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PO LUGNG TAI SAN THUONG HIEU
DICH VU NGAN HANG
THEO KHIA CANH KHACH HANG
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1. Gidi thigu

Tai san thuong hiéu 1a moét khdi niém rat
quan trong trong thuc t& kinh doanh ciing nhu
trong nghién ctu hoc thuat vi doanh nghiép c6 thé
dat dugc 1gi thé canh tranh thong qua mot thuong
hiéu thanh cong. Nhiéu cong ty dang tim kiém co
hoi phét trién da rat thich thd trong viéc thu lgi
tir thuong hiéu hién tai, nhu vy cong tdc quan tri
thuong hiéu 14 mot thanh phin chinh thic cia
chién lugce doanh nghiép. Trong mdi trudng kinh
doanh tai VN, kh4i niém tai san thuong hiéu van
chua rd rang va nhiéu nha quan tri van con ling
tung khi tim mot cong cu dang tin cay dé do luong
tai san thuong hiéu. C4c nghién ctu trudc day vé
tai sdn thuong hiéu nghiéng vé thi truong san
phdm, du ring khdi niém tai sdn thuong hiéu
cling c¢6 tAm quan trong tuong duong trong thi
truong dich vu. So véi cac nganh dich vu khac,
dich vu ngin hang dugc xem la dich vu ¢6 ridi ro
chtic nang va tai chinh cao. Xay dung thuong hiéu
la mot trong nhitng xu huéng néi bat ctia nganh
ngan hang (NH) toan cAu vi cdc thuong hiéu manh
s& lam tang niém tin v6 hinh ctia khach hang, 1am
cho khach hang c6 thé hinh dung va hiéu biét tinh
v0 hinh d6 va lam gidm su lo 4u ctia khach hang
vé cac rii ro tai chinh, an toan va xa hoi. Néi cach
khéc, tai sdn thuong hiéu NH c6 thé duge dinh
nghia nhu thai d6 thuin lgi hay khong thuan loi;
dugc hinh thanh va d4nh huéng dén mot khéch
hang khi chon mot NH dé gtii tién va giao dich
tai chinh. Mot NH sé c6 tai san thuong hiéu manh
khi sé hitu dugc mot lugng khdach hang c6 nhéan
thde va thai do thién chi véi thuong hiéu cia NH
dé.

Muc tiéu cia bai viét nay 1a xdc dinh cach do
ludong tai san thuong hiéu dua trén nhén thic
khé4ch hang d6i v6i nganh dich vu NH. Bai viét
nay ciing xem xét moi quan hé gifia tai san thuong
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hiéu dich vu NH dya trén khach hang va két qua
tai chinh cia doanh nghiép NH trong viéc kinh
doanh dich vu d6. Hai ciau héi rdt quan trong
trong cong tdc quan tri thuong hiéu duge dé cap &
day la: “Cai gi lam nén mot thuong hiéu manh?”
va “Lam thé& nao dé xay dung mot thuong hiéu
manh?”. Nhitng théng tin hitu ich vé cdc thanh
phan tao nén tai san thuong hiéu theo khia canh
khéch hang va su tuong tac gitia cdc thanh phan
nay v6i nhau trong ngit cdnh nganh NH dugc giai
thich va phéan tich qua nghién cttu. Nghién ctu
nay gép phan chiing minh cho thay tai san thuong
hiéu manh sé& dan dén két qua kinh doanh tot, cac
NH c6 két qué tai chinh khdc nhau phan 4nh do
manh cua tai sdn thuong hiéu khac nhau.

2. Co s6 ly thuyét va gia thuyét nghién cifu

Theo mot vai nghién ciu trude diy & cdc nudce
trén thé gi6i, cac phuong phap do ludng tai sin
thuong hiéu da dugc dé xuat va thit nghiém ti san
phdm tiéu dung nhanh dé&n dich vu khach san va
nha hang (Keller, 1993; Aaker, 1996; Oliver, 1997;
Mackay, 2001; Yoo & Donthu, 2001; Kim & ctg,
2003; Pappu & ctg, 2005; Kayaman & Arasli,
2007). Téng két lai, cdc nghién cdu nay da do
luong tai san thuong hiéu theo khia canh khéch
hang gém cédc thanh phan:

Nhéan biét thuong hiéu 1a c6 su hiéu biét vé su
ton tai mot thuong hiéu. Khai niém nay thé hién
stic manh cia mot thuong hiéu hién dién trong
tam tri khach hang. Aaker (1996) da dinh nghia
su nhan biét thuong hiéu nhu 1a: “Kha ning ngudi
mua tiém ning nhan ra va hdi tudng ring mot
thuong hiéu 1a mot bo phan két cau ctia mot loai
sdn pham nao dé6”. Keller (1993) da khai niém héa
nhan biét thuong hiéu bao gom: nhan ra thuong
hiéu va nhé lai thuong hiéu. Nh¢ lai thuong hiéu
dé cap dén khid ning ngudi tiéu dung luc lai
thuong hiéu ti trong tri nhé ctia ho, vi du khi mot
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chiing loai sdn phdm hoidc nhu cau s& dugc théa
man béi chiing loai sdn phdm da dugc nhic dén.
Tai san thuong hiéu dua trén khdach hang duge
hinh thanh khi ngu6i tiéu dung ¢6 mdc do nhan
biét cao va than thudc véi sdn phdm va luu gitt su
lién tuéng vé thuong hiéu mot cdch manh mé,
thuin loi va dac biét trong tri nhé.

Gia thuyét thi nhat duge dé xuat nhu sau:

H1: Mdc d6 nhan biét clia ngudi tiéu dung vé
mot thuong hiéu dich vu ¢6 dnh hudng truc tiép
Ién tai san thuong hiéu dich vu dé.

Chat lugng cdm nhan duge 1a nhiing y kién
cla nguoi tiéu dung vé kha ning ctia mot thuong
hiéu sdn pham/dich vu ddp tGng su mong dgi cia
ho. Chat lugng cdm nhan khéng han 1a chat lugng
thuc su clia sdn pham/dich vu ma 1a su déanh gi4
chii quan ctia ngudi tiéu dung vé sadn phdm/dich
vu. Chat lugng cdm nhan mang lai gid tri cho
khédch hang béi tao ra nhitng 1y do khién ho mua
san ph4dm va bdi su phan biét véi thuong hiéu cia
doi tha canh tranh (Yoo & Donthu, 2001). Thuc
vay, yéu t6 chat lugng cdm nhan tao nén su say
mé clia ngudi tiéu dung déi v6i thuong hiéu.

Gia thuyét thd hai duge dé nghi la:

H2: Chat lugng mot thuong hiéu dich vu ma
nguoi tiéu dung cdm nhan duge c6 anh hudng truc
tiép 1én tai san thuong hiéu dich vu dé.

Hinh 4nh thuong hiéu thé hién ngudi tiéu
dung giit su lién tuéng vé thuong hiéu mot ciach
manh mé, uu 4i va dac biét so v6i cac thuong hiéu
khéc clia cing loai san pham/dich vu. Vi san xuit
va tiéu thu xay ra dong thoi trong dich vu, kinh
nghiém dich vu tao ra viéc xay dung tich cuc cac
y nghia lién quan dén hanh vi, suy nghi va cdm
xdc x4y ra trong qud trinh dich vu dnh hudng lién
tuc dé€n hinh dnh thuong hiéu ma ngusi tiéu dung
nhan thdc duge (Aaker, 1996). Hinh anh thuong
hiéu ciing thé hién hinh anh x4 hoi, 12 gi4 tri tang
thém vi danh tiéng xa hoi gidi thich 1y do vi sao
nguoi ta mua hay st dung thuong hiéu dé (Pappu
& ctg, 2005). Tai sédn thuong hiéu 16n ngu ¥ ring
ngudi tiéu dung c6 mot su lién tuéng tich cuc vdi
biéu hién tran trong thuong hiéu.

Gia thuyét thi ba duge dé nghi la:

H3: Hinh 4anh mot thuong hiéu dich vu trong
long nguoi tiéu dung c6 dnh hudng truc ti€p lén
tai san thuong hiéu dich vu dé6.
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Long trung thanh thuong hiéu nhu mot cam
két sau sic va bén viing s& mua lai mot san pham
hoac quay lai mot dich vu ua thich trong tuong lai,
miéc du nhitng 4nh huéng tinh huéng va tac dong
thi truong c¢6 kha néng gy ra nhitng hanh vi thay
déi bat thuong (Oliver, 1997). Kayaman & Arasli
(2007) cho ring long trung thanh dugc dic trung
béi thai do thién cdm d6i v6i mot thuong hiéu va
mua lai thuong hiéu dé qua thoi gian. Xét vé khia
canh thdi d6 cia khach hang, long trung thanh
thuong hiéu dugc dinh nghia 1a khuynh huéng
trung thanh v6i mot thuong hiéu trong tdm, dugc
minh ching bdi du dinh mua thuong hiéu dé nhu
lua chon diu tién (Yoo & Donthu, 2001). Long
trung thanh véi thuong hiéu 1a gi4 tri to 16n doi
vGi doanh nghiép: Khdch hang sé tra gia cao hon
dé c6 duge thuong hiéu, doanh nghiép tén it phi
hon dé phuc vu va né mang lai nhiéu khach hang
méi cho doanh nghiép.

Gia thuyét thd tu duge hinh thanh la:

H4. Long trung thanh cia nguoi tiéu dung déi
v6i mot thuong hiéu dich vu ¢6 anh hudng truc
tiép l1én tai san thuong hiéu dich vu d6.

Nhu vay, trong nghién ciu nay, viéc do ludong
tai san thuong hiéu dich vu NH bao gém 4 thanh
t6: (1) nhan biét thuong hiéu, (2) chat lugng cadm
nhéan, (3) hinh dnh thuong hiéu, va (4) long trung
thanh thuong hiéu.

K&t qua cta cdc nghién cdu truéec day ciing
khién ching ta luu y dén moi quan hé gitta tai san
thuong hiéu va két qua tai chinh. Tai sdn thuong
hiéu dua trén khach hang 1a luc diéu khién két
qua kinh doanh cua doanh nghiép (Kim & ctg,
2003; Markay, 2001). N6i cdch khdc, néu mot
thuong hiéu dugc khach hang nhan thic t6t hon
cac thuong hiéu khac, khach hang sé mua thuong
hiéu d6. Piéu nay din dén téng doanh thu cia
doanh nghiép va cudi cung 12 1gi nhuan téng theo.
Vi vay, cac gid thuyét ké tiép dugc nhém nghién
ctu dé xudt la:

Hb5a. Tai san thuong hiéu dich vu dua trén
nhén thdc ciia khach hang thi khéc nhau gitra cdc
doanh nghiép dich vu cé két qua tai chinh khéc
nhau.

H5b. Tai san thuong hiéu dich vu dua trén
nhan thitc ciia khdch hang dnh huéng tich cuc 1én
k&t qua tai chinh ctia doanh nghiép dich vu dé.
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3. Pham vi va phuong phap nghién cifu

Tai VN c¢6 nhiing loai hinh NH khéc nhau nhu:
cdc NH quoc doanh, NH thuong mai c¢§ phan
(TMCP), va NH ¢6 von nuéc ngoai. Do dé tai xem
xét tai san thuong hiéu theo khia canh khéch
hang trong moi quan hé véi khia canh tai chinh
nén viéc lua chon cdc NH c6 khd nang cung cdp
thong tin tai chinh l1a diéu quan trong. Trong khi
da phan cic NH quéc doanh va nudc ngoai déu
han ché viéc cung c4p thong tin tai chinh ra bén
ngoai, thi cac NH TMCP cong khai héa s6 liéu tai
chinh trén cédc trang web cho cdc c6 dong. Dé
thuan tién cho viéc thu thap théng tin nghién cdu,
nha nghién ctdu da chon khoi NH TMCP trén dia
ban TP.HCM va khdch hang c4 nhin cda ho lam
do6i tugng nghién cdu.

Céc nghién ciu truée da st dung doanh thu
ban hang nhu 1a mot chi s6 do tai san thuong hiéu
v6i gid dinh ring doanh thu d4nh huéng dén lgi
nhuéan. Mot thuong hiéu doanh nghiép cé gia tri
cao s& dugc huéng doanh thu 16n va cudi cing la
lgi nhuén cao (Mackay, 2001). Trong linh vuc NH,
cdc hoat dong dich vu rat da dang ti dich vu
truyén thong nhu dich vu gtii, chuyén tién, thanh
toan, quan ly tai khodn, dén céac dich vu méi néi
nhu: dich vu méi giéi ching khodn, vang, bat dong
san. Ngoai ra, NH c6 thé sir dung ngudén von huy
dong dugc dé mua bat dong san va doanh nghiép.
Vi d6i tugng nghién ciu 1a khach hang tiéu dung
ca nhan nén khai niém doanh thu trong nghién
clu nay cé thé hiéu la thu nhap tir hoat dong dich
vu ctia NH trong hai ndm gan nhat so vé6i thoi
diém nghién ctu. S¢ lidu duge dua vao phan tich
cu thé dugce goi 1a “Thu nhap tir hoat dong dich
vu” trong “Bdo cdo két qua hoat dong kinh doanh
hop nhat” cia 6 NH cho nam tai chinh két thic
vao ngay 31/12. Cac bdo céo tai chinh nay duogc
déang tai trén website cia cic NH tham gia trong
mau nghién ciu [11].

Nghién ctu dinh tinh dugc thuc hién dudi hinh
thiic mot cudc thdo ludn nhém, gom 10 khach
hang ca nhan dang st dung dich vu NH, nham
phat trién cdc thang do cdc thanh phan cda tai
san thuong hiéu va xdc dinh danh siach 6 NH cho
cudc khao sat dinh lugng sau d6. Trong nodi dung
thao luadn vé nhan biét thuong hiéu, ngudi tham
gia dugc yéu cau liét ké 6 thuong hiéu NH TMCP
ma ho biét (ggi nhé thuong hiéu, khong goi y).
Sau d6, dua trén danh siach 12 thuong hiéu NH
TMCP dugc nha nghién ciu liét ké sdn, nguoi

tham gia dugc yéu cau loai bé nhitng thuong hiéu
ma ho khong biét (nhan biét thuong hiéu c¢6 goi
¥). 30 bién quan sit dung do ludng 4 thanh phan
cua tai san thuong hiéu va tai san thuong hiéu
tong thé dugc nha nghién ctu xay dung dua trén
¢ s6 ly thuyét. Sau khi thdo luan, danh sach 6
NH dugc chon dua vao nghién ciu dinh lugng dé
la NH: A Chau (ACB), Pong A (EAB), Sai Gon
Thuong Tin (Sacombank), Ky Thuong (Techcom-
bank), Sai Gon (Saigonbank) va Nam A (NamA-
bank). 30 bién quan sat d6 da duge luge bd con lai
26 bién; trong d6 5 bién cho nhan biét thuong
hiéu, 9 bién cho chat lugng cdm nhén, 6 bién cho
hinh 4nh thuong hiéu, 3 bién cho long trung
thanh thuong hiéu va 3 bién cho tai sdn thuong
hiéu téng thé.

Bang cau héi do d6i tugng tu tra 10i 1a cong cu
chinh dé thu thap dit liéu dinh lugng. Bang cau
héi chia dung 26 phat biéu vé cdac thanh phan cta
tai sdn thuong hiéu. Mdi phat biéu dugc do luong
dua trén thang do Likert gdm 5 muc, tif hoan toan
dong y dén hoan toan khong dong y. Phuong phap
chon mau trong cudc nghién cdu nay la phuong
phdp dinh ngach ké&t hgp véi thuan tién. Quy mo
mau k& hoach 1a 450 khach hang ca nhan cta 6
NH, theo ty 1& 17% cho mdi NH. Sau 4 tuan tién
hanh thu thap dif liéu tai cdc diém giao dich cta
NH, ¢6 421 bang cau héi hittu dung dugc dua vao
xu 1y va phan tich.

Trong mau nghién ctu cé 43% la nam va 57%
1a nif; gdn 70% trong do tudi 18-30, 18% c6 tudi
31-40, con lai 1a nhiing nguvi c6 tudi tir 41 tré lén.
Phan ntia s6 dd4p vién c6 thu nhap § mic trung
binh tir 2-5 triéu dong/thang, 25% trong s ho c6
muc thu nhap kha: 5-8 triéu dong/thang. Mic thu
nh4p cao (trén 8 triéu dong/thang) va thap (duéi
2 triéu déng/thang) chiém khodng 10%-13% mbi
loai. Pa phan dap vién déu c6 trinh do cao dang
va dai hoc (83%), chi ¢6 10% d4ap vién c6 trinh do
tir phé thong trung hoc tré xuéng va 7% cé trinh
do trén dai hoc. Hon 40% dap vién la nhan vién
van phong cla cac cong ty ngoai qudc doanh, chi
¢6 khoang 16% la can bo cong nhan vién nha nuée
va 40% con lai thudéc nhém c6 nghé nghiép khéc
nhu budén bdn, sinh vién, gido vién, chd doanh
nghiép, nghé chuyén mén, noi trg va lao dong tu
do. Thoi gian st dung dich vu NH ciia ho thap
nhat 1a 5 thang va nhiéu nhat 1a 24 nidm. Loai
dich vu NH ma khé4ch hang dang st dung gdm thé
rat tién va thanh todn noi dia (50%), thé rut tién
va thanh todan quéc t&€ (9%), tai khoan nop-rut-
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Bang 1. Phan tich nhan té EFA cla cac thanh phan thudc tai san thuong hiéu

i Hé sé tai nhan té

Bién quan sat ” 2 3 2
NB_1. T6i biét NH X. 0,599
NB_2. Téi c6 th€ dé dang phan biét NH X véi cdc NH khéc. 0,704
NB_3. Téi ¢ thé doc ding tén NH X. 0,684
NB_4. Téi c6 thé nhan biét logo clia NH X mdt cdch nhanh chdng. 0,787
NB_5. Téi ¢6 thé nhd va nhan ra mau sdc dac trung ctia NH X. 0,661
CL_1. Nhan vién NH X cu xU véi téi nhu mét quy khach hang. 0,619
CL_2. Co sé vat chat NH X dam bdo an toan trong giao djch. 0,513
CL_3. Thd tuc tai NH X nhanh gon. 0,643
CL_4. Gia phi dich vu ctia NH X thé hién su tuong xung gida chat luong va gia.| 0,658
CL_5. Nhéan vién NH X an mac lich su. 0,515
CL_6. Nhan vién NH X ndm bdt nhanh va dap ung t6t nhu cdu khach hang. 0,720
CL_7. Nhéan vién NH X gidi quyét su cd rét khéo léo. 0,712
CL_8. Khéng gian giao dich tai NH X rat tién nghi, thoai mai. 0,547
CL_9. Bau khéng khi phuc vu tai NH X r4t chuyén nghiép. 0,590
HA_1. NH X chuyén vé dich vu tai chinh - tién té. 0,569
HA_2. NH X ¢6 sdn phdm/dich vu rat da dang. 0,549
HA_3. Ban ldnh dao NH X gidi quéan ly. 0,677
HA_4. NH X c¢6 thanh tich cao trong linh vuc NH. 0,662
HA_5. NH X rdt dang tin cay. 0,624
TT_1. Téi van dang s dung dich vu ctia NH X. 0,755
TT_2. T6i nghi ngay dén NH X khi ¢6 nhu cdu khac vé tai chinh — tién té. 0,658
TT_3. Téi sé su dung dich vu NH X lau dai. 0,605
Gia tri Eigen 6,881 | 2,086| 1,360| 1,095
Phuong sai trich 31,279 | 9,484 | 6,182 4,948
Cronbach alpha 0,843| 0,752| 0,730 0,832

Ghi chd: NB: nhan biét thuong hiéu, CL:chat lugng cAm nhan, HA: hinh &nh thudng hiéu, TT: long trung thanh vgi
thuong hiéu.

Bang 2. Phan tich nhan té cGia khai niém tai san thuong hiéu téng thé

Bi&n quan sat Hé sé tdi| Giatri | Phuong |Cronbach
q nhéan to Eigen sai trich alpha
Tai s&n thuong hiéu t6ng thé (TSTH) 2,249 74,968 0,8327

TSTH_1. That cé y nghia khi mua dich vu NH X thay cho cac NH 0,855
khdc, du la cdc NH déu nhu nhau.

TSTH_2. Du cdc NH khéc ¢6 cung dac diém nhu NH X, t6i van chon 0,875
s dung dich vu NH X.

TSTH_3. Du cac NH khac cing t6t nhu NH X, t6i thich si dung dich 0,867

vu NH

X hon.
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nhan-chuyén tién (27%), s6 tiét kiém c6 ky han
va khong ky han (47%), va vay tiéu dung (9,6%).

Phép phan tich nhan t6 va tinh tin cay dugc st
dung dé& danh gia su nhat quan ndi tai ctia mdi khai
niém nghién cdu. Pau tién, phép phan tich nhan
t6 cila mdi khai niém nghién ciu dugc xem xét dé
cung cap bang chiing vé gia tri phan biét va gia tri
hoi tu cia thang do. Gia tri phan biét dugc danh
gi4 bang cach xem xét ma tran tuong quan giifa cac
bién doc 1ap, bién phu thudc va chon ra nhitng bién
ma hé s6 tuong quan gifta ching thap. Mot hé s6
tuong quan tuyét d6i 16n (0,85) chi ra mot hién
tugng da cong tuyén, nghia la cac khai niém nghién
ciu trung 1dp v6i nhau va c6 thé ching dang do
ludng cung mot tha (John & Benet-Martinez, 2000).
Yéu cau vé gia tri dung sai cao (>0,1) va hé s6 VIF
thap (<10) ciing 1a tiéu chudn dé xem xét hién
tugng da cong tuyén trong md hinh hdi quy. Mic
do thich hop clia tuong quan ndi tai giita cdc bién
quan sat trong cdc khdi niém nghién ctu dugc thé
hién bang hé sé Kaiser-Myer-Olkin (KMO) do
ludng su thich hgp cda mau va mic y nghia déang
ké ctia kiém dinh Barlett’s. Su rit trich cdc nhan
t6 dai dién bang cac bién quan sat dugc thuc hién
béng phan tich nhan t6 chinh v6i phép quay Vari-
max. C4c thanh phan véi gi4 tri Eigen 16n hon 1
va téng phuong sai trich biang hoidc 16n hon 0,5
dugc xem nhu nhitng nhan t6 dai dién c4c bién. Tha
hai, phuong phép nhat quan ndi tai st dung hé so
Cronbach’s alpha dé thé hién tinh dang tin cay cta
thang do khi hé s6 alpha 16n hon 0,7 (Nunnally &
Berstein, 1994). Néu tat ca cic hé s tai nhan t6
16n hon hé s6 quy u6c 0,5 thi cdc khai niém nghién
ctu dat gia tri hoi tu (Hair & ctg, 2006).

Phép thong ké hoi quy tuyén tinh duge st dung
dé kiém dinh gia thuyé&t nghién ciu, tic 1a tim ra
moi quan hé giita bon thanh phan tai san thuong
hiéu vé6i tai san thuong hiéu téng thé cha doanh
nghiép. Phép kiém dinh T-test doc lap duge st
dung dé kham pha su khéc biét vé nhan thic cia
khach hang d6i v6i cac thanh phan cta tai san
thuong hiéu ctia hai nhém doanh nghiép NH khac
nhau. Phép phan tich tuong quan phi tham sé dugc
dung dé kham pha moi quan hé giia tai sdn thuong
hiéu theo nhan thic khdch hang va két qua tai
chinh cta doanh nghiép NH.

4. Két qua nghién cifu

4.1 Phan tich nhan t6 EFA va hé sé tin cay
Cronbach alpha

Két qua phan tich nhan t6 EFA cho thang do

céac thanh phan cta tai san thuong hiéu cho thay
c6 4 yéu t6 dugc trich tai gia tri Eigen 1a 1,104 va
phuong sai trich duge 1a 50,509%. C6 1 bién quan
sat thudc khdi niém hinh dnh thuong hiéu bi loai
(HA_6) vi hé sb tii nhan t6 cia bién quan sat nay
(HA_6 = 0,402) nhoé hon 0,5. Bang 1 cho thay sau
khi loai bién trén, 22 bién quan st con lai dugc
dua vao phan tich EFA 1an nita cho ra két qua 4
yéu to tai gia tri Eigen=1,095 v6i phuong sai trich
14 51,923%. Cronbach alpha clia nhan biét thuong
hiéu 1a 0,730; chat lugng cdm nhan 0,843; hinh 4nh
thuong hiéu 0,752; long trung thanh thuong hiéu
0,832. Bang 2 thé hién bién tai san thuong hiéu
tong thé 12 mot khai niém don huéng. Hé s6 tin
cidy Cronbach alpha cua bién nay tinh dugc la
0,833, gia tri Eigen 2,249 v6i phuong sai trich
74,968. T4t c& hé so tai nhan td déu 16n hon 0,8.
Két qua phan tich EFA két luan cac bién quan sat
da dai dién dugc cho cac khai niém nghién ciu can
phai do.

4.2 Xem xét gia tri phan biét va hien tuong
da cong tuyén

Ma tran tuong quan trong Bang 3 cho thay bon
thanh phan cta tai san thuong hiéu cé6 méi quan
hé d4ang ké v6i nhau. T4t ca hé s6 tuong quan tuyét
doi gitta céc bién dao dong tir 0,282 dén 0,600,
nghia 1a khong vugt qua hé s6 diéu kién 0,85 ching
minh rang gia tri phan biét da dat dugc. Cac gia
tri dung sai déu 16n hon 0,52; cac gia tri VIF tir
1,26 dén 1,93, cho thdy khong c6 hién tugng da
cong tuyén, hay khong c6 su do ludng trung lap cac
khéi niém nghién ctiu v6i nhau (Bang 4).

Bang 3. Su tuong quan giiia cac khai niém nghién
cuu

s | Khainiém
tt | nghién cudu

Nhan  biét

thuong hiéu 110325

0,349%| 0,309* | 0,282*

Chat lugng

2 A 0,325* 1
cam nhan

0,557*10,519* | 0,544*

Hinh  anh

thuong higu | :34°

0,557~

=y

0,523* [ 0,467*

4 | Trung thanh
thuong hiéu

—_

0,309%|0,519* | 0,523* 0,600*

5 [ Tai sén
thuong hiéu
téng thé

0,282*10,544* | 0,467* | 0,600" 1

Ghi cha: * Tuong quan Spearman’s cé y nghia théng
ké 6 miic 0,01; n = 421.
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4.3 Kiém dinh mé hinh hoi quy thé hién
cac thanh phan cia tai san thuong hiéu

Tai Bang 4, md hinh hbi quy tuyén tinh boi c6 ¥
nghia thong ké & mtc p<0,001. Gia tri F va muc §
nghia thong ké ctia né cho thay mo hinh hdi quy dugc
x4y dung la phu hgp véi bd di liéu da thu thap. He
s6 xéc dinh diéu chinh cho thay d¢ tuong thich cla
md hinh 1& 46,7% hay néi cach khac khoang 47% su
bién thién ctia bién phu thudc tai san thuong hiéu
tong thé (TSTH) dugc giai thich béi 4 bién doc 1ap:
nhan biét thuong hiéu (NB), chit lugng cdm nhan
(CL), hinh &nh thuong hiéu (HA) va long trung thanh
thuong hiéu (TT). Hé s¢ Beta chuén héa tir 0,100 dén
0,340, v6i p<0,05. Bon thanh phan nay déu la chi s&
du bao tot cho tai san thuong hiéu tdng thé. Cac gia
thuyét H1, H2, H3 va H4 dugc chap nhan. Nhu vay,
md hinh héi quy boi thé hién tai san thuong hiéu dua
trén két qua khéo sat clia nghién ciu nay la:

TSTH = 0,100 NB + 0,274 CL + 0,116 HA

+0,340 TT

Bang 4. K&t qua du bao ctia md hinh héi quy bdi

Cac bién R Mdic
Héséd| .. Gia tri y |Dung
Phu Doc | Beta |19 | T nghia | sai VIF
thuéc | lap phan T
NB | 0,100|0,120| 2,505*| 0,013 0,791 | 1,264
CL | 0,274|0,271|5,829**| 0,000 | 0,571 | 1,752
TSTH
HA | 0,116|0,113| 2,357*] 0,0190,583( 1,715
TT | 0,340(0,333|7,304**| 0,000 0,519 | 1,927

R? diéu chinh = 0,467 Gia tri F = 93,019**
Muc y nghia ctia F = 0,000

Ghi chu: * MGc y nghia théng ké p<0,05; ** Mic y
nghia théng ké p<0,001.

4.4 Kiém dinh su khac biét vé nhan thic
doi véi tai san thuong hiéu cua hai nhém NH

K&t qua tai chinh ctia 6 NH dugc thé hién qua
thu nhap trung binh tir hoat dong dich vu cia méi
NH trong hai nam 2007 va 2008 (Bang 5). Thu nhap
tir hoat dong dich vu ctia NH thé hién cac khoan thu
phi dich vu va hoa hong nhu phi nhan dugec tir dich
vu thanh toan, dich vu ngan quy, phi ti cidc khoan
bao lanh va cac dich vu khéc [1]. NH ¢6 thu nhap
trung binh bang hodc 16n hon s6 trung vi (375.114
triéu dong) dugc x&p vao nhém cé két qua tai chinh
cao (hay nhém thu nhap cao), NH c6 thu nhap trung
binh thap hon s6 trung vi dugc x&p vao nhém cé két
qua tai chinh thap (hay nhém thu nhap thap). Nhém
tai chinh cao gom cac NH ACB, Sacombank va
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Techcombank. Nhém tai chinh thap gém cac NH
EAB, Saigonbank va NamAbank.

Bang 5. Su phan loai hai nhém NH dua trén két qua
tai chinh nam 2007-2008

DVT: Triéu dong

ThAu ThAu Thu
nhap nhap nha
Nhém NH dich vu | dich vu AP
o o trung
nam nam binh
2007 2008
Nhom tai chinh cao
(n =210)
ACB 342.592 | 680.301 | 511.446,5
Sacombank 291.083 | 672.016 | 481.549,5
Techcombank 206.958 543.27 375.114*
Nhém tai chinh thap
(n=211)
EAB 180.747 | 203.524 | 192.135,5
SaiGonbank 142.161 | 158.393 150.277
NamAbank 6.836 10.99 8.912,5

Ghi chu: *S8 trung vi.

Nguén: Téng hgp tli bao céo két qua hoat dong kinh doanh
hop nhéat clia NH trén cac trang web danh cho ¢ déng, nam
2009.

Két qua T-test tai Bang 6 cho thay c6 4 thudc
tinh thudc vé nhan biét thuong hiéu c6 su khéc biét
dang ké giita hai nhém NH. D6 1a cac thudc tinh “doc
ding tén NH X”, “phan biét v6i NH khac”, “nhan biét
logo NH X” va “nhé mau sic NH X”. R6 rang nhém
doanh nghiép ¢6 két qua tai chinh cao dugc nguoi tiéu
diung nhan biét thuong hiéu cao hon so v6i nhém
doanh nghiép c6 két qua tai chinh thap.

Vé chat lugng cdm nhan, nhém NH c6 két qua
tai chinh cao dugc khach hang nhan xét tot hon vé
viéc thue hién thi tuc NH nhanh gon. Nhém nay
ciing dugc khach hang ctia minh danh gia cao hon vé
bau khong khi phuc vu tai NH rat chuyén nghiép. Vé
hinh anh thuong hiéu, nhém NH thu nhap cao dugc
khéch hang ctia ho lién tuéng manh hon vé “mot NH
c6 san pham/dich vu da dang” va “dat dugc thanh
tich cao trong linh vuc NH”. Long trung thanh
thuong hiéu thé hién qua ba bién quan sat. Mic do
dong y doi v6i phat biéu bay té du dinh “sé st dung
NH X lau dai” cia nhém khach hang thugc khoi NH
thu nhap cao thi cao hon so v6i nhém NH c¢6 thu
nhap thap. Két qua thong ké da Gng ho gia thuyét
Hba: “Tai san thuong hiéu dua trén nhéan thic cha
khach hang thi khac nhau gitta cac NH c6 két qua
tai chinh khac nhau”.
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4.5 Kiém dinh méi quan hé giita tai san

Ghi chu: TN: thu nhap; TTB: tri trung binh; BLC: d6

l&ch chuén.

*MUc y nghia thong ké p<0,1; **MUc y nghia thng
ké p<0,05; ***Mtic y nghia thong ké p<0,001.

Nhém TN | Nhém TN thuong hiéu theo khia canh khach hang va
Céc bié cao thap két qua tai chinh cua doanh nghiép
ac bién —
(n=210) | (n=211) [GidtriT Do mau nhd - chi ¢6 6 NH duge dua vao khio
18| pLC [TTB| BLC sat, va do su khong chic chic phan phoi mau la
Nhén biét thuong hiéu chuén tic nén hé sé tuong quan Kendall’s tau duge
Biét tén NH X 4,45(0,670(4,38|0,632 1,091 uu tién st dung trong nghién cdu nay. Tai san
Poc ding tén NH X [4,33 0,752 | 4,05 [0,763 [ 3,849+ | thuong hi¢u dugc xem la mot bién duge do luong
Nhan biét X véi NH 1437 0728 4230 724 [ 1 993+ hoan toan trong né va két qua tai chinh ctia NH
khac thé hién bang thu nhap tir hoat dong dich vu dugc
Nhan biétlogo NH X | 4,13 | 0,914 [ 3,74 [ 0,897 | 4,362+ | dua vao nhu mot bién khéc. Bén canh d6, duge
Nh6 mau séc NH X | 4,00 [ 1,060 3,83 [ 0,941 1,705 xem nhif 13 mgt bién dau vao thé hign tai sdn
Chét luona cdm nhén thuong hiéu, diém trung binh (Mean score) cua 4
: g — thanh phan dugc dung dé xem xét 4nh huéng lén
Dgfjﬁhcéi;:ig:u mot|3,9510,83713,99)0,834 (0,527 két qua tai chinh clia cdc NH. Bang 7 thé hién
e - o chinh tai sdn thuong hiéu va 4 thanh phan tao
CosévatchatNH X | 3,76 (0,836 13,880,794 | -1,624 A N h hié , e hé véi k&
dam bAo an toan nén tail san thuong hiéu c¢6 moi quan oe vol két
" : qua tai chinh cta doanh nghiép. Cu thé, khi xem
Thu tuc tai NH X|[3,74]0,829(3,48 (1,050 2,907** L an: o N ;N Tt A A oine
nhanh gon xét tai san thuong hiéu nhu mot bién riéng cb, tai
Gia tuong tng chat 3,54 [ 0,745 [ 3,65 [ 0,774 | -1,501 san thuong higu ¢6 moi quan hé thuan chiéu v6i
lugng tai NH X két qua tai chinh (Kendall’s tau=0,1). Khi xét tung
Nhan vien NH X |4,15|0,790|4,18]0,699 [-0,382 thanh phan, yéu to nhan biét thuong hi¢u
mac lich su (Kendall’s tau=0,136), hinh anh thuong hiéu
NH X dép. ling t6t|3,80 | 0,744 | 3,77 | 0.740 | -0,380 (Kendall’s tau=0,118) chia sé mdi quan hé thuan
nhu cau khéch hang| ’ ’ ’ ’ chiéu véi ké&t qua tai chinh ciia doanh nghiép. K&t
NH X giai quyét su | 3,470,790 | 3,480,770 | -0,095 qua nay ung ho gid thuyét Hb5b: Tai san thuong
c8 khéo Iéo hiéu dich vu NH theo khia canh khach hang la
Piém giao dich ctia|3,77 [ 0,840 3,820,872 |-0,581 mot yéu to quan trong dnh huéng dén két qua tai
NH X tién nghi chinh cua doanh nghiép dich vu.
Bau khdng khi phyc 13,841 0,753 13,710,786 | 1.759" Bang 7. M3i quan hé giiia tai san thuong hiéu va
vu chuyén nghiép - Y o
. . két qua tai chinh
Hinh anh thuong hiéu
NH X chuyén vé|3,82|0,788(3,82|0,755|0,074 Két qua tai chinh Kendall’s tau
dich vy TO-TT Tai san thuong hié 0,100**
NH X c6 san pham /|3,97 | 0,706 | 3,77 | 0,756 | 2,806** ai san thuong hieu ’
dich vu da dang Nhan biét thuong hiéu 0,136**
Ban lanh dao NH X | 3,500,763 | 3,430,684 | 1,019 Chat lugng cdm nhan 0,004
gidi quan ly — —
Hinh anh thuong hiéu 0,118**
NH X cothanh tich cao | 3,730,761 3,51 | 0,740 | 2,946** - - —
. Long trung thanh thuong hiéu 0,068
NH X dang tin cay |3,9810,697(3,91]0,749 1,014
Long trung thanh thuong hiéu Ghi chu: **Tudng quan Kendall’s tau cé y nghia
Van dang st dung |3,64 [0,844 (3,53 [0,828 [ 1,378 thong ké 6 muc p< 0,01.
dich vu clia NH X 5. Két ludn va céc goi y quan trj thuong hiéu
Nght dén NH|3,7210,810 (3,66 |0,835|0,758 ~ - n L A .o ~r 3~ 3s
nghli gg?%w igu Két qua nghién ctu ung ho 6 gia thuyét da dat
S& st dung dich vu | 3,83 | 0,860 | 3.67 | 0,859 | 1,942 ra. Cu thé, k&t qua x4c nhan 4 thanh phan cia tai
NH X lau dai san thuong hiéu dich vu gom c6 nhan biét thuong

hiéu, chat lugng cAm nhan, hinh 4nh thuong hiéu va
long trung thanh thuong hiéu. Ngoai ra, 4 thanh
phan cla tai san thuong hiéu dich vu ciing c6 méi
quan hé thuan chiéu véi nhau. Nhu vay, khai niém
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vé tai san thuong hiéu va cac thanh phan cta né, dac
biét tng dung trong linh vuc dich vu NH nhu nghién
cu nay, dugc xac nhan. Gia tri thuong hiéu dich vu
theo nhan thic khach hang c6 lién quan tich cuc dén
két qua tai chinh ctia doanh nghiép dich vu d6. Két
qua nghién ctiu ngu ¥y rang cic doanh nghiép NH nén
xem xét dang ké dén long trung thanh thuong hiéu,
chat lugng cdm nhan, hinh anh thuong hiéu, va nhan
biét thuong hiéu trong nd luc xay dung tai san thuong
hiéu dich vu tif quan diém cta khach hang.

Mot doanh nghiép NH can thiét k& phoi thiic
marketing nham dua thuong hiéu clia minh vao kiéu
nhan thic trién vong dé cudi cing chuyén dich sang
khuynh huéng chon lua. Khach hang c6 thé tang
cudng su nhan biét cta ho ddi vé6i cdc thuong higu va
thuoc tinh ctia thuong hiéu nhu 1a két qua cha viéc
thu thap thong tin. Ngoai ra, nha quan tri thuong
hiéu nén cidn than x4c dinh ngudén théng tin cia
nguodi titu ding va tdm quan trong ctia mdi ngudn.
Nhiing su hiéu biét nay gitp nha quan tri c6 thé lua
chon nhiing kénh tuyén truyén hiéu qua giy dugc su
cha y va luu giit 1au tén, logo, mau sic thuong hiéu
trong tam tri khach hang.

Két qua nghién ciu cho thiy su lién quan chit
ché giita nhan biét thuong hiéu dén két qua tai chinh
cia NH. Qua thuc, su ting cudng nhan biét thuong
hiéu dich vu thong qua c4c chién lugc truyén thong
va khuy&n mai c6 thé tao nén viéc gia tang thu nhap
ti hoat dong dich vu. Cac hoat dong chiéu thi manh
va thanh cong théong qua cic phuong tién truyén
thong dai ching dudng nhu phd bién trong thi truong
canh tranh cta linh vuc NH. Bén canh quang cédo
trén truyén hinh hay tap chi, cAc hoat dong tir thién,
hoat ddong tai tro cho su kién xa hoi, van héa, thé
thao, nhan dao... c6 thé nang cao su nhan biét mot
thuong hiéu NH.

Hinh &nh thuong hiéu dugc xem la ¢6 anh hudng
rat 16n dén két qua kinh doanh ctua doanh nghiép
NH. Niém tin clia khach hang c6 thé thay d6i do cac
thudc tinh dang béi vi kinh nghiém cta khach hang
va anh hudng ctia su nhan thic ¢6 chon loc, bép méo
¢6 chon loc va duy tri ¢6 chon loc. Nha quan tri NH
nén ludn ghi nhé rang hinh anh thuong hiéu 14 thuéc
do dai han. Vi vay, nha quan tri phai trang bi nhiing
kién thiic cu thé vé tam quan trong cta céc thudc tinh
hinh &nh thuong hiéu nhu biéu hién trong Bang 6.

Long trung thanh ctia khach hang d6i v6i thuong
higu duge xem nhu hanh vi st dung dich vu lap lai
trong diéu kién cé su nhay cdm cao. Khach hang
trung thanh thuong it khi chuyén sang sit dung dich
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vu d6i thti canh tranh vi ly do gia c4, va khach hang
trung thanh thuong mua thuong xuyén hon so véi
khéach hang khong trung thanh. Két qua nghién ctu
thé hién rang long trung thanh thuong hiéu, cii giap
x4c dinh khach hang c6 gan bo véi thuong hiéu hay
khong, déng gép 16n nhat vao tai san thuong hiéu
dich vu. Mac du k&t qua cho thay khong c6 su lién
quan dang ké cta long trung thanh thuong hiéu véi
két qua tai chinh cia doanh nghiép NH. Diéu nay la
do tac dong manh chia hoat dong chiéu thi trong ngan
han. Thoi gian gan day, cac NH da dung nhiéu hoat
dong khuyén mai nhu chuong trinh gii tiét kiém
trang vang, 1ai suat cao hap dan, mién phi dich vu
md tai khoan va thé thanh toan.. dé 16i kéo khach
hang vé phia minh. Diéu nay da din dén su gia ting
thu nhép ti hoat dong dich vu cia NH. Tuy nhién,
that hiém khi thay ring chi mot 1an st dung duy
nhat cia mdi khach hang s& dan dén su gia tang thu
nhap dai han clia doanh nghiép, vi thé cac nha quan
tri NH can luu ¥ tAm quan trong ciia viéc st dung lap
lai dich vu va su hai long cia khach hang. Tai hau
hét cac thoi diém, chiéu thi c6 thé cling ¢6 hanh vi
hién c6 cta cac khach hang hién tai. Tuy nhién, da
phan viéc mua 1ap lai dugc hinh thanh trén co s&
quan diém va thai do lau dai. Loai hanh vi mua lip
lai 1 diéu ma céac doanh nghiép NH nén nhim vao:
long trung thanh thuong hiéu. Két qua nghién ciu
ngu y rang dé xay dung long trung thanh thuong
hiéu, mdt doanh nghiép NH phai thau hiéu khach
hang: Thai dd cia ho ra sao? ho ¢6 hai long khong?
ho ¢6 du dinh ding dich vu tiép tuc khong? va ho ¢
xem d6 14 su chon lua dau tién so véi cac thuong higu
khac khong?

Nghién ctiu nay cho thay rang mic dut chat lugng
cam nhan la thudc do manh xay dung nén tai san
thuong higu téng thé, né lai khong c6 su lién quan
dang ké dén két qua tai chinh ctia doanh nghiép NH.
Diéu nay néi lén rang c6 mot su cdnh béo cho nhiing
ai quéa say mé véi dinh huéng chat luong. Két qua T-
test cho thay cam nhan khach hang thudc hai nhém
doanh nghiép NH tai chinh cao va thap la giong
nhau ddi v6i cdc y&u t6 chat lugng dich vu viia néu
trén. Néu chi c6 yéu to chat lugng dich vu tot thi chua
da stic dé 1am nén tang cho su gia tang doanh thu vi
hau hét cac thudc tinh chat lugng dich vu cha cac
thuong hiéu hién c6 dugc khach hang danh gia la
ngang nhau. Déi véi hai thudc tinh ndi bat thudc chat
lugng dich vu 14 “tht tuc nhanh gon” va “bau khong
khi phuc vu chuyén nghiép” thi nhém NH c¢6 thu
nhap cao dude danh gia trdi hon dang ké. Hai diém
no6i bat nay tao nén “su riéng c6” ciia nhém NH co
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thu nhap cao va chinh né tao ra hinh anh thuong
hiéu, khién khéch hang tin tuéng sit dung thudng
xuyén va nhiéu hon cac san pham/dich vu clia thuong
hiéu NH hién tai, va d4n dén doanh nghiép dat thu
nhap cao hon. Piém nay cho ta két luan rang chat
lugng cAm nhan khong phai 12 mot bién don doc, ma
n6 phai hoa nhip véi ba bién khac dé tao nén tai sin
thuong hiéu nham lam tang két qua tai chinh cta
doanh nghiép NH. Cac NH khi theo dudi k& hoach
quén tri chat lugng v6i muc dich dat duoce thu nhap
cao thi hiy diing quén chinh thuong hiéu 1a chién
lugce trong tam trong nganh dich vy, va hay xay dung
chat lugng dich vu nhu 14 ¢dng cu tao ra su khac biét
clia thuong hiéu so v6i doi tha canh tranh. Tom lai,
két qua clia nghién ctu nay cho thay rang tai san
thuong hiéu dich vu manh c6 thé tao nén su gia ting
dang ké két qua tai chinh clia doanh nghiép dich vu
va su thiéu véng tai san thuong hiéu trong mot NH
s& lam ton hai dén thu nhap cia NH do.

6. Han ché@ ciia nghién ciiu va huéng nghién ciiu
tiép theo

Bén canh nhiing déng gép c6 dugc, nghién ciu
nay cb giéi han va tir d6 goi y cho cac nghién ciu
tuong lai nhu sau:

Thi nhdt, nghién ciu nay chi diéu tra cac khach
hang caa 6 NH TMCP trén dia ban TP.HCM nén
han ch& tinh téng quat héa cta dé tai. Cac nghién
ctu tuong lai c¢6 thé nang sé lugng NH 1én dong thoi
v6i viée ting quy md mAu, md rong pham vi khao sat
¢ nhiéu tinh thanh trong ci nuéc dé dat dugc tinh
tong quat hoéa cao.

Thi hai, nghién ctu da stt dung di liéu thu nhap
tir hoat dong dich vu cia NH nhu 12 mot chi s§ dai
dién cho két quad kinh doanh ctia doanh nghiép.
Trong khi d6 thu nhap nay la ciac khoan thu phi va
hoa hong tir hoat ddng dich vu tir ca khach hang tiéu
dung ca nhan va khach hang doanh nghiép. Vi du
lidu duogc 14y tir cac bao cdo tai chinh tong hop cla
NH danh cho cac nha dau tu, nén khong thé béc tach
ra khoan thu nhap riéng c6 tir khach hang ca nhan.
Do d6, nghién ciiu trong tuong lai nén khao sat ca
d6i tuong khach hang doanh nghiép. Ngoai ra,
nghién ctu tuong lai c6 thé dung chi s tai chinh khéac
nhu thi phan dé& xac dinh va du bio két qua tai chinh
cta doanh nghiép.

Thi ba, nghién ctu da khong xem xét nhiing
nhan t6 &nh huéng khac c6 thé tac dong dén két qua
tai chinh ctia doanh nghiép bén canh tai san thuong
hiéu nhu: c4c hoat ddng chiéu thi von kha hidu qua
trong ngén han, chién lugc quan ly, hay sang kién

phat trién san pham/dich vu. Hy vong, trong nghién
cliu tuong lai cdc nha nghién ctiu sé dua cac bién nay
vao pham vi nghién ctum

CHU THiCH

[1] Phi ti khoan bao lanh dugc ghi nhan theo phuadng
phap trich trude. Phi hoa hdng nhan dugc ti dich vu thanh
toan, dich vu ngan quy va céac dich vu khac dugc ghi nhan
khi thuc nhan.
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