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LA SUC MANH

V6i ca phé ciing tuong ty. Ngudi
Viét Nam moi nhau di uéng ca phé
khéng c6 nghia l1a ngudi ta chi dén
quéan ubng mdi mdt moén duy nhat
14 cA phé ma c6 thé uing nudc cam,
An kem.. vi “udng ca ph&” da trd
thanh mot danh tir chung ca “van
héa gidi khat, tdn glu, gidi tri,.”
néi chung.

Céng téc xdy dung va phdt
trién thuong hiéu ngan hang ciing
viy. Ching ta dang c6 tham vong
xay dung mdt thuong higu, mét tén
tudi, ma mbdi khi néi d6n ngan hang
la ngudi ta nhdc d&n “ngén hang
A”, “ngan hang B”. P4 qua rdi thei
ngan hang phuc vu theo kiéu ban
on va su khde bigt cia cic ngin
hang nham thu hit ngudi tidu ding

ngay nay ciing khong phai chi tip-

trung vie cde sin phdm dich vu.
Quan niém kinh doanh : t8i da héa
1¢i nhuén béng eéch t5i thiéu héa
chi phi vAn cdon nguyén gid tri cia
né, nhung bay nhidu dé chua dd.
Thém vio d6, khd néng sinh loi
v gilf vilg thi phin ngay nay dang
chuyén hudng xudt phdt tir déi
tugng ndi by (mang ning tinh chd
quan — quan 1y chi phi t8i uu) trude
day sang mot 441 tugng khdc mang
tinh c¢hi quan nhiéu hon d6 la
khach hang, ching ta nhic nhiéu
dén cum tir “18y khéch hang lam
trung tdm, khdch hang 14 thugng
i

Bén ch4t clia mdi con ngudi déu
¢6 nhu cAu duge yéu thuong, chim
séc va chiéu chudng. Hau hét méi
ngudi déu c6 tAm Iy mudn duge phuc
vu t&t han, nhanh hon, ¢6 nhidu uu
dai “hon” s0 véi nhitng ngudi khie,
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Sacombank
C6t 16i nhat 1a ching ta phai ddnh
manh vao tidm 1y chung ctia mbi
con ngudi 13 s& cdm thidy hanh
phtic, théa man, hai long mbi khi
thdy ho#ic cdm nhédn duge minh
“hon” ngudi khac. Déi véi hoat dong
ngédn hang, vige 18y duge khéch
hang da 1a khé, ma d€ tao ra hé
khdgch hang 8n dinh, bén viing,
trung thanh s& dung nhidu loai
hinh sdn phdm dich vu cia minh
lai eang kho hon. ThE nén, cdc ngén
hang phii xem day la mt trong
nhitng muc tidu quan trong nhim
dam bdo sy phat trién bén vimg
cia minh. Khéch hang dang ngay
cang trd thanh trung tam cla mei
hoat dong kinh doanh va 14 tai séan
quan trong c6 thé khai thdc nhim
tdi da héa lgi nhuin cho ngén hang.
Véi ddi tugng khong thude nhém
“quan 1y ndi bd” nay chang ta lai
cang phdi vin déng tri 6c va con
tim nhiéu hon dé c6 thé d4p ting
duge nhu ciu cda khdch hang ciing
nhu dé khach hang that su trd
thanh lgi thé tdi da héa lgi nhuan
cho minh.

V& nguyén tic chung, cic cong
tdc nhu PR, t6 chic sy kién, quidng
cdo trén cic phuong tién truyén
théng dai chiing, t§ chitc cdc su
kién,.. méc di ngén rit nhidu ngan
sdch hang ndm ciia cde doanh
nghiép, nhung thuc chit dé chi 1
“mét phén ndi cla mt tdng bang
chim”. Phin néi nay chi chiém 1/
3, 2/3 tdng biang chim con lai cha
su nghiép xay dung, ciing ¢ va phat
trién thuong hidu cia mdt doanh
nghiép thudc vé chit lugng sdn
phdm va dich vu, thudc vé cung

Hang Honda da xay dung dugc
thuong hiéu cia minh thanh
biéu tugng cia loai xe may hai
banh, hé nhic dén xe may thi
ngudi ta khdng goi xe midy ma
gai la “xe Honda”. Nhd viy ma
thuong hiéu Honda da ludn try
dugc & ngdi vi hang dau cia thi
truting xe mdy tai rt nhiéu
“dat khach, qué ngudi” tir
nhiéu thip nién qua di xung
quanh c6 nhiéu dong san phim
khac canh tranh ac liét.

cach, chit lugng phuc vy, vin héa doanh
nghiép, mang ludi kénh phén phdi va
cA gid tri c6t 161, tdm nhin s ménh cha
doanh nghiép.

Nhu vdy, muén thuong hiéu ngin
hang di vao long ngudi va clng b, ldn
manh va lan tdéa theo thoi gian, trude
tién ching ta cAn c6 hé théng kénh phan
phéi réng khip va phi hgp vdi dinh
huéng phat trién thanh mét ngan hang
bén 1é.

Song song d6 la viée xdy dung mdt
chi€n luge tiép thi mang tinh thé& hé.
Phai xay dung dugc nhing dich vu tai
chinh tron géi, trong d6 ham lugng “chét
xdm va tién ich” phai dit 16n hang didu.
Nhan vién phuc vu khich hang véi tit
ca su tAn tuy va ¥ thite duge ring su tan
tuy chia minh dang tao ra 1¢i nhuén béi
chinh sy am tudng va tan tuy la cach
giit chin khdch hang t6t nhit. Ngin
hang ciing gidng nhu bdce si tai chinh
chia gia dinh c6 thé dem dé&n nhiing don
thude st dung tai chinh hitu hidu nhim
tang kha pang sinh l&i t6t nh&t cing



nhu gidm thiéu nh4t nhitng rii ro cho
phia khich hang. Néu thé hé nay sang
thé& hé khic cia mét gia dinh duge gido
duc mang tinh ggi méd chi s& dung céc
dich vy clia m{t ngdn hang cf dinh thi
ddn din ngan hang sé trd thanh “bdc s1
tai chinh tu” cho ca dai gia dinh nhu cdi
cdch ho st dung mét bac si tu cia gia
dinh. Thi trudng nganh tai chinh tién
té cia Viét Nam hién nay con ddy 4p
tiém ning va c6 kha ning gidn nd rat
16n, do d6 cdac ngin hang chua chd ¥
dén van dé nay. Ngoai ra, cdc hinh thai
canh tranh hién nay vin con mang tinh
“tinh th&” va rit ngdn han, chua phéai
la can co va chua that sy mang
tinh chién lugc cao. P&n khi thi
truirng béo hoa thi chin chic
nhitng ngdn hang nao chua
chuin bi cho minh mét chién
luge can co, dai han tir ddu s&
gip kho khin rdt 1dn.

Song song v6i ti€p thi thé
hé, cac ngén hang cing can chu
trong dén cong tdc ti€p thi cdng
déng. Nghia 1a hoat déng cha
ngin hang bén canh phai ddm
bao viée tao ra gid tri gia ting
cho xa hdi, cho ¢§ dong va cho
d6i ngl cdn bd nhén vién thi
ciing phai chii trong dén cac hoat
dong huéng vé cong déng nhim
tao sy nhin dién va ang hd caa
kh4ch hang. Khéng phdi ngiu
nhién, thuong hiéu ctia nhiéu
nhan hang, nhiéu doanh nghiép
ngay nay duge bi€t dén khéng
phii 1a sdn phdm ma théng qua céc
chuong trinh hanh dgng vi cong dbng.
Thue t& cho thiy, nguti Vidt Nam sé c6
cdm tinh hon vdi cdce slogan mang hai
huéng cong dong nhu “Banh vién Phép
cha ngudi Viét”, “Bitis ndng niu ban chan
Viet” “Ludn ludn ling nghe, lubn ludn
théu hidu”.. Va vide HSBC chon cho minh
ton chi hanh déng “ngan hang toan ciu
am hiéu dia phuong” ciing hoan toan c¢6
1§ do ciia ho. Cudc d8 bd clia cdc ngin
hang TMCP Viét Nam vé& nong thén chua
duge goi 1a thanh cong néu mot khi ho
chua bi&t cdch chinh phue trai tim ngudi
titu ding bing nhiing céng tdc cdng
dbng. Cong tdc cong ddng day khong
chi dimg lai & cdc hoat dong tai trg, hoe
béng, ghé d4,. ma cin phai xdy dung
cd mét chi€n luge “ti€p thi, quing cdo”
cho tiing dia phuong. Céc chuong trinh
nay khéng chi quéng bd hinh anh cia
mét ngan hang niao 46 mA né cAn mang
tinh gido duc, tuydn truyén, gidi thidu
cdce tién ich, cdc gia tri ting thém cho
x#i hoi tit cdc sdn pham, dich vu clia ngén

hang. Cé nhu viy, cdc ngén hang
mdi c6 thé khoi ggi, kinh thich nhu
cdu st dung sdn phdm, dich vu vén
con rdt méi mé va xa la véi chng
déng dén cu tai cde tinh thanh 6
nén kinh t€ ndéng nghiép, néng
thon. Tit 46, vita ndng cao hinh anh
cha thuong hidu ngin hang, vita tao
ra su gidn nd thi truong va gia ting
thi phin cia nganh ngan hang.
Thanh cong cho viéc tao dung va
déng héa hinh 4nh ngan hang véai
cong déng nhu kiéu “Honda va xe
méay” sé danh cho nhitng ngan hang
nao biét di tién phong trong cong
cudc khai pha thi trudng va c6 dau
tu vio cong tac ti€p thi vd quing
ba cong ddng nay.

U cdc nudc phat trién, trinh d6
chuyén mén héa ngén hiang rit cao
thé hién ré nhat & chd mat ngan
hang ho#c chuyén vé diu tu, hoic
chuyén vé ban 18,...Chinh su chuyén
mén héa dé 1am cho thude do higu
qua hoat ddng kinh doanh cla céc
ngin hang nudce ngoai trd nén tré
nén rd rang. Pidu nay s& gidp cdng
tac quan 1y diéu hanh duge chuyén
mén héa sdu, phat trién chuyén sau
nhidu dong sdn ph&m, gidm rii ro
hoat dong,... tir 46 tao ra cho khach
hang d& dang tiép cdn cde sdn
phdm, dich vu phong pht va tao ra
rit nhiéu gid tri tdng thém cida
ngan hang. Bén canh 46, thai 4§
phue vu va k¥ ning ciia nhén vién
d6i vdi khach hang eing hét sde
duge chi trong va chuyén nghiép
héa rat cao. Néu ban budc vao mjt
ngin hang caa Nhit (Idu ¥ 1a phai
tai Nhat), ban s& thiy moi khach
hang déu duoc cu xit mot cdech rat
kinh ¢fn, theo ding phuong chim:
khédch hang chinh 14 6ng chi cia
nhén vién, ho mdi chinh 1& nguoi
thue su trd luong cho nhan vién.
D6 1a didu ma hau nhu cac nhan
vién ngén hang tai Viét Nam chua
lam dugec. O Viet Nam, trang lich
st clia cdc ngin hang con rit mdi
mé, bén canh dé, mdt ngin hang
thutrng phai 6m ddm rat nhiéu linh
vuc: vira lam cong viée dau tu, via
14 bén 1& lai vita ban si (phuc vy
ludn cho cdc tdp doan, cac doanh
nghiép 16n,.) do d6 khé c6 thé
chuyén siu va chuyén nghiép dugc.
Hon nita, théi quen “nhin mat diat
tén” vin cdn c6 hiu nén khdch
hang it nhiéu bi phan biét d6i xir.
Piédu nay dang cn dugc didu chinh
va ¥ thifc 14y khach hang lam tam
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diém clia moi hanh d6ng phai duge
bit ddu cha ¥. Cdc nha quin tri
ngén hang hidu rat 6, véi su phat
trién ngay cang cao clia x& hi,
khdch hang sé sdn long chi tra
khéng chi cho ban thén san phim
ma con cho ci chat lugng phuc vu.
Tu d6, nang ty trong thu nhép
ngoai 1di vay cda cdc ngin hang
tang l&én trén co sd cde ting chét
lugng va da dang héa cdc dich vu
ngin hang. Chiéc bdnh thi phén
tang 1én va sy canh tranh cha ngén
hang ciing s& trd nén lanh manh
béi sy phéat trién cha ngén hang
nay khong déng nghia vdi sy tut
déc cia ngan hang khic.

Céc con 58 théng ké cho thiy
chi ¢6 8% dan s& Vit Nam st dung
cdc dich vu tai chinh ngin hang,
didu nay cho thiy tiém ning cha
nganh ¢dn rat 16n. Dy kién trong
nam 2007, véi viéc cd phén héa 4
ngAn hang thuong mai qudc doanh
lén dang duge vi nhu sy thdc day
cla nhitng con giu ngh déng s& gép
thém vao hi vong lam 16n mi&ng
banh thi phin hién hiu nhu dang
bi bé ngd. P&t véi khoi ngan hang
TMCP, cude chay dua ciing dang dén
héi nuéc rat. Ngan hang no ciing
1&n k& hoach téng vén va mé rong
quy md hoat dong. Trén mit khia
canh nao d6, ¢6 thé néi xu hubng
téi day cha cdc ngin hang la phai
biét thit lung budc bung d€ chiém
thi phin. Quan di€ém “lgi nhuén la
titc thai, thi phén 1a vinh cliu” sé
dugc trién khai triét dé, D81 vdi cac
ngan hang dang c6 lgi the clia “ké
di trude” v& mang ludi va von hoat
dong, néu khéng mudén minh trd
thanh “ngudi vé sau” thi cin lién
tuc tuf khng dinh dé€ ghi tén minh
mbt cach chic chén vao tréi tim cong
ddng. Ngoii ra, viéc xAy dung chinh
sach khach hang VIP va xem khach
hang 14 hat nhan cia moei hoat dong
kinh doanh s& trd thanh phuong
chdm hanh djng. Nhing chudng
trinh huéng vé khach hang nhu
“Thang cham séc khach hang” “nu
cui ngdn hang A”. s& duge phat
huy nhu mt thong diép méi va thai
d9 phuc vu khach hang sé 1a tiéu
didm va tidu chi dau tign d€ tat ca
nhan vién nganh ngin hang phin
dédu. Site manh d€ vuun 1én chi danh
cho nhitng ngin hang nao biét gin
minh vao céng dong d€ cing hudng
dén tuong lai thinh vugng va phat
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