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1. Gidi thiéu

Pinh vi thuong hi¢u trén thi
treong muc tiéu c¢o vai tro quan
trong trong vige xdy dung thuong
hiéu, ¢6 thé quyét dinh dén su
thanh cong cua mot thuong higu.
Cac chuong trinh marketing cu
thé nhu xdy dyng, dinh gi4 thuong
hiéu, quang cdo, phan phdi déu
phu thudc vao vi tri cia thuong
hiéu da xac dinh trén thi truong
muc tidu. Trong bdi canh Viét
Nam hién nay, nhiéu ngan hang
thwong mai d& chuyén tir tp trung
ban buén (déi twong khach hang
doanh nghiép) sang ban 1¢ (dbi
twong khach hang cd nhan) do
kho khin tir nén kinh té, tir doanh
nghiép, ti 1€ ng x4u cao, lgi nhudn
sut giam, khién cac ngin hang
thuong mai phai téi cAu triic dé ton
tai va phat trién. Do thi trrong c6
nhiéu ngan hang ban 1¢ cling hoat
dong, viéc dinh vi thuong hiéu,
khﬁng dinh vi tri cia minh trén thi
truong muc tiéu, vai khach hang
muc tiéu 1a rat quan trong. Céc
ngan hang ban l1é Viét Nam dang
danh ra mot khoan chi phi khéng
nho cho viéc dinh vi thuong hiéu,
nham khing dinh thuwong hiéu cta
minh trén thi trudng va tao 4n
tugng voi khach hang. Khong chi
xay dung va cing ¢ thuong hiéu
trayén thong, lau nam, quen thudc
v6i khach hang, mét s6 ngan hang
ban 1é con thye hién viéc tai dinh
vi thuong hiéu trong thoi gian gin
ddy, voi nhiéu thay d6i vé nhan
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dién va hinh anh biéu trong dé
thu hat déi twong khach hang ca
nhan.

Ngoai nhitng chi phi tén kém
cho viéc thay dbi hé thong nhén
dién, dinh vi thuong hiéu ngén
hang khong chi don gidn la nhiing
thay déi bé mat theo kiéu “binh
méi, regu ci”’, ma phai xac dinh ro
rang vi tri cua viée dinh vi thuong
hi¢u trong toan bd qua trinh xay
dung thurong hiéu va méi quan hé
ctia dinh vi vé&i cée yéu t6 khac.

Pinh vi thuong hiéu 14 mot
trong nhitng budc quan trong dé
xay dung thuwong hi¢u, tuy nhién,
khai niém, vi thé va céc yéu t6
anh hudng cia dinh vi thuong
hiéu da co nhidu thay ddi trudc sy
thay dbi, phat trién ctia xa hoi va
mdi truong kinh doanh. Ngay ca
ly thuyét vé marketing ctia Philip
Kotler, nguoi duoc biét dén nhu
cha dé cua markeing hign dai,
duogc xem 1a huyén thoai duy
nhét vé marketing, thi chinh 6ng
cling di didu chinh nhimg khéi
niém vé gia tri thuong hiéu, dinh
vi thirong hidu trong quyén séch
“Marketing 3.07, xudt ban nim
2010. Ngoai ra, dén nay, con cé
rat nhiéu nhiing nhan dinh khac
nhau vé dinh vi thuong hi¢u cua
cac tac gia trong va ngoai nudc.

- BIDV&

CHIA SE CO HOI, HOP TAC THANH CONG

AP CHi NGAN HANG | S0 12 | THANG 6/2016

Nghién ctru nay tong hop va phan
tich sy phat trién trong nhan thirc
vé& dinh vi thuong hiéu, vi thé va
vai tr6 cua dinh vi thuong hi¢u
trong qué trinh xdy dung thuong
hiéu, dong thoi, dua vio phuong
phip nghién ctiu dinh tinh théng
qua phong van sdu cac chuyén
gia, nha quén Iy thuong hiéu cua
mdt sb nhém ngan hang ban 1é tai
TP Hb Chi Minh dé x4c dinh mét
s6 yéu tb anh hudng dén vige dinh
vi thuong hi¢u cua ngan hang ban
le Viét Nam hién nay.

2. Ca s6 Iy thuyét

2.1. Pinh vi thwong hi¢u va suw
phit trién trong nhin thic vé
dinh vi thwong hi¢u

Mac du ngay nay, viée xay dung
thurong hi¢u va dinh vi thuong hiéu
dong mot vai tro quan trong trong
chién luoc kinh doanh cua doanh
nghiép, tuy nhién, trong cac mod
hinh marketing trude thap nién 60,
khéng c6 yéu té thwong hidu hay
dinh vi thwong hiéu. Nhiéu tic gia
nhu Frey (1956), Howard (1957),
Borden (1964), dd dua ra cac mo
hinh marketing hén hop bao gdm
nhidu thanh phin lién quan cha
yéu dén san pham. Trong d6, mé
hinh 4P cua McCarthy (1960) la
m6 hinh ton tai 14u nhét vdi bon

Chuy&n muc nay do Ngan hang Thudng mai cd phan

DAu tu va Phat trién Viét Nam tai trg




thanh phén co ban gém: P1: san
pham (product), P2: gia ca (price),
P3: chiéu thi (promotion), P4:
phan phéi (place), va trung tim
la C: nguoi tiéu dung (customer).
Lauterborn (1990) dua ra mé hinh
4C tuong ing v6i mo hinh 4P cua
McCarthy, cling mé ta cic thanh
phan co ban ctia marketing nhung
nhm theo Iurcmg khach hang, bao
gbm: C1: nhu cdu va wdc mudn
(customer solution), C2: chi
phi (customer cost), C3: tign Igi
(convenience), C4: truyén thong
(communication).

Koichi Shimizu (1973) dé
xuat m6 hinh marketing 4C co
diéu chinh bao gdém: san pham
(commodity), chi phi (cost),
truyén théng (communication) va
kénh phan phdi (channel). Dé xuit
nay ciing dugc cac nha marketing
don nhan va nam 1981, da duge
mo rong dén md hinh 7P nhu 1a
mot mé hinh tién tién mang tinh
ké thira, dya trén nguyén tic 4P
ctia marketing hdn hgp, dé cung
cap mot birc tranh hoan chinh hon
vé ban chat cia marketing. Tuy
nhién, viéc dinh vi thuong hi¢u
van chua duge dé cap dén trong
cac mo hinh néu trén. M6 hinh
7P 12 mot md hinh marketing bo
sung dya vao mo hinh 4P, mé hinh
nay thém vao 3P la: con ngudi
(people), qui trinh (process) va
yéu 16 triét ly (philosophy).

Nhitng mé hinh nay tuy don
glan dé nhd, nhung bo sét mdt
sO cong cu rét quan ftrong trong
marketing hi¢n dai ngay nay.
Mgt trong nhimg cong cu quan
trong d6 la dinh vi thwong hiéu
cho thi trudng muc tiéu, ma tam
quan trong cua no thudng duge
cac nha marketing goi la P lén
(Positioning - the big P).

Khai niém “dinh vi thuong
higu” duge gioi thiéu bdi nha
chién luge thuong hiéu danh tiéng

Jack Trout trong mot loat cac bai
viét tya dé “The Positioning Era”
(K¥ nguyén dinh vi thuong hiéu)
dang trén Tap chi Thuong mai
“Advertising Age” nam 1972
Sau do, khai niém nay da duoc
Jack va dong nghiép Al Ries
phan tich va trinh bay trong cudn
“Positioning: The battle for your
mind" (McGraw-Hill 1976) (Pinh
vi thuong hiéu: Cude chién trong
tam tri cua ban), theo d6, “dinh vi
thuwong hi¢u” duge mo ta la:

“Dinh vi thuong hiéu la cac hoat
dong cua doanh nghiép nham tao
ra mot “vi tri” trong tdm tri cua
khéch hang tiém ndng, phan dnh
thé manh riéng ciia cong ty so voi
nhiing doi thi canh tranh”.

C6 nhiéu dinh nghia vé dinh vi
thuong hiéu, nhung déu ¢6 chung
nhan dinh: dinh vi thuwong higu la
xéc dinh vi tri ndi bét, dic trung,
riéng biét cua mot thuong hiéu,
ding nhu nghia cua chit “dinh vi”,
so voi cac thuong hiéu canh tranh,
trong tam tri cua khach hang muc
tiéu.

Vai tro va vi thé cua dinh vi
thuong hiéu ciing co6 su thay
ddi va phat trién theo thoi gian.
Marketing hén hop trong thé ky 21
khdng con bo hep trong cong thie
4P truyén thdng nita ma da dugc
cac nha nghién ciru marketing
mo rong ra thém thanh cong thire
9P, trong d6 dinh vi thuong hiéu
(positioning) la mdt trong s6 cac P.
Viéc dinh vi thuong hiéu chi dugce
dit & vi tri, tim quan trong ngang
bang véi cac P khéc trong mé hinh
marketing 9P. Tuy nhién, di nhiéu
chit P duoc bo sung vao mé hinh
marketing 4P ban ddu thi vé ban
chat, mo hinh marketing kinh dién
van mang tinh chién thuat, goi la
marketing 1.0 va 2.0, van xoay
quanh viéc phét trién phan khuc,
lya chon phan khic myc tiéu, xac
dinh viéc dinh vi va xdy dung
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thuong hiéu cho san pham (Philip
Kotler, 2007). Chinh Philip Kotler
dd diéu chinh nhitng khai niém
Iy thuyét marketing duge xem la
kinh dién ctia éng vé thuong hiéu,
dinh vi thuong hiéu trong quyén
sach “Marketing 3.0”, xuat ban
nim 2010. Néu Al Ries va Jack
Trout cho réng Vv tuong vé san
pham phai dugc dinh vi mot cach
diy ¥ nghia va déc déo trong tim
tri cua cac doéi tuong muc tiéu,
thi Philip Kotler nhan dinh ring
yéu td cam xuc trong tim 1y con
nguoi bi lang quén va marketing
cin phai phét trién dén mot giai
doan thir ba, noi chi ra dugc tinh
than cua nguoi tiéu ding. Trong
do, marketing duoc tai dinh nghia
nhur mot tam giac gdbm 3 thanh
td: thuong hiéu, dinh vi va tao sy
khac biét. Ca ba yéu td nay cing
tao ra mot tam gidc hoan chinh,
dang tin cay trong marketing 3.0.
Trong d6, nhan dién thuong hic¢u
chinh la dinh vi thuong hi¢u trong
tam tri nguoi tiéu dung va vige
dinh vi d6 phai doc ddo dé thuong
hiéu duge nghe thiy va duge cha
¥ trong mét thi truong diy huyén
ndo, ph hop véi nhu ciu va mong
mudn clia ngudi tiéu ding.

Tuy nhién, viéc dinh vi thuong
hidu phai ludn duoc cing ¢b va
phét trién theo sy phat trién ciia
doanh nghiép, su thay doi va phat
trién vé nhu ciu cua khach hang
muc tiéu, cua thi truong, cua moi
truong kinh doanh. Mac du viée
dinh vi thwong hiéu duge hiéu nhu
maot “tuyén b6, mot “loi hira” vé
loi ich ma cong ty mang lai cho
khéch hang, c6 thé 1a lgi ich chirc
nang hay loi ich cam tinh, biéu
tugng, nhung tot hon hét 14 tuyén
b6 it hon so v6i kha ning cia
minh va mang lai cho khach hang
nhiéu loi ich hon so véi nhing
gi ho mong dgi (Gamble va ctg,
2012).
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2.2. Nhirng nguyén tic co ban dé dinh vi thuong
hiéu

Qui trinh dinh vi thuong hiéu cd thé chia thanh cac
budce sau:

Xac d;nh_’tép t]::u;ng hiéu c_anh tranh =~ i
V
Xéac dinh tap thudc tinh (chic nang, tam 1v)
v
Xay dung va phan tich vi tri cac thuong hiéu
Vv
Ouyét dinh chién luoce dinh vi

Xac dinh tdp cac thuong hicu canh tranh trong thi
truong myc tiéu: Khong phai tat ca cac thuong hiéu
ngan hang ban 1é déu 1a cac thuong hiéu canh tranh
v6i nhau. Khi cac ngén hang cé tuong dong vé qui
md, hoat dong, c6 ciing nhom ddi tugng khéch hang
muc tiéu, cac ngan hang nay s€ cung mot tap thuong
hi¢u canh tranh trong thi trudng muc tiéu.

Xdc dinh tap thugc tinh 1a xac dinh cac thugc tinh
c6 ¥ nghia clia cac thuong hiéu. Dé thue hién budc
nay, nha marketing phai thuc hién nghién ctru thi
truong muc tiéu cua minh dé tim ra cac thude tinh
quan trong d6i voi khach hang. Cac thude tinh nay c6
thé 14 chirc ndng hay tim 1y hay cé hai.

Xay dung va phan tich vi tri cac thwong hiéu 1a xay
dung so d6 vi tri cac thuong hiéu theo nhiéu cach
thirc khac nhau tiy theo tirg nhu cau cu thé. So dd vi
tri duge thyc hién dudi dang nghién ciru thi trudng,
chon méu khach hang va phéng vén, lay ¥ kién ctia ho
vé cic thude tinh ciia thuong hidu. Két qua danh gia
ctia khach hang sé gitip cho nha quan tri marketing
nam duoc vi tri cta cac thwong hiéu trén thi truong
cling nhu diém manh cua ting thuong hiéu.

Quyél dinh chién lwoe dinh vi: Dua trén so d6 vi tr
nay, nha quan tri s€ xac dinh vi tri cta thuong hiéu
minh s& dung canh thuong hi¢u nao, trén thi truong
nao. Néu thuong hig¢u da c6 mat trén thi trudong, so
do vi tri s& gitip danh gia lai vi tri hién c6, diém manh
cta thuong hiéu, tir d6, quyét dinh chién lugc dinh vi.

3. Phudng phap nghién ciu

3.1. Ly do chon phuwong phdp nghién citu
dinh tinh

Nghién ciru dugc thuce hién bang phwong phép dinh
tinh, phong van sau céc nha quan 1y thuong hiéu,
truedng phong quan hé cong ching clia mét s6 nhém
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ngan hang thuong mai trén dia ban TP. Ho Chi Minh,
14 nhiing ngudi ¢6 nhidu ndm kinh nghiém lam vé
thuong hiéu va marketing dé tim hiéu phuong thirc
dinh vi thvong higu tai cac ngén hang nay.

Nghién ctru dugc thuc hién trén 3 nhém ngén
hang ban 18 tai TP HO Chi Minh theo nguyén tac:
tap cac thuong hiéu canh tranh trong thi trudng muc
tiéu. M6i nhom gﬁ“)m co 2 ngan hang, dugc lua chon
theo tiéu chi trong dong vé quy mo, hoat dong kinh
doanh, dbi tuong khach hang.

Phuong phép nghién ctru dinh tinh dugce st dung vi
dinh vi thuong hi¢u la khai niém kha troru twgng va
chi duoc cu thé hoa qua qua trinh xay dung va quang
ba thuong hi¢u, viéc phong van sdu cac nha quan ly
thuong hiéu s& giup tim ra nhitng yéu t6 chung anh
huong dén viée dinh vi thuong hiéu. Mat khac, doi
turong khach hang cua ngdn hang ban I¢ 1a cac khach
hang c4 nhan, c6 nhitng nhu cdu ca vé chét lwgng san
pham, dich vu 1an nhu ciu tinh cam déi véi thuong
higu. Pé dinh vi thuong hiéu ngan hang béan 1¢ can
cac nha quéan 1y am hiéu vé thi tm(mg muc tiéu, vé
nhu ciu ctia khach hang ca nhan dé xac dinh “vi tri”
cua ngan hang trong tam tri khach hang. Vi viy, cac
nha quén 1y thuong hidu chinh 1a d6i tuong can dugce
phong van dé xac dinh cac yéu t6 anh hudng dén viée
dinh vi thuong higu.

3.2, Ma héa va phéan loai dit liu

@) Nhom 1: La 2 ngan hang trude day thudc sa hiru
nha nude, ¢o6 lich sit hon 20 nam hinh thanh va phat
trién, hién nay, da duoc cb phém héa va nha nudc van
gilt mét phin quyén sé hiru. Nhom nay duge ma hoa
la G1 va dai dién la 2 ngdn hang: G1A va G1B. Ngan
hang GI1A c6 ty trong ban budén nhiéu hon ban 1é.
Péi tuong khach hang chinh 1a cac doanh nghiép 16n
va dang mo rong dich vy sang khach hang ca nhan.
Ngan hang GIB c¢6 ty trong ban 1¢ nhiéu hon béan
buén. Déi twong khach hang 14 cic doanh nghiép vira
va nho, cting moi tang 16p dén cu.

b) Nhom 2: La 2 ngan hang thucmé, mai cb phdn
trong nudc dugc thanh 1ap trén von gop cua cac co
dong la cdc ca nhan va doanh nghiép, co6 lich sir hon
20 ndm hinh thanh va phét trién, va hién nay, dang c6
mt phan vén gbp chia ngan hang nude ngoai (20%).
Nhom ngéan hang nay duoc ma hoa la G2 va dai dién
l1a 2 ngan hang: G2A va G2B. Ngan hang G2 A la ngén
hang ban 1¢, déi twong khach hang chinh 1a nhiing c4
nhan ¢6 thu nhp thap va trung binh. Ngan hang G2B
1a ngan hang ban buén va ban 1é, ddi twong khich
hang chinh la nhimg ¢4 nhan lam van phong, tang 16p
trung luu, thugng luu va cac doanh nghiép 16n.

¢) Nhém 3: Chi nhanh cic ngan hang 100% vén



Diém khéc biét ciia méi ngan hang 14 yéu t0 tdc dong manh mé
dén dinh vi thudng hiéu

nudc ngoai tai Viét Nam. Nhom
ngan hang nay duge ma hoa la G3
va dai dién la 2 ngan hang nudc
ngoai: G3A va G3B. Hai ngan
hang nay déu 1 ngan hang ban
16 & Viét Nam, kha giéng nhau vé
d6i tugng khach hang 1a nhiing ca
nhén thudc tang 16p trung luu va
thugng luu, cac doanh nghiép lén.

Dir liéu phong van & dang tho
dugc phan loai theo phén tra loi
cua tung cau hoi nghién ctu. Sau
do, s& dugc tép hop lai dé phan
tich tim ra nhimg diém chung va
nhitng v tudng riéng cua ting
nhém d6i twong ngan hang.

4, Két qua nghién cliu va
thae luén

4.1. Cac nha quéan ly thuwong
hiéu nhin dinh vé dinh vi
thwong hiéu cia ngin hang
minh nhw thé nao?

Nhin chung, vi¢c dinh vi thwong
hi¢u ciia cac ngan hang thuong
mai Viét Nam hién nay van chua
duge chuyén mon hoa, chi mot s6
ngan hang lon co riéng bo phan
xdy dung va quan Iy thuong higu,
con da sd cac ngan hang chi c6
phong marketing phu trach cac
chién dich quang cao, tiép thi.

Khi duge dat cdu hoi phong
van: “Anh chi hiéu nhu thé nao 1a

dinh vi thuong hi¢u ngan hang?”,
cac nhom ngéin hang di cé cac cau
tra 101 khac nhau.

Nhém ngén hang G1 (c¢6 vén s&
hiru nha nude) chu trong rat nhiéu
dén viéc xdy dung thuong hiéu
sau khi c¢6 phan hoa nhung chua
xac dinh dugc dinh vi thuong
hiéu mot cach r6 rang. Cu thé la:
Ngan hang GlA cho biét ngan
hang mai tai dinh vi thuong higu,
nhu thay dbi logo, thay d6i dong
phuc, phong quan hé cong chung
tw thiét ké dong phuc. Tuwong ty,
ngan hang GIB cing mdi thay
d6i logo, duoc nhicu ngudi khen
va cho r?mg nhu vay la dinh vi
thuong hi¢u. Ho cling giai thich y
nghia cua logo mai va theo ho 1a
nhin hién dai hon, vd1 1y do thay
déi logo 1a dé xay dung hinh dnh
mai hon thu hat khach hang.

Nhom ngan hang G2 (ngén
hang c6 phan trong nudc) 1a 2
ngan hang déu co sy gop von clia
ngan hang nudc ngoai (20%) va
da duoc ngan hang nudc ngoai
tham gia vao viéc dinh vi va xay
dung thuong hiéu. Theo két qua
phong van thi nhém ngin hang
nay c6 nhitng chién Iuoc dinh vi
thuong hiéu rd rang, gén vige dinh
vi thuong hiéu véi cac gia trj ot
101 cua doanh nghig€p, véi sy phan
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khiac khach hang muc tiéu cu
thé, voi chién luoe hoat dong cua
ngan hang. Ngén hang G2A nhim
dén moi ddi tuong khach hang
ca nhan va xdy dung cac chuong
trinh quang c4o cho cac san pham
lién quan dén nhu cau, loi ich cta
cac gia dinh nhu tai trg mua nha,
mua xe, tich lay cho an sinh, gido
duc. Gan day, ngén hang c6 thay
d6i mét chat vé logo dé trong hién
dai hon, nhung vé co ban khéng
thay ddi nhiéu vi khich hang da
quen thudc vai logo cil.

Ngan hang G2B cho biét dinh
vi thuong hiéu cua ngan hang
minh cé su thay dbi 16n sau giai
doan khung hoang tai chinh toan
cau 2008 dén nay. Ngan hang da
thué mot cong ty nudc ngoai la
Interbrand tu van vé xdy dung
thuong hi¢u, lap phuong an dinh
vi thuong hiéu va di dén théng
nhét Ja “tré thanh ngan hang sang
tao, dich vu hudng t&i khach
hang”, thay vi xac dinh mot cach
chung chung “ngén hang ban lé
t6t nhat” nhu cac ngan hang khéc.
Logo ngan hang duoc nhén xét 1a
mot trong nhiing Iogo ngan hang
dep nhit v6i mau sic tuoi sang, in
tuong, nghé thuit va hién dai.

Két qua phong van nhém ngan
hang G3 (ngan hang 100% vén
nrde ngodi) khac voi cac ngan
hing ban le¢ trong nudc. Ngan
hang G3A cho biét logo clia ngan
hang dugc thay ddi vao nam 2012
trén toan cau, sau khi ngin hang
mua lai mang ludi ngdn hang ban
1¢ cua mot ngan hang Anh. Ngan
hang mé& thém nhiéu chi nhénh &
Ha Noéi va TP HCM, noi dia hoa
hoat déng ngén hang ¢ Viét Nam
nhung khong co su dinh vi thuong
hiéu cu thé cho thi truong Viét
Nam. Twong tu nhu vay, truong
phong thuong hi¢u ctia ngan hang
G3B cho biét “la thuong hiéu toan
cau nén dinh vi thuong hidu ngin
hang tai Viét Nam theo chién
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luge chung cua ca tap doan, logo
khong thay dbi. Riéng tai Viét
Nam, do boi canh kinh t& hién
nay rat kho khin, céc ngén hang
déu cit giam céc chi phi quang
c4o, nén ngan hang khong quang
c4o ram o trén tivi hay dat bang
quang cdo, khong di “above the
line” (tre 1a dung céc phuong tién
truyén théng quing cdo va phai
trd tién), khong nhim vio dbi
tuong “mass” (khach hang dam
dong), ma tap trung vao viéc “add
value” (tang gia tri) cho cac khach
hang muc tiéu, than thi &t, tim hiéu
nhu ciu cua ho 1 gi va dua ra céc
chwong trinh khuyén méi dé thu
hat ho™.

Nhin chung, nhém ngin hang
nudc ngoai da xay dung thuong
hi¢u lau doi mang tinh toan cfiu,
nén vi¢c dinh vi thuong higu tai
Viét Nam theo chién luge chung
ctia tap doan va mang tinh khu
vuc. Vige dinh vi thuong hi¢u ¢
Viét Nam thlro'ng chi tap trung
vao viée thiét ké cac san pham
dich vu phu hop véi doi fuong
khach hang muc tiéu, xay dung
cac chuong trinh truyén théng va
khuyén mii nhim vao ddi tuong
khach hang cu thé véi chi phi thip
nhit.

4.2. Céc yéu tb anh hwong dén
viée dinh vi thwong hi¢u ngin
hang:

4.2.1. Moi truong kinh doanh
ngan hang

Truong phong truyén théng ciia
ngan hang GIA cho biét theo qui
dinh cua nha nude, 1di sudt cho
vay cua ngan hang minh thudng
thap hon ngin hang khac dé hd
trg doanh nghiép; vi vay, 13i suat
huy dong ciing thip, bi cac ngén
hang khac canh tranh véi 13i suit
cao hon. Ngan hang G1B nhan xét
ngoai viéc canh tranh vé 1ai suét la
chu yéu, moi truong kinh doanh
ngan hang hién nay kha rui ro,
mic du kinh té d3 thoat day nhung
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tiép tuc déi mat voi kho khan, sie
mua trén thi trudng va kha nang
hap thu von con thip. Hién nay,
ngan hang van duy tri mang ban
buén voi mot ty trong dang ké,
nén tiém &n nguy co phat sinh rii
ro tin dung, gia ting ty 1& no xdu
va chi phi du phong ngén hang.
Hudng phét trién cla ngan hang
trong 5 ndm tdi 1a dinh vi thuong
hiéu trén ca hai linh vuc ban buén
va ban I¢.

Khac v&i nhoém ngén hang Gl,
nhém ngan hang G2 ¢6 su thich
trng va linh hoat hon khi dinh vi
thuong hiéu trong moéi trudng
canh tranh vé céc dich vu ban
1. Ngan hang G2A cho biét da
dinh vi 14 ngin hang ban lé tr
khi thanh 1ap dén nay nén c6 vi
tri kha virng trong thi truong ban
I¢ va co ty 1¢ thu nhap ngoai lai
cao, toc do tang truong 6n dinh.
Trong moi truong kinh doanh
dich vu ngan hang ban 1€ canh
tranh cao nhu hién nay, ngén
hang luén ¢6 duy tri mét nang
luc canh tranh bén virng, dinh
vi thuong hiéu dung dinh hudng
ban I¢€, tin dung dich chuyén theo
huwong tap trung hon vao khach
hang cd nhéan, doanh nghiép vira
va nho, tin dung c4 nhin tang
15% trong nam vira qua.

Ngan hang G2B lai cho ring,
hién nay, cé qua nhiéu ngén hang
thuong mai ¢ Viét Nam, slogan
(khau hiéu) thi na na gidéng nhau,
al cung nhén minh 1a ngan hang
tot nhat. Ti & ngy xdu cao, niém
tin cua khéach hang véi ngén hang
giam sat. Thoi gian gan day cac
ngin hang déu thay dbi chién
luge kinh doanh, mé rong mang
ludi ngén hang ban Ié do tinh
hinh kinh té kho khan, tin dung
doanh nghiép gip nhiéu rui ro,
ngin hang diy manh hoat dong
tai chinh c4 nhan va mang nay
hién nay dong gop khoang 30-
40% loi nhudn. Vi vay, khi phat

trién ngan hang ban 1& thi phai
¢6 chién Iuge phan khuc khéch
hang, quang b4 thuong hiéu dé
khach hang biét dén.

Nhém ngan hang G3 déu ¢
mét nhan dinh chung 13 chién
luge dinh vi chi xdy dyng cho
timg khodng thoi gian nhét dinh,
khoang tir 3 dén 5 nam la phai
thay d6i. Ly do 14 tinh hinh kinh
té hién gid khé khan, viée dinh vi
thuong hi¢u cling chi xay dung
cho ngz"m han, sau do, lai phai dua
vao thi trudng dé xac dinh lai.

Nhin chung, cac dbi twong
duge phong van déu nhan dinh
ngan hang bén 1¢ dang phat trién
nhu mét xu huéng chung trong
hé théng cdc ngin hang thuong
mai, mai trudong kinh doanh ngan
hang hién nay rit kho khan, mirc
d6 canh tranh cao nén céc ngan
hang phai xay dung hinh anh ngan
hang khac biét, doc dao dé thu hit
khach hang. Chién luge dinh vi
thuong hiéu cua hai nhém ngén
hang G1 va G2 dugc xac dinh cho
ca ngdn han va dai han, con nhém
ngin hing G3 chi c6 ké hoach
thue hién dinh vi trong thai gian
ngén han tir 3 dén 5 nam va duoc
xem xét diéu chinh theo nhimg
thay doi cia thi truong.

4.2.2. Poi tuong khich hang
muc tiéu

Ngan hang G1A cho biét: “Péi
twong khach hang ctia ngan hang
minh mo rong sang khach hang ca
nhan, trude day, cho vay, tai trg
tin dung, kinh doanh xuét nhéap
khau cho doanh nghiép Ién 1a chi
yéu. Vi viy, hién gio, ngin hang
dat bang quang cao & nhiéu noi
dé khach hang c4 nhan biét dén,
dua hinh anh ngan hang vao cac
chuong trinh an sinh xa@ hoi nhu:
trao hoc bdng cho sinh vién, xdy
nha tinh nghia, bon chia nudc
cho ndng dan...”.

Tréi lai, ngan hang GI1B tr lau
da c6 ty trong vé dich vu béan 1¢



nhiéu hon ban budn. Péi tuong
khach hang la cac doanh nghiép
vira va nho, cac tang 1ép dan cu.
Két qua phong van cho thiy, ngoai
viéc quang cao va mo rong thém
chi nhénh dé phuc vu cac tang 16p
dan cu, ngan hang nay chwa nhim
dén nhu cau cua nhitng d6i tuong
khach hang cu thé.

Ngin hang G2A: “Pdi tuong
khach hang chi yéu la cdc ¢4 nhan
c6 thu nhap thap va trung binh.
Cac quang cdo cua ngan hang déu
xoay quanh cudc sdng gia dinh va
nhu ciu tai chinh ca nhan. Hinh
anh, bai tri clla cac phong giao
dich déu hién dai nhung khéng
kém phan than thién”.

Ngan hang G2B: “Béi tugng
khach hang cua ngin hang la
nhing nguoi lam van phong, lam
kinh doanh ¢6 thu nhdp tir mac
kha tré Ién nén chi nhanh thuong
mé & cac thanh phd 16n, phong
giao dich hién dai, thu tuc, thoi
gian giao dich nhanh chong wvi
day 1a nhiing ngudi kha ban ron,
khong c6 nhiéu thoi gian”.

Ngan hiang G3A: “Péi tuong
khach hang trude day chu yéu
ca nhdn, doanh nghiép nudc
ngoai tai Viét Nam. Tu khi mo
rong sang cac ddi twong khach
hang cd nhian Viét Nam co thu
nhép cao, ngan hang da c6 nhiéu
chuong trinh quang ba hinh anh
nhu dit mot s6 quang cdo nho vé
the tai cac cua hang, nha hang,
khach san, chiét khiu giam gia
cho khéach hang sir dung thé cia
ngan hang dé thanh toan hoic c6
chuong trinh tich diém dam bay
du lich khi sir dung the...”

Ngin hang G3B: “Péi tuong
khach hang chu yéu 13 nhimg
ngudi co thu nhap cao. Moi nguoi
hay nghi d6i twong khach hing
cua ngan hang nudc ngoai la
khach nuoc ngoai, nhung quan
diém nay khéng con chinh xéc,
90% khéach hang cta ngan hang
12 khach nguoi Viét. Bi twong

khach hang nay thudng cd con
hoc trudng qudc té trong nudc
hodc nudc ngoai nén ngan hang
¢ cac chuong trinh tu van hay
mdt s6 khoa hoc mién phi danh
cho gia dinh ho khi ho m¢& thé
hodc tai khoan, két hop ca céc
chuong trinh “lifestyle” mién phi
nhu vé goft, spa...”.

Nhin xét két qua

Nhin chung, céc ngan hang déu
lay khach hang lam trong tam
trong viéc dinh vi thuong hi¢u.
Tuy vao nhom doi tugng khach
hang muc tiéu ma ngidn hang co
nhitng chién luge x4y dung hinh
anh va “dinh vi” thuong hig¢u
ngan hang mot cach phu hop,
riéng biét dé thu hut khach hing.
Tuy nhién, nhom ngan hang G2
va G3 da dinh vi thuong hiéu theo
d6i tugng khach hang muc tiéu
mot cich cu thé, tap trung vao nhu
cau cia khach hang nhiéu hon. O
nhom ngén hang G1, viéc nay kha
mo nhat.

4.3. Loi thé canh tranh, diém
khdc biét cua thwong hiéu ngin
hang

Khi dugc hoi vé loi thé canh
tranh ctia ngdn hang minh, cac
trwong phong thuong hiéu va
truyén théng cua cdc ngan hang
c6 nhitng cau tra 161 khac nhau:

Ngan hang G1A cho rang diém
khac bi¢t cua ngan hang la: “da co
lich str phét trién lau doi, 1a ngin
hang dwoc nhidu ngudi biét dén.
Nhan vién trong ngin hang than
thiét, gin bd véi nhau qua nhiéu
hoat dong phong trao, van nghg¢
quan ching...”.

Ngan hang GIB xdc dinh loi
thé canh tranh ctia minh 1a gia ca
dich vu ngan hang thé,p, 1ai suat
tién gl cao, mang ludi chi nhanh
nhiéu, dén duoe cac noi trong ca
nudce.

Ngan hang G2A cho biét “ngan
hang minh ludon dugce danh gia cao
vé chét luong dich vu nhu dich vu
tién guri, thé thanh toan, cho vay
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tiéu dung...Nhén vién ngin hang
chuyén nghiép, nhanh nhen, than
thién, khong khac gi nhin vién
ngan hang nudc ngoai...”

Ngan hang G2B: “Xay dung mot
hinh dnh nhit quén & ca 3 “touch
points” (diém tiép xac) bao gdm:
san pham dich vu, quan ly nhan sy
va & cdc kénh ban hang. Tu bay
tri ctia phong giao dich dén cung
cép dich vu nhanh chéng, chinh
xac, “look and feel” (nhin va cam
nhan) déu hudng dén nhimg trai
nghiém va an tuong tét nhét cho
khach hang. Thay vi quang céo
ram 19, ngan hang hudng dén viéc
khach hang tu trai nghiém va danh
gid vé ngan hang. Khéng xac dinh
ngan hang minh 1a ngin hang sb
mot nhu cdc ngan hang khiac ma
xac dinh minh 1a ngan hang “sang
tao”, nén s& tap trung diy manh
dich vu ngan hang ky thuat sb nhu
trién khai dich vy ngan hang trén
d6ng hé Twatch thoi gian gn day”

Ngan hang G3A va G3B nhin
nhan loi thé canh tranh cua minh
kha giéng nhau: “ngin hang xay
dung cic chuong trinh khuyén
mai nhim vao cic nhu cdu cua
khach hang la chinh. Loi thé canh
tranh 16n nhit 1a ngan hang mrdc
ngoai tai Viét Nam, thuong hidu
ngoail, nhung chi ¢6 vai chi nhanh
& Viét Nam nén dbi tugng khach
hang rét chon loc”.

Nhin xét két qua

Céc ngén hang thuong mai ¢
nhém G2 di xac dinh loi thé canh
tranh, diém khic bidt cua ngan
hang minh rd rang hon nhu nang
cao chit luong dich vy, nhan vién
than thi¢n, chuyén nghi¢p hoac
xay dyng hinh anh thuong higu la
mot ngan hang “sang tao”, phuc
vu nhiing khach hang “théng
minh”. Pong thoi, khi xay dung
chién luge dinh vi thuong hiéu,
cac ngan hang nhom G2 ciing
dua vao céc loi thé canh tranh ctia
minh nhiéu hon so véi hai nhém
ngan hang con lai.
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5. Két luén va goi ¥ chinh sach
cho nha quan tri thuong hiéu

5.1. Két luan

Nhin chung, cic ngan hang déu
xde dinh duoc tim quan trong clia
vi¢e dinh vi thuong hiéu ngén
hang va ¢ nhiéu thay déi vé viée
dinh vi trong thoi gian gan déy
nhu xic dinh ddi tuong khach
hang muc tiéu, thay dbi logo, nhan
dién thuong hiéu. Pinh vi thuong
hiéu cling thay doi khi chién lugc
kinh doanh thay ddi, chiang han,
nhu khi mé rong hoat dong kinh
doanh tir ngidn hang bdn budn
sang linh vuc ban 1é. Ngodi ra,
viée dinh vi thwong hidu & mdi
nhom ngan hang ctng di theo céc
chiéu huéng khac nhau, thé hién &
nhimmg dic trung riéng ¢6 clia moi
nhom ngéan hang.

Chién luoc dinh vi thuong hiéu
cua cic ngan hang déu duogc xdy
dung cho mot khoang thoi gian
ngfm han va dugc xem xét diéu
chinh theo nhimg thay d6i cua
thi truomg. Xac dinh chién lugc
dai han hién nay la mot viéc kha
kh6 khan, do mire d§ canh tranh
cao cua moi trrong kinh doanh,
cong nghé ngan hang ngay cang
hién dai véi nhig san pham kinh
doanh da dang. Vi vay, ngén hang
con phai tuy vao tiém lue, kha
nang tai chinh cta minh ma cé
chién lugc dinh vi thwong hiéu
pht hO‘p vo1 ting giai doan.

Hau hét cac ngdn hang ban 1é déu
ldy khach hang c4 nhan 1am trong
tim trong viéc dinh vi thuong hiéu.
Tly vao nhém dbi tuong khach
hang muc tiéu ma ngan hang c6
nhimg chién Iwoc xdy dung hinh
anh va “dinh vi” thuong hi¢u ngan
hang mot cach phu hop, riéng biét
dé thu hat khach hang. Tuy nhién,
nhom ngin hing ¢b phan va
ngdan hang nude ngoai da dinh vi
thuong hiéu theo ddi tugng khéach
hang muc tiéu mot cach cu thé,
tap trung hon.
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5.2. Goi y chinh sach cho nha
quan tri thuwong hi¢u

Ngay nay, dich vu ngin hang
da dugc chuyén mén hoa ¢ muc
cao, san pham dich vu kha gidng
nhau & cdc ngan hang va déu cé
thé sao chép duge. Vi vy, diém
khac biét ciia mdi ngan hang la
yéu to tac dong manh mé dén
viéc dinh vi thuong hiéu. Moi
ngan hang déu phai c6 chién lwgc
dinh vi thwong hiéu mét cach nhét
quan, dai han va tap trung vao
diém khéc biét, loi thé canh tranh
cua ngan hang minh. Tuy nhién,
theo két qua nghién ctru, hiu hét
cac ngan hang chl tip trung vao
cac ké hoach ngin han, didu nay
ciing do bbi canh kinh té hién nay
va do nguén lye tai chinh han ché
cua ngan hang danh cho viéc dinh
vi thuong hiéu. Nhu vay, ngin
hing cin nang cao ning luc tai
chinh, ting ngudn von bang cach
ting von cha s& hiru, sdp nhap,
hop nhit, ting vén diu tr nuée
ngoai dé co nguén lue du manh,
xdy dung duoc chién luge dinh vi
thuwong hi¢u dai han.

Khi dinh vi thuong hiéu, céac
ngin hang déu phai dua vao chién
luge kinh doanh cua ngin hang,
tim diém khac biét cia doanh
nghiép dé tao thé manh canh tranh
50 v6i cac ddi thu ciing nhu ngudn
tai chinh dé xiy dung thuong
hidu. Pong thoi, xét dén nhu cau
clia nhém doi tugng khich hang
muc tiéu, cac nhu ciu thiét yéu
d6i v6i khach hang dé co cac
chuong trinh quang ba hinh anh
thuong hiéu 16ng ghép trong viée
ddp tmg cac nhu céu cua khach
hang. Pinh vi thuong hiéu s¢ 1a su
giao thoa gitra nhu cau thiét yéu
ctia khach hang myc tiéu voi diém
khac biét va lgi thé canh tranh cua
doanh nghiép. Chién luge dinh
vi thuong hiéu phai gin lién voi
néng cao chit lyong dich vu, cung
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dbi twong khach hang, timg khu

. phai dam bao khach hang
co6 nhtung trai nghiém nhu nhau
(duge phuc vu tan tinh, chuyén
nghiép) & tit ca cac kénh tuong
tdc v&i ngan hang (tai chi nhinh,
diém giao dich, qua dién thoai,
truc tuyén, di dong...).

Tom lai, vigée dinh vi thuong
hi¢u chiu anh hudng cua cac yéu
t6 bén ngoai nhu méi trudng kinh
doanh, cic thuong hi¢u canh tranh,
do6i twong khach hang muc tiéu. ..
Cac yéu tb bén trong chinh 12 lgi
thé canh tranh, diém khac biét ctia
thuong hiéu mdi ngan hang. Diém
khac biét ndy mdi ngan hang, moi
nhém ngin hiang déu xac dinh
khac nhau va gan nhu la yéu td
quyét dinh, 1a “ADN” cua thuong
hiéu. Su khac biét 13 yéu t6 khong
thé thiéu duoc trong viée dinh vi
thuong hiéu, 1a bang ching khang
dinh ring thuong hiéu dang tao
ra nhitng thir ding nhu da hia,
mang dén cho khach hang nhiing
két qua va mirc d6 hai long nhu da
cam két.m
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