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Tom tat: Trong hé thong tai chinh - ngan hang Viét Nam, cac ngan hang thudng mai
cd phan (TMCP) cé vén nha nudc chi phéi vira la cha thé kinh doanh, vira thuc thi
muc tiéu 6n dinh vi mé, nén thuang hiéu mang ban chat thé ché - thuang mai, gan vdi
niém tin vé su an toan, minh bach. Trong bdi cdnh chuyén déi sé va canh tranh gia
tdng, quan tri truyén théng (QTTT) thuong hiéu clia cac ngan hang nay doéi mat
“nghich ly thé ché - tdc dd": co ché quan tri nhiéu tang kiém soat bao dam an toan
nhung lam cham phan tng trudc dong chay théng tin nhanh. Dya trén khung ly thuyét
vé thuong hiéu thé ché cung dit liéu khdo sat khach hang va phéng van can bé truyén
théng do tac giad thuc hién, bai bao nhan dién ba biéu hién cta nghich ly nay va dé
xuat ti€p can QTTT thuong hiéu nhu ndng luc diéu hanh niém tin thé ché, véi ba tru
cot: quyén luc truyén théng; xay dung hé thdng dif liéu va cadnh bao sém; thiét 1ap ché

do6 déi thoai vai cadc nhém cong chung.

1. Patvan dé

Chuyén déi sé dang dinh hinh lai hanh vi théng tin ciia c6ng chiing Viét Nam khi ty 1&
dung Internet va mang xa hdi tiép tuc tdng manh, tao ra méi trudng truyén thdng thoi
gian thuc va canh tranh cam xuc gay gét“). Trong mdi truGng do, uy tin ngan hang
khéng chi bi thach thiic bdi chat lugng dich vu ma con baéi téc dd phan hdi va nang luc
giai thich trudc cac dong du luan bién déi nhanh. Trong hon ba thap nién déi mdi, tai
cd cau va c6 phan héa da hinh thanh nhdm ngan hang TMCP vén nha nudc chi phéi

(2)

gill vi tri tru cot clia hé théng tai chinh - ngan hang'“’. Khac vdi ngan hang tu nhan,

thuong hiéu clia nhédm nay vira 13 tai sdn canh tranh vira 13 “biéu tugng thé ché” gén



véi hinh @nh Nha nudc trong linh vuc tién té - tin dung. Vi vay, mdi bién dong truyén
théng cla cac ngan hang nay cé thé lan tda thanh bién ddng niém tin hé théng, chur

khéng dung & mot doanh nghiép dan lé.

Thuc té xép hang quéc té cho thay cac ngan hang nha nudc chi phdi van duy tri vi thé
thuong hiéu dan dau, vi du Vietcombank lién tuc diing dau Viét Nam veé gia trj va suic

(). Tuy nhién, 4p luc canh tranh s6 héa

manh thuong hiéu trong céc bdo cdo gan day
tUr khéi ngan hang tu nhan, fintech (cdng nghé tai chinh), bigtech (céng ty cdng nghé
I6n) va su nhay cam cla thi trudng sau cac cu séc¢ niém tin trong hé théng da khién
yéu cAu "t8c do niém tin” tré thanh mét thudc do méit4).

TU boi canh trén, bai viét dit ra hai cau hdi nghién ctiu chinh: (i) Nghich Iy thé ché -
tdc do biéu hién nhu thé nao trong QTTT thucng hiéu clia cac ngan hang TMCP vén
nha nudc chi phdi ¢ Viét Nam va nhitng biéu hién dé tac ddng 1&n rdi ro danh tiéng hé
théng ra sao; (i) Can tai cau tric QTTT thudng hiéu nhu thé nio dé bién né thanh
nang luc diéu hanh niém tin céng ching. Bai viét khdng nham md ta toan bd hoat
doéng truyén thdng cuia ting ngan hang ma tap trung khai quat nhiing diém nghén hé
théng trong quy tinh QTTT cla nhdm ngan hang cé ban chat thé ché va dé xuat

khung giai phap chién lugc cho viéc hién dai hda QTTT, cé kha nang tham chiéu rong.
2. Phucong phap nghién ctru

Nghién cttu 4p dung phuong phap dinh tinh va dinh lugng nham thu thap dir liéu da
chiéu vé thuc tién QTTT thudng hiéu cla cac ngan hang TMCP vén nha nudc chi
phoi.

- Nghién cttu dinh tinh: Thuc hién phdng van sau chuyén vién truyén théng tai cac
ngan hang TMCP vén nha nudc chi phéi tiéu biéu nhu Vietcombank, BIDV, Vietinbank
dé lam rd cha thé quan tri (vai trd HOi dong quan tri, Ban diéu hanh, phong/ban truyén
thong - thuong hiéu), déi tugng quan tri (muc tiéu, ndi dung théng diép, kénh, quy
trinh phé duyét, cd ché tucng tac, quan tri khiing hodng, nguén luc truyén théng) va
muc do (ing dung cdng nghé trong ra quyét dinh truyén théng.

- Nghién cttu dinh lugng: Tién hanh khao sat khach hang ca nhan (n=150) cla ba

ngan hang nay vdi bang hdi dugc thiét ké thanh cac nhém ndi dung: (i) danh gid muc



tiéu va thong diép truyén théng thuong hiéu; (i) danh gia vé kénh va tdc dd phan hoi;
(i) mUc do hai long véi co ché tuong tac, gidi thich, gidi trinh; (iv) cdm nhan vé an
toan, minh bach va niém tin; (v) so sanh cd ban vdi ngan hang tu nhan. D liéu khao
sat cung cap bang chiing thuc nghiém vé khoadng céach gilta cach QTTT dang dudc

trién khai va ky vong quan tri ctia cdng chuing so.
3. Két qua va thao luan
3.1.Két qua

3.1.1. Quan niém thucong hiéu va quan tri truyén théng thuong hiéu trong linh vuc ngan
hang

Céc ly thuyét thuang hiéu hién dai déu xem thuang hiéu 13 tap hop lién tudng, gia tri
hitu hinh - v6 hinh dugc tich I0ly trong tAm tri cong chiing, tao nén Igi thé canh tranh

), Thuang hiéu manh khéng chi gidp doanh nghiép ban dugc san pham ma

dai han
con tao ra "dd tin cdy mac dinh” giup cdng ching ra quyét dinh trong diéu kién théng

tin bat can xing(©).

Trong nganh ngan hang, tinh vé hinh ctia dich vu va rdi ro lién quan truc tiép dén tai
san ca nhan khién thuong hiéu g&n chit véi niém tin va cdm nhan an toan'”). Véi cac
ngan hang vén nha nudc chi phdi, niém tin dé con dugc “bao 1anh x3 hdi” badi vai trd

thuc thi chinh sach tién t& va 8n dinh vi ma(®)

. Do vay, gia tri thuang hiéu cia nhom
ngan hang nay mang sac thai thé ché, nghia 13 céng ching danh gia ho khéng chi
bang hiéu qua kinh doanh ma bang muic dé an toan, minh bach va phung su Igi ich

cong.

G binh dién truyén théng, truyén thdng doanh nghiép dugc nhin nhan nhu mét chiic
nang quan tri nham diéu phdi dong chay théng tin - quan hé gilta t6 chiic va cac nhém

(9)

codng chung chién lugc'™ . Truyén théng hiéu qua, vi thé, khéng ding & viéc “phat di”

théng diép ma 13 quan tri méi quan hé, trong dé déi thoai hai chiéu va phan héi cong
chung Ia diéu kién tao niém tin bén viing 1),
G binh dién khai niém, “quan tri” trong bai viét dugc hiéu Ia qua trinh chu thé quan tri

(H6i ddng quan tri, Ban diéu hanh, bd phan truyén théng - thudng hiéu, cling cac



phong/ban lién quan) tac déng cé t6 chic, cé dinh hudng I&n déi tugng quan tri, bao
gbm: muc tiéu truyén thdng, ndi dung thdng diép, phuang thic/kénh va quy trinh
truyén thodng, tuong tac véi cdng ching, quan tri khiing hoang va rai ro danh tiéng,
cling nhu ngudn lyc truyén thdng (td chic, nhan su, ngan sach, dif liéu, cdng nghé).
Qua trinh nay dudc thuc hién théng qua cac chiic ndng hoach dinh, t6 chic, 1anh dao

va kiém soat trong bdi canh mai trudng so bién ddng nhanh.

Van dung vao bdi cdnh ngan hang vén nha nudc chi phéi, bai viét st dung khung ndi

dung QTTT thuong hiéu gém sdu nhém ndi dung chinh:

i. Quan tri muc tiéu truyén théng gan vaéi muc tiéu thuong hiéu va muc tiéu thé ché;
i. Quan tri ndi dung va théng diép (c6t 16i, nhat quan, phu hgp tiing nhém céng
chung);
iii. Quan tri phuang thiic/kénh va quy trinh phat ngdn (bao gébm quy trinh phé duyét,
nguyén tac phat ngon);
iv. Quan tri tueng tac véi céng chuing (ddi thoai, giai thich, gidi trinh trén cac kénh sé va
truyén thong);
v. Quan trj rdi ro danh tiéng va khing hoang truyén théng;
vi. Quan tri ngudn luc truyén thdng (cd cau t6 chic, nhan su, ngan sach, cong nghé va

dt liéu hé trg).

TU cac nén tang nay, trong khudn khd nghién ctu, cé thé hiéu QTTT thuong hiéu
ngan hang vén nha nudc chi phéi 14 qué trinh hoach dinh - t6 chiic - 1anh dao - kiém
soat toan bd hoat ddng truyén théng gan vdi sdu nhém ndi dung trén, nham tao 1ap
hinh dnh thuong hiéu nhat quan véi ban chat thé ché, dong thai bao vé va diéu hanh

niém tin céng chuing trudc rdi ro danh tiéng trong méi trudng sé.

3.1.2. Vai trd chién lugc clia quan tri truyén théng thuang hiéu trong béi cadnh chuyén

doi sd

Tha nhat, QTTT thuong hiéu 1a cdng cu diéu hanh niém tin thé ché cuia cdng chiing
d6i véi hé theng tai chinh(. Do cac ngan hang nay gitt vai tro tru cot hé théng, viéc
QTTT thuong hiéu hiéu qua dugc xem Ia chiic nang thiét yéu dé duy tri niém tin cong

chung, tU dé ddm bado su 6n dinh chung cla thi trudng. Khi niém tin suy gidm, hé qua



khéng chi 13 mat khach hang hay giam muic dd hai 1dng, ma con cé thé kich hoat phan
(rng day chuyén nhu rdt tién lan tda, khuéch dai tam ly dam déng va lam gia tang rui ro

(12)

hé théng''4. Do dd, truyén théng ctia nhdm ngan hang vén nha nudc chi phéi can

dugc nhin nhu mét nang luc “gilt nhip niém tin” theo thdi gian thuc trong méi trudng

4
A~

SO.

Thu hai, QTTT I3 néng luc bdo vé va gia tAng tai sdn thuong hiéu trudc canh tranh s

(13) Trong c4u tric canh tranh mdi, Igi thé khdng chi thudc vé

hda ngay cang manh
ngan hang cé san pham t6t ma con thudc vé ngan hang cé kha ndng giai thich chinh
sach nhanh, minh bach, nhat quan va tuang tac cam xuc hiéu qua véi khach hang sé.
Khi tdc dd va trai nghiém truc tuyén trd thanh tiéu chuan mdi, truyén thdng chinh Ia

ké&nh chuyén hda uy tin thé ché san ¢ thanh Igi thé canh tranh hién dai.

Thu ba, QTTT giup nhdm ngan hang nay chiing minh gia tri xa hoi cua thuang hiéu
thdng qua CSR (trach nhiém xa hdi doanh nghiép)/ESG (moi trudng, xa hdi va quan

trj), tai chinh xanh va céc chuang trinh phat trién bén viing (%)

. Nh{rng n6i dung nay,
néu dudc quan tri theo hudng “bang chiing - tadc dong - cam két dai han”, sé ciing co
hinh anh ngan hang nhu cha thé vira kinh doanh hiéu qua vira thuc thi trach nhiém
codng, qua dé gia tang "diém tua niém tin” cla cdng chuing trong xa hoi rui ro va bién

dong.

3.1.3. Thuc trang quan trj truyén théng thuong hiéu: ba biéu hién ctia nghich ly thé

ché - téc do

Dua trén khung néi dung QTTT néu trén, thuc tién tai cdc ngan hang TMCP vén nha
nudc chi phdi cho thay su mat can bang gilra yéu cau kiém soat an toan thé ché va
yéu cau toc do phan hdi thj trudng. Sy mat can bang nay dugc thé hién qua ba nhém
van dé I8n, 1an lugt lién quan dén quan tri quy trinh, quan tri phat ngdn - déi thoai va
quan tri dit liéu - do ludng, tuong Ung véi nhitng thiéu hiéu qua trong céc chic nang

cot 16i Hoach dinh, T6 chuc, Lanh dao va Kiém soat.

Nghich ly giira bao dam an toan thé ché va linh hoat trong quan tri quy trinh

truyén thong



Théng qua phdng van sau can bd truyén théng tai cac ngan hang tiéu biéu
(Vietcombank, BIDV, Vietinbank), nghién cttu chi ra rang, cdc ngan hang vén nha
nudc chi phdi duy tri cd ché kiém soat chit ché va phé duyét ndi dung nhiéu tang dé
bdo ddm ky luat phat ngdn va tuan thu phap luat. Thach thiic 16n nhat 13 téc do lan
truyén cla thong tin sai léch, dic biét trong cac giai doan thij trudng bién dong, trong
khi quy trinh ndi b lai chdm. Chinh quy trinh nay lai 1dm cham t¢ do phan hdi trudc
cac thdng tin khdng chinh théng trén mang xa hdi - nai tin don lan truyén nhanh theo
cap s6 nhan(12).

O gdc dd ndi dung quan tri, day 13 biéu hién dién hinh ctia quan tri quy trinh va quan tri
rdi ro truyén théng: quy trinh dugc thiét ké t6i da héa an toan nhung thiéu cac quy
trinh rdt gon (fast track) cho tinh huéng rui ro thap, khién t6 chirc khé dap tng yéu cau
téc do clia méi trudng s6. Su cham tré nay phan &nh han ché trong khau Té chiic quy
trinh truyén théng va Hoach dinh kich ban rdi ro: qua tap trung vao viéc ngdn chin rai

ro phat ngdn ma bé qua rui ro toc do.

D{t liéu khado séat cong ching (n=150) do tac giad thuc hién cho thay rd sy mat can
bang nay. Khi dudc hdi vé cai thién, 30% khach hang uu tién “Rut ngan thai gian phan
hoi/gidi quyét” va 28% uu tién “Minh bach & cap nhat sém thay ddi phi/li suat”. Sy
uu tién cao dd nay phan anh khoang céch I16n gilta quy trinh kiém soat ndi bd va ky
vong kip thai clia khach hang. Diéu nay ggi y rang tdc do phan hoi da tré thanh thanh
t6 mdi cua trai nghiém thuong hiéu, dac biét déi vai khach hang tré vén quen véi nhip
tuang tac tic thai('®). & géc dd quan tri niém tin, khoang tréng thdng tin du rat nhd
ciing dé bi 1ap day bai suy dodn va cdm xuc tiéu cuc, do dé, “cham” khéng chi la van
dé tac nghiép ma cé thé chuyén hda thanh rdi ro danh tiéng. Nghich ly an toan - linh
hoat vi thé ndm & chd: ngan hang cang can chic chan va than trong dé bao vé an toan
hé théng, thi cang phai tim cach tang téc phan héi & nhitng diém cham dich vu thudng

nhat, nai ky vong clia céng chuing lai uu tién tinh kip thdi va déi thoai.

Khoang céach giira ky luat phat ngon va nhu cau déi thoai trong quan tri quan hé

cong chung

Nguyén tic phat ngdn thdng nhat dudc ap dung nghiém ngit dé bao dam tinh nhat

(17)

quan va trach nhiém phap Iy''”). Tuy nhién, trong mdi trudng s6 nai khach hang muén



dudc giai thich va tuong tac, ky luat phat ngdn néu thi€u co ché déi thoai linh hoat s&
tao cam giac xa cach(18). Theo d6, khéc biét I6n nhat Ia sy két hdp gitfa truyén théng
thuong mai va truyén théng chinh sach, nén cg ché quan trj truyén théng ludn chu
trong minh bach théng tin tai chinh nhung ciing phai ddm bao uy tin thé ché, dan dén
sy than trong cao trong giao tiép (nhan dinh phdng van cla chuyén vién truyén théng
ngan hang Vietinbank). Phan hdi mang tinh mau sé chung hodc ngén ngt qua hanh
chinh - thé ché dé 1dam c6ng ching cdm thay ngan hang dang néi chuyén véi ca quan

qguan ly hon la néi chuyén véi khach hang.

Day la van dé trung tdm cuia quan tri phuong thitc/kénh va quan tri tudng tac. G khau
Lanh dao, chinh sach phat ngdn tap trung vao “mét tiéng néi” nhung chua song hanh
vdi thiét ké cac kénh déi thoai linh hoat, than thién; & khau T6 chtrc, thiéu co ché phan
cdng 18 rang cho cac diém cham déi thoai hai chidu déi ximg'?). Tinh déi thoai chua
dudc thé ché héa thanh mdt ché dé 6n dinh, lam cho déi thoai dbi khi mang tinh chién

dich, chua phai 14 “nang luc thudng truc” cda td chirc.

D{t liéu khao sat cdng ching (n=150) ghi nhan nhu cau I8n vé tu van truc tuyén, hoi -
dap va nodi dung dé hiéu hon trén cac kénh sé: 26% ngudi khao sat uu tién “ngdn ngilt
don gian, dé hiéu hon” va 16% ngudi cho rang théng tin ngan hang cung cap 13 khé
hiéu. Diéu nay phan anh su dich chuyén ky vong ti truyén thdng mét chiéu sang doi
thoai hai chiéu déi xiing, déng thdi xac nhan rang ndi dung quan tri tuong tac hién con

13 "vung thiéu hut” trong tdng thé QTTT.

S6 héa kénh dich vu nhung chua sé héa day du quyét dinh trong quan tri

truyén thong

Chuyén déi s6 nganh ngan hang da dat nhiéu két qua tich cuc vdi ty Ié giao dich so
t&ng cao va hé sinh thai ngan hang s& m& réng nhanh29). Tuy vay, muc dé s6 héa
trong ra quyét dinh truyén thdng chua tusng xing véi mic dd sé hda dich vu. Nhiéu
quyét dinh truyén thdng chién lugc van dua vao kinh nghiém va truc gidc nhiéu hon 13
“bang chirng dir liéu”. Diéu nay thé hién su yéu kém trong quan tri dif liéu va do ludng
truyén théng (mdt bd phan cla ndi dung kiém soat): thiéu do ludng da tang, thiéu hé
théng Ung dung Al (Tri tué nhan tao), social listening (Ldng nghe x3 hoi) dé theo ddi

(27)

niém tin theo thd&i gian thuc'< ", thiéu lién théng dif liéu gilta k&nh truyén théng va di



liéu hanh vi khach hang. Ngan hang thudng phan Ung vdi du luan theo logic “khi cé
van dé mdi xtr ly", thay vi du bao trudc bang hé théng canh bao sém.

Piém yéu Ién nhat I3 tinh phan tan trong trién khai, hoat déng truyén thdng con phu
thudc vao nang luc cla tirng don vi va chua dugc sb hda toan dién (nhan dinh phdng
van cla chuyén vién truyén thdng ngan hang BIDV). Theo dé, su léch pha nay chinh 14
nghich ly n3ng Iuc: ngan hang sé hitu dif liéu khach hang 16n nhung thiéu hé théng
quan tri dif liéu truyén théng tap trung, khién téc do kiém soat niém tin khéng theo kip
tdc do bién ddng niém tin ngoai xa hoi. Day la diém nghén quan trong vi truyén théng
ngan hang khéng chi tdc ddng hinh dnh ma con anh hudng truc tiép hanh vi tai chinh

cua xa hoi.
3.2. Thao luan
3.2.1. Mét s6 thanh tuu

M6t 13, thanh tuyu I8n nhat 13 viéc nhédm ngan hang TMCP sé hitu trén 50% vén nha
nudc da duy tri va phat huy hiéu qua "vén thé ché" san cé trong ky nguyén s6. Mic du
thi trudng nhiéu bién ddng, cac ngan hang nhu Vietcombank, BIDV, Vietinbank van

(22)_ gién hinh la Vietcombank

gilt viing vi thé dan dau vé gia tri thuong hiéu quéc gia
lién tuc dirng dau nganh ngan hang Viét Nam. Su 6n dinh lich st, mang Iudi quan hé
cdng chuing réng va muc diém tin cdy cao culia “von thé ché” da dudc chuyén hda
thanh Igi thé canh tranh vé niém tin: 41,3% khach hang khao sat nhan dinh thuong
hiéu ngan hang gan véi dac diém “an toan - uy tin". Day 1 minh chiing cho kha ning
QTTT thanh céng trong viéc duy tri niém tin bén viing trong giai doan khiing hoang thi

trudng.

Hai 14, cdc ngan hang da gia tdng hién dién s6, da dang héa kénh Owned - Shared
(Kénh S& hitu - K&nh Chia s&), dong thdi day manh truyén théng phat trién bén viing
nhu tai chinh xanh, trdch nhiém cdng déng va quan tri minh bach. Nhirng hoat déng
nay gép phan cuiing cd “chat thé ché” cuia thuong hiéu trong tam tri xa hoi. Dang chu
y, cac ndi dung chinh sach - cdng déng néu dugc ké lai bang ngdn ngir sé phu hgp ¢

thé bién uu thé “tru cot hé théng” thanh Igi thé canh tranh cdm xuc véi khach hang.

3.2.2. M6t s6 thach thirc mang tinh hé théng



Thd nhat, nghich ly “an toan - tdc dd” 14 thach thitc mang tinh cu trdc ca mé hinh té
chc lai vira thi trusing vira thé ché?3). Néu khdng phan tang i ro théng tin, quy trinh
an toan s& tiép tuc lam cham phan Ung, dé lai khoang tréng dé bi tin don chiém [inh.
Pay 13 han ché truc tiép trong ndi dung quan tri quy trinh va khing hoang truyén

thong.

ThU hai, su thi€u hut ca ché déi thoai bén viing (dugc thé ché héa theo md hinh déi

(24)) 1am suy giam kha nang “diéu hanh cam xudc” cua thuong

thoai hai chiéu déi xiing
hiéu trong céng ching s6. Diéu nay dudc thé hién rd qua két qua khao sat cua tac gia:
22,7% khach hang mong muén ngan hang ting cudng tuang tac sé (livestream, Q&A,
chatbot...). Trong mdi trudng noi 75% dan sé dang hién dién trén mang x3 héi(zs),
viéc khoéng déi thoai tucng duong vdéi nhudng quyén kién tao du luan cho céc chul thé
ngoai td chic. Day khéng chi la rii ro truyén théng ma 13 rdi ro thé ché, vi cau chuyén

tiéu cuc vé mdt ngan hang tru cot dé bi dién gidi thanh rdi ro hé théng.

Thu ba, dé I&ch gilta s6 hda dich vu va s6 hda quan tri truyén théng lam gidm nang luc

(26) Pay la diém nghén quan trong trong ndi

du bdo va kiém soat rdi ro danh tiéng
dung quan tri dit liéu va do ludng hiéu qua truyén thdng, bdi truyén théng ngan hang
khéng chi tac dong hinh anh ma con anh hudng truc ti€p hanh vi tai chinh ctia xa hoi
(27) ' N&u ngan hang khong do dugc niém tin theo thdi gian thuc, thi dé an toan thé

ché ¢4 thé bi thach thirc ti chinh dé cham clia phan ting truyén théng.

3.3. Gidi phap chién ludc: quan tri truyén théng nhu ning luc diéu hanh niém

tin thé ché

Dua trén khung ndi dung quan tri da dugc tudng minh, cac giai phap dudi day tap
trung vao viéc tai cau truc chi thé - déi tugng quan tri trong ba nhédm ndi dung trong

tam: quyén luc/quy trinh, dit liéu/do ludng va déi thoai/giai trinh.
3.3.1. Cau truc lai quyén luc truyén théng

Trudc hét, can nang cap truyén thdng - thuong hiéu 1&n vi thé chién lugc bang viéc

(28)

trao quyén tham gia vao qua trinh hoach dinh va quan tri rti ro danh tiéng'<®’. Viéc

"nang" nay dugc thuc hién théng qua: (i) Thiét ap vi tri 1anh dao truyén théng -



thuong hiéu & cap cao (tucng duang cap Ban diéu hanh hodc thanh vién tham gia Hoi
dong quan tri), ddm bao quyén han ra quyét dinh ngang hang véi cac khai chic nang
khac; (ii) Trao quyén tham gia chinh thic vao céc Gy ban san pham, Gy ban riiro va Gy
ban chuyén déi s; (iii) Dam bao truyén théng khdng chi 1a khau tac nghiép sau clng
ma la nhan t6 "dong kién tao quyét dinh" ngay tU giai doan dau cda chién lugc kinh

doanh.

Song song, can thiét 1ap mé hinh phan tang rui ro thong tin dé tao can bang mdi gilra
an toan va linh hoat. Néi dung rui ro thap (phan anh dich vu thudng nhat, chdm séc
khach hang s6) ap dung “lubng nhanh”; ndi dung rdi ro trung binh (thay déi chinh
sach san pham, chuong trinh cdng déng) ap dung “ludng chuan”; ndi dung rui ro cao

(29) Tran nén

(thanh khodn, su ¢ hé théng, khing hoang) gitr “luéng nghiém ngat
tdng dé, ngan hang nén phat trién san “kho kich ban phan hdi” dugc phé duyét trudc
cho céc tinh hudng phd bién, gilip tang téc phan héi ma khéng pha vé ky luat thé ché.
Pay 15 cach quan tri lai quy trinh va khing hoang theo hudng phan tang ri ro, thay vi

"mdt quy trinh cho moi tinh huéng”.
3.3.2. Nang cao nang luc dit liéu va canh bao sém

Céc ngan hang can phat trién hé théng phan tich dir liéu truyén théng da kénh, tich
hgp dif liéu tuong tac sé vai dif liéu hanh vi khach hang dé theo ddi niém tin theo thoi
gian thuc. Khi dé, cac dashboard (Bang diéu khién) truyén théng tré thanh céng cu

chi huy chién lugc, khéng chi la bdo cdo mé ta.

Al va social listening (La3ng nghe x3 hdi) can dudc Uing dung bai ban dé nhan dién
“diém néng tiém tang"”, do ludng cam xuc du luan va du bao tac dong cla cac quyét

(30) pay 14 cach chuyén tir “s6 héa kénh”

dinh I168n dén hanh vi tai chinh céng chiing
sang “s6 hda nang luc quan tri truyén thong"”. Dé lam dudc diéu nay, can ¢é 16 trinh
hai budc: (i) chuan héa dir liéu truyén théng nhu mdt phan cua ha tang dir liéu ngan
hang; (i) thé ché hda viéc st dung dif liéu trong cac cudc hop ra quyét dinh. Néu dit
liéu chi diing & mirc “tham khao", té¢c do quan tri niém tin van phu thudc vao truc giac

va sé khé theo kip mdi trudng so.

3.3.3. Thiét 1ap ché do dbi thoai va gidi trinh



Niém tin thé ché trong méi trudng sé dudgc duy tri khdng chi bang théng tin ding ma
bing thai dd déi thoai va su kip thdi giai tinh 1) Vi vay, can phét trién cac co ché hoi
- dap truc tuyén, tu van da kénh, dién dan sé dinh ky va quy trinh phan hdi minh bach
theo chuan dich vu thdi gian thuc. Viéc déi thoai can dudc thiét ké theo “"hé cong
ching”: khach hang ca nhan, khach hang doanh nghiép, nha dau tu, céng dong va

bédo chi.

Quan hé béo chi cling can dugc nang cap theo hudng “déi tac tri thirc”, noi ngan
hang chi déng chia sé dif liéu, cung cap phan tich chuyén sau va phéi hop phan bién

(32)

tin don dé bao vé niém tin hé théng'°<’. Vai trd truyén théng ndi bd phai dugc cing co

dé mdi nhan vién tuyén dau trd thanh “dai st thucng hiéu” nhat quan, qua dé hinh
thanh “tang dém niém tin” tir bén trong t6 chiic®3). N&u néi bd khdng hidu va khéng

tin vdo cau chuyén thuong hiéu, t6 chitc khé cé thé diéu hanh niém tin bén ngoai.
4.Két luan

Trong bdi canh chuyén déi sé va canh tranh cdm xic ngay cang gay gat, QTTT
thuong hiéu cda cac ngan hang TMCP vén nha nudc chi phdi dang ding truéc mot
bai toan then chét: gilt ky luat thé ché nhung phai tang téc diéu hanh niém tin s6. Trén
cd s 1am ré khai niém “quan tri”, “quan tri truyén théng thuang hiéu” véi chui thé, déi
tugng va cac nhém ndi dung quan tri cu thé, bai viét cho thay nghich ly thé ché - téc
do6 khéng phai van dé tac nghiép rdi rac ma la thach thic cau tric trong cach thiét ké

quyén luc, quy trinh, dif liéu va déi thoai trong mé hinh ngan hang lai ghép.

Ba biéu hién thuc tién ctia nghich ly gém: Nghich ly gitra bao ddm an toan thé ché -
linh hoat trong quan tri quy trinh truyén thdng, khodng cach ky luat phat ngén - nhu
cau déi thoai trong quan tri quan hé céng chuiing va léch pha giita s6 héa dich vu - s
héa quyét dinh trong quan tri truyén théng. Trén co s dé, bai viét dé xuat tiép can
QTTT nhu ning luc diéu hanh niém tin thé ché vdi ba tru cdt chién lugc: cau tric lai
quyén lyc truyén théng, phat trién nang luc dit liéu va canh bao sém, thiét 1ap ché do

déi thoai - giai trinh véi céng chung.

Céch tiép can nay gép phan mé ra hudng hién dai héa QTTT ctia nhédm ngan hang gilt
vai trd tru cot hé théng & Viét Nam, dong thdi ggi y mdt khung tham chiéu cho céc t6

chuc "vira thé ché vira thj trudng” trong ky nguyén sé, ngi niém tin 14 tai san chién



lugc nhung cling la mot bién sé dé tén thuong trudc téc do ctia du luan mang./.
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