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Trong xu huéng toan ciu héa
nén kinh t€& thé gidi, su kién Viét
Nam sdn sang chidp nhan nhiing
luat choi qudc té khi tré thanh
thanh vién chinh thic cta T6 chiic
Thuong mai thé gigi (World Trade
Organization - WTO) vao ngay
07/11/2006 cho chiing ta thay duoc
tAm quan trong ctia viéc hoa nhap
vao gudng may phat trién kinh t&
thé& giéi nhu thé& nao. Tuy sinh sau
dé mudn hang chuc thap ky so vdi
cdc nén kinh t& phat trién hung
manh nhu My, Nhit nhung ching
ta vadn phdi tudn theo luit choi
giong nhu nhitng qudc gia khéc vi
ching ta luén nhan thic ré ring
néu khong hoa nhép, ching ta sé
cang tut lai phia sau. Tuy nhién,
viéc gia nhap WTO mé ra cho
Viét Nam rat nhiéu co hoi nhung
thdch thic dat ra ciing khéng it.
Linh vuc tai chinh-ngdn hang sé
la mot trong nhing linh vuc s6i
dong nhat sau khi Viét Nam chinh
thic 1a thanh vién caa WTO. Su
phat trién khong ngiing vé quy
moé von ciing nhu hé théng mang
ludi chia cdc ngan hang thuong mai
Viét Nam la mot minh ching ro
rang nh4t cho su s6i dong cia linh
vuc nay ¢ Viét Nam thoi ky hau
WTO. Vi vay, viéc khéng nglung
khing dinh vi tri clia minh trén
thi truong tai chinh ngadn hang cua
cdc ngdn hang thuong mai Viét
Nam la mot viéc lam vé cung cin
thiét. Trong d6, vai tro clia viéc
xdy dung va phdt trién thuong
hiéu cia cdc ngdn hang thuong
mai (NHTM) Viét Nam trong thoi
ky toan ciu hoa cdn lai cAn dugc
quan tdm hang dau.

Thuong hiéu la gi?
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Thuong hiéu - theo dinh nghia
cia T8 chic sé hitu tri tué thé gi6i
(WIPO) la mot ddu hiéu (hitu hinh
va v6 hinh) ddc biét dé nhdan biét
moét saén phdm hang hod hay mot
dich vu nao dé duoc sdn xudt hay
duoc cung cdp béi mét cd nhan hay
mét t6 chic. Vi 1&é d6, thuong hiéu
duoc hiéu la mot dang tai sén phi
vdt chdt.

Thuong hiéu phat trién manh
mé vao khodng thap nién 70 cta
thé& ky trudce, khi lan séng mua bén,
sdp nhap cong ty (M&A) bung nd
tai My va cac nuéc phuong Tay.
Trong cac vu mua ban trén, ngoai
phan gi4 tri tai sdn hién hitu c6 thé
nhin thay (tangible asset) va tinh
todn dugc gid tri nhu nha xudng,
may méc, thiét bi, nguyén vat liéu,
hang ton kho... cdc bén con dong y
thanh todn cho nhau phan gia tri
cong thém khong hién dién trong
tai san hitu hinh cia doanh nghiép,
d6 1a tai san vo hinh (intangible
asset). Mot phan trong gi4 tri cong
thém chinh la gid tri cia thuong
hiéu.

Can luu y phan biét thuong
hiéu v6i nhan hiéu. Mot nha san
xuit thuong duge dac trung béi mot
thuong hiéu, nhung c6 thé c6 nhiéu
nhan hiéu hang héa khac nhau.
Vi du, Toyota 1a mot thuong hiéu,
nhung di kem theo c6 rat nhiéu
nhan hiéu hang héa nhu Innova,
Camry.... M6t vdn dé khdc cia
thuong hiéu 1a su trung thanh caa
khach hang d6i v6i thuong hiéu. Su
trung thanh la su quay trd lai cia
khach hang véi cong ty. Theo so
liéu thong ké thi 80% lgi nhuan cta
c4c cong ty dén tir 20% khach hang
trung thanh cta cong ty. Do vay viéc
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cham séc nhiing khach hang trung
thanh qua c4c chién luge marketing
truc ti€p va dich vu cham séc khach
hang (CRM) luon dugc cac cong ty
quan tadm, dac biét la cac cong ty
trong linh vuc cung cap dich vu nhu
ngan hang.

Lgi ich ctia thuong hiéu doi
vOi ngan hang

Ngay nay, hiu nhu t4t ca céc
ngan hang Viét Nam déu da nhan
thic duge tAm quan trong cia
thuong hiéu. Tuy nhién ti nhéan
thitc d€n hanh dong 124 mot khodng
cach dang ké. Suy cho cung, ngan
hang 14 mot dinh ché& tai chinh
trung gian trong nén kinh t&. Tai
san thuc ciia ngan hang rat nhé so
v6i gid tri giao dich luan chuyén
qua ngan hang. Vi vay, hon bat ky
nganh nghé nao khic, uy tin hay
thuong hiéu chinh 14 yé&u t6 song
con cua ngan hang.

Théng qua thuong hiéu ma
minh x4y dung dugc, hoat dong
kinh doanh ciia ngan hang ching
nhitng cé thé phat trién to6t hon
do chinh danh tiéng cua thuong
hiéu mang lai ma con tao ra khoi
tai san khéng 16 cho ngan hang.
Theo cong bo ctia Cong ty dinh gia
thuong hiéu Brand Finance (Anh
quéc) trén www.vnexpress.net viia
qua, trong danh siach 100 thuong
hiéu ngan hang cé gia tri nhat thé
gidi, gid tri tai sdn caa Citigroup
dugc dinh gid x4p xi gan 35,2 ty
USD, diang sat sau Citigroup la tap
doan HSBC véi 33,5 ty USD, Bank
of America va American Express
lan lugt chiém céc vi tri tiép theo.

Cac tiéu chi dé xay dung
mot thuong hiéu ngadn hang
manh




Mot thuong hiéu ngan hang
manh cidn phdi c6 mot qua trinh
dai tao dung va duy tri dé tao
“niém tin” noi khach hang. Tuy
nhién, niém tin cGa khich hang
lai 12 mdt vat vo hinh rat khé ndm
bat, khé xay dung ma lai rat dé
d6 v&. Khach hang danh gid mot
thuong hiéu thong qua kinh nghiém
cia minh vé thuong hiéu dé va ca
chiu su anh hudng ctia moéi truong
xung quanh. Tai bat ky noi nao cé
dién ra su tiép xtdc cia thuong hiéu
v6i khach hang du truc ti€p nhu 1oi
cam on cua co giao dich vién ngin
hang, thai do vui vé cia nguoi bao
vé, hay du gidn ti€p nhu mot doan
phim quéng cdo khdch hang xem
trén ti vi, mot bang ron quang
cdo treo trén duong ..déu mang lai
nhiing trdi nghiém cho khach hang
vé thuong hiéu. Khich hang khong
nglng trai nghiém va kiém ching
nhitng gi minh nhan dugc, quan
sat dugc ti thuong hiéu dé hinh
thanh nén cac cadp do khic nhau
vé tng xi doi v6i thuong hiéu. Vi
vay, viéc xay dung, duy tri va phat
trién thuong hiéu 134 mot qua trinh
phtec tap doi héi su nd luc khong
chi cta riéng phong ban nao trong
ngan hang ma doi héi su nd luc cta
tat cd moi ngudi dang dai dién cho
thuong hiéu ngan hang dé6. Ngay ca
khi ngan hang di trién khai hoat
dong xay dung thuong hiéu, thi dé
dat dugc thuong hiéu manh van doi
héi nhiéu yé&u t6 can thiét cot 16i.

Mot thuong hiéu ngadn hang
manh, vi thé, tdi thi€u cAn phai
théa man 3 tiéu chi sau:

1. Su phu hop: Pay chinh la
phu hgp véi ky vong cia khéach
hang. Chi khi nao mét thuong hiéu
xuat phat ti mong dgi ctia khach
hang, dap ung duge nhiing ky vong
cta khach hang thi méi ¢6 co may
dugc khach hang dé y dén.

2. Su khdc biét: Chinh la su
khdc biét gitta thuong hiéu cia
mot ngdn hang véi cac ngdn hang
khéc cé ciing d6i tuong khach hang.
Trong thi trudng cé nhiéu nha cung
cdp dich vu ngan hang, khach hang
chi chon thuong hiéu ngadn hang cé
thé& dem lai cho ho céc gi4 tri khac
v6i cac ngan hang khic nhung van
phi hgp véi nhu cau clia minh. Day
con dugc goi 1a dinh vi thuong hiéu
thong qua viéc khai thac su khac
biét va lgi thé tuong dong.

3. Pdng tin cdy: Chi nhing

ngan hang tao dung dugc niém tin
v6i khach hang méi duy tri dugc
su gan bé, long trung thanh cua
khach hang d6i v6i thuong hiéu
cua minh. Va chi ¢6 long trung
thanh cia khach hang mdéi giap
ngin hang ding viing truéc nhiing
d6i tht manh hon minh rat nhiéu
vé tiém luc tai chinh, cong nghé,
mang lu6i, kinh nghiém...Vi vay,
mot thuong hiéu ngan hang manh
can phai dang tin cay.

St dung PR dé xay dung va
phat trién thuong hiéu cho cac
ngan hang Viét Nam

Mot trong nhitng cdch dé xay
dung thuong hiéu cho cdc ngin
hang Viét Nam la st dung ¢6 hiéu
qué cong cu Public Relations
(PR) — quan hé cong ching. Vay
PR la gi? Theo Wikipedia, PR la
viéc mot doanh nghiép, mot td
chiic, mot x4 hoi thuc hién chic
ning quan tri méi quan hé giita
mot t6 chiic v6i “khan gid” cda ho.
C6 rat nhiéu muc tiéu can dat dugc
thong qua viéc thuc hién PR bao
gom viéc mang lai hiéu qua mang
tinh gido duc, khic phuc nhiing
diéu sai su that vé san phadm/dich
vu ma cong ty dang cung cdp hoic
don thuan chi 14 xay dung va phat
trién mot hinh 4nh vé moét sdn
phdm méi.

Tuy con khd mdi mé & Viét
Nam hién nay nhung PR da ngay
cang khing dinh dugc tdm quan
trong ctia minh. V& co ban, hoat
dong PR bao gom 7 mang chinh:

1. Media Kit: b6 sdn phdm
truyén thong bao gdom: Press Re-
lease (thong cdo bdo chi), Press
Conference (hop bdo), Press Inter-
view (Phéng van bao chi) va Press
Dumping (tac dong vao bao chi).

Madia, Kitpki§nhguan nhiéu dén

nén nhiéu ngudi
1dm tuéng PR chi
don gidn la lam
béo.

2. Event Man-
agement: t6 chic
cdc su kién vi
du nhu 1 khai
truong, ra mat
sdn pham méi, hoi
nghi khach hang.
Nhiéu cong ty lam
PR hién nay chi
don thuin lam to
chic su kién nghia
la ho chi lam mot
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mang trong nhiéu mang cia PR
ma thoi.

3. Crisis Management: quan ly
khiing hodng 14 van dé dudng nhu
khé khin nhat trong PR. Nhiéu
cong ty chi vi lam khong tot diéu
nay ma c6 thé din t6i phd san.
Thuong cong ty nao khong c6 doi
ngi chuyén nghiép cham lo dugc
mang nay thi c6 thé thué cong ty
PR dé dsi phé véi cdc vu khiing
hodng bat ngs. Khiing héang c6 thé
cua mot cd nhan quan trong, ciua
mot t6 chiic kinh doanh, hodc cla
mot t8 chidc chinh tri 4nh huéng
truc ti€p ho#c gidn tiép dén danh
tiéng va su ton tai clia cong ty.

4. Government Relations: quan
hé véi chinh phi ciing rdt quan
trong ddi v6i nhiéu doanh nghiép.
B6 phan PR cia doanh nghiép cé
thé ct 1 nguvi chuyén lo mang d6i
ngoai véi chinh phii &€ phuc vu cho
hoat dong kinh doanh ctia minh.
Vi du nhu mot cong ty kinh doanh
vé thudc 14 néu khéng quan hé tot
v6i chinh phii ¢6 thé bi ngiing hoat
dong vi day 14 mot nganh nghé tuy
khong bi cAm nhung lai khong dugc
khuyén khich phat trién do c6 &nh
huéng khong tot dén dén stc khée
cong dong.

5. Reputation Management:
quan ly danh tiéng ctia cong ty.
Viéc xay dung va duy tri thuong
hiéu da kho thi viéc quan ly thuong
hiéu cang khé hon gdp ngan lan.
Vi vay, thuong hiéu cang 16n, cong
ty cang phai xem trong viéc quan
ly danh tiéng hon.

6. Investor Management: quan
hé véi cdc nha dau tu. Trong linh
viic ngan hang quan hé tot véi cac
nha dau tu 1a lam t6t PR véi céc
nha dau tu 14 c6 dong, ngudi gii
tién. Ngan hang phai dé ra ké&
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hoach cham séc, chinh wu dai nhu
thé& nao d6i v6i cdc nha dau tu.
Viéc nay doi héi nguoi 1am PR phai
ndng dong va sang tao ma khong
sach vé nao cé thé viét ra duogc.

7. Social Responsibility: trach
nhiém x4 hdi cia doanh nghiép.
Doanh nghiép khong chi tao ra san
pham dich vu vi muc dich 1¢i nhuan
cho chinh minh ma con phéi tham
gia nhiing hoat dong xa hoi khac
khong vi muc tiéu lgi nhuan nhim
tao cod sé cho su phat trién bén
viing cua doanh nghiép néi riéng va
cua toan xa hoi néi dung. Poi khi,
viéc khéng dinh thuong hiéu théng
qua nhiing viéc lam mang tinh xa
hoi cia doanh nghiép mang lai hiéu
qua cao hon rat nhiéu so véi quang
cdo hoac st dung Media Kit.

Kinh nghiém xiy dung,
quan ly va phat trién thuong
hiéu ctia mot sd cong ty

Nghién citu mot s6 truong hop
dién hinh vé quan 1y thuong hiéu
clia mot s6 cong ty sé cho ching
ta nhiing trai nghiém nhat dinh
vé tAm quan trong cia PR trong
viéc xay dung va phat trién thuong
hiéu.

1. Mattel qudn ly danh tiéng
thuong hiéu sdn xudt dé choi hang
ddu thé gidi

Cé6 rat nhiéu vi du tha vi caa
cac tap doan 16n trong viéc duy tri
danh tiéng ctia ho. Dién hinh nhat
14 vu thu hdi 20 triéu mén do choi
sadn xudt tai Trung Quéc do céc db
choi nay c6 dau hiéu sit dung loai
son c6 chia chi va/hoac tao ra tu
trudng khd nguy hiém cta hing
Mattel - thuong hiéu do choi néi
tiéng s6 1 cha My trong thoi gian
gan day cho ching ta thay ré viéc
mot cong ty 16n quan 1y danh tiéng
ciia minh nhu thé nao. Ro rang 1a
Mattel da khong xay dung nhiing
quy trinh kiém so4t chat luong chit
ché va di hiéu qua trong chudi cung
ting dé can bang rui ro phat sinh cé
thé c6 khi thué cdc nha thiu Trung
Quoc kha méi thuc hién sin xuat
c4c sdn phdm nay. Va cling rd rang
1a d3 c6 nhitng 16i trong thiét ké&
céc dd chai cé tir truong 1am cho tir
trudng c6 thé bi ro ri ra ngoai. Tuy
nhién, Mattel xiing dang dugc khen
ngoi vi da ding ra ganh vac trach
nhiém thong qua viéc thong bao thu
hoi toan bd 20 triéu sdn phdm do
choi da duge xuat xuéng dé bao toan
danh ti€ng cia mot thuong hiéu
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hang dau trong nganh cong nghiép
san xudt do choi trén toan thé gisi
mac di1 thiét hai ude tinh c6 thé 1én
dén hang chuc ty USD.

2. HONDA thé hién trdch
nhiém v6i xd@ hoi khi tuyén truyén
nguoi ddan chdp hanh tot ludgt le
glao thong thong qua chuong trinh
“T6i yéu Viet Nam”

Chuong trinh “T6i yéu Viét
Nam” do HONDA tai trg dugc phat
séong hang tuan trén Dai truyén
hinh thanh phé Hé Chi Minh
khéng nhing giup HONDA PR
gidn ti€p cho chinh minh ma con
thé& hién trach nhiém cia HONDA
v6i toan x4 hoi khi tuyén truyén
ngudi dan nén chip hanh tot luat
1é giao thong va doi mii bdo hiém
mobi khi st dung xe gdn may. Téc
dung clia viéc lam nay la nhic
ngudi tiéu dung khic ghi hinh
anh cia HONDA thong qua nhiing
viéc lam c6 ich cho toan xa hoi ma
khong quang cdo mot cach 10 lidu.

3. Chi nhdnh BIDV Thanh phé
Ho6 Chi Minh duy tri méi quan hé
6t véi nguoi gui tién

Bang c4ch cap thé thanh vién
Cau lac by 100 cho nhiing khach
hang c4 nhan duy tri s6 du tién gii
16n dé€ ho duge huéng uu dii gidm
phi/giad trén cic sin phdm, dich
vu cung cap béi hé thong 100 ctra
hang/dich vu trén dia ban thanh
phé Hb6 Chi Minh, Chi nhédnh
Ngan hang PAiu tu va phat trién
thanh phé Hé Chi Minh (BIDVH-
CMC) da xay dung va khang dinh
thuong hiéu manh cia mot chi
nhdnh ngan hang ciAp 1 trong hé
thong NHTM c¢6 phan nha nuéc.
Mot diéu von khong d& bat gip
trude day.

4. Ngin hang A Chdu gidi
quyét khiing hodng truéc su kién
khdch hang rut tién giti 6 at do cé
tin dén thdt thiét

Tim hiéu Vé/ vu khing héang
cua Ngan hang A Chau (ACB) vao
nim 2003 va cdch ACB gidi quyét
vdn dé nhu thé€ nao ciing 1a mot
cach dé ching ta c6 thé hiéu rd hon
vé PR trong viéc mot cong ty quin
ly khiing hodng mot cdch thuc t&
nh4t. Tru6c tinh hinh hang ngan
khach hang tién gii d6 x6 di rat
tién glii tai ACB do c6 tin don that
thiét Téng Giam Péc ACB — ong
Pham Van Thiét - bé tron, ACB
da vira nd luc “dinh chinh” théng
tin trén bdo dai, vira ching minh

v6i ngudi gli tién vé su an toan
trong viéc quan ly rai ro thanh
khodn ctia minh bing cich dip
Uing tdt cd cdc nhu ciu rit tién
cua khdach hang cia minh. Bén
canh viéc Ngan hang nha nuégc chi
dao cdc ngan hang thuong mai c6
phén trén toan quéc, dic biét la
dia ban thanh phé Ho6 Chi Minh
hé trg thanh khodn cho ACB thi
nhitng nd luc dang ghi nhan cda
toan thé lanh dao va nhan vién
Ngan hang A Chau trong viéc gidi
quyét khing hodng bing cach chi
tra kip thoi theo ding yéu ciu cta
khach hang da giap ACB vugt qua
cudc khing hodang tudng chiing
khé khan nhat. Sau d6, ACB con
khéng dinh danh tiéng cia minh
bing cach thong bao phuc hoi lai
tién gl bi mat do rat truée han cta
cac khach hang dnh hudng béi tin
don. Pay la mot trong nhitng cdch
PR t6t nhat dé ACB c6 thé nhanh
chéng phuc hdi thuong hiéu ngan
hang manh ngay sau khing hodng.

Nhiing bai hoc kinh nghiém quy
bau tir thuc t& hoat dong cla cac
cong ty, cac ngan hang néu trén cho
ching ta thidy tAm quan trong cta
PR trong viéc xay dung, duy tri va
phat trién thuong hiéu nhu thé nao.
Hién tai, ngoai cac ngan hang 100%
von nuéc ngoai dang hoat dong tai
Viét Nam von da c6 thuong hiéu tir
lau nhu Citibank, HSBC, Amex... cac
thuong hiéu “made in Viét Nam”
khéac nhu Vietcombank, BIDV, ACB,
Sacombank, Techcombank, SaiGon-
bank..dang ngay cang khing dinh
thuong hiéu ngan hang manh trén
thi truong Tai chinh - Ngan hang
Viét Nam. Vi cdc ngan hang ngay
cang nhan rd ra rang thuong hiéu
khoéng nhiing tao ra lgi thé canh
tranh nhat dinh ma con tao mot
khoi tai sdn khéng 16 cho chinh
doanh nghiép. Khi cudc canh tranh
trén thi truong tai chinh ngan hang
van con gay gat thi vai tro cia PR
trong viéc xay dung va phat trién
thuong hiéu ngan hang van con
ti€p dién. Hy vong ring 7 méang
hoat dong clia PR trong bai viét nay
s& phan nao gitp cac NHTM Viét
Nam ra soat lai cong tac xay dung
va phat trién thuong hiéu mot cach
hiéu qua hon trén con dudng di tim
thuong hiéu ngdn hang manh cho
chinh minh =



