
1. Gioi thi~u 
Djnh vi thuang hi~u tren thi 

trm'mg m1,1c tieu c6 vai tro quan 
tn;mg trong vi~c xay dJ,mg thtwng 
hi~u, c6 th6 quy€t dinh d~n SlJ 

thanh c6ng cua m()t thuong hi~u. 
C~c chuong trinh marketing cv 
the nhu xay dtJng, dinh gi<:i tlmang 
hi~u, quang cao, phan ph6i d~u 
phl,t thu()c vao vt tri cua tlmong 
hi~u da xac d!nh tren thi tnrOng 
mvc tieu. Trong b6i canh Viet 
Nam hi~n nay, nhi~u ngan han.g 
thuang m{l.i cia chuy~n tir t~p trung 
ban buon ( d6i tuqng khach hang 
doanh nghi~p) sang ban le ( d6i 
tuqng khach hang ca nhan) do 
kh6 khan tir n~n kinh t~, tlr doanh 
nghi~p, ti I~ nq xiu cao, lqi nhu?n 
Sl,lt giam, khi~n cae ngfin hang 
thuang m~i phai tai cftu true dS t6n 
t{li va phat tri~n. Do thj tnro·ng c6 
nhiSu ngan hang ban le cling ho~t 
d()ng, vi~c djnh vi thuong hi~u, 

khKng dinh vi tri cua mlnh tren thi 
tnrcmg mvc tieu, v&i khaeh hang 
mvc tieu Ia d.t quan tn;mg. Cac 
ngan hang ban le Vi~t Nam dang 
danh ra m()t khoan chi phi khong 
nh? cho ~i~c dinh vi thuong hi~u, 
nham khang djnh thtrollg hi~u cua 
minh tren thi truOng va t~o in 
tuQ'llg v6i khaeh hang. Khon.g chi 
xay dJ,mg va cung e6 tlmong hi~u 
truy8n. th6ng, }au nam, quen tbUQC 
v6i khach hang, mQt s6 ngan hang 
ban le con thuc bien viec tai dinh . . . . 
vi thuang hi?u trong thai gian gfrn 
day, v6i nhi~u thay d6i v8 nh?n 
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di~n va hinh anh bi6u tuQ'llg d€ 
thu hut d6i tm;mg khaeh hang ca 
nhan. 

N goai nhfrng chi phi t6n kem 
cho vi~e thay ct6i h~ th6ng nMn 
di~n, dinh vi thuong hi~u nga.n 
hang khong chi dan gian la nhfrng 
thay d6i b~ m~t theo ki~u "binh 
m6i, nrqu cu", rna phai xac dinh ro 
rang vi tri Clla vi~e djnh vi thuang 
hi~u trong toan b<) qua trin.h xay 
dvng thuo·ng hi~u va m6i quan h~ 
cua dinh vi v6i ca.c y~u t6 khac. 

Dinh vi thuong hi~u la mQt 
trong nhfrng bu6e quan. tr<;mg d~ 
xay dl,Ing thuang hi~u, tuy nhien, 
kMi ni~m, vi th~ va cac ysu t6 
anh htrong CUa dinh vj thu011g 
hi~u da c6 nhi€u thay ct6i tm6c Sll 

thay d6i, phat tri~n eua xa h<)i va 
moi truang kinh doanh. Ngay ca 
ly thuy~t v~ marketjng cl.ia Philip 
Kotler, ngu:ai duqc bi~t ct&n nhu 
cha de ci1a markeing hi~n d~i, 

duqc xem la huy~n tho::ti duy 
nhit v€ marketing, thi ehinh ong 
cling da di6u chinh nhfrng khai 
ni~m v~ gia tri thtwng hi~u, dinh 
vi thuong hi~u trong quy~n s:ich 
"Marketing 3.0", xuAt ban nam 
2910. ~goai ra, d~n nay, con co 
rat nhieu nhfrng nh?n djnh khae 
nhau v~ dinh vi thuang hi~u cua 
eac me gia trong va ngoa.i nu6c. 

Nghien cuu m\y t6ng hqp va phan 
tich sv phat tri€n trong nh~ thuc 
v€ dinh vi thuang hi~u, vi th€ va 
vai tro ctia dinh vi thuang hi9u 
trong qua trinh xay d\lllg thuong 
hi~u, ct6ng thai, dt,ra vao phuang 
phap nghien cfru djnh tinh thong 
qua ph6ng vftn sau cac chuyen 
gia, nha qufm ly thtwng hi~u el.ia 
m<)t s6 nh6m ngan hang ban le t::ti 
TP H6 Chi Minh d~ xac dinh mot 
s6 ySu t6 anb huemg d&n vi~c di~h 
vi thuong hi~u eLta ngan hang ban 
le Vi~t Nam hi~n nay. 

2. co so tv thuyet 
2.1. Djnh vi thU'O'ng hi~u va Sl.l' 

phat tri@n trong nh~n thti'c v~ 
d jnh vj thuo·ng hi~u 
M~c du ngay nay, vi~c xay d1,rng 

tht.rang hi~u va djnh vj thuO'ng hi~u 
dong mQt vai tro quan tn;mg trong 
chiSn luqc kinh doanh cua doanh 
nghi~p, tuy nhien, trong cac mo 
hinh marketing tnr6c th?p nien 60, 
khong c6 y~u t6 thtwng hi~u hay 
dinh vi thuang hi~u. Nhi€u tac gia 
nhu Frey (1956), Howard (1957), 
Borden (1964), da dua ra ca.c mo 
hinh marketing h6n hqp bao g6m 
nhi~u thanh phfrn lien quan chu 
ySu dSn san phftm. Trong d6, mo 
hinh 4P cl.ia McCarthy (1 960) Ia 
mo hinh t6n t~ lau nhftt v6i b6n 
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thfmh ph§n co ban g6m: p 1: san 
ph~m (product), P2: gia ca (price), 
P3: chieu thi (promotion), P4: 
phan ph6i (place), va hung tam 
laC: ngu<Yi lieu dtmg (customer) . 
Lauterbom (1990) dua ra mo hinh 
4C tuong irng v&i mo hinh 4P cua 
McCarthy, ciing m6 ta cac thanh 
phin co ban cua marketing nbm1g 
nhin tbeo hLr&ng khach hang, bao 
g6m: c 1: nhu d u va u&c mu6n 
(customer solution), C2: chi 
phi (customer cost), C3 : ti~n lgi 
(convenience), C4: truy~n thong 
(communication) . 

Koichi Shimizu (1973) a8 
xu§t mo hinh marketing 4C co 
di~u chinh bao g6m: san phfun 
(commodity), chi phi (cost), 
tllly~n thong (communication) va 
kenh phan ph6i (cham1el) . D~ xuftt 
nay cling dtrQ'C cac nha marketing 
don nh~n va nam 1981, da duqc 
mo rc;>ng d€n mo hlnh 7P nhu la 
mc;>t mo hinh tien tiSn mang tinh 
k€ thtra, d~ra tren nguyen t~c 4P 
cua marketing h6n hgp, d~ cung 
d p mot bll'c tranh hoan chinh hon 
vS ban ch§t Ctla marketing. Tuy 
nhien, vi~c dinh vi thuong hi~u 
vin chua dugc d8 c?p d~n trong 
cac mo hlnh neu tren. Mo hinh 
7P Ja m(>t mo hinh marketing b6 
sung dt,ra vao mo hinh 4P, mo hlnh 
nay them vao 3P hi: con ngu<Yi 
(people), qui trinh (process) va 
ySu t6 tri€t ly (philosophy). 

Nhfrng mo hinh nay tuy don 
gian, deS nh&, nhung bo sot m(>t 
s6 cong Cl,l r§t quan trQng trong 
marketing hi~n d~i ngay nay. 
M()t trong nhfrng cong Cl,l quan 
trQng do la ojnh vi thU'ong hi~u 
cho thi tnr011g mvc tieu, rna tfim 
quan trQng cua no thu011g dugc 
cac nha marketing gQi la P l&n 
(Positioning - the big P). 

Khai ni~m "dinh vi thuo-ng 
hi ~u" dugc gi&i thi~u b&i nha 
cbi~n luqc thuo ng hi~u danh ti8ng 

Jack Trout trong m(>t lo~t cac bai 
vi~t tt,ra d8 "The Positioning Era" 
(Ky nguyen djnh v j thuong hi~u) 

dang tren T~p chi Thuong m~i 

"Advertising Age" nam 1972. 
Sau do, khai ni~m nay da duqc 
Jack va d6ng nghi~p Al Ries 
phan tich va trinh bay trong cu6n 
"Positioning: The battle for your 
mind" (McGraw-H ill 1976) (Dinh 
v! thuong hi~u: Cu()c chi~n trong 
tam tri cua b~n), theo do, "djnh vi 
thuong hi~u" dugc mo ·ta Ut: 

"Dtnh vt thuong hi~u fa cac ho~t 
d9ng cua doanh nghi?p nhdm t(lO 

ra m9t "vi tri" trong tam tri cua 
khach hang tidm nang, phan anh 

thi m~nh rieng cua c6ng ty so viJ'i 
nhiing a6i thu c~nh tranh ". 

Co nhi8u djnh nghia v~ djnh vj 
thuong hi~u, nhung d8u co chung 
nh~n djnh: djnh vj tlmong hi~u la 
xac d jnh v j tri n6i b~t, d~c trung, 
rieng bi~t cua mc;>t thuong hi~u, 

dung nhu nghTa cua chl"r "dinh vj", 
so v6i cac thuong hi~u c~ tranh, 
trong tam tri CUa khach hang ffi\lC 

tieu. 
Vai tro va v i th6 cua dinh vi 

thuong hi~u cling co St,r thay 
d6i va phat tri~n theo tho·i gian. 
Marketing hbn hgp trong th€ ky 21 
khong con bo h9p trong cong th(rc 
4P truy~n thtmg nu·a ma da dugc 
cac nha nghicn c(ru marketing 
rna r()ng ra them thanh cong th(rc 
9P, trong do d jnh vi thuong hi~u 

(positioning) la m (>t trong s6 cac P. 
Vi~c djnh vi thuong hi~u chi dugc 
d~t a vi tri, tAm quan tn:mg ngang 
b~ng v&i cac p khac u·ong mo hinh 
marketing 9P. Tuy nhien, dll nhi~u 
chu P duqc b6 sung vao m6 h inh 
marketing 4P ban d!u thi v6 ban 
chfit, mo hinh marketing kinh di@n 
vin mang tinh chi~n thu~t, gQi la 
marketing 1.0 va 2 .0, v§n xoay 
quanh vi~c phat tri~n ph§n khuc, 
h;ra ch9n pban kMc mvc tieu, xac 
djnh vi~c djnh vi va xay dvng 

tlmong hi~u cho san phAm (Philip 
Kotler, 2007). Chinh Philip Kotler 
da di~u chinh nhfrng kha.i ni~m 
ly thuySt marketing duqc xem la 
kinh di~n cua ong v€ thuong hi~u, 
djnh vi thuong hi~u trong quy~n 
sach "Marketing 3.0", xu§t bim 
nam 2010. NSu AI Ries va Jack 
Trout cho r~ng y tu6ng v6 san 
ph~m phai duqc djnh v j mc;>t each 
d~y y ngbia va d()c dao trong tam 
tri cua d.c d6i tugng rove tieu, 
thi Philip Kotler nh~n djnh r5ng 
y6u t6 cam xuc trong tam I y con 
ngmri bi lang quen va marketing 
din phiii phat tri€n dSn m()t giai 
do~n thir ba, noi chi ra duqc tinh 
th§n cua ngu<Yi tieu dung. Trong 
d6, marketing duqc tai djnh nghta 
nhu m()t tam giac g6m 3 tbanh 
tf>: thuong hi~u, djnh vj va t~O Sl,f 

khac bi~t. Ca ba ySu t6 nay cung 
t~o ra m()t tam giac hofm chinh, 
dang tin c~y trong marketing 3.0. 
Trong do, nh~n di~n thuong hi~u 
chinh la djnh vi thuong hi~u trong 
tfnn tri nguoi tieu dung va vi~c 

djnh vj do phai d()c dao db thuong 
hi~u dugc nghe th§y va dugc chu 
y trong m<)t thi tm<Yng dAy huyen 
nao, phu hgp v&i nhu du va mong 
mu6n etta ngubi tieu dung. 

Tuy nhien, vi~c dinh vi thuong 
hi~u phai lu6n dugc cling c6 va 
phat tri@n theo S\I phat triSn cua 
doanh nghi~p, Sl,f thay d6i va phat 
tri8n vs nhu du cua khach hang 
ill\lC tieu , CUa tlJi tru<Yng, CUa moi 
tm<Yng kinh doanh. M~c du vi~c 
djnh vj thuong hi~u dugc ru8u nhu 
m()t "tuyen b6", m(>t " l<Yi hira" v6 
lgi ich rna cong ty mang l~i cho 
khach hang, co th~ h't lgi ich chirc 
nang hay lqi ich cam tfnh, bi@u 
tugng, nhung t6t hon h~t la tuyen 
b6 it hon so v&i kha nang cua 
minh va mang l~i cho kha.ch hang 
nhi~u lqi ich hon so v&i nhung 
gi h9 mong dgi (Gamble va ctg, 
2012). 
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2.2. Nhii:·ng nguyen t~c cO' ban d~ dinh vi thU'o·ng 
hi~u 

Qui trinh dinh vi thuong hi~u c6 th~ chia thanh cac 
bu&c sau: 

I Xac dinh t~p thuong hi~u c~ tranh I 
~ 

I I Xac dinh t~p thUQC tinh (chuc nang, tam ly) I 
~ 

II Xay dvng va phan tich vi tri cac thuong hi~u f 
v 

( Quy~t dinh chi~n luqc dinh vj :] 
Xac atnh t(ip cac thu(mg hi?u cq.nh tranh trong thj 

tna}ng mZ:tC tieu: Khong ph<:'ti tftt ca cac thuong hi~u 
ngan hang ban le d8u Ia cac thuong hi~u qmh tranh 
v&i nhau. Khi cac ngan hang c6 tuong d6ng v€ qui 
m6, ho~t dQng, c6 cung nh6m d6i tuQ'Ilg khach hang 
ID\lC tieu, cac ngan hang nay se Ctmg IDQt t~p thuong 
hi~u qmh tranh trong thi trucmg ml,lc tieu. 

Xac tljnh t(ip thu9c tinh la xac dinh cac thu()c tinh 
c6 y nghTa cua cac thuong hi~u . BS thl,YC hi~n bu&c 
nay, nha marketing phai thl,Tc hi~n nghien c1ru thi 
truang ffii,IC tieu CUa mlnh d~ tlm ra ca.C thUQC tinh 
quan trQng d6i v&i khach hang. Cac thu()c tinh nay c6 
th~ Ia chuc nang hay tam ly hay ca. hai. 

Xay dwng va phan tich vt tri cac thuong hi¢u Ia xay 
dt,rng sa d6 vi tri cac tlmang hi~u theo nhi~u each 
thuc khac nhau tuy theo rung nhu du C\l th6. Sa d6 vi 
tri du'Q'c th\l·c hi~n dtr6·i d:;mg nghien c{m thi tnrang, 
ch9n m~u khach hang va ph6ng vAn, l~y y ki€n cuah9 
vS cac thuQc tinh cua thlwng hi~u. K€t qua danh gia 
cua khach hang se giup cho nha quan trj marketing 
n~m dugc vi tri cua cac thuong hi~u tren th! tmong 
cung nhu di~m m~nh cua rung thum1g hi~u. 

Quydt ajnh chidn lu:(YC cljnh vt: Dl,Ta tren so d6 vi tri 
nay, nha quim tri se xac djnh v! tri cua thmmg hi~u 
minh se d1mg c~nh thuong hi~u n£10, tren thj tmong 
nao. N€u thuang hi~u da c6 m~t tren thi tnro·ng, SO' 

d6 vi tri se giup danh gia l~i vi tri hi~n c6, di~m m~nh 
cua thuong hi~u, tu d6, quy€t dinh chi~n lUQ'C dinh Vi. 

3. Phul1ng phap nghien cuu 
3.1. Ly do chqn phuo·ng phap nghien cu·u 

d!nh tinh 
Nghien cuu duqc thl,l'c hi~n b~ng phuong pbap dinh 

tinh, phong vin sau cac nha quan ly thuong hi~u, 
tmang phOng quan M cong chung cua m9t s6 nh6m 
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ngan hang thu<Yng m~i tren dja ban TP. H6 Chf Minh, 
Ia nhfrng nguai c6 nhibu nam kinh nghi~m lan1 vS 
thuong hi~u va marketing d~ tim hi~u phtwng thu·c 
dinh vi thu0'11g hi~u t?i cac ngan hang nay. 

Nghien cuu duQ·c thgc hi~n tren 3 nh6m ngan 
hang ban le t?i TP H6 Chi Minh theo nguyen t~c: 
t~p cac thuong hi~U C?llb tranh trong thj tmemg 111\lC 
tieu. M6i nh6m g6m c6 2 ngan hang, dugc ll,Ta ch9n 
theo tieu chi tuong d6ng v€ guy m6, ho?t d()ng kinh 
doanh, ct6i tugng kh~ch bang. 

Phuong pMp nghien ctru (tinh tinh dugc sir dvng vi 
djnh vi thuong hi~u la khai ni~m kha trtru tm;mg va 
chi dtrgc C\1 th~ h6a qua qua trinh xay d~rng va quang 
ba thuong hi~u, vi~c phong vin sau d.c nha quan ly 
thuong hi9u se giup tim ra nhfrng y~u t6 chung anh 
hu6ng d~n vi~c djnh vi thuang hi~u. M~t khac, d6i 
tugng khach hang cua ngan hitng ban le Ia cac khach 
bang ca nhan, c6 nhfrng nhu du ca v~ chit lugng san 
phim, dich v~t lfin nhu cfiu tinh cam d6i v&i thuo·ng 
hi~u. f)~ djn.h vi thuang bi~u ngan hang ban le d.n 
cac nha quan ly am hi~u vS thi tmong ml,lc tieu, v~ 
nhu du cua kh<kh hang ci nhan d€ xac djnh "vi trf" 
cua ngan bang trong tam tri khach hang. Vi v~y, cac 
nha quan ly thuong hi~u chinh la d6i tuqng c~n dugc 
ph6ng v~n d~ xac dinh cac y8u t6 imh huemg d~n vi~c 
dinh vi thtrong hi~u. 

3.2. ]\fa hoa va phan lo~i dfr li~u 
a) Nhom 1: La 2 ngan hang tm&c day thu()c so· hu·u 

nha nu&c, c6 l!cb SU' hon 20 nam hinh thanh va phat 
tri~n, hi~n nay, da dugc c6 ph~n h6a va nba nu&c v~ 
gifr m9t ph~n quy€n so· hfru. Nh6m nay dugc ma h6a 
la Gl va d~i di~n la 2 ngan hang: G lAva G lB. Ngan 
hang G lA c6 ty trQng ban buon nhiSu bon ban I e. 
D6i tuQng khach hang chinh la cac doanh nghi~p l&n 
va dang 1110 fQllg dich V\l sang khach hang ca nhan. 
Ngan hang GlB c6 t:Y tr<;mg bin le nhi~u han ban 
buon. D6i tugng khach hang la cac doanh nghi~p vira 
va nho, cung mQi tftng lap dan cu. 

b) Nhom 2: La 2 ngan bang thuong m?i c6 phftn 
trong nu6-c duqc thanh l~p tren v6n gop cua cac c6 
dong la cac ca nhan va doanh nghi~p, co lich sir hon 
20 nam hlnh thanh va phat tri~n, va hi~n nay, dang c6 
m()t ph~n v6n gop cua ngan hang nuac ngoai (20%). 
Nh6m ngan hang nay duqc rna h6a Ia G2 va d?-i di~n 
la2 ngan hang: G2A va G2B. Ngan hang G2Alangan 
hang ban le, ddi tugng khach hang chinh la nhung ca 
nhan c6 thu nh~p thftp va.tmng binh. Ngan hang G2B 
la ngan hang ban bu6n va ban le, d6i tuQng khach 
hang chinh la nhfrng ca nhan lam van phong, t~ng l&p 
trung luu, thugng luu va cac doanh nghi~p 16'n. 

c) Nhom 3: Chi nhanh cac ngan hang 1 00% v6n 
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Diem khac bi~t Ctia moi ngan hang Ia yeu to tac d¢ng m~mh me 
den djnh vi thlfdng hi?u 

nu6c ngoai t~i Yi~t Nam. Nh6m 
ngan hang nay drrqc ma h6a Ia G3 
va d?i di~n h\ 2 ngan hang mr6c 
ngoai: G3A va G3B. Hai ngan 
hang nay et~u Ia ngan hang ban 
lea Vi~t Nam, kba gi6ng nhau v~ 
ct6i tuqng kha.ch hang la nhuug ca 
nhan thu(}c tftng lap trung luu va 
thugng luu, cac doanh nghi~p 16n. 

Du li~u phong v~n & d?ng tho 
duqc phfin lo?i theo phftn tra lai 
cua rung diu hoi nghien dru. Sau 
d6, se duqc ~p hqp l?i d~ phan 
tich tim ra nhifng di~m chung va 
nhifng y tu&ng rieng cua tung 
nh6m et6i tuqng ngan hang. 

4. Ket qua nghifm cuu va 
thao lu~n 

4.1. C:ic nha quan ly thuo·ng 
hi~u nh~n djnh v~ djnh vj 
thmmg hi~u cua ngan hang 
minh nhu· th~ nao? 

Nhin chung, vi~c ct!nh vi thucmg 
hi~u cua ca.c ngan hang thrrcmg 
m?i Yi~t N am hi~n nay v~n chua 
duo·c chuyen m6n h6a, chi m9t s6 
ngan hang 16n co rieng b9 pM,n 
xay dt,mg va quan ly thuong hi~u, 
con da s6 cac ngan hang chi co 
phOng marketing ph\l trach cac 
chi~n djch qm'mg cao, ti~p thj . 

Khi etuqc d~t cau hOi phong 
v~n: "Anh chi hi6u nhu th€ nao la 

djnh vi thucmg hi~u ngan hang?", 
cac nh6m ngan hang da co cac cau 
tn\ lcri k:hac nhau. 

Nh6m ngan bang G 1 (co v6n s& 
hfru nha nu&c) chu tr<;>ng d.t nhi6u 
d~n vi~c xay d\lUg thuong hi~u 
sau khi c6 ph~n boa nht.rng chua 
xac djnh duqc djnh vi thuung 
hi~u m()t each ro rang. C\1 th~ la: 
Ngan bang GlA cho bi€t ngan 
hang m&i tai djnh vi thuung hi~u, 
nlm thay et6i logo, thay et6i et6ng 
phl,IC, phong quan h~ cong Chung 
tl,l' thi~t k:S ct6ng plwc. Tuung tl,l', 
ngfm hang GlB cling m&i thay 
et6i logo, duqc nhi6u nguai khen 
va cho r~ng nhu v~y la dinh vi 
thuung hi~u. HQ ciing giai thich y 
nghTa cua logo m6i va theo ho Ia 
nhin hi~n d~i hun, v6'i ly do thay 
ct6i logo Ia d~ xay d\mg hinh anh 
m6'i hun thu hut k:hach hang. 

Nh6m ngan bang G2 (ngan 
bang c6 phftn trong nu6'c) Ia 2 
ngan hang d~u co sv gop v6n cua 
ngan hang nu6'c ngo<h (20%) va 
eta etuqc ngan hang nu6c ngoai 
tham gia vao vi~c djnh viva xay 
dl,lng thucmg hi~u. Theo k@t qua 
ph6ng v&n thi nh6m ngan hang 
nay co nhfrng chi€n luqc etjnh vi 
thucmg hi~u ro rang, g~n vi~c djnh 
vi thuung hi~u v6'i cac gia tri c6t 
loi cua doanh nghi~p, v6'i sv pharr 

khuc khach hang m1,1c tieu c1,1 
th~, v6'i cbi~n luge ho?t d(lng cua 
ngan hang. Ngan bang G2A nh~m 
cten moi et6i tw;mg kbach bang 
ca nhan va xay dvng cac chuong 
trinh quang cao cho cac san phAm 
lien quan ct€n nhu cfi.u, lqi ich cua 
cac gia dinh nlm tai trg mua nha, 
mua xe, tich lily cho an sinh, giao 
dlfc. Gfin day, ngan hang co thay 
et6i m{)t chut v€ logo ct~ tr6ng hi~n 
d~i hun, nhung v~ cu ban khong 
thay et6i nhi€u vi kbach bang eta 
quen thu()c v6'i logo cu. 

Ngan hang G2B cho bi€t djnh 
vi thrrcmg hi~u ci'ta ngan hang 
minh co sv thay ct6i 16-n sau giai 
do?H khung ho<ing tai chinh toan 
du 2008 d~n nay. Ngan bang da 
thue m(}t c6ng ty nu&c ngoai la 
Interbrand tu v~n v6 xay dvng 
thuung hi~u, l~p phuung an dinh 
vi thucmg hi~u va di d@n th6ng 
nh~t la "tr& thanh ngan hang sang 
t?o, djch V\l huang t&i khach 
hang", thay vi xac djnh m9t each 
chung chung "ngan bang ban le 
t6t nhit" nhu cac ngan hang khac. 
Logo ngan hang ctuqc nM,n xet Ia 
m()t trong nhung logo ngan hfmg 
a~p nhAt v&i mau s~c tuui sang, in 
tuong, ngM thu~t va hi~n d~i. 
K~t qua ph6ng vAn nh6m ngan 

hang G3 (ngan hang 100% v6n 
nu6c ngoai) kbac v6i cac ngan 
bang ban le trong nu6c. Ngan 
bang G3A cho biSt logo CLla ngan 
hang duqc thay ct6i vao nam 2012 
tren toan du, sau khi ngan hang 
mua l?i m~ng lu&i ngan hang ban 
le cita m9t ngan hang Anh. Ngan 
bang m& them nhi~u chi nhanh & 
Ha N9i va TP HCM, n(}i dia h6a 
ho~t d(}ng ngan hang & Vi~t Narn 
nhung kh6ng co sv et!nh vj thucmg 
hi~u C\J th6 cho thj tmang Yi~t 
Nam. Tuung tv nhu v~y, tm&ng 
phong tlmo·ng hi~u cua ngan hang 
G3B cho bi6t "la tlmung hi~u toim 
du nen djnh vi thuong hi~u ngan 
hang t?i Vi~t Nam theo chi€n 
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luge chung cua ca ~p dofm, logo 
khong thay d6i. Rieng t~i Vi~t 
Nam, do b6i d'tnh kinh t€ hi~n 
nay r~t kh6 khan, cac ngan hang 
d~u c~t giam cac chi phi quang 
ca.o, ncn ngan hang khong quang 
cao r§m r9 tren tivi hay d~t bang 
qming cao, khong di "above the 
line" (rue l<l dung cac phuang ti~n 
truy~n thong quang cao va phai 
tn'l ti~n), khong nhim vao d6i 
tugng "mass" (khach hang dam 
dong), rna t~p trung vao vi~c "add 
value" (tang gia tri) cho cac khach 
hang ml,lc tieu, than thiSt, tim hiSu 
nhu du Ctta hQ Ia gi va dua ra cac 
chuang trinh khuysn ma:i dS thu 
hUt hQ". 

Nhin chung, nh6m ngan hang 
nuac ngo<h da xay d\mg thuOTig 
hi9u Hiu dai mang tinh toan c~u, 
nen vi~c dinh vi thuang hl~U t{li 
Vi~t Nam theo chi~n luge chung 
cua t~p doan va mang tinh khu 
vt,rc. Vi~c dinh vi thuang hi~u 6 
Vi~t Nam thu6ng chi ~p trung 
vao vi~c thi~t k8 cac san ph~m 
djch V\1 pht) hgp v&i d6i tugng 

khach bimg mvc tieu, xay dvng 
cac chuang trinh truy~n thOng va 
khuy~n mai nhim vao d6i tugng 
khach hang Cl,l th~ v&i chi phi th~p 
nhit. 

4.2. Oic y~u t6 anh hu·O'ng d~n 
vi~c djoh vt thtrO'ng hi~u ngan 
himg: 

4.2.1. Moi truiYng kinh doanh 
ngan himg 

Truong phong truybn thOng cua 
ngan hang G I A cho bi€t theo qui 
dinh cua nha nu6c, Hii suftt cho 
vay cua ngan hang minh thu:O'ng 
tb~p hon ngan hang khac dS h8 
trQ' doanh nghi~p; vi v~y, lai sufit 
huy dQng cling thip, bi cac ngan 
hang khac qmh tranh vai lai su§t 
cao ho·n. Ngan hang GlB nh~n xet 
ngoai vi~c qmh tranh vS lai suit Ia 
chu ysu, moi tnrang kinh ctoanh 
ngan hang hi~n nay kha nti ro, 
m~c du kinh tB da thoat day nhu11g 
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ti~p tl,lc d6i m~t v&i kh6 khan, sue 
mua tren thi tnrang va kha nang 
hfi.p th\1 v6n con th!p. Hi~ nay, 
ngan hang v~n duy tri nu\ng ban 
buon v&i m9t ry tr<;>ng dang kS, 
nen ti~m An nguy co· pMt sinh rui 
ro tin dvng, gia tang cy 1e ng xiu 
va chi phf dl! phong ngan hang. 
Hu6·ng phat triSn cua ngan hang 
trong 5 nam t&i )c) dinh vi thuang 
hi~u tren Ca hai lTnh V\rC ban buon 
va ban le. 

K.hac v6i nh6m ngan hang G 1, 
nh6m ngan hang 02 c6 sv thich 
ung va linh ho~.t han khi dinh vi 
thuang hi~u trong moi tw6ng 
qmh t:ranh V~ CaC dich VI) ban 
le. Ngan hang G2A cho biSt da. 
ctinh vi Ia ngan hang ban le tir 
khi thfmh l?p d€n nay nen c6 v! 
tri kha vfing trong thi tru&ng ban 
le va c6 ty 1~ thu nh~p ngoai Uii 
cao, t6c d9 tang tmcmg 6n djnh. 
Trong moi tmang k inh doanh 
dich V\1 ngan hang ban le c~nh 
tranh cao nhu hi~n nay, ngan 
hfmg luon c6 duy tri m9t nang 
lt;rc c~nh tranh b~n vfing, djnh 
vj thuang hi~u d(mg djnh huang 
ban le, tin dvng djch chuySn theo 
huang t~p trung han vao khach 
hang ca nhan, doanh nghi~p vira 
va nho, tin dvng ca nhan tang 
15% trong nam vira qua. 

Ngan hang G2B l~i cho ring, 
hi~n nay, c6 qua nhi~u ngan hang 
thuang m~i 6 Vi~t Nam, slogan 
(khfiu hi~u) thi na na gi6ng nhau, 
ai cung nh~n minh la ngan hang 
t6t nhit. Ti I~ ng x§u cao, ni~m 
tin cua khach hang vai ngan hang 
giam sut. Thai gian gful day cac 
ngan hang dSu thay ctbi chi~n 
luqc kinh doanh, m& r9ng m~ng 
lu&i ngan hang ban 16 do tinh 
hinh kinh t& kh6 khan, tin d\mg 
doanh nghi~p g~p nhiSu nii ro, 
ngan hang d§y m~nh ho~t d9ng 
tai chinh ca nhan va mang nay 
hi~n nay dong g6p khoang 30-
40% lgi nhu~n. Vi v?y, khi phat 

tri~n ngan hang ban le thi pbai 
c6 chi€n luge phan khuc khach 
hang, quang ba thuOTig hi~u dS 
khach hang bi~t d~n. 

Nh6m ngan hang G3 deu c6 
m9t nh~n dinh chung la c '1iSn 
IIIQ'C djnh vi chi xay d\rng cho 
tirng khoc!mg tho·i gian nhit djnh, 
khoang ru· 3 d8n 5 nam Ia phai 
thay d6i. Ly do la tinh hinh kinh 
t~ hi~n gi<r kh6 khan, vi~c djnh vj 
thuong hi~u cling chi xay dl,l'ng 
cho ng~n h~n, sau d6, 1~ phai d\l·a 
vao thi truang d~ xac d!nh l~i. 

Nhin chung, cac d6i tugng 
duqc phong v§n dSu nh~n d!nh 
ngan hang ban le dang pbat tri~n 
nhu mQt xu hu6ng chung trong 
h~ th6ng cac ngan hang thuO'Tlg 
m~i, moi truang kinb doanh ngan 
hang hi~n nay r!t kh6 khan, m(rc 
d9 c:;tnh tranh cao nen cac ngan 
hang phai xay d\mg hinh anh ngan 
hang khac bi~t, d9c dfw d€ tlm hllt 
kMcb hang. ChiBn luqc djnh v! 
thuong hi~u cua hai nh6m ngan 
hang G l va G2 dugc xac d jnh cho 
ca ng~n h~n va dai h~, con nh6m 
ngan hang G3 chi c6 k~ ho~ch 
thvc hien djnh vj trong thai gian 
ng~ hc;tn tir 3 d~n 5 nam va duqc 
xem xet dibu chinh theo nhfrng 
thay d6i cua thi tru:ang. 

4.2.2. EJ6i tu(mg khach hang 
mZ:tc lieu 

Ngan hang G lA cho bi~t: "D6i 
tU'Q'Tlg khach hang cua ngan hang 
mlnh m6' r()ng sang khach hang ca 
nhan, tru6c day, cho vay, tai trg 
tin dt,.mg, kinh doanh xuAt nh?p 
khftu cho doanh nghi~p 16n Ia chu 
y~u. Vi v~y, hi~n gia, ngan hang 
d~t bang quang cao o· nhi~u nai 
d€ khach hang ca nhan bi~t d~n, 
dua hinh anh ngan hang vao cac 
chuang trinh an sinh xa h()i nhu: 
trao h<;>c b6ng cho sinh vien, xay 
nha tinh nghia, b6n chua nuac 
cho nong dan ... ". 

Trai l~i, ngan hang G lB m lau 
da c6 ty trQng vS dich Vl,l bim le 
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nhiSu hem ban huon. D6i tm;mg 
k:hach hang la cac doanh nghi~p 
vua va n.ho, cac tAng l&p dan cu. 
K§t qua phong v~n cho thcly, ngoai 
vi~c quang cao va mo r<)ng them 
chi nhanh d€ phvc vv cac t~ng l6p 
dan cu, ngan hang nay chua nh~m 
d§n nhu cfiu cua nhfrng d6i tugng 

khach hang C\l th6. 
Ngan hang G2A: "D6i tm;mg 

khach hang chU y€u la cac ca nhan 
c6 thu nM.p thfip va trung binh. 
Cac quang ca.o cua ngan hang dSu 
xoay quanh CUQC s6ng gia dinh va 
nhu cfiu tai chinh ca rlhan. Hinh 
anh, bai tri cua cac phong giao 
djch d€u hi~n d~i nhung khong 
kern ph~n than thi~n". 

Ngan h<'mg G2B: .. D6i tuqng 
khach hfmg cua ngan hang la 
nhung nguo·i lam van phong, lam 
kinh doanh c6 thu nh~p tu muc 
kM. tra len nen chi nhanh thucmg 
rna a cac thfmh ph6 Ion, phong 
giao djch hi~n d~i, thu tvc, thai 
gian giao dich nbanh chong vi 
day 1<1 nhfrng nguai kha b~n r()n, 
khong c6 nhi€u thai gian". 

Ngan hang G3A: "D6i tuqng 
khach hang tru6c day chu y€u 
ca nhan, doanh nghi~p nu6c 
ngoai t~i Vi~t Nam. Tu khi rna 
r()ng sang cac d6i tugng khach 
hang ca nhan Vi~t Nam c6 thu 
nMp cao, ngan hang da co nhiSu 
chuang trinh quang ba hinh anh 
nhu d~t m()t s6 quang cao nh6 v~ 
the t~i cac cira hang, nha hang, 
khach s~n, chiet khclu giam gia 
cho khach himg su dt,:mg the ci1a 
ngan hang dS thanh toan ho?c co 
chuang trinh tfch di€m d?m bay 
du lich khi sir d1,mg the ... " 

Ngan hang G3B: "E>6i tuqng 
khach hang chu y6u la nhfmg 
nguai co thu nh~p cao. M9i nguai 
hay ngh1 d6i tuqng khach bing 
cua ngan hang nu6c ngoai la 
khach mro·c ngoai, nhung quan 
di~m nay khong con chinh xac, 
90% kh<ich hang cua ngan hang 
la kh<:lch ngLrai Vi~t. E>6i tuqng 

khach hang nay thuang co con 
h9c truang qu6c t~ trong nu6c 
ho?c nu&c ngoai nen ngan hang 
co cac chuong trinh tu vein hay 
m9t s6 khoa h<;>c miSn phi danh 
cho gia dinh h9 khi hQ rna the 
ho?c tai khoan, k~t hgp ca cac 
chuong trinh "lifestyle" mi~n phi 
nhu ve goft, spa ... ". 
Nh~n xet k~t qua 
Nhin chw1g, cac ngan himg d~u 

l~y khach hang lam tr<;>ng tam 
trong vi~c djnh vi thuong hi~Ll. 
Tt1y vao nh6m d6i tuqng k:hach 
hang mvc tieu rna ngan hang co 
nhung chi~n luqc xay dl,ffig hinh 
anh va "dinb vi" thuang hi~u 
ngan bang m9t each phu hgp, 
rieng bi~t d~ thu hut khach hang. 
Tuy nhien, nh6m ngan hang G2 
va G3 da dinh vi thuong hi~u theo 
d6i tuqng kh<ich himg mvc tieu 
m{)t each C\l th~, ~p trung vao nhu 
cAu cua khach hang nhi6u bon. 0 
nh6m ngan himg G 1, vi~c nay kha 
rna nh<;tt. 

4.3. LfJ"i thi C(Jnh tranh, ili~m 
k/uic bift CUU thtco·ng hifU ngan 
hang 

Khi duqc hOi ve lqi th~ C<;tnh 
tranh cua ngan hang minh, cac 
tnrang phong thuong hi~u va 
truy€n thong Ctta cac ngan hang 
co nhung cau tra lai khac nhau: 

Ngan hang G lA cho r&ng di~m 
khac bi~t Ctta ngan hang la: "da CO 
ljch su· phat tri~n lau dai, la ngan 
hang duqc nhieu nguai bi6t den. 
Nhan vien trong ngan hang than 
thi6t, g~n b6 v6i nhau qua nhi~u 
ho~t d()ng phong trio, van ngh~ 
quan chung ... ". 

Ngan hang G lB xac dinh lqi 
th€ C{l.nh tranh CUa mlnh la gia d. 
dich vv ngan hang th~p, lai su~t 
ti~n gui cao, m~ng lu6i chi nhanh 
nhi6u, d8n duqc cac nO'i trong ca 
nu6c. 

Ngan hang G2A cho bi~t "ngan 
hang minh luon duqc danh gia cao 
ve cbftt luqng djch Vl} nbu djch Vl} 
tiSn glri, the thanh toan, cho vay 

tieu dung ... Nhan vien ngan hang 
chuyen nghi~p, nhanh nh~n, than 
thi~n, khong khac gi nhan vien 
ngan bang nu6c ngoai ... " 

Ngan bang G2B: "Xay dl,ffig m9t 
hinh anh nhfrt quan a ca 3 "touch 
points" ( di~m ti~p xuc) bao g6m: 

san phim dich vv, quan ly nhan sv 
va a cac kenh ban hang. Tu bay 
tri Ctia phong giao d!ch d~n cung 
cAp djch vv nhanh chong, chinh 
xac, "look and feel" (nhin va cam 
nh~n) d€u hu6ng d~n nhiing trai 
nghi~m va cin tuqng t6t nhAt cho 
khach hang. Thay vi qufmg cao 
rAm r9, ngan hang hu6ng d6n vi~c 
khach hang tg trai nghi~m va danh 
gia vs ngan hang. Khong xac ctinh 
ngan hang minh la ngan hang s6 
m()t nhu cac ngfm hang khac rna 
xac djnh mlnh hl ngan hang "sang 
~o", nen se t~p tnmg diy m~nh 
dich vv ngan hang kY thu~t s6 nhu 
tri€n khai d!ch V\l ngfm bang tren 
dbng h6 I watch thai gian gAn day" 

Ngan hang G3A va G3B nhin 
nMn lqi th~ c~nh tranh cua minh 
kha gi6ng nhau: "ngan hang xay 
d1,ffig cac chuang trinh khuy~n 
m~i nh~m vao cac nhu du ella 
k:hach hang la chfnh. L9·i th6 c~nh 
tranh 16n nh~t la ngan hang nu6c 
ngoai t~i Vi~t Nam, thuong hi~u 
ngo~i, nhung chi c6 vai chi nhanh 
a Vi~t Nam nen d6i tuqng khach 
hang rAt ch9n l<;>c". 
Nh~n xet k~t qua 
Cac ngan hang thuang mi;\I a 

nh6m G2 da xac dinh lqi th6 c~nh 
tranh, di~m khac bi~t cua ngan 
bang m1nh ro rang ho·n nhu nang 
cao chiit luqng djch V\l, nhiin vien 
than thi~n, chuyen nghi~p ho~c 
xay dl,mg hinh {mh thuong hi~u la 
m9t ngan hang "sang t<;lo", ph\lc 
vv nhfrng kbach hang "thOng 
min.h". E>bng thoi, khi xay d~g 
chi~n luge dinh vi thuang hi~u, 
cac ngan hang nhom G2 cung 
d\ra vao cac lqi th€ c~nh tranh cua 
rninh nhi€u hon so v6i hai nh6m 
ngan hang con 1~. 
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5. Ket lu~n va ge1i v chinh sach 
cho nha quan tr! thllong hi~u 

5.1. K~t lu~n 
Nhin chung, cac ngan bang d€u 

xac d!nh OlfQ'C t§m quan trQng cua 
vi~c djnh vi thuang hi~u ngan 
hang vi c6 nhi~u thay dcSi ve vi~c 
djnh vi trong thai gian g~n day 
nhu xac djnh a6i tuqng khach 
hang ffil,lC tieu, thay a6i logo, nh?n 
di~n thuang hi~u. f)jnh vi thmmg 
hi~u cling tbay d6i khi chi~n luqc 
kinh doanh thay d6i , ch~ng h?-n, 
nbu khi mo r()ng ho?-t d()ng kinh 
doanh tlr ngan bimg ban buon 
sang linh VlJC ban le. Ngo<h ra, 
vi~c c!inh vi thuang hi~u 6 m6i 
nh6m ngan hang cling di tbeo cac 
chiSu hu6ng kbac nhau, th~ hi~ o 
nhung d?c trung rieng c6 cua m6i 
nh6m ngan hang. 

Chi€n luge djnh vi thuong hi~u 
cua cac ngan hang d€u Oli'Q'C xay 
dl,mg cho m9t khoang thO·i gian 
ng~n h<,ln va duqc xem xet di~u 
chinh theo nhiing thay a6i cua 
thi tnrang. Xac djnh chi~n luqc 
dc'ti h~n hi~n nay Ia m(lt vi¢c kha 
kh6 khan, do muc d() qmh tranh 
cao cua moi truang kinh doanh, 
cong ngh~ ngan hang ngay cang 
hi?n d~i v&i nhung san ph§m kinh 
doanh da d?ng. Vi v~y, ngan hang 
con phai tuy vi10 ti~m h,rc, kM 
nang tai chinh cua minh ma c6 
ch i~n luge djnh vj thuang hi~u 
phu hqp v6·i ttrng giai do<,ln. 

Hfru het cac ngan hang bim le dSu 
lfty kha.ch hang ca nhan lam trQng 
tam trong vi~c dinh vi thu·ong hi~u. 
Tuy vao nh6m d6i tuQng kba.ch 
hang m1,1c tieu rna ngan hang c6 
nhfu.1g chi€n JUQ'C xay dl,l1lg binh 
fmh vi "dinh vi" thu0'11g hi~u ngan 
hang m(lt each phil hqp, rieng bi~t 
c.t6 thu h(tt khach hang. Tuy nhien, 
nh6m ngan hang c6 phftn vi 
ngan himg mr&c ngoiti da djnh vj 
tbtrOl1g hi~u theo d6i tuqng kha.ch 
hang m~1c tieu m()t each C\1 rh&, 
t~p trung han. 
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5.2. Gq·i y chinh sach cho nha 
quan tri tbU'O'Ilg hi~u 

Ngiy nay, djch Yl,l ngan hc'mg 
da duqc chuyen mon h6a 0 m(rc 
cao, san ph!m djch v1,1 kha gi6ng 
nhau 0 cac ngan hang va d~u c6 
th~ sao chep dugc. Vi v~y, diSm 
khac bi~t cua m6i ngan hang la 
y~u t6 tac d(>ng mc;tnh me d6n 
vi~c djnh vi thu011g hi~u. M6i 
ngan hang d~u phai c6 chi~ luge 
dinb vj thuang hieu m(lt each nh§.t 
quan, dai h<;t.n vit t~p tmng vao 
diem khac bi~t, tqi th~ qmh tranh 
cua ngan hitng minh. Tuy nhien, 
thea k~t qua nghien c(ru, h&u hSt 
cac ngan hang chi t?p trung vao 
cac k~ hO?Ch ng~n bC).O, di~U nay 
cling do b6i dmh kinh t~ hi~n nay 
vi do ngu6n ll,IC tai chinb hc;tn ch~ 
cua ngan hang danh cbo vi~c djnh 
vi thuang hi~u. Nhu v~y, ngan 
hitng dn nang cao nang lvc tai 
chinh, tang ngu6n v6n b~ng each 
tang v6n chu SC)' hfru, sap nh?p, 
!19-p nh~t, tang v6n dftu tu nu&c 
ngoii d€ c6 ngu6n ll,Ic di1 m<,lnh, 
xay dl,l'llg OUQ'C chiSn ltrQ'C djnh vj 
thuo·ng hi~u dai h~n. 

d6i tuqng khach hang, rung khu 
"l.Ic ... pMi dam bao khach hang 
c6 nhung trai nghi~m nhu nhau 
(dm;c ph1,1c v1,1 t?n tinh, chuyen 
nghi~p) (y tat ca cac kenh ttrang 
tac v&i ngan hang (t<;ti chi nh inh, 
di~m giao dich, qua di~n tho~i, 
trtJc tuy8n, di d(>ng ... ). 

Tom l~i, vi~c dinh vj thuang 
hi~u chju anh hu6ng cua cac y€u 
t6 ben ngoai nhu moi tnrcmg kinh 
doanh, cflc thuang hi~u C<:lflh tranh, 
d6i tuqng kha.ch hang m1,1c tieu . . . 
Cac y6u t6 ben trong chinh la lqi 
th~ c~ tranh, di~m khac bi~t cua 
tlmo·ng hi~u m6i ngan hitng. BiSm 
kbac bi~t nay m6i ngan hang, m6i 
nh6m ngan hang d~u xac djnh 
khac nhau vit gftn nhu Ia y~u t6 
quySt djnh , lit "ADN" cua thuong 
h i~u. Sv khac bi~t la y€u t6 khong 
the thieu duqc trong vi~c dinh vj 
thuong hi~u, la b~ng ch1mg khing 
djnh r~ng thtwng hi~u dang tc;to 
ra nhfrng tbu dung nJm da htra, 
mang d€n cho khach hang nhfrng 
kSt qua va muc a9 hiti long nhu aa 
cam k~t.• 
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