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Vai tro cua nhéan vién trong xay dung thuong hiéu noi bo
trong cac ngan hang Viét Nam
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Khoa Marketing, Truong Bai hoc Thuong Mai

Trong cac doanh nghiép, dac biét l1a cac doanh nghiép kinh doanh trong linh vuc dich vu , nhan vién duoc coi
1a mot trong nhing diém tiép xdc thuong hiéu chinh, 1a moét trong nhirng nhan té gidp truyén tai loi hika va cam
két cua thuong hiéu. D6i véi cac ngan hang thuong mai, thi nhan vién con cé vai trdo quan trong trong viéc hinh
thanh van héa doanh nghiép va gép phan xay dung thuong hiéu ndi bo cia ngan hang. Qua moét s6 khao sat
mo6t s6 nhan vién tai cac ngan hang thuong mai, cho thay ¢6 méi quan hé tich cyc gitta thuong hiéu noi bo va
viéc truyén tai cam két thuong hiéu. Bai bao nham muc dich nhdn manh tdm quan trong ctia nhan vién trong
xay dung thuong hiéu ndi bo va tir dé gitp thu hit khach hang cua cac ngan hang thuong mat tai Viét Nam.

1. Gidi thiéu

Ngay nay, rat nhiéu cac doanh nghiép va té chiic
coi “thuong hiéu” la moét cai gi dé rat quan trong,
nhung hoi kh6 ndm bat va khi ho ¢6 géng dé do luong
thuong hiéu, vé khia canh hiéu sudt va gia tri gia tang
(D.Aaker 1996). C6 mot sy that 1a nhing gi khong do
luong dugc sé khé quan 1y va két qua la cac té chiic
thuong dé gia tri thuong hiéu cia ho khéng tinh toan
dugc moét cach chinh xac. Thuong hiéu dugc tao dung
dé gilp cac cong ty chi€ém dugc cam tinh va tam tri
cua nguoi tieu dung. Nhung trong nganh dich vuy tai
chinh, cac dac diém giéng nhau cua cac san pham
dich vy tai chinh lam cho viéc xay dung ban sic
thuong hiéu ctia cac ngan hang tro nén khé khan hon.

Khi thi truong tréd nén bao hoa va canh tranh ngay
cang gia tang, cac t6 chirc im moi cach dé gia tang gia
tri cia thuong hiéu — 1a cai ma dugce cho rang lam gia
tang loi nhuéan ky vong ctia mét cong ty. Mot chién luoc
dugc chu y bdi cac ngan hang la xay dung thuong hiéu
noi bo, trong dé6 cac cong ty dau tu vao viéc phat trién
nhan vién dé phat trién thuong hiéu. Nhimg dac diém
chinh xuét hién tir mo6 hinh nay, né khong chi dan dén
viéc tang kha nang gitt chan nhan viéc ma con cé6 kha
nadng tao ra loi thé canh tranh bén vimg cho céng ty vi
cac khia canh v6 hinh ctia méi quan hé thuong hiéu
khong dé c6 thé bi sao chép hoic bat chudc (Bamney
1991). Bén canh do, viéc xay dung thuong hiéu noi bo
dua trén nhan vién gitp cho kha ning dam bao su hai
long cho ca khach hang va nhan viéen.

M6t thuong hiéu chi ¢6 suc manh nhu mét t6 chic
khi t6 chttc d6 cho phép, d6 la Iy do Iy giai vi sao nhang
rao can I6n nhat anh huong dén su thanh céng cua
thuong hiéu thuong ndm trong moét doanh nghiép. Viec
xdy dung thuong hiéu sé chi thanh céng khi moi nguoi
trong t6 chiic thuc sy duoc cung cép théng tin mot cach
day du vé thuong hiéu cuia minh va tao dong Iuc cho
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nhan vién nham truyén tai ding 16i hita va cam két caa
thuong hiéu thong qua hoat dong hang ngay (Keller,
2003), do6 chéc chan la nhiém vu khé khan.

Xay duyng thuong hiéu ngay nay da trd nén ngay
cang quan trong déi vdi cac doanh nghiép dich vu, noi
ma thuong hiéu dugc dinh huéng va gay dung béi yéu
t6 con ngudi dé thuong hiéu c6 thé tré nén ndi ti€ng.
Tuy nhién, d6i véi nganh ngan hang, chinh vi tAm
quan trong ctia con nguoi trong xay dung va phat trién
thuong hiéu nén viéc ciac ngan hang cam két phat
trién nguén nhan lyc cua ho déng nghia véi viec xay
dung sic manh cua thuong hiéu. Cé6 mot s6 ly do tai
sao can nghién ciu hiéu qua cda céac chién lugc xay
dung thuong hiéu trong linh vure ngan hang.

Pdu tién, do 1a ¢6 su khac biét gitra dich vu va san
pham (Doyle, 2002); cac dich vy phan l6n 1a vé hinh
va dugc dac trung boi tinh khong dong nhat, khong
thé tach roi va dé kho do luong (Kotler, 1991). Ban
chat cia mot thuong hiéu dich vu doi héi mét chién
luge thuong hiéu khac hoan toan véi chién luge san
phdm; (De Chenatony 1999). (Kotler, 2003) cting ting
ho quan diém rang viéc ap dung chién lugc xay dung
thuong hiéu cho cac san phdm hau hinh ( cac san
pham dugc déng gé6i) cho xay dung thuong hiéu dich
vu la khong phu hop. Do déc thu cia chét lugng dich
vu bi anh hudng rat nhiéu béi nhan vién nén nhan vien
trong cac ngan hang sé dong vai tro quyét dinh trong
viéc xdy dyng thuong hiéu néi bo, tir d6 déng gép va
gia tri chung cua thuong hiéu trén thi truong.

2. Cac Iy thuyét lién quan
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Cac ly thuyét lien quan dén néi dung nghién ciu ctia
bai bao bao gém nhimg Iy thuyét vé thuong hiéu ngan
hang, bai bao ciing tim ki€m nhtmg Iy thuyét lien quan
dén loi ich cua viec xay dyng thuong hiéu noi bo trong
nganh ngan hang. Do tinh v6 hinh, kho dénh gi4, tinh




dong thoi (hay khong thé tach roi), khong heu kho caa
cac dich vu ngan hang, 6 rat nhiéu cach khac nhau dé
danh gia cam nhan caa khac hang vé thuong hiéu.

Trong thé giGi kinh doanh, thuong hiéu la téng hop
tat ca cac yéu t6 vat chat, tham my, Iy tinh va cam tinh
cua mot san phdm, bao gém ban than san pham, tén
goi, biéu tuong hinh anh va moi sy thé hién caa san
phdm do, dan tao dung qua thdi gian va chi€m mot vi
tri ro rang trong tam tri khach hang (Murphy, 1998). C6
thé thdy rang, bat ky yéu t6 nao tao ra cho san pham,
dich vu mot su khac biét hoac mot loi thé canh tranh
trén thi truon déu cé thé coi 1a cac yéu té cdu thanh
thuong hiéu. Piéu nay ¢6 y nghia ddi véi thuong hiéu
dich vy, thuong hiéu nghanh ngan hang la ho cé thé
tao ra cac lgi thé canh tranh, sur néi ti€ng cho thuong
hiéu thong qua cac yéu t6é dya vao dac trung cia dich
vu va dac trung cua nganh ngan hang.

Thuong hiéu ngan hang la tap hop nhimg dau hiéu
dung dé nhan bié€t va phan biét ngan hang nay vdi
ngan hang khac va hinh anh vé ngan hang, cac san
pham dich vu cuia ngan hang trong tam tri cia khach
hang va cong ching”. Nhém dau hiéu htru hinh cua
thuong hiéu ngan hang cé thé la: Tén giao dich, tén
nhan hiéu cda ngan hang va san phdm, dich vy cta
ngan hang, logo, cau khdu hiéu... Nhimg dau hiéu
hiru hinh déng vai trd quan trong gép phan biét cac
ngan hang véi nhau va 1a co s¢ dé khach hang nhan
dién. Nhém dau hiéu vo hinh: 1a su an tam, tin tuéng
ctia khach hang véi cac dich vu ngan hang, chat lugng
cam nhan, uy tin cia ngan hang.

Thuong hiéu nodi bo: theo Judson va cong su 2006,
“ Cac t6 chire o thé dat duoc lgi thé canh nho sy két
hop doc déao cua cac nguon luc, véi con nguodi la tai
san quan trong nhét”. Diéu chinh vi diéu hanh cua
nhan vién vdi gia tri thuong hiéu, dugc coi la yéu té
anh huong dén thuong hiéu noi bo, dugc coi la moét
phuong thitc méi quan trong doi véi dich vu trong bdi
canh canh tranh ngay cang gay git nhu hién nay (
Judson va cong su, 2006). Thuong hiéu noi bo gop
phén gitp nhan vién hiéu ro hon gia tri thuong hiéu,
thong qua dé giup thyc hién nhimg Ioi hua caa thuong
hiéu cho khac hang mot cach ty nhién trong qua trinh
hoat déng hang ngay cta ho.

Vay c6 thé hiéu “Thuong hiéu ndi bo la viéc tim
ki€ém cac giai phap xay dung thuong hiéu tor nhan
vien, tich hop véi chuong trinh xay dung thuong hiéu
bén ngoai nhim muc dich ngay cang gén két vdi
thuong hiéu cua t6 chic”

Trong khi rdt nhiéu cong ty, ho khong st dung
thuat ngir “ Thuong hiéu néi bo” nhung nhimg nghién
ctu cang chi ra rang thuong hiéu noi bo chinh la
nhimg hoat doéng két néi gitra chi€n lugc cua doanh
nghiép véi vé6i khach hang va coéng ching duogc thé
hién qua cac yéu t6 noi bo ciia doanh nghiép dac biét
la nhéan vién.
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Dya trén cac nghién ciu trude do vé thuong hiéu
noi bd, Nina MacLarverty& cong su da dua ra khai
niém vé thuong hiéu noéi bo (internal branding)
“Thuong hiéu noi bé la mot tap hop cac quy trinh
chién luge nhidm gan két va trao quyén cho nhan vién
dé mang lai trai nghiém cho khach hang mét cach
phu hgp theo mét xu hudéng nhat quan, nhimg quy
trinh nay bao gém: truyén thong thuong hiéu noi bo,
hé tro dao tao, thue hanh lanh dao, thuc hanh dao tao
va nhang yéu té bén vimg khac”.

Hoat dong xay dung thuong hiéu noéi bo chu yéu
bao géom:

- Cac hoat dong truyén thong noi bo, Bao gém: ban
tin danh cho nhan vién, cac cudc hop trong néi bo
doanh nghiép, cac hoat dong truyén tin trong noi bo
cong ty, cac budi hoi thao, lien hoan, téng két, truyén
thong tin thong qua mang noi bo...

- Cac hoat dong hé trg dao tao, bao gbm: nang cao
nhan thuc vé gia tri thuong hiéu, va cac thudc tinh cua
thuong hiéu, cac cudc hoi thao vé thuong hiéu, cac
diém ti€p xic thuong hiéu...

- Phan thudng va sy cong nhan: Lé ky niém cac su
kién dac biét hay cac c6t méc thanh cong, cac giai
thuéng dugc cong nhan, danh gia hiéu sudt vé cac
hanh vi lién quan dén thuong hiéu, phan héi thong tin
dén nhan vién, dong nghiép, va khach hang...

- Thue hanh tuyén dung: Chién luoc tuyén dung dai
han cua céc té chirc nham lién tyc cung cap nhang ky
nang trong viéc truyén tai loi ita thuong hiéu.

- Thuc hanh lanh dao: Cac chuong trinh phat trién
quan Iy, cac ca nhan lanh dao d6i cép cao, binh chon
cua nhan vién vé lanh dao thong qua danh gia hiéu
sudt thuong nién

- C4c nhan t6 bén vitng khac: Truyén thong noi bg,
cac nhém noi bd trong diém di dau nham xac dinh ho
¢6 thé 1am gi dé tao ra su khac biét va sy cam két tro
nén sau sic hon véi cac nhéom khac hang lién hé
thuong xuyén tao ra bau khong khi dé chiu trong viéc
cung tng dich vu
3. Vai trd ciia viéc xay dung_thuong hiéu ndi bo
trong c¢ac ngan hang Ngan hang

Tirviéc nghién ctru khai niém va cac hoat dong xay
dung thuong hiéu noi bo va cac ly thuyét lien quan c6
thé thdy, Con nguoi déng vai trd quan trong trong vi¢c
hinh thanh nén thuong hiéu cua doanh nghiép va gop
phan hinh thanh van héa doanh nghiép, dac biét voi
cac doanh nghiép trong linh vuc dich vu nhu ngan
hang. Véi dic thu cua dich v ngan hang, cha yéu la
cung ung dich vu tryc ti€p (mat déi mat) nén nhan
vien dong vai tré quan trong quyét dinh chat lugng cua
dich vu va tao nén syu cam nhan cia khach hang vé
thuong hiéu ngan hang dé, ma thuong hiéu noi bo
chinh 1a viéc im ki€m giai phap xay dyng thuong hiéu
tir nhan vién (nhu da dé cap & trén). Cho nén, cé thé
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thay, viéc xay dung thuong hiéu noi bo dua trén nhan
vién cé thé mang lai nhimg vai tro vdi cac ngan hang
thuong mai nhu sau:

Xay dung thuong hiéu ndi b gitip hinh thanh van
héa doanh nghiép cho cac ngan hang

Cac nghién cu ¢ trong va ngoai nudc da chi ra
rang, ¢c6 mai liéen hé dang ké gita van héa doanh
nghiép va thuong hiéu noi bo, moét té chirc xay dung
duoc thuong hiéu ndi bo riéng dua trén cac hoat dong
nhu: Cac hoat dong truyén théng noi bo, Phan thuong
va sy cong nhan, thuc hanh tuyén dung, thie hanh
lanh dao, cac nhan t6 bén vimg khac sé gép phan
hinh thanh nén van héa cua cac ngan hang, cac ngan
hang ma xay dung dugc van héa doanh nghiép tich
cuc, ngugc lai sé giip cho doi ngd nhan vién ngan
hang hop tac tich cuc véi nhau va gia tang dugc cam
két thuong hiéu cua ngan hang véi khach hang, tir do
lam cho hiéu qua cua t6 chirc duge nang cao.

Xay dung thuong hiéu néi bo giup két néi dugc
chi€n luoc kinh doanh cua ngan hang véi toan thé
nhan vién trong té chitc

Thuong hiéu noi bo ia 161 hira ciia ngan hang dén
nhan vién dé cung cdp cho ho trai nghiém ma qua do,
c6 thé khuyén khich su cam két cua nhan vién ngan
hang trong viéc chuyén giao loi hita dén khach hang.
Ban chat cua thuong hiéu noi bo chinh 1a su két néi
gita nhumg gi cong ty hita va chuyén giao, bén trong
va bén ngoai. Viéc gitip nhan vién hiéu ding gia tri
thuong hiéu va chién luoc thuong hiéu thong qua cac
hoat déng xay dung thuong hiéu néi bo sé giup cho
thurong hiéu ngan hang dugc thdu hiéu béi nhan vien
tir d6 két néi hiéu qua gitra chién luge kinh doanh ctia
ngan hang véi cac nhan vién cac cap.

Xay dung thuong hiéu noi bo gitp xac dinh r6 vai
tré va vi tri cia méi nhan vién trong su phat trién cua
thuong hiéu ngan hang

Méi moét bo phan, phong ban trong ngan hang déu
thuc hién mot chirc nang riéng va déu co6 vai tré quan
trong trong su phat trién thuong hiéu cia cac ngan
hang. Viéc xay dung t6t thuong hiéu noi bd cua cac
ngan hang giip cho nhan vién xac dinh r6 vai tro va vi
tri ctia minh trong chi€n lugc thuong hiéu cua méi
ngan hang, dé ho hiéu rdng méi thanh vién trong té
chitc déu déng mot vai tro nhat dinh, diéu nay lien
quan dén cac hoat dong truyén théng noi bo, thuc
hanh lanh dao va thyc hanh dao tao, tuyén dung va
cdc nhan t6 khac.

Xay dung thuong hiéu néi bo giip cho nhan vién
ngan hang xac dinh dugc nhimg trai nghiém khach
hang muén céo

Thyc t€ cho that rang, néu khach hang cé nhimg
trai nghi¢ém tich cuc véi thuong hiéu thi ho sé quay tré
lai v6i cong ty, d6i voi cac ngan hang, nhing trai
nghiém cua khach hang la dac biét quan trong vi chét
luong cua cac dich vu ngan hang dugc quyét dinh bai
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qua trinh cung ung dich vu cta cac nhan vién thudc
cac bo phan khac nhau. Trai nghiém khach hang la
chudi nhirng tuong tac, quan sat tai cac diém tié€p xiic
cua ngan hang. Vay, cac ngan hang can phai bié€t dugc
thong qua nhan vién lam cho cac diém ti€p xiic cua
minh tré nén khac biét véi déi tha canh tranh va cudi
cung gitip cho hiéu sudt cong viéc gia tang. Tai moi
diém tiép xuc, khach hang déu dit cau hoi, lieu cac
nhan vién cua ngan hang coé truyén tai dung loi hita
ma ho truyén thong dén khach hang.

Su cam két thuong hiéu quan trong nhu nhau déi
v6i nhamg nhan vién ngan hang ma thuyén xuyén tiép
xtc véi khach hang véi nhing nhan vién khéng hé
ti€p xtc véi khach hang. Thuong hiéu noi bo phai
dam bao rang nhung nhan vién tryce ti€p tiép ti€p xuc
v6i khac hang can phai ¢6 nhimg diéu kién va cong cu
can thiét dé tao ra nhuang trai nghiém tich cuc cho
khach hang. Bén canh d6, nhing nhan vién khong
thuong xuyén ti€p xuic v6i khach hang can c6 sy hé
trg can thiét dé tao ra nhing trai nghiém tich cire cho
khach hang.

4. Két luan

Qua nhitng noi dung trén vé thuong hiéu noi bo, c6
thé thdy trong su phat trién cua cac ngan hang thi
thuong hiéu ndi bo déng mot vai trdo quan trong, dac
biét la vai tro cia con ngudi (nhan vién) trong viéc xay
dung thuong hiéu noéi bo, tir d6 cé anh huéng khong
nho dén danh ti€ng ctia ngan hang. Thuong hiéu noi
b6 khong chi lien quan dén viéc cac td chie tim cach
truyén thong nodi bo ma né con lien quan dén nhiéu
hoat dong khac nhu lam thé nao dé noi bo hoéa loi hira
thuong hiéu, giéi thiéu nhan dién, cac diém ti€p xuc
thuong hiéu, va nhing hoat déng lién quan dén dao
tao va trai nghiém. Viéc xay dung thuong hiéu noi bo
gioi thiéu cho nhan vién hiéu duoc gia tri thuong hieu
cua ngan hang cua minh va thuong hiéu cua ngan
hang minh dai dién cho cai gi va né doi hoi nhung
diéu gi dé duoc chuyén giao mét cach hieu qua dén
khach hang va két néi khach hang nhu thé nao./.
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