
thanh mot NH da nang, hoat dong da linh vuc, cung cap cho khach hang day du cac dich
vu tai chinh hang dau trong linh vuc thuong mai qudc té; cac hoat dong truyén thong nhu
KD vén, huy dong von, tin dung, tai trg dy an...cling nhu mang dich vu ngan hang hi¢n
dai: KD ngoai t¢ va cac cong vu phai sinh, dich vu thé, NH dién ttr...

S6 hiru ha tﬁng ky thuat NH hién dai, cé nhiéu loi thé trong viéc ing dung céng
ngh¢ tién tién vao xu 1y tu dong céac dich vy, phat trién céc san phém, dich vu NH dién tir
dua trén nén tang cong nghé cao véi dich vu: Internet Banking, Money, SMS Banking,
Phone Banking,...d4, dang va s& tiép tuc thu hat khach hang bang su tién loi, nhanh
chong, an toan, hiéu qu4, tao thoi quen thanh toan khong dung tién mit cho khéch hang.

Pén 31/12/2015, Vietcombank hién 1a mot trong nhitng NHTM véi trén 14.000
can bd nhan vién, hon 460 Chi nhanh/ Pon vi thanh vién trong va ngoai nudc, gém Tru so
chinh tai Ha N¢1. Bén canh d6, Vietcombank con phat trién mot hé théng Autobank voi
hon 2.300 may ATM va trén 69.000 diém chap nhan thanh toan thé (POS). Hoat dong NH
con dugc hd trg bai mang ludi hon 1.856 NH dai ly tai 176 qudc gia va ving lanh tho trén
thé gidi. Vi bé day hoat dong va doi ngii can bd ¢ ning luc, nhay bén v6i méi trudng
KD hi¢n dai, mang tinh hoi nhap cao... luén 1a sy lya chon hang dAu cua céc tap doan,
cac DN 16n va cua dong dao KHCN; lién tuc duoc cac to chirc uy tin trén thé gidi binh
chon 13 “Ngdn hang tot nhat Viét Nam”. ciing 1a NH dau tién va duy nhat cua Viét Nam
c6 mit trong Top 500 NH hang dau Thé gi6i theo két qua binh chon do Tap chi The
Banker cong bo. Béng tri tu¢ va tam huyét, cac thé hé can bd nhan vién Vietcombank da,
dang va s& luén nd luc dé xay dung Vietcombank phat trién ngay mot bén virng, véi muc
tiéu dén nam 2020 dua Vietcombank tré thanh NHTM s 1 tai Viét Nam, 1 trong 300 tap
doan NH tai chinh 16n nhat thé gi¢i va quan tri theo cac thong 1& qudc té tot nhat [94].
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Tom lai, sy phat trien LKTH Vietcombank ddi véi khach hang va cong ching
duoc théng nhét, thé hién & ca bé ngoai va cac cong cy truyén thong.

1.4.2.2. Ngidn hang TMCP cong thwong Viét Nam (Vietinbank)

VietinBank 1a mét trong bdén NHTM 16n nhit cua Viét Nam duge thanh 1ap tr nam
1988. La NHTM 16n, gitr vai tro quan trong, tru ¢t cua nganh NH Viét Nam. C6 hé théng
mang ludi trai rong toan qudc v&i 155 Chi nhanh va trén 1.000 Phong giao dich.

Vietinbank 12 thanh vién séng lap va 1a dbi tac lién doanh cia INDOVINA; C6
quan hé dai 1y v6i trén 900 NH, dinh ché tai chinh tai hon 90 quéc gia va ving l4nh
tho trén toan thé gidi; La NH dau tién ctia Viét Nam duoc cip ching chi ISO 9001:2000;
La thanh vién cia HHNH Viét Nam, HHNH Chau A, Hiép hoi Tai chinh vién thong Lién
NH toan cau (SWIFT), T6 chtrc Phat hanh va Thanh toan thé VISA, MASTER qudc té.

WietimmEan k,,-

S

Logo thwong hiéu Ngan hang Vietinbank

Vietinbank tién phong trong viéc tng dung cong ngh¢ hién dai va thuong mai dién
tir tai Viét Nam, dap ng yéu cau quan tri & KD. Vietinbank khéng ngimg nghién ciru,
cai tién cac san pham, dich vu hién c6 va phat trién cac san phdm méi nhim dap ung cao
nhat nhu cau cta khach hang. Vietinbank 1a NH s6 1 cta hé théng NH, cung cip san
pham dich vu tai chinh NH hién dai, tién ich, tiéu chuan quéc té&. Bén niam 2018, tro thanh
mot tap doan tai chinh NH hién dai, da nang, theo chuin quéc té.

Thuong hiéu Vietinbank c6 biéu tugng kha gan giri v6i quan diém cta cong chung
(Pong tién xu mang su may man dén véi nguoi st dung) viée thay d6i hé thong nhan dién
méi nhim muc dich dinh vi lai thuong hi¢u cia Vietinbank tai Viét Nam va thi truong tai
chinh tién té Thé gidi. Bén canh d6 slogan va logo thuong hiéu nay kha 1 don gian nhung
lai gan duoc an tuong tot dep véi khach hang va cdng ching.

C6 thé nhan dinh rﬁng, trong cac NHTM CP cta Viét Nam thi Vietinbank duogc
xem 1a NH c6 h¢ théng nhan dién cac diém tiép xtic thuwong hiéu 1a twong dbi tot va dong
bo nhét. Su déng bd nay thé hién ca tir diém giao dich, trang phuc, an ph?lrn, website dén
ndi dung - d6 1a ning luc giao tiép, truyén thong cua cac nhan t6 tao LKTH nay dén
khéch hang va cong ching. Mot kinh nghiém rat dang qiy ciia NH nay 1a ho di thuong
xuyén kiém tra, ra soat tit ca cac diém tiép xtc thuong hiéu dé kip thdi chan chinh nhiing
sai 1éch, nham nhat thé héa cac diém tiép xtc thuong hiéu. Vietinbank ciing da xay dung
cac quy dinh vé giao tiép dudi dang cam két dé tat ca cac diém giao dich va cac chi nhanh
cua NH thyuc hién trong subt qua trinh thuc hién giao dich vdi khach hang. Chinh vi vay,
hinh anh cta Vietinbank dé khic sau trong 4nh mat va tdm tri khach hang.
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1.4.2.3. Ngan hang TMCP BDau tw va phdt trién Vigt Nam (BIDV)

Ngan hang BIDV la mdt trong nhitng NHTM tai Viét Nam ciling dat dugc thanh
cdng thong qua cac nd luc thir thach bai cude khung hoang kinh té tai chinh toan cu va
d3 tham gia phat trién vi cong dong cu thé di c6 nhiéu nhiéu dong gbp tich cuc hiéu qua
v6i su phét trién tién bd chung ctia cong déng. Trong nhimg nim qua, dd hudng Gng va

chu dong t6 churc trién khai c6 hiéu qua nhi€u chuong trinh xa hdi doi voi cong dong bén

canh viéc dam bao tdt cac ché do cho hon 1,4 van can bd nhan vién trong toan h¢ théng.

BIDV<

NGAN HANG TMCPDAU TU'VA PHAT TRIEN VIETNAM
Logo thwong hi¢u Ngan hang BIDV

Chi tinh riéng trong 5 nam (tor 2004 -2008), BIDV da danh cho coéng tidc xa hoi
106,5 ty dong bang nhiéu hinh thirc khac nhau nhu: hd trg Y té, Gido duc, nha & cho
nguoi nghéo, ciru trg dong bao bi thién tai... Nam 2009, BIDV c¢6 budc dot pha trong
thyc hién cong tac An sinh xa hoi, hd trg gidm ngheo véi Dé 4n An sinh x3 héi — Vi cong
ddng 2009-2010 véi tong kinh phi danh cho nguoi nghéo 1a 302 ty dong, nhan d& dau
5/62 huyén nghéo nhét ca nudc va thuc hién hd trg cic ving nghéo khéc trén toan qudc
tap trung vao cac linh vuc: Y té, gido duc, Khiac phuc Hau qua thién tai. ..

BIDV tiép tuc thé hién trach nhiém ddi v6i phat trién cong dong thong qua nhiéu du
an, chuong trinh an sinh x3 hoi tong thé va dai han trén khip dia ban trén ca nudc véi
tong kinh phi hon 1.200 ty dong. Cac hoat dong ndi bat: Ho tro nguoi nghéo, khac phuc
thién tai véi tong gia tri thuc hién 1a 200 ty dong; HO tro gido duc 13 linh vuc chiém ty
trong 16n nhat (chiém 60%), tip trung chu yéu & Mién ndi Phia Béc, Trung Bo, Tay
Nguyén va Tay Nam Bo; HJ tro y té tap trung vao dja ban noéng thon, ving siu ving xa,
tré em ngheo méc trong bénh; HOb tro xay dung, ton tao cac cong trinh van hoa, lich su
ctia qudc gia; Chuong trinh ting qua tét cho ngudi nghéo véi 366 nghin suit qua, tong gia
trj hon 100 ty dong.... Dén cudi nim 2015, BIDV di thanh 1ap vin phong tai 06 qudc gia,
viing lanh thd: Lao, Campuchia, Myanmar, Cong hoa Séc, Cong hoa LB Nga, Pai Loan.

Thuong hi¢u BIDV, La su lya chon, tin nhi€ém ctia cac td chtre kinh té, cac KHCN
va KHTC trong viéc tiép can cac dich vu tai chinh NH. Pugc cong déng trong nudc va
qudc té biét dén va ghi nhan nhu 1a mot trong nhitng thwong hiéu NH 16n nhét Viét Nam.
La niém ty hao ciia cac thé hé CBNV va ciia nganh tai chinh, voi truyén thong phuc vu
dau tu phat trién dat nuée. BIDV 1a NHTM trong Top 30 NH ¢6 quy mé tai san 16n nhat
tai khu vuc Pong Nam A, trong 1.000 NH t6t nhat thé gii do Tap chi The Banker binh
chon [93]. Tuy nhién, su phat trién LKTH BIDV dbi voi khach hang va coéng ching

khong théng nhat, thé hién & ca bé ngoai va cac cong cu truyén thong.
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1.4.3. Bai hge tham kho rut ra véi cac ngan hang thuong mai Viét Nam néi chung

Trén co so kinh nghiém trién khai phat trién LKTH cho cac NHNNg, c6 thé rut ra
mot s6 bai hoc ddi voi phat trién LKTH hé théng NHTM Viét Nam n6i chung va Ngan
hang Agribank va Techcombank noi riéng nhu sau:

Thir nhdt, can phai hoan thién chién lwvge LKTH gén v6i chién luge KD cia cac
NH. C4c NHTM can chu trong, hoan thién phat trién chién lwoc phu hop trong timg giai
doan khac nhau va cho céc thi truong khac nhau. Kha ndng bao quat thuong hiéu cua céc
NHTM con nhiéu han ché do chwa ging chién lwgc KD sat véi chién luoc phat trién
LKTH. Cac NHNNg nhu HSBC va Citibank. .. da phat trién LKTH luén dong hanh cing
chién lugc kinh doanh cua cdc NHTM va cac NHNNg ludn thyc hién viéc nay cé hiéu
qua thong qua viéc khong nglmg ning cao nang luc tai chinh cia NH nham nang cao hiéu
qua KD va dam bao chién lugc KD dat hiéu qua cao nhat. Bén canh d6, cac NHTM luén
tap trung phat trién mé rong va lién két cac van phong dai dién, chi nhanh va méi quan hé
v6i cac dinh ché tai chinh khac trén toan ciu nham nang cao nang luc canh tranh cua
chinh NHTM. Tuy nhién, cac NHTM trong nudc thi chwa lam duoc didu nay.

Thir hai, Xay dung va trién khai hé théng nhan dién thuong hiéu thdng nhit trén
toan hé thong va quéc té. Cac NHTM trong nudc méi chi tip trung vao viée xdy dung va
g dung hé thong nhan dién thuong hiéu trén toan hé thong théng qua viéc thiét ké logo,
an phém, slogan, by mat cac chi nhanh... ma khong co chién luoc thuong hiéu va dinh vi
thuong hi¢u (BIDV, Vietcombank). Trong khi d6, cic NHNNg ludn dat ndi dung nay la
uu tién hang dau trong phat trién KD va phat trién LKTH (Citibank, HSBC, ANZ).

Thir ba, can phai mé rong lién doanh lién két voi cac NHTM khac va khong ngimg
mo rong phat trién mang ludi trong nudc va ngoai nude. Mac di cadc NHNNg déu co tiém
luc kinh té, kinh nghiém phat trién va thuong hiéu manh, tuy nhién, cic ngan hang qudc
té déu tham gia hop tac dau tu vai ngan hang ban dia nham tan dung cac loi thé va kinh
nghiém clia cac ngan hang ban dia va nham dén muyc tiéu mé rong thi phan, nang cao gia
tri thwong hiéu. Bén canh viéc hop tac va dau tu, cac NHTM ciing khong ngimg mé rong
mang lu6i thong qua phat trién van phong dai dién, chi nhanh, phong giao dich va diém
giao dich/POS (ANZ, Citibank, HSBC,..). Ngoai ra, hoat dong nay con gilp ca&c NHTM
luon tdn dung cac cong nghé hién dai dé trién khai cac san pham dich vy tai chinh — ngan
hang tién tién trén thé giGi va phu hop véi nhu cau cia cac ddi tuong khach hang khac
nhau tai nudc ban dia. Ngoai ra, vi¢c tdn dung cac cong ngh¢ hién dai trén nén tang
internet da giup NHTM tiép cén dén khach hang nhanh hon, qua d6 ciing tao dung dugc
hinh anh trong tam tri khach hang.

Thit tuw, can 15 lyc, phat trién va thu ngudn nhan lyc c6 chat luong cao, day ludn 13

nhiém vu trong tdm hang dau va ludn dit ra l1a yéu cAu tién quyét dinh va tan dung tdi da
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cling nhu thu hit ngudn nhan lyc c6 chat lugng cao, chuyén nghiép trong linh vyc tai
chinh NH. Vi nhirng loi thé vé tai chinh va uy tin qubc té, cac NHNNg dé dang thu hut
duge ngudn luc nay théng qua céc chinh sach vé dii ngd, kha nang phat trién, ...so véi cac
NHTM tai nude ban dia (HSBC, Citibank, ANZ, Vietinbank, Vietcombank, BIDV).

Thir nam, can xdy dung VHDN va quan triét t6i timg can bo nhan vién vé cach
thirc trong giao tiép trong ndi bd va véi khach hang va céng ching. Ngoai ra, NHTM can
phai thuong xuyén kiém tra, giam sat dé phat hién cac sai pham, kip thoi ubn nan, chinh
stra cho phu hop dé khong anh huong dén hinh anh cia Agribank va Techcombank. Méi
lién hé giita “Thwong hiéu ndi bg” VA “Vin héa doanh nghiép” con nhiéu han ché. Can
c6 nghién ctru mdi quan hé cuia VHDN dbi véi phat trién thuong hiéu bén trong va bén
ngoai cia NHTM. Cac NHTM trong nuéc hién nay chua coi trong VHDN va nhiéu
NHTM chua c6 van hoa riéng ctia minh. Viéc trién khai nhat thé héa vin hoa DN s& mang
lai cho NHTM hoat dong ngay cang chuyén nghiép hon, qua d6 sé dua hinh anh cua
NHTM dén v6i khach hang va cong ching can dong nhét va hiéu qua hon.

Thir sau, c6 bd phan chuyén mon thuc hién cac phat trién LKTH. Cac NHNNg
khong ty chu dong trién khai phat trién LKTH tai nuéc ban dia ma st dung céac cong cu
bén ngoai thyc hién nhung van phai dam bao chién luoc thuong hiéu 13 dong nhét trén
toan cau. Viéc tdn dung ngudn luc tir bén ngoai nay s& giup NHNNg c6 thé tap trung vao
cac muc tiéu chién luge trong twong lai ma khong bi ton ngudn luc hién c6 (Citibank,
HSBC, Shardard,...). Con tai Viét Nam, cac NHTM hién chua c6 trung tam thuc hién
chtrc ning xay dung, ra soat, kiém tra va phat trién thuong hiéu dung nghia. Mot sb
NHTM di thué don vi tu van thiét ké trién khai xay dung h¢ théng nhan dién thuong hiéu,
day 1a sai 1am boi vi cac don vi thiét ké thuong khong am hiéu vé thuwong hiéu va phat
trién LKTH nén cac san pham dua ra nhiéu khi khong c6 gia trj thuc tién cao. Hon nita,
cac NHTM khong trién khai ra soat hién trang cA&c LKTH ctia minh va ca ddi thu canh
tranh nén cac hoat dong phat trién LKTH hau nhu khong c6 hiéu qua.

Thir bdy, khong ngimg sang tao, phat trién va ning cao chét lvong san pham dich
vu. Véi céac thi truong khac nhau ludn sang tao cac san pham phu hop véi nhu ciu, thi
hiéu va thoi quen cua khach hang tai ban dia. Cac san pham dich vu cia NHNNg ludn
duoc séng tao va co ban da tao ra su khac biét, uvu thé hon so vé6i cac ddi thu canh tranh.

Toém lgi, viéc dua ra dinh huéng LKTH trong linh vuc tai chinh tién t¢ hién nay 1a
rat can thiét, nganh NH c6 thuong hiéu uy tin trén truong qubc té khi nhiéu NHTM tao
dung dugc thuong hi¢u manh, thi cic NHTM phai xac dinh dugc nhiing yéu td co ban tao
nén gia tri c6t 18i cia NH ma biéu hién cta né 13 “sw tin cdy ciia khach hang” d6i véi cac
hoat dong ctia NH minh. NHTM can phai tao cho khach hang ciia minh mét hinh anh khét
biét rd nét va tao dugc diém nhin cua NH dbi v6i cong ching, khong chi qua céc tiéu chi
vé loi nhuén, qui md hoat dong, khach hang tang, cac san phém dugc xa hoi nhanh chong
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chap nhan ma con phai quan tdm dén: (i). gan giii than thién véi khach hang, ung xir,
ddng phuc, giao tiép cta d6i ngli nhan vién giao dich; t6i da hoa gid tri c4 nhan, qua viéc
quan 1y thong tin khach hang, thim hoi khach hang ngay sinh nhat hoic ngay 1€ 16n cua
dan toc; (ii). tao ra nhirng tién ich san phém dich vu tbt nhit, doc ddo nhat, san phém cua
NH ¢6 thé dem lai cho khach hang mdt gia tri nhét dinh...; giam chi phi vé tién bac, thoi
gian, nang lugng va tam ly cho khach hang khi sit dung dich vu. Pay thuc su 1a bai hoc
quy bau cho viéc phat trién thuong hiéu, LKTH ciia NHTM trong giai doan hién nay.

Xuyén sudt qua trinh viét luan 4n, LKTH trong linh vuc NH duoc tac gia tiép can
theo gop do quan tri, nghia 1 cac hoat dong, cac quyét dinh, cac dinh hudng va cac cong
viéc ma NHTM chu dong trién khai vé st dung hinh anh, khai thac cac déac tinh cua san
phém dich vy, sur dung cac nhan vat ndi tiéng. .. dé tao ra su két ndi tét nhat vé hinh anh
ctia thuong hiéu t&i bo nhé cua khach hang thong qua danh gia cac yéu té anh hudng dén
LKTH duéi céi nhin ctia nha quan ly, d6 1a tit ca cac bién phap nham két 16i san pham,
dich vu cling nhu thai do phuc vu ctia nhan vién, uy tin, san phém didc sic cua NH... trong
tam tri ctia khach hang, qua d6 van dung nhirng diém nhin cta thuong hiéu théng qua su
goi nhé thuong hiéu 12 két qua cta hoat dong LKTH nghia 13 thuc té sy két ndi bd nhd
ctia khach hang véi thuong hiéu thudng dugc thé hién qua két qua do luong lién két.

TOM TAT CHUONG 1

Chuong 1 d3 khai quat dugc co s& 1y luan va 1am tién dé cho viéc phan tich cac
yéu t6 anh huong dén hoat dong phat trién LKTH cta hé thong NHTM.Bén canh d6 tac
gia ludn 4n d3 dua ra cach tiép can vé LKTH va phat trién LKTH ctia hé thong NHTM dé
lam tién d& cho viéc phan tich va danh gia thuc trang phat trien LKTH tai Chuong 2.

Ngoai ra Chuong 1 ciing da danh gia kinh nghiém vé phét trién thuong hiéu va
LKTH cua cac NHTM nudc ngoai, NHTM trong nudc dé dua ra kinh nghi¢ém van dung
d6i voi cac NHTM trong viée phat trién LK TH.
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CHUONG 2

THUC TRANG PHAT TRIEN LIEN KET THUONG HIEU CUA CAC NGAN
HANG THUONG MAI - PIEN HINH AGRIBANK VA TECHCOMBANK

2.1. TONG QUAN CHUNG VE TINH HINH XAY DUNG TAI SAN THUONG
HIEU CUA AGRIBANK VA TECHCOMBANK

2.1.1. Tong quan vé hoat dong ciia Agribank
2.1.1.1. Giéi thiéu vé Agribank

NGAN HANG NONG NGHIEP VA PHAT TRIEN NONG THON VIET NAM Ngan hang duo,c thal’lh lap VaO ngay 26/3/1988 ngan hal’lg da
5’ AGRI BANK nhan thirc 16 phat triénthuong hiéu va phat trién lién két thuong
pendintaatin - higy 1a gia tri vang. Slogan: Mang phén thinh dén khéch hang

Ban lanh dao cac thé hé di co nhitng nd lyc nhét dinh trong viéc gay dung thuong
hiéu ctia minh v41 muc dich phuc vu ba con nong nghi¢p va nhan dan lao dong c6 muc
thu nhap thap. Pén 31/12/2015, Agribank di khang dinh duoc thé manh cua NH Ion nhét
Viét Nam ca vé von, tai san, doi ngii can bo nhan vién, mang ludi hoat dong va sé luong
khach hang véi tong tai san 762.869 ty déng; Von diéu 1¢ 29.605 ty dong; tong ngudn von
690.191 ty dong; Tong du no 605.324 ty dong; doi ngli can bo nhan vién gan 40.000
ngudi; gan 2.300 chi nhanh va phong giao dich, chi nhanh Campuchia; quan hé dai 1y voi
trén 1.000 NH tai gan 100 quéc gia va ving lanh thé; dugc hang triéu khach hang tin
tuong luwa chon..., Agribank dang xay dung muc tiéu va thuwong hiéu riéng cho minh.
Hién Agribank dang trong giai doan tai co cau, Agribank phan dau dat dugc cac myc tiéu
tang trudng cu thé, d6 1a: cho vay linh vuc ndng nghiép, nong thon dat ty 16 khoang 80%
du ng, tdng von tu ¢o, dam bao cac ty I¢ an toan hoat dong, n¢ xau dudi 3% nguén von
tang tir 13%-15%; du no tang 12% - 15% [81]. V&i muyc ti€u, gitt vitng va phat huy la mot
NHTM NN c¢6 vai tro chit dao, chit luc trén TTTC, tién té & nong thon; uu tién von dau tu
cho néng nghi¢p, ndng dan, ndng thon, tang ty 1€ du ng cho ndng nghié¢p, ndong dan, ndng
thon dat 70%/Tong du ng; doi méi va phat trién cong nghé NH theo hudng hién dai hod,
cung cép thém cac san phém tin dung, tién ich; nang cao chét luong hoat dong dich vu du
sttc canh tranh va hoi nhap, Agribank tiép tuc dé nghi Chinh phu, B tai chinh ting von
diéu 1& cho Agribank; Loi nhuan hang nim ting t6i thiéu 10%; Pam bao chi tiéu trich
DPRR; Pam bao thu nhap, ning cao doi song cua can bo vién chirc trong hé thong
Agribank [81]. Vi muc tiéu KD 1a ¢dam bao nhip d phét trién va bén viing dem lai vé loi
nhudn cao va an toan, vira phtt hgp v6i myc tiéu KD ciia Hoi dong quén tri dit ra vira phu
hop voi phuong huéng phét trién kinh té cia Nha nudc. Vi thé, cong tac quan 1y, kiém
soat va dinh hudng phat trién cho hoat dong tin dung vira dat hi€u qua cao vira an toan la
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quan trong va dugc Ban lanh dao Agribank quan tdm hang dau, nhat 13 trong giai doan
hién nay. Agribank tich cuc quing ba tén tudi, mo rong thi phan, tim kiém khach hang
méi, nham cha dong, cung ¢b ndi luc dé sin sang canh tranh, tirng budc khéng dinh hinh
anh va thuong hiéu Agribank trén thuong truong. Kha nang hoat dong nhay bén trong
canh tranh va biét huéng vao ddi twong KHCN va cac DN vira va nho da gitp cho NH
tim duoc thi ph?m riéng, vuot qua kho khan va tré thanh mot NH ban 1¢ hang dau Viét
Nam. Véi vi thé 1a NHTM — Dinh ché tai chinh 16n nhat Viét Nam, NH dé, dang khong
ngimg nd lyc hét minh, dat nhiéu thanh tuu dang khich 18, dong gop to 16n vao su nghiép
cong nghiép hoa, hién dai hoa, phat trién kinh té cua dat nudc.

Véi phuong cham “Mang phén thinh dén khdch hang” va dinh huéng trd thanh
NH bén 1¢ - da nang - hi¢n dai tdt nhat Viét Nam, nén Agribank dac biét chu trong dén
viéc hd trg von cho cac DN vira va nho dau tu may moc thiét bi, d6i moi cong nghé, xay
dung nha xudng dé mé rong hoat dong SXKD (chi tiét tai Phy luc 21).

Dinh hudéng phat trién LKTH cia Agribank dugc thé hién trong mot phan dinh
hudng phét trién chung ciia Agribank theo Dé an co ciu lai Agribank giai doan 2015 -
2020 tam nhin 2025 véi cac ndi dung chinh sau: Vi phuong chdm vi su thinh vuong va
phat trién bén viing cta khach hang va NH, muyc tiéu ciia Agribank 1a tiép tuc giir viing vi
tri NHTM hang dau Viét Nam tién tién trong khu vuc va c6 uy tin cao trén trudng qudc
té. Agribank Kién tri voi dinh hudéng chién luoc phat trién 1a: Pam bao diy nhanh tién
trinh hoi nhap khu vuc va quéc té, tang cuong hop tac, tranh thu tdi da su hd tro vé tai
chinh, k¥ thuat, cong nghé tién tién cua cac nudc, cic to chirc tai chinh - NHNNg dam
bao hoat dong dat hiéu qua cao, 6n dinh va xay dung NH theo md hinh NH 2 cép quan 1y
tap trung thanh cac mo hinh t6 chirc quan 1y theo nhom khach hang va loai san pham dich
vu phan theo khu vyec.

2.1.1.2. Ké hoach phat trién xdy dwng thwong hiéu theo hwong bén viing

Bao vé va bao hd ban quyén sé hiru thuong hiéu Agribank trong nudc va quéc té;
Quang ba hinh anh, cing cb uy tin, nang cao vi thé, chiém linh thi phan, md rong thi
truong cua Agribank trong nudc ciling nhu trong khu vuc va quéc té; Tao duoc niém tin
virng chic vé chét lugng dich vu ddi véi ca NH va khach hang, nang cao stic canh tranh
ctia cac dich vu san pham cua Agribank; Viéc xay dung va phat trién thuong hiéu cua
Agribank phai tuan thu va dam bao: Pung phap luat Viét Nam, phap luat cac nudc co lién
quan va cong udc qudc té, ding dinh hudng chi dao cia NHNN; C6 tinh thdng nhat trong
toan hé thong; Thuong xuyén phai to chirc kiém tra, giam sat, so két, tong két danh gia.
Yéu cau phat trién, xay dyng thuong hiéu Agribank va thuc hién van héa NH: Agribank
phai ké thira va phat huy truyén thong vin hoa Viét Nam dam da ban sic dan toc, hoi
nhap véi cac nén van hoa NH tién tién trong khu vuc va qudc té theo dung chu truong,
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dinh hudng chi dao ciia NHNN va Agribank; C6 tinh thong nhat, tinh khoa hoc, tinh ké
thira, tinh thyc tién va tinh phat trién, phtt hop voi nhip do ctia Agribank; C6 cac chuong
trinh, phuong an cu thé trién khai thuc hién van hoa NH xé4c dinh & muc dich, yéu cau, ké
hoach, giai phap thuc hi¢n dam bao thiét thuc, chat luong, tiét kiém, hiéu qua; Thuong
xuyén t6 chirc kiém tra, giam sat, so két, tong két danh gia, binh xét thi dua khen thudng
vé viéc x4y dyng vin hoa NH; Nhu vdy diéu ndi bat trong chién luge phat trién thuong
hiéu ctia Agribank do6 1a st dung h¢ théng nhan dién chung cho toan hé théng. Cac san
phiam dich vu tthuéc NH déu duge quang ba chung dudi hinh anh duy nhét d6 1a cac Chi
nhanh, duy tri tinh thong nht & tat ca cic phong ban va chi nhanh. Vin héa NH dugc tap
trung trién khai trong ndi by, Agribank da coi trong viéc xay dung hinh anh ndi bd tot.

Agribank ban dau ra doi véi muc dich hoat dong chu yéu trong linh vuc ndng
nghiép noéng thon. Poi tugng khach hang chu yéu tai thi truong nong thon chinh 1a ho gia
dinh, nham dam bao x6a doéi giam nghéo, theo sy chi dao ctia nha nudc. Ngiy nay
Agribank dugc xac dinh thém nhiém vu dau tu phat trién ddi voi khu vue nong thon thong
qua viéc mo rong dau tu von trung, dai han dé xay dung co s¢ vat chét k¥ thuat cho san
xuat noéng, 1am nghiép, thuy hai san gop phan thuc hién thanh cong sy nghiép CNH -
HPH néng nghiép nong thon Agribank duoc khang dinh 1a NH chu dao, cha luc trong
TTTC ndéng thon, dong thoi 1a NHTM da ning, giit vi tri hang dau trong hé thong NHTM
& Viét Nam. Ngoai linh vyc tin dung truyén thdng, Agribank c6 nhiéu san pham dich vu
khac nhu: chang khoan, KD vang bac, thanh toan qudc té, bao hiém...tién toi tré thanh
mot NH hién dai da nang, hon nira 1a mot tap doan tai chinh khong chi dung lai trong linh
vuc néng nghiép noéng thon, ma con phuc vy trong nhiéu linh vuc khac trong nén kinh té
dat nude. Yéu td hat nhan cua dic tinh Agribank chinh 13 NHTM NN hang dau phuc vu
chu yéu trong linh vuc ndng nghiép va nhiéu linh vuc kinh té khac. Cac yéu tb mé rong
cua thuong hi€u duoc gén két bod sung theo tung dich vy, tao thanh sy toan ven cua
thwong hiéu. Vi du nhu linh vuc tin dung iy yéu t6 mo rong 1 chét luong dich vu an
toan, hiéu qua. bung trudce bdi canh hoi nhap, yéu td cta dic tinh thuong hi€u ngay cang
dugc mo rong, khong dung lai & linh vuc ndng nghiép...

Chién lwoc phdt trién thwong hiéu chung cho toan hé thong: La mot NH trong hé
théng NHTM NN, ra doi sém, thuong hiéu dd duoc khing dinh qua thoi gian nén c6 wu
thé nhiéu hon so v&i ddi thi canh tranh khac. Tuy nhién trong bdi canh hdi nhap ngay nay
thi sy niang dong da dua vi thé ciia NH tré nén ngang bang nhau truéc nhiing khach hang
moi. Viéc khong nging xy dung thwong hiu Agribank tré nén quan trong, nam trong
chién lugc 1au dai. Ké hoach phat trién va xay dung thuong hiéu thong qua van ban trién
khai dén tung chi nhanh truc thudc.
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2.1.1.3. Xdy dung hé théng nhén dién vé hinh

a. Van héa kinh doanh: Trong qua trinh x4y dung thwong hiéu Agribank, triét 1y
KD duoc thé hién trong van hoa. Pay chinh la yéu td co ban tao nén hé théng nhan dién
v6 hinh trong 4nh mat va tam tri khach hang. Viéc quang ba VHKD nham dua nhirng cam
két gid tri cua Agribank dén véi cong ching. Vin hoa Agribank duoc coi 1a tong thé cac
yéu tb truyén thong, cic ciu trac va bi quyét KD xac lap qui tic tng xtr cia mot DN.
VHDN chinh 13 toan bd phuong thitc KD, quan 1y diéu hanh KD, phong cach tmg xir
trong quan hé voi khach hang, ddi tac va trong ndi bd DN. Vin héa Agribank duogc tong
két trong 10 chir sau ddy “Trung thuc, ky cwong, sdng tao, chdt lwong, hiéu qua” [81].

b. Thuc hién van héa doanh nghiép cua Agribank: Xay dung hinh anh ndi bd DN
v0 cung quan trong trong xay dung thuong hi¢u, do vay thyc hi¢n VHDN tr¢ thanh kim
chi nam cho tat ca can bd cong nhan vién: tr¢ thanh nguén stc manh ndi lyc trong KD;
tré thanh giai phap quan tri diéu hanh, gbp phan cing cb uy tin, nang cao vi thé cua
Agribank trong nuéc va qubc té; tro thanh pham chat, dao dirc, nép sinh hoat va 1am viéc
cua can bg; toan hé théng NH quan triét va thyc hién 10 chit va trd thanh truyén théng
clia Agribank nham cing cd niém tin bén viing ctia khach hang, chiém linh thi phan, mo
rong thi truong, nang cao suc canh tranh vé chat lugng cua cac dich vu san phém trén thi
truong trong nude va quoc t&; VHKD Agribank co trong nhitng hoat dong ciia DN.

C. Cdc hoat dong cua Agribank: V61 muc tiéu KD dén nam 2020 Agribank tro
thanh mot tdp doan tai chinh, chi cd phﬁn hoa nhiing cong ty truc thudc, viéc xay dung
thuong hiéu Agribank gan lién voi nhitng hoat dong cua NH, d6 1a hoan thién co ciu cta
mot NH hién dai da dang hoa san phém dich vu. Quy mo cua Agribank thé hién tiém luc
cua NH ciing nhu sy tién 1¢i khi khach hang st dung cac dich vu NH. Ngoai nhitng du an
dau tu nuée ngoai, Agribank da ky thoa thuan véi ABBank, SCB... dé thuc hién cam két
hop tac trong cac quan h¢ thanh toan, von, tai tro thuong mai, KD ngoai té, chirng khoan.
Thong qua cac hoat dong ctia minh, Agribank c6 thé khuéch trrong thwong hiéu ctia minh
v6i cong chung va ddi tac KD vé qui mé ciing NH tiém luc vé& moi mit. Tén thuong hiéu
Agribank c6 kha ning goi nhd dén thuong hiéu NH, phuc vu chu yéu trong linh vuc nong
nghiép. Tuy nhién dén thoi diém hién tai thi dbi twong khach hang, ciing nhu san pham
dich vu khong ngiing mé rong, do vay ma tén thuong hi€u s€ tré nén khé khan hon trong
viéc mé rong khach hang tiém ning, va kha niang giao dich trén thi truong thé gidi.
Agribank c6 kha ning trung l1ap khi giao dich trén thi trudng thé gidi 1a rit cao. Chua
mang thong tin ddu 4n riéng, giy khé khian dén tham nhap thi truong qudc té.

Agribank thay d6i nhan dién, cac hoa tiét, biéu tugng chinh trén logo van giit nguyén,
thé hién sy gin b6 cia NH voi nganh nong nghiép. Su thay doi tén thuong hiéu 1a rat khé
khin, vi trong nuéc Agribank da tré' nén quen thudc khé thay doi trong tam tri ciia mot s6
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luong 16m khach hang. Theo kip xu huéng hoi nhap, Agribank gia nhap thi truong quéc té
1a tat yéu, qui mo ciia mot NH hién dai mo rong khong ngimg thi tén thwong hiu phai c6
kha ning thadm nhap qudc té, diu 4n qudc gia xuat xi. Thay d6i co thé vira tao ra thuan
loi, vira tao ra kho khan, tuy nhién du c6 duogc thay d6i hay khong, néu chién lugc thong

nhét hoa hé théng nhan dién hiéu qua, van giit duoc dic tinh cdt 16i thuong.

Chirng khoan Tin dung B:io hiém
2
Thanh toan Bio lanh,iy
| Ngan hang | thac

Tiét ki¢m da ning Tai khodn
thanh toan

Cho thué tai Kinh doanh

chinh Kinh doanh vang bac
ngoai té

Nguon: [9]
So d6 2.01: M6 hinh ngan hang thwong mai da nang

- Slogan: Mang phon thinh dén khdch hang rat hidu qua trong nhirng nim qua, boi
sy gian di, d& nhé. Su lién tudng cua cling rat gén giii, khong hé khoé hiéu.

- Logo: Tur thang 10/2014, Hé thong nhan dién thuong hiéu mdi dé ngay mot trd nén
hoan chinh, gép phén quan trong vao viéc xay dung hinh anh hién dai, chuyén nghiép
déng thoi 1a cong cu quang ba hiru hi€u va Ia tai san ctia Agribank. Bo hé théng nhan dién
thuong hiéu bao gém cac thanh tb: Logo va hé quy chuan, hé théng bién hiéu, hé théng
ban quay khong gian giao dich, bd an chi, 4n pham vin phong, tai liéu truyén thong.
Nhiing thanh t6 ndy xuét hién tai cac diém tiép xtic cua logo Agribank theo hinh 3.01:

NGAN HANG NONG NGHIEP VA PHAT TRIEN NONG THON VIET Nas

‘j AGRI BANK Logo méi ciia Agribank (inh trén)

va logo cii Agribank (dnh dwéi)

Mang phén thinh dén

B Acrisanc
Nguon: [81]
Hinh 3.01: Logo méi va logo cii ciia ngan hang Agribank

d. Thiét ké trang phuc va dia diém giao dich: V&i mau do cua logo duge 13y lam

mau cho trang phuc ctia nhan vién giao dich tao ra mot 4n twong kha manh mé voi khach
hang. Pay chinh 13 sy dong nhat nbi bat nhat khi khach hang dén giao dich. Pong thoi
thai do than thi¢én phuc vu ctia nhan vién tao ra mot phong cach, van hoda riéng cua
Agribank véi khach hang. Dia diém giao dich co thé néi chua tao ra duoc su déng nhét,
tuy nhién logo thwong hiéu di phat huy hiéu qua khi né dugc quang ba ndi bat tai do, va
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chinh diéu ndy da tao ra sy nhan dién kha dé dang cua cac chi nhanh giao dich Agribank
v61 khach hang.

2.1.1.4. Céng cu nhdn dién vé phat trién lién két thwong hiéu

- H¢ thong truyén théng tinh: Viéc st dung hé thdng truyén théng tinh nhu: 4n
pham, t4i dyng, miu vin ban, miu ban ghé, thiét ké khong gian giao dich, hay trang phuc
cong nhan vién da dugc Agribank tap trung phdi hop vé6i cac yéu td khac trong hé thong
nhan di¢n. Nhung chua dugc thyc hién mdt cach téng thé trong toan hé théng, Ly do chu
yéu qui md Agribank dia ban tra rong timg thanh thi dén nong thon, viéc trién khai tre
gip kho khin. Néu Agribank xay dung duoc tinh dong bo trong toan bd hé thdng, do
dugc coi 13 thanh cong rat 16n trong x4y dung hé théng nhan dién thuong hiéu. Viéc trién
khai hé thong truyén thong tinh méi chi dimng lai ¢ viéc tao ra su théng nhét vé trang phuc
tai cac chi nhanh. Cac an pham, bao bi thi sy thong nhat dimng lai & viéc lay logo cua
Agribank 1am diém nhén, ngoai ra mau sac, hay thiét ké chua mang tinh chuan muc.
Khong gian tai cac diém giao dich chua co su thiét ké chuan muc, nén chua tao ra duoc
vian héa ndi bat. Poi véi trang phuc doi ngii chiam soc khach hang 1 nhan vién Nit tai cac
diém giao dich, ho mac 4o dai mau do cua logo cé gén thé nhan vién, tham chi kiéu toc
dugc dé gon giéng nhau, tac phong chuyén nghiép... Tuy nhién sy khac biét van chua noi
bat bai mudn co sy khac biét phai do nhiéu yéu té cung hd trg mot cach théng nhat. Co
mot su khac biét rd rang voi cac NH khac d6 1a, khi khach hang dén giao dich, nhan vién
tu bam sb tu dong va dua cho khach hang mot ma s6 dé lan luot giao dich, su khac biét
nay dbi thu canh tranh vin c6 thé lam duoc, nhung nd phan nio tao ra moi trudng lam
viéc kha hién dai va co tinh chuyén nghiép.

- Hé thong truyén théng déng: CO thé noi hé théng truyén thong dong dugc
Agribank tap trung trién khai rat manh mé&. Cac hoat dong quang cao, tai trg, su kién,
khuyén mai...lién tuc khong nging. Hoat dong quang cdo chu yéu chinh 1a ngoai troi.
Hoat dong quang cdo hiéu qua nhit chinh 13 quang cdo tdm 16n tai truc giao thong chinh,
trung tAm hoi cho trién 1am, trung tAm dan cu, trung tim khu cong nghiép, mang ludi giao
dich, dia diém thé¢ ATM.... Hau hét & ddu c6 dich vu ctia Agribank thi ¢ d6 c6 su khuéch
truong thuong hiéu Agribank mot cach ndi bat. Pay ciing chinh 1a mét trong nhitng ké
hoach truyén théng mang tinh chu yéu ctia Agribank, khac voi cac ddi thii canh tranh. Bién
quang cdo ngoai troi Agribank sir dung gdm 3 loai: Bién quang cdo tén try so; Bién quang
c4ao VHDN; Bién quang céo tdm 16n. Cac bién déu lay logo 1am diém ndi bat nhat trong
nhirng thoéng diép dua duoc quang b4 Pia diém dit may ATM 1a mét trong nhitng hinh
thirc quang ba thuong hiéu rat hidu qua, né khong chi quang ba vé dich vu, ma con ting
su nhan dién thuong hiéu thong qua logo. Viéc st dung cac hinh thirc quang c4do khac nhu
trén Tivi, hay b&o chi, internet ciing cd, tuy nhién day khong phai 1a hinh thirc quang céao



92

cht yéu, ma duoc sir dung trong timg ké hoach truyén théng nhat dinh. Cong cu truyén
thong dugc coi 13 hiéu qua dé xay dung hé thong nhan dién cling nhu quang ba su khac
biét d6 chinh 1a hoat dong tai tro cia Agribank. An tugng trong cong chiing tir thanh thi
dén néng thon 13 Tai tro giai Agribank cup 2006 diy 13 mot bude ngoit danh dau su thanh
cong cua NH. Ngoai viéc hinh anh thuong hi¢u duoc quang ba trong nudc, nd con tao sy
anh huong manh mé dén dbi tac tai chinh nudc ngoai vé su 16n manh cua thuong hi¢u.
Viéc tai trg cho céc hoat dong mang tinh chit xa hoi khac cling tao ra mdt hinh anh
thuong hi¢u Agribank luén quan tam dén su phat trién cta xa hoi, gén lién véi su phat
trién kinh té dat nude [81].

Tém lai, thong qua cac hinh thirc truyén thong tinh va truyén thong dong, Agribank
quang b4 hinh anh ctia minh bang hé thong nhan dién hiru hinh, ma diém nhéan chinh 13
logo Viéc hé théng nhan dién v6 hinh va hiru hinh c6 dong nhat hay khong phu thudc rat

nhi€u y€u to, dinh vi chinh Ia co sé tao ra su thong nhat nay.

2.1.2. Tong quan vé hoat dong ciia Techcombank
2.1.2.1. Gidi thi¢u vé Techcombank

TECHCOMBANK ‘ Ngéfl h;'}\ng dlchfhanh 1ap vao 13g£1y 27/0?/199?,, vén ban‘déu 1a
20 ty dong, da trai qua hon 20 nam hoat dong va truéng thanh.
Slogan: Giit chon niém tin

DPén nay Techcombank di tré thanh mét trong nhitng NHTM CP hang dau Viét
Nam, thuong duogc biét dén vai tén goi Techcombank co tbc d6 phat trién rat manh mé
v6i thanh tich kinh doanh xuit sac, niang dong va dugc nhiéu 1an ghi nhan 1a mét t6 chirc
tai chinh uy tin véi danh hiéu Ngan hang Tét nhat. Cuing v&i sy hd trg cta ¢6 dong chién
lugc HSBC, Techcombank dang c6 mdt nén tang tai chinh viing chic va 6n dinh.
Techcombank s¢ hiru mot mang ludi chi nhanh rong khap v6i 316 chi nhanh va 1.247
may ATM trén toan quéc cung voi h¢ théng cong ngh¢ NH tién tién bac nhat véi luc
luong nhan sy 18n téi trén 7.000 nhan vién [70]. Tinh dén 31/12/2015, tong huy dong
khach hang ting 7,6% dat 119.978 ty dong; Tong cho vay khach hang ting 2,9% dat
VND 70.275 ty dong. Thu nhap hoat dong giam 1,9% xudng con 5.648 ty dong do viéc
giam bién 14i thuan (NIM) tir mirc 3,4% xubng 3,2 % theo xu huéng giam 14i suat trong
nam 2016. Trong khi d6, thu nhap lai thuan tr hoat dong dich vu lai tang 30,2%, tuong
duong 736 ty dong. Thu nhép tir hoat dong dau tu va KD duoc cai thién dang ké so véi
niam ngoai, dat 145 ty déng so véi con sb - 311 ty dong cua ndm 2014 [70]. Bén canh do,
V61 viée quan tri i ro nhat quan, than trong va minh bach, DPRR méat vén ctia NH duoc
duy tri & muc 1.414 ty dong, giam 36 ty so v&i nim 2014. Ngoai ra, Chi phi hoat dong
trong nam 13 3.356 ty dong, ting 62 ty dong, twong dwong 1,87 % so v4i nim ngoai phan
anh cac khoan chi cho dau tu co s¢ ha ting, tuyén dung nhan sy c6 chét luong va duy tri
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mang ludi chi nhanh. Loi nhuan trude thué giam 13,7 % dat 878 ty dong. Theo d6 ty suat
sinh 101 trén tong Tai san (ROA) giam tir 0,42% xudng con 0,39% va loi nhuan trén vén
chu so hitu (ROE) giam tir 5,58% xudng 4,47% trong nim 2015. Hé s6 an toan von
(CAR) ting tir 12,6% nam 2012 1én 14,03% vao cudi nam 2015, ty 1& cho vay trén huy
dong dugc duy tri quanh murc 58,6% [70].

Nhitng gia tri cdt 161 tao nén mot Techcombank v&i niém tin manh mé va nhitng
thé manh nén tang viing chic. S¢ hitu tim nhin chién luvoc rd rang va kha ning hoach
dinh vugt troi, NH dang nidm bat nhitng co hoi phat trién. Voi luc lugong nhan sy nang
dong, day nhiét huyét duoc truyén cam himg va din dat bai doi ngii 1anh dao c6 hiéu biét
sau rong va giau kinh nghiém, NH tu tin va san sang cho sy phat trién nhanh manh mé
nham dap tng tot nhat nhu ciu ngay cang cao ciia khach hang va tré thanh NH Tét nhat
Viét Nam, cam két mang lai cho khach hang trong nhiéu nim qua. Khdch hang la trén hét
c6 nghia 1a mdi viéc ching ta lam chi c6 gia tri khi thuc sy mang lai loi ich cho khach
hang, dong nghiép. Lién tuc cdi tién dé ludn dan dau. Tink than phoi hop, ban s& khong c6
két qua t6t néu khong phdi hop. Phdt trién nhdn liwc vi con ngudi voi nang luc cao sé tao
loi thé canh tranh, thanh coéng vuot trdi. Cam két hanh déng dé vuot qua kho khan va dat
dugc thanh cong 16n va khing dinh NHTM CP nang dong... (Chi tiét tai Phu luc 14).

Techcombank dinh huéng tré thanh NH t6t nhat va DN hang dau Viét Nam. Tro
thanh ddi tac tai chinh duoc lya chon va dang tin cay nhat cua khach hang nhd kha ning
cung cap ddy du cic san pham va dich vu tai chinh da dang va dua trén co sé ludn coi
khach hang lam trong tim. Tao dung cho can bd nhan vién mot moi truong 1am viée tot
nhat v6i nhiéu co hoi dé phat trién nang luc, dong gop gia tri va tao dung su nghiép thanh
dat. Mang lai cho c6 dong nhiing loi ich hap dan, lau dai théng qua viéc trién khai mot
chién lugc phat trién KD nhanh manh song song véi viéc ap dung cac thong 1& quan tri
DN va quan 1y rai ro chit ché theo tiéu chuan qudc té [94]. Techcombank can phai trién
khai cac bién phap phong ngira rai ro nhdam dam bao cho hoat dong NH duoc an toan va
lanh manh, hoat dong hi¢u qua, bén virng. Xay dung chién lugc dao tao cua toan nganh tur
nay dén nim 2020; Xay dung quy chuan can bo ddi v6i timg linh vuc phi hop véi cac
chuan myc quoc té. Xay dung chién lugc quang ba va phat trién LKTH dén nam 2020
tam nhin 2025, xay dung gié tri thuong hi¢u br:ing nhiéu hinh thie, trén cac linh vuc kinh
té x4 hoi, 1am cho thuong hiéu ngay cang dugc nang cao trong nudc va qudc té.

2.1.2.2. Ké hoach phat trién xdy dwng thwong hiéu theo hwéng bén viing

Techcombank wu tién tap trung déy manh cung cép cac dich vy tai chinh da dang,
cO chat lugng va canh tranh cho khdi khach hang dan cu cac do6 thi, dac bi¢t 1a nhém
khach hang c6 thu nhap trung binh va cao, tré tudi va thanh dat c6 yéu ciu va dé thich img
v6i cac dich vu ngan hang, tai chinh. Bén canh d6 Techcombank thyuc hi¢n chién luogc



94

phat trién toan dién cac dich vu tai chinh tron g6i phuc vu cidc DN vira va nhé thudc cac
thanh phan kinh t tu nhan, dau tu nudc ngoai, dic biét 1a cac DN tap trung trong cac khu
cong nghiép thuéc mot sé nganh cé tiém nang phat trién.

Ngoai ra, Techcombank déy manh cac hoat dong giao dich tién té trén thi truong nodi
dja va khu vuc, thuc hién tét vai trd nhu 1a mét trong cac nha tao dung thi truong chuyén
nghiép chil yéu, thuc hién hd tro tich cuc cac chinh sich KD nhiam vao ciac DN va cic nha
dau tu ca nhan, cac to chire tai chinh va dau tu chuyén nghiép.

Ké hoach phat trién xay dyng thuong hiéu theo hudng bén viing khong chi véi
cong chung du ludn ma con véi khach hang va voi ban than nhan vién NH. Ban tin la
kénh truyén thong két nbi can b nhan vién trong toan hé thong, dong thoi gép phan
quang ba, gidi thiéu thong tin, san phim ctua NH t6i cac khach hang. Tang cudng viéc xa
hoi hod ban tin qua viéc tang cuong thong tin cia cac chi nhanh, dua ban tin trd thanh
mot dién dan vé nghiép vu, vé vin hoa, cudc sdng... cia can bd nhan vién, ting cudng
thong tin vé cac san pham va nhitng d6i méi ctia NH t6i khach hang va cong chiing.

2.1.2.3. Xdy dung hé thong nhan dién vé hinh

Techcombank thuc hién Xdy dung hé théng nhan dién vo hinh truc tiép thong qua
viéc gui thu gi6i thiéu, thu moi, thu cdm on téi ting khach hang. Céng tac ndy chu yéu
do bo phan cham s6c khach hang dam nhiém. Ngoai ra, hoat dong nay ciing duoc thuc
hién thong qua bd phan cham séc khach hang khi ho tra 101 va tu van cho khach hang hién
tai cling nhu khach hang tiém ning cta minh qua dién thoai hoic internet.

Trén thuc té, khong c6 ranh gidi 16 rang gitta cac cong cu trén hay nhitng ngudi
thuc hién no - cling nhu Marketing khong phai chi 1a viéc cua phong Marketing ma cua
tat ca moi ngudi. Thuong hiéu Techcombank duoc moi ngudi biét dén va yéu mén 1a do
su nd luc cla toan bod can bod cong nhan vién trong ngan hang, cht khong don thuan chi
do thanh qua cta nguoi lam quang cdo hay PR.

Tém lai, hoat dong xdy dung hé thong nhan dién vo hinh cta Techcombank
trong nhilng nam gan ddy d6 ting sy dau tu lén dang ke, thé hién tinh chuyén
nghiép ngdy cang cao. Tuy nhién, cong tac xay dung hé thong nhan dién vo hinh cta
Techcombank van chi dang trong qua trinh ty hoan thién. Do con bi chi phdi boi
nhiéu yéu t6 trong d6 chii yéu 1a yéu t6 ngan sach va nhan sy nén cac cong cu nhan
dién vo hinh cia Techcombank hoat dong chua hoan toan an khép, chua tao ra dugc
mot sic manh téng hop. Do vay, Techcombank van chua thuc su tao ra cho minh
dugc mot phong céach riéng, mot an tuong riéng, mot niém tin riéng nham tao duoc
su goi nhd thuong hiéu trong anh mat va long cong ching.
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2.1.2.4. Céng cu nhdn dién vé phdt trién lién két thwong hiéu

Techcombank buéc dau xay dung thwong hiéu cong cu nhan dién vé phat trién
LKTH, bén canh d6 NH d3 nhan thttc duge tim nhin thuong hiéu ciia Techcombank, cam
két thuong hiéu... Sy kién nay di gdy duoc sy chil ¥ 16n cua coéng chung, danh ddu mot
budc ngoit méi trong tién trinh phét trién thwong hiéu ctia Techcombank.

Dé duy tri va phat trién LKTH, Techcombank diéu hoa cac cong cu nhdm nang cao
hinh anh va gia tri thuong hiéu. D6 1a cac cong cu Marketing — mix nhu: Phét trién san
pham, nang cao chit luong dich vu; md rong mang ludi va phuong thirc cung tng san
pham, dich vu; diéu hoa mirc phi va lai suit ngan hang; truyén thong Marketing, quang ba
thuong hiéu. Hoat dong phat trién LKTH ctia Techcombank trong nhimg nim gan day d6
tang sy dau tu 1én dang ké, thé hién tinh chuyén nghiép ngiy cang cao. Tuy nhién, cong
tac phat trién LKTH ciia Techcombank van chi dang trong qua trinh tu hoan thién. Do con
bi chi phéi boi nhiéu yéu t6 trong d6 chi yéu 13 yéu t6 ngan sach va nhan sy nén céc cong
cu phat trién LKTH cta Techcombank hoat dong chua dugc bai ban, chua tao ra duoc
mot sitc manh tong hop. Do vay, Techcombank van chua tao ra cho minh dugc mot
phong cach riéng, mot 4n twong riéng, mot niém tin riéng trong long cong ching.

Tom lai: Agribank thanh 1dp sém hon véi chu truong, chinh sach hoat dong phuc
vu ndng din c6 vén dé san xuat nong nghiép, dong thoi 1A NHTM NN cho nén Agribank
la NH vuot troi hon Techcombank vé ca von, tai san, doi ngli can by nhan vién, mang
1u6i hoat dong va sd luong khach hang.

2.1.3. Thurc trang phat trién thuong hiéu ciia ngan hang thuong mai Viét Nam

2.1.3.1. Thuc trang nhdn thivc vé phdt trién thwong higu ciia cdc ngdn hang
thwong mai Viét Nam

C6 thé no6i rang, thuong hiéu c6 vai tro quyét dinh dén su ton tai va phat trién cua
cac NHTM, dic biét trong thoi ky suy thoai kinh té toan cau. Sy d6 v& hang loat ciia cac
thuong hi¢u NH 16n tai My trong thoi gian vira qua da rat ra mét bai hoc 16n cho cac
NHTM Viét Nam mudn tru virmg dé c6 thé song hanh ciing nén kinh té vuot qua diém uén
ctia chu ky suy thodi 1a “cdc NH trong hé thong NH Viét Nam can xdy dung thirong hiéu
cua NH minh phai co diém khac biét, dé nhan dién cao, dwoc quéc té héa va truyén tai
dwege nhitng gid tri déc ddo vira diing liic vira xody thang vao wée muon cia khach hang”
[96] va day cling la dinh hudng quan trong trong viéc xdy dung thuong hi¢u cia nganh
NH Viét Nam trong thoi gian téi.

Thuc té, cac NHTM trong thoi gian qua da c6 nhitng bién phap manh nhim ting
cudng nhan thirc vé thuong hiéu va hiéu rd hon vé vai trd va sy can thiét xay dung va
phat trién thuong hiéu cia minh. Bang chimg 1 hau hét cic NHTM déu da c6 nhiing thay
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dobi trong chién luge, tai dinh vi hinh anh NH cta minh, thué chuyén gia tu vén chién lugc
nudce ngoai dé hoan thién va lam méi chién luge thuong hiéu.

Két qua khao sat thuc té tai mot s6 NHTM cho théy, tat ca cac NHTM déu nhéan
thire ddy du vé vai trd cta thuong hiéu va ludén quan tim dén van dé phat trién thuong
hi¢u trong bdi canh canh tranh méi tai thi truong Viét Nam. Hang loat cac NH thay d6i bod
nhan dién thuwong hiéu va thué tu van dé xdy dung chién lugc thuong hiéu nhu:
Vietcombank,Vietinbank, BIDV, Techcombank, Maritimebank, TPbank, VPbank, Vib,
PVcombank, HBbank... Phong vén 6 ldnh dao va cac can bo quan 1y NH (chi tiét Phu luc
08) thi tat ca déu cho biét dinh ky hang nim, NH 6 chirc cdc hoat ddng truyén thong nii
bé, tdp hudn va nhitng 16p boi dwéng vé thwong hiéu dén tat ca cdc doi tiwong nhan vién
va can bg lanh dao trong toan hé théng dé mot mat ndang cao nhdn thuc cua moi thanh
vién vé vai tro ciia thwong hiéu va tu do tao diéu kién dé moi thanh vién lam tot hon vai
tro ciia minh, tao dung hinh anh tot dep trong tam tri khdch hang va cong ching.

Két qua khao sat vé nhitng thay doi dinh vi, hé théng nhén dién va tu van chién
lugc thuong hiéu cia 36 ngan hang cho thy: 11/36 ngan hang thay doi hodc 1am méi hé
thong nhan dién thuong hiéu trong 5 nim gan day; 13/36 NH thué tu van chién luoc hoic
c6 nhirng hoat dong hoach dinh chién luoc, dinh vi thuong hi¢u cho giai doan phat trién
moi; 6/36 ngan hang c6 nhiing thay d6i manh mé ca vé chién lugc, dinh vi va hé théng
nhan dién thwong hiéu nhu Vietcombank, Maritimebank, PVcombank, TPbank, VVPbank,
VIB. Tuy nhién, van con c6 nhitng NH chua c6 dugc nhitng dong thai manh trong nhan
thirc va thay doi chién luoc cho giai doan phét trién mdi nhu Agribank, MB, PG bank...

2.1.3.2. Thuc tién dau tw cho xdy dung, phat trién thwong hiéu ciuia cac ngan
hang thwong mai Viét Nam

Theo danh gia cua TS. Nguyén Thi Kim Thanh, nguyén Vién truéng Vién Chién
luge NH — NHNN Viét Nam “O chirng miee nao do, cho dén nay hé thong NH Viét Nam
chua thuc su co mot thuong hiéu t6t, chira mét NH ndo tao dwoc sy tin cdy cao cho khach
hang. Nhin chung, thuwong hiéu cua nganh NH trong nudc con mo nhat so voi khu viec va
thé giGi. Piéu nay c6 thé Iy gidi la do cdc NH di da day cong quang bd, thay déi logo, tén
tuéi, gia tang dich vu nhung van chua thét sw cé diém khac biét dé ghi déu an véi khdch
hang. Xét vé dich vu, hau hét cac NHTM CP déu dwa ra dinh huéng tré thanh bdn Ié,
nhung khi tiép can thi san phdam ban 1é ndo ciing giong nhau, it c6 gid tri gia ting ¢ tirng
san pham ma chi c6 thé canh tranh nhau chit it vé ldi sudt. Trong khi tam Iy khach hang
lai khong dé thay doi mét sém mot chiéu”.

Chinh vi thé ma cho du c¢6 hon 120 TCTD (NHTM va chi nhanh NHNNg...) tai

Viét Nam nhung dong lai ddu 4n trong tdm tri khach hang van chi 1a nhitng NH c6 tén
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tudi von da rat quen thudc ma hau hét trong sé d6 1a cic NHTM NN. Tong giam déc mot
NHTM CP chia sé: “Lam thuong hiéu cho ngan hang that kho, khong don gian chi la bo
tién ra quang cdo ma phai can mét chién lwoc dai han véi nhiéu yéu té di cing. Ngay ca
viéc dinh vi hoat dong cua minh thanh mot ngdn hang ban lé ciing dang dwoc nhiéu ngan
hang hiéu sai, khong phdi civ ¢ nhiéu dich vu la tré thanh ngdn hang bdn 1é ma di kém
Vi né con can mang lwdi, cong nghé, con nguoi va cdc gid tri gia tang khdc. Pon cir nhu
VGi mét san pham tiét kiém bdc thang ma hau hét cdc ngan hang déu trién khai, nguoi
dan sé quan tam dén khéng chi 1di sudt ma con la chdt heong phuc vu, uy tin cia thuwong
hiéu va nhitng san pham tién ich di kém khdc nhuw: giti tién dwoc tham gia bdo hiém giri
tien mot noi rit & nhiéu noi...”"

Mic du nhan thire cia cac NHTM vé thuong hiéu d3 gia ting dang ké va c6 nhiéu
chuyén bién tich cuc trong vai nim gan day va su dau tu cho phat trién thuong hiéu cua
cac NH cling thudc dién “manh” xét trong bdi canh chung cua cac NHTM Viét Nam, tuy
nhién, két qua cho thay, vin con c6 nhitng han ché nhat dinh. Néu xét chung vé chi phi
ma cac NHTM Viét Nam chi cho hoat dong marketing va thuong hi¢u thi hoan toan
khong hé nho, thuong giao dong trong khoang tir chuc ty dong cho dén hang gan trim
ty/nam. Co thé nhan xét vé thuc trang dau tu cho xay dung va phat trién thuong hiéu tai
cac NHTM trén 2 khia canh chinh sau day:

(i). Thit nhat, Pdu tw vé nhan sy cho phdt trién thuwong hiéu

Vé nhan sy, ¢6 thé noi hau hét cac NHTM di c6 bd phan chuyén trach vé quan tri
thuong hiéu dudi nhitng hinh thirc khac nhau nhu phong thuong hiéu hay bo phan thuong
hiéu hoac bd phan PR. Tuy nhién, nhan luc cho bd phan nay thuong khong nhiéu (chi tur
3-5 nguoi), trong khi phai trién khai rat nhiéu hoat dong. Mot diéu ciing can dugc chi ra la
thuc té, chi c6 khoang 10% nhitng ngudi dang truc tiép 1am vé thuong hiéu tai cac NHTM
duoc dao tao vé marketing va thuong hi¢u tai cac co s& dao tao uy tin, ding chuyén
nganh, con lai phd bién 1a tir cic nganh khac va rdi tryc tiép 1am vé thuong hiéu. Vi thé,
c6 dén 32/36 NH phai thué khoan cac chuyén gia dén tir bén ngoai thuc hién cac budc
hoach dinh chién lugc thuong hiéu.

Theo khao sat cta tac gia, chi c6 4 NH hién dang ty minh hoach dinh chién luoc va
céc ké hoach thuong hiéu 1a VPbank, TPbank, Maritimebank, VietA bank. Ty 18 cac 16p
boi dudng vé thuong hidu ma cac NH trién khai dinh ky hang nam chi chiém trén duéi
10% trong tong sb cac 16p bodi dudng duoc to chirc hang ndm tai cac NH (binh quén, cac
NH thuong to chic tir 6-10 16p bdi dudng hodc khoa dao tao khac nhau, luan phién cho
nhimg d6i twong nhan vién va can bd quan 1y khac nhau, cé biét ¢6 nhimg NH 1am dén 15
16p nhu Vietinbank, VCB, BIDV...). Nhu vy, 1 nim chi ¢6 1 16p bdi dudng vé quan tri
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thuong hiéu v6i cac NH t6 chirc nhiéu 16p, hodc da dé xuat duoc mot sd giai phap co tinh
kha thi nhét dinh vé 3 nim 1 16p vé thuong hiéu cho nhitng NH it t6 chirc.

Tac gia da tién hanh khao sat thuc té tai 12 chi nhanh (phong giao dich) cua mot s6
NH trén dia ban Ha Noi, cac nhan vién giao dich cho théy: Chi c6 4/115 nguoi duge hoi
cho biét d3 tham gia 16p/hoac khoa dao tao ngén han vé quan tri thuong hi¢u va it nhiéu
c¢6 nhitng kién thic nhat dinh vé hoat dong quan tri thuong hiéu d6i v6i NH, con lai dén
111/115 nguoi chua hé dugc dao tao hodc qua cac 16p bdi dudng vé thuong hiéu.

98/115 nguoi khong giai thich dugce slogan cia NH minh (VPbank, VIB, GP bank,
ACB, MB...). biéu nay cho théy ro ré“lng, mot madt la nhan thuc trong ddi ngti nhan vién
giao dich NH vé van dé xay dyng va phat trién thuong hi¢u con rat han ché, mat khac
cling phan anh duogc phﬁn nao su dau tu vé nhan su cho hoat dong quan tri thuong hi¢u
trong cac NHTM con nhiéu bat cap.

Ciing tir két qua phong van 115 nhan vién NH thi c¢6 dén 113 ngudi cho ring
nhiém vu va trach nhiém xay dyng thuong hiéu ciia NH 1a ctia cac chuyén gia hodc can bo
quan 1y truc tiép vé thuong hiéu. Nhan vién Chi nhanh va Phong giao dich chi 1a nguoi
thuc hién trach nhiém giao dich cia minh va cé rat it vai tro ddi véi viée xay dung va phat
trién thuong hiéu cia NH minh.

98/115 nguoi dugc hoi cho rang NH cia ho da c6 thuong hiéu (bang ching 1a da
trién khai xong logo, d6i tén thuong hiéu va da ¢ ca slogan), thudng xuyén tién hanh cac
hoat dong quang cdo, NH da lam tdt cong tac xay dung thuong hiéu.

RO rang, véi sy dau tu chua that thoa dang cho doi1 ngli nhan sy truc tiép lam vé
thuong hiéu va chua ting cudng nhan thic va kién thirc cho doi ngii nhan vién NH vé
thuong hiéu da phan nao han ché ning luc ciing nhu két qua hoat dong xay dung va phat
trién thuong hiéu trong cic NHTM.

(ii). Thir hai, Pdu tw vé tai chinh cho phdt trién thwong hiéu

Hau hét cac NHTM déu khong cong khai vé sb tién dd chi cho hoat dong
marketing va phat trién thuong hiéu hang nam. Tuy nhién, mic quy dinh trudc ddy 10%
doanh thu dugc phép hach toan chi cho hoat dong marketing va thuong hiéu thi tit ca cac
NH déu cho 1a cén phai khai thac triét dé. Qua tim hiéu tai mot sé6 NH thi muc chi hang
nam cho hoat dong quang céo, tai trg sy ki¢n, an sinh xa hdi, hoan thién hé théng nhan
dién va cac hoat dong truyén thong thuwong hiéu khic thuong giao dong trong khoang tir
khoang vai chuc ty dén trén 100 ty. Mtc chi vé tai chinh nhu vay, theo mot s chuyén gia
thi khong nhiéu so v&i cac NHTM va dic biét trong bdi canh hién nay vi¢c canh tranh
TTTC khéc liét nhu hién nay thi s6 tién do chua thé lam duge nhiéu cho hoat dong phat

trién thuong hi€u ctia cac NH.
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2.1.3.3. Thuec tién hoat dong truyén théng thwong hiéu ciia cdc ngin hang
thuong mai Viét Nam

* Cac NHTM thuec hién truyén théng nham dat dwoc muc tiéu sau day [10].

- Th nhit, Muc tiéu xdy dung sw nhdn biét: Lam cho khach hang tiém nang nhan
biét sy c6 mat cia NH véi san phém dich vy, NHTM da va dang cung cép, muc dich
nham khi khach hang c6 nhu cau vé san pham NHTM cung cip, ngay lap tirc khach hang
nhé dén thuong hiéu, san pham ciia NHTM.

- Thir hai, Muc tiéu dwa tin: V&i muc tiéu nay, NHTM dung truyén thong nhim bao
cho thi truong, khach hang biét vé san pham méi, gidi thiéu mot san pham mai vao thi
truong, thong bao vé viée thay doi gia, gidi thiéu, mo ta vé cac dich vu sin sang phuc vu,
ubn nan nhitng nhan thirc sai 1éch ciia khach hang.

- Tht ba, Muc tiéu thuyét phuc: Vi muc tidu nay, cic NHTM dung truyén thong
nham thay d6i nhan thuc vé tinh chat cua san phém, diéu chinh thai do, hanh vi cua khach
hang, kich thich nhu cau (thuyét phuc khach hang mua hang ngay), thuyét phuc khach
hang tiém ning d6n nhan thém thong tin, tao ra co hoi dan dén viéc mua hang, cung cap
thong tin theo yéu cau ctia khach hang.

- Thir tu, Muc tiéu nhac nhé: Voi myc tiéu nay, NHTM sir dung truyén thong nham
nhic khach hang rang trong tuong lai ho s& ¢6 thé can dén san pham/dich vy, nhic khach
hang dich vu s& dugc cung cap ¢ dau, duy tri sy nhan biét cua khach hang ddi véi san
phém/djch vu & mire do cao nhét, san phém/dich VU ndo nam trong nhom san phém/dich
vu dugc can nhac, xem xét.

- Thir nim, Muc tiéu xdy dung thirong hiéu: Trong nhitng loai hinh truyén thong
nay, thuong hi¢u hién di¢én mot cach rat 10 rang va nhitng gi ma nguoi ta mudn ndi 1én
thong qua thuong hiéu ciing dugc thé hién mot cach rat rd rang. Va ngoai ra co thé khong
c6 chi tiét gi khac nita (vi du nhu dia chi...).

- Tht sdu, Muc tiéu lam thay déi nhdn thire: Nhitng loai hinh truyén thong nay c6
nhiém vu 1am thay d6i nhan thirc vé NHTM tir nhu thé nay sang nhu thé khac. Néu thanh
cong, NHTM c6 thé noi: Khi t6i nghi vé thuong hiéu XX t6i nghi ngay dén YY. Ho
truyén di nhiing thong diép manh mé va nhimng khang dinh vé dinh vi thuong hiéu.

- Thi bdy, Muc tiéu danh vao doi thi canh tranh: V&i muc tiéu nay, cach thuc
truyén thong thudng dugce dung rong rai 1a trong quang cdo xe, may tinh ... bat ky nganh
nghé ma khach hang dé bi tac dong bai cac diém nodi bat ctia san pham. Cac NHTM céan
than loai hinh truyén thong nay vi dé bi kién 14 lira d6i khach hang.

- Thtt tam, Muc tiéu bdn hang: Cac NHTM sir dung truyén thong nhim muc dich dé
thu hat nhiéu khach hang st dung san pham cia NHTM minh nhiéu hon.
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Thyc trang hoat dong truyén thong cia cac NHTM duogc tac gia khao sat cu thé dién
giai tai Bang 2.02 va chi tiét tai Phu luc 11. Két qua khao st tai 12 NHTM Viét Nam cho
théy, thuc té, cac NHTM dang thyc hién kha nhiéu cac hoat dong truyén thong thuong
hiéu nhu quang cdo, PR, hoi cho, cac hoat dong xuc tién khac. Bang 2.01 cho thdy déanh
gia cuia KHCN vé murc do thudng xuyén quang cdo ctia mot s NHTM. Tuong tu, bang
2.02 cho thy danh gia cia KHTC vé muc do thuong xuyén quang céo ctia cac NHTM.

Béang 2.01: Murc d§ thuwdng xuyén quiang ciao qua danh gia cia cic KHCN

T S6 A I
Gia tr
Miikc do thwong xuyén quing cao lwot Dz’lu higu blinh '
A PR Don tra 1o Tich cue ) 1
Tén Ngan hang vi Thi quan
thwong mai St . . . . hang gia
R AT ) O B L . O Cong dén quyén
Ao o T rung | Thwong | Rat thudng n
Rat it It R R A (4) +(5)
binh Xuyén Xuyeén
Techcombank Luot 35 42 78 93 35 283 128 4 3.18
% 12% 15% | 28% 33% 12% 45%
Agribank Luot 58 65 104 104 60 391 164 5 311
% 15% 17% | 27% 27% 15% 42%

Nguon: Tdc gia nghién ciru nam 2014
Tir bang 2.01, 2.01, c6 thé nhan thdy 1a mirc d6 thudng xuyén quang céo chu yéu 1a
d6i voi cac NH co quy mé 16n, dic biét 1a cac NHNN, trong khi d6, cac NH moi, NH quy
mo nho thudng it trién khai hon céc hoat dong quang cao. Bén canh do, hoat dong quang
céo cia cac NH ciing thuong nhdm nhiéu hon dén cac ddi twong 1a cac KHTC thay vi
quang cdo rong rii dén cac KHCN. Cac KHCN thudng danh gia thap hon cac KHTC vé
mtrc do thudng xuyén quang céo cta cac NH. Qua két qua khao sat cho thdy ty 16 KHCN
va KHTC di va dang tién hanh giao dich v6i cac NH thi phan nhiéu ca KHCN va KHTC
giao dich v&i cac NH 16n nhiéu hon va twong tmg ciing 1a nhitng NH thuong xuyén hon
tién hanh quang céo. Piéu ndy co6 thé gian tiép cho thiy rd hon tac dung cua quang cdo
d6i voi kha nang thu hat khach hang dén v6i NH. Mic du chua c6 duge nhitng phan tich
dé co thé xac dinh mdi quan hé gitra mic do thuong xuyén quang céo véi ty 1& khach
hang giao dich tai NH, nhung qua Phu luc 10 cho thdy, cic NH c6 ty 1¢ khach hang giao
dich nhiéu 1a Agribank, Bidv, Techcombank, va Vietcombank. Pay ciing chinh 1a nhiing
NH ma qua bang 2.02 va 2.03, NHTM tién hanh mot cach kha thudng xuyén cac hoat
dong quang céo, theo danh gia cia KHCN ca KHTC.
Tom lgi, Nhin vao bang 2.02; 2.03, KHCN, KHTC tra 16i nhiéu 13 nhén t6 anh
huong dén do tin cdy cua két qua thu duoc. ca 2 NH Agribank va Techcombank luén c6
s6 lwong tra 161 cao hang dau so voi NH khac. Dic biét Agribank con c6 sb luot nguoi tra

1061 cao nhat so v&i cac NH khac ¢ ca 2 loai doi tuong. Tuy nhién nhiém vu chinh cua tac
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gia di sau vao nghién ctru mac dd cua tung hién tugng, mic do quang cdo theo danh gia
ctia khach hang. Khong c6 dénh gia quang cdo & mot mirc do nao chiém wu thé tuyét doi,
C4c gid tri chi & muc trung binh (x4p xi 50%) tré xudng. Véi KHTC, c6 nhimg danh gia
mirc d6 quang cdo “Rdt it” thudng it xay ra, tham chi chiém 0 - 2% nhu ¢ rat nhiéu NH
trong d6 Agribank 1a 2%, Techcombank 1a 3%, c& bié¢t ACB la 0%. Cling mtrc danh gia
nay cac KHCN co ty 1é xay ra cao, ddng déu hon so véi cac danh gia & mirc do khac.

Béang 2.02: Mirc d§ thuwdng xuyén quiang cao qua danh gia cia cic KHTC

2 S6 Déu L
Mikc d9 thudng xuyén quang ciao lwot hiéu Tich G'f‘ tri
Tén Pon tra 1oi cuc binh
A La . Thir quan
Ngén hang vi 1: 3 (4: (5): hang gia
thuong mai tinh /- : : : 4 o d : Py
& mal Rit | @ | Trung | Thuimg | R3¢ C(z;‘f{ ‘zg)“ quyén
it binh xuyén ng
Xuyén
Agribank Luot 3 8 58 98 32 199 130 1 3.74
% 2% 4% 29% 49% 16% 65%
Techcombank Luot 5 4 80 89 12 190 101 3 3.52
% 3% 2% 42% 47% 6% 53%

Nguon: Tdc gia nghién cveu nam 2014
Nhu vay vé mitc do quang cdo cta cac NH theo danh gia cia KHCN kha dong déu,
nhung & KHTC c¢6 su 1éch vé chiéu huéng nao d6. Pa sé cac NH dugc ghi nhan quang
c4o & mirc do trung binh (gia tri ndy 16n hon so cac gia tri khac cing NH) va phan nhiéu
chiém tir 1/3 dén % luot tra 101, theo danh gia cia KHTC. Su tich cuc quang cio véi ca 2
loai khach hang chi nhan thdy & nhitng NH 16n, NHNN. Véi cac NH quy mé nhé, NHTM
CP thi muc dg tich cuyc giam di rat nhidu. V&i KHCN, nhiéu NH hang dau Vietinbank,
Vietcombank, BDIV ¢6 sy quang cdo & muc tich cuc (“Thuong xuyén” + “Rdt thuong
xuyén”) chiém ty 18 hon % . Tuy nhién chinh sich ctia Agribank va Techcombank co sy
khéc bi¢t so vdi cac NH khac. KHCN cling dugc Agribank va Techcombank quang céo
tich cuc nhung & muc do vira phai. Vi KHTC, duy nhat Viettinbank cé gilt mirc quang
cdo tich cuc 57%, con lai vi tri ding dau thudc vé Agribank v6i ty 1€ 65%, mirc quang cdo
thuong xuyén dugc tap trung cao do, dat 49%, cung & muc d§ nay Techcombank ciling co
ty 1€ 47%. Pay chinh Ia chinh sach khéc bi¢t cia Agribank va Techcombank, tap trung
vao thi truong, KHTC 1a trong tam.
Xét vé murc do thuong xuyén giao dich ctua cac KHCN, két qua khao sat cho thiy
(Bang 2.04 va Phu luc 13), cac KHCN ciing thuong xuyén hon giao dich véi cac NH 16n,
quang céo nhiéu nhu Agribank, VietinBank, Vietcombank, BIDV va Techcombank, trong
khi muc do, ty 1¢ giao dich lai kha thép v6i cac NH nhu MB, ACB hoac VIB.
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Véi cac NH 16n, truyén thong thuong hiéu thuong xuyén va thu hat duoc lugng
khach hang 16n nhu cac NHTM NN thi ty 1€ KHCN giao dich thuong xuyén va khong
thudong xuyén theo 5 mirc do dugc phan bd kha dong déu nhau, nghia 13 ty 1¢ khach hang
thudng xuyén giao dich rit cao va khach hang khong thudng xuyén ciing rét cao.

Bang 2.03: Mirc do thwong xuyén giao dich cia caic KHCN

Mikc do thwong xuyén quang cao f (s)‘(:) Dilu hiu
v g xuyen quang Ut | Tich cuc GiA tri binh
trd 10 Thi uan gia
Tén Ngan hang 3): (): (5): han a u égn
(:!'): (g): Trur.1g Thu'(‘r'ng Rit n Céng don e "
Rat it It N - thudng 4) +(5)
binh Xuyén .
Xuyén
Agribank 65 69 82 96 69 381 165 4 3.09
17% 18% 22% 25% 18% 100% 43%
Techcombank 63 40 33 60 29 225 89 5 2.79
28% 18% 15% 27% 13% 100% 40%

Nguon: Tdc gia nghién ciru nam 2014,
biéu nay s€ dugc phan bo rat khac nhau ddi véi mot sé cac NH nho, trong do, chu
yéu 1a khach hang giao dich v6i mitc do thudng xuyén 1a thap, nhu truong hop cia ACB,
Maritime bank va VIB, MB ciing 1a NH ma ty 18 khach hang giao dich it thudng xuyén rat
cao, trong khi nguoc lai ty 18 khach hang giao dich & mirc do rat thudng xuyén lai rat
thap. Tir két qua nghién ciru mirc do thudng xuyén giao dich v6i NH chung ta nhén thay,
xép theo du hiéu tich cuc (bao gdm khach hang giao dich thudng xuyén va rat thuong
xuyén) chung ta co thir bac ctia Agribank va Techcombank khong thay d6i voi KHCN, va
van thudéc nhom 5 NH hang dau. Muac d6 cac NH trong nhoém nay khong khac nhau nhiéu
(dao dong tir 40 - 51%), nhung ciing d6i v6i chi tiéu nghién ctru, ddi tuong KHCN nay,
nhoém 5 NH cubi bang xép hang khong khac nhau nhiéu va chi dat & mirc 8 - 13%.

Véi ting gia tri danh gia, trir nhom 5 NHTM hang dau, cdc mirc danh gia “Rat it”,
“ft”, “Trung binh”, khong khac nhau nhiéu, phan bd kha déu cho mdi mic (tir 13 - 28%).
Cac NHTM con lai, KHCN danh gia thién 1éch han vé muac “Rét it” va “it” chiém 70 -
80% ty 1& khach hang tra 16i vé NH dé.

Tai hinh 2.01, chi tiét tai Phy luc 11, 12 danh gia vé mic d6 thudng xuyén quang
céo ciia KHCN d6i v6i Agribank 1a 3.11/5 con Techcombank 3.18/5 (danh gia vé 2 NH
nay gan tuong dong), cao nhat 13 Vietinbank 3.47/5 con thip nhét 1a MB dat 2.23/5. Déi
v6i KHTC dénh gia cao nhat 1a Agribank dat 3.74/5 con Techconbank 3.52/5 (danh gia
ctia KHTC vé 2 NH nay c6 su khéac biét rd nét), xép hang thtr 2 1a Vietinbank 3.68/5 con
thap nhat 1a MB dat 2.33/5.
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MB Tiettinb ank

VIB Vietcombank

VP bank KHCN

- Bidwv

—l— KHTC

Eximbank ' Techcombank

Marvitimme bank Agribank

ACB

Sacombank

Nguon: Téc gia khdo st va tinh todn nam 2014
Hinh 2.01: Két qua do lwong mirc d9 thwdng xuyén quing cio
qua danh gia cia KHCN va KHTC tai 12 Ngan hang
Tai bang 2.04 ¢ dudi va chi tiét tai Phu luc 14 cho thdy muc d6 thudng xuyén giao
dich cta cac KHTC ddi v6i mot s6 NHTM ciia Viét Nam. Ty 1é va muic do giao dich
thuong xuyén giao dich véi cac NH cua cac KHTC vé co ban ciing khong c6 nhimg bién
dong 16n dbi véi cac NH, cho thay hau nhu cac KHTC ciing nhu cac KHCN déu tim dén
nhiing NH 16n, ¢6 uy tin dé tién hanh giao dich. Trong khi thuc t&, hoat dong tién giri tai cac
NH 16n, diic biét 13 nhimg NHTM NN thuong rét tuan thu quy dinh vé trin 13 suét, nghia 1a
thuc hién ding quy dinh cia NHNN vé 14 suét tiét kiém hodc 14i suét cho vay, trong khi do,
nhiéu NHTM CP thuong c6 nhimg “vin dung”’, nang muc 14i suat tién giri va ha thip murc
13i suét cho vay dé thu hat khach hang, nhung khach hang van can hon uy tin va danh tiéng
ctia NH dé tién hanh giao dich chir khéng chi 10i ich kinh té théng qua 1i suit va qua ting.
Ciing noi dung “Miic dg thuong xuyén giao dich” nhumg véi KHTC, ¢6 su thay doi
thr hang NH. Ciing nhu KHCN, cin ctr vao muic do thudng xuyén xép hang NH, Agribank
van dimg dau danh sach c6 ty 16 giao dich “Thuong xuyén” va “Rat thuong xuyén” 161 64%.
Bang 2.04: Mirc d¢ thwong xuyén giao dich cia cac KHTC

= S DAu hi¢u
Mirc do thwdng xuyén quang cao lugt tra Tich cuc Gia tri
Tén Ngan hang 1ot - binh
thuwong mai . 3): (4): (5?: A Thir hang quﬁnégr:a
2): (2): A R4t N Cong don quy
Rét it it Trung Thuong thudng (4)+(5)
binh Xuyén A
Xuyén
Agribank 25 17 24 75 39 180 114 1 3.48
14% 9% 13% 42% 22% 100% 63%
Techcombank 20 31 46 44 9 150 53 7 2.94
13% 21% 31% 29% 6% 100% 35%

Nguon: Tdc gia nghién cieu nam 2014
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Ciing n6i dung “Murc do thuwong xuyén giao dich” nhung voi KHTC, c6 sy thay
d6i thir hang NH. Ciing nhu KHCN, cin cr vao mirc do thuong xuyén xép hang NH,
Agribank van dimg dau danh sach va co ty 1 giao dich “Thuwong xuyén” va “Rat thuong
xuyén” t6i 64%. Bon ngan hang tiép theo van c6 ty 1é nhu véi KHCN. Lot vao top 5 1an
nay xuét hién mot NHTM CP, Maritime bank, va rit dang tiéc Techcombank bi tut hang
xubng thir 7 (tut 2 bac) tong cong 2 mirc do giao dich nay chi dat 35%. V6t vat lai, vi c¢6
muc dé giao dich & mic “Trung binh” cao, dat 31% nén co6 ty 1€ dat yéu cau tro 1én 12
66% mirc ndy gin tuong duong cac NH xép hang trén. Va ciing tr Techcombank trd
xubng, bat dau co6 su khong dong déu gia tri, giao dich “Rdt thuong xuyén” cua
Techcombank chi dat 6%. Tuy nhi€n chua cé su thién 1éch vé muc do it giao dich nhu cac
NH dtmg sau. O cudi bang xép hang, sy thién 1éch cang nhiéu tir 60 - 80% danh gia ¢
mitc “Rat it” va “It” giao dich.

Vietinbank
MB 35 8 T Vietcombank
VIB | Bidv
Eximbank j. '_: Agribank
VPbank '‘Techcombank
Maritimebank —— I " Sacombank
ACB ——EKHCN ——EKHTC

Nguon: Tdc gid khdo sdt va tinh todn nam 2014
Hinh 2.02: Két qua do lwong mirc do thuong xuyén giao dich
cua cac KHCN va KHTC tai 12 Ngan hang

Tai hinh 2.02, chi tiét tai Phu luc 13 va 14 danh gia vé mic do thuong xuyén giao
dich caa KHCN dbi véi Agribank dat & mirc 3.09/5 con Techcombank 2.79/5 (danh gia
ctia khach hang 2 NH nay, Agribank c6 phan gianh dugc nhiéu wu thé hon), cao nhat 1a
Vietinbank 3.29/5 con Maritime bank & mirc 1.86/5 thir hang 8, & vi tri thip nhat 1a MB
dat 1.49/5, xép tht hang 12...Con dbi véi KHTC danh gia tht hang 2 13 Agribank dat
3.48/5 con Techconbank dat murc 2.94/5 (danh gia cia KHTC vé 2 NH nay c6 sy khéc

biét rd nét), xép hang thir nhit 1a Vietinbank 3.57/5 con thip nhét 1a MB dat 1.70/5....
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2.1.4. Panh gia cia khach hang vé dau tw lién két thwong hiéu thong qua hoat
dong truyén thong thwong hiéu ciia Agribank va Techcombank
Két qua khao sat dbi vi 2 NH s& nghién ctru siu hon vé hoat dong truyén thong
thuong hiéu va cac LKTH cho thay, cac NH nay di van dung kha da dang cac cong cu va
phuong tién dé truyén thong thuong hiéu Bang 2.05 dudi ddy.
Bang 2.05: Khach hang biét dén thwong hiéu Agribank
va Techcombank qua cic kénh truyén thong

stt Noi dung Thuwong hiéu Agribank Thwong hiéu Techcombank
KHCN KHTC Téng KHCN KHTC Tong

1. | Bao va tap chi 255 179 434 228 170 398
2. | Truyén Bang 200 185 385 211 147 358
3. [ Radio 186 152 338 125 73 198
4. | Ngoai troi 210 181 391 194 180 374
5. | Internet 261 116 377 252 144 396
6. | Taitro cong dong 201 153 354 180 124 304
7. | Hoat dong PR khac 170 115 285 194 152 346

Nguon: Tdc gia nghién cieu nam 2014

Nhu véy 1a khach hang (KHCN va KHTC) tiép can duogc thong tin vé thuong hiéu
NH trai déu trén cac kénh truyén thong ma Agribank va Techcombank da trién khai, cho
thay, tic dung thuc sy ciia cac hoat dong truyén thong ma cac NH nay da trién khai. Hoat
dong truyén thong thuong hiéu va cac LKTH cho thdy, cac NH nay da van dung kha da
dang cac cong cu va phuong tién dé truyén thong thuong hiéu (Bang 2.06). Ta nhan thiy
Agribank vuot Techcombank vé luong khach hang biét dén thuong hiéu ctia minh thong
qua hau hét cac kénh truyén thong ca ¢ mang KHTC ma ca KHCN. Trong d6, ¢ ca hai
ngan hang nay, hoat dong truyén théng déu c6 hiéu qua v4i mang KHCN tét hon 1a dbi
v6i KHTC. Phu luc 3 dinh kém da cho thdy, cac NH c6 ty 1é khach hang giao dich nhiéu
13 Agribank, BIDV, Techcombank, Vietinbank, Vietcombank, ...qua d6 tac gia nhan thay:

* Nhém KHTC nhin chung c¢6 muac d6 danh gia cao hon han nhém KHCN. Tuy
nhién c6 mot sb ngoai I1¢, nhu & HSBC thi muc d9 trdi nghi€ém ctia nhém KHTC chi béng
mot ntra cia nhém KHCN (3% so véi 6%). Tuong tu 1a Dong A Bank, mtc dd trai
nghi¢m cua nhom KHTC 1a 11%, so vd1 nhom KHCN 1a 12%.

* O mang KHCN, Argibank din diu vé& mirc d6 danh gia khach hang khi chi s6 nay
dat mic 77%, gan gip d6i NH xép thir 5 1a BIDV (37%). Xép tha hai va thir ba 1a
VietinBank va Vietcombank khi 1an luot dat 55% va 48%. NH c6 chi s6_thiap hon mot
chat 12 Techcombank véi 44%. Bén canh d6, nhom co chi s6 muirc do trai nghiém khach
hang thap nhat gém Citibank (kém nhét véi chi von ven 1%); GPbank va HDbank c6 chi
sd cao hon khong dang ké (déu dat 2%); cac SeABank, LienVietPost Bank, HD bank, GP
Bank, VIP va ANZ ciing chi c6 mirc do trai nghiém khach hang rat thap, dat trong khoang
tr 2% - 4%...
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* 0 mang KHTC, Agribank van ndm vi tri din dau ¢ mbc do trai nghiém khach
hang v&i 78%. Xép thir hai va thtr ba 1a Techcombank va Vietinbank, 1an lugt dat 69% va
64%. Ping thir 4 12 BIDV véi 56%, gip doi NH xép ngay dudi 1a ACB (30%). Xép & vi
tri thip nhit van 1a CitiBank, MB (3%) va c6 thém mot NH cung chi s6. Cac NH TPBank,
GPBank, VIP Bank va ANZ Bank c6 chi sb mitc d6 trai nghiém cao hon chat it, nim
trong khoang tir 4% - 9%.

Phu luc 3, cho théy tuy c6 su khac nhau vé ty I¢ ¢ 2 loai khach hang nhung NH 16n
van thuong co ty 1¢ danh gia cao. Su khac nhau vé muc do trai nghiém & ca 2 loai khach
hang cuc ky khac biét giita nhdém manh nhat va nhoém yéu nhét. Ty 1¢ cao (tir 40-80%) rét
it chi khoang 4 - 5 NH. Agribank va Techcombank luén nam trong nhém 5 NH hang dau.
Riéng voi KHTC dtng vi tri nhat, nhi. Nhom trung binh (c6 ty 1& 20 - 40%) cua KHCN
chi ¢6 Bidv, nhung v6i KHTC c6 5 NHTM CP. Nhom yéu (c6 ty 18 tir 10 - 20%) véi
KHCN c6 2 NH, KHTC ¢6 6 NH. Con lai nhom rat yéu c6 mirc ty 18 trai nghiém dudi
10% chiém kha nhiéu (KHCN c6 25 NH, KHTC c6 17 NH), tham chi c6 sb luong NH c¢6
muc trai nghiém ¢ muc 1%.

2.2. MO HINH NGHIEN CUU THUC TE CAC YEU TO TAO LIEN KET

THUONG HIEU CUA NGAN HANG THUONG MAI QUA PIEU TRA TRAC NGHIEM
KHACH HANG TREN PIA BAN THI TRUONG THANH PHO HA NOI

2.2.1. Quy trinh do ludng cac lién két thuong hiéu trong linh vurc tai chinh ngin hang

Do ludng cac yéu td tao lién két thuong hiéu trong hoat dong NHTM dugc tac gia
luan an str dung phuong phap théng ké tinh gia tri binh quan gia quyén dé do ludng cac
yéu t6 tao lién két thuong hiéu, cu thé luan an sir dung cac phuong phap sau:

(i). Thir nhit, Trung binh cong gian don: dugc tinh béng cach cong tat ca cac gia
tri quan sat trong tap dir liéu lai roi dem két qua do6 chia cho so lugng quan sat duoc.

L& Trong d6: %: la trung binh cong gian don; n : 13 sé quan sat (hay c&
x= 4 Z *i mau); x, : 1a gia trj clia bién tai quan sat thr i

Vi du: ta c6 quan sat (mau nghién ciru) nhu sau:
@ (] (] v (] [ J (]

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9
Ta tinh dugc trung binh cong gidn don cho quan sat nay la:
¥ = i n x; = (1+3+5+6+7)/5=44
Véi gia tri trung binh 13 4,4 ta c6 thé hinh dung ring 5 quan st trong tap dir liéu

phan tan xung quanh trung tdm cua né & vi tri c6 cham 2 tam giac nho trén truc so, gia tri
do=4,4
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(ii). Thir hai, Trung binh cong c6 trong s6 (Gid tri binh quan gia quyén):

n Trong do: x: la trung binh cong gian don (gia tri binh quan gia
2oizt Wit T

T = —En o quyén; n : 1a s6 quan sat (hay c& mau); x; : 1a gia trj cla bién tai
i=1 "1
quan sat thtr 1; w; : 1a quyén so tai quan sat thur 1.

Vi du: Nghién ciru 5 ngan hang A, B, C, D, E vi mdi ngan hang c6 quy md, co thi
phan khac nhau nén ching duoc danh gia tAm quan trong khac nhau:

A A 1x Y Piém trung binh mirc d9 hai long trong giao dich
Tén ngan hang Thi phan (Binh quan gia quyén)
Ngéan hang A 0,35 (hay 35%) 4,5
Ngan hang B 0,3 4,4
Ngan hang C 0,15 4,6
Ngan hang D 0,1 49
Ngén hang E 0,1 4.8
(0,35 4,5) + (0,3 x 4,4) + (0,15 X 4,6) + (0,1 x 4,9) +(0,1x 4,8)  *°
X = - = 45
0,35+0,3+0,15+0,1 +0,1 1

Luan an nay s& sir dung cong thic tinh gid tri binh quén gia quyén dé tinh két qua
do ludng cac yéu td tao lién két thuong hiéu ctia Agribank va Techcombank duogc khao
sat. M hinh do luong LKTH c6 cau tric kha dic biét, thé hién ¢ khia canh: cac yéu tb tao
LKTH dugc phan biét rd rang tim quan trong cua céac loai lién két khac nhau (thdng qua
do luong LKTH bao gdm 13 yéu t6 tao LKTH trong hoat dong NHTM va st dung thang
do khoang — Interval scale can d6i 5 bac diém — thang do Likert;

2.2.2. Lap md hinh do lwong lién két thwong hiéu cho cic ngin hang thwong mai
M6 hinh do luwong LKTH cho cac NHTM — Brand Association in Banking
commercial (BABC): 1a phuong phap do luong duoc dua trén gid trj binh quan gia quyén
dé tinh cac yéu tb tao lién két thuong hiéu. Tac gia luan an sir dung phuwong phap chuyén
gia dé xac dinh cac yéu t6 tao LKTH trong hoat dong NHTM.,
* Sir dung phirong phdp chuyén gia dé xdc ldp cdc yéu to tao lién két trong hoat
dong ngdn hang thuong mai
Vé 1y thuyét nguoi ta do luong lién két thuong hiéu thong qua 13 yéu t6 tao
LKTH da néi tai myc 1.2.3 ctia luan an nay. Tuy nhién tuy theo tinh chit cua loai hinh
doanh nghiép va chu thé doanh nghiép ma viéc xac dinh huéng do lwong LKTH thong
qua céc tiéu chi khac nhau. Viéc xac dinh tiéu chi nay ddi véi NHTM, tac gia luan an da

xéc dinh theo phuong phap chuyén gia, voi trinh tu cac bude cu thé nhu sau:
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- Buwde 1: To chic hoi thao chuyén gia véi quy mo 12 - 15 chuyén gia, trong
nghién ctru nay do diéu kién thyc nghiém to chirc v6i 12 chuyén gia, cu thé nhu sau: 04
chuyén gia l1a cac nha nghién ctu 1y luan vé thuong hicu tai cac truong dai hoc (Pai hoc
thuong mai, Pai hoc Kinh té Quéc dén, Pai hoc Kinh té (Pai hoc Quéc gia Ha Noi, Hoc
vién tai chinh); 04 chuyén gia tir cic Vién nghién ctru va cac co quan quan 1y nha nuée vé
dich vu ngan hang thuong mai (Ngan hang nha nudéc Viét Nam, Vién Ngan hang tai
chinh, NHTM) chuyén gia NHNN, b tai chinh cic chuyén gia kinh t& doc 1ap khac; 04
chuyén gia vé thuong hiéu va cic nha quan tri NHTM (Agribank, Techcombank,
Vietinbank, BIDV) Chi tiét dinh kém tai Phu luc 04B.

- Buwoc 2: Xac dinh gi61 thi€u cac tiéu chi dé danh gia cac muc d0 LKTH cua cac
NHTM dé phan anh 13 tiéu chi vé mat 1y thuyét va dé nghi cac chuyén gia gop y lua
chon, loai bo hodc bd sung lién két thuong hiéu co gia tri Chi tiét tai Phu luc 044

- Bwge 3: Phat cac phiéu diéu tra cho mdi chuyén gia va dé nghi lya chon bo sung
hay loai bo cac ti€u chi. Dinh kem tai Phu luc 03

- Bwde 4: Nhap cac dit liéu vao phan mém Exel cac tiéu chi ma chuyén gia da lya
chon va xac dinh tan suit duoc lya chon cua céc chuyén gia va xép thtr tu tor cao xuéng
thap (tir 100% dén 0%). Chi tiét tai Phy luc 4C

- Buée 5: Lya chon nhiing tiéu thirc c¢6 tan sudt 50% tro 1én muc do y nghia tim
quan trong. Két qua xu ly dir liéu co6 13 tiéu chi tao lién két thuong hi¢u trong hoat dong
NHTM dap ung trén 50% dugc phan anh qua Bang 2.06.

Bang 2.06: Cac yéu to tao lién két thwong hi¢u trong hoat ddng ngin hang thwong mai

Két qua trung | Céch tinh gid trj binh quén gia quyén déi véi KHCN
Thie cAu chuyén gia va KHTC ve yéu to tao lién ket thwong hiéu
hang Cic yéu td tao Gia
M'fc lién két thwong hiéu trong hoat dong tri
do ngin hang thwong mai Quan | A 5. RAt 4 3: _ 1A binh
quan trong | & tt Tét | THUn9 | 2 Rat | quan
trong nhat binh Kém | kém gia
quyen
n; Wi X5 Xq X3 X2 X1 ;
1 Thai d6 ctia nhan vién 12 100% WiXs WiXg WiX3 WiXo | WiXq
Trinh d¢ nghiép vu nhan vién 11 92% W,Xs5 W)Xy WoX3 W)X WoX1
Tén tinh cham soéc trudce, sau giao dich 10 83% W3Xs5 W3Xy W3X3 W3Xp X1
4,
Mirc d tin cdy cua dich vu 10 83% WiyXs WiaXq WaXs WXz | WaXy
5. . .
biéu kién co s vat chat 10 83% WsX5 WsX4 WsX3 WsX; WsX1
6. . .
Chat lugng tu van cua nhan vién 9 75% WeXs WeXs WeX3 WeXz | WeX1
7. SU' da dang cua SP tlél’l gl}l 9 75% W7Xsg W7Xg W7X3 W+7Xo W7X1
8. SU' linh hoat da dang Sp tlén vay 9 75% WsXsg WgXy WgX3 WgXo WgX1
9. Ngén hél’lg géﬂ gﬁl va than thlén 8 67% WgXsg WXy WoX3 WoXo WoX1
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10. Dich vu da dang, phu hop 8 67% WioXs WioXs WioX3 WioXo | WigXg
11. Uy tin, d¢ tin cay cao 7 58% Wi1Xs Wi11X4 Wi1X3 WiiXo | WigXg
12. Dich vu chu déo, bao mat cao 7 58% WioXs WioXy WioX3 WX | WioXg
13. Tao 4n twong tdt v6i khach hang 6 50% Wi3Xs WigXy Wi3X3 WigXo | WisXg
n T W, > )3 > > )3
Wi Xi Wi Xi Wi Xi Wi Xi Wi X

Nguon: Tdc gia nghién civu nam 2014

2.3. MO TA MAU NGHIEN CUU VA KET QUA PANH GIA THUC TRANG
PHAT TRIEN CAC YEU TO LIEN KET THUONG HIEU CUA AGRIBANK VA
TECHCOMBANK

2.3.1. M6 ti miu nghién ciru

Pé tién hanh do ludong két qua LKTH va cac gia tri cam nhéan cta khach hang, tac
gia da tién hanh khao sat cac ddi tuong khach hang khac nhau gdm cac KHCN va KHTC,
két hop véi phong van doi ngii nhan vién NH va nguyén can bd lanh dao quan 1y (ké ca
dang duong chirc) dé c6 duoc nhirng dir lidu xac thyce hon phuc vu danh gid vé cam nhan
ctia khach hang. Noi dung chinh ctia phiéu diéu tra 1a dua ra cac nhan t6 lién két thuong
hiéu; day 1a nhan t6 quan trong nhat dé danh gid dugc sy lién két thuong hiéu ddi véi
khach hang. Trong d6, yéu té lién két thwong hiéu gdm 13 nhan té duoc danh gia voi
thang diém tir 1 dén 5; Két qua cho diém (1 - R4t kém; 2 - Kém; 3 - Trung binh; 4 - Tét ;
5 - Rat tot); va Panh gia vé chat luong dich vu NH. Nguoi tra 15i phiéu diéu tra yéu t6
lién két thuwong hiéu cip 1 duoc danh gia voi thang diém tir 1 dén 5; Két qua cho diém (1 -
Rat yéu; 2 - Yéu; 3 - Trung binh; 4 - Tét ; 5 - Rat tot). Poi voi danh gia mirc do thudng
xuyén quang cao; giao dich, két qua cho diém (1 - Rat it; 2 - It; 3 - Trung binh; 4 -
Thudng xuyén; 5 - Rat thudng xuyén).

Qua trinh diéu tra khao sat danh gia vé nhimg yéu t6 tao LKTH va chit luong dich
vu ctia 2 NH véi hai d6i twong KHCN va KHTC. Quy mé diéu tra cia KHCN 1a 511 ddi
tuong diéu tra, KHTC ¢6 d6 6n dinh tin cdy cao hon nén chi can 1§y mau 208 d6i tuong
diéu tra. Cudc diéu tra duoc tién hanh ngiu nhién dam béo tinh dai dién cho két qua
nghién ctru. Ty 1 dbi twong duoc diéu tra phan hoi théng tin & mirc cao, du tin ciy, tuy
nhién chung khac nhau véi timg ddi tuong, véi ting cau hoi phong van.

- Ty 1é doi twong dwoc diéu tra KHCN: Téc gia gui cac phiéu diéu tra (ban cimg)
va dudng link tra 10 online. Can bd cong chirc (21% - 107 phiéu); Nha quan 1y (5% - 25
phiéu); Gido vién (4% - 20 phiéu); Nhan vién vin phong (15%- 77 phiéu); Bo doi (8% -
41 phiéu); Cong nhan (7% - 36 phiéu); Kinh doanh tuw do (15% - 77 phiéu); Hoc sinh -
sinh vién (16% - 82 phiéu); Khac (Huu tri) (9% - 46 phiéu).

- Ty 1é doi twong dwoc diéu tra KHTC: Tac gia giri cac phiéu diéu tra (ban cimg)
va duong link tra 10i online truc tiép téi cac Giam dbc cac Cong ty va DN, cu thé: Cong
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ty TNHH 1 TV 100% von nha nuéc (19% - 39 phiéu); Cong ty CP, Cong ty TNHH c6
vbn nha nuéc > 50% (15% - 31 phiéu); Cong ty CP, Cong ty TNHH c6 von nha nudc <
50% (14% - 29 phiéu); Cong ty CP, Cong ty TNHH khong c6 vén nha nuéc (10% - 21
phiéu); Cong ty CP, Cong ty TNHH khong c6 vén nha nude (12% - 26 phiéu); DN ¢ von
dau tu NNg; DN tu nhan; Cong ty hop danh (15% - 31 phiéu ); Khac (cira hang tap hoa,
ho KD cé thé...) (15% - 31 phiéu).

Khao sat bat dau tir ngay 15/04/2014 dén 30/06/2014. Muyc dich khao sat tap chung
vao Agribank va Techcombank véi KHCN va KHTC qua d6 dé& xuét cac giai phap va
kién nghj vé& LKTH dua trén két qua do ludng lién két thuong hiéu cia 2 NH nay. Luin
an tap trung nghién ctru khao sat thuc trang tai 12 NH mang tinh dai dién, tir két qua tra
161 cia KHCN, KHTC tac gia tinh toan, phan tich két qua dat duoc dé dé xuat, kién nghi
cac bién phap nhiam phat trién céc hoat dong cia NHTM nham tao ra nhitng lién két tich
cuc tir phia khach hang ddi véi 2 NH nghién ctru dién hinh 12 Agribank va Techcombank.

% Tong sé6 KHCN da khao sat: 511 phiéu

= Khao sat bang hoi: S6 phiéu phat ra: 445 Phiéu (Trong d6, S6 phiéu thu

vé: 351 Phiéu; Sé phiéu hop 1&: 272 Phiéu).

= Khao sat online: 239 phiéu hop lé.
% Tong s6 KHTC da khao sat: 208 phiéu

= Khao sat bang hoi: S6 phiéu phat ra: 277 Phiéu:

(Trong d6, S6 phiéu thu vé: 192 Phiéu; Sé phiéu hop I¢&: 96 Phiéu).

= Khao sét online: 112 phiéu hop I¢.

(Chi tiét dinh kém tai Phy luc 05, 06 Mé td khdo sat KHCN va KHTC)

Viéc khao sat va do ludng lién két thuong hiéu vé cac nhan t6 lién két thuong hiéu
duoc tién hanh chu yéu trén dia ban cac chi nhanh cua 2 NH nghién ctru tai khu vuc Mién
Bic (chu yéu 1a tai Ha Noi, Bac Giang, Thai Binh, Vinh Phuc), Mién Trung la Pa Ning;
Mién Nam 1a TP H Chi Minh.

2.3.2. Két qua danh gia ctia nhém khich hang ca nhéan va khach hang t6 chirc
vé chét lugng dich vu va yéu td tao lién két thuong hiéu ciia cac ngin hang thuong mai

Két qua do luong mot sd gia tri cam nhan va danh gia cua khach hang ddi voi san
phém, dich vu va thuong hiéu cua 2 NH nghién ctru dugc phan tich trén mot s6 van dé sau
day: Nhan dinh va cam nhan vé chit luong dich vu NH ctia cac KHCN va KHTC, déi véi
12 NH (nhém G12 gdm 4 NHTM NN (c6 von nha nuée): Agribank; Bidv; Vietcombank;
Vietinbank, 8 NHTM CP: ACB; Sacombank; Techcombank; Eximbank; Maritime Bank;
Military Bank (MB); VIB; VPbank) duoc chon khao sat cho thiy, két qua tra 101 cua
khach hang c6 sy phan hoa kha 16n gitta cac NH trong danh gia vé chat lugng dich vu cia
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ho. Cac NH 16n duoc danh gia tot hon vé chat luong dich vu tai (Bang 3.01 - Phu luc 15),
(Bang 3. 02 - Phu luc 16) theo y kién ctia cdc KHCN, KHTC. Cac NHTM duoc danh gia
t6t van la Agribank, Vietinbank, BIDV, Vietcombank va Techcombank. Trong khi d6 bi
danh gia & muac thap hon nhiéu gdm co6: VP bank, VIB va tham chi c6 ca MB.

Bang 3.01: Panh gia cia KHCN vé chit lwong dich vu ngan hang

Ten Nhan dinh vé chit lvong = S6 lwgt | Déu higu Gi tri binh
NOan ha dich vu ngin hang tra loi tich cuc , 1a tri bin
gan hang - : - Thir quan gia
thwong mai (12- (): 3): (4): (52- Cong dén hang quyeén
Rat Kém Trung Tét Rit n @) + (5)
kém binh tot
Techcombank 11 20 98 113 21 263 134 4 3.43
4% 8% 37% 43% 8% 100% 51%
Agribank 33 45 134 128 53 393 181 6 3.31
8% 11% 34% 33% 13% 100% 46%

Nguon: Tdc gia nghién ciru 2014

Khao sat cho thay phan 16n cac KHCN ciing nhu KHTC danh gia chat luong dich
vu cta Agribank dat mirc trung binh tré 1én. Cu thé, gia tri binh quan gia quyén d6i véi
dbi twong nay dat 3.31/5 diém, d¢anh gia chét luong dich vu cua Agribank la tot/rat tot, sb
KHCN danh gia chat luong dich vu & muc trung binh it. Vé phia KHTC, gi4 tri binh quan
gia quyén d6i voi dbi tuong nay dat co 3.33/5 diém, danh gia chét luong dich vu cua
Agribank 1 tt/rat t6t, s6 khach hang danh gia & murc trung binh ciing kha cao. Tuy vy
van ton tai 19,84% KHCN va 14,5% KHTC danh gia chét luong dich vu cta Agribank &
mitc kém/rat kém. Vi nhom cac NH duge danh gia t6t hon, ty 16 KHCN danh gia chat
luong dich vu & muc t6t thudng cao hon cac mirc danh gia khac. Trong khi do, ty 18
KHCN déanh gia chét lugng dich vu & muirc trung binh lai chiém da s6 & nhém céac NH
dugce danh gia thap hon. Ciing nim & nhém cac NH dugc dénh gia ndi bat hon. Di véi
Techcombank, chat lugng dich vu dat duoc (3.43/5 diém) - 50,95% KHCN va dat (3.50/5
diém) - 46,11% KHTC danh gia & muc gia tot/rat tét, Tuy nhién van ton tai 11.79% luong
KHCN va 8,81% lugng KHTC khong hai long véi gia tri nay.

Nhom céc KHTC hau hét déu danh gia chat luong dich vu ctia cac NH ¢ mirc trung
binh va dudng nhu khong cé su khac biét dang ké gitta cac NH. Cung véi do, ty 16 KHTC
nhan xét chét luong dich vu NH kém/rit kém nhin chung it hon so vd1 KHCN. Agribank
¢6 ty 16 KHTC danh gia chat lugng dich vu NH ¢ mirc trén trung binh 1a 51% (dat 3.33/5
diém) trong khi ty 1¢ ndy ctia Techcombank 14 45,08% (dat 3.50/5 diém). Nhu vy c6 thé
thiy dé co dugc nhimg danh gia tich cuc tir phia khach hang, cac NH nhu Agribank,
Vietinbank, Bidv, Vietcombank...dd luon khong nglng nang cao chat luong dich vu cua
cac yéu t6 nhu trinh do nghi¢p vu va thai do phuc vu ctia nhan vién, sy tan tinh chdm soc

khach hang trude va sau giao dich, sy da dang linh hoat trong céc san pham tién giri, tién
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vay hay d0 tin cdy cua dich vy. Panh gia vé chét lugng dich vy, c6 sy thay doi 16n vé xép
hang NH (cin ct vao ddu hiéu tich cuc “Tot” va “Rat tot”). Thir bac ciia Agribank & cac
nd1 dung khac thuong ding trén Techcombank, nhung sang ndi1 dung nay lai ludn dung
sau, tham chi con sau 2 bac. Techcombank duy tri dugc trong tép 5 NH hang dau,
Agribank bi bat ra ngoai. Dau hiéu tich cuc ciia Agribank ciing giam dang ké, chi dat 35%
v6i KHTC. Tuy nhién ca KHCN va KHTC déu danh gia Agribank c6 chat luong giao
dich & mic “Trung binh” twong dbi 16n 34% va 51%, hinh anh Agribank khong dén ndi
xau trong bd nhd ctia khach hang va cong chung.
Bang 3.02: Panh gia cia KHTC vé chit lwong dich vu ngin hang

N . A s Y S6lwgt | Déu hiéu Gia tri
Tér Ngan hang Nhian dinh vé chat lwgng dich vu ngan hang tra 16 tich curc binh
. (2): (2): 3): (4): (5): N A Tha quan
thwong mai Ritkém | Kém | Trungbinh | Toét | Rattot n Cong don hang gia
9+ ) qavén
Techcombank 4 13 87 61 28 193 89 5 3.50
2% % 45% 32% 15% 100% 46%
Agribank 1 28 102 42 27 200 69 7 3.33
1% 14% 51% 21% 14% 100% 35%

Nguon: Tdc gia nghién civu nam 2014
Nhin chung, KHTC thuong danh gid dich vu cdc NH & mirc “Trung binh”, KHTC
ctia cac NH thudc sau top 5 ciing thuong danh gia & muc nay. Nho visc KHCN danh gia
“Tot” nhiéu nhat dbi véi 5 NH 16n, tiép theo 1a gia tri “Rdt tot”. Chinh vi vdy NH nay c6
vi tri vitng chic trong bang xép hang chat lugng dich vu. Cac NH dimg dau bang xép
hang duoc gia t6t, nhan cac gia tri thién vé mat tich cuc, cac NH con lai, gia tri “Trung
binh” cao nhat va c6 nhan xét tich cuc va tiéu cuc duge phan bd déu 2 bén & muc khoang
20 - 25% mbi bén. Ca biét khong c6 KHTC nao danh gia ngan hang VIB c6 chét lugng
dich vu “Rat tot”.
Tom lai: Agribank c6 mic d§ quang cdo thuong xuyén véi KHTC, & mirc do kha
vl KHCN, ¢6 ty I¢ trai nghiém cua ca 2 loai khach hang thudc loai cao nhat. Mtc d6
giao dich thuong xuyén nhat KHTC, mutc kha véi KHCN, nhung chat lugng dich vu ¢
mtc trung binh véi KHCN va trung binh yéu véi KHTC. Techcombank c6 mirc d kha
thuong xuyén quang cao, muc do trai nghiém cao, KHTC c6 muc cao hon. Muc do
thuong xuyén giao dich cia KHCN & mirc kha, con déi véi KHTC & mirc trung binh.
Chat luong giao dich ciia Techcombank & muc kha ca KHCN va KHTC. Véi cac KHTC,
nhan dinh vé chat lugng dich vu ciing khong c6 nhiéu khac biét so véi KHCN. Panh gia
ctia KHTC vé chét luong dich vu cia 2 NH duoc mo ta trén Bang 3.02 va chi tiét tai Phu
luc 16. Ty 1€ cac KHTC danh gia vé chét luong dich vu ctia cac NH tir mire trung binh tré
Ién kha cao cho théiy duong nhu cac DN kha hai long véi chit lugng dich vu cua cac NH
nay, ngoai trir mot sb truong hop dic biét nhu dbi voi VPbank, VIB, MB va Maritime
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bank. Phan tich trén mot s khia canh cu thé dé tao dyng hinh anh thuwong hiéu va phan
4anh chat luong dich vu ctia cac NH, ma cu thé 1a d6i voi 2 NH nghién ctru dién hinh 1a
Agribank va Techcombank.

(i). Véi Agribank, danh gid cia cdc KHCN va cdc KHTC ciing ¢6 suw khdc biét thé
hién bang 3.03 - chi tiét tai Phu luc 17, bang 3.04 - chi tiét tai Phu luc 18.

Két qua khao sat va do luong su lién két thwong hiéu cua 2 NH Agribank va
Techcombank chi tiét tai Phu luc 17, 18, 19, 20 cac yéu t6 tao LKTH duogc dénh gia ciing
khac nhau tuy theo d6i twong khach hang.

Bang 3.03: Panh gia cia KHCN vé nhitng yéu t6 tao lién két thwong hiéu ciia Agribank

PO - Theo danh gid cia G i
Stt Cic yéu to tao lién két thwong hiu ciaa Khéach hang c& nhan A'nh_ Ioi
hoat dong ngin hang thwong mai Tra | Tinxudt | Tan Xrl.lfrlt qzi;gl'a %
1o % luy ké %

1. | Théi do cua nhan vién 420 100% 342% 3.43 82.2%
2. | Trinh d6 nghiép vy nhan vién 412 100% 348% 3.48 80.6%
3. | Tan tinh chim soc trude, sau giao dich 414 100% 333% 3.33 81.0%
4. | Muc d6 tin cdy cua dich vy 411 100% 390% 3.90 80.4%
5. | Dibu kién co s& vat chét 411 100% 361% 3.61 80.4%
6. | Chét luong tu vAn cua nhan vién 410 100% 336% 3.36 80.2%
7. Su da dang ctia SP tién Ui 409 100% 350% 3.50 80.0%
8. | Sy linh hoat da dang SP tién vay 398 100% 341% 3.41 77.9%
9. | Ngan hang gan giii va than thién 424 100% 361% 3.61 83.0%
10. | Dich vu da dang, phu hgp 420 100% 359% 3.59 82.2%
11. | Uy tin, 0 tin cdy cao 421 100% 384% 3.84 82.4%
12. | Dich vu chu d4o, bao mat cao 418 100% 363% 3.63 81.8%
13. | Tao 4n tuong tot v6i khach hang 416 100% 351% 3.51 81.4%

Nguon: Tdc gia Nghién ciru nam 2014

Tai bang 3.03 (Phuy lyc 17). Hau hét KHTC tham gia tra 15i danh gia vé nhitng yéu

t6 tao lién két thuong hiéu va chat luong dich vu Agribank. C6 dén 7 trén 8 cau hoi dat ty
1€ phan hdi hon 95%, ca biét chi c6 cau 8: Su linh hoat da dang SP tién vay la dat ty 1€
thip (88,5%; dat 3.13/5 diém). Ciing & cdu nay véi KHCN, ty 1é phan hoi ciing thip nhat
(77,9%; dat 3.41/5 diém). Nhin chung ty 1¢ phan hdi cac cAu hoéi véi KHCN thip hon
KHTC, chi dat ¢ khoang 80%. Két qua nay van dam bao du do tin cay cho viéc danh gia
két qua thu duoc cua ting vin dé& nghién ciru. Cac vin dé nghién ctru dugc danh gia
“trung binh” chiém da sb trong két qua thu duoc, 3/8 ciu c6 ty 18 cao danh gia trung
binh. Pang luu ¥ 14 3 van d& nay déu lién quan dén chat luong dich vu (cu 3, 6 va 8).
Nhin chung chét luong dich vu dat dugc yéu cau. O tit ca 8 van dé nghién ctru, ty 1¢ hai
1ong (dat mirc Rdt tot va Tor) thuong gan dat %4 yéu ciu khach hang, ca biét tiéu chi “Mirc
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dé tin cdy ciia dich vu” dat % yéu cau cua khach hang. Vé6i khoang 84.3% dén 92,9%
khach hang danh gia cac van dé nghién ctru dat muc trung binh tré 1én. Nhu vy voi chi
con 7 dén 15% khach hang chua hai 1ong vé dich vy, tuy theo nodi dung. Ty 1¢ khong hai
1ong it nhung ciing can phai xem xét dén ndi dung dich vu nghién ciru méi thay hét duoc
tam quan trong. Va ciing phai xem xét vai tro cia KHCN khong hai long. Cé nghia khi
mudn cai tién tinh hinh ching ta phai tién hanh nghién ctru chuyén sau dbi tuong nay.
Vén d& “Tdn tinh cham séc trude, sau giao dich” (81.0% dat 3.33/5 diém) va “Thdi do
ciia nhén vién” (82.2% dat 3.43/5 diém), tuy bi danh gia 1a khong hai long & tiéu chi
(Kém va Rat kém) nhiéu nhat. Co t6i 4,8% KHCN danh gia 2 ndi dung ndy & mic “Rdt
kém”. C6 thé duogc giai thich 1a do tdm 1y nhan vién, khach hang bi anh huéng nhiéu yéu
t6 bat thuong. Pay ciing 13 ndi dung cd su phan hoa giira hai long va chwa hai long rd rét
nhat chir khong thién 1éch mot huéng nhu céc ndi dung khac. V& “Tdn tinh cham séc
truée, sau giao dich” khong giai thich sy “Rdt kém” can phai xem lai quy trinh dich vu.

Con KHCN luén nhan xét tot & tat ca cac cau (ty 18 gia tri mic 7o) ludn cao nhat.
Gidng nhu nghién ctru & phan danh gia cia KHCN vé nhitng yéu t6 tao lién tudng thuong
hiéu, gia tri trung binh ding thtr 2. Nghién ctru nay cling c6 su thién 1éch vé mat tich cuc
hon (trung binh tro 1én), nhung khong tich cuc bang cac ndi dung ciia nghién ciru danh
gia cia KHCN vé nhimg yéu t6 tao lién tudng thuong hiéu vé chat luong dich vu. Tat ca
céc cau tra 101 déu co nhan xét kém hodc rat kém. Cau 11 “Uy tin, dé tin cdy cao” voéi
miuc ty 1¢ tra 101 tiéu cuc it nhét 13 6,4%, nhiéu nhat, cAu “Tao dn tuwong 16t véi khdch
hang” 14,9%. Ty 1¢& tra 101 tich cuc duy nhit & “Uy tin, do tin cdy cao” dat 3.84/5
(69,6%) ndi dung khac khong qua 60%.

Con tai Bang 3.03 (chi tiét tai Phu luc 17) va 3.04 (chi tiét tai Phu luc 18), viéc
nghién ctru két qua khao sat cung ndi dung voi 2 NH & cung 2 loai dbi twong KHCN va
KHTC, c6 nhan xét két qua Techcombank cao hon & tat ca noi dung, ¢ ca 2 doi tuong.
Tuy nhién can nhic lai, ty 1€ tra 101 cua ngudi duge hoi Techcombank lai thép hon, nén do
tin cdy giam di. Nghién ctru s& khao sat vé su lién két cia KHCN ciing nhu KHTC véi
cung 2 NH trén. Quy mo khao sat van dugc giti nguyén, ty 1& tra 10i cac cau hdi nghién
ctru v6i KHCN cao hon, nhung KHTC lai ¢6 ty 1é thap hon so v6i nghién ciru vé yéu t6
tao LKTH va chat lugng dich vu. Ty 18 tra 16i kha tap trung, khong c6 sy khac nhau nhiéu
cau 81 - 83% vai KHCN, xap xi 97% voéi KHTC.

Cung ndi dung nghién ciru nhu trén nhung véi 208 KHTC, chiing ta ¢6 két qua nhu
bang 3.04. Nhu da nhan xét, ty 1€ tra 161 cia KHTC thu dugc cao hon, ddm bao co so tin
ciy cao hon. Tac gia di di sau nghién ctru tig ndi dung cu thé. Trong ndi dung nghién
ctru, KHTC chi dénh gia tich cuc (méc Rdt tot va Tof) & 1 trén 8 cau 1a vé& “Mike dé tin
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cdy cia dich vu” 95,6%, v6i nhan to nay dat 4.22/5 diém. Con cau “Trinh dé nghiép vu
nhdn vién”, dat mic 3.61/5 diém, ty 1€ 52%, con lai cac noi dung khac co6 duoi 50%
khach hang duoc hoi danh gia tich cuc & mirc (Rdt tot va Tor).

Bang 3.04: Panh gia cia KHTC vé nhirng yéu t6 tao lién két thwong hiéu cia Agribank

Cic yéu t6 tao lién két thwong hiéu Thf:o dzi‘n h gi:i Cﬁfl Gifi tri Ty 1€ tra
Stt | cua hoat dong ngan hang thuwong mai Khach hang to chire bAmh_ 101
Traloi | Tin xubt o | Tanxudt | G833 o
luy ké % | quyen
1. | Thai d6 cua nhan vién 205 100% 345% 3.45 98.6%
2. | Trinh d¢ nghi¢p vu nhan vién 204 100% 361% 3.61 98.1%
3. | Tan tinh chim séc trude, sau giao dich 204 100% 353% 3.53 98.1%
4. | Muc d¢ tin cdy cua dich vu 203 100% 422% 4.22 97.6%
5. | Piéu kién co so vat chit 203 100% 362% 3.62 97.6%
6. | Chét lugng tu vén ctia nhan vién 201 100% 364% 3.64 96.6%
7. | Sy da dang cua SP tién gui 199 100% 353% 3.53 95.7%
8. | Su linh hoat da dang SP tién vay 184 100% 313% 3.13 88.5%
9. | Ngan hang gan giii va than thién 201 100% 388% 3.88 97.1%
10. | Dich vu da dang, phu hop 201 100% 364% 3.64 97.1%
11. | Uy tin, d9 tin cdy cao 202 100% 420% 4.20 97.1%
12. | Dich vu chu d4o, bao mat cao 200 100% 363% 3.63 96.6%
13. | Tao 4n tugng t6t voi khach hang 199 100% 348% 3.48 96.6%

Nguon: Tdc gia nghién ciru nam 2014,

Tai bang 3.04 (Phy lyc 18), KHTC danh gia tiéu cuc (mic Kém va Rat kém) co su
d6t bién & nodi dung “Sw linh hoat ciia SP tién vay” (25,5%). Lién quan dén chinh sach,
tam nhin chién luoc ciia NH. Cai thién duoc ndi dung nay khong phai d& nhung khong thé
khong tién hanh. Con vé ndi dung “Thdi d¢ ciia nhdn vién” bi danh gia tiéu cuc ciing cao
nhu dbi voi KHCN (14,8%), KHTC (11,2%). Bu lai, cic ndi dung khac, KHTC it danh
gia tiéu cuc. Chi c6 dudi 2,5% khach hang danh gia tiéu cuc ndi dung khac, ho cam théy
hai 1ong (trung binh) dén tich cuc & murc (76¢, Rat tor). KHTC danh gia “Mikc dé tin cdy
ciia dich vu” & mirc tot co ty 1¢ cao nhat 68%, 1a mot hién tugng khac thuong trong toan
bd nghién ctru, dat 4.22/5 diém. Nghién ctru sau hon vé mat tich cuc dé phat huy chat
lugng ra dién rong. Con lai KHTC dénh gia kha tap trung ¢ muc, trung binh, c6 ty 1€ l6n
nhat ¢ hau hét cac cau.

Nhu vay, mic du c6 sy twong ddng vé cac ndi dung nhung giira cac ddi tugng
khach hang, su danh gia khac nhau, cin cit quan trong dé cai thién chat luong dich vu. Ty
16 cac KHCN danh gia vé céc tiéu chi do luong sy hai long va yéu t6 tao LKTH va gia tri
cam nhan cua thuong hiéu cao hon kha nhiéu so v6i cac KHTC. Diéu ndy c6 thé xuét phat
tir thue té Agribank thuc hi¢n rat nhiéu chuong trinh tin dung cho cac nong dan, vi thé,
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d6i twong nay thuong it doi hoi qua cao vé chét lugng dich vu ciing nhu cac yéu to lién
quan, trong khi cac DN thudng khit khe hon va doi héi cao hon vé cac dich vu ctiia NH.

(i). Voi Techcombank, danh gia cua cac KHCN va cac KHTC ciing c6 sy khac biét
thé hién bang 3.05 chi tiét tai Phu Iuc 19 va bang 3.06 chi tiét Phy Iuc 20.

Cung nghién ctru nhitng ndi dung trén, cung quy mo védi Techcombank. Chung ta co
ty 16 tra 101 & doi tuong KHTC khéa dong déu, hau hét dat 96 - 97% (tir 3.61/5 dén 3.93/5).
Déi twong KHCN ciia Techcombank tra 101 cling kha déng déu, tuy nhién lai chi dat &
mirc d6 khoang 2/3 s6 khach hang tra 15i cAu hoi, thip hon nhiéu so voi Agribank. O cau
8, “Sw linh hoat da dang SP tién vay” ¢ ca 2 NH, ca doi tuong KHCN va KHTC luon
nhan duogc cau tra 101 thdp nhat trong cac cau.

Tai Bang 3.04 (Phu luc 18), Hau hét KHTC danh gia tich cyc (tin cay) véi “Uy
tin, do tin cdy cao”, dat 95,5%. Noi dung “Ngdn hang gdn giii va thdn thién” dat ty 18
danh gia tich cuc khoang 2/3 cia KHTC. Nhung ndi dung “Tao dn twong tot véi khdch
hang” chi nhan duoc 42,2% danh gia & muc tot va rat tot. C6 rat it KHTC danh gia tiéu
cuc vé su lién két vé Agribank (khoang 2,5% tré xudng) Nghién ctru twong tu vé lién két
cua KHCN ciing nhu KHTC tién hanh véi Techcombank, Bang 3.05 (chi tiét Phu luc 19),
Bang 3.06 (chi tiét Phu luc 20), cho thay ty 1é tra 1oi cac cau hoi nghién ciru véi KHCN
thap hon (khoang 70%), ty 1& tra 15i cia KHTC ciing gan tuong dwong cu thé (96 - 97%),
vé noi dung “Tao dn twong tot doi véi khdach hang” KHCN (3.72/5) (69.3%), thap hon 1a
KHTC (3.69/5) chi dat 93,8%.
Bing 3.05: Panh gi4 ciia KHCN vé nhiimg yéu t6 tao lién két thuong hi¢u ciia Techcombank

e _ Theo danh gid cua Gidtri | 1o ya g
Stt Cic yeu t? tao llf,n kfet thwong hiéu cuia i Kh%ch haAng ca nflan ; bAlnh_ i
hoat dong ngin hang thwong mai Tra |Tan xuat Tan xuat quan gia

16i % 1uy ké % quyén %
L Thai d cta nhan vién 353 100% 377% 3.77 69.1%
2. Trinh d6 nghiép vu nhan vién 346 100% 375% 3.75 67.7%
3. Tan tinh cham séc¢ trude, sau giao dich 351 100% 374% 3.74 68.7%
4. Mirc d6 tin cdy cua dich vu 351 100% 365% 3.65 68.7%
S Diéu kién co s& vét chat 351 100% 383% 3.83 68.7%
6. | chnat luong tu vn cta nhan vién 347 100% 372% 3.72 67.9%
I Su da dang cua SP tién giri 343 100% 370% 3.70 67.1%
8. Sy linh hoat da dang SP tién vay 340 100% 365% 3.65 66.5%
9. | Ngan hang gan giii va than thién 363 100% 371% 3.71 71.0%
10. | Dich vu da dang, phu hop 360 100% 373% 3.73 70.5%
11. | Uy tin, d9 tin cdy cao 361 100% 371% 3.71 70.6%
12. | Dich vu chu dao, bao mat cao 359 100% 375% 3.75 70.3%
13. | Tao 4n tugng tdt v&i khach hang 354 100% 372% 3.72 69.3%

Nguon: Tdc gia nghién ciru nam 2014



117

Tai bang 3.05 (chi tiét tai Phu luc 19), KHCN déanh gid Techcombank tich cuc. Ty
1¢ danh gia tot cao hon han, ty 1& danh gia rat tot rat nhidu. Vi sy danh gia & muc trung
binh nhu & cic ndi dung khéc cia cac d6i twong va ty 1& danh gia rat kém giam di 1am cho
cac ndi dung danh gia sy lién tuong cia KHCN véi Techcombank tét hon. C6 t6i hon
96% KHCN danh gia tir mirc trung binh tré 1én & tit ca cic ndi dung nghién ctru gia tri
binh quén gia quyén dat tir 3.71/5 dén 3.75/5.

KHCN dénh gida mac do dich vu kha trong dong & tat ca cac cu, ty 1é cau c6 muc
Tot thudng gip nhat, c6 ty 1é cao nhat, tiép dén 1a muc trung binh, mic Rdr tot. Ty 18
khach hang khéng hai 1ong (Kém va Rét kém) thir ty cac cdu ciing gidng Agribank, tuy
nhién mirc d¢ khong hai long vé nodi dung “Sw linh hoat da dang SP tién vay” thép hon,
(chi c6 khoang 5,5%).
Bang 3.06: Panh gia ciia KHTC vé nhimg yéu t6 tao lién két thuong hiéu ciia Techcombank

Theo danh gia cia Gid tri TV 18 tri
LR K an 1 K A . N [T 1a tr1 yl¢tra
s | i véu 6 ao i kd hwvng i i | K hing et quan | 1
C ) Tra loi x:z;;l}’ v, ﬁ;nk’%u‘;: gia quyen %
1. | Thai do ctia nhan vién 202 100% 393% 3.93 97.1%
2. | Trinh d¢ nghi¢p vu nhan vién 202 100% 384% 3.84 97.1%
3. | Tan tinh cham séc trudc, sau giao dich 202 100% 361% 3.61 97.1%
4. | Muc do tin cay cia dich vu 201 100% 345% 3.45 96.6%
5. | Diéu kién co s& vat chat 201 100% 375% 3.75 96.6%
6. | Chit lugng tu van clia nhan vién 201 100% 362% 3.62 96.6%
7. | Su da dang cua SP tién giri 199 100% 364% 3.64 95.7%
8. | Su linh hoat da dang SP tién vay 188 100% 339% 3.39 90.4%
9. | Ngan hang gin giii va than thién 202 100% 363% 3.63 97.1%
10. | Dich vu da dang, phu hop 201 100% 381% 3.81 96.6%
11. | Uy tin, d9 tin cay cao 200 100% 354% 3.54 96.2%
12. | Dich vu chu d4o, bao mat cao 201 100% 370% 3.70 96,6%
13. | Tao 4n tuong t6t v6i khach hang 195 100% 369% 3.69 93,8%

Nguon: Téc gia nghién ciru nam 2014

C6 thé néi c6 hon 94% KHCN danh gia & murc trung binh trd 1én & tt ca cac ndi

dung. Ciing gidng nhu trudng hop véi Agribank, KHTC danh gia vé cac tiéu chi vé hinh

anh thuong hi€u va gié tri cam nhan ctia Techcombank thuong kém hon so vdi danh gia

ciia cac KHCN. Panh gid mot cach téng quat tir két qua nghién ctru ciia cac Bang 3.03,

3.04, 3.05 va 3.06, Agribank duoc danh gia cao hon kha nhiéu so véi Techcombank vé

Thai d cia nhan vién giao dich trong qua trinh giao dich véi khach hang, dac biét & muirc

rat tot va t6t, ty 1& danh gia 1a kha cao. Céc tiéu chi khac ciing dugc KHCN, ca KHTC
danh gia Agribank tot hon so v6i Techcombank.
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Tai bang 3.06 - Phy luc 20, KHTC c¢6 nhitng nhan xét tich cuc hon ddi véi
Techcombank, ty 1 danh gia & mirc d6 “Radt tot”, “Tot” cao. C6 dén hon 2/3 khach hang
danh gia “Thdi do cua nhdn vién”, hay “Trinh do nghiép vu nhdn vién” 1a tich cuc (Rdt
tot va Tor). Ngoai trir “Sw linh hoat da dang SP tién vay”, cac ndi dung khac cé thé dat
t6i hon 99% khach hang danh gia dat trung binh tré 1én. Tham chi nhiéu ndi dung khéng
c6 danh gia Kém va Rdt kém nhu: Thdi do ciia nhdn vién, Tdn tinh chdm séc trude sau
giao dich, hoic ndi dung khac c6 nhung rét it.

Cung ndi dung nghién ctru nhung tién hanh véi 511 KHCN, 208 KHTC thudng
nhan xét tét & ndi dung cu thé KHCN tai Phu luc 17, “Uy tin, dé tin cdy cao” (69,6%)
KHCN, “Ngdn hang gan giii va than thién” va “Dich vu da dang phit hop” (cung 57,3%,
53,1%). Gan mot nita KHTC nhén xét “Dich vu chu ddo, bdo mdt” va “Tao dn twong 1ot
voi khdach hang” (56,2%, 52,2%) & muc trén trung binh.

Bang 3.06 (Phu lyc 20), KHTC danh gid Techcombank khong han tich cuc, ty 18
tt va rat t6t luon thap hon ty 1& danh gia muc trung binh. Pa sé cac ndi dung nhan xét c6
ty 18 cao dénh gia & muc trung binh, cao hon han so cic danh gia khac. Co 3/5 ndi dung
nhan dugc sy danh gia tich cyc qua ban, diac bi¢t nhu “Dich vu da dang, phu hop” dat
3.81/5 nhan dugc danh gia tich cuc cta 62,7% KHTC. Hai ndi dung con lai chi nhan dugc
danh gia tich cuc cua gan % khach hang. Tuy nhién KHTC ciing hiém khi danh gia tiéu
cuc vé cac ndi dung nghién ctru cuia Techcombank. Tham chi ¢6 dén 3 nodi dung: “Ngdn
hang gan giii va than thién”, dat 3.63/5 con “Dich vu da dang, phit hop” dat 3.81/5 va
“Tao dn twong tot véi khdach hang” dat 3.69/5 khong c6 su danh gia tiéu nao vé dich vu.
Nhu vay c6 thé néi ndi dung nghién ctru cia KHTC vé Techcombank rét tot.

2.3.3. Két qua do ludong cic yéu to tao lién két thuong hiéu ciia Agribank, Techcombank

Tai hinh 3.02 dudi day, tac gia danh gia 13 yéu tb tao sy LKTH cua khach hang va
cong chung d6i véi ngan hang thuong mai, két qua duoc tong hop tai Bang 3.07.

Dbi véi KHCN dang gia Agribank nhan t& “Mire dg tin cdy cia dich vu” 1 cao
3,90 diém, cling KHCN | danh gia “Thdi do cua nhan vien” cua Techcombank 1a tt dat &
3.77/5 diém... Mot diéu binh thudng rang déi twong khach hang khac nhau cua 2 NH véi
mdi tiéu chi s& cho diém khac nhau. Chi ting yéu té loai khach hang cua NH khdng anh
hudng t6i viéc cho diém. Nhin tong thé dwa trén thang diém cao nhat 1a 5, trung binh 3,
thip nhét 13 1 chung ta thiy tit ca cc tiéu chi cua ca 2 NH déu dat muc trén trung binh
tré 1én. Nhung ciing khong ¢ tiéu chi nao dat diém t6i da Piém s6 thap nhat & tiéu chi
“Sw linh hoat da dang SP tien vay” cia ca 2 NH 1a mot sy rat dang luu y ddi vai nganh
NH, né bi danh gia thip nhét trong cac tiéu chi nghién ctru. KHTC cho diém thip hon
KHCN & chi tiéu nay. Phai chiang cac g6i san pham chua dap Gng du ddi tugng KHTC.
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Can noi thém tiéu chi ndy lai xdy ra véi d6i tuong khach hang 16n (KHTC) cua
Argribank, Do vdy néu d6 1a khach hang muc tiéu, khach hang trong tim rit cdn quan tim
céi thién. Tiéu chi ndy voi Techcombank ciing bi danh gia thap nhat, tuy nhién vgi KHTC
dugc ghi nhan cao hon va cao nhit. Du sao ca 2 NH can quan tdm tiéu chi nay.

Tat ca cac tiéu chi cia Techcombank so sanh timg cip twong tng ddi tuong
khach hang déu duogc cho diém cao hon Agribank. Chi tiéu chi "Mitc dé tin cdy dich vu"
bj danh gia thap hon. Tiéu chi nay duoc cho diém cao nhét trong cac tiéu chi. Khach hang
danh gid cao ca 2 NH, nhung Agribank dugc ca KHTC dat & mirc (4.22/5 diém) va
KHCN (3.90/5 diém).

Béng 3. 07: Tong hop gi4 tri binh quén gia quyén ciia cic yéu td tao LKTH ciia Agribank, Techcombank

L, B Gia tri binh quan gia quyén
Stt Cae yeu tf) ‘20 liAé " k?t thwong higu .cﬁa Khéch hang ca nhan Khich hang to chir
hoat dong ngian hang thwong mai
Agribank Techcombank Agribank Techcombank

1. Théi d6 cta nhan vién 3.43 3.77 3.45 3.93
2. Trinh d6 nghiép vu nhan vién 3.48 3.75 3.61 3.84
3. Tan tinh chdm sdc trude, sau giao dich 3.33 3.74 3.53 3.61
4. Murc d6 tin cay cta dich vu 3.90 3.65 4.22 3.45
5. | Piéu kién co s¢ vat chit 3.61 3.83 3.62 3.75
6. | Chat luong tu van ctia nhan vién 3.36 3.72 3.64 3.62
7. | Sy da dang cua SP tién giri 3.50 3.70 3.53 3.64
8. | Sy linh hoat da dang SP tién vay 3.41 3.65 3.13 3.39
9. | Ngan hang gan giii va than thién 3.61 3.71 3.88 3.63
10. Dich vu da dang, phu hgp 3.59 3.73 3.64 3.81
11. | Uy tin, 46 tin ciy cao 3.84 3.71 4.20 3.54
12. Dich vu chu dao, bao mit cao 3.63 3.75 3.63 3.70
13. | Tao 4n twong tot voi khach hang 3.51 3.72 3.48 3.69

Trung binh 3.55 3.71 3.66 3.66

Nguon: Tdc gia nghién ciru nam 2014

Bang 3.07, cac yéu t6 tao LKTH duoc dién giai cy thé bang cac thong sd: Loai trix

tiéu chi “Sw linh hoat da dang SP tién vay” Cung bi KHTC danh gia thap va tiéu chi
“Thai do ciia nhan vién” cing dugc KHTC danh gia cao hon thi trong mdi NH xu hudng
2 d6i twong nay c6 vé nguoc nhau. KHTC cua Agribank danh gia cao céc tiéu chi con lai
hon KHCN, mtic cao hon khong dang ké. Trong khi KHTC ciia Techcombank danh gia
thip hon KHCN mirc chénh 1éch diém cao hon. Xét vé mit trung binh tat ca cac tiéu chi
tao LKTH cta Techcombank c6 diém sd cao hon, cu thé: Techcombank dat 3.70/5 diém;
Agribank dat 3.50/5 diém cua KHCN, Agribank dat 3.59/5 diém Techcombank dat
3.65/5 diém v6i KHTC. Co nghia nhin tong thé néu céc chi tiéu quan trong nhu nhau thi
Techcombank tot. KHCN ctia Techcombank cho diém cao d6i voi Agribank, nguoc lai
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KHTC cua Agribank cho diém thap hon ciia Techcombank. Phai chiang do dinh huéng
khach hang? Vé tinh chit déng déu trong ¥ kién cho diém véi cac tiéu chi cua loai khach
hang véi 2 NH ciing khac nhau. Mirc d6 dong ¥ kién cia KHCN cua Agribank twong
duong KHTC cua Techcombank. KHCN cua Techcombank rat nhat tri thé hién su 6n
dinh véi tat ca khach hang véi tat ca cac tiéu chi xem xét. Nguoc lai KHTC ctia Agribank
¢6 ¥ kién khac nhau. Diém sb ctia ho phan tan nhét.

Tai Hinh 3.02, tac gia luan 4n da danh gia cac yéu tb tao LKTH ctia cong ching toi
NH théng qua 13 yéu t6 quan trong nhit duoc trung cau y kién chuyén gia (Tai phuc luc
4A, 4C), két qua khao sat KHCN va KHTC duoc tong hop tai Bang 3.07. Do vdy néu d6
1a khach hang muyc tiéu, khach hang trong tdm rat can quan tdm cai thién. Tiéu chi nay véi
Techcombank ciing bi danh gia hoi thap so véi KHCN, tuy nhién véi KHTC dugc ghi
nhan cao hon. Du sao ca 2 NH can quan tdm tiéu chi nay. T4t ca cac tiéu chi cua
Agribank so sanh timg cip twong ung ddi twong khach hang déu duoc cho diém cao hon
Techcombank. Chi tiéu chi "Uy tin, dé tin cdy cao™ cta Techcombank bi danh gia thap
hon. Ciing tai tiéu chi cta Agribank dugc cho diém cao nhit trong cac tiéu chi. Khéch
hang danh gia cao 2 NH, nhung Agribank dugc ca KHTC va KHCN cho diém cao hon.

(1). Th:ii 4§ caa

nhan vién
(13).Tao an 4.5
twongtotvei
khachhang

(2). Trinh d6
~__nghiép vunhan
vién

(3). Tan tinh
cham séc
Jrwdéc, sau giao

dich

(12). Dich vu chu
dao.baomiat cao [/

(11). Uy tin, ag /
tin cay cao =

N (D). Mikc dg tin
| cdy caa dich vu

(10). Dich vu da A
dang., phua hgp

(9). Ngan hang
gan giii va than
thién [
(8). Swlinh hoat /
da dang SP tién
vay

(7). Sw da dang
ciia SP tién gwi

——AGRI- KHCN —— TECH- KHCN AGRI- KHTC

L | (5). Pidu kién co

s& vat chat

(6). Chat lwong
tw van ciia nhan

vién

——TECH-KHTC

Hinh 3.02: M6 hinh do lwdng cac yéu to tao lién két thwong hiéu

cua ngian hang Agribank, Techcombank
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Piém s cia loai nay nhin chung cao hon phan trudc. Phin diém cao nhat van roi
vao chi tiéu Uy tin, do tin cdy cao. Piém trung binh ctia Techcombank van cao hon cua
Agribank, tuy nhién khong cao hon nhiéu nhu phan trudc. Do cho diém cua
Techcombank van déng nhét hon, dic biét 1a KHCN, rat 6n dinh. Diém cua Uy tin, do tin
ciy cao Agribank cao hon Techcombank & ca 2 dbi trong KHCN va KHTC. Céc chi tiéu
khéc nguoc lai, diém cia Techcombank cao hon Agribank so timg cip twong ung. Trong
cung Agribank, KHTC cho diém cao hon KHCN.

Trong cung Techcombank, ngoai trir Dich vu da dang, pht hop KHTC cho diém
cao hon, con lai cho diém thép hon & céc tiéu chi khac. Xét vé mit trung binh tat ca cac
tiéu chi cuia KHCN thi Techcombank lai c6 diém sd cao hon, cu thé: Techcombank:
3.71/5 diém; Agribank: 3.55/5 diém, Con dbi véi KHTC thi, Agribank: 3.66/5 diém
Techcombank 3.66/5 diém. KHCN cua Techcombank cho diém cao hon ddi véi
Agribank, nguoc lai KHTC cua Agribank cho diém bang nhau voi Techcombank. Phai
chang do dinh hudng khach hang? Vé tinh chat dong déu vé y kién cho diém vdi cac tiéu
chi cta loai khach hang véi 2 NH cling khac nhau.

2.4. PANH GIA CHUNG VA NGUYEN NHAN HAN CHE PHAT TRIEN LIEN
KET THUONG HIEU CUA CAC NGAN HANG THUONG MAI CHON PIEN HINH
SUY RONG KET QUA CHO CAC NGAN HANG THUONG MAI VIET NAM

2.4.1. Panh gia chung vé hiéu @ng tri thirc thwong hiéu cia lién két thuwong
hi¢u hién tai

Nhing kho khan tiém ning ciia dong xdy dung hiéu tng tri thirc cia LKTH hiéu
tai 1a nhitng rui ro va thiéu kiém soat phat sinh tir mdi trudng bén ngoai trd nén phu hop
v6i mot thuong hiéu trong tdm tri ctia khach hang, ky vong khach hang vé mitc ¢ tham
gia va cam két voi cac dong thuong hiéu co thé sé cao. hiéu suat khong dat yéu cau do do
c6 thé ¢o tac dong tidu cuc ddi véi nhitng thuong hiéu c6 lién quan. Néu thuong hiéu khéc
12 mot trong d6 da tham gia vao mot s6 thoa thudn hop tac xdy dung thuong hiéu, ciing c6
thé c6 nguy co tiép xtic qua nhiéu s& 1am lodng chuyén cua lién két bat ky. N6 ciing c6 thé
dan dén mét tap trung va thiéu tip trung vao cac thuwong hiéu hién cé.

Tir goc d6 hanh vi tiéu dung cua khach hang, cac thanh phan cé cta thuong hiéu
thuong dugc xem nhu mot tin hi¢u ctuia chét lugng. Viéc lya chon cua khach hang bi anh
hudng dang ké, ngay ca khi khach hang dugc thong bao mot cach 1 rang rang thudc tinh
1a khong lién quan dén ho su Iya chon. RS rang, khach hang suy ra dic diém chét luong
nhit dinh nhu 13 két qua cta cac thanh phan c6 thuong hiéu. Tinh thdng nhit va kha ning
du bao cia cac thuong hiéu thanh phan co thé giam rui ro va dam bao véi khach hang.
Két qua 13, cac LKTH thanh phan c6 thé tré thanh tiéu chuan cong nghiép cho khach hang
nhu vy ma ho s& khong mua mot san phdm ma khong chira cac thanh phan. Noi cach
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khéc, cac thuong hi€u thanh phén c6 thé trd nén c6 hiéu lyc mot diém chung loai chan 1é.
Khach hang khong nhat thiét phai biét chinh xac cach thirc cic thanh phan 1am viéc - chi
la n6 lam tang gia tri.

Xay dyng hiéu tng tri thirc thuong hiéu thanh phan da tré thanh pho bién hon nhu
thuong hiéu trudong thanh tim kiém hiéu qua chi phi phuong tién dé phan biét ban than
trén mot mat, va cac san pham nguyén liéu tiém ning tim kiém phuong tién dé mo rong
co hoi kinh doanh cia NHTM, mat khac dé minh hoa cho mdt loat cac lya chon thay thé
lién quan dén xay dung hiéu tng tri thirc thuong hiéu thanh phdn, trong dé ndi bat cac
tinh ning ca hai thanh phan hop tac thuwong hiéu va tu thuong hiéu trong viéc thuc day
mot trong cac san phém dich vu dich vu cia NHTM:

* Uu diém, nhuoc diém vé hiéu ung tri thikc thuong hiéu cua lién két thuwong hiéu

Nhitng vu va nhugce diém cua viée xay dung hiéu tng tri thirc thuong hiéu thanh
phan tuong t nhu cua déng xay dung thuong hiéu. Tlr quan diém cua viée tao 1ap NHTM
va cung cip cac thanh phan, loi ich ctia xdy dung hiéu ng tri thirc thwong hiéu thuong
hiéu san pham cia minh nhu thanh phan 13 bang cach tao ra va 16i kéo khach hang, doanh
s6 16n hon ¢6 thé duoc tao ra tai mot bién dd cao hon s& co cach khac xay ra. Ngoai ra, ¢
thé c6 on dinh hon va nhu cau khach hang rong 16n hon va lau dai mdi quan hé nha cung
cAp ngudi mua t6t hon. Doanh thu ting cudng thé tich luf tir 6 hai dong doanh thu - thu
nhap truc tiép tir chi phi ctia cac thanh phan cung cap, ciing nhu ngudn thu nhap ngoai c6
thé tir cac quyén hoan tra dé hién thi cac thuong hiéu thanh phan.

Xay dyng hiéu tmg tri thirc thwong hiéu thuong hiéu thanh phan 1a khong phai
khong c6 rui ro va chi phi ctia nd. Chi phi cia mot chwong trinh truyén thong tiép thi hd
trg c6 thé cao quang céo dé ty 1¢ ban hang cho san pham tiéu dung thudng xuyén vuot
qua 5 phan trim - va nhiéu nha cung cap twong dbi thiéu kinh nghiém trong viéc thiét ké
thong tin lién lac thong tin dai chung c6 thé phai d6i mat voi khach hang khong chua ¥
khong tap trung khong hop tac. Nhu voi dong xay dung thuong hiéu, c6 mot sy mat kiém
soat vi cac chuong trinh marketing cho céc nha cung cip va nha san xuit co thé c6 muc
tiéu khac nhau va do d6 c6 thé gui tin hiéu khac nhau cho khach hang. Mot s6 nha san
Xudt c6 thé mién cudng trd thanh nha cung cap phu thudc hodc cé thé khong tin rang cac
thanh phan thuong hiéu ting gia tri, din dén mot sy mat mat ctia cac tai khoan co thé. Cac
nha san xuat co thé buc bdi bat ky sy nham 14n cua khach hang nhu nhing gi 1a "thuc
thuong hi¢u" néu thanh phan thwong hi¢u gianh qua nhiéu von. Cubi cung, tinh bén viing
ctia loi thé canh tranh c6 thé hoi bap bénh vi nhan hiéu d6 lam theo c6 thé dugce hudng loi
tir sy hiéu biét gia ting ctia khach hang vé vai trd cac thanh phan. Két qua 13, cac thuong
hiéu di theo c6 thé khong c6 giao tiép tAm quan trong cta cac thanh phan cang nhiéu cang
t6t tai sao thuong hiéu thanh phan cu thé cua ho 1a tt hon so véi tién phong hodc thuong
hi¢u khac.
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Céc yéu cdu vé xdy dung thuong hiéu thanh phan thanh gdm bén nhiém vy phai
duge thyue hién: (1). Khach hang trude tién phai nhan thire ring thanh phan quan trong ddi
v6i viée thyc hién va thanh cong cta san pham cudi cing. Ly tudng nhat. gia tri noi tai
ndy sé dé dang nhin thay hodc trai qua; (2). Khach hang phai dugc thuyét phuc rang
khong phai tit ca cac thwong hiéu thanh phan déu gidng nhau va thanh phan vu viét hon.
Ly tuong nhét, cac thanh phén s& c6 mot sy ddi méi hodc mot s loi thé dang ké khac qua
thay d6i hién tai; (3). Mot biéu tuong hodc biéu trung phan biét phai duoc thiét ké dé bao
hiéu r& khach hang rang san phim luu trit ¢6 chra thanh phan. Ly tudng nhét 13 biéu
tuong hodc biéu tuong co thé hoat dong nhu mot "con dau" va don gian va linh hoat - sao
cho né c6 thé xuat hién & bat ¢t noi dau va lién quan dén chit lugng va sy tin tuong dbi
v6i khach hang; (4). Cudi ciing, mot su thiic day va kéo chuong trinh phdi hop phai dugc
dat vao vi tri ma khéach hang hiéu duoc tim quan trong va loi ich ctia céc thanh phén co
thuong hiéu. Thuong thi diéu nay s& lién quan dén quang céo cta khach hang va chuong
trinh khuyén mai, doi khi phdi hop véi cic nha san xuat, buén ban hang ban 1é va cac
chuong trinh khuyén mai. La mot phan cta chién luoc diy, mot sé nd luc truyén thong
cling c6 thé can phai dugc danh cho viéc dat dugc su hop tac va hd trg cua cac nha san
xuat hodc cac thanh vién kénh khac. Cac NHTM dang thuc hién mot s6 budc dé tu bao vé
minh trong cac thdéa thuan cép phép cua ho, dac biét la nhing NHTM c6 it von thuong
hiéu riéng ctia ho va dya vao hinh anh cua nguoi céip phép cua ho. Vi duy, caic NHTM
dang co6 dugc quyén cip phép ddi voi mot loat cac ddi twong duge cAp phép - mot sd
trong d6 twong ddi 1au dai hon vé ban chat dé da dang hod rui ro ctia ho. Cac NHTM cung
cip dang phat trién cic san phim méi doc dao va phuong phap giao dich va marketing
ciia NHTM khéng chi don thuan 1a mot chirc ning cta sy phd bién cia cac nhin hiéu
khac. Mot s6 NHTM tién hanh nghién ctru marketing dé dam béao sy phu hop phu hop caa
san pham va to chic duoc cip phép hoic dé cung cap du bao bién dong thi truong duoc
chinh x4c hon dé quan 1y kinh doanh tién t& ¢6 hi¢u qua.

Thuc trang hoat dong cua hé théng NHTM. Sau hon 10 ndm tham gia vao san choi thé
gidi khong chi tao co hdi cho cac NHTM trong nudc tiép can von qudc té dé dang hon,
dua nang lyc tai chinh cua nhidu NHTM ting 1én, ma con tao co hoi va thiic dy cac
NHTM noi riéng va cac DN trong nudc noi chung tich cuc canh tranh trén thi truong dé
t6n tai va phat trién, khong chi ¢ trong nudc ma con mé rong hoat dong ra khu vuc va thé
gidi. Co thé thay, co cau va gia tri von diéu 1¢ cua hé thong NHTM d4 ting lén dang ké.
Hau hét cac NHTM déu dat duoc muc von phap dinh 1a 3.000 ty theo quy dinh cua
NHNN [96]. Trong d6, mot s6 NHTM c6 s6 von diéu 1& kha cao nhu: Vietinbank,
Agribank, Vietcombank, Techcomban, Bidv,...Gia trj tong tai san ctia cac NHTM ciing
ting manh, quy mo tai san ctia cac NHTM d3 ting gip d6i, tir 2.690 nghin ty 1én hon
4.000 nghin ty dong va dat khoang 5.600 nghin ty dong vao cudi nim 2015... Viéc ap
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dung cac mo thirc quan tri NH phu hop v6i thong 18 qudc té; trién khai hé thong kiém tra,
kiém soat va kiém toan ndi bd; sip xép lai mé hinh theo khéi, tach bach khdi quan 1y rui
ro theo ba vong kiém soat, coi trong day du cac loai rii ro trong NHTM, céu tric lai cac
cong ty con, cung voi viéc dua ra mot sb tiéu chi bude dau phuc vu canh bio sém rui ro
trong hoat dong NH...1a nhitng két qua dang ghi nhan. N6 khong chi 13 s doi hoi khach
quan ctia mdi NHTM hudng dén su phét trién 6n dinh, ma con 13 doi hoi ctia nén kinh té,
ctia khach hang. Pé quan 1y, giam sat hoat dong cua hé thong NHTM Viét Nam thi cac
vin ban ludt, co ché, chinh sach cua ciac B6/Nganh trong thoi gian qua hau nhu di phu kin
cac hoat dong chinh cia NHTM, tao diéu kién cho cac NHTM hoat dong. Hién nay, dang
coO qua nhiéu NHTM nhung chua c6 mot NHTM thyc sy manh tam c& quéc té. Cac
NHTM di dua nhau mé rong quy moé mang ludi dé huy dong nhiéu vén (phat trién theo
chiéu rong). Viéc nay din dén tinh trang cac NH canh tranh quyét liét véi nhau trong hoat
dong tin dung ma quén mat cac san phém va dich vu ti¢n ich kém theo. Khong nhirng thé,
cac NHTM mé rong quy mo nhung do thiéu ngudn nhan lyc co chat lugng cho nén cong
tac quan tri lai khong theo kip quy mo phat trién. Khung hoang kinh té tir nam 2008 dén
nay ciing dem dén rat nhiéu khoé khin cho nganh NH. M6t s6 NHTM d4 khong thé duy tri
duge murc ting trudng trong nim vira qua. Phat trién thuong hiéu va phat trién LKTH cua
hé théng NHTM 1a mét trong nhitng budc khong thé thiéu. N6 tao ra hinh anh cho NHTM
thdng nhét trén moi phuong tién thong tin truyén thong trong cam nhan cua khach hang.

LKTH la tdt ca cdc bién phdp va cdc phiong tién nham két néi bé nhé ciia khach
hang dén véi thwong hiéu, LKTH tac gia tiép can lién két dudi goc d6 hoat dong quan tri
nghia la cac hoat dong, cac quyét dinh, cac dinh hudng va cac cong viéc ma DN chu dong
trién khai vé st dung hinh anh, khai thac cac dac tinh cta san phém dich vy, st dung cac
nhan vat noi tiéng, hop tac KD, dé tao ra su két ndi tot nhat vé thuong hiu t6i bd nhé cua
khach hang dén thuong hiéu. LKTH 1a két qua cia hoat dong LKTH nghia 13 thuc té su
két noi bd nhd ctia khach hang voi thuong hiéu thuong duoc thé hién qua do luong LKTH

2.4.2. Nhirng wu diém, diém manh cia phat trién lién két thwong hiéu

- Cac NHTM da chu trong dén cac hoat dong LKTH dugc thyc hién qua két qua
do luong LKTH va day chinh 1a sy két ni bo nhé ciia khach hang v6i thuong hiéu.

Mot s6 NHTM di cht trong dén cong tic LKTH nhu Vietcombank, BIDV, va
VietinBank di biét cach tao ra nhitng cai riéng nhét va diém nhan tao sy khat biét trong
chién lugc phat trién thuong hiéu cia NH minh, két qua khao sat 13 phan 16n thi phan
khach hang trén ca nudc déu nam trong NHTM NN, cu thé nhu sau:

+ Vietcombank, BIDV, va VietinBank. NHTM nay s¢ hitu hinh anh “tin cdy va
an toan” do 1a NHTM gbc nha nudc. Vi thé thuong higu nay dic biét hap dan véi khach
hang khi c¢6 nhu cdu gui tiét kiém va mubn tiép can cac san pham dich vy khac cua NH
(vi da tao duoc uy tin, di vao tiém thic khach hang).
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+ Can phai noi dén cac thwong hiéu 1a NHTM CP: DongAbank ACB, Vpbank.., s¢
hitu hinh anh “Nguwoi dan dau” va “Dé dang tiép cdn”, dic biét 1a hinh anh Dong A H)
Chi Minh. Ho thyc sy hdp din v6i nhom ngudi dang c6 nhu ciu vé san pham thé va tai
khoan thanh toan.

Tac gia da tién hanh khao sat vé sy cam nhan cuia KHCN va KHTC vé su phat
trién thuong hiéu va LKTH ctia hé thong NHTM tai Viét Nam cu thé 1a nhém cac NHTM
CP va NHTM NN, qua d6 da rat ra mot sd thanh cong va han ché va tim ra nguyén nhan
han ché, cu thé nhu sau:

- Mot s6 NHTM d phat trién va xay dung duoc LKTH twong d6i manh théng qua
do luong lién tuong thuong hiéu, bén canh do6 uy tin trong nganh va ddi véi nhom KHCN
va KHTC do la Vietcombank, VietinBank, BIDV, MB, ACB... ;

- Cac NHTM vé co ban d3 thuc hién duoc kha déy du cong tac chu yéu cua mot
chién lugc phat trién LKTH g@)m: Xay dung céc gia tri lién két, xay dung bo nhan di¢n
thuong hiéu, tién hanh dinh vi; quang ba thuong hiéu trén TTTC tién té;

- Cong tac xdy dung LKTH: cac NHTM d3 hoan thién va dang trién khai ké hoach
ddi méi va théng nhét hé théng nhan dién, do luong lién tudng thuong hiéu;

- M6t s6 NHTM cling da nhan ra dugc mot s6 diém yéu cua thuong hi¢u cling nhu
mot s thiu sot trong cong tac LKTH va quang ba thuong hiéu nhu: Chua c6 chién luoc
LKTH tong thé, bd nhan dién thuong hiéu, cic cong cu do ludng LKTH con thiéu thong
nhat va khong con phit hop voi mé hinh méi hién nay.

2.4.3. Nhirng han ché, diém yéu ciia phéat trién lién két thwong hiéu

Bén canh nhitng thanh cong budc dau, cong tac phat trién LKTH cua cac NHTM
van con nhiéu diém han ché sau day:

- Mot s6 NHTM khi phat trién LKTH ctia minh tip trung qué nhiéu vao viéc tao
dung céc gia tri thuong hi¢u lién quan dén yéu t bé ngoai nhu bd nhan dién thuong hiéu,
tdc phong cung cach phuc vu cua nhan vién, va cong tac quang ba thuong hiéu ma chua
nhan thirc duoc ddy du va chua tip trung vao cac k¥ ning tao diém nhan va su khat biét
vé thuong hiéu. Quan trong nhat 13 phat trién cac gia tri nén ting cia thuong hiéu nhur:
Dinh vi thuong hiéu, ban sac thuong hiéu, .. .;

- Cong tac dinh vi thuong hi¢u va LKTH ctia mot s6 NHTM con nhiéu han ché va
khong co tinh chién luwgc. Cac NH d6 thudong xac dinh vi tri va lién két cia thuong hiéu
minh “trén thi truong” chii yéu mang tinh chu quan va dinh tinh, cin cir vao nhiing hoat
dong ma NH di lam duoc, cac bai viét vé NH va cac gidy ching nhdn thanh tich ma
khong can cu trén sy cdm nhén cua khach hang. Mot s6 NHTM thuc té khong nam duoc
vi tri cia minh ¢ dau trong tdm tri khach hang, cling nhu khong phéan tich vi tri thuong
hiéu cta cac ddi thu canh tranh;
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- Cong tac quang ba thuong hiéu cua cac NHTM con kha rap khuon va thiéu tinh
chién lugc. Cac chuong trinh quang ba ciia mot s NHTM d3 dua ra chua méi mé, sang
tao, khong c6 tinh canh tranh ma chu yéu phuc vu cho viéc lam tang tinh nhan biét vé
thuong hiéu. Ciing khong duoc quy hoach dé t6i cac ddi twong khach hang cu thé nao.
Cac NHTM chu yéu st dung kénh quang ba “cé vé” c6 sitc quang ba manh ma chua co
nhimg thong tin diy du vé cac kénh nay. Chu yéu 1a cac kénh quang ba hudng téi moi ddi
tuong khach hang chtr chwa mang tinh tip trung. Mot s6 NHTM ciing chua c¢6 ké hoach
cho timg nhom khach hang. Thuong chi tip trung vao mot vai kénh quang ba truyén
théng nhu quang cdo ngoai troi, tai trg su kién,...Cac sy kién ma cac NHTM td chtrc chu
yéu phuc vu cac doi hoi tat yéu cua cong tac KD chir chwa nham phuc vu cho viéc quang
ba thuong hi¢u. Cac hoi nghi khach hang, hay cac chuong trinh giao luu, tro chuyén, v.v...
hau nhu khéng c6. Quang céo chua duoc chu trong dung mire, xtr Iy khung hoang, can
phai b6 sung nghiép vu chuyén sau vé quan tri thuong hiéu ciing nhu vé trinh d su hiéu
biét can bd, nhan vién;

- Céc NHTM can xac lap tinh do luong lién két thuong hiéu cta khach hang déi
v6i NH cin ¢t vao nhitng chién luge va bién dong kinh té vi mo chir chua phan tich ddi
tha canh tranh va nhu cau, hanh vi st dung san phém dich vu cua khéach hang. Cac
NHTM ciing chua ¢ cac tuyén bd gia tri cam nhdn ctia khach hang ddi voi thuong hiéu
an tuong, chua c6 nhiéu cau chuyén vé thuong hiéu NH;

- Mot s6 NHTM chua c6 hoat dong danh gia LKTH thong qua do ludng muc do
nhén biét, mic d6 hai long, su trung thanh cua khach hang. Vi vay khong c6 co so dé dua
ra cac chinh sach LKTH c6 tinh chién lugc dai han, mang tam vi mo;

- Céc NHTM thuong khong ¢ co ché kiém soat danh gia chat luong cua cac hoat
dong phat trién LKTH va quang ba thuong hiéu, hau hét cac ban bao cio két qua chi dua
ra nhitng danh gid mang tinh chti quan, dinh tinh, khong can ctr trén nhitng phan tich cu
thé, nhimng do luong cu thé.

2.4.4. Nguyén nhan cac han ché tir thwe trang cac yéu to anh huwong

Céc han ché trén xuat phat tir nhiéu nguyén nhan khac nhau bao gém ca chu quan
1an khach quan.

* Nguyén nhan chu quan:

- Mot s6 NHTM NN chua c6 ¥ thirc canh tranh cao ddi v6i cac NHTM khéc trong
cung hé théng, duoc su hd tro tir nha nude, ¢b nén tang virng chic tir trude;

- Mot s6 NHTM chua ting xdy dung mdét LKTH nao, cling cang khong c6 mot
quy trinh chuan dé phat trién va thyc hién chién luoc d6 nén cac hoat dong phat trién
LKTH duoc thuc hién khong c6 trinh tr ma thuc hién theo kiu “sai ddu sira ddy, thiéu
ddu ldp ddy” nén chua c6 tinh cong hudng cao;
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- Do nhan thirc vé phét trién LKTH ctia mot s6 NHTM con chua ddy du. Céc
NHTM chua y thirc gia tri cia LKTH, can thiét phai c6 LKTH bai ban va dai han;

- Mot s6 NHTM chua c6 hé thong thong tin marketing ddy du 1am co s¢ cho moi
hoat dong quang ba thwong hiéu, ciing nhu trién khai LKTH tong thé. Vi vy céc lién két
nay con ning vé tinh chi quan.

* Nguyén nhan khach quan:

- Nguyén nhan khach quan chu yéu cua tinh trang yéu kém trong phat trién LKTH
la do mirc d6 canh tranh trén TTTC chua 1én, cac NHTM chua chu trong dung mic doi
véi hoat dong ndy. S di tinh canh tranh trén TTTC con thap 1a do:

+ Hoat dong trong nganh Ngan hang & Viét Nam phu thudc nhiéu vao mbi quan hé
ctia ban 1anh dao, su hd tro tir phia cac B9, ban, nganh. Chinh phu ciing chua cé sy ddi
d3i cong bang voi tit ca cac NH, dic biét 1a cac NHTM CP, vi thé da tir 1au NHTM NN
khong can phai tu nd luc canh tranh nhiéu véi cac NHTM khac;

+ Mac du da gia nhap WTO nhung Viét nam chua thi hanh tu do hoa tai chinh, sb
luong NHNNg con qué nho va thi phan cac NH nay c6 ciing qua it;

+ Ti 1€ dan cu lao dong str dung san phém, dich vu cua NH qua nho chi chiém
khoang 10% dan sd, do d6 tiém ning thi trudng con rat 1on, su phat trién chung ctia nganh
méi chi & giai doan dau cua thoi ky ting truong. Thi phan con qua 16n cho cac NHTM
NN mé rong, thuc té 13 cac NHTM chua can tranh gianh thi phan ctia nhau ma chi yéu 1a
mo rong tim kiém khach hang méi;

+ Tai Viét Nam, nhén thtrc cua nguodi dan vé dich vu NH chua déy du, muic séng
chung ctia nguoi dan chua cao, s lwong cac cudc khing hoang trong nganh NH con rat
hiém hoi, nén viéc hoat dong marketing cua cac NH tap trung vao viéc giao duc khach
hang; yéu t6 canh tranh chu yéu gitta cac NH van 14 14i suat.

TOM TAT CHUONG 2

Chuong 2 di tién hanh khao sat thuc trang vé cac yéu t6 tao LKTH ciia Agribank
va Techcombank. Bén canh do,tac gia luin an st dung phuong phap chuyén gia dé xay
dung 13 yéu t6 tao LKTH trong hoat dong NHTM va tién hanh khao sat cac KHCN va
KHTC vé yéu t6 tao LKTH nay nham muc dich hudng dén xdy dung mé hinh do luong
cac yéu t6 tao LKTH cua Agribank va Techcombank. Ngoai ra Chuong 2 ciing di sdu vao
phan tich cac yéu t6 tao LKTH ciia Agribank va Techcombank dé lam tién dé danh gia
thuc trang phat trién LKTH cta 2 NH duoc chon lam ddi tuong khao sat, qua do chi ra
dugc nhitng thanh cong, han ché va nguyén nhan cua nhirng han ché cua cia Agribank va
Techcombank va suy rong két qua cho cac NHTM Viét Nam. Day 1a co so thyc tién dé
tac gia dé xuat cac giai phap & chuong tiép theo cia ludn an.
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CHUONG 3

QUAN PIEM VA GIAI PHAP CHU YEU PHAT TRIEN LIEN KET
THUONG HIEU CUA CAC NGAN HANG THUONG MAI VIET NAM
NOI CHUNG TRONG GIAI POAN TOI

3.1. MOT SO DU BAO VA PINH HUONG, QUAN PIEM, MUC TIEU PHAT
TRIEN LIEN KET THUONG HIEU CUA CAC NGAN HANG THUONG MAI VIET
NAM NOI CHUNG DPEN 2025 VA NHUNG NAM TIEP THEO

3.1.1. Mt s6 dw bao thay doi méi trwong kinh doanh va trén thi trweong canh
tranh cac dich vu ngan hang thwong mai dén 2025 & Viét Nam

Mic du da vuot qua dugc nhitng kho khin budce dau nhung ching dudng d6i mai
truéc mat cua hé thong NH van con rat nhiéu chong gai. Nang luc canh tranh ctia nén
kinh té tuy c6 tang nhe, nhung van thap so v6i khu vuc (xép thit 70/148 qubc gia). Lam
phat dugc kiém ché. Tinh thanh khoan cua hé théng NH dbi dao hon nhung chua 6n dinh,
ng xau di giam nhung con ¢ mic cao,...Vi thé, nhitng chudng ngai vat phia trude dang
dit ra nhiéu thach thtrc khong nho d6i voi hé théng NH trong giai doan t6i. Cu thé:

- Thit nhdt, tong cau suy giam gay kho khan cho viéc hap thu vbn. Tuy ting trudng
tin dung tir quy 11/2014 tr& di da bat ddu duong va ting déu din qua cac thang nhung van
khong thé dat dugc muc tiéu dé ra do kha nang hép thu von rat thép nén du hién nay, 1ai
suit cho vay dd giam rat nhiéu, nhung dong vbn van chua thé luan chuyén thong subt.
Mot mit 12 do ng x4u ton dong, cac DN khong dé tra duogc ngay, ké ca phat mai TSBD,
khién cho cac NHTM ciing thin trong hon.

- Thir hai, no xau van 1a rao can 16n dbi véi hoat dong KD, DU nhin vao cac con sd
thi ¢6 thé thay rang no xau dang giam di nhung muc d6 giam thuc té ra sao thi van chua
thé danh gia dugc, bai viéc xir Iy no xau phu thudc nhiéu vao cac diéu kién kinh té vi mo
va thi truong, trong khi tiéu thy hang hoa con cham, nang luc tai chinh va kha nang trad ng
ctia DN con thap. Thi truong BDS cham phuc héi, TTTC tri tré cang giy kho khan cho
viéc ban, xtr Iy TSBD tién vay dé thu hdi no. Trong khi d6 cac giai phap diéu hanh kinh té
vi mo, thao g& kho khin cho SXKD, hd tro thi trudng BPS ludn c6 d6 tré va can phai c6
thoi gian phat huy tac dung. Da viy, cac giai phap xt 1y no xau lai chua duogc trién khai
d6ng bo ma chu yéu van 1a TCTD tu xtr Iy no x4u nén da lam giam mirc d lanh manh tai
chinh, hi¢u qua KD cua TCTD trong ngén han. Co ché, chinh sach xir 1y TSBD con nhiéu
vuong méc, phuc tap, cham dugc khéc phuc, hoan thi¢n dé tao diéu kién thuén loi cho xu
Iy no x4u. VAMC d3 mua no, song viéc giai quyét sb ng nay ra sao la ca mot van dé, can
¢6 16 trinh cy thé thi méi xir 1y tot dugc ng xau NHTM.
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Tém lai, Cac ndi dung vé hoat dong cua cdc NHTM nhiam huéng t6i phat trién mot
TTTC bén vimg va theo chuan muc qudc té, qua d6 gitp khach hang c6 dugc su lién
tudng t6i hinh anh cua thuong hiéu NH khi ¢6 nhu cau. Poi hoi cac lanh dao NH phai xay
dung thuong hi¢u va phat trién LKTH huong t6i1 tao sy khac biét cho NH cua minh so voi
NH khac rd nét dé ¢ duoc diém nhan. Qua d6 gitip NHTM tao duoc uy tin tét, tao su két
nbi bo nhd ciia khach hang véi thuong hiéu.

* Nhitng co hgi va thach thirc doi véi thi truwong tai chinh tién té Viét nam

- Qud trinh tdi co cau ngdn hang da dwoc két qua bude dau: Cac TCTD yéu kém
duge khu biét (khoan viing) va xir Iy, so hitu chéo dugc giai quyét co ban, thanh khoan
cua hé théng 6n dinh; tin dung tang cao va déu hon trong nam; ng x4u dan duogc xir Iy
bﬁng nhiéu hinh thirc khac nhau nhu: St dung DPRR, ban ng cho VAMC; can trir no, xiét
ng,... trong giai doan 2017 dén 2020 TTTC Viét Nam c6 nhitng chiéu hudng phét trién
bén vitng va 6n dinh [97].

* Mjt s6 vin dé cdn quan tim va tiép tuc gidi quyét

Tin dung trung dai han va bdt déng san: Tang cao; Tiém dan riii ro thanh khodn: Tin
dung trung va dai han chiém 55,4% tong tin dung, ty 1 sir dung vn ngin han cho vay
dau tu dai han 1én 31,8% (ndm 2014: 20,2%). Nam 2016, da c6 dau hiéu tang 13i suat huy
dong; Pdy nhanh xir Iy no xdu VAMC dd mua; Quy mé 1di di thu Iém: can c6 chinh sach
xir Iy phu hop ddi véi cc loai hinh NHTM [97].

* Trién vong kinh té-tai chinh Vigt nam

- Kinh té thé giéi: Phyc hoi kinh té nhiéu bét tric (rai ro dia chinh tri, gia dau, ting
truong ctia cac nudc dang phat trién); gia hang hoa du béo tiép tuc giam nhung mirc giam
thép hon 2015; cac nudc tiép tuc ndi long tién té, tham chi tiép tuc xu hudng lai sudt Am
— USD 1én gia so véi dong tién cac nudc [97].

- Kinh té Viét nam: Lam phat va lam phat co ban hdi tu trong khoang 3-3,5%.; ting
trudng trong khoang 6,7-6,8%; thi truong tai chinh c6 co sé dé on dinh hon nhung can
day manh cai cach dé phu hop véi mire d6 hoi nhap kinh té quéc té [97].

3.1.2. Pinh huwéng chién hrge phat trién kinh doanh va chién lrge thwong hi¢u
néi chung ciia cac ngan hang thwong mai Viét Nam dén 2025 va nhirng nim tiép
theo

Tinh hinh thé giéi hién tai ciing nhu dy bao nhiing nam t&i s& dién bién phuc tap
va kho ludng. Su tranh chip lanh thd, bién dao, tai nguyén, xung dot sic toc, ton gido, ly
khai, bao loan, 14t 6, khing bé... tiép tuc dién ra gay git. Kinh té thé gi6i phuc héi cham,
khong dong déu va con nhiéu khé khin. Su bat 6n vé tai chinh — tién té, bién dong bat loi

vé gid ca va no cong tiép tuc gy ra nhitng bét loi cho nén kinh té thé giéi. Khu vuc Chau
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A — Thai Binh Duong van 1a trung tdm phét trién niang dong cua kinh té thé giéi. Vai tro
trung tdm két ndi cua Hiép hoi cac qudc gia Pong Nam A trong céc thiét ché tiép tuc
dugc khiang dinh nhung con nhiéu thach thirc. Cac quéc gia déu didu chinh chién luoc
phat trién, ting cuong lién két, vira hop tac, vira canh tranh, nhit 13 trong thwong mai, dau
tu, nhan luc, khoa hoc, cong nghé. Khing hoang no cong s& dién ra & nhiéu qudc gia véi
mirc d6 cao hon. Khoa hoc céng nghé tién bo nhanh, tic dong manh dén tién bo cong
nghé ngan hang. Toan cau hoa va lién két kinh té ngdy cang sau rong, ap luc canh tranh
ngay cang gay gat. Cac nudc 10n canh tranh quyét liét danh anh hudng khu vye.

Nudc ta bude vao thoi ky phat trién méi voi thé va luc méi, cho phép chung ta hoi
nhap sau rong voi khu vuce va thé gidi, md ra nhiéu co hdi méi cho phat trién, dong thoi
cling phai d6i mat voi nhiéu thach thirc 16n, van con nguy co tut hau. Dién bién kinh té,
TTTC phuc tap va bién dong kho luong doi hoi phai tap trung 6n dinh tai chinh va hoat
dong NH theo huéng than trong hon. Mai trudng kinh té trong nudc cd nhiéu cai thién
tich cyc nhung on dinh chua thét viing chic. Qua trinh tai cAu trac nén kinh té va d6i méi
mo hinh ting truong dang dugc cac nganh, cap quan tim ddy manh nhung con rat nhiéu
viéc phai lam. Nhu cau dau tu cho phat trién kinh té - x3 hoi va an ninh quéc gia 16n
nhung nguon luc con han hep. Hé théng tai chinh dang co cau lai theo hudng lanh manh
hoa, can d6i hon va ting tinh hiéu qua. Tuy nhién, co cdu phat trién chwa dong bd va tinh
6n dinh con thép, tiém an nhiéu rui ro.

* Vi thuc trang va xu hudng nhw trén, nganh Ngan hang Viét Nam trong vong 5
dén 10 nam téi sé c6 nhitng co héi va thach thite sau day: (i). Nhimg co hdi cua nganh
ngan hang; (i) ap luc canh tranh va (i) su thay doi trong hanh vi caa khach hang.

(i). Nhitng co hgi cia nganh ngin hang

Toan cau hoa va hoi nhap gitp cho nganh NH tiép can nhanh cac ngudn lyc tir bén
ngoai, nhat 13 vé cong nghé, quan tri, vén va nhan luc. Pau tu cia cac tap doan da qubc
gia c6 xu hudng chuyén tir Trung qubc, Thai Lan va cac nudc c6 tinh on dinh thap sang
Viét Nam 1a co hoi dé cac NH khai thac chudi gia tri dich vy gia tang. Sau tai ciu truc,
nén kinh té néi chung va nganh NH néi riéng sé& tranh dugc nhiing han ché, yéu kém vé
md hinh ting truéng, quan tri diéu hanh ma ching ta mic phai trong giai doan trude.
Tiém nang phat trién kinh té cta nudc ta 1a rat 1on, nhit 13 vé cong nghiép, dién tir, sdn
xudt va ché bién, thuong mai va dich vy, néng nghiép. Diéu nay cho phép phat trién nén
kinh té nudc ta ca chiéu rong 1an chiéu sau co hoi tot dé cho nganh NH cung tmg vén,
dich vu, dély nhanh phat trién.
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(ii). Nhirng dap luc canh tranh cia nganh ngian hang

Bén canh nhitng thanh qua dat dugc, nganh NH Viét Nam s€ phai ddi mat véi mot
s6 thach thire: (i) Hé thdng cac TCTD Viét Nam dang trong qua trinh tai co cAu nén dé bj
ton thuong truéc nhitng bién dong cua kinh té trong nudc va qudc té; (i) Viéc 6n dinh
kinh t& vi mo, duy tri lam phat & murc thip sé& gap nhiéu kho khian hon do tham hyt ngan
sach c6 xu hudng gia tang, hi¢u qua dau tu von dugce cai thién cham, chénh 1éch tiét kiém
va dau tu con 16n, gia ca mot sé mat hang chu chét phu thude vao bién dong gia ca thé
gidi; (iii) Toan cau héa véi su ting cudng hién dién cua cac NHNNg, s& 13 nhan td tich
cuc cho phét trién nganh NH Viét Nam, dong thoi sé tao ra sirc ép canh tranh gay git cho
cac NHNNg.

Vén dé phat trién LKTH dang duoc rat nhiéu NHTM quan tam, ddc biét trong diéu
kién hoi nhap kinh té qudc té va khu vuc dang ngay cang sau rong. Thuong hiéu khong
chi don thuan 1a ddu hiéu dé phan biét san phém, dich vu cua mét NHTM nay véi NHTM
khac, ma cao hon, d6 chinh 12 mét co sé khang dinh vi thé cia NHTM trén thuong truong
cling nhu uy tin, hinh anh cia NHTM trong tdm tri khach hang. Tao dyng mét thuong
hiéu manh 13 ca mot qua trinh doi héi s nd luc phan ddu khong ngimg va dau tu thich
dang ctia Ban 1anh dao.Tuy nhién, trong thuc té dd c6 khong it NHTM hiéu chua dang vé
vai trd ctia LKTH, liing ting trong x4y dung va bao vé thuong hiéu, gan két cac lién két.
Diéu d6 co thé dan dén nhiing thiét hai nhat dinh cho NHTM trong qu4 trinh phat trién va
ho6i nhap kinh té qubc té. Cac NHTM ding trude bdi canh phai canh tranh ngay cang khéc
liét dé gianh lai thi phén va tao chd duing cho trén thi truong tai chinh.

Trong thoi gian tir nim 2010 dén 2015, nhitng dong gép cta Agribank va
Techcombank vao qué trinh doi méi thuc day ting trudng kinh té, ddy nhanh qua trinh
cong nghiép hoa - hién dai hoa la rat 16m. Hé théng NHTM khoéng chi tiép tuc khéng dinh
mot kénh dan vén quan trong cho nén kinh té, ma con goép phan 6n dinh sttc mua dong
tién. Pén nay, vén cho SXKD chul yéu van do cac NHTM dap tng, voi tong tai san ctia hé
théng 1én t&i khoang 140% GDP. Cung véi qué trinh cai cach va d6i méi, sb luong cac
NHTM d3 ting nhanh [96], d3 va dang ting budc chuyén dan huéng téi mot hé théng
tuong thich ctia cic nén kinh té dang noi va méi phat trién. Sy 16n manh ctia hé théng
NHTM thé hién & su tang 1én cua von chu s& hitu, téng tai san, muc d§ da dang hoa cac
dich vu cung cap va sy dong gop cia nganh vao GDP hang nam: vé tong von dang ky da
tang gap 12 lan, tong tai san, tién gui tang hon 16 1an, cic khoan vay ting khoang 14 lan.

Vi hién nay hau hét cic NHTM Viét Nam néi chung, Agribank va Techconmbank
noéi riéng chua hé c6 mot chién lugc phat trién LKTH téng thé, ma chi c6 mét sé dinh
hudng co ban, rai rac trong cac ban chién Iugc, chinh sach ké hoach hang nam va 3 nam
dén 5 nam. Hon nira day cling mot ndi dung thude vé bi mat KD ctia NH, vi vay tac gia
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khong co diéu kién dua ra ndi dung chién luoc phat trién LKTH caa NHTM Viét Nam
trén co s d6 phan tich va hoan thién nd. Vi vay trong khudn khd Luan an niy, tic gia s&
chi dya trén co s phan tich thuc trang xdy dung va phat trién LKTH ciing nhu quang ba
thuong hiéu cua dé tir d6 dua ra mot sb giai phap nham gia ting gid tri thuong hiéu va
phét trién cac LKTH cta hai NH nay, ning cao hiéu qua cong tac xay dung va phat trién
LKTH; Can quan tim dén dé giai phap vé LKTH trong giai doan 2018 - 2020 tim nhin
2025 nham phu hop v6i mé hinh KD méi, nhitng co hoi, thach thirc cia thoi ky hoi nhap
kinh té qudc té.

(iii) S thay déi trong hanh vi ciia khéach hang

Hanh vi khach hang duoc cu thé hoa nhu sau: Nhitng suy nghi va cam nhan cua
khach hang trong qué trinh sir dung san pham dich vu cia NHTM; Hanh vi khach hang
bao gém cac hoat dong: st dung va trai nhiém san phém dich vu cua NHTM; Hanh vi
khach hang 14 ning dong va tuong tac vi né chiu tac dong boi nhitng yéu td tir mdi truong
bén ngoai, c6 sy tac dong trd lai d6i véi moi trudng Ay.

* Phirong hieong vé phat trién LKTH ciia Agribank va Techcombank

Can clr trén phan tich cac nhan t6 LKTH va lién tuong thuong hiéu, két hop véi
xem xét nhitng diéu kién méi trong giai doan 2017 - 2020: d6i mdi md hinh hoat dong 1a
tap doan tai chinh véi 4 tru cot 14 “Ngdn hang - Bdo hiém - Tai chinh - Pau tw”, moi
truong canh tranh khéc liét hon trong giai doan 2018 - 2020 [36], nhiing thay ddi trong
hanh vi st dung san pham dich ctia khach hang, thuong hiéu, hai NH nay can dugc xay
dung theo hudng tap trung vao nhitng diém sau: Gin giir va phat huy mot sd nét tinh cach
truyén théng 1a “bdn sdc, hop tdc” va phat trién thém mot sd nét tinh cach phu hop véi
diéu kién m&i “hién dai” véi nhiéu loai hinh dich vu c6 thé théa min duogc cic nhu ciu
ctia khach hang tiém ning ciing nhu muc tiéu. Ddi tugng khach hang cha yéu ciia hai NH
can phai hudng dén cac Tong cong ty, cac DN 16n va ca nhan c6 thu nhap 6n dinh tir 10 -
25 triéu, tap trung & thanh phd 16n va lam viéc tai van phong. Pay 1a khach hang tiém
nang giai doan 2018 - 2020, ddi twong nay thuong kha ban ron nén ho thudng quan tim
dich vu NH hién dai. Vi vay hai NH can c6 ké hoach tich cuc phat trién cac san phém,
dich vu nay.

3.1.3. Quan diém va muc tiéu phat trién lién két thwong hiéu cia Agribank va
Techcombank noi riéng va cac ngan hang thwong mai Viét Nam noi chung

3.1.3.1. Quan diém phdt trién lién két thwong hi¢u

Céc quan diém dé phat trién LKTH ctia hé thing NHTM can phai dat duoc cac
quan diém chi yéu sau day:
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- Thir nhat, Phai xac dinh duoc cac gia tri cot 16i va dinh vi dugc thuong higu ctia
NH déc nhét cia minh trén TTTC trong nuéc cling nhu trén qudc té;

- Thir hai, Nhit thé héa dugc hinh anh cia NH bang hé thong nhén dién nhét dinh,
ma hé thdng nhan dién d6 thé hién nhitng gia tri cit 16i cua NH;

- Thir ba, Nhit thé hoa y chi va hanh dong cua can bd va lanh dao NH trong viéc
tra 101 cac sy kién lién quan dén NH ra bén ngoai va cong chung dé dam bao duoc uy tin
va hinh anh cua NH; Tao co s& nén tang dé quan tri c6 hiéu qua thuong hiéu cua NH tai
tat ca cac cap do trong hé théng NH.

DPé dat duoc quan diém nay, Chién luge KD cta NH phai co mbi quan h¢ qua lai
mat thiét voi dinh huong phat trién thuong hi¢u nham huong t61 duoc muc ti€u cao nhét
lau dai, vi vay, cac NHTM can phai dam bao dugc nhitng mit sau day:

(i). Loi nhuan phai ting truéng viing chic, theo d6, NH phai sir dung tong thé cac
bién phap dé gia ting vé quy mo tién guri, khach hang, tai khoan c4 nhan va sd du tai
khoan tang thém, thé tin dung, thé thanh toan phat hanh tang Ién, cdc quy mo6 nghiép vu
khac ciing khong ngimg ting 1én,... nham téi da hoa loi nhuan. DAy 1a tiéu chi quan trong
dé tao su tin cdy cta khach hang;

(ii). Khach hang ngay cang ting mot cach 6n dinh: Cac khach hang truyén thong,
khach hang cii can c¢6 co ché chim séc va duy tri déu din. Pong thoi khach hang méi,
khach hang tiém ning ciing khong ngimg gia ting. Chinh su hai 10ng, sy thoa min vé tién
ich, chat luong, thai d§ giao dich, bdo mat... cia san phém, dich vu ma NH cung ing cho
khach hang tao nén mdi quan hé hiéu qua véi khach hang;

(iii). Cac san pham, dich vu méi ciia NH phai dugc cong chung chap nhan nhanh
chong trén thi truong: Cac san phém, dich vu méi 1an dau duoc cung cép ra thi truong s€
di kém véi cac hoat dong Marketing. Theo d06, khach hang, nhanh chong chap nhan céc
san pham, dich vu d6 véi mie do khong ngimng gia ting va md rong. Nhu vay né ciing thé
hién dugc gia tri cling nhu uy tin ctia thuong hi¢u NH.

Agribank va Techcombank cin bd sung, hoan thién hé thdng vin ban phap 1y vé chién
lugce phat trién thuong hi€u va phat trién LKTH. Dé hoat dong cuia hai NH nay dat duogc hi¢u
qué cao trong cong tac thong tin tuyén truyén cic san pham, dich vu. Bén canh dé, cac can
dao tao doi ngii chuyén gia vé xdy dung thuong hiéu, gioi vé KD, hiéu biét vé dich vu
NH, c¢6 kha nang nam bit, du bao xu hudng phat trién cua dich vu NH trong tuong lai, coi
trong viéc trang bj kién thirc v& s& hitu tri tué. Trong pham vi tiém lyc cua timg NH, can
c6 mot bo phan chuyén vé PR thuong hiéu dé giup cho linh dao ciia NH trién khai va
giam sat cac hoat dong xay dung va phat trién LKTH theo huéng moi nhan vién NH déu
phai tr¢ thanh mot dai st cho thuong hi¢u cua NH minh. Lanh dao phai biét trién khai
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nhiéu hoat dong chia sé tim nhin cho nhan vién; t6 chitc hun luyén vé quan trj thuong
hiéu cho tat ca can bd, nhan vién phai c6 ¥ thire dugc rang mdi mot tng xur thiéu khéo 1éo
c6 thé 1am t6n thuong dén hoat dong LKTH lam mat hinh anh dep trong 1ong khach hang
va cong chinh.

Agribank dai dién cho NHTM quéc doanh, Techcombank dai dién cho NHTM CP nén
1a NH di dau trong viéc gan két v6i hé thong NHTM. Vi chi khi cac NH lién két v6i nhau, thyc
hién san pham, dich vu méi, lang phi vn khong xdy ra va khach hang dé dang hon trong viéc
lua chon san phém tan dung dugc nguén von vay cua khach hang.

Tom lai, LKTH 14 thanh t5 cau thanh tai san thuong hiéu, 1a mot trong nhiing giai phéap
khi xdy dung va phat trién LKTH ctia cac TCTD néi chung va hé théng NHTM néi riéng,
trong d6 c6 Agribank, Techcombank. Tir thyc trang KD ciia hé thong NHTM, va két qua khao
sat clia tic gia, can thiét phai quan tm dén phat triéen LKTH hudng t6i tao mot hinh anh uy tin,
bén viing, lau dai d6i voi khach hang, doi hoi phat huy ndi luc tir ndi bd NH, Ban diéu hanh, sy
gitp stc ciia NHNN, sy thao gd, hd tro tir Chinh phi nham gép phan nang cao ning luc canh
tranh d6i voi hé théng NHTM 1a cong cu gitip Nha nude diéu hanh 6n dinh kinh t& vi mé trong
giai doan 2018 - 2020 va tdm nhin 2025.

3.1.3.2. Muc tiéu phidt trién lién két thwong hiéu

Muc tiéu dé phét trién LKTH cta NH can phai dat duoc 3 cap do lién két sau day:
(i). lién két ca nhan; (ii). lién két cong dong; (ii). lién két vin hoa.

- Cép d¢ thtr nhat, lién két ca nhan: Cac NHTM NN can phai di trude don dau
trong lién két c4 nhan voi thuong hiéu cia NH ttc 1a khach hang c6 dang cap va dia vi
cao thuong sur dung san phém dich vu thé tin dung cia HSBC, Vietcombank, BIDV.

- CAp a6 thtr hai, lién két cong dong: Cac NHTM xay dung va phét trién NH, phai
c6 dugc mot cong déng dong dao dé bao vé thuong hi¢u thyc su yéu mén thuong hi¢u cua
NH, nhu khach hang thudong xuyén giao dich véi Vietconbank, BIDV con 16i kéo ban be,
ddng nghiép, gia dinh tao 1én cong dong st dung san pham dich vu cia NH

- Cép d6 tht ba, lién két van héa: Cac NHTM céan xay dung lién két vin hoa nhu
mot sd NHNNg sau da lam HSBC, ANZ, Citibank... Cdc NHTM trong nudc can phai
hoc hoi kinh nghiém BIDV, Vietcombank, Vietinbank ...

* Cde NHTM Viét nam luu ¥ va quan tdm dén cdc muc tiéu sau ddy:

- Thir nhat, Vé cdc nhén té tao LKTH cta hé théng NHTM néi chung va Agribank
va Techconmbank néi riéng can phai dé xuét dé co 19 trinh dé hoan thién trong giai doan
2017 - 2020 va tam nhin 2025. Cu thé: Trién khai cac cudc hop va moi cac chuyén gia vé
thuong hiéu c6 uy tin vé xay dung 16 trinh LKTH cta NH...
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- Tht hai, Can phdi c¢é hanh lang phép 1y vitng chdc nham bao vé thuong hiéu cta
hé thong NHTM noi chung va Agribank va Techconmbank néi riéng qua d6 thuc day va
phat trién cac LKTH theo hudng bén viing va tao su khat biét va co ddu an trong 10ng
cong chung.

- Tht ba, Tang cwong bién phdp dé phdt trién lién két thuwong hiéu cta hé théng
NHTM n6i chung va Agribank va Techconmbank noi riéng can phai dap ung duogc cac
cAu triic nén mong, cu thé nhu sau:

* Nhém nhén t6 bén trong: (i). Trinh d6 nghiép vu chuyén mon cia can bd nhan
vién ngan hang; ¥ thuc, thai d6 phuc vu ctia nhan vién ngan hang; (ii). Tiém luc co so vat
chat, tai chinh cia NHTM; (iii). Su da dang, tinh hap din cta san pham, dich vu cua
NHTM.

* Nhém nhdn t6 bén ngoai: (i). Co so ha tang va cong nghé thong tin cia NHTM;
(ii). Su canh tranh cta cac NHTM; (iii). Cac chinh sach kinh té vi mé ctua Chinh phu ciing
nhu sy diéu hanh chinh sach tién té cia NHNN

* Lo trinh xdy dung quy trinh dé phat trién lién két thwong hiéu va do lwong lién
két thwong hiéu trong giai doan nam 2018 dén 2020 tam nhin 2025,

- Thtr nhét, Can phdi hodan thién cdu triic nén mong dé phat trién LKTH, lién twéng
thwong hiéu theo huéng cot 18i VA mang bdn sdc riéng biét.

Pé phat trién lién két thuong hiéu thanh cong yéu td quan trong dau tién can c6 do
1a xay dung mot cau trac dé phat trién cac nhan t6 LKTH va sy lién tuéng thuong hiéu
mot cach vitng chiac va bén viing, thiét ké 4m thanh nhac hiéu, xay dyng ban sic thuong
hiéu. NH c6 thé tién hanh ngay lap thic sau khi xem xét va can ddi ngin quy dung cho
hoat dong marketing ciing nhu Iya chon xong d6i tac dé ky hop dong trién khai 16 trinh
phat trién LKTH. Cac NHTM c6 thé tham khao mot sb cong ty ndi tiéng trén TTTC vé
linh vyc nay nhu Richard Moore Associates 1a mot cong ty clia My da thiét ké thanh cong
nhiéu bod nhan dang thuong hiéu cho mot s6 NHTM uy tin & Viét Nam nhu Vietinbank,
Vietcombank, Bidv, MB, VIB, VPbank...

- Thit hai, Cdc NHTM Viét Nam ndi chung va 2 NH dwoc khdo st n6i riéng can
phdi c6 ké hoach dé ldp Lé trinh xdy dung quy trinh dé do luong phat trién LKTH trong
2018 dén 2020 tam nhin 2025.

Cac NHTM NN can di tién phong trong viéc thiét 1ap cac quy trinh dé phat trién
LKTH va lién tuong huong hiéu cho timg nam dé xay dung tai san thuong hi¢u vé hinh
(céu tric LKTH, ban tuyén ngon dinh vi thuong hi¢u, hé théng nhan di¢n thuong hiéu,
logo, Slogan chuan hoéa, cac thong sé vé mau sic kich thudc cua hé thdng nhan dién
thuong hi€u, cac file thiét ké logo, céc file huéng dan st dung, lich sir ctia thuong hiéu, )
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tay thuong hiéu va tat ca cac yéu td khac lién quan dén tai san thuong hiéu) tit ca cac
nhan t6 nay la mot ciu phﬁn dé 1am t6t hoat dong LKTH trién khai két qua do luong lién
tudng thuong hiéu ctuia khach hang voi NH.

Dé trién khai 1 trinh phat trién LKTH can phai c¢6 huéng dan cu thé cho cac nhan
vién duoc giao 1am cong tac phat trién thuong hiéu cia NH, qua d6 nham xay dung dugc
céc cau phan gan theo LKTH mot cach bai ban va hiéu qua. NH ciing c¢6 thé thué ngoai
g6i dich vu xdy dung chién luoc phat trién LKTH. Can phai xtc tién ngay va két hop véi
viée xay dung cdu triic nén mong tao lén cau phan gdn theo LKTH hiéu & trén. CAc cong
ty tu van vé phat trién LKTH s& 1am cong tac tu vin va phdi hop hoan thanh khau cia NH
trong thot gian trude ndm 2020.

- Thit ba, Xdy dung vin héa kinh doanh hién dai, d6 13 nhitng gia tri vin hoa gin
lién v6i hoat dong KD (giao dich tién t&, mua ban, khau gach ndi lién giita san xuat — di
vay va tiéu ding — cho vay) mot mén hang hoa (mdt san pham / mét dich vu) cu thé trong
toan canh moi mbi quan hé vin hoa - xa hoi khac nhau ciia nd. D6 13 hai mit mau thuin
(van hod: gia tri > < kinh doanh: lgi nhuan) nhung thong nhit: gia tri vin hoa thé hién
trong thai d§ phuc vu va chat luong san phém, dich vy, trong thong tin quang céo, phong
cach giao tiép Umg xir ctia nhan vién d6i voi khach hang, tam 1y va thi hiéu cta khach
hang... nham tao ra nhitng chat lugng - hiéu qua KD nhat dinh. xay dung nén VHKD 1a
mot viée 1am c6 tinh thuc té ma muc tiéu cu thé 1a nhim lam cho toan bo qua trinh KD,
d6 1a yéu t6 dong vai trd rat quyét dinh ddi v6i nén kinh té ciia dat nudc ngay cang mang
tinh van hod cao thé hién trén ca ba mit: (i). Van hoa doanh nhan; (ii). Van hoa thuong
truong; (ii1). Van hda tng su.

- Thu tu, Nang cao nhan thicc ve thwong hiéu trén toan hé théng nhan vién

Nhén thirc vé viéc phat trién thuong hiéu trong can bd cong nhan vién cia NHTM
chua hoan toan nhat quan. Phan 16n con cho rang cong viéc nay 1a cong viéc cua phong
Marketing. Trén thuc té, toan hé théng can xac dinh dugc vai trd ciia minh dbi voi ca tap
thé. Mdi c4 thé can c6 y thirc nang cao gia tri hinh anh thuong hiéu NH minh & bat cir
dau, bat ki thoi diém, néu lam dugc nhu vay NH méi c6 chd ding trong tim tri khach
hang. Phdi hop voi trung tim dao tao nghiép vu NHTM t6 chirc khoa dao tao vé quan tri
thuong hi€u cho nhan vién tham gia khoa tap huén, cac khéa hoc, hoi thao NH tai truong
dai hoc trong va ngoai nudc...

- Tht nam, Gidi phdp nédng cao chdt lwong cong tic Marketing

Kién toan ddi ngili can bo lam tiép thi tir HOi s& dén cac Chi nhanh. Chién lugc
marketing trong do trung tam, chién lugc quan tri thuong hi¢u chi dugc thuc hién tdt khi
b6 phan d6 dugc dam nhan bai doi ngil nhan luc chét luong cao, bé tri khoa hoc — nhiing
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ngudi duge dam nhan va 1am tot nhimg nhiém vy chuyén trach ctia minh chir khong phai
kiém nhiém qué nhiéu nhiém vu tao ra sy khong chuyén nghiép, hiéu qua cong viéc
khong cao. Tai mdi chi nhanh loai I can bé tri it nhat 2 can bo chuyén trach va duoc dao
tao bai ban vé chuyén nganh Marketing, quan tri thwvong hiéu va 1 can bd lam dau mdi
thong tin, tuyén truyén cta chi nhanh, t6 chirc dao tao marketing tir co ban dén nang cao,
dao tao PR, cong tac 1ay tin, dua tin va tuyén truyén cho can bd 1am cong tic marketing
trén toan hé thdng. NH c6 thé tién hanh ngay tai cac chi nhanh gan Hoi s, sau d6 danh
giad hiéu qua lam vi¢c.

- Thtt sau, Nhém gidi phdp ndng cao chdt lwong dich vu

Viéc nang chat lugng dich vu cua NHTM bao gSm hai ng1 dung chinh la da dang
hoa san pham, dich vu ciia NH va nang cao chéat lugng phuc vu khach hang. Chat luong
dich vu ciia NH s& quyét dinh t6i niém tin ctia khach hang vao NHTM. Néu chét lugng
dich vu ctia NHTM tét, khach hang s€ tin tudng va lya chon san phém, dich vu cua
NHTM. Khi da chiém duoc sy tin tudéng va yéu mén cia khach hang diéu do6 ciing dong
nghia v41 viec NHTM da lam gia tang gia tri cho tai san thuong hi¢u ctia minh. Do do,
nang cao chat luong dich vu 13 cong tac 1a v6 cing quan trong trong chién luoc phat trién
LKTH cia NHTM. C6 thé néi, ddy ciing chinh 13 hoat dong nén tang, 1a diéu kién tién dé
mdi NH can ¢6 trude tién néu mudn phat trién mot thuong hiéu vimg manh can phai thyc
hién cac yéu tb sau:

(1). NH can phai xay dung chién luoc phat trién san phém, dich vu dé c6 ké hoach,
16 trinh cu thé cho cong tac nghién ctru phat trién san pham dich vu ciia NH;

(ii). NH can ting cuong cong tac dao tao, trang bi cho can bd chuyén mén ¢ dugce
kién thirc vé hoat dong nghién ctru phat trién san phém, dich vu;

(iii). NH ting cudng cong tac tiép thi, quang cdo theo hudng quang ba thuong
hiéu gén lién véi cac dong san pham cu thé. Nghién ctru nhitng dic thu kinh t& ving mién
dé c6 nhirng san pham, dich vu dic trung cho timg ving mién;

(iv). Tiép tuc hoan thién hé théng cong nghé, bao gdm: hé thong phan mém, phan
cung, coi trong dao tao nguén nhan lyc nham tiép can cac chuan muc cua moét NH hién
dai; phin ddu xay dung Agribank, Techcombank tr¢ thanh tap doan tai chinh — NH hang
dau ¢ Viét Nam tir nay dén ndm 2020 tam nhin 2025.



138

3.2. NHOM GIAI PHAP NANG CAO HIEU UNG TAI SAN THUONG HIEU PHAI
SINH (LIEN KET THUONG HIEU) CUA CAC NGAN HANG THUONG MAI

3.2.1. Phat trién da dang hoéa dich vu va nang cao gia tri nhan biét dich vu
ngan hang thwong mai

Can phai nang cao nhan thirc cua ban lanh dao NH va toan thé nhan vién NH vé
tam quan trong cta thuong hiéu va LKTH d6i hoat dong KD ctia NHTM. Can giup toan
thé NHTM hiéu réng ho dang KD mot loai hinh dich vu nhay cam va dac biét, khong chi
la nhitng khoan vay, nhitmg mon tién giri, nhitng to séc, hdi phiéu ma KD sy yén tdm, tin
tudng va sy thanh dat cua khach hang minh, tir thai d§ nha nhan lich su cua nhan vién bao
vé cho dén sy cham chi cta nhan vién NH. Tét ca nhiing diéu d6 méi tao ra mot LKTH
thuc su bén viing va giau stc séng. Piéu d6 s& gitp cho nhan vién cua NH y thirc 1o rét
dugc vai tro ciia minh trong viéc xdy dung, phat huy va bao vé hinh anh cua toan thé NH,
g6p phan cai thién dang ké tac phong phuc vu, cung cac 1am viéc, ki ning giao tiép khach
hang ctia nhan vién, tir d6 cai thién chat luong dich vu va dem lai sy hai long cho khach
hang. Pé thuc hién duoc diéu d6, NHTM can déy manh viéc thao luan vé thuong hicu,
phat trién thuong hiéu va LKTH trong toan thé NHTM, théng qua sy gan giii va than
thién; Dich vy da dang, phu hop; Uy tin, d0 tin cay cao; Dich vu chu d4o, bao mat cao;
Tao an tuong tbt, day ciling 1a mot cach dé truyén tai va dua nhitng chién lugc, tu tudng
cua Ban lanh dao Hdi s¢ chinh di sau vao trong toan hé théng, tao ra sy thong sudt tir trén
xudng dudi trong viéc dinh hinh, xay dyng va phat trién lién két thuong hiéu can quan
tam toi cac yéu té sau day:

- Tht nhét, Phdt trién LKTH va théng qua do luong lién thuéng thiwong hiéu

+ Qudng ba thiwong hiéu Agribank théng qua tai tro: Tiép tuc theo ddi cac quyén
loi tai trg cua cac chuong trinh hién dang tai tro gém: Ban tin tai chinh trén VTVI,
chuong trinh “Tam noéng va phat trién” trén VOV, Chuong trinh Luc lac vang... Céc
chuong trinh du kién tai tro phai gan v6i khai thac toi da cac quyén loi nham quang ba vai
tro, vi tri va dong gop cua NH cho “Kich cau”, “Tam nong”, “Tiép sitc mua thi”, “Chao
mung tan sinh vién”... gén voi1 gidi thi€u, quang ba cac san phérn, dich vu moi.

+ Qudng bd thiong hiéu théng qua Quang cdo: Chuong trinh trién khai POS,
diém chip nhan thé trén toan qudc. Phat hanh thé qudc té Mastercard.

Trudc khi gidi thi¢u mot san phém dich vu mai thuc hién hoat dong nghién ctru thi
truong, phan loai khach hang, lya chon khach hang muc tiéu, nghién ctru tinh nang céc
san phém tuong tu cia NH khac da co6 trén TTTC dé tao ra su khac biét hay nhiing tinh
nang ndi troi so v&i cac san phém dich vu d6. Pbi v6i mdi chuong trinh, san phém dua
trén nhitng dic tinh san pham, dich vu cu thé dé lwa chon mot hay mot s6 cong cu quang
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c4o, tiép thi sau: Quang cao trén dai phat thanh va truyén hinh trung vong, dia phuong;
cac bao viét hang ngay va tap chi, chuyén san chuyén vé linh vuc tai chinh, ngan hang;
X4y dung phim quang cdo dé quang cio trén TV va cac diém giao dich cta c4c chi nhanh;
...Cu thé, dbi véi cac san phélm dich thoi han, giao cho cac chi nhanh can ctr vao tinh
hinh thuc té dia phuong dé in 4n va tiép thi dén khach hang. Di vé6i cac san pham, dich
vu ¢6 doi séng dai, tru s& chinh s€ in tap trung va phan bo cho cac chi nhanh.

+ Qudng cdo tam Iém: Lén quy hoach tong thé vé hé thong bién quang céo tim 16n
trén toan quédc. Tiép tuc trién khai thué hop dén va quang ba thuong hiéu Agribank trén xe
day tai cic nha ga sdn bay 16n nhu San bay No6i Bai, Tan Son Nhit, Da Ning, Kién
Giang... Trudc mat, khao sat, thué bién quang cdo tim Ion tai cac diém thu hut dong
ngudi dan ¢ cac thanh phd, trong diém kinh té 16n, cira ngd vao Thu d6 Ha Noi, thanh phd
Ho6 Chi Minh va céac thanh phd 16n, san bay qudc té.

Tom lai, LKTH théng qua qudang cdo:Agribank, Techcombank cac hinh anh vé
thuong hiéu cia NH xuat hién khong nhicu. néu so sanh véi quang cido méi day cua
Vietcombank, Bidv, Vietinbank hay quang céo ctia ACB thi tin sut xuét hién nhirng hinh
anh vé thuong hiéu ctia 2 NH 1a kha it. Hon nita, cac quang céo ctia 2 NH dudng nhu it
xuat hién trén truyén hinh hon so voi mot s quang cao cua cac NHTM khac nhu: ACB,
Vietcombank, MB, Bidv... diéu nay s& 1am giam kha ning nhan biét ciia khach hang va
cong chung d6i véi thuong hiéu NHTM.

- Hai 13, Céng tdc théng tin, tuyén truyén

+ Ndng cdp to Théng tin: tiép tuc nang cap to thong tin ca vé hinh thirc 1an noi
dung, cu thé: chu dong viét bai, khai thac cac chu dé trao doi kinh nghiém, duy tri, phat
trién va co chinh sach khuyén khich doi ngii cong tac vién trong va ngoai nganh. Cu
phong vién di thuc té tai cac chi nhanh, trong ca nude dé viét tin, chup anh cung cip kip
thoi. Yéu cau cac chi nhanh nhat 13 trén dia ban tinh, thanh phd, viét bai gui vé Ban bién
tap website va to Thong tin ciia Tru s¢ chinh.

+ Ndng cdp Website: nang cap va d6i méi giao dién website, co giao dién dep,
man hinh réng hon, d& dang truy cdp. Khai thac cac ngudn théng tin, dir liéu trong va
ngoai nuéc dé 1am phong phu. Nang cép hé théng an ninh, bao mat dé c6 thé tich hop
hon: email Online, tra ctru, van tin tai khoan trén web, E-banking.

+ Théng tin vé cdc sw kién: Kip thoi dua tin théng qua truyén thong thich hop voi
lidu Iwong thich hop vé nhitng dong gop, su kién nodi bat trong cac hoat dong KD cua NH,
dic biét 1a nhitng dong goép cho phat trién kinh té xd hoi va céc dip gidi thidu cac san
pham, dich vy, tién ich NH méi. Nang cao chat luong doi ngii phong vién du ning lyc,

kha nang viét bai, dua tin kip thoi vé cac sy kién.
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- LKTH thong qua Website: nhyw da no1 ¢ trén, giao di¢n trén trang chu cua hai NH
cling rat twong doéng véi cac NH khac voi cac muc rat co ban nhu: ddi twong KHCN,
KHTC dang nhap tai khoan, ty gi, 13i suat... Agribank trang web c6 mau sic chu dao 1a
mau ghi va mau do....Tuy nhién khi ghé tham website ctia hai NH thi khach hang s€ cam
nhan thiy c6 mot cai gi ddy thiéu méi mé, thiéu chuyén nghiép.

3.2.2. Phat trién hinh anh va tin nhiém thwong hiéu dich vu va nha cung cép
dich vu ngan hang thwong mai

- Tht nhét, ddy manh qudng cdo vé dé tin cdy ciia NHTM

Hai NH nay can phai day manh quang céo nhiéu hon nira thay vi chi wu tién PR
nhu hién nay. Nhiéu NHTM khong thich quang cdo bdi cho rang linh vuc dich vu tai
chinh kho long truyén tai duoc ddy du qua cac quang cdo, giao tiép mot chiéu, thdng tin
vé dich vu cia NHTM khoé dé cach diéu hoa thanh cac quang cao...

- Thu hai, tich cwc tham gia cic chiwong trinh xép hang, trao gidi, binh chon

Can phai lya chon cac giai thuong, chuong trinh dugc nhiéu khach hang tin nhiém
dé tham gia. Khong nhat thiét phai gianh dugc nhiéu giai thuong hay danh hiéu cta céac to
chtrc chuyén nganh nghe qua xa la véi khach hang nhu ASTA MONEY, EURO MONEY,
can chu trong nhiéu hon dén cac chuong trinh cho ngudi tiéu dung binh chon, boi khach
hang - dic biét 1a KHCN tin va bi tic dong nhiéu béi nhitng giai thuong nhu vay hon, kha
tin tudng vao nhirng danh hi¢u nay.

- Thtt ba, t6 chitc sie kién, quang bd thirong hiéu va phdat trién LKTH

NHTM nén chu trong hon vao viéc t6 chirc cac hdi nghi khach hang, cac chuong
trinh tri &n khach hang than thiét, su kién mang y nghia xa hoi, dac bi¢t cong tac tu thi¢n
cia NH d6i v6i XH, nham giao tiép hai chiéu véi khach hang tao LKTH giita khach hang
va NHTM nham két n6i bd nhé cuia khach hang véi NH.

- Thtr tu, thuc hién cac chién dich LKTH, hop tac thuong hiéu

Cac NHTM c6 thé nghién ciru viéc phdi hop lién két véi mot sé thuong hiéu khac
dé tan dung khach hang ctia ho, dong thoi tao thém dugc gia tri gia ting cho khach hang
ciia minh. Vi du nhu Techcombank va Vietnamairline lam thé dong thwong hiéu, hay
Techcombank lién két véi Mobifone. ..

3.2.3. Phéat trién chét lwong ki thuit va chit lwong chirc ning cia dich vu
ngan hang thwong mai

Hai NH duoc khao sat can phai lua chon quy trinh chuén va sip xép lai thu tu tat
ca cac cong tac di ting thuc hién trude day, ddy manh nghién ctru thyc hién mot sé cong

tac true ddy chua trién khai.
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- Mot 13, Xdy dung hé théng thong tin Marketing lam co sé cho viée xdy dung va
phat trién cic LKTH.

Ban lanh dao can quy dinh cho phong ban chuyén trach thuc hién cac diéu tra khao
sat dinh ki hodc bat thudng dé 14y s liéu chinh thire. Can c6 ngan séch phan bd thuong
xuyén cho hoat dong nay.

- Hai 13, Thiét ldp hodc mua cdc hé thong danh gid sirc manh thiong hiéu va hiéu
qua cac chirong trinh quang bd truyén théng.

Ngan hang co thé xay dung cac tiéu chi cu thé hodc dau tv mua cic phan mém do
luong sitc manh LKTH do cac cong ty tu van thuong hiéu thiét ké (vi du phin mém
Interbrand cta Lantabrand, hodc cdc phan mém tuong ty), hodc yéu cau bo phan chuyén
trach thiét 1ap mot hé thong tiéu chi dé do ludng gia tri thwong hiéu, do ludng tac dong
cta cac chién dich truyén thong, v&1 muc tiéu dinh luong hoa dugce cac gia tri vo hinh
nay. Vi viéc do ludng hiéu qua cua cac hoat dong truyén thong rat kho, danh gia mot
thuong hiéu ciing ching dé dang gi, nén viéc xac dinh dugc thanh qua cua bd phan
chuyén trach con nhiéu han ché. Ciing chinh vi thé ma khong gidng nhu cac bo phan tao
ra doanh thu tryc tiép, b phan Marketing hay Thuong hiéu thuong khong duoc ghi nhan
va thuong ma chi cin ctr vao su gia ting gia tri thuong hiéu chu yéu can ctr trén nhiing
danh gia dinh tinh cia lanh dao va hi¢u quéa hoat dong cua ho. Diéu nay khong tao ra dong
luc 16n d€ ho lam viéc.

3.2.4. Phét trién danh tiéng va long trung thanh thwong hi¢u ciia ngan hang
thwong mai

- Thir nhat, P6i méi cong tdc tuyén dung nhdn vién, dp dung nhiéu quy trinh tuyén
phong phii, ¢é sir coi trong diing mire doi véi sinh vién méi tot nghiép.

Cac NHTM néi chung, Agribank va Techcombank ndi riéng can d6i méi cong tac
tuyén dung. Khong nhat thiét phai tuyén theo hinh thirc thong thudng nhu thi nghiép vu,
tiéng anh, phong van. Mot quy trinh tuyén truyén théng cé thé tim ra mot Gmg vién c6
kién thirc nén tang tot, co tinh cach phu hop véi cong viée, gy dugc an twong manh voi
ngudi phong véan, tuy nhién nhiing diéu d6 khong phai bao gid ciing dong nghia véi mot
nhan vién tao ra dugc hiéu qua cong viéc cao. Thuc té ¢ rat nhiéu sinh vién véi nén tang
kién thire khong cao, chua hin da 1am ngudi phong van hai long nhung lai ¢6 kha ning
tao ra mot hi€u qua lam viéc dang kinh ngac. Do do, bén canh cac hinh thuc tuyén truyén
thong, NHTM c6 thé t6 chirc nhiéu cudc thi cho sinh vién nim cubi dé tim ra nhiing
ngudi thue sy ¢6 tai, thu hit vé lam viéc cho NH minh. Vi du khi can nhan vién tu van tai
chinh c4 nhan, c6 thé cho cac thi sinh nhiing tai liéu ddy du vé san pham va cho tu véan
cho mot s luong nhéat dinh cac khach hang, chim giai dwa trén muc d6 hai 1ong cua
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khach hang. Nhitng cudc thi ndy mang tinh thuc té cao va hira hen mot twong lai sang
lang cho cac thi sinh du thi, vi vay chic chin s& thu hit duge rat dong dao nguoi dy thi.
Qua do, cac NHTM khong chi tim dugc nguoi tai ma con giip NH minh quang ba thuong
hiéu, ting kha ning giao tiép cho thwong hiéu va tim duoc nhiéu ¥ tudong méi la, doc dao
cho céc hoat dong cua minh. Cac NHTM ciing cin c6 sy cht y dén dbi twong sinh vién
méi t6t nghiép. Tuy dbi tugng nay con it kinh nghiém nhung rat giau tinh sang tao, nhiét
tinh trong cong viéc. Thu nhén ho tir nhitng ngay dau, diao tao va boi dudng ho s& gitip
NHTM giit chan duoc ho vé sau.

- Thir hai, Tang cuwong ddo tao ki ndng giao tiép khdch hang cho nhan vién va tao
ra dong luc cho nhan vién lam viéc.

Thuong hi¢u cia NHTM dugc tao ra bdi sy hai long ciia khach hang khi st dung
dich vu. Mot yéu tb quan trong cu thanh chat luong dich vu la tac phong, thai o va ki
nang cua nhan vién, dac biét 1a nhiing nhan vién phai giao dich khach hang nhu giao dich
vién, chuyén vién tu van, nhan vién thé, v.v.. Nhu vay c6 thé thay vai tro cia doi ngi
nhan vién nay rat quan trong. Tuy nhién & cac NHTM thi cic nhan vién nay da phan vét
va nhung lai chua dugc coi trong ding muc, dic bi€t 1a nhan vién giao dich. Yéu cau
tuyén dung dbi véi cac nhan vién giao dich ciing dé dang hon, lwong thap hon cac vi tri
khac nhung ki luat thi lai rat nghiém ngit, ludn yéu cau ho phai thuc hién ding theo cac
quy chuan. Diéu d6 khién cho ho lam viéc véi tac phong “rdp khudn”, * cirng nhéc” va
thiéu tinh sang tao. Pé nang cao thai do, tic phong phuc vu cia nhan vién, mot mat cac
NHTM chua trong dao tao nghiép vu, k¥ ning giao tiép khach hang cho nhan vién, dit ra
nhing quy tic chung, nhitng mau hanh xtr chuan nhu xdy dung bd quy tic (mg xir chuan
cho nhan vién trong tirng tinh huéng. Mit khac, cac NH can t6 ra coi trong ho hon, tao
diéu kién dé nhan vién giao dich ludn dugc thoai mai tim 1y, vui vé va phat huy kha ning
sang tao. Trudc hét luong cho d6i ngii nhan vién giao dich can duoc cai thién dé xing
dang voi nhitng yéu cau, doi héi cao ma NH dé ra. Can nang cao yéu cau chung khi tuyén
d6i ngii nhan vién giao dich trong d6 chu trong dén sy linh hoat mém déo trong giao tiép
cua ung vién. Can thay doi quan ni€ém va cach nhin nhén chung cua toan thé NH vé do6i
ngili nhan vién giao dich, 1am cho ho théy rr;“mg ho ¢6 vai tro rat 16n mot to chire. NH nén
dua ra co ché mé cho nhén vién giao dich duoc phép dua ¥ kién méi, cac quy tic tng xir
moi dé hoan thién quy tac Gmg xir chung.

- Thit ba, Xdy dung hé thong thong tin phan héi khach hang dé dé dang cdi thién
chat lwong dich vu va xit Iy khing hodng.

X4y dung hé théng CRM (Quan 1y quan hé khach hang) hién dai dam bao quan tri
duogc thong tin khach hang, dong thoi c6 mot hé thong thong tin phan hoi dé khach hang

c6 thé phan anh vé cac san pham dich vu cia NH, hay cac nhu cau mdéi cia khach hang.
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Pay 1a mot kénh thong tin cuc ki hiru hiéu dé NH thu nhan y kién khach hang, danh gia
chat lugng hoat dong, nhanh chong kip thoi thfiy dugc nhiing thiéu st va khic phuc kip
thoi. Pong thoi khi khach hang dugc ndi ra nhitng birc xtc cia minh, dugc NH lang nghe
va tiép thu stra chira, khach hang s& cam thiy hai long hon nhiéu, s& khong di ké x4u hoic
it ké x4u hon vé NH. Thém nita, NH ciing c6 thé cin cir vao nhirng thong tin ndy dé tim ra
nhirng ¥ tudng phét trién san pham méi hodc d6i méi san pham cii. Chua hét, kénh thong
tin ndy giup cac NHTM giao tiép t6t v6i khach hang va giit lién lac chit ché véi khach
hang, c6 thé truc tiép gui cac thong tin vé cac chwong trinh khuyén mai, cac san pham
méi cia NHTM vé cho khach hang nhanh chong, tién loi, kip thoi.

3.3. NHOM GIAI PHAP KIEN TAO LIEN KET THUONG HIEU BEN VUNG,
HIEU QUA

3.3.1. Thuwc hanh quan trj chién lrge thwong hiéu ciia ngan hang thwong mai

Quan tr1 chién luge thuong hi¢u cia NHTM dugc xem nhu 1a mdt ké hoach téng
thé, dai han ciia mot td chirc nham dat dugc muc tiéu 1au dai. Trong bdi canh canh tranh
ngay cang gay gat nhu hién nay, mdi moét NH can xay dung dugc mot chién lugc thuong
hiéu ciia riéng minh dé co6 thé dimg viing dugc trén thuong truong va khang dinh duoc vi
thé ciia minh truée cac di thi canh tranh.

bé xay dung duogc chién luoc thuong hiéu cia mot NHTM, tu duy cia mot nha
chién luoc phai ludn tra 10i dugc cac cau hoi: (i) Lam sao dé phat trién kinh doanh?; (ii)
Lam sao dap tmg nhu cau khach hang?; (iii) Lam sao dé vuot 1én trén ddi thu?; (iv) Lam
sao quan ly ting mang chtic niang trong KD?; (v) Lam sao dé phan tng trudc diéu kién
thay dbi ctia moi trudng?; (vi) Lam sao dé dat duoc hiéu qua KD? Trong linh vuc tai
chinh ngan hang, mubn xac dinh dugc dinh huéng ding din dé dat dugc muc tiéu chién
lugc trong tuong lai, ta phai hiéu duge hién trang mot NH dang ¢ dau, ta can phai lam gi
dé thay d6i duoc ndi luc cia NHTM, va dich dén ma ta ludn hudng téi 1a gi?

* Xdc dinh sit ménh, tam nhin ciia ngén hing

Céc yéu t6 co ban ciu thanh st ménh, tim nhin ctia mot NH bao gém: (i) St ménh:
li do ton tai cia NH; (ii) TAm nhin: tuyén bd vé nhitng mong muén ctia NH trong tuwong
lai; (iii) Gid tri cdt 161: triét ly chu dao trong hoat dong KD cua NH. Nhu vay, tuyén bo st
ménh cia mot té chirc can dua ra thong tin dé tra 16i 3 cdu hoi sau: (i) Muc tiéu cua t6
chtrc 13 gi?; (ii) TH chirc s& 1am gi va phuc vu ai? (iii) Nhitng nguyén tic va gia tri nao 1a
kim chi nam cho moi hoat dong cua td chirc?

Khi quyét dinh tdm nhin, huéng di cia mot ngan hang trong twong lai, ta can phai
Xem Xét céc yéu td bén trong va bén ngoai: (i). Cac yéu td bén ngoai ¢ diy c6 thé 1a trién

vong tuwong lai cua NH, can dugc danh gia xem c6 t6t khong néu tiép tuc tap trung vao
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nhimng san pham/ thi truong khach hang/cong nghé sin ¢ va di theo chién lugc hién tai;
hay ciing c6 thé 1a nhiing thay ddi vé canh tranh trén thi truong dang ting cuong hay lam
suy yéu trién vong; NH nén chon nhom khach hang/thi truong méi nao dé phuc vu; nhimng
co hoi méi nao trén thi truong tai chinh ma NH phai theo dudi; chung ta c6 nén lap ké
hoach hay bo qua mét s6 nhom khach hang ma chung ta dang phuc vu hay khong; (ii).Cac
yéu td bén trong & day 1a ta xac dinh dugc tham vong ctia NH 1a gi, cong viéc KD c6 tao
ra duoc sy ting trudng va loi nhuin can thiét dé lam hai 1ong ¢ dong hay khong; nhitng
sttc manh ngudn luc nao co thé tro gitip NH trong viéc tung ra cic san pham dich vu méi
trén thi truong. Cac yéu t6 co ban clia mot tim nhin chién lugc 1a phai thé hién khat vong
KD ctia ngudi quan li, cung cdp dugc mot cai nhin toan canh vé cai dich ma ho luén
huong dén, hoach dinh duoc mét duong 16i chién lugc; dua ra duge nhiing thach thirc
vuot trén tam hién tai ctia NH.

* Xdc dinh muc tiéu chién lwoc

Muc tiéu chién Iuoc chinh 13 trang thai twong lai ma mot ngan hang c6 gang thuc
hién, 1a két qua cudi cung cua cac hanh dong duogc hoach dinh. Pbé xac dinh duoc muc
tiéu chién luogc, can phai can cur vao nguén lyc va rang budc tr moi trudong bén ngoai
cling nhu cin ¢t vao su can thiét phai dat dugc myc tiéu

Céac muc tiéu thuong théy ctia mot NH chinh 13 chiém duoc thi phﬁn thi truong
16n, ting kha ning canh tranh trén thi truong, dap tmg yéu cau khach hang, ting doanh
thu, lo1 nhuan, thi phén, da dang hoa cac nguén thu dya trén cac khoan thu nhap on dinh.
Dbi voi myc tiéu chién luoc, can tranh ho khau hiéu chung chung nhu ting ti da loi
nhuan, giam chi phi, “tré nén hiéu qua hon” hay “ting sé lwong hang ban”, tranh suy
nghi va dit qua nhiéu muc tiéu cing mot luc. Tinh kha thi cia chién luge can phu hop véi
thuc té, va ngudn luc phan b trong timg giai doan cu thé. Mdi ngan hang can phai vach
chién luoc dbi v6i cac cap quan tri. TUr tong giam ddc diéu hanh cho dén cac cip quan tri
& muc thip nhit cin phai gin trach nhiém trong viéc thu duoc két qua cu thé; chi khi
thanh tich dat duoc ctia mdi don vi khi tham gia vao thanh tich chung cua NH thi tién
trinh xay dung muc tiéu méi hoan thanh. Qua trinh xac dinh muyc tiéu chién luoc 1a qua
trinh di tir trén xudng dudi chit khong phai tir dudi 1én trén.

* Phén tich chién lwgc

Khi thyc hién phan tich chién luoc, can trién khai xay dung cac ndi dung nhu sau:
(i) Xay dung ning luc ¢t 15i va dinh vi nganh; (i) Panh gia ning luc canh tranh; (iii)
Phan tich madi truong chién lugc; (iv) Phat hién co hoi chién luoc.

Xay dwng nang lc cot 16i va dinh vi nganh Dé xac dinh dugc nang luc cbt 16i va
dinh vi nganh thi phai phan tich dugc ndi lyc cia ngan hang, xac dinh va xay dung dugc
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nang lyc cbt 16i. Noi lyc cia mot ngan hang tip trung vao nhiing khia canh chi yéu sau:
Tai chinh, nhan sy, quén tri, marketing va nghién ctru phat trién. Gia trj cbt 15i cua ngan
hang chinh la cach thic ma cac nha quan tri du dinh tién hanh KD, nhitng dac tinh tao
dung cho t6 chtrc, diéu khién hanh vi va tao ra nén tang vin héa cua té chirc. Nang lyc ¢t
16i 1a cai ma NH lam duoc, trong khi cac dbi thu canh tranh khéng lam dugc hodc 1am
dugc khong t6t bang.

Danh gid nang lyc canh tranh: Mubn xay dung duogc chién lugc, ta phai danh gia
dugc ning luc canh tranh cia ban than ngan hang. Hoat déng phan tich chién lugce giup
cho ngan hang biét duoc vi thé ctia minh trén thuong trudong trong mdi quan hé tuong
quan so sanh véi ddi thu canh tranh. Pé danh gia ning lyc canh tranh ciia mot ngan hang,
ching ta can tién hanh: (1) liét ké cac nhan t6 tao nén sy thanh cong cua nganh va cac bién
phap t6t nhat dé xac dinh sttc manh hay su yéu kém trong canh tranh; (i) danh gia cac d6i
tht canh tranh then chdt vé mdi nhén t6; (iii) tong hop cac sttc manh riéng 1&; (iv) rit ra
cac két luan vé& quy md va muc do cua uu thé hay bat loi canh tranh ctia ngan hang. Cac
nhan té hay dugc quan tdm trong danh gia ning lyc canh tranh bao gom: thi phan, ning
suét lao dong, ty suét loi nhuan. Céac nhan tb nay noi 1én vi thé, hiéu qua trong hoat dong
kinh doanh ciing nhu hiéu qua tai chinh cta ngan hang trong thoi diém hién tai, so voi doi
tht canh tranh ciing nhu xu hudng phat trién trong twong lai. Mot ngan hang quan trj tot
céc chudi gia tri so v6i dbi thii canh tranh sé& 1a chia khoa dé xay dung cac ning luc canh
tranh co ban va bién chiing thanh wu thé canh tranh bén viing.

* Phén tich méi trwong chién hroc: P& hiéu duge moi truong KD ctia ngan hang
trong mot giai doan nao do ta phai hiéu duoc chu ki bién dong va sy tac dong cua cac van
dé kinh té, chinh tri, luat phap, xa hoi, cong nghé theo mé hinh PEST dé xac dinh duogc xu
huéng chung. Trén co sé do, ta co cai nhin chung dé phén tich nganh.

Déi voi nganh ngan hang, ta phai phan tich trén cac ¥ chi dao nhu sau: Cac dic
tinh kinh té chu dao cua nganh la gi? Céc luc lugng canh tranh nao dang hoat dong trong
nganh va mirc d6 manh yéu nhu thé nao? Dong luc cia su thay ddi trong nganh va co tac
dong gi? Cac dong théi tiép theo cua d6i thu canh tranh? Cac nhan t6 nao quyét dinh
thanh cong hay thét bai ciia canh tranh? Nganh hip dan nhu thé nao xét vé phuong dién
céc vién canh vé loi nhuan trén trung binh?

3.3.2. Phét trién E Banking va xay dung tai sin thwong hiéu E Banking

Van dé phat trién E Banking va xay dung tai san thuong hiéu E Banking. Can phai
quan tdm dén cic nhan to sau day:

Mot la, két qua dau tu va trién khai E Banking cua hé théng NHTM trong thoi gian

vira qua da nang cao mdt budc trinh do hi¢n dai hoa cong nghé ngan hang ¢ Vi¢t Nam.



146

Hai 1a, cac NHTM manh dan dau tu vén cho hién dai hoa céng nghé, c6 thé tam
thoi thua 13 trong giai doan dau, song ngudi hudng loi chinh 14 khach hang, 1a cic doanh
nghiép, con NHTM thi ky vong vao hiéu qua trong thoi gian té1 va lau dai. Tuy nhién
cong tac quang ba, tiép thi cia cac NHTM con han ché, chua c6 chién luge bai ban,
huéng dén timg d6i twong khach hang va timg loai san pham dich vu cu thé.

Ba I3, tinh hop tac giita cic NHTM trong phat trién dich vy, trong viéc ung dung
cong nghé con han ché. Van c6 tinh trang manh NH nao NH do lam. Béi vay, hién tai tinh
hiéu qua d3 chwa cao rdi, trong twong lai gan tinh hiéu qua ciing chua c6 tién trién nhiéu.
Diy cling s& 12 mot thach thirc trong tién trinh hoi nhap va canh tranh cua hé thong
NHTM Viét Nam .

Két luan: Theo thong 1& qubc té cho thiy, trinh d6 hién dai hod céng nghé ngan
hang va sy phat trién dich vu tai chinh — ngan hang ctia mot qudc gia thé hién va phan anh
tap trung mic do phat trién cia nén kinh té d6. Sy phat trién ciia hé thong ngan hang
chang nhiing thuc ddy hoat dong xuat nhap khau, thu hat khach du lich qudc té, gop phan
thu hat vén dau tu nudc ngoai cua quéc gia d6 ma con lam cho thi truong tién té, thi
truong von trong nudc so61 dong hon, tdc dong manh dén hoi nhap kinh té voi khu vue va
quéc té, dem lai nhiéu loi ich tich cuc cho nén kinh té nuéc ta. Do d6 can co giai phap
tong thé va giai phap chi tiét & ca cap do quan 1y vi mé va cap do hoat dong cia NHTM

3.3.3. Trién khai va thue hanh tot nhat quan tri quan hé khach hang (CRM)

* Trién khai va thuc hanh chién lwoc CRM: Xay dung cac chuong trinh hanh dong
cu thé; T6 chirc bd phan marketing thich hop véi quy mé hoat dong marketing cia
NHTM. Phat trién hé théng khen thuong va quyét dinh; Xay dung bau khong khi t chirc
tich cuc c¢6 kha nang dong vién toan bo nd luc ctia nhan vién trong viéc thanh dat muc
tiéu; Phat trién ngudn nhén lyc du kha ning thyc hién cac chuong trinh marketing da thiét
ké. NHTM cling can phai thuc hi¢n viéc kiém tra cac hoat dong marketing dé dam bao
réng viéc thue hién dugc tién trién theo ding chién luge di vach ra, cling nhu co thé tién
hanh nhiing sy diéu chinh can thiét dé dat dugc muc tiéu.

* Danh gid va diéu chinh chién hroe CRM: Nhu ching ta d3 biét, moi truong KD
ludn thay d6i, quan hé giita NHTM véi khach hang ciing vi thé ma khong thé 6n dinh mai
mii.Co vo s6 cac yéu to dan dén sy thay d6i cua khach hang. Nhu cau va mong muén cia
khach hang c6 thé thay d6i theo thoi gian, vi du nhu khach hang ngdy cang c6 trinh do
nhan thirc cao hon, mong muén cao hon.Cac ddi thu canh tranh cling luén tim moi cach
dé 16i kéo khach hang ctia cac NHTM khac.Dé dat duoc thanh cong, can thiét phai danh
gia va diéu chinh chién luoc va toan bd qua trinh quan tri quan hé khach hang cho phu

hop vé6i diéu kién KD thyc té.Phai luén cé thoéi quen danh gia, diéu chinh va d6i méi
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chién lugc CRM - d6 chinh 1a qua trinh diéu khién chién luoc quan tri quan h¢ khach
hang trong qua trinh KD.

Muc dich cua toan bg hoat dong kiém tra va diéu chinh chién lvgc CRM ciia NHTM
1a kiém tra xem cac chién lugc, chuong trinh va ké hoach va cac hoat dong quan tri quan
hé khach hang c6 thyc sy hiéu qua khong?Bén canh d6 1a danh gia su gin két giita nhirng
gi khach hang can va kha nang dap tng thuc té cia NHTM.Dénh gia chién lugc CRM doi
hoéi chiing ta phai lam gi, nhitng mo hinh va cach thirc ma NHTM d3 dung dé thue hién
chién lugce d6 c6 hiéu qua thuc sy khong? Doi khi chién lugc CRM ban dau cia NHTM 1a
dung hudng nhung sau mot thoi gian thyc hién co cac van dé phat sinh - d6 1a didu khong
thé tranh khoi trong moi truong KD day bién dong hién nay. Mot s6 van dé phat sinh nhu
trén d3 noéi: nhu cau va mong mudn cia khach hang thay dbi vi vay chién luoc ching ta
dang 4p dung khong con hoan toan phu hop véi thuc té, mirc do canh tranh ngdy cang
khéc liét din dén nhimg chuong trinh quan tri quan hé khach hang di c6 khong dap tng
dugc yéu ciu canh tranh. Tir nhitng két qua kiém tra danh gia chién luoc, chuong trinh va
qua trinh thyc hién hoat dong CRM, NHTM s¢ dé xuat duoc nhiing dinh hudng chién
lugce va cac bién phap maéi mang lai hiéu qua cao hon.

* Panh gid chién lwoc CRM: Qua trinh dénh gia va diéu chinh chién lugc va hoat
dong quan tri quan hé khach hang phu thudc vao tinh chit va mic do phtic tap clia quan
hé gitra NHTM va khach hang. Tuy nhién, qua trinh niy bao gom 2 giai doan chinh:

- Giai doan 1: Nghién citu danh gid cdc anh hwéng ra bén ngoai dén hoat déng
CRM.DPénh gia bén ngoai 1a sir dung cac phwong phap va chi tiéu dé danh gia anh huong
ctia hoat dong CRM dén mirc d6 thoa mén cua khach hang No6i cach khac can danh gia
anh huong ciia chién lugce va bién phap CRM dén cac khach hang muc tiéu. Chi tiéu quan
trong nhét dé do luong murc do anh huong cua hoat dong CRM dén khach hang la danh
gid mirc do thoa man cua khach hang véi san phém va dich vu cua NHTM. Bén canh 4o,
NHTM can so sanh v&i cac cap d6 ddi tuong khach hang ma NH cung cap dich vu da
lua chon dé xac dinh xem chién lugc CRM di gitp dat dugc nhiing myc tiéu théa man
khach hang nhu thé nao? Dé danh gia mirc d6 thoéa min khach hang thi ngudi ta thuong
xem xét thong qua hai ti€u chi 1a gia tri tai san khach hang mang lai va su trung thanh cua
khach hang.

- Giai doan 2: Pdnh gid bén trong doi véi cac hoat déng CRM.Pénh gia bén trong
ciia hé thdng CRM tip trung vao danh gid ning luc cung cdp san pham, dich vu cua
NHTM thong qua cac hoat dong lién quan truc tiép dén khach hang: cic hoat dong
marketing, hé thong ban hang, hoat dong cung cap dich vu va hé thdng cung cip, bao dam
hang hoa...Mét s6 chi s6 thuong dugc sir dung dé danh gia bén trong: Gia tri KD dat duoc
tur khach hang; Ty I¢ hoan thanh myc tiéu KD dé ra; Khoang thoi gian tr thu nhén, xu 1y
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thong tin dén khi ra quyét dinh thyuc hién; Ty 1& trao doi, sir dung cac thong tin vé khach
hang d6i véi cac bd phan cé lién quan; Ty 1¢ phat trién khach hang méi; Ty 18 ban hang
cho timg nhom khach hang; Kha ning tiép nhan thong tin vé khach hang.

Pé thyc hién duoc viéc danh gia cac hoat dong CRM bén trong NHTM, can phai sir
dung ddng thoi nhidu phuong phép trong d6 co truc tiép diéu tra phong van can b nhan
vién trong ndi b6 NHTM. Pay 1a giai doan gip g& nhitng nguoi lién quan dén viéc tao
dung, duy tri va mé rong cac quan hé khach hang dé tim hiéu xem chién lugc CRM c6
gitip ich gi cho ho khong? Ho hiéu va van dung chién luge CRM nhu thé nao? Vi cac
phong ban nho co thé trao doi véi tat ca cac thanh vién lién quan, d6i voi cac NHTM 16n
c6 thé gip g dai dién cac nhom nhan vién.

* Pieu chinh chién luoc va hoat dong CRM

Sau khi danh gia cac hoat dong CRM dé phat hién nhiing han ché cua céac hoat dong
hién tai, cong viéc tiép theo 1a tién hanh thay ddi va diéu chinh chién lugc CRM theo
nhimg yéu cau phat trién méi. Cu thé 13 ¢ giai doan nay, ching ta str dung cac thong tin
thu thap, két qua danh gia cta hai giai doan (nghién ctru bén trong va bén ngoai) dé dicu
chinh chién luoc quan tri quan hé khach hang.

Tién hanh liét ké cac két qua danh gia vé thanh céng va van dé han ché can thay doi
theo 2 loai. Loai thir nhat 13 cac diém manh cua chién luoc va nhiing thanh cong do chién
lugc CRM mang lai. Loai thtr hai thé hién cac diém yéu hodc cac diém khong phu hop
ctia chién luoc CRM. Cén nhic cac két qua phat hién dé di dén két luan c6 can thiét phai
diéu chinh chién luoc hay khong? Néu co thi cic budc cong viéc dé dua ra quyét dinh
diéu chinh chién lugc CRM la:Lya chon ngudi tham gia vao hoat dong dé xuit giai phap
diéu chinh; Chuén bi cho budi hop dau tién ban vé diéu chinh chién lugc va cac hoat dong
CRM; Xac dinh cac chién lugc va bién phap tiém ning c6 thé dua ra thyc hién thay thé
cho chién luge cii; Lua chon chién lugc va cac bién phap CRM méi phu hop hon véi diéu
kién cuia NHTM.

3.3.4. Hién dai hoa cong nghé ngén hang thwong mai hién dai, thwe hanh cong
nghé ngan hang 18i (Core Banking Technology)

Hi¢n dai hoa cong nghé NHTM hién dai nham bao vé quyén loi thich dang va bao
c4o thu nhap (13i/16) cia NHTM. Néu Core-banking cuia NHTM ma lac hau khién quan tri
rii ro yéu kém, khé ap dung chuan myc ké toan qudc té khong nhirng ma ciing nhu khién
hé NHTM Viét Nam mat ning luc canh tranh khi hoi nhap. Cong nghé hiéu qua c6 thé
gitp ngan hang gianh 60% co hoi thanh cong trén thi truong nhung hién nay cac NHTM
trong nudc khong co 1oi thé nay.

* Loi ich cua nguoi gui tién o nhitng ngan hang co Core-banking hién dai
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Nguoi gori tién Viét Nam, hau hét 13 ngudi ngoai nganh nay, khong my ban tim
t6i cai goi 1a core-banking (ngan hang 15i) cho t&i khi cac con sb sai sot 16n dén “giat
minh” duogc kiém toan cong bd trong truong hop cia mot s NHTM. Tuy nhién, cong
ngh¢ core-banking lac hau cua cic NHTM Viét Nam khong chi tdn tai & NHTM, né la
thue trang ctia hau hét NHTM trong nudc.

Core-banking 12 mot hé thdng cac phan hé nghiép vu co ban cia NHTM nhu tién
guri, tién vay, khach hang... Thong qua d6, ngan hang phat trién thém nhiéu dich vu, san
pham va quan 1y ndi bd chit ché, hiéu qua hon. V& ban chit day 13 hé théng phan mém
tich hop cac ing dung tin hoc trong quan 1y thong tin, tai san, giao dich, quan tri rui ro...
trong hé théng NHTM.

Vé dic diém, core banking chinh la hat nhan toan bg hé théng thong tin cua mot hé
thng NHTM. Hau hét cac hé thong core-banking hién dai déu hoat dong khong ngimg
(24x7) dé cung cap Internet banking, nhitng hoat dong giao dich toan cau...thong qua
ATM, Internet, dién thoai va debit card.

* Nhitng loi ich mang lai cua mot core-banking hién dai biéu hién trong khai thac
san pham, dich vu cd vé s6 lwong va chdt lwong. Co thé thdy, nhiéu phan mém moi con
chtra tham sd rat 16n dé mdi khi NH mudn phat trién mot dich vu, san pham s& dé dang
hon, chi cin dinh nghia tham s6 13 c6 thé tao san pham moi ma khong phai stra thang vao
code ctia chuong trinh. Hé théng T24 c6 thé tu dong hoa lich trinh cong viée, phuc hoi
nhanh cac yéu cau cta khach hang, ¢ thé thuc hién téi 1.000 giao dich/gidy, quéan tri t&i
50 triéu tai khoan khach hang va hd tro thuc hién giao dich qua hé thong 24h/ngay.

Ngoai ra, nho co core banking ma viéc quan ly ngi bo chat che, hiéu qua
hon. Trudc day, khi cac NHTM chua c6 core hi¢n dai hodc dung core 16i thoi, viée quan
Iy khach hang rat rai ric va vo cuing bat tién cho khach hang. Tién guri & dau, phai dén do,
khong thé rat ¢ diém giao dich khac, mic du cic diém nay déu trong cung hé thong
NHTM. Tham chi khach hang muén giao dich ¢ bao nhiéu diém thi phai md bay nhiéu tai
khoan. Vi su ra doi cua core banking hi¢n dai, khach hang chi can c6 mot ma duy nhét &
NHTM la c6 thé giao dich véi rat nhiéu san pham, va & bat ctr diém giao dich trong cung
hoic khong trong cting mot hé thong.

Pdc biét, tién ich ciia core banking la c6 thé quan tri rii ro tot hon nhu gitp
NHTM quan tri rui ro thi truong, quan 1y rui ro tin dung, thanh khodn va tac nghiép... véi
nhiéu mtrc quan 1y khac nhau. Bén canh d6 nhd su vu viét tip trung hoéa cua Core banking

ma c6 thé nang cao viéc quan 1y tai khoan khach hang va cung cap dich vu khach hang.
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3.3.5. Phat trién xay dung va cung wrng cac ning lwe ¢dt 18i cho khéach hang

NHTM c6 ké hoach dat muc tiéu tré thanh NHTM bén 1¢ da nang hién dai, da nang
hang dau Viét Nam va tdm nhin dén nam 2020 tré thanh mot tap doan tai chinh manh
theo chuéan quéc té v4i ha téng cong ngh¢ hién dai, nhan sy chuyén nghi¢p, mang ludi
rong trén toan qudc va qudc té nham mang dén cho ddi tac va khach hang cac san pham
dich vu d(‘”)ng b, tién ich v&i chi phi hop 1y, chét luong dich vu cao.

* Cdc NHTM can phdt trién néing luc va gid tri cot 16i cho khdch hang

- Loi ich ciia ¢6 dong, NHTM ludn cam két bao toan va gia tang gia tri NHTM,
phat trién an toan bén viing, dem lai loi ich t6i da cho cac c6 dong. NHTM khong nging
tang trudng, dap tng su ky vong ctia cac cd dong, nha dau tu vi mot NHTM thinh vuong.

- Trong tam la khdach hang, NHTM luén am hiéu, huéng téi khach hang va thi
truong véi phong cach phuc vu chuyén nghiép, hién dai. Bén canh d6 NHTM phai cam
két cung cép cho khach hang céc san phém dich vu hién dai, da dang, ti¢n ich, than thién,
nhanh chéng, hi¢u qua, c6 sy khac bi¢t va mang tinh canh tranh cao.

- Coi trong phdt trién ddi ngii nhdn vién, NHTM ning dong, moi truong 1am viée
chuyén nghiép, tin cdy Phat trién va tu hao ban sic vin hoa sang tao, doan két, tao co hoi
phat trién cho tat ca moi ngudi, hudng t6i gid tri ton vinh nhiing c4 nhan c6 thanh tich tét.

- Liém chinh va minh bach, NHTM chu trong tinh minh bach, trung thyc trong tat
c4 moi hoat dong trén toan hé thong, phai nang cao ning luc quan tri diéu hanh, cong tac
quan tri rui ro, kiém toan kiém soat ndi bd.

- Khong ngung d6i méi, NHTM ludn xay dung chién luoc canh tranh, tao ra su
khac biét, khong ngimg lang nghe, hoc hoi, cai tién, ddi mai va phat trién.

- Gid tri thwong hiéu, NHTM phai chu trong dén cong tac ban 1é cau NH hién dai
da ning, c6 ban sic riéng, c6 uy tin va vi thé trong nudc va qudc té. Thuong hiéu 1a tai
san cuia ngan hang, 1a vinh dy cua can b nhan vién cua NHTM

Tom lai, Can thic ddy phdt trién chién lwoc thwong hiéu ciia NHTM, Lubn xay
dung chién luoc thuong hiéu phu hop cho timg giai doan phat trién, c6 tinh dinh huéng
dai han véi chién luoce canh tranh, ludn tao ra su khac biét, huong té1 thi truong khach
hang va cong ching.

Hé théng quan tri rai ro dugce xdy dung dong bd c6 chidu siu trén toan hé thong,
chat lugng, hidu qua va chuyén nghiép dam bao cho hoat dong durgc an toan bén viing.

Xay dyng van héa NHTM 14 yéu to tinh than gan két xuyén sudt toan hé thong.
X4y dung chién lugc quan tri va dao tao ngudn nhan luc chuyén nghiép, dam bao qua

trinh van hanh thong sudt, hiéu qua va lién tyc trén toan h¢ théng SHB.
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Phat trién céac san phém dich vy, tang truong loi nhuan tur dich vu/ téng lo1 nhuan
qua timg nam véi nén tang cong nghé hién dai tién tién. Luon dap tGng loi ich cao nhat
cta cac ¢b dong, cac nha dau tu vi mot NH thinh vuong.

3.3.6. Phat trién c4c thanh to thwong hiéu va chwong trinh marketing thwong
hiéu tao co s& Kich bay lién két thwong hiéu phai sinh

bung trudc bdi canh canh tranh gay ga“'lt tai TTTC Viét Nam hi vong voi su chi dao
ctia Ban Lianh dao NHTM s& hoan thién hon viéc trong trién khai xay dung va phat trién
LKTH, s& no s& c6 ¥ nghia nhat dinh d6i vdi NHTM trong viéc xiy dung thuong hiéu
hudng té1 tao sy khac bi€t cuia NH, cling nhu hinh danh déng nhét cua thuong hi¢u trén
moi phuong dién. Thuong hiéu 1a mot tai san vo hinh ¢6 ¥ nghia 16n lao ddi vai hoat dong
KD ctia NHTM. LKTH 14 kim chi nam cho toan bo cc hoat dong xay dung va phat trién
thuong hiéu. C6 mot chién luoc ding ddn, NHTM s& c¢6 mot nén tang chic chin dé trién
khai moi chinh sach, ké hoach, c6 cin ctr dé dua ra cac quyét dinh va chit dong ddi pho
véi cac dién bién cua thi truong. LKTH hoan chinh chi c6 thé ra doi khi NHTM thuc su
¢6 ¥ thirc cao ddi véi tim quan trong ctia n6 va xdy dung no theo mot quy trinh hop 1y,
trén co s xac dinh duoc nhitng nén tang cua thuong hiéu va su thau hiéu khach hang,
thau hiéu ddi thu canh tranh Viéc gia ting gia tri thuong hiéu déng nghia v6i nang cao
chat luong nguén nhan lyc, nang cao chét luong dich vu, tich hop céac tién ich, cai thién
thai ¢ phuc vu, tang tinh nhan biét, ting cudng quang ba cho thuong hiéu. Viéc nang cao
chat luong thuong hiéu déng nghia voi nang cao y thirc ciia doi ngii chuyén trach, cai tién
quy trinh xay dung chién lugc trong LKTH, nang cao chét luong trién khai thuc hién va
thiét 1ap hé théng danh gia hiéu qua cong tac trién khai LKTH ctia NHTM trong ting giai
doan cu thé. Pé tao dung hinh anh tét dep trong tam tri khach hang khong phai 1a diéu
don gian, dic biét trong méi truong canh tranh khdc 1iét nhu hién nay. C6 nhidu NHTM,
thoi diém dau khi tung san phém ra thi truong, da tao dung dugc nhiing an tuong rat tot,
thé nhung bai toan lgi nhuan da 1am mo mat cac nha quan tri khi cang ngay, chat luong
san pham cang giam, khién cho khach hang mit niém tin rat nhiéu vao NH.

C6 thé noéi rang, thuong hiéu c6 vai tro quyét dinh dén sy ton tai va phat trién cua
NHTM, dic biét trong thoi ky suy thoai kinh té toan cau. Sy d6 v& hang loat cta cac
thuong hiéu NHNNg trén thé gidi, dac biét 1a tai TTTC tién té 16n tai My trong thoi gian
vira qua da rat ra mot bai hoc kinh nghi¢ém cho cac NHTM Viét Nam muén tru viing va
phat trién dé c6 thé song hanh cung nén kinh té vuot qua diém ubn cua chu ky suy thoai
thi: “cdc NHTM trong hé thong ngdn hang Viét Nam can phdt trién lién két thirong hiéu
cua NH minh phdi co diém nhan va tao ra dwoc su khéc biét, d6 nhdan dién cao, dwoc
quoc té héa va truyén tdi dwoc nhing gid tri doc dao vira ding lic vira xody thang vao

wéc muon ciia khach hang” va day ciing 1a dinh huéng quan trong trong viéc phat trién
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LKTH ciia nganh NH trong thoi gian téi. Theo d6 cc dinh huéng vé phat trién LKTH
cua nganh NH phai dat dugc cac muc ti€u co ban nhu sau

- Thir nhat, phai xac dinh dwoc gia tri cbt 16i va dinh vi duoc thuong hiéu cua
NHTM Viét Nam trén TTTC qudc té, va timg NHTM phai dinh vi dugc thwong hiéu doc
nhét va c6 su khat biét cia NH minh trén TTTC trong nuéc va quéc té;

- Thir hai, nht thé héa duoc hinh anh cia NHTM bang hé thong nhan dién nhét
dinh, ma hé théng nhén dién d6 thé hién nhiing gia tri ¢t 16i cia NHTM. Ciing nhu y chi
va hanh dong cta can bo va lanh dao trong viéc thé hién ra bén ngoai;

- Thit ba, can tao co s& nén tang dé quan tri thuong hiéu cia NHTM tai tat ca cac
cép do trong hé théng. Pé dat dugc muc tiéu, Chién luge cia NHTM phai co mbi quan hé
qua lai mat thiét v6i dinh hudng phat trién thuong hiéu, LKTH dé dat dugc muc tiéu cao,
vi vay, trong chién lugc KD can phai dam bao nhan t6 sau day:

* Loi nhudn NHTM tang truong bén vitng: Muc tiéu trong hoat dong d6 1a loi
nhuan. Theo d6, NHTM phai st dung tong thé cac bién phap dé da dang hoa san pham
nham gia ting vé quy mo tién giri, s6 luong khach hang gui tién, vay tién, tai khoan va sb
du tai khoan ting, thé tin dung, thé thanh toan phat hanh, doanh sé thanh toan thé, thanh
toan va chuyén tién ting, quy mo nghiép vu khac ciing khéng ngimg tang 1én,... nhim t6i
da hoa loi nhuan. Pay 1a tiéu chi quan trong dé lién két tao su tin cdy cua khach hang va
cong chung ddi véi san pham dich vu cia NHTM.

* Cac san phcfm, dich vu moi cua NHTM duwoc chdp nhan nhanh chong trén thi
trwong: Céac san pham va dich vu méi phai di kém véi hoat dong Marketing. Theo do,
khach hang, thi trudng chap nhan cc san pham, dich vu véi mic d6 khong nging gia
tang va mo rong. Nhu vay thé hién gia tri cua thuong hiéu NHTM. Bén canh do, dé duara
cac dinh hudng phat trién thuong hi¢u va LKTH c¢6 hiéu qua, cac NHTM can thuc hién
cac budc sau:

- Tién hanh khéo sat KHCN cling nhu KHTC va khao sat noi bo dé dinh vi thuong
hiéu hién tai trén thi truong 1a ndi dung ti can thiét trudc khi tién hanh bat ky hanh dong
nao lién quan dén chién lugc phat trién cac hoat dong LKTH;

- So sanh nhom khach hang voi TTTC va kha nang canh tranh cia NHTM dé lua
chon va phat trién LKTH mot cach thich hop nhét véi mong doi ctia khach hang, dap tng
dugc nhimng ky vong cua khach hang thi méi cé co hoi ton tai. Dong thoi phat trién LKTH
phai co tinh khéc bi¢t, cd nghia la phai tao ra sy khac biét gitra thuong hiéu cia NH minh
v6i cac NHTM khéc c6 cing ddi tugng khach hang;

- Xay dung S6 tay thwong hiéu, trong d6 xac dinh 1d cac yéu t6 cot 15i ctia thuong
hiéu, LKTH, c4c nhan t6 tao lién tudng thuong hiéu; thiét ké hé thong co ban cac dau
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hiéu nhan dién thwong hiéu, cdc quy trinh LKTH, biéu twong thuong hiéu, cdu tric
thuong hi€u...; xay dung cac van ban quy pham cho viéc quan 1y thwong hi¢u ndi bg; phat
trién LKTH huéng dén do ludng lién tudng thudng hiéu...;

- Phat trién, mé rong ning luc vén c6 cia NHTM dé tao long tin v6i khach hang,
chiém wu thé trén TTTC nho phat huy thé manh cia NH. Chi nhitng NHTM tao dung
duoc niém tin va dé lai 4n tuong tdt trong bo nh¢ cua khach hang, duy tri dugce su gén bo,
1ong trung thanh cua khach hang ddi vé6i thuong hiéu cia NHTM;

- Ngoai ra, cac NHTM can tién hanh dinh gia thuong hiéu. Pay 1a cong viéc vo

cung quan trong dé khang dinh thém gia tri c6t 13i ciia thuong hiéu.

Thuong hi€u la mot tai san vo hinh c6 y nghia 16n lao dbi véi hoat dong KD tién té
ctia NH. C6 thé noi ré“mg LKTH chinh 1a kim chi nam cho toan bg cac hoat dong xay dung
chién luoc dé phat trién thuong hiéu cia NHTM. Can c6 mdt ké hoach LKTH dung dan
va ¢6 19 trinh cu thé, NHTM s& c6 mot nén tang chac chan dé trién khai moi chinh sach,
ké hoach, c6 can cit dé dua ra cac quyét dinh va chi dong ddi pho voi cac dién bién cua
thi truong. LKTH hoan chinh chi c6 thé ra doi khi NH thuc sy ¢o y thirc cao dbi voi tam
quan trong cua nd va xay dung n6 theo mot quy trinh hop 1y, trén co s¢ xac dinh dugc
nhing nén tang ctia thuong hiéu va sy thau hiéu khach hang, thau hiéu ddi thu canh tranh.

Viéc gia ting gia tri LKTH ddng nghia v4i nang cao chéat lugng ngudn nhan lyc,
nang cao chét luong dich vu, tich hop céc tién ich, cai thién thai d§ phuc vu, ting tinh
nhan biét, ting cudng quang ba cho thuong hiéu. Viéc nang cao chat luong thuong hiéu
d6ng nghia véi nang cao ¥ thic ctua doi ngil chuyén trach, cai tién quy trinh xay dung
LKTH, nang cao chét luong trién khai thuc hién va thiét 1ap hé thong danh gia hiéu qua
cong tac trién khai thuc hién. Dé tao dung hinh anh tdt dep trong tam tri khiach hang
khong phai 13 diéu don gian, hién nay c6 nhiéu NHTM, khi tung san pham dich vu ra thi
truong, di tao dung duoc nhitng 4n tuong rat tét voi khach hang, sau thoi gian chat lugng
giam, khién cho khach hang mat niém tin rat vao NHTM. X4y dung thuwong hi¢u da kho,
viéc tao dung, duy tri va phat trién nd cang khong hé don gian chut nao. Thé nén, cac
NHTM can phai c6 chién lugc phat trién LKTH dai han, dau tu cho hinh anh thuong hiéu,
gy dung long tin dbi voi khach hang. Tao dung, duy tri va phat trién nhirng lién két tot
dep toi tam tri 1a con dudng ngan nhat dua thuong hiéu NH dén véi cong ching.

3.4. MOT SO KIEN NGHI Vi MO TAO MOI TRUONG VA PIEU KIEN THUAN
LOI CHO PHAT TRIEN LIEN KET THUONG HIEU CUA CAC NGAN HANG
THUONG MAI VIET NAM

3.4.1. Véi Chinh pha va ngan hang nha nwéc Viét nam

3.4.1.1. Kién nghi véi Chinh phii
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- Thit nhdt, Chinh pht can 6n dinh méi truong kinh té vi mo, méi truong kinh té vi méo
thuong xuyén bién dong va cé nhitng dién bién phc tap, kho du doan. Theo du bao ciia nhicu
chuyén gia, dé kiém soat lam phét trong nim 2018 c6 thé s& dién bién theo nhiing chiéu huéng
khé luong, vi vay, Chinh phi can c6 bién phap kip thoi, tranh dé tinh trang x4y ra nhu nim
2007 - 2008. Theo d6, cAn mot méi treong vi mo 6n dinh s tao didu kién thuan loi cho hoat
dong cac nganh nghé, dic biét 13 nganh tai chinh NH, tao niém tin cho khach hang va nguoi
dan khi tham gia va st dung dich vu ctia NH.

- Thit hai, Chinh phu can ting cuong hoat dong gido duc, coi trong gido duc 1a qudc
sach hang dau: trinh d6 nhan Iyc 14 yéu t§ quyét dinh sy phat trién ctia hé thong NH ndi riéng
va kinh té Viét Nam néi chung. Vi vay, Chinh phti va cic co quan chirc ning can dic biét luu y
dén van dé nay.

- Thir ba, Thuc té LKTH 1a thuat ngtt duoc st dung rong rai trong KD nhung lai
chua duoc xac dinh trong cac B luat. Vén dé ditra ¢ day la thuong hiéu dua vao Bo luat
nao dé lam doi tuong diéu chinh. LKTH khong thé dua vao Luat Thuong mai tuy né 1a
mot bd phan tai san ciia DN va c6 gia tri trao d6i mua ban va chuyén nhuong. Thuong
hiéu khong thé dua vao Bo luat dan su, mic dau véi tu cach BO luat goc thi khai niém nay
c6 thé chi phdi quan hé giira cac ca nhan hoic giita c4 nhan v6i phap nhan trong giao
dich, mua ban. Vi thé, LKTH chi c6 thé dua vao Luat s& hitu tri tué vi nhung 1y do sau:
(i). Khi hoi nhap kinh té quc té cac NH va dic biét cic NHTM can phai phai chap nhan
yéu t6 canh tranh lanh manh theo thong 1& quéc té; (ii). Pé nghi Chinh phii xem xét xay
dung va ban hanh Luat, vin ban duéi Luat vé thuong hiéu trong KD tién t&, nhu Nghi
dinh vé LKTH & Viét Nam boi vi trong Luat s¢ hiru tri tu¢ khong noi rd vé van dé nay.

3.4.1.2. Kién nghi véi Ngin hang nha nwéc

LKTH 14 loai hinh dich vu rat phirc tap nhung diéu d6 hoan toan khong c6 nghia 13
khong thé thuc hién duoc. Véi tu cach co quan quan 1y nganh, NHNN can t6 chirc tuyén
truyén va quang ba vé xdy dung va phat trién cac dang LKTH t6i ca hé thong NHTM,
déng thoi ¢ bién phap ngan chan nhitng hanh vi lam dung thuong hiéu lam ton hai dén
uy tin ctia cac TCTD, gay kha ning mat an toan cho toan hé thong NH. Cé bién phap dé
ting cudng tinh vin hoa trong xay dung va quang ba thuong hiéu bang hinh thirc hoi thao,
khao sat, tap huén cac ndi dung co ban ctua thuong hiéu cho cac TCTD.

Thuong hi¢u trong NHTM tuy ciling 1a by phan cua khai niém thuong hi¢u DN,
song do tinh chit va dic diém hoat dong thwong hiéu trong linh vuc ndy ciing c6 nhing
nét riéng co, chir khong don thuin dya hin vao ndi dung thuong hiéu trong kinh doanh
NH, cung vo1 x&c dinh phuong phap tinh giai tri thuong hi¢u cua kinh doanh NH s& giup

cho cac nha diéu hanh NH thdy rd hon ndi ham cta thuong hiéu dé tir d6 c6 nhiing giai
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phap phu hop cho chién luwoc phat trién hoat dong mot cach bén vimg trong mot moi
truong canh tranh cua kinh té thi truong. LKTH trong linh vuc dich vy, nhét 1a trong
mang tai chinh - tién té khong hitu hinh nhu trong linh vuc SXKD véi san pham cu thé,
viy tao nén sy khac biét trong kinh doanh NH v&i nén tang trang thiét bi, quy trinh, cong
nghé tuong tu gitta cac NH khong phai 1a diéu don gian. Nhu vay chi con lai chit lugng
d6i ngii can bo quan 1y va nhan vién NH s& gop phan tao 1én su khac biét! D6 13 ban chét
cta lién két thuong hiéu.

NHNN Viét Nam trong dinh hudng xay dung NHTW hién dai, quan ly Nha nudc
vé hoat dong NH can khuyén khich va tao diéu kién cho cac NHTM phat trién hoat dong
Marketing, phat trién thuong hiéu, cac LKTH. Trong dam phan tim kiém cac du an quéc
té hd tro k¥ thuat cho hé thdng NHTM Viét Nam can hudng t6i viée trg giup vé ning cao
ning luc Marketing, phat trién thuong hiéu, LKTH. Dé nghi NHNN ban hanh vin ban
lién quan vé phat trién LKTH, cu thé nhu sau:

- Thit nhat, NHNN c¢dn b6 sung, hoan thién co ché chinh sach va hé thong van ban phap
quy: hoan thi¢n co ché chinh sach va thuc thi vin ban dé dam bao cho hé théng NH hoat dong
hiéu qua, an toan, ning dong; tao sy binh dang cho nguoi dan va NHTM.

- Thit hai, On dinh thi truong tai chinh ngan hang, Hién nay, hoat dong NH dang &
trong thoi ky khé khin do anh hudng ctia cude kinh € thi trudng. Do vay, NHNN can kiém
soat chdt ché hon nita viéc thanh 1ap cac NH mai trong thoi diém nhay cam nhu hién nay néu
mubn dam bao tinh an toan chung cho toan by hé théng.

- That ba, Diéu hanh chinh sdch tai chinh tién té bang nhitng chinh sach linh hoat,
Nhimng nim gan ddy, kinh té Viét Nam va trén thé gi6i co nhimg dién bién phtc tap, dé c6 thé
g pho véi nhimg bién dong d6, NHNN bam sat nhitng bién dong cua thi truong, tir 46 dua ra
nhiing chinh sach phu hop gitr cho nén kinh té 6n dinh, tao diéu kién cho hoat dong tin dung
ban 1é ctia cac NHTM phat trién theo xu hudng bén ving.

- Thtt tw, NHNN cdn phéi hop ciing cdc NH dang hoat déng tai Viét Nam xdy dung va
phit trién hé thong thong tin lién NH. Cho phép cac NH xem xét, nghién ctru, dur bao, canh bao
sém nhitng xu hudng bién dong tot, xdu ctia nganh tai chinh NH.

3.4.2. Véi B nganh Uy ban nhan dan céc dia phwong

S& hitu cong nghiép, nhat 1a vé van dé thuong hiéu, LKTH can phai qui dinh chat
ché hon nita vé quang céo, bao ho nhin hiéu. Cac bo nganh lién quan can phai xem xét lai
quy dinh vé chi phi danh cho quéng co boi vi chi phi cho quang céo hién nay tbi da 10%
tong chi phi, han ché trong viéc quang cdo ctia NH. Ngoai ra, can ting cudng chirc ning,

quyeén lyc trong viéc bao v¢ quyén s¢ hiru cong nghiép.
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Cac bd nganh lién quan phai tham gia tich cuc vao viéc hd tro cac DN noi chung,
cac NHTM noi riéng va tao diéu kién méi truong thuan loi trong viée xay dung vé van dé
phat trién thuong hiéu. Cac b nganh lién quan can hd trg vé tu van nhu té chirc cac cudc
hop moi cac DN tham dy trao ddi vé cac chinh sach VA cac vin dé ma cac DN thudng
gip kho khin trén thi truong, cung cip hé théng thong tin cho cac DN, thanh 1ap céc to
chtrc tu van vé cach thire thue hién xay dung va phat trién thuong hiéu, LKTH va huéng
dan cac DN thyc hién dung theo phap luat.

Céc bd nganh lién quan tham gia ky két cong udc qudc té trong van dé bao vé
thwong hiéu cho cac NHTM khi tham gia thwong mai qudc té nhu cong wéc Paris, thoa
w6e Madrid. Cac thanh vién tham gia khong xAm pham 1an nhau, gitip cac NH mét ltc co
thé bao ho nhan hiéu ciia minh trén tat ca cac nudc tham gia.

Nhiing diém can dé xuat voi cac B ngang trong hoat dong tai chinh NH, dic biét
trong phat trién LKTH, cu thé nhu sau:

Thit nhdt, Hoan thién hé thong phap luat vé hoat dong NH va TTTC tién t& dé phu hop
hon voi thong 18 qubc té va tinh hinh tai Viét Nam, giup cac NHTM c6 khung phéap 1y cu thé
khi thue hién hoat dong cua minh. Pac biét trong nhitng hoat dong ¢6 tinh rii ro cao nhu cho
vay tiéu ding, nhing tranh chép khiéu nai thudng xay ra, khi d6 viéc xtr Iy nhitng vu kién can
nhanh chéng, hop 1y va minh bach dé bao vé hon quyén loi chinh déng cho cac NH.

Thit hai, Cac bd nganh can c6 tac dong lam thay doi méi truong van hoa, tim 1y, thoi
quen nguodi dan Viét Nam khong thich giao dich véi NH, s¢ di vay, so phién ha, 1a mot han ché
16n trong viéc da dang hod san pham cho vay KHCN cua hé théng NHTM néi chung,
Agribank , Techcombank néi riéng. Do d6, Chinh phi can tao diéu kién cho cac dich vu NH
dén véi nguoi dan nhu thuc dy cac bd nganh, co quan tra luong qua tai khoan, khuyén khich
nguoi dan thanh toan khi mua ban cac san pham va dich vu qua tai khoan hay thyc hién thanh
toan cac tiéu dung ca nhan bang thé tin dung. ..

Thir ba, Nha nude nén xay dung va phat trién cac to chirc hd tro thong tin cho TTTC: O
cac nude phat trién, nhimg bang quang céo, truyén thong tai nhitng noi cong cong dé gitp
nguoi dan biét dén nhitng dich vu méi va ting doanh sb ban. Vi vy, Nha nudc can phai phat
trién dich vu nay, béng cach dua ra nhimng chinh sach vu dai hd trg phat trién cac NH hoat dong
trong linh vuc cung cap dich vu thong tin.

Thir tw, can nang cao vai tro cta co quan quan 1y trong xay dung va phat trién cac
lién tuéng thwong hiéu. LKTH khong chi don thuan 13 tai san, uy tin, niém tin ty hao
riéng cua NH ma con 1a tai san chung thé hién ca hai goc do vat thé va phi vat thé ctia mot
quéc gia, dudi goc do vat thé n6 1a san phém duoc lam tai nudc, quéc gia... (Made in...),
gdc do phi vat thé thi thong qua LKTH san pham hay dich vy c6 thé néi 1én, hinh dung ra
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mot san phém, mot quéc gia, mét dan tde. Can co su khac biét hoa va c6 diém nhéan khi
gio1 thi¢u vé mot san phém dich vu NH dé tao ra diém nhéan thuong hiéu cua NHTM
trong lién két bo nhé cua khach hang.

3.4.3. Véi Hiép hoi ngan hang Viét Nam

Phat huy vai trd ctia mot hoi nghé nghiép cua cac TCTC Viét Nam, Hiép hoi ngan
hang (HHNH), Bam sat va thuc hién c¢6 hiéu qua cac chu truong, chinh sach cia Chinh
phu va cua NHNN trong linh vyc tién te, tin dung, ti gia, 1ai suét va thanh toan, cac td
chtc hoi vien HHNH doan két, phat trién hé thong, nd lyc phan ddu hoan thanh tot ké
hoach, muc tiéu, nhiém vu do ban lanh dao dé ra, tiép tuc thuc hién Dé 4n tai co ciu, xir li
ng xau, nang cao ning luc tai chinh, ning luc quan 1i diéu hanh, phét trién cic san pham
dich vu, gop phan phit trién hé thdng TCTD an toan, hiéu qua va bén viing.

* Phat huy vai tro lién két va lam cau néi cia Hiép héi ngdn hang

- Thue hién tot vai tro lién két hoi vién va 1am cau ndi gitra cac t6 chirc hoi vién
vOi co quan quan ly Nha nudc, tao su déng thuan cao trong vi¢c thuc thi chinh sach tién
t¢ va hoat dong NH theo chi dao ciia Chinh phu va NHNN;

- Kip thoi phat hién khé khin, vudng méc cua to chire hoi vién, trong d6 tap trung
van dé tai co cdu NH va xir 1y no xau dé kién nghi cac co quan lién quan c6 giai phap thao
g3, tao diéu kién thuan loi cho t6 chirc hoi vién trong qua trinh hoat dong;

- Tuyén truyén, van dong to chac hoi vién thuc hién nghiém quy dinh cta phap
luat, doan két, hop tac, hoat dong theo cac chuan muc cac TCTD & Viét Nam vi su phat
trién an toan, hiéu qua cua cac td chire hoi vién va cua toan hé théng;

- Tich cyc tham gia, dong gop cong tac xay dung thé ché, co ché, chinh sach lien
quan dén hoat dong NH nham hd tro nghiép vu, phép ly, bao vé quyén loi ich hop phap;

- Tham gia gidi thiéu, phé bién san phém, dich vu NH; dac biét la cac san phém,
dich vu méi, hd trg to chirc hoi vién trong qua trinh tai co cdu, nang cao ning luc hoat
dong va kha nang canh tranh trong qua trinh hoi nhap quéc té;

- Gan két hoat dong cua td chirc hoi vién véi DN va ngudi dan dé khoi thong
nguén von tin dung, phat trién hoat dong SXKD thong qua hoat dong lién két, két ndi.

* Hoat dong thong tin tuyén truyén

- Tang cudng chat lugng va hiéu qua hoat dong cong tac thong tin, tuyén truyén
cia HHNH va ciia toan hé théng NH.

- Cai tién va nang cAp Trang Web ctia HHNH, phat huy tét cac loi thé cua bao
mang, c¢6 hiéu qua cho cong tac tuyén truyén cia HHNH va ting cuong gan két hoi vién.

* Hoat dong dao tao
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- Tang cuong to chic cac khoa dao tao dap ing ding nhu cau cua céac to chire hoi
vién nham boi dudng, nang cao chét lwong ngudn nhén lyc cia hé thong ngan hang.

- Nghién ctru d6i méi cong tac dio tao gan véi doi méi hoat dong cua céc to chire
hoi vién va phu hop véi mang ludi hoat dong cia céac td chirc hoi vién.

- Tranh thu sy hd tro va hop tac vé giang vién va tai chinh cua cac td chirc trong va
ngoai nude dé to chirc cac khoéa hoc chuyén sau vé nghiép vu, quan tri va cong nghé NH.

* Hop tdc quoc té

- Tiép tuc duy tri va phat trién cac mdi quan hé véi cac t6 chic qudc té, 1am tét
cong tac ddi ngoai theo dinh hudng, chi dao cia Pang va Nha nude.

- Tang cuong md rong quan hé hop tac véi cac to chire tai chinh, HHNH céac nudc
trong va ngoai khu vuc nham (i) trao doi, hoc héi kinh nghiém hoat dong, (ii) phdi hop
cac hoat dong chung cta khu vuc trong viéc xdy dung, phat trién co so ha tang tai chinh,
(iii) t6 chtrc cac chuyén khao sat, hoc hoi kinh nghiém, giao luu xay dung mdi quan hé
hop tac gilia td chirc hoi vien HHNH Viét Nam va t6 chac hoi vien HHNH céac nuéc, (iv)
phdi hop to chirc cac hoi nghi, hoi thao, toa dam nham tiép nhan, pho bién cac kién thuc,
kinh nghiém thyc hanh tét nhat trong khu vuc, quoc té theo chu dé trong tim cia nganh.

* Cling co va phdt trién t6 chire ciia Hiép hoi

- Tiép tuc tap trung cing ¢, nang cao nang lyc vé moi mat (té) churc, can b, co sé&
vat chét) cua Co quan Thuong truc HHNH, ddi méi phuong thic hoat dong, gén hoat
dong cua Co quan Thuong truc voi hoat dong cua cac hoi vién.

- Tang cuong su lién két chit ché, tao su d@)ng thuan va nghiém tic thuc hién cac
thoa thuan trong cac hoat dong cua cac td chtrc hoi vién. Béy manh viéc huy dong luc
lurong cong tac vién trong va ngoai HHNH tham gia cong tac cia Hiép hoi.

- Thanh 14p cac Uy ban chuyén mén cia HPHH do cac Uy vién HPHH phu trach;
phat huy hon nita vai trd ctia cac Uy vién HPHH; Tich cuc cong tac van dong, nang cao
vai tro cia HHNG dé thu hut va phat trién Hoi vién moi.

- Chu trong cong tac thi dua khen thudng, dong vién kip thoi cac don vi va ca nhan
c6 thanh tich, dong gop tét cho cong tac cia HHNH, thic ddy cic phong trao thi dua soi
ndi, thiét thuc trong HHNH.

TOM TAT CHUONG 3

Chuong 3 da xem xét trén co s& mot s6 du bao va dinh hudng, quan diém, muc
tiéu vé phat trién lién két thuong hiéu clia cac ngan hang thuong mai Viét Nam dén nam
2025 va nhitng nam tiép theo. Luan 4n da dé xuat 4 nhoém giai phap nang cao hiéu ing tai
san thuong hiéu phai sinh (lién két thuong hiéu) cia cic NHTM; 6 nhdm giai phap kién
tao lién két thuong hiéu cia NHTM. Cubi cung Luan an dé xuit mot sb kién nghi ddi vai

co quan quan ly nha nudc.
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KET LUAN

Phat trién lién két thwong hiéu cua hé théng NHTM la mét trong nhitng budc
khong thé thiéu ciia qua trinh xay dung thuong hiéu va phat trién thuwong hiéu cia NHTM.
N6 tao ra hinh anh NHTM théng nhit trén moi phuong tién thong tin truyén thong trong
cam nhén cua khach hang. LKTH trong hé thong NH nham 6n dinh gia tri dng tién; Bao
dam an toan hiéu qua cta hé thdng thanh toan Qudc gia; Bao dam an toan hoat dong NH
va hé théng cac TCTD; Gop phan thiic day phat trién kinh té - xa hoi theo dinh hudng xa
hoi chu nghia. Viéc phan tich nhiing hoat dong cia NHTM tai Viét Nam, thuc trang hoat
dong x4y dung thuong hiéu va phat trién cac LKTH cta cac NHTM, nghién ctru cu thé tai
Agribank va Techcombank d3 phan nao khang dinh duoc vai tro quan trong ctia xay dung
va phat trién cac LKTH.

Qua viéc phan tich danh gia thuc trang vé hoat dong xay dung va phat trién thuong
hiéu va LKTH cua Agribank va Techcombank suy rong ra cho hoat dong phat trién lién
két thuong hi¢u cua hé théng NHTM va chi ra nhitng mat dugc, nhiing mét han ché va
nguyén nhan cta nhitng han ché d6,Luan an da dua ra 4 nhom giai phapnang cao hiéu tng
tai san thuong hiéu phai sinh (LKTH) ciia cac NHTM; 6 nhom giai phap kién tao LKTH
ctia NHTM. Dé khic phuc duoc nhitng méat han ché va phat huy thé manh cia LKTH tai
Agribank, Techcombank trudc bdi canh hoi nhap kinh té qudc té, dwa ra mot sb giai phap
nham hoan thién hé théng nhan dién trong qué trinh xay dung va phat trién cac LKTH tai
Agribank, Techcombank cho twong xtng véi tiém luc sin c6 cia NHTM, tir 6 hinh anh
thuong hi¢u dugc quang ba rong rai, hinh anh dinh vi r6 rang hon trén TTTC Viét Nam.
Céac giai phap tap trung vao dinh vi, nghién ctu thi truong, khac biét hoa cua thuong hi¢u
ciia hai NH nay di kém vé&i no 14 hoat dong LKTH dugc thé hién qua két qua danh gia
LKTH va chuong trinh marketting hdn hgp va mot sb giai phap vé nhan luc, quan 1y...
bung trude bdi canh canh tranh gay gét tai TTTC Viét Nam hi vong vo1 sy chi dao cua
Ban Linh dao Agribank, Techcombank s& hoan thién hon nira trong trién khai x4y dung
va phat trién hoat dong LKTH nham két ndi bo nhé cua khach hang véi thuong hiéu thé
hién qua két qua danh gia LKTH, c6 ¥ nghia d6i v6i 2 NH nghién ctru trong xay dung va
phat trién LKTH hudng toi tao su khac biét, hinh anh d@)ng nhét trén moi phuong dién.

Phat trién thuong hiéu va LKTH 1a mot bién phéap hitu hiéu nham giit viing va ting
trudng thi phan duoc nhiéu NHTM quan tim. Tuy nhién, trong qué trinh trién khai hoat
dong LKTH di gap kho khin do thiéu kién thirc vé quan tri thuong hiéu, tai chinh, ty 1&
chi PR...Day 1a kh6 khdan ma cdc NHTM noi chung, Agribank va Techcombank noéi riéng
gip phai trong qua trinh trién khai hoat dong nay.
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Qua nghién ciru mot cach cé hé thong nhimg 1y luan co ban vé phat trién LKTHhé
théng NHTM néi chung va thuc tién phat trién LKTH cta Agribank va Techcombank néi
riéng, luan 4n da hoan thanh mot s6 nhiém vu sau:

Thir nhat,Hé thong héa mot sé van dé 1y luan vé thuong hiéu va phat trién thuong
hiéu, lién két thuong hiéu va phat trién LKTH cta cac NHTM;

Thir hai,Danh gia kinh nghiém phat trién thuwong hiéu va LKTH cua cac NHTM
nudc ngoai, trong nude dé dua ra kinh nghiém ddi v6i cac NHTM trong viéc phat trién
LKTH néi chung va bai hoc ddi v4i ngan hang Agribank va Techcombank néi riéng.

Thit ba, Panh gia thuc trang trién khai LKTH cta cac NHTM Viét Nam trong boi
canh hoi nhap kinh té qubc té, thong qua nghién ctru dién hinh tai hai NHTM 1a Agribank
va Techcombank suy rong ra cho cac NHTM, qua d6 chi ra dugc nhirng thanh cong, han
ché va nguyén nhdn cua nhirng han ché;

Thir tu, Xem xét mot sb du bao va dinh hudng, quan diém, muc tiéu phat trién
LKTH ciia cic NHTM Viét Nam néi chung dén nam 2025 va nhiing nim tiép theo.

Thir nam, Dé xuat 4 nhom giai phat nang cao hiéu tng tai san thuong hiéu phai
sinh (lién két thuong hiéu) cia cac NHTM; 6 nhom giai phap kién tao LKTH cia NHTM.
Cubi cung Luan an dua ra mot sd kién nghi d6i véi co quan quan 1y nha nuéc.

Mic du tac gia di rat nd lyc trong qué trinh nghién ciru, tuy nhién do trinh do
chuyén mon va diéu kién nghién ctru con nhiéu han ché nén luan an khong thé tranh khoi
nhing sai sot. Tac gia rat mong nhan duoc nhitng ¥ kién dong gép quy bau cta cac nha
khoa hoc, céc thay co trong Hoi dong va doc gia quan tdm dé co thé hoan thién cong trinh
nghién ctru nay./.
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PHU LUC 01:

PHIEU KHAO SAT KHACH HANG CA NHAN VE THUONG HIEU
AGRIBANK VA TECHCOMBANK

Chao Ong (Ba),

Téi la Pham Quang Sy hoc vién 16p Nghién ciu sinh — Truong Dai hoc Thuong mai.

Hién t6i dang nghién ciru vé& dé tai: “ Phét trién lién két thirong hiéu cho cac ngan
hang thizong mai Viét Nam - Nghién cizu dién hinh tgi Agribank va Techcombank” .

Muc tiéu nghién ciru dé tai latim ra céc giai phap phu hop, trén co so két qua phan
tich thuc trang cua cac ngan hang, nham phét trién céc lién két thuong hiéu véi nhitng
phuong tién va bién phap khac nhau, cho c&c NHTM caa Viét Nam, ma dién hinh
nghién ciru sé thuc hién tai Agribank va Techcombank.

Tran trong kinh moi Ong (Ba) tham gia vao cudc khao sét véi cac cau hoi bén dudi.
Trong cudc khao sat nay, khdng co quan diém, théi d6 nao dang hay sai, matat ca déu
|athdng tin hitu ich cho nghién ciru varat co y nghia doi véi dé tai caatoi.

Rat mong nhan duoc s cong téc tir Quy Ong (Ba)

Khao st bat dau tir ngdy 15/04/2014 dén 30/06/2014. Ching tdi cam két, cac thong
tin cua Ong (B&) cung cip s8 duoc bao mét va duoc tdng hop va chi st dung cho muc

dich nghién ciru. Rat mong Ong (Ba) danh cht thoi gian dé dién thong tin dudi day:

I. Xin Ong (B&) cho biét Ong (B&) da tirng giao dich ngan hang nao dwéi day:

o ACB o Agribank o ANZ Bank o BIDV

o Citi Bank o bong A o Eximbank o Vietinbank

o HSBC o Sacombank o Techcombank | o Vietcombank

o VIPBank o VP Bank o GPBank o MB

o Oceanbank o MH Bank o HD Bank o TPBank

o LienVietPostBank o SeA Bank o ABbank o PG Bank

o Viet Capital Bank o Viet A Bank o Baovietbank o VSB (Viét Thai)
o VID Public Bank o Lo Viét Bank o PVcom Bank o VRB (Viét Nga)




11. Ong (Ba) cho biét mirc d9 thudng xuyén giao dich:

1- Ritit, 2-it, 3- Trung Binh, 4 - Thuong xuyén, 5 - Rat thuong xuyén

Tén ngan hang 1 2 3 4 5
Agribank O O O | O
Viettinbank O 0 O O O
BIDV | O O ) O
Vietcombank O O O d O
ACB O O O d O
Sacombank O 0 O O O
Techcombank O 0 O O O
Eximbank O 0 O O O
Maritime Bank O O O d O
Military Bank (MB) O 0 0 O O
VIB | O O d O
VP Bank O 0 O O O

I11. Ong (Ba) danh gia thé nao vé mirc d9 thwdng xuyén quang céo cia mot sb
ngan hang dwéi day:Voi cac mic do: 1- Rat it, 2 - it, 3— Trung Binh, 4 — Thuong xuyén, 5 -
Rat thudng xuyén

1 2 3 4 5
Agribank O O O d d
Viettinbank O O O d O
BIDV | O O ) )
Vietcombank O 0 O O O
ACB O O O ] ]
Sacombank O 0 O O O
Techcombank O 0 O O O
Eximbank O 0 O O O
Maritime Bank O O O | |
Military Bank (MB) O 0 0 O O
VIB | O O ) )
VP Bank O 0 O O O




IV. Xin Ong (Ba) cho biét nhan dinh cia Ong (Ba) vé chat lwong dich vu ciaa céc
ngan hang dwoi day:

Véi céc muc do: 1 - Ratthap, 2- Thip, 3—Trung binh, 4—Cao, 5 - Rit cao

Tén ngén hang ! 2 3 4 >
Agribank i i i i i
Viettinbank m m m m m
BIDV O ] ] O ]
Vietcombank m m m m m
ACB i i i i i
Sacombank m m m m m
Techcombank i i i o O
Eximbank m m m m m
Maritime Bank O i i i i
Military Bank (MB) i o o i o
VIB O ] ] O ]
VP Bank m m m m m

V. Xin Ong (B4) cho biét nhan xét vé chat lwgng dich vu ciia 2 ngan hang dwgc
lwa chon dién hinh dwoi day:

V. a. Véi ngan hang Agribank
Véi céc muc d6: 1 —Réatyéu, 2-Yéu, 3—Trung binh, 4- Tt, 5- Rat tét

Néi dung 1 2 3 4 5
Thé d6 phuc vy cianhén vién ngén hang m] ] ] m] m]
Trinh d6 nghiép vu cia nhén vién giao dich O O O O O
Muc d6 tan tinh cham sdc dbi vai khéch hang trudc va sau 0 O O O O
giao dich
Muc do tin ciy trong gui tién vathanh toén tién 0 0 0 0 0
Diéu kién co so vat chit phuc vu cho giao dich 0 0 0 0 0
Chéat luong cia cong téc tu van cia nhan vién cho khéach O 0 0 O O
hang
Su dadang ciia c&c san pham tién giri tiét kiém 0 O O 0 0
Su linh hoat va da dang trong viéc cho vay (Vay tiéu ] | | | |
dung, vay muanhd, vay san xuat kinh doanh....)




V. b. Véi ngan hang Techcombank
Véi céc muc d6: 1 —Réatyéu, 2-Yéu, 3—Trung binh, 4- Tét, 5- Rat tét

Noi dung 1 2 3 4 | 5
Thé d6 phuc vu cianhén vién ngan hang ] ] ] ] O
Trinh @6 nghiép vu ciia nhan vién giao dich O O O O O
Mtc do tan tinh cham séc d6i véi khéch hang trusc va| o 0 0 0 0
sau giao dich
Mtc db tin ciy trong giri tién va thanh toan tién O O O O O
Diéu kién co sd vat chit phuc vu cho giao dich O O O O O
Chét lugng cua cong tac tu van caa nhan vién cho khéch O O 0 0 0
hang giao dich
Sy dadang cua cé&c san pham tién gui tiét kiém 0 0 0 O O
Su linh hoat va da dang trong viéc cho vay (Vay tiéu ] ] m] ] ]
dung, vay muanha, vay san xut kinh doanh....)

VI. Xin Ong (Ba) cho biét cam nhan cia Ong (Ba) vé thwong hiéu ciia 2 ngan
hang Agribank va Techcombank:

Vl.a. Cam nhdn ciia khéach hang vé thwong higu Agribank
Vi cac mirc do: 1 - Rat kém, 2 —Kém, 3—Trung binh, 4 - Tét, 5 - Rt tot

Noi dung 1 2 3 4 5
Ngan hang gan giii vathan thién o | ol ol o =
Ngan hang cé dich vu da dang phu hop véi khach hang o o o o i
Ngéan hang c6 uy tin vado tin ciy cao i i i i i
Ngan hang cé dich vu chu dao va bao mat cao ] ] ] ] O
Ngan hang tao duoc 4n tugng tot dbi véi khach hang o o o o o

VI.b. Cam nhdn ciia khach hang vé thueng higu Techcombank

Véi céc muc do: 1 - Rat kém, 2 —Kém, 3 —Trung binh, 4- Tét, 5 - Rat tét

Néi dung 1 2 3 4 5

Ngan hang gan giii vathan thién o |o| o | o]l o

Ngan hang cé dich vu da dang phu hop véi khach hang o o o o o

Ngan hang c6 uy tin vado tin cay cao O O m m m

Ngéan hang cé dich vu chu dao va bao mat cao ] ] O O O

Ngan hang tao duogc an tuong tét dbi voi khach hang O o | o O O




VI1.Xin Ong (Ba) cho biét vé cac hoat dgng truyén thong thwong hiéu ciia 2 ngan
hang Agribank va Techcombank:

Noi dung Agribank | Techcombank

Quang céo trén Béo vatap chi

Quang céo trén Truyén hinh (Tivi)

Quang céo trén Radio

Quang cdo ngoai troi

Quang céo trén Internet

Quang céo dwatrén c&c si kién tai tro cong dong

Quéng céo dyatrén hoat dong P/R truyén thong

VII1. Khi ¢6 nhu ciu giri tién, vay tién Ong (Ba) lwa chen ngan hang hang nao
dwoi day:

Tén ngan hang Giri tién Vay tién
Agribank o o
Viettinbank o o
BIDV ] ]
Vietcombank m m
ACB ] m]
Sacombank m m
Techcombank m m
Eximbank ] ]
Maritime Bank i O
Military Bank (MB) m m
VIB ] ]
VP Bank o o




IX. Xin Ong (Ba) cho biét y kién ciia Ong (Ba) vé tiép tuc giao dich véi 2 ngan
hang Agribank va Techcombank:

Ngi dung Agribank Techcombank

Khéng c6 y dinh giao dich

S& tiép tuc giao dich khi c6 nhu cau

Chic chan s8 giao dich

Co6 thé gidi thiéu cho ban bé dén NH giao dich

Chéc chin sz giéi thiéu cho ban bé dén NH giao dich

X. Xin Ong (Ba) cho biét cac dé xuat va kién nghi ciaa Ong (Ba) vé xay dung hinh anh
thwong hiéu va lién két thwong hiéu cia 2 ngan hang Agribank va Techcombank:

XI1. Xin Ong (Ba) vui 16ng cho biét mdt sb thong tin vé ca nhan:
1. Giéi tinh: o Nam o N
2.Potudi:o 18-25 026-35 0 5-45 046-55 oTrén 55
3. Nghé nghiép:
o Canbo congchico Nhaquanly o Giaovién o Nhan viénvan phong
o B9 d6i o Céng nhan o Kinh doanh ty do o Hoc sinh - sinh vién o Khac
4. Thu nhap binh quan hang thang:
o Dudi 3triéu o 3-5triéu o5-7triéu o7-10triéu
010-15triéu o 15-20triéu o Trén 20 triéu
5. Néu co thé, Xin méi Ong (Ba) cho biét:

Tinh, thANh PRG: .. e e
Xin chan thanh cam on sir hep téac ciadng (Ba)!
Kinh chic Ong (Ba) va gia dinh Sirc khée - Binh an - Hanh phuc!



PHU LUC 02;

PHIEU KHAO SAT KHACH HANG DOANH NGHIEP VE
THUONG HIEU AGRIBANK VA TECHCOMBANK

Chao Ong (Ba),

T6i lahoc vién 16p Nghién ctru sinh
Hién tdi dang nghién ciru vé dé tai: “ Phét trién cac lién két thirong hiéu cho cac ngan
hang thizong mai Viét Nam - Nghién cizu dién hinh tgi Agribank va Techcombank” .

Muc tiéu nghién ciru dé tai 1a tim ra c&c giai phap phu hop, trén co so két qua
phan tich thuc trang cua c&c ngan hang, nham phét trién cac lién két thuong hiéu véi
nhitng phuong tién va bién phép khac nhau, cho ca&c NHTM cua Viét Nam, ma dién
hinh nghién ciru sé thuc hién tai Agribank va Techcombank.

Tran trong kinh moi Ong (Ba) tham gia vao cudc khao st véi céc cau hoi bén
dudi. Trong cudc khao sét nay, khong ¢ quan diém, tha do nao ding hay sai, ma tat
ca déu lathéng tin hitu ich cho nghién ciru varit co y nghia dbi voi dé tai cua toi.

R4t mong nhan duoc s cong téc tir Quy Ong (B!

Khao s&t bit dau tir ngdy 15/04/2014 dén 30/06/2014. Ching t6i cam két, céc
théng tin caa Ong (B&) cung cip s& duoc bao mat, tdng hop chi dwgc sir dung cho muc
dich nghién cau. Rat mong Ong (Bd) danh chdt thoi gian dé dién thong tin dudi day:
A.Théng tin chung vé doanh nghi¢p (DN)

1. Loai hinh doanh nghiép:
o Céngty TNHH 1TV 100% vén nha nudc

o Céngty cb phan, Cong ty TNHH c6 vén nha nuée > 50%
o Congty c6 phan, Cong ty TNHH ¢6 von nha nuéc < 50%
o Céngty cd phan, Cong ty TNHH khdng c6 vén nha nuée
o DN cd vén dau tu nuéc ngoai

o DN tu nhan

o Cong ty hop danh

o Khac



2. Loai hinh hoat dgng:
o Nong nghiép, 1am nghiép va thay san
o Khai khoang
o Céng nghiép ché bién — ché tao
0 X&y dung & xay lap
o Vat liéu x&y dung
o Hoat dong kinh doanh bt dong san
o Ban buén, ban I¢é, dich vu
o Van tai, kho bai
o Théng tin vatruyén thong
o Dich vu luu tri vaan udng
o Khéc
3. Thai gian di vao hoat dgng ciia DN:
4. Tinh thanh phé Doanh nghigp Ong (ba) dang dit Tru sb:
B. Kha niang nhén biét thweng hiéu ngan hang
I. Xin Ong (B&) cho biét DNd4 tirng giao dich véi ngan hang nao duéi day:

o ACB o Agribank o ANZ Bank o BIDV

o Citi Bank o DongA Bank o Eximbank o Vietinbank

o HSBC o Sacombank o Techcombank o Vietcombank

o VIP Bank o VP Bank o GP Bank oMB

o Oceanbank o MH Bank o HD Bank o Tienphongbank
o LienVietPostBank o SeA Bank o ABbank o PG Bank

o Viet Capital Bank o Viet A Bank o Baovietbank o VSB (Viét Thai)
o VID Public Bank o Ldo Viét Bank | o PVcom Bank o VRB (Viét Nga)

Ong (Ba) cho biét Doanh nghiép thwong sir dung dich vu ndo cia ngan hang
dwéi day:
oGuitién o DPivay o Chuyéntién O Tai khoan o Thanh toan

oMo L/C oBaothanhtoan o Internet Banking o Khéac



I1. Ong (B&) cho biét mic dd thwong xuyén giao dich ciia doanh nghiép:

1- Rét it, 2 - it, 3— Trung Binh, 4 — Thudng xuyén, 5 - Rat thudng xuyén

Tén ngan hang 1 2 3 4 5
Agribank i i i O O
Viettinbank mi mi O O O
BIDV O O O O ]
Vietcombank mi mi O O O
ACB O O O O O
Sacombank mi mi O O O
Techcombank O O O O O
Eximbank O O O O O
Maritime Bank mi mi mi O O
Military Bank (MB) i i i O O
VIB O O O O m]
VP Bank ) ) ) O O

I11. Ong (Ba) danh gia thé nao vé mirc dd thwong xuyén quang cao cia mat sb
ngan hang duéi day: V6i cac mirc do: 1- Rat it, 2 - it, 3 — Trung Binh, 4 — Thuong
xuyén, 5 - Rat thuong xuyén

Tén ngan hang 1 2 3 4 5
Agribank O O O O O
Viettinbank | O O O O
BIDV O ] ] m] m]
Vietcombank | O O O O
ACB O 0 O O O
Sacombank | O O O O
Techcombank O O O O O
Eximbank O O O O O
Maritime Bank i O O O O
Military Bank (MB) i O O O O
VIB O ] ] m] m]
VP Bank O O O O O




IV. Xin Ong (Ba) cho biét nhan dinh cia Ong (Ba) vé chat lweng dich vu cia cac
ngan hang dwéi day:

Véi cac mirc do: 1 - Rat thap, 2- Thip, 3 —Trung binh, 4—Cao, 5 - Rét cao

Tén ngan hang 1 2 3 4 5
Agribank O | | O O
Viettinbank O O O O O
BIDV O O O O O
Vietcombank O i i O O
ACB 0 O O O O
Sacombank O O O O O
Techcombank O O O O O
Eximbank O i i O O
Maritime Bank O O O O O
Military Bank (MB) O i i O O
VIB O O O O O
VP Bank O i i O O

V. Xin Ong (Ba) cho biét nhan xét vé chét lwgng dich vu ciia 2 ngan hang dugc
lwa chon dien hinh dwéi day:

V. a. Végi ngan hang Agribank
Véi cac mirc do: 1—Ratyéu, 2-Yéu, 3—Trung binh, 4 - Tét, 5- Rét tot

Noi dung 1 2 3 4
Thé do phuc vy cua nhan vién ngan hang 0 = 0 = 0
Trinh d6 nghiép vu cia nhan vién giao dich . . . . .
Muc do tan tinh cham séc déi voi khéch hang | = = = =
trudc va sau giao dich
Mtc d6 tin cay trong gui tién va thanh toén tién = - - - -
Diéu kién co so vat chit phuc vu cho giao dich . . . . .
Chét luong cua cong t&c tu van cua nhan viéen | © = = = =
cho khéch hang
Su dadang cua cac san pham tién giri tiét kiém = = = = =
Sy linh hoat va da dang trong viéc chovay (Vay | © - - - -
tiéu ding, vay mua nha, vay san xuit kinh
doanh....)




V. b. Véi ngan hang Techcombank
Véi cac mirc do: 1—Ratyéu, 2-Yéu, 3—Trung binh, 4 - Tét, 5- Rat tot

Noi dung 1 2 3 4 5
Thai d6 phuc vu ciia nhan vién ngan hang O O O O O
Trinh @6 nghiép vu cua nhan vién giao dich 0 O ] O O
Mtc d6 tan tinh cham soc dbi voi khéch hang | o 0 0 O 0

truéc vasau giao dich

Mtc d6 tin ciy trong gii tién vathanhtoantién | O O O O O
Diéu kién co so vat chit phuc vu cho giao dich O O O O O
Chat luong cua cong tac tu van cia nhan vién | o O n O O
cho khach hang giao dich

Sy da dang cua c&c san pham tién gui tiét kiem O O O O O
Su linh hoat va da dang trong viéc cho vay O O O O O
(Vay tiéu ding, vay mua nha, vay sin xuat kinh

doanh....)

V1. Xin Ong (Ba) cho biét cam nhan cia Ong (Ba) vé thwong hiéu cia 2 ngan
hang Agribank va Techcombank:

VI.a. Cam nhdn ciia khach hang vé thiwong hiéu Agribank
V6i cac mic d6: 1 - Rat kém, 2 —Kém, 3—Trung binh, 4 - Tét, 5 - Rét tot

Noi dung 1 2 3 4 5
Ngan hang gan giii vathan thién O O O | O
Ngéan hang c6 dich vu da dang phu hop voi O O O i O
khach hang
Ngan hang c6 uy tin vado tin cay cao O O O O O
Ngan hang c6 dich vu chu d¢éo va bao mat cao O O O mi O
Ngan hang tao duoc an tugng tét dbi véi khdch | o 0 0 O 0
hang




VI.b. Cam nhgn cia khéch hang vé thiweng hiéu Techcombank

V6i cac mic d6: 1 - Rat kém, 2—Kém, 3—Trung binh, 4 - Tét, 5 - Rét tot

N¢i dung 1 2 3 4 5
Ngan hang gan giii vathan thién O O O O O
Ngéan hang c6 dich vu da dang phu hop Vvoi O o O | O
khach hang
Ngan hang cé uy tin vado tin cay cao 0 0 0 0 0
Ngan hang cé dich vu chu dao va bao mat cao O o O o O
Ngan hang tao duoc an tugng tét dbi véi khach | o 0 O O O
hang

VI1.Xin Ong (Ba) cho biét vé cac hoat ddng truyén thoéng thwong higu cia 2 ngan
hang Agribank va Techcombank:

Noi dung Agribank | Techcombank

Quang céo trén Béo vatap chi

Quéng c&o trén Truyen hinh (Tivi)

Quang céo trén Radio

Quang cdo ngoai troi

Quang cao trén Internet

Quang céo duatrén cac sy kién tai tro cong dong
Quang céo dua trén hoat dong P/R truyén théng

VIIIl. Khi ¢6 nhu cau giri tién nhan rdi ciaa doanh nghiép, vay tién dé san xuit
kinh doanh Ong (Ba) lwa chon ngan hang hang nao duéi day:

Giri tién nhan réi caa Vay tién dé san xuat
doanh nghiép kinh doanh
m

Tén ngén hang
Agribank
Viettinbank
BIDV
Vietcombank
ACB
Sacombank
Techcombank
Eximbank
Maritime Bank
Military Bank (MB)
VIB
VP Bank

Oo|o|/g|o|o|o(o|yo|o|jo|o|d
Oo|o|/gojo|o|jo|o|o|o(o|o




IX. Xin Ong (B&) cho biét y kién ciaa Ong (Ba) vé tiép tuc giao dich véi 2 ngan
hang Agribank va Techcombank:

Noi dung Agribank | Techcombank

Khbéng c6 y dinh giao dich

S% tiép tuc giao dich khi c6 nhu ciu

Chic chin s8 giao dich

CO thé gigi thidu cho ban bé dén NH giao dich

Chéc chin sz giéi thiéu cho ban bé ¢én NH giao dich

X. Xin Ong (Ba) cho biét cac dé xuatva kién nghi caa doanh nhiép vé xay dung
hinh anh thwong hiéu va lién két thwong hig¢u ciaa 2 ngan hang Agribank va
Techcombank:

XI. Xin Ong (Ba) vui long cho biét mgt sb théng tin vé doanh nghigp:
Tén doanh nghiép:
S5 dién thoai:
Email:
Tinh, thanh phé:
Xin chan thanh cam on sir hop tac ciaaOng (Ba)!

K inh chic doanh nghiép ngay cang phét trién bén virng!



PHU LUC 03;

PHIEU LAY Y KIEN CHUYEN GIA

Kinh d& nghi c&c chuyén gia, cac nha ly luan, céc cac nha quan tri ngan hang thuong
mai cho y kién vé cac yéu tb tao lién két thuong hiéu trong hoat dong ngan hang thuong mai.
Nhitng yéu té tao lién két thuong hiéu ndo 1a Quan trong nhat, Quan trong va it quan trong.

Xin moi Ong/Ba tich vao céc 6 twong ung boi dau (X).

@

Cacyéu to tao
lién két thwong hiéu trong
hoat dgng ngan hang thwong mai

Quan
trong
nhat

Quan
trong

it
guan
trong

Thai do cuianhan vién

Ngan hang gan nha

Trinh d6 nghiép vu nhan vién

NHTM nha nudc

NHTM co phan

Thuan loi trong tha tuc can bo sung khi khéch hang bi mat sb

Muc do tin cay cuadich vu

L& suat cao;

OO N U AMWNE

Diéu kién co so vat chat

[N
o

Tang qua khi giao dich san pham

=
[

L& suat bac thang

[ERN
N

Sy dadang cia SP tién gui

[N
w

Khi giao dich chon thoi gian thanh lap traéc nam 1990

=
SN

Sy linh hoat da dang SP tién vay

=
6}

Ngan hang gan giii vathan thién

=
(o))

Giri tién, RUt tién & khéc dia ban cuing hé thdng NH

=
\l

Uy tin, d¢ tin cay cao

=
e0)

Giao dich gui tién vart tién tai nha

=
(o]

Guri xe vao giao dich mién phi

N
o

Gui loi chic mung téi khach hang nhén ngay sinh nhat.

N
[

Ngéan hang lién doanh

N
N

Tan tinh cham sbc trudc, sau giao dich

N
w

Chat luong tu van ciia nhan vién

N
N

Dich vu dadang, phu hop

N
(63}

Dich vu chu déo, bao mat cao

N
(o]

Tao 4n tugng tét véi khéch hang

Xin chan thanh cam on si hop tac cia Ong (Ba) !

Kinh chac Ong (Ba) va gia dinh Sirc khée - Binh an — Hanh phuc!



PHULUC 04A:
MOTALAY Y KIENCHUYENGIA

V@ céc yéu t6 tao lién két thwong hiéu trong hoat déng ngan hang thwong mai

Téc gia t6 chiac Hoi thao trung cau y kién cia 12 chuyén gia va nha khoa hoc...cu thé
nhu sau: 04 nha quan ly, nha khoa hoc; 04 chuyén gia thuong hiéu; 04 dai dién céc t chirc,
cu thé dugc minh hoatai ban dudi day.

Téc gia duara 20 yéu tb tao |én lién két thuong hiéu dé trung cau y kién cia chuyén gia
bao gom (1). Théi d6 caa nhan vién; (2). Ngan hang gan nhd; (3). Trinh d6 nghiép vu nhan
vién; (4). NHTM nha nuéc; (5). NHTM ¢b phan; (6). Thuan loi trong tha tuc can bd sung khi
khéch hang bi mét sd; (7). Mirc do tin cay cuadich vu; (8). L& suit cao; (9). Diéu kién co so
vat chit; (10). Tang quakhi sir dung san pham; (11). L&i suat bac thang; (12). Su da dang cua
san pham tién giri; (13). Khi giao dich chon thoi gian thanh lap truéc nam 1990; (14). S linh
hoat da dang sin pham tién vay; (15). Ngan hang gan gii va than thién; (16). Gui tién, RGt
tién ¢ khéc dia ban cuing hé théng NH; (17). Uy tin, do tin ciy cao; (18). Giao dich giri tién va
rdt tién tai nh&; (19). Guri xe vao giao dich mién phi; (20). Guri 16i chic mirng téi khach hang
nhan ngady sinh nhat.

* Tai budi hoi thao céc chuyén gia thao luan va phan tich cac yéu té tao lién két thuong
hiéu trong hoat dong ciia ngan hang thuong mai va quyét dinh b sung thém 6 yéu té sau day:
(21). Dich vy chu d4o, bao mat cao; (22). Chat lwong tu vin caa nhan vién (23). Tao an tuong
t6t vai khéch hang (24). Ngan hang lién doanh (25) Dich vu da dang, phu hop. (26). Tan tinh
cham sbc trudce, sau giao dich.

Tong cong tai budi trung cau y kién chuyén gia da téng hop dugc 26 yéu té (bao gom
20 nhan t6 téc gia duarava 06 yéu té cac chuyén giabd sung thém, téc gia lay y kién chuyén
gia bang bang hoi trén co s céc thang do muc d6 quan trong nhu sau: (i). Quan trong nhét;
(ii). Quan trong; (iii). It quan trong. Sau d6 nhap céc két qua trung cau y kién vao fiel excel dé
tinh todn va chon ra cac yéu tb tao lién két thuong hiéu duoc tra 16i 1a Quan trong nhat dé
tién hanh khao sét céc khach hang ca nhan va khéch hang td chirc. Tong hop két qua tinh toan
bang hoi trung cau y kién chuyén gia (tai phu luc 1C).

Tom lai, tir két qua cia céc chuyén gia cho rang céc yéu tb tao lién két thuong hiéu
trong hoat dong NHTM 1a Quan trong nhat bao gom 13 yéu t6 cu thé nhu sau: (1). Théi do
cua nhén vién; (2). Trinh 6 nghiép vu nhan vién; (3). Tan tinh cham sbc trudce, sau giao dich;
(4). Mirc db tin cay caadich vu; (5). Biéu kién co so vat chat; (6). Chit luong tu vin cianhan
vién; (7). Su da dang cia san pham tién gui; (8). Su linh hoat da dang san pham tién vay; (9).
Ngan hang gan giii vathan thién; (10). Dich vu da dang, phil hop; (11). Uy tin, d6 tin ciy cao;
(12). Dich vy chu d4o, biao mat cao; (13). Tao an tuong tét voi khéch hang.



PHU LUC 04B:

DANH SACH LAY Y KIEN CHUYEN GIA
vé cac yéu t6 tao lién két trong hoat dong ngan hang thwong mai

S6
TT

Ho vatén

Hoc vi,
hoc ham

Chuyén
nganh

Chirc vu va co quan cong tac

|. Chuyén gia tir cAc vién nghién ciru, cac co quan quan |y nha nuéc vé dich va NHTM

1 Lam Viét Diing TS QTKD | Phé vu truong - B Cong thuong
2 Nguyén Buc Trung PGS, TS TCNH | Phé Vu truéng - Ngan hang nha nuée

X . Truong ban kiém sodt — Cty quan ly tai san
3 | Nguyen Manh Hung TS TCNH 1 \/ AMC) — Ngan hang nha nuoc Viét Nam
4 Vii Van Long TS TCNH Pho Tong Giam doc — Bao hiém tien gui

Viét Nam — Ngén hang nha nu¢e Viét Nam

I1. Chuyén giala cac nhaly luan vé quan |y vé thwong

hi¢u tai cac truwdng dai hoc

Trueong bdé moén — Truong Pai hoc thuong

5 | Cao TuanKhanh TS KDT™M | .

— Truong bo modn — Khoa Quéc té (Pai hoc
6 bao Tung TS QTKD Quéc gia Ha Noi)
7 Vi Tri Diing PGSTS | QTKD | Truong Pai hoc kinh té Qubc dan
8 bao Thi Minh Thanh PGS, TS QTKD | Truéng bé mdn - Hoc vién tai chinh
[11. Chuyén gia vé thuong hiéu va cac nha quan tri NHTM

R . Giam déc phét trién san pham ban I¢é
9 bang Céng Hoan TS TCNH |~ Techcombank
10 | Pinh Cong Hoa ThS TCNH Pt]o Gidm doc - Vietinbank Chi nhanh Hai

Batrung
X Giam doc BIDV - Chi nhanh Ngoc Khanh

11 | Nguyén Quang Huy ThS TCNH Tai HANGi
12 | PdVianbo TS TCNH | Gidm déc Agribank - Chi nhéanh Cau Giay




PHU LUC 04C:

KET QUA LAY Y KIEN CHUYEN GIA

vé cac yéu té tao lién két trong hoat ddong ngan hang thwong mai

Thir
) Cécyéutb tao Quan | L T3 it T3 Hang
Stt lién ket thu-(rng hi¢u trong hogt dong ngan trggg waér: Sgﬁg suaértl quan waér: Quan
hang thwong mai nhat t trong
rong X
nhat
1. | Tha do cianhan vién 12 | 100% 0 0 1
2 | Trinh d6 nghiép vu nhan vién 11 92% 1 0 2
3. | Murc do tin ciy cuadich vy 10 83% 1 1 4
4. | biéukién co so vat chét 10 | 83% 2 0 5
5. | Tantinh cham soc trudc, sau giao dich 10 83% 2 0 3
6. | Su dadang caa SPtién gui 9 75% 2 1 7
7. | Su linh hoat dadang SPtién vay 9 75% 3 0 8
8. | Chat lugng tu vin ciianhan vién 9 75% 3 0 6
9. | Ngan hang gan giii vathan thién 8 67% 4 0 9
10. | Dich vu dadang, pht hop 8 67% 4 0 10
11. | Uytin, do tin cdy cao 7 58% 4 1 1
12. | Dich vu chu déo, bao mat cao 7 58% 4 1 12
13. | Tao an tuong tot voi khéch hang 6 50% 4 2 13
14 | L& suit cao 5 42% 5 4 14
15. | L& suét bac thang 5 42% 4 3 15
16 Khi giao dich chon thoi gian thanh 1ap 16
* | trude nam 1990 5 42% 4 3
17. | Ngan hang lién doanh 5 42% 5 2 17
18. | Ngan hang gan nha 4 33% 6 2 18
19. | Tang quakhi giao dich sin pham 4 33% 4 4 19
Gui loi chic mung téi khach hang nhan
20. L R 20
ngay sinh nhat. 4 33% 6 2
21. | NHTM nhanuéc 3 25% 4 5 21
o | Thuan loi trong tha tuc can bo sung khi -
" | khach hang bi mat s6 3 25% 5
23. | Giao dich gui tién vardt tién tai nha 3 25% 3 6 23
24. | NHTM cb phan 2 17% 4 6 24
o5 | Gui tién, R{t tién & khéc diaban ciing -
" | hé thong NH 2 17% 6 4
26. | Gui xe vao giao dich mién phi 2 17% 4 8 26




PHU LUC 05:
MO TA KHAO SAT KHACH HANG CA NHAN

|. Thoi diém:

Khao sét bt dau tir ngdy 15/04/2014 dén 30/06/2014

|1. Pia diém:

Diéu tra khao sat & mot sb khéch hang gui tién, vay tién ¢ céc tinh phia Bic gidp Ha
Noi nhu Hai Phong;Théi Binh; Bic Giang... Mién Trung |a Thanh phé Ba Nang; Mién nam
|& Thanh phé H6 Chi Minh. Tuy nhién |a sét Online 1&n dia ban tra rong tir Bic vao Nam.

Tinh, thanh phé khéc: (Bong nai; Ha Giang; Son La; Nghé An; Vinh Phic; Pha Tho;
Nam Dinh; Bic Ninh; Hung Yén; Tién Giang; Phl Yén; Ha Nam; Tra Vinh; Binh Phudc ;
Lao Cai; Kon Tum; Hoa Binh Can Tho; Hai Duong; Tuyén Quang; Ha Tinh;Quang Ninh; Ba
riaVung tau; TT Hué; HoaBinh...)

I11. Hinh thiec khao sat: Khio sat online trén nén Gmail Docs.

Véi duong Link khao sét ¢ trang tha tiép nhan cau hoi tra 10i truc tuyén sau:
https//docsgoogecom/for msd/1pk CK wR-Y vBNt T r 3e56F-g9 ymV onaFljmd8sPat X 42QNienform

buong Link khao sat ¢ trang tha dong Online:
https//docsgooglecom/formsd/1pk CK wR-Y VBN T r 3e56F-g9 ymV onaFlj md8sPct X42Q/d asedform

@ Mbdi mot KHCN chi tra loi dwoc 01 Phiéu khao sat, giri di tir may tinh, qua
dwong Link khong tra |oi dwec phiéu thir hai (do d& cai dit trén Gmail Docs).

1.Giéi tinh:
Giéi tinh S6 Phiéu Tylé
Nam 246 48%
Nit 265 52%
2. Pj tudi
Do tubi S6 phiéu Tylé
18 -25 115 22%
26-35 175 34%
35-45 146 29%
46 - 55 40 8%
Trén 55 35 7%



https://docs.google.com/forms/d/1pkCKwR-Yv8NtTr3e56F-qsjymVonaFljmd8sPctX42Q/viewform
https://docs.google.com/forms/d/1pkCKwR-Yv8NtTr3e56F-qsjymVonaFljmd8sPctX42Q/closedform

3. Poi twong khao sat:

Poi twong khao sat S6 phiéu Tyleé
Cén bj cdng chac 112 21%
Nha quan ly 23 5%
Gido vién 19 4%
Nhan vién vin phong 76 15%
B doi 41 8%
Cong nhan 34 7%
Kinh doanh ty do 75 15%
Hoc sinh - sinh vién 87 16%
Khéc (Huu tri) 44 9%
4. Thu nhap binh quan hang thang:
Mic lwong S6 phiéu Ty lé
Dudi 3triéu 119 23%
3-5triéu 95 19%
5-7triéu 110 22%
7-10triéu 99 19%
10 - 15triéu 43 8%
15-20tri¢u 26 5%
Trén 20 triéu 18 4%

IV. Két qua khao sat

1. Ban citng phét trén dia ban, tinh thanh phé:

Stt R "% phieu phiéu phiéeu Ghi chu (Poi twgng khao sét)
thanh pho . A N
phatra | thuve hop 1€
CB cbng chic; Nha quan ly; Gido vién; Nhan
vién VP; Bo doi; Cong nhan; KD tu do; Hqc
1 | HaNoi 121 95 81 snh - sinh vién (Sinh vién nam cuoi
TruongbHLao dong - Xa hoi);cac Bac nghi
huu it co dieu kiém tiét can vai
CB c¢bng chic; Nha quan ly; Gido vién; Nhan
2 | Hai phong 111 o1 63 vién VP; Bo doi; Céng nhan; KD tu do; Hoc

sinh - sinh vién.Céc Béc nghi huu it ¢ diéu

kiém tiét can voi




CB cdng chic; Nha QL ; Giao vién; Nhan vién
VP; Cbng nhén; KD tu do; Hoc sinh - sinh

3 | Bic Giang 125 97 87 vién.B4c nghi huu it ¢ diéu kiém tiét can véi

khong - Khdng quén;

Céc chién s Su doan Quan ching Phong

CB cong chirc; Nha QL; Giao vién; NV VP;

4 | Thé Binh 88 68 41 Co6ng nhéan; KD tur do; HS - SV.Bé&c nghi huu

it c6 didu kiém tiét can voi

Tong sb phiéu 445 351 272

- Két qua:SH phiéu phét ra: 445 Phiéu:
- S6 phiéu thu vé: 51 Phiéu;
- S6 phiéu hop 1é: 272 Phiéu

(Sb phiéu khéng hop I¢ 1as phiéu dé trong, thiéu cac thong tin can thiét dé phan tich).

2. Gwi Mail:
Sé_l S6 Phiéu hop 18
B mal _ A N
Tinh, thanh phé " | - S0 ngudi tham
gii | giatraloitruc
ra tuyen
Pia ban céac tinh Thanh phé: PaNing; H6 Chi Minh; Théi Binh;
Ha Noi; Hai Phong
Tinh, thanh phé khac: Pong nai; Ha Giang; Son La; Nghé An;
Vinh Phuc; Pha Tho; Nam Binh; Bac Ninh; Hung Y én; Bac Giang; 615 239

Tién Giang; Pha Y én; Ha Nam; TraVinh; Binh Phudc ; Lao Cai;
Kon Tum; Hoa Binh Can Tho; Hai Duong; Tuyén Quang; Ha Tinh;
Quang Ninh; BariaVung tau; TT Hué; Hoa Binh...)

Pé duong LINK trén mang Facebook

- S6 phiéu ban ciing hop lé: 272;
- Sb phiéu quamail hop l&: 239;
- Tong sb Phiéu hop 1é : 511 Phiéu




PHU LUC 06:
MO TA KHAO SAT DOANH NGHIEP

|. Thoi diém:

Khao sét bat dau tir ngdy 15/04/2014 dén 30/06/2014
I1. Pia diém:

Diéu tra khao sat & mot sb khach hang l1a t chic (Doanh nghiép) gui tién, vay tién ¢
céc tinh phia Bic gidp Ha No6i nhu Hai Phong;Théi Binh; Bic Giang... Mién Trung la Thanh
phé BaNang; Mién nam l1a Thanh phé H6 Chi Minh. Tuy nhién |a sa Online trén dia ban tinh
Tp sau:baNing; H6 Chi Minh; Théa Binh; HaNai; Hai Phong

Tinh, thanh phé khéc: (Pong nai; Ha Giang; Son La; Nghé An; Vinh Phic; Pha Tho;
Nam binh; Bic Ninh; Hung Y én; Bic Giang; Tién Giang; Phi Yén; Ha Nam; Tra Vinh; Binh
Phudc ; Lao Cai; Kon Tum; Hoa Binh Can Tho; Hai Duong; Tuyén Quang; Ha Tinh;Quang
Ninh; BariaVung tau; TT Hué; Hoa Binh...)

[11. Hinh thic khao sat:
Khao sét online trén nén Gmail Docs:

1. Véi duong Link khao sé tiép nhan cau hoi tra 1oi truc tuyén  sau:
https://docs.google.com/forms/d/Im6HXye3MyHTEE-DgFL IQyyL higBvI8-
ZONwo6vdJthFO/viewform

2. buong Link khao sét ¢ trang thdi dong Online:

https://docs.google.com/forms/d/ImeHXye3MyHTEE-DgFL IQyyL higBvI8-
ZONw6vdJthFO/closedform

@ Mdi mot khach hanh té chiec (DN) chi dwoc tham gia tra loi 01 Phiéu khao s,
giri di tir may tinh, qua dwong Link - khéng tra loi phiéu thir hai (do d& cai dat
trén Gmail Docs).

V. Péi twong K hao sat:
Latryc tiép Gidm ddc cac Cong ty va Doanh nghiép sau déy:
1. Coéng ty TNHH 1 TV 100% vén nha nudc;
2. Cong ty CP, Cong ty TNHH c¢6 vén nha nuéc > 50%:
3. Cong ty ¢ phan, Cong ty TNHH ¢6 vén nha nudc < 50%:
4. Cong ty ¢b phan; Cong ty TNHH khdng c6 vén nha nudc;
5. Cong ty co phan, Cong ty TNHH khéng c6 vén nha nuéc;
6. Doanh nghiép c6 von dau tu nudc ngoai;
7. DN tu nhan;
8. Cong ty hop danh;
9. Khéc (Ctra hang tap hda, ho kinh doanh cathé........ )


https://docs.google.com/forms/d/1m6HXye3MyHTEE-DgFLIQyyLhIgBvl8
https://docs.google.com/forms/d/1m6HXye3MyHTEE-DgFLIQyyLhIgBvl8

V. Két qua khao sat:
- Sb phiéu ban cing: 96
- Sb phiéu quamail: 112;
- Tong sb Phiéu hop [é 208, Cu thé nhu sau:

1. Ban cieng phét truc tiép cho cac Giam ddéc Doanh nghiép trén dia ban, tinh
thanh phé (Théng qua cac cugc Hoi thao va méi quan hé ca nhan):

Stt Tinh, thanh phé S6 phiéu phét ra S6 phiéu thu vé S6 phiéu hep 1é
1. | HaNoi 95 67 31
2. Hai phong 68 45 32
3. | Bic Giang 63 41 18
4. | Théi Binh 51 39 15
Téng sb phiéu 277 192 96

- Két qua: Sb phiéu phét ra: 277 Phiéu;

- S0 phieu thu vé: 192 Phicu;

- S0 phieu hop 1€: 96 Phicu.

- Khéng c6 So phieu khdng hop 1€.

2. Gwi Mail:

Giri trwc tiép toi cac Giam doc DN do mdi quan hé canhan, nho ban bé giri gidp.

So mail So Phiéu

Tinh, thanh pho giri di hop I¢

Pia ban céc tinh Thanh phé: BaNing; H5 Chi Minh; Théi
Binh; Ha Néi; Hai Phong

Tinh, thanh phd khéac: (bong nai; Ha Giang; Son La; Nghé
An; Vinh Phic; Pha Tho; Nam Dinh; Bic Ninh; Hung Yén;
Béc Giang; Tién Giang; Phu Yén; Ha Nam; Tra Vinh; Binh
Phudc ; Lao Cai; Kon Tum; Hoa Binh Can Tho; Hai Duong;
Tuyén Quang; Ha Tinh;Quang Ninh; Baria Vung tau; Hué;
HoaBinh...)

323 112

Pé duong LINK trén mang Facebook

Két qua: Sb Mail gui di 322;
S6 phiéu hop 1é thu vé 112 Phiéu:
Khong co S6 phiéu khdng hop 18.



PHU LUC 07:
KET QUA KHAO SAT

|. Panh gia cia KHCN va KHTC vé yéu té tao lién két thwong hiéu va chat lweng
dich vu Agribank, Techcombank

A LA A LA . Ngén hang Ngén hang Loai hinh

Stt Cécyeu to tao lién ket thwong hiéu Agribank Techcombank | khach hang
1. | Tha do caanhan vién 3.43 3.74 KHCN
3.45 3.93 KHTC
2. | Trinh @6 nghiép vu nhan vién 3.48 3.74 KHCN
3.61 3.84 KHTC
3. | Tantinh chim soc truéc, sau giao dich 3.33 3.72 KHCN
3.53 3.61 KHTC
4, Mirc @6 tin cay caadich vu 3.90 3.64 KHCN
4.22 3.45 KHTC
5. | biéukién co so vat chat 3.61 3.83 KHCN
3.62 3.75 KHTC
6. | Chit lugng tu van caanhan vién 3.36 3.70 KHCN
3.64 3.62 KHTC
7. | Sw dadang caa SP tién gui 3.50 3.70 KHCN
353 3.64 KHTC
8. | Su linh hoat dadang SPtién vay 341 3.62 KHCN
3.13 3.39 KHTC

Céc yéu t6 tao lién két thwong higu AGR- TECH - AGIl- | TECH -

KHCN KHCN KHTC KHTC

1. Tha d cianhan vién 3.43 3.74 3.45 3.93
2. Trinh @ nghiép vu nhan vién 3.48 3.74 3.61 3.84
3. Tan tinh cham soc trude, sau giao dich 3.33 3.72 3.53 3.61
4. Mtrc d6 tin cay ciadich vu 3.90 3.64 422 3.45
5. Piéu kién co so vat chat 3.61 3.83 3.62 3.75
6. Chét lugng tu vin caa nhan vién 3.36 3.72 3.64 3.62
7. Su dadang caa SP tién gui 3.50 3.70 3.53 3.64
8. Su linh hoat dadang SP tién vay 3.41 3.62 3.13 3.39

Min 3.330 3.620 3.130 3.390

Max 3.900 3.830 4.220 3.930

Avegage 3.503 3.711 3591 3.654

Phwong sai 0.183 0.065 0.302 0.183




Dung phép phan tich phuong sai ANOVA 2 bién danh gié sir tac dong cac nhan té dén
thuong hiéu co két qua nhu sau:
Phwong phap xir ly
KIEM PINH SU KHAC BIET, T - Test, ANOVA
Noi dung cua phan nay nham kiém dinh s khéc biét gitta céc bién dinh tinh véi bién
dinh luong, vi du ¢ sy khéc biét vé sy hai 1ong dich vu ngan hang A véi cac dbi tugng
khéach hang (nhu gidi tinh, do tudi, mac thu nhap...) hay khdng. Bé thuc hién duoc diéu
nay ching ta tién hanh phan tich phuong sai ANOVA va Indepent-sample T — test. Su
khéc biét c6 y nghia théng ké vai do tin cay 95% (hay mirc y nghia Sig.< 0.05).
C6 hai thu tyc phan tich phuong sai: ANOVA mét yéu té va ANOVA nhiéu yéu td.
Tuy nghién ctru mathuc hién phan tich phuong sai mét yéu t hay hai yéu to, riéng ddi véi
céc luan vin bac Pai hoc hodc Cao hoc thuan vé hudng nghién ciru ing dung khao sat miu
khéng qua phirc tap thi nhitng nghién ciu dang ndy dung kiém dinh phuong sai mot yéu t6
s& duoc thuc hién vi ching ta chi kiém dinh bién dinh tinh dé phan loai cac quan sét thanh
céc nhom khéc nhau. Kiém dinh ANOVA gom kiém dinh d¢6 dong nhit gitta phuong sai
ciia cac nhdm nhan té ¢ mirc y nghia sig. > 0.05. Céc bién co hai lya chon (vi du nhu gidi
tinh chi ¢6 hai théi thé hién 1a Nam va Ni) chinh vi thé ching ta s3 sir dung phép kiém
dinh Independent-sample T — test (kiém dinh gia thuyét trung binh cia hai tong thé) dé tim
s khéc biét véi bién dinh luong.
Anova: Two-Factor With Replication

‘ SUMMARY ‘ Agribank Techcombank Total
1. Théi d¢ cia nhan vién

Count 2 2 4
Sum 6.88 7.67 14.55
Average 3.44 3.835 3.6375
Variance 0.0002 0.01805 | 0.058092
2. Trinh dé nghiép vu nhan vién
Count 2 2 4
Sum 7.09 7.58 14.67
Average 3.545 3.79 3.6675
Variance 0.00845 0.005 | 0.024492




3. T@n tinh cham soc truéc, sau giao dich

Count 2 2 4
Sum 6.86 7.33 14.19
Average 3.43 3.665 3.5475
Variance 0.02 0.00605 | 0.027092
4. Murc dg tin c@y cua dich vu
Count 2 2 4
Sum 8.12 7.09 15.21
Average 4.06 3.545 3.8025
Variance 0.0512 0.01805 | 0.111492
5. Piéu kign co sé' vt chat
Count 2 2 4
Sum 7.23 7.58 14.81
Average 3.615 3.79 3.7025
Variance 0.0505 0.0032 | 0.011292
6. Chdt lweng tw vdn ciia nhan vién
Count 2 2 4
Sum 7 7.32 14.32
Average 35 3.66 3.58
Variance 0.0392 0.0032 | 0.022667
7. Sw da dang cria SP tién gii
Count 2 2 4
Sum 7.03 7.34 14.37
Average 3.515 3.67 3.5925
Variance 0.00045 0.0018 | 0.008758
8. Sw linh hogt da dgng SP tién vay
Count 2 2 4
Sum 6.54 7.01 13.55
Average 3.27 3.505 3.3875
Variance 0.0392 0.02645 | 0.040292
Total
Count 16 16
Sum 56.75 58.92
Average 3.546875 3.6825
Variance 0.06030292 | 0.018486667




ANOVA

\S/‘;‘siract?é’r‘: ss df MS F P-value F crit
Sample 0.41647188 0059496 | 3.957 | 0.010773941 | 2657197
Columns 0.14715313 0147153 | 9788 | 0.006480407 |  4.493998
Inter action 0.52482188 0.074975 | 4.987 | 0.008740872| 2657197
Within 0.24055 16| 0015034

Total 1.32899688 31

Lieu v: Nhizng két qua 6 danh ddu mau xét ¢ murc y nghia 5% (twong diwong
khodng tin cay 95%).

- Khi >0.05 Khong dii co sé bac bé gia thiét ching bang nhau giiza 2 NH
Agribank Techcombank.

- Khi <=0.05 Bac bé gia thiét ching bang nhau giza 2 NH  Agribank
Techcombank C6 nghia ching sé¢ khac nhau. Cu thé thé nao xem thém gié trj trung
binh tirong ng.

Nhin vao bang két qua ANOVA ta co:

Véi mic y nghia 5% (khoang tin ciy 95%) ta co thé néi co sy khéc nhau & ting
chi tiéu thuong hiéu véi canhan vatd chuc.

Tuy nhién véi muc y nghia 1% (Khoang tin cay 99%) thi chua chac thay su
khéc nhau ndy Ngoai trir chi tiéu "Muc d6 tin cay caa dich vu" con tit ca céc chi tiéu
con lai, gia tri trung binh cua ngén hang Techcombank ludn cao hon ngan hang
Agribank.

Con ciing & mic y nghia 5% co sy khéc nhau vé thuong hiéu gitra ngan hang
Agribank va Techcombank ¢ ca bo chi tiéu danh gia

Tuwong tu ciing & mac 5% nay, cd su twong tac gitra cac chi tiéu danh gia
thuong hiéu va ngan hang (Agribank hoac Techcombank).

Tuc la khi céc chi tiéu thuong higu két hop véi ngdn hang s& anh huang dén
thuong hiéu ngan hang.

Néu taxét tac dong don lé cua tirng chi tiéu dén thuong hiéu ngan hang hau hét
chat lwong cho diém ¢ cac nhom khéch hang déu khong khéc nhau. VD két qua chi
tiéu "Tha do cua nhan vién"



Anova: Single Factor

SUMMARY
Groups Count Sum Average Variance

Agribank 2 6.88 3.44 0.0002
Techcombank 2 7.67 3.835 0.01805
ANOVA
Source of Variation SS df MS F P-value F crit
Between Groups 0.156 1| 0.15603 | 17.09863 | 0.053807394 | 18.5128205
Within Groups 0.0183 2| 0.00912

Total 0.1743 3

Nhung mét sb chi tiéu sau cd su tac dong khéc nhau dén thuong hiéu nhu: "Piéu kién co
so vdt chat" cd khéc nhau giira cac nhom khéch hang
Anova: Single Factor

SUMMARY
Groups Count Sum Average Variance
Column 1 2 7.23 3.615 5E-05
Column 2 2 7.58 3.79 0.0032
ANOVA
Source of Variation SS df MS F P-value F crit
Between Groups 0.030625 0.0306 | 18.8462 | 0.0491798 | 18.51282051
Within Groups 0.00325 0.0016
Total 0.033875 3
DPadgng tién giri
Anova Single Factor
SUMMARY
Groups Count Sum Average Variance
Column 1 2 7.03 3.515 0.00045
Column 2 2 7.34 3.67 0.0018
ANOVA
Source of Variation SS df MS F P-value F crit
Between Groups 0.024025 1 0.024 | 21.3556 | 0.0437745 | 18.512821
Within Groups 0.00225 2| 0.0011
Total 0.026275 3




I1. Panh gia cia khach hang déi véi cac lién két thwong hiéu caa Agribank va

Techcombank
St 3 ) ) Ngér) hang Ngén hang L(?ai hiph

lién twéng thwong hiéu cap 2 Agribank Techcombank khéach hang

9. | Ngan hang gan giii vathan thién 357 3.69 KHCN

3.87 3.63 KHTC

10. | Dichvu dadang, phu hop 3.59 3.72 KHCN

3.63 381 KHTC

11. | Uytin, d¢ tin cay cao 3.83 371 KHCN

4.2 354 KHTC

12. | Dich vy chu d&o, bao mat cao 3.61 3.75 KHCN

3.63 3.7 KHTC

13. | Tao 4n tuong tét v6i khach hang 347 3.72 KHCN

3.47 3.69 KHTC

Céac yéu té lién két thwong higu AGI - TECH - AGIl - | TECH -
KHCN KHCN KHTC KHTC
9. Ngan hang gan giii vathan thién 3.57 3.69 3.87 3.63
10. Dich vu da dang, phu hop 3.59 3.72 3.63 3.81
11. Uy tin, d6 tin cay cao 3.83 3.71 4.20 3.54
12 Dich vu chu déo, bao mat cao 3.61 3.75 3.63 3.7
13. Tao 4n tugng tét véi khéch hang 3.47 3.72 3.47 3.69
Min 3.470 3.690 3.470 3.540
M ax 3.830 3.750 4.200 3.810
Avegage 3.614 3.718 3.760 3.674
Phwong sai 0.132 0.022 0.284 0.099
Agribank | Techcombank
3.687 3.696

- Phan tich tung chi tiéu don 1é hau hét déu thiy téc dong cua céc chi tidu véi céc

nhom khéch hang 1a khdng khéc biét. Duy nhit "Tao dn tirong tot véi khach hang".

Anova: Single Factor

SUMMARY
Groups Count Sum Average Variance
Column 1 2 6.94 347 0
Column 2 2 7.41 3.705 0.00045




ANOVA

Source of Variation SS df MS F P-value F crit
Between Groups 0.055225 1| 0.055225 | 245.4444 | 0.00405 18.51282
Within Groups 0.00045 0.000225

Total 0.055675 3

Xét téng thé b chi tiéu tac dong 1én nhdm khéach hang ca nhan, khéch hang té chirc
cua 2 ngan hang co két qua sau:

Anova: Two-Factor With Replication

SUMMARY Agribank Techcombank Total
9. Ngan hang gan gdi va than thign
Count 2 2 4
Sum 7.44 7.32 14.76
Average 3.72 3.66 3.69
Variance 0.045 0.0018 0.0168
10. Dich vu da dang, phu hep
Count 2 2 4
Sum 7.22 7.53 14.75
Average 3.61 3.765 3.6875
Variance 0.0008 0.00405 0.009625
11. Uy tin, dé tin c@y cao
Count 2 2 4
Sum 8.03 7.25 15.28
Average 4.015 3.625 3.82
Variance 0.06845 0.01445 0.078333
12. Djch vi chu dao, bdao mdt cao
Count 2 2 4
Sum 7.24 7.45 14.69
Average 3.62 3.725 3.6725
Variance 0.0002 | 0.00125 0.004158
13. Tao dn tweng tét véi khach hang
Count 2 2 4
Sum 6.94 741 14.35
Average 347 3.705 3.5875
Variance 0 | 0.00045 0.018558




Total

Count 10 10
Sum 36.87 36.96
Average 3.687 3.696
Variance 0.049645556 0.005115556
ANOVA

\S/(; l:lr;,;} (;); SS df MS F P-value F crit
Sample 0.11083 4| 0.027708 2.030597 | 0.165806 3.47805
Columns 0.000405 1| 0.000405 0.029681 | 0.866652 | 4.964603
Interaction 0.24557 4| 0.061393 4.499267 | 0.024499 3.47805
Within 0.13645 10| 0.013645
Total 0.493255 19

O bo chi tiéu nay, khéng nhan thay su danh gia khéc biét voi tat ca chi tiéu caaca 2
nhém khéach hang. Tuong tu, ciing khong thiy sy danh gia khéc nhau gitta Agribank va
Techcombank. Tuy nhién céc yéu té ndy két hop dong thoi lai co tao ra sy danh gid khéc biét
vé Agribank va Techcombank (B&c bo gia thiét: Ngan hang Agribank va ngan hang
Techcombank véi mic y nghia 5%). Diéu ndy chang to khi co tong hop céc chinh séch thi
méi co tac dong téi sy danh gia cua khéch hang. Ting nhan té khdng c6 anh huong truc
tiép./.



PHU LUC 08:

Danh sach phéng van 6 Ianh dao va can b quan Iy ngan hang

Stt Ho vatén Chirc danh Ngén hang

1. | Nguyén Vin Tuan Chu tich HbQT Ngéan hang TMCP X&y dung

2. | Pao Thi Liéu Giam doc Bidv — Chi nhanh Bong Anh

3. | Ngb Duy Chinh Giadm dbc Bidv — Chi nhénh Thang Long
4. | Lé Tuan Minh Pho Giam déc Agribank — Chi nhanh Thang Long
5. | Pham Trong Nhan Phé Giam ddc Vietinbank — Chi nhanh Thanh Xuan
6. | Nguyén Thanh Ha Truong phong Agribank — Chi nhanh Bic Ha Noi

PHU LUC 09:
Khéach hang biét dén thweng higu Agribank va Techcombank
gua cac kénh truyen théng
Thwong hiéu Agribank Thwong hiéu Techcombank
Stt Noi dung 7 R
KHCN KHTC | Téng KHCN KHTC Téng

1. | Baovatap chi 255 179 434 228 170 398
2. | Truyén hinh 200 185 385 211 147 358
3. | Radio 186 152 338 125 73 198
4. | Ngoai troi 210 181 391 194 180 374
5. | Internet 261 116 377 252 144 396
6. | Tai tro cong dong 201 153 354 180 124 304
7. | Hoat dong PR khéc 170 115 285 194 152 346




PHU LUC 10:
Mirc d9 trai nghiém twr phia khach hang

Thir | 4 Ngan han KHCN Thir | 14 Ngan han KHTC

hang 9 9 Lwot | Tylé hang 9 9 Luwot | Tylé
1 [ Agribank 39 | 77% 1 [ Agribank 163 78%
VietinBank 279 | 55% 2 Techcombank 143 69%

3 Vietcombank 243 | 48% 3 VietinBank 133 64%
4 Techcombank 225 | 44% 4 Bidv 116 56%
5 Bidv 188 | 37% 5 Vietcombank 106 51%
6 ACB 73 14% 6 Maritimebank 65 31%
7 Dong A Bank 61 12% 7 | ACB 63 30%
8 Maritimebank 45 9% 8 LienVietPostBank 59 28%
9 Eximbank 43 8% 9 Eximbank 49 24%
10 | Sacombank 37 7% 10 | Sacombank 42 20%
11 | VPBank 35 7% 11 | VPBank 37 18%
12 | Military Bank -MB 34 7% 12 | Lao Viet Bank 36 17%
13 | Hsbc 29 6% 13 | HD Bank 30 14%
14 | Tien phong Bank 30 6% 14 | SeABank 25 12%
15 | SeABank 21 4% 15 | Dong A Bank 23 11%
16 | ANZ Bank 15 3% 16 | GPBank 18 9%
17 | VIPBank 14 3% 17 | ANZ Bank 17 8%
18 | Ocean Bank 16 3% 18 | Tienphong Bank 16 8%
19 | LienViet Post Bank 14 3% 19 | VIPBank 9 4%
20 | GPBank 10 2% 20 | Citi Bank 6 3%
21 | HD Bank 9 2% 21 | Hsbc 6 3%
22 | ABBank 10 2% 22 | Military Bank - MB 7 3%
23 | Citi Bank 7 1% 23 | Viet A Bank 6 3%
24 | MH Bank 4 1% 24 | Ocean Bank 3 1%
25 | PG Bank 3 1% 25 | ABBank 2 1%
26 | Viet A Bank 4 1% 26 | PG Bank 2 1%
27 | Bao viet bank 5 1% 27 | MH Bank 0 0%
28 | PVcom Bank 4 1% 28 | Viet Capital Bank 1 0%
29 | Viet Capital Bank 2 0% 29 | Baovietbank 1 0%
30 | VSB -Viét Tha Bank 1 0% 30 | VSB - Viét Tha Bank 0 0%
31 | VID Public Bank 0 0% 31 | VID Public Bank 1 0%
32 | LaoViet Bank 1 0% 32 | PVcom Bank 1 0%

Nguon: Tac gia nghién cizu nam 2014




PHU LUC 11:

Mirc d§ thwong xuyén quang cao qua danh gia ciaa cac KHCN

S S Dau
Mic d§ thwong xuyén quang céo Ig";t _?'Iil; Gbiié;1tt1ri
bon loi cuc - 4
TenNganhang | v o] @ | © C(“;n J;L‘; qEI;izln
| @ [rung | Thuong | 220 | g e
binh Xuyén xuyen (4) +(5)
Viettinbank Luot | 31 29 88 120 64 332 | 184 1 3.47
Vietcombank | Lwet | 21 33 91 100 63 308 | 163 2 3.49
Bidv Luot | 32 33 79 103 45 292 | 148 3 3.33
Techcombank | Lwet | 35 42 78 93 35 283 128 4 3.18
% | 12% | 15% | 28% | 33% | 12% 45%
Agribank Lwot | 58 65 | 104 | 104 60 391 | 164 S 311
% | 15% | 17% | 27% | 27% | 15% 42%
ACB Luot | 33 37 57 59 32 218 91 6 3.09
Sacombank Luot | 42 42 64 48 26 222 74 7 2.88
Maritimebank | Luwot | 48 | 43 51 47 6 195 53 8 2.59
Eximbank Lut | 46 | 47 | 57 37 3 190 40 9 2.49
VP bank Luot | 54 53 58 27 13 205 40 10 2.47
VIB Luot | 71 45 48 20 9 193 29 11 2.23
MB Lut | 67 | 38 | 57 19 5 186 24 12 | 223

Nguon: Tac gid nghién cizu nam 2014



PHU LUC 12;

Mikc d§ thwong xuyén quang cao qua danh gia ciaacac KHTC

SSé | Dau
s - . , lwgt hiéu Gia
Do Mirc d§ thwong xuyén quang cao tra Tich bt\rih
N , In
Tén Ngan hang | vi =Y loi curc rTahnl; quan
tinh | @) | ). | @ @): ¥ cong | gia
Rat | %" | Trung Thwong thuon n don quyen
it binh Xuyén uong 4 +(5)
Xuyén
Agribank Luot 3 8 58 98 32| 199 130 1| 374
% 2% | 4% 29% 49% 16% 65%
Vietinbank Luot 2 3 78 85 27| 195 112 2| 3.68
Techcombank | Luot 5 4 80 89 12 190 101 3| 352
% 3% | 2% 42% 47% 6% 53%
Vietcombank Luot 2| 10 93 57 18| 180 75 4| 344
BIDV Luot 1|1 15 78 72 31| 197 103 5| 359
Eximbank Luot 7( 41 66 44 13| 171 57 6| 3.09
ACB Luot 0| 26 97 45 13| 181 58 7| 325
Maritimebank | Luot 15| 42 69 47 5| 178 52 8| 292
Sacombank Luot 3| 57 84 32 5| 181 37 9| 288
VIB Luot 31| 66 57 21 1] 176 22 10| 2.40
VP bank Luot 35| 42 82 19 2| 180 21 11| 251
MB Luot 29| 69 63 10 1] 172 11 12| 233

Nguon: Tac gid nghién cizu nam 2014



PHU LUC 13;

Mirc d§ thwong xuyén giao dich cia cac KHCN

Mikc d thwong xuyén giao dich Stfg :glo't ) ﬁzld Gk;\lah::!
tich cuc ~
Ngan hang L 2: 3: Trung 4 5. Rt The | quan
RAtit | It binh | Thugng | thwong n cong hang qS;/aén
xuyén | Xuyén don 4+5

Vietinbank 52 44 58 82 78 314 160 1 3.29
17% | 14% 18% 26% 25% 100% 51%

Vietcombank 55 37 50 68 61 271 129 2 3.16
20% | 14% 18% 25% 23% 100% 48%

BIDV 69 33 35 70 42 249 112 3 2.93
28% | 13% 14% 28% 17% 100% 45%

Agribank 65 69 82 96 69 381 165 4 3.09
17% | 18% 22% 25% 18% 100% 43%

Techcombank 63 40 33 60 29 225 89 5 2.79
28% | 18% 15% 27% 13% 100% 40%

Sacombank 65 15 11 22 15 128 37 6 2.27
51% | 12% 9% 17% 12% 100% 29%

ACB 70 18 19 25 7 139 32 7 214
50% | 13% 14% 18% 5% 100% 23%

Maritime bank 69 23 11 7 9 119 16 8 1.86
58% | 19% 9% 6% 8% 100% 13%

VP bank 82 12 11 11 5 121 16 9 172
68% | 10% 9% 9% 4% 100% 13%

Eximbank 74 9 12 10 3 108 13 10 1.69
69% | 8% 11% 9% 3% 100% 12%

VIB 73 15 9 7 4 108 11 11 1.65
68% | 14% 8% 6% 4% 100% 10%

MB 85 18 6 8 1 118 9 12 1.49
72% | 15% 5% 7% 1% 100% 8%

Nguon: Tac gia nghién cizu nam 2014



PHU LUC 14

Mirc d§ thwong xuyén giao dich caacac KHTC

Mirc d§ thwong xuyén giao dich Isu’i't0 I_lj_?cuhhéig Ct;rl ?
tra loi ) binh
Tén Ngan hang ) ] Thir guan
1 . 3 4 5. Rat R hang .
Rt 2 Trung | Thuong | thwong n E:qng ga
it It binh Xuyén Xuyén don 4+5 quyen
Agribank 25 17 24 75 39 180 114 1 3.48
14% | 9% 13% 42% 22% 100% 63%
Vietinbank 2 21 51 71 26 171 97 2 3.57
1% | 12% | 30% 42% 15% 100% 57%
BIDV 3 25 36 57 26 147 83 3 3.53
2% | 17% | 24% 39% 18% 100% 56%
Vietcombank 23 14 28 37 34 136 71 4 3.33
17% | 10% | 21% 27% 25% 100% 52%
Maritimebank | 29 5 10 34 8 86 42 5 2.85
34% | 6% 12% 40% 9% 100% 49%
ACB 12 18 28 24 14 96 38 6 3.10
13% | 19% | 29% 25% 15% 100% 40%
Techcombank | 20 31 46 44 9 150 53 7 2.94
13% | 21% | 31% 29% 6% 100% 35%
Sacombank 15 22 34 21 6 98 27 8 281
15% | 22% | 35% 21% 6% 100% 28%
Eximbank 26 19 17 20 1 83 21 9 241
31% | 23% | 20% 24% 1% 100% 25%
VP bank 43 26 33 9 1 112 10 10 2.10
38% | 23% | 29% 8% 1% 100% 9%
VIB 44 23 13 6 2 88 8 11 1.85
50% | 26% | 15% 7% 2% 100% 9%
MB 42 9 6 4 3 64 7 12 1.70
66% | 14% 9% 6% 5% 100% 11%

Nguon: Tac gia nghién cizu nam 2014



PHU LUC 15:

Péanh gia ciia KHCN vé chét lwgng dich vu ngan hang

Nhan dinh vé chét\lm,rng dich vu ngan Iw?rts'?rﬁ D,a?iu higu Giatri
. hang N tich cuc binh
NgéTne?léng 1 3 = p rTahn& q;iin
Rit Ki':m Trung T4€':)t Ré?:tét n C?ﬂ%g)ﬁn "
kém binh
Vietcombank 6 20 84 135 72 317 207 1 3.78
2% 6% 26% | 43% 23% 100% 65%
Vietinbank 9 23 100 132 75 339 207 2 3.71
3% 7% 29% | 39% 22% 100% 61%
BIDV 11 15 105 106 60 297 166 3 3.64
4% 5% 35% | 36% 20% 100% 56%
Techcombank | 11 20 98 113 21 263 134 4 343
4% 8% 37% | 43% 8% 100% 51%
ACB 14 12 82 66 28 202 94 5 341
% 6% 41% | 33% 14% 100% 47%
Agribank 33 45 134 128 53 393 181 6 331
8% | 11% | 34% | 33% 13% 100% 46%
Sacombank 12 20 89 53 16 190 69 7 3.22
6% | 11% | 47% | 28% 8% 100% 36%
Maritime bank 22 26 71 52 4 175 56 8 2.94
13% | 15% | 41% | 30% 2% 100% 32%
MB 27 25 70 39 8 169 47 9 2.86
16% | 15% | 41% | 23% 5% 100% 28%
Eximbank 21 22 83 33 7 166 40 10 2.90
13% | 13% | 50% | 20% 4% 100% 24%
VP bank 31 27 78 33 7 176 40 11 2.76
18% | 15% | 44% | 19% 4% 100% 23%
VIB 36 23 73 32 7 171 39 12 271
21% | 13% | 43% | 19% 4% 100% 23%

Nguon: Tac gia nghién cizu 2014



PHU LUC 16:

Péanh gia ciia KHTC vé chit lweng dich vu ngan hang

Nhan dinh vé chit\lqug dich vu ngan Izlmsf ﬁﬁ@ﬂ Gbiii thri
Tén Ngan ang traloi | tichcuc | The | quan
hang 1 > 3 4 5. Cong | hang gia
Rﬁt Kém Tr‘ung Tét R,ﬁt n don quyén
kém binh tot (4+5)
Vietinbank 1 3 74 81 37 196 118 1 3.77
1% | 2% | 38% | 41% | 19% | 100% | 60%
Vietcombank 3 2 76 74 35 190 109 2 | 372
2% | 1% | 40% | 39% | 18% | 100% | 57%
ACB 2 0 87 75 13 177 88 3 | 355
1% | 0% | 49% | 42% | 7% | 100% | 50%
BIDV 1 3 99 65 28 196 93 4 | 359
1% | 2% | 51% | 33% | 14% | 100% | 47%
Techcombank | 4 13 87 61 28 193 89 5 | 350
2% | 7% | 45% | 32% | 15% | 100% | 46%
Sacombank 2 13 | 104 | 60 6 185 66 6 | 330
1% | 7% | 56% | 32% | 3% | 100% | 36%
Agribank 1 28 | 102 | 42 27 200 69 7 | 333
1% | 14% | 51% | 21% | 14% | 100% | 35%
VP bank 25 24 71 50 4 174 54 8 291
14% | 14% | 41% | 29% | 2% | 100% | 31%
Maritime bank 14 16 96 48 5 179 53 9 3.08
8% | 9% | 54% | 27% | 3% | 100% | 30%
MB 17 25 78 33 16 169 49 10 | 3.04
10% | 15% | 46% | 20% | 9% | 100% | 29%
Eximbank 7 | 3| 8 | 4 | 5 174 49 11 | 308
4% | 20% | 48% | 25% | 3% | 100% | 28%
VIB 19 35 87 27 0 168 27 12 | 273
11% | 21% | 52% | 16% | 0% | 100% | 16%

Nguon: Tac gia nghién cizu nam 2014



PHU LUC 17;

Pénh gia ciia KHCN vé nhiing yéu t6 tao lién két thwong hiéu
cia ngan hang Agribank

Theo danh gia cia Giatri
sz iz . khéach hang ca nhan binh Ty lé
Sit Fac yeu t(3 tao Ilgﬂ kc\et thwong hiéu . ] TAn . ] quan | tra Ic‘;'i
cua hoat dgng ngan hang thwong mai T‘r_a UAt Ta~n Xuat gia %
loi % luy ké % quyén
1. Théi dé ciia nhan vién: S 420 343 | 82.2%
5: Rét tot 43 | 10.2% 10.2%
4: Tot 176 | 41.9% 52.1%
3: Trung binh 139 | 33.1% 85.2%
2: Kém 42 | 10.0% 95.2%
1: Rat kém 20| 4.8% | 100.0%
2. Trinh dé nghiép ve nhan vién: S 412 3.48 | 80.6%
5: Rat t6t 36| 87% 8.7%
4: Tt 175 | 42.5% 51.2%
3: Trung binh 161 | 39.1% 90.3%
2: Kém 31| 7.5% 97.8%
1: Rit kém 9| 22% | 100.0%
3. Tdn tinh cham sbc trudc, sau giao dich: S 414 3.33 | 81.0%
5: Rt tot 39| 9.4% 9.4%
4: Tot 144 | 34.8% 44.2%
3: Trung binh 166 | 40.1% 84.3%
2: Kém 45 | 10.9% 95.2%
1: Rat kém 20| 4.8% | 100.0%
4. Mdrc dp tin cdy cia dich vu: S 411 3.90 | 80.4%
5: Rat t6t 98 | 23.8% 23.8%
4: Tét 209 | 50.9% 74.7%
3: Trung binh 75| 18.2% 92.9%
2: Kém 21| 51% 98.1%
1: Rit kém 8| 1.9% | 100.0%
5. Piéu kién co sé vit chat: S 411 3.61 | 80.4%
5: Rét tot 50 | 12.2% 12.2%
4: Tot 190 | 46.2% 58.4%
3: Trung binh 141 | 34.3% 92.7%
2: Kém 21| 51% 97.8%
1: Rat kém 9| 22%| 100.0%
6. Chdt lwong tw vin ciia nhan vién: S 410 3.36 | 80.2%
5: Rat t6t 38| 9.3% 9.3%
4: Tét 146 | 35.6% 44.9%
3: Trung binh 167 | 40.7% 85.6%




2: Kém 43 | 10.5% 96.1%
1: Rat kém 16| 3.9% | 100.0%
7. Sw da dang ciia SP tién gii: S 409 3.50 | 80.0%
5: Rat t6t 35| 8.6% 8.6%
4: Tt 173 | 42.3% 50.9%
3: Trung binh 169 | 41.3% 92.2%
2: Kém 26| 6.4% 98.5%
1: Rit kém 6| 15%| 100.0%
8. Silinh hogt da dang SP tién vay: S 398 341 | 77.9%
5: Rt tot 32| 8.0% 8.0%
4: Tt 154 | 38.7% 46.7%
3: Trung binh 169 | 42.5% 89.2%
2: Kém 32| 8.0% 97.2%
1: Rat kém 11| 28% | 100.0%
9. Ngan hang gdn gii va than thign: S 424 3.61 | 83.0%
5: Rat t6t 65| 15.3% 15.3%
4: Tt 178 | 42.0% 57.3%
3: Trung binh 132 | 31.1% 88.4%
2: Kém 31| 7.3% 95.8%
1: Rit kém 18| 4.2% | 100.0%
10. Dich vu da dgng, phu hep: S 420 359 | 82.2%
5: Rt tot 57 | 13.6% 13.6%
4: Tt 166 | 39.5% 53.1%
3: Trung binh 165 | 39.3% 92.4%
2: Kém 30| 7.1% 99.5%
1: Rat kém 2| 05%| 100.0%
11. Uy tin, dé tin cd@y cao: S 421 3.84 | 82.4%
5: Rat t6t 89 | 21.1% 21.1%
4: Tt 204 | 48.5% 69.6%
3: Trung binh 101 | 24.0% 93.6%
2: Kém 21| 5.0% 98.6%
1: Rit kém 6| 14% | 100.0%
12. Dich vi chu dao, bdo mdt cao: S 418 3.63 | 81.8%
5: Rat tot 60 | 14.4% 14.4%
4: Tt 175 | 41.9% 56.2%
3: Trung binh 151 | 36.1% 92.3%
2: Kém 26| 6.2% 98.6%
1: Rat kém 6| 14% | 100.0%
13. Tao dn tweng tét véi khach hang: S 416 351 | 81.4%
5: Rat t6t 58 | 13.9% 13.9%
4: Tt 159 | 38.2% 52.2%




3: Trung binh 137 | 32.9% 85.1%

2: Kém 44 | 10.6% 95.7%

1: Rat kém 18| 4.3% 100.0%

Nguon: Tac gid nghién cizu nam 2014



PHU LUC 18:

Panh gia cia KHTC vé nhitng yéu td tao lién két thwong hiéu
cia ngan hangAgribank

Theo danh gia ciakhach | Giatri
Céc yéu t6 tao lién két thwong hiéu caa hang ‘té chic ] binh T?’ 1§
Stt hoat ddng ngan hang thuong mai Tra | Tan Tin | quan | trdloi
loi xuat | xuatluy | 912 %
% ké % quyen
1. Théi d ciia nhan vién: S 205 3.45 | 98.6%
5: Rét tét 27| 13.2% | 13.2%
4: Tot 63| 30.7% | 43.9%
3: Trung binh 92| 44.9% 88.8%
2: Kém 21| 102% | 99.0%
1: Rat kém 2| 10% | 100.0%
2. Trinh dé nghiép vu nhan vién: S 204 3.61 | 98.1%
5: Rat tét 21| 10.3% | 10.3%
4; Tot 85| 41.7% | 52.0%
3: Trung binh 96 | 47.1% 99.0%
2: Kém 1| 05% | 99.5%
1: Rét kém 1| 0.5% | 100.0%
3. Tgn tinh cham soc trudce, sau giao dich: S 204 353 | 98.1%
5: Rét tét 21| 103% | 10.3%
4: Tot 74| 36.3% | 46.6%
3: Trung binh 104 | 51.0% 97.5%
2: Kém 3| 15% | 99.0%
1: Rat kém 2| 10% | 100.0%
4. Mirc dp tin cgy ciia dich vu S 203 4.22 | 97.6%
5: Rat tét 56 | 27.6% | 27.6%
4: Tét 138 | 68.0% | 95.6%
3: Trung binh 6| 3.0% 98.5%
2: Kém 3 15% | 100.0%
1: Rét kém 0| 0.0% | 100.0%
5. Piéu kign co' si Vit chat: S 203 3.62 | 97.6%
5: Rét tét 19| 9.4% 9.4%
4: Tot 89| 43.8% | 532%
3: Trung binh 94| 46.3% 99.5%
2: Kém 0| 00%| 99.5%
1: Rat kém 1| 05% | 100.0%
6. Chdt lwong tw vin cianhan vién: S 201 3.64 | 96.6%
5: Rat tét 38| 18.9% | 18.9%
4; Tot 58| 28.9% | 47.8%




3: Trung binh 101 | 50.2% 98.0%
2: Kém 3| 15% | 99.5%
1: Rt kém 1| 0.5% | 100.0%
7. Sw da dang cria SP tién gii: 199 3.53 | 95.7%
5: Rét t6t 11| 55% 5.5%
4 Tét 88| 44.2% | 49.7%
3. Trung binh 97 | 48.7% 98.5%
2: Kém 2| 1.0%| 99.5%
1: Rit kém 1| 05% | 100.0%
8. Swlinh hogt da dgng SP tién vay: 184 3.13 | 88.5%
5: Rat tot 9| 4.9% 4.9%
4: Tt 57| 31.0% | 35.9%
3: Trung binh 71| 38.6% 74.5%
2: Kém 42| 228% | 97.3%
1: Rt kém 5| 27% | 100.0%
9. Ngan hang gan gai va than thign: S 201 3.88 | 97.1%
5: Rét tot 44 | 21.9% | 21.9%
4: Tt 91| 453% | 67.2%
3: Trung binh 63| 31.3% 98.5%
2: Kém 2| 1.0%| 99.5%
1: Rit kém 1| 05% | 100.0%
10. Dich vu da dang, phu hep: S 201 3.64 | 97.1%
5: Rat tot 21| 104% | 10.4%
4: Tt 91| 453% | 55.7%
3: Trung binh 84| 41.8% 97.5%
2: Kém 4| 20% | 99.5%
1: Rit kém 1| 0.5% | 100.0%
11. Uy tin, dé tin cdy cao: S 202 4.20 | 97.1%
5: Rét t6t 52| 257% | 25.7%
4: Tt 141 | 69.8% | 95.5%
3: Trung binh 3.5% 99.0%
2: Kém 05% | 99.5%
1: Rit kém 0.5% | 100.0%
12. Dich vu chu déo, bdo mét cao: S 200 3.63 | 96.6%
5: Rat tot 29| 145% | 14.5%
4: Tt 71| 355% | 50.0%
3: Trung binh 97 | 48.5% 98.5%
2: Kém 2| 1.0%| 99.5%
1: Rit kém 1| 0.5% | 100.0%
13. Tao dn tweng tét véi khach hang: S 199 3.48 | 96.6%
5: Rét tot 16| 8.0% 8.0%




4: Tt 68| 342% | 42.2%
3: Trung binh 110 | 55.3% 97.5%
2: Kém 3| 15%| 99.0%
1: Rit kém 2| 1.0% | 100.0%

Nguon: TAc gid nghién cizu nam 2014



PHU LUC 19:

Panh gia ciia KHCN vé nhirng yéu t6 tao lién két thwong hiéu
caa ngan hang Techcombank

Theo danh gia caa Giatri
o _ ) _ khach hang ca nhan binh Ty e
St Cac yeu to tao lién ket thwong higu . ) Tin quan | tralei
cua hoat dgng ngan hang thwong mai 'Il'ra Tﬁnoxuﬁt xudt lug gia %
ol Y% K& % quyén

1. Théi dé ciia nhéan vién: S 353 377| 69.1%
5: Rat tot 48| 13.6% | 13.6%
4: Tot 196 | 555% | 69.1%
3: Trung binh 89 25.2% 94.3%
2: Kém 9 25% | 96.9%
1: Rt kém 11 3.1% | 100.0%

2. Trinh dé nghiép vu nhan vién: S 346 375 | 67.7%
5: Rat tot 42| 121% | 12.1%
4: Tt 187 | 54.0% | 66.2%
3: Trung binh 107 30.9% 97.1%
2: Kém 4 1.2% | 98.3%
1: Rt kém 6 1.7% | 100.0%

3. Tdn tinh chédm sbc trudc, sau giao dich: S 351 3.74| 68.7%
5: Rat tot 50| 14.2% | 14.2%
4: Tot 169 | 48.1% | 62.4%
3: Trung binh 123 35.0% 97.4%
2: Kém 3 0.9% | 98.3%
1: Rt kém 6 1.7% | 100.0%

4. Marc dé tin cdy cia dich vu: S 351 3.65| 68.7%
5: Rét tét 37| 105% | 10.5%
4: Tot 170 | 48.4% | 59.0%
3: Trung binh 129 36.8% 95.7%
2: Kém 9 26% | 98.3%
1: Réat kém 6 1.7% | 100.0%

5. Piéu kién co sé Vit chit: S 351 3.83| 68.7%
5: Rét tét 54| 154% | 15.4%
4: Tot 195| 55.6% | 70.9%
3: Trung binh 96 27.4% 98.3%
2: Kém 0 0.0% | 98.3%




1: Rit kém 6 1.7% | 100.0%
6. Chdt lwrgng tw vin ciia nhan vién: S 347 372 | 67.9%
5: Rt tot 40| 115% | 11.5%
4: Tt 178 | 51.3% | 62.8%
3: Trung binh 119 34.3% 97.1%
2: Kém 4 1.2% | 98.3%
1: Rit kém 6 1.7% | 100.0%
7. Swdadang cia SPtién giti: S 343 370 | 67.1%
5: Rt tot 44| 128% | 12.8%
4: Tt 169 | 493% | 62.1%
3: Trung binh 120 35.0% 97.1%
2: Kém 4 1.2% | 98.3%
1: Rit kém 6 1.7% | 100.0%
8. Sw linh hogt da dgng SP tién vay: S 340 3.65| 66.5%
5: Rat tot 38| 11.2%| 11.2%
4: Tt 163 | 47.9% | 59.1%
3: Trung binh 120 35.3% 94.4%
2: Kém 10 29% | 97.4%
1: Rit kém 9 2.6% | 100.0%
9. Ngan hang gan gii va than thign: S 363 371 | 71L.0%
5: Rat tot 42| 116% | 11.6%
4: Tt 187 | 515% | 63.1%
3: Trung binh 121 | 333% | 96.4%
2: Kém 7 1.9% | 98.3%
1: Rit kém 6 1.7% | 100.0%
10. Dich vu da dang, phii hep: S 360 3.73| 70.5%
5: Rt tot 54| 15.0% | 15.0%
4: Tt 168 | 46.7% | 61.7%
3: Trung binh 124 | 34.4% 96.1%
2: Kém 12 33% | 99.4%
1: Rit kém 2 0.6% | 100.0%
11. Uy tin, dé tin cd@y cao: S 361 3.71| 70.6%
5: Rat tot 43| 11.9% | 11.9%
4 Tét 181 | 50.1% | 62.0%
3: Trung binh 125| 346% | 96.7%
2: Kém 12 3.3% | 100.0%
1: Rit kém 0 0.0% | 100.0%
12. Dich vu chu dao, bdo mgt cao. S 359 3.75| 70.3%
5: Rt tot 51| 14.2% | 14.2%




4: Tt 177 | 49.3% | 63.5%
3: Trung binh 123 34.3% 97.8%
2: Kém 8 2.2% | 100.0%
1: Rit kém 0 0.0% | 100.0%
13. Tao dn tweng tot véi khach hang: S 354 3.72| 69.3%
5: Rt tot 48| 136% | 13.6%
4: Tét 173 | 48.9% | 62.4%
3: Trung binh 120 33.9% 96.3%
2: Kém 13 3.7% | 100.0%
1: Rit kém 0 0.0% | 100.0%

Nguon: TAc gid nghién cizu nam 2014,




PHU LUC 20;

Panh gia cia KHTC vé nhirng yéu t tao lién két thwong hiéu
caa ngan hang Techcombank

Theo danh gia cia Gia
o o N khach hang to chic Eri Ty 1¢
Sit Céacyeu to tao Ilfzn kgt thwong hiéu _ . ) . ) blrlh tra i
cua hoat dgng ngan hang thwong mai Tr?i Tan xuat | Tan xuat quan %
loi % luy ke % gia
quyen
1. Théi dg cianhan vién: S 202 393 | 97.1%
5: Rat t6t 38| 18.8% 18.8%
4: Tt 111 | 55.0% 73.8%
3: Trung binh 53 26.2% 100.0%
2: Kém 0 0.0% | 100.0%
1: Réat kém 0 0.0% | 100.0%
2. Trinh d¢ nghigp vu nhan vién: S 202 384 | 97.1%
5: Rt tot 31| 153% 15.3%
4: Tot 108 | 53.5% 68.8%
3: Trung binh 63 31.2% 100.0%
2: Kém 0 0.0% | 100.0%
1: Rat kém 0 0.0% | 100.0%
d.iCh?:. Tﬁg tinh cham soc truéc, sau giao 202 361 971%
5: Rat t6t 28| 13.9% 13.9%
4: Tot 68| 33.7% 47.5%
3: Trung binh 106 52.5% 100.0%
2: Kém 0 0.0% | 100.0%
1: Rat kém 0 0.0% | 100.0%
4. Mirc d¢ tin cay ciadichvu: S 201 345 | 96.6%
5: Rét tot 12 6.0% 6.0%
4: Tt 69| 34.3% 40.3%
3: Trung binh 118 58.7% 99.0%
2: Kém 1 0.5% 99.5%
1: Réat kém 1 0.5% | 100.0%
5. Piéu kién co s¢' vdt chat: S 201 3.75 | 96.6%
5: Rat t6t 28| 13.9% 13.9%
4: Tot 95| 47.3% 61.2%
3: Trung binh 77 38.3% 99.5%
2: Kém 1 0.5% | 100.0%
1: Rat kém 0 0.0% | 100.0%
6. Chit lweng tw vin cianhan vién: S 201 3.62 | 96.6%
5: Rat tot 24| 11.9% 11.9%




4: Tt 78| 38.8% 50.7%
3: Trung binh 98 48.8% 99.5%
2: Kém 1 05% | 100.0%
1: Rat kém 0 0.0% | 100.0%
7. Swdadangcia SPtien gii: S 199 364 | 95.7%
5: Rat t6t 30| 15.1% 15.1%
4: Tt 67| 33.7% 48.7%
3: Trung binh 102 51.3% 100.0%
2: Kém 0 0.0% | 100.0%
1: Rit kém 0 0.0% | 100.0%
8. Swlinh hogt da dang SPtién vay: S 188 3.39 | 90.4%
5: Rat tot 14 7.4% 7.4%
4: Tt 74| 39.4% 46.8%
3: Trung binh 72 38.3% 85.1%
2: Kém 27| 14.4% 99.5%
1: Rat kém 1 0.5% | 100.0%
9. Ngan hang gan gdi va than thign: S 202 3.63 | 97.1%
5: Rt tot 32| 15.8% 15.8%
4: Tét 64| 3L7% 47.5%
3: Trung binh 106 | 525% | 100.0%
2: Kém 0 0.0% | 100.0%
1: Rit kém 0 0.0% | 100.0%
10. Dich vu dadgng, phu hgp: S 201 3.81| 96.6%
5: Rat tot 36| 17.9% 17.9%
4: Tt 90| 44.8% 62.7%
3: Trung binh 75 37.3% 100.0%
2: Kém 0 0.0% | 100.0%
1: Rit kém 0 0.0% | 100.0%
11. Uytin, détincgycao: S 200 3.54 | 96.2%
5: Rt tot 15 7.5% 7.5%
4: Tét 78| 39.0% 46.5%
3: Trung binh 106 | 53.0% 99.5%
2: Kém 1 05% | 100.0%
1: Rit kém 0 0.0% | 100.0%
12. Djch vi chu dao, bao mdt cao: S 201 3.70 | 96,60%
5: Rat tot 31| 154% 15.4%
4: Tt 79| 39.3% 54.7%
3: Trung binh 90 44.8% 99.5%
2: Kém 1 05% | 100.0%
1: Rit kém 0 0.0% | 100.0%
13. Tao én tweng tét véi khach hang: S 195 3.69 | 93,80%




5: Rat tot 29| 14.9% 14.9%
4: Tt 76| 39.0% 53.8%
3: Trung binh 90 46.2% 100.0%
2: Kém 0 0.0% | 100.0%
1: Rit kém 0 0.0% | 100.0%

Nguon: Tac gia nghién cizu nam 2014,



PHU LUC 21:

Sw khét biét ciia thwong hiéu Agribank va Techcombank

St Ngén
hang | Ngan hang thuwong mai nhanwéc: | Ngan hang thweng mai cé phan:
) Agribank Techcombank
Noi
dung
1 Lich s Thanh [4p ngdy 26/3/1988, hoat | Thanh lap ngay 27/9/1993,
hinh thanh | dong theo Luat cac TCTD Viét Nam, | Techcombank la mét trong nhitng
va phéat | &én nay,Agribank 1a NHTM hang d¢au | NHTM CP 16n nhat Viét Nam.
trién. gitr va tro cha dao va chu lyc trong | Techcombank d¢& khéng ngirng phét
phét trién kinh té Viét Nam, dic biét 1a | trién manh m& véi thanh tich kinh
dau tu cho ndéng nghiép, ndong dan, | doanh xuit sic va duoc nhiéu lan
néng thon.Agribank 1a NH 16n nhit | ghi nhan lamét t6 chirc tai chinh uy
Viét Nam ca vé von, tai san, doi ngii | tin véi danh hiéu Ngan hang tét
cén bo nhan vién, mang ludi hoat dong | nhat Viét Nam.
vasb luong khach hang,
2. Cau tric =>Co cdu té chirc cia Agribank: | =>Cdu trlc cia Techcombank 1a
té chirc cdu trac chirc ndng, bao gom cac

- Hoi dong quan tri: gdom Ban
chuyén vién va Ban kiém soét.

- Ban diéu hanh: dung dau la Tong
gidm ddc, gdbm céac Pho tong gidm déc,
Ké toan truong va Hé théng kiém tra
kiém toan noi bo.

- Hé théng ban chuy&n mén nghiép
vy: gom cac So giao dich, So quan ly
vbn; Céc chi nhanh; Céc vin phong dai
dién; Cac don vi sx nghiép va Cac
cong ty truc thudc.

bé phédn sau:

- Hoi dong quan tri: xdy dung
chién lugc téng thé va dinh hudng
lau dai cho NH, 4n dinh muc tiéu
tai chinh giao cho ban diéu hanh.

- Ban kiém sod: kiém tra hoat
dong tai chinh, gidm sét viéc chap
hanh ché d6 hach toan, s an toan
trong hoat dong...Giam sit hoat
dong quan tri va diéu hanh cua
HDQT, Tong giam déc, bo méy
gilp viéc...

- Ban diéu hanh: gbm 17 thanh
vién dirng dau 1a Tong gidm déc va
céc Giam dbc, c6 chirc nang cu thé
héa chién lugc tong thé va cac muc
tiéu cia HDQT dwa ra, tham muu
vé céc chinh sach.

- Uy ban nhan sy va luong thusng:
tham muu, dy b& mot sb quyén
han cia HPQT trong cong tac xay
dung chién lugc, chinh sach, ddo
tao.

- Uy ban kiém todn va rui ro: tham
muu du bdo va xéy dung céc chién
lugc, chinh sach quan tri rai ro.




=> Tinh dén 31/12/2015

+Mang lusi c6 2.300 chi nhanh
va phong giao dich trén toan quoc, Chi
nhanh Campuchia; Quan hé ngan hang
dai ly voi 1.043 NH tai 92 quoc giava
viing 1anh tho.

+Hang trieu khach hang la ho sin
xuat, hang chuc ngan KHDN.

+ S5 cén bo cong nhan vién Gan
40.000 cén bo, nhan vién

+ Von dén ngdy 31/12/2014:
690.191 ty dong.

=> Tinh dén 31/12/2015

+ Mang ludi: 315 chi nhanh va
1229 may ATM;

+ Voi sb lugng 3,3 trigu KHCN;
45,38 KHDN;

+S6 cén bo cong nhan vién: 7290
nhan vién.

+ Von dén ngay 31/12/2014:
158.897 ty dong.

Chinh sach,
dinh huwong
kinh doanh

- Agribank x&c dinh muc tiéu latiép
tuc gitt vitng, phét huy vai tro NHTM
hang dau, tru cot trong dau tu von cho
nén kinh té dat nudc, chu luc trén
TTTC, tién t&¢ & nong thén, kién tri
bam tru muc tiéu hoat dong cho “Tam
néng”.

- Tap trung toan hé théng dé huy
dong ti da ngudn lyc trong va ngodi
nuéc. Duy tri tang truong tin dung &
muc hop ly. Uu tién dau tu cho “tam
néng”, trudge hét 1a cac ho giadinh san
xuat ndng, 1am, ngu, diém nghiép, cac
DN nhé va vira nhim dép tng dugc
yéu cau chuyén dich co cau dau tu cho
san xuit néng nghiép, ndng thon, ty I¢
tang du ng cho linh vuc nay |én 70%/
tong du no.

- Agribank khéng ngirng tap trung
ddi moi, phét trién manh cong nghé
NH theo huéng hién dai hda...nham
tiép tuc gitr virng vi tri 1A NH cung cip
dich vy, tién ich hién dai cd chat luong
cao, d&p ung nhu cau cua déng dao
khéch hang, dong thoi tang ngudn thu
ngoai tin dung.

- Tap trung vao khéch hang thudc
I1inh vire NOng nghiép, ndng thén...

- San pham dich vu phi hop: Cai
tién, x8y dung danh muc SP dich
vu tét nhit d&p ung nhu ciu cia
khéch hang, gitp téi uu hda chi phi,
mang lai hiéu qua choNH.

- Giao dich nhanh choéng va thuan
tién trén cac kénh: Cai tién mé hinh
phuc vu tai Chi nhanh da nang va
siéu chi nhanh, phét trién tng dung
da dang trén kénh giao dich dién tu
nham mang dén thuan tién téi da
cho khach hang.

- Néang cao s ha 1ong cua khéach
hang: Nhiéu hoat dong duoc trién
khai xuyén sudt tir cap lanh dao téi
tirng nhan vién nham nang cao tinh
than “Khéch hang |a trén hét”. to
chire dinh ky budi trd chuyén ciing
khéch hang; “khéch hang bi mat” ...

- Mang dén nhiéu lgi ich hon cho
khéch hang: Céc chuong trinh nhu
cham soc khéch hang, khuyén méi,
Gan két bén |au duoc trién khai lién
tuc. Ngoai ra, cha trong mé rong
lien két ddi thc nham mang dén
nhiéu loi ich hon cho khéach hang

- Phéan khac khach hang muc tiéu
tap trung nhém thu nhip kha va
cao, trong nam 2014 m¢ rong thém
nhém thunhip trung binh kha.

- Chu trong vao dau tu cdng nghé
va bao mat, x&y dung mot hé thong
NH véi nén tang cdng nghé cao va
bao mat an toan tét nhit theo céac
tiéu chuan quéc té.

- Ciing ¢d, day manh phét trién san
pham ban lé theo nhu cau tung




phan khuc nho, mirc do rai ro.

Danh

muc

san pham

+ Khéch hang ca nhan: Tiét
kiém; Dich vu kiéu héi; Dich vu thé;
Mua bén ngoai té; Ta khoan va tién
gui; Gidy to c6 gi& SMS
Banking;Atransfer; VNTOPUP;
APAYBILL; Bao lanh; Dich wvu
chuyén tién; Thanh todn trong nudc;
Chiét khéu, tai chiét khiu; Thanh toadn
bién mau; Dich vu séc; Cho vay ca
nhan-hd giadinh; céc dich vu khac.

+ Khéch hang doanh nghiép:
Bao lanh; Tin dung DN; Ta khoan va
tién gui; Bao thanh toan trong nuéc;
Chiét khdu va ta chiét khau; Thanh
todn trong nugc; Thanh todn qudc té;
Dich vu séc; Thanh toan bién mau; KD
ngoai t¢; Dich vu thé; SMS Banking;
Gidy to c6 gi& VNTOPUP;
APAYBILL.

+ Binh ché tai chinh: ~NH
dai ly; Thanh toan quoc té; KD von noi
té, ngoai t¢&; Tai tro.

+ Khach hang ca nhan:
Cac gdi tai khoan ca nhéan; Cac goi
tiét kiem; Cho vay; San phiam va
dich vu thé; NH dién tir; Chuyén va
nhan tién qubc té; Bao hiém va cac
dich vu khéc.

+ Khéch hang doanh nghiép:

Tién g va dich vu quan ly tai
khoén; Tin dung doanh nghiép (cho
vay vbn luu dong, vay trung dai
han, tai trg chudi cung tng); Quan
ly tién té cho DN; Tai tro thuong
mai va bao |anh (Thanh todn québc
té, Thanh todn xuit khau, ta tro
thuong mai noi dia); Ngoai hdi va
giao dich ngudn vén.

Van
doanh
nghiép

héa

+ Agribank Gen két:

- Cén by, vién chiac Agribank gin
b6, trung thanh va&i s nghiép
Agribank; ty hao la mét thanh vién
trong Pai giadinh Agribank.

- M&i don vi 1a mot "mat xich" lién
két chat ché h¢ thdng; ciing nhau chia
s&, chung sirc, chung long vi s nghiép
phét trién bén vitng caa Agribank. Mdi
c& nhan 1a mot "mét xich" caa tap thé
ludn twong trg, bd sung cho nhau ciing
chung sirc xdy dung tap thé doan két
virtng manh.

+ Agribank Than thién:

- Can bo, vién chirc Agribank than
thién trong giao tiép, chan thanh trong
mdi cir chi, 161 noi, hanh dong;

- Gan giii, coi mo, than tinh va chia
s voi dong nghiép, khéch hang va
cong dong.

+ Agribank Nghfa tinh:

- Agribank quan tam, cham lo dén
doi song vat chat, tinh than caa can bo,

- Pé thich ¢ng v6i mdi truong mai
va gitr vitng nhitng gié tri van héa
cbt 16 caa DN, Techcombank xay
dung van hda kinh doanh hudng téi
tiéu chi hién dai, co tinh mé gom
céc ndi dung co ban:

- X&y dung quan niém lay con nguoi
lam gc. Viéc nang cao té chit toan
dién cia con nguoi la trung tam dé
nang cao trinh @6 quan ly ngan
hang.

- Xay dung quan niém hudng toi thi
truong, bao gém nhiéu mat nhu gia
thanh, kha nang huy dong vén va
cho vay, chit luong SP va dich vu
NH, céc ky khuyén mé thu hit
khéch hang...nhiam ting cuong sirc
canh tranh, gianh thi phan dong
thoi coi nhu cau thi truong |a diém
san sinh va diém xuat pha cua
VHKD.

- Xé&y dung quan niém huéng toi
khach hang 1a Thuong dé, Iy
khéch hang latrung tdm. NH cin cir
Va0 yéu cau vay kién cia KH dé

khai thac SP, dich vu ma¢i va cung




vién chuc;

- Cén b, vién chirc Agribank sdng
¢ nghia, ¢o tinh, quan tam, chia s,
trach nhiém véi xa hoi, véi cong dong;

- Thé hé di sau biét on, ghi nho, biét
ké thira va phat huy thanh qua, dong
gop cia cac the he di truse. The he di
trudc quan tam, tao diéu kién, diu dat
the hé di sau.

+ Agribank bia phuong:

- Agribank luén déng hanh ciing sir
phéa trién kinh té - xa hoi coa dia
phuong; gin bé mat thiét véi cip uy,
chinh quyén va céc t6 chirc chinh tri -
xahoi tai dia phuong;

- Cén b, vién chac am hiéu van
hoa, tdn trong phong tuc, tdp quan dia
phuong; mdi can bo, vién chic
Agribank 1a mot "Pai si" cho truyén
théng, van hoa va dic trung caa mdi
viing, mién noi cdng téc, sinh sdng.

+ Agribank Tam néng:

Ra doi vi ndng nghiép, ndng déan,
néng thén; ddng hanh phét trién ciing
chinh tr "Tam nong", Agribank gin b6
va nd luc hét minh vi sy nghiép phé
trién néng nghiép, néng dan, ndng
thén Viét Nam.

cip dich vu chat luong cao, xay
dung hé thong tu van cho KH, cb
gdng & muc cao nhat dé thoa man
nhu ciu cia KH cling véi viéc nang
cao chit luong phuc vu dé ting
cuong sirc mua caa KH.

-Trong qua trinh  phé trién
Techcombank [udn tang cuong y
thirc dao dirc chung, quan tam dén
an sinh xa hoi dé husng téi muc
tiéu phé trién 1au dai, bén ving
tranh duoc tinh trang phét trién vi
[6i ich trudc mét mabo quén loi ich
con nguoi.

- X&y dung tinh than tréch nhiém xa
hoi: khoéng nhitng coi SP, dich vu
cia minh la mét bo phan lam nén
qua trinh phét trién nhan loai ma
con coi viéc xay dung vian hda DN
minh la mot bo phan cua van hoéa
nhan loai.

- Vi hon 20 nam ton tai va phé
trién, da x&y dung nén nhitng nét
van hda dic trung tao nén sirc manh
noi tai gitp cho DN vuet qua moi
khé khan, thur thach dé vuon 1én tro
thanh mot don vi dan dau vé nhiéu
mit trong khéi NHTM Viét Nam.

bao tao,
phat trién
nguon nhan
luc

Tién than 1a Trung tam dao tao
Agribank dugc thanh 1ap tir nam 2001,
dén nay Truong P20 tai can bo
Agribank la don vi chia luc lam cbng
téc d&o tao nhan sy cuing vai hé théng
12 co s& dao tao khong chi dép ung
yéu cau dao tao tap trung cua toan hé
théng ma con tryc tiép ddo tao luc
lwong can bo cdng téc tai cac don vi
trong khu vuc, tao nén hé théng dao
tao chuyén nghiép va hién dai cua
Agribank.

Techcombank luén cha trwong
thuc hiégn cac chinh sach phat
trién nhan sw theo cac gia tri
sau: Co dinh hudng chién lugc phét
trién rd rang va quan trong la 1am
cho céc nhan vién thiu hiéu duoc
dinh huéng dé; Phéan r6 vai tro cia
ting thanh vién, x&y dung duogc
tinh hé thong, cac quy trinh phi hop
nghiép vu nham dam bao hiéu qua
cdng viéc tét nhat va tranh chdng
chéo; X&y dung co ciu danh giava
chinh séch khen thuéng dé dong
vién d&o tao tai chd; Panh giathanh
tich caa tirng thanh vién hang nam
ddng thoi 1én ké hoach ca nhan cia
thanh vién @6 trong nam sau.

'Techcombank chon phong cach lanh
dao chién luoc dinh huéng con
nguoi, cé tinh “quan hé con nguoi”,

quan tam nhiéu dén trang théd va




cam nghi caa nhan vién, lubén coi
con ngudi 1a yéu to hang dau caa
DN nhét [a dbi véi nhan vién NH.

Giai
thwéng

- Nam 2012, Agribank dugc cac gidi
thuéng: Top 10 DN [é6n nhat VN

- VNR500; DN tiéu biéu ASEAN;
Thuong hiéu noi tiéng ASEAN; NH ¢6
chat luong thanh todn cao; NHTM
thanh toan hang dau Viét Nam.

- Nam 2013, Agribank nhan phan
thuéng cao quy caabang, Nha nuédc
trao tang- Hudn chuong Lao dong
hang Ba vé thanh tich xuét sic phuc vu
phét trién kinh té ndng nghiép, nong
thén va néng dan trong thoi ky doi
méi, gop phan vao s nghiép xay dung
CNXH vabao vé Té qudc.

- Nam 2014, lan thir 5 lién tiép,
Agribank 1a NHTM duy nhat thudc
Top 10 VNR500.

Nam 2013, 2014: Tiép tuc duoc
mot sd tap chi tdi chinh hang dau
thé gigi nhu The Asian Banker,
Glaobal Banking & Finance Review,
Asian Banking & Finance, va
Alpha Southest Asia, the Corporate
Treasurer ghi nhan 1a NH Tét nhat
ciing nhu NH Hang dau Viét Nam
trong mot s 1inh vuc quan trong.

Giai thuong Sao vang Pét Viét do
Hiép hoi DN tré Viét Nam trao tang
hay giai Ngan hang Ban I¢ tiéu biéu
tai Viét Nam duoc trao tang trong
dién dan Asean Banker Forum. Giai
thuong Thuong hiéu quéc gia do
Bo Cong thuong trao tang.

Tinh
dién

dai

* Agribank dai dién cho NHTM NN
(NH quéc danh) vi co quy mé lon va
sd lugng khéch hang ciing da dang, c6
mang ludi chi nhanh 16n nhét trén toan
qudc, tuy nhién NH ciing chua dat
dugc NH thuong hiéu qudc gia, bén
canh @6 tinh nang dong caa NH chua
duoc dénh giacao lim...

*  Techcombank dai dién cho
NHTM CP (NH ngoa qubc doanh),
c6 quy md nho, mang ludi chi
nhanh chua dugc 16n, nhung rat
nang dong va st dung rat nhiéu
dich vy va san pham ciing nhu cong
nghé NH hién dai, va da dat danh
hiéu Thuong hiéu quéc gia




PHU LUC 22:

Tén viét tit, Sogan va logo thweng hiéu ciia mét s6 ngan hang

Stt | Tén viét tat vangi dung Slogan ciia ngan hang L ogo thweng hiéu ngan hang
L | AcB A~
" | Ngan hang cia mpi nha 5\ iJb
NGAN HANG A CHAU
NCB
2 Ngan hang Quasc dan .._o..NEE
NEAP HAMNE OUICC 0P
HSBC
3. Ngan hang toan cau am hiéu dia phirong ll_-l S [?’Iq 1;};
VIB
4| Luén giatang giatri cho ban Ul B‘?r
5 OQEAN BANK b
" | Péi tactin cay = OCEAN BANK
Lo r Hlnpd
6. | Lien E);;?r%BANK E’Mﬂl*-'h il ikt
rlllllllll !I|llll 1
2 VIET CAPITAL BANK VIET CAPITAL
* | Ngan hang huéng dén loi ich cia khéch hang BANK b
8 KIEN LONG BANK KHEML _—
" | Sinlong chiasé Eﬁm
NAM A BANK
9| Giatrs viot thoi gian M
10, | MARITIME BANK MARITIME 2=~
" | Lubn dong hanh cuing ban BANK ' ’
TECHCOMBANK ‘ ’
1 Gig tron niemtin
TECHCOMBANK
GPBANK
12. | Gamét thénh cong 2= GPBANK
13, HDBank

Camkét loi ich cao nhdt

HDBank

Com kil loi 1€l oo AhdEk




ABBANK

14. Trao gidai phap - nhdgn nu cuoi r*‘wgﬂ'rﬂrl‘ﬂ
15. | PVcom Bank - Ngan hang khong khoang cach PV “L
BAOVIET BANK , ‘ Sl
16. | Niémtin viing chdc, cam két viing bén BAOVIET ‘q} Hans
MG HAHE WO RIS B PR TR N MRS PR T
Agribank
17. Mang phon thinh dén khach hang ﬁ AG R I H .-"\ N K
DONGA Bank o -
18. | Ngan hang tréch nhiém *“DONGA Bank
Ngén hang cia nhizng tréi tim
Sacombank
19. \ N N N
Dong hang cung phat trién
20 VPBank \‘
" | Hanh déng vi nhiing wéc mo N7 VPBank
EXIMBANK
21| "piing sau thanh cong ciia ban ﬂ'\' EXIMBANK
SeA Bank
22| Kétnéi giatri cugc song :@ SeABank
£ D Bl LF) CuhD SONE
VIET A BANK
23. 3 N N .
Dong hanh cling khat vong "ﬂﬂlﬂﬁ;,ﬁﬂ”ﬁ
o4 BAC A BANK 2L
" | Mai méi véi thei gian BAC A BANK'
BIDV 4 >,
25 | Chia sé co hgi hop tac thanh cong BIDV N
W b b . W AT T [ i i
%6 Vietinbank )
. Nang gié tri cugc song Vietin Bank@
o7 Vietcombank

Chung niémtin viing twong lai

Vietcombank




-«

MB
28. Ving vang tin cay
AN b D4 A
TPBank -
29. | Vi chiing toi hiéu bgn ‘f TPBank
30, | PG BANK (-*
" | Hon ca ngén hang, d6 la dich v chuyén nghiép
PG DAMNK
31 OCB (Phuong dong) -ﬂ!:# O c B
* | Niémtinva Thinh virong L
g g Mg D
VRB (Viét Nga)
32| Két ndi thanh cdng dong hanh phét trién
33 ANZ
" | Ngan hang cia mei nha
34, | SAIGONBANK
" | Lubn hudng dén sy hoan thién cua khach hang
SHB .
35 Solid Partners, Flexible Solutions &aﬂ SH'I:IB
36. | Standard Chartered Cs;'r:;rl:ra-u & .
risgmd = Jigtram
37. | Citibank it
CITIEBEA MK
INDOVINA BANK €
38 The first Joint Venture Bank in Vietnam WB
30, | XB s

Ngan hang TMCP Sai Gon

sScB

Nguon: Internet va trang Web ciia NHTM,
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