
1. Giôùi thieäu

Taøi saûn thöông hieäu laø moät khaùi nieäm raát
quan troïng trong thöïc teá kinh doanh cuõng nhö
trong nghieân cöùu hoïc thuaät vì doanh nghieäp coù theå
ñaït ñöôïc lôïi theá caïnh tranh thoâng qua moät thöông
hieäu thaønh coâng. nhieàu coâng ty ñang tìm kieám cô
hoäi phaùt trieån ñaõ raát thích thuù trong vieäc thu lôïi
töø thöông hieäu hieän taïi, nhö vaäy coâng taùc quaûn trò
thöông hieäu laø moät thaønh phaàn chính thöùc cuûa
chieán löôïc doanh nghieäp. Trong moâi tröôøng kinh
doanh taïi Vn, khaùi nieäm taøi saûn thöông hieäu vaãn
chöa roõ raøng vaø nhieàu nhaø quaûn trò vaãn coøn luùng
tuùng khi tìm moät coâng cuï ñaùng tin caäy ñeå ño löôøng
taøi saûn thöông hieäu. Caùc nghieân cöùu tröôùc ñaây veà
taøi saûn thöông hieäu nghieâng veà thò tröôøng saûn
phaåm, duø raèng khaùi nieäm taøi saûn thöông hieäu
cuõng coù taàm quan troïng töông ñöông trong thò
tröôøng dòch vuï. So vôùi caùc ngaønh dòch vuï khaùc,
dòch vuï ngaân haøng ñöôïc xem laø dòch vuï coù ruûi ro
chöùc naêng vaø taøi chính cao. Xaây döïng thöông hieäu
laø moät trong nhöõng xu höôùng noåi baät cuûa ngaønh
ngaân haøng (nh) toaøn caàu vì caùc thöông hieäu maïnh
seõ laøm taêng nieàm tin voâ hình cuûa khaùch haøng, laøm
cho khaùch haøng coù theå hình dung vaø hieåu bieát tính
voâ hình ñoù vaø laøm giaûm söï lo aâu cuûa khaùch haøng
veà caùc ruûi ro taøi chính, an toaøn vaø xaõ hoäi. noùi caùch
khaùc, taøi saûn thöông hieäu nh coù theå ñöôïc ñònh
nghóa nhö thaùi ñoä thuaän lôïi hay khoâng thuaän lôïi;
ñöôïc hình thaønh vaø aûnh höôûng ñeán moät khaùch
haøng khi choïn moät nh ñeå göûi tieàn vaø giao dòch
taøi chính. Moät nh seõ coù taøi saûn thöông hieäu maïnh
khi sôû höõu ñöôïc moät löôïng khaùch haøng coù nhaän
thöùc vaø thaùi ñoä thieän chí vôùi thöông hieäu cuûa nh
ñoù. 

Muïc tieâu cuûa baøi vieát naøy laø xaùc ñònh caùch ño
löôøng taøi saûn thöông hieäu döïa treân nhaän thöùc
khaùch haøng ñoái vôùi ngaønh dòch vuï nh. Baøi vieát
naøy cuõng xem xeùt moái quan heä giöõa taøi saûn thöông

hieäu dòch vuï nh döïa treân khaùch haøng vaø keát quaû
taøi chính cuûa doanh nghieäp nh trong vieäc kinh
doanh dòch vuï ñoù. hai caâu hoûi raát quan troïng
trong coâng taùc quaûn trò thöông hieäu ñöôïc ñeà caäp ôû
ñaây laø: “Caùi gì laøm neân moät thöông hieäu maïnh?”
vaø “Laøm theá naøo ñeå xaây döïng moät thöông hieäu
maïnh?”. nhöõng thoâng tin höõu ích veà caùc thaønh
phaàn taïo neân taøi saûn thöông hieäu theo khía caïnh
khaùch haøng vaø söï töông taùc giöõa caùc thaønh phaàn
naøy vôùi nhau trong ngöõ caûnh ngaønh nh ñöôïc giaûi
thích vaø phaân tích qua nghieân cöùu. nghieân cöùu
naøy goùp phaàn chöùng minh cho thaáy taøi saûn thöông
hieäu maïnh seõ daãn ñeán keát quaû kinh doanh toát, caùc
nh coù keát quaû taøi chính khaùc nhau phaûn aùnh ñoä
maïnh cuûa taøi saûn thöông hieäu khaùc nhau. 

2. Cô sôû lyù thuyeát vaø giaû thuyeát nghieân cöùu

Theo moät vaøi nghieân cöùu tröôùc ñaây ôû caùc nöôùc
treân theá giôùi, caùc phöông phaùp ño löôøng taøi saûn
thöông hieäu ñaõ ñöôïc ñeà xuaát vaø thöû nghieäm töø saûn
phaåm tieâu duøng nhanh ñeán dòch vuï khaùch saïn vaø
nhaø haøng (Keller, 1993; aaker, 1996; oliver, 1997;
Mackay, 2001; Yoo & Donthu, 2001; Kim & ctg,
2003; Pappu & ctg, 2005; Kayaman & arasli,
2007). Toång keát laïi, caùc nghieân cöùu naøy ñaõ ño
löôøng taøi saûn thöông hieäu theo khía caïnh khaùch
haøng goàm caùc thaønh phaàn:

nhaän bieát thöông hieäu laø coù söï hieåu bieát veà söï
toàn taïi moät thöông hieäu. Khaùi nieäm naøy theå hieän
söùc maïnh cuûa moät thöông hieäu hieän dieän trong
taâm trí khaùch haøng. aaker (1996) ñaõ ñònh nghóa
söï nhaän bieát thöông hieäu nhö laø: “Khaû naêng ngöôøi
mua tieàm naêng nhaän ra vaø hoài töôûng raèng moät
thöông hieäu laø moät boä phaän keát caáu cuûa moät loaïi
saûn phaåm naøo ñoù”. Keller (1993) ñaõ khaùi nieäm hoùa
nhaän bieát thöông hieäu bao goàm: nhaän ra thöông
hieäu vaø nhôù laïi thöông hieäu. nhôù laïi thöông hieäu
ñeà caäp ñeán khaû naêng ngöôøi tieâu duøng luïc laïi
thöông hieäu töø trong trí nhôù cuûa hoï, ví duï khi moät
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chuûng loaïi saûn phaåm hoaëc nhu caàu seõ ñöôïc thoûa
maõn bôûi chuûng loaïi saûn phaåm ñaõ ñöôïc nhaéc ñeán.
Taøi saûn thöông hieäu döïa treân khaùch haøng ñöôïc
hình thaønh khi ngöôøi tieâu duøng coù möùc ñoä nhaän
bieát cao vaø thaân thuoäc vôùi saûn phaåm vaø löu giöõ söï
lieân töôûng veà thöông hieäu moät caùch maïnh meõ,
thuaän lôïi vaø ñaëc bieät trong trí nhôù.

giaû thuyeát thöù nhaát ñöôïc ñeà xuaát nhö sau:  

h1: Möùc ñoä nhaän bieát cuûa ngöôøi tieâu duøng veà
moät thöông hieäu dòch vuï coù aûnh höôûng tröïc tieáp
leân taøi saûn thöông hieäu dòch vuï ñoù. 

Chaát löôïng caûm nhaän ñöôïc laø nhöõng yù kieán
cuûa ngöôøi tieâu duøng veà khaû naêng cuûa moät thöông
hieäu saûn phaåm/dòch vuï ñaùp öùng söï mong ñôïi cuûa
hoï. Chaát löôïng caûm nhaän khoâng haún laø chaát löôïng
thöïc söï cuûa saûn phaåm/dòch vuï maø laø söï ñaùnh giaù
chuû quan cuûa ngöôøi tieâu duøng veà saûn phaåm/dòch
vuï. Chaát löôïng caûm nhaän mang laïi giaù trò cho
khaùch haøng bôûi taïo ra nhöõng lyù do khieán hoï mua
saûn phaåm vaø bôûi söï phaân bieät vôùi thöông hieäu cuûa
ñoái thuû caïnh tranh (Yoo & Donthu, 2001). Thöïc
vaäy, yeáu toá chaát löôïng caûm nhaän taïo neân söï say
meâ cuûa ngöôøi tieâu duøng ñoái vôùi thöông hieäu.

giaû thuyeát thöù hai ñöôïc ñeà nghò laø:

h2: Chaát löôïng moät thöông hieäu dòch vuï maø
ngöôøi tieâu duøng caûm nhaän ñöôïc coù aûnh höôûng tröïc
tieáp leân taøi saûn thöông hieäu dòch vuï ñoù. 

hình aûnh thöông hieäu theå hieän ngöôøi tieâu
duøng giöõ söï lieân töôûng veà thöông hieäu moät caùch
maïnh meõ, öu aùi vaø ñaëc bieät so vôùi caùc thöông hieäu
khaùc cuûa cuøng loaïi saûn phaåm/dòch vuï. Vì saûn xuaát
vaø tieâu thuï xaûy ra ñoàng thôøi trong dòch vuï, kinh
nghieäm dòch vuï taïo ra vieäc xaây döïng tích cöïc caùc
yù nghóa lieân quan ñeán haønh vi, suy nghó vaø caûm
xuùc xaûy ra trong quaù trình dòch vuï aûnh höôûng lieân
tuïc ñeán hình aûnh thöông hieäu maø ngöôøi tieâu duøng
nhaän thöùc ñöôïc (aaker, 1996). hình aûnh thöông
hieäu cuõng theå hieän hình aûnh xaõ hoäi, laø giaù trò taêng
theâm vì danh tieáng xaõ hoäi giaûi thích lyù do vì sao
ngöôøi ta mua hay söû duïng thöông hieäu ñoù (Pappu
& ctg, 2005). Taøi saûn thöông hieäu lôùn nguï yù raèng
ngöôøi tieâu duøng coù moät söï lieân töôûng tích cöïc vôùi
bieåu hieän traân troïng thöông hieäu.

giaû thuyeát thöù ba ñöôïc ñeà nghò laø:

h3: hình aûnh moät thöông hieäu dòch vuï trong
loøng ngöôøi tieâu duøng coù aûnh höôûng tröïc tieáp leân
taøi saûn thöông hieäu dòch vuï ñoù. 

Loøng trung thaønh thöông hieäu nhö moät cam
keát saâu saéc vaø beàn vöõng seõ mua laïi moät saûn phaåm
hoaëc quay laïi moät dòch vuï öa thích trong töông lai,
maëc duø nhöõng aûnh höôûng tình huoáng vaø taùc ñoäng
thò tröôøng coù khaû naêng gaây ra nhöõng haønh vi thay
ñoåi baát thöôøng (oliver, 1997). Kayaman & arasli
(2007) cho raèng loøng trung thaønh ñöôïc ñaëc tröng
bôûi thaùi ñoä thieän caûm ñoái vôùi moät thöông hieäu vaø
mua laïi thöông hieäu ñoù qua thôøi gian. Xeùt veà khía
caïnh thaùi ñoä cuûa khaùch haøng, loøng trung thaønh
thöông hieäu ñöôïc ñònh nghóa laø khuynh höôùng
trung thaønh vôùi moät thöông hieäu troïng taâm, ñöôïc
minh chöùng bôûi döï ñònh mua thöông hieäu ñoù nhö
löïa choïn ñaàu tieân (Yoo & Donthu, 2001). Loøng
trung thaønh vôùi thöông hieäu laø giaù trò to lôùn ñoái
vôùi doanh nghieäp: Khaùch haøng seõ traû giaù cao hôn
ñeå coù ñöôïc thöông hieäu, doanh nghieäp toán ít phí
hôn ñeå phuïc vuï vaø noù mang laïi nhieàu khaùch haøng
môùi cho doanh nghieäp.

giaû thuyeát thöù tö ñöôïc hình thaønh laø:

h4. Loøng trung thaønh cuûa ngöôøi tieâu duøng ñoái
vôùi moät thöông hieäu dòch vuï coù aûnh höôûng tröïc
tieáp leân taøi saûn thöông hieäu dòch vuï ñoù. 

nhö vaäy, trong nghieân cöùu naøy, vieäc ño löôøng
taøi saûn thöông hieäu dòch vuï nh bao goàm 4 thaønh
toá: (1) nhaän bieát thöông hieäu, (2) chaát löôïng caûm
nhaän, (3) hình aûnh thöông hieäu, vaø (4) loøng trung
thaønh thöông hieäu. 

Keát quaû cuûa caùc nghieân cöùu tröôùc ñaây cuõng
khieán chuùng ta löu yù ñeán moái quan heä giöõa taøi saûn
thöông hieäu vaø keát quaû taøi chính. Taøi saûn thöông
hieäu döïa treân khaùch haøng laø löïc ñieàu khieån keát
quaû kinh doanh cuûa doanh nghieäp (Kim & ctg,
2003; Markay, 2001). noùi caùch khaùc, neáu moät
thöông hieäu ñöôïc khaùch haøng nhaän thöùc toát hôn
caùc thöông hieäu khaùc, khaùch haøng seõ mua thöông
hieäu ñoù. Ñieàu naøy daãn ñeán taêng doanh thu cuûa
doanh nghieäp vaø cuoái cuøng laø lôïi nhuaän taêng theo.
Vì vaäy, caùc giaû thuyeát keá tieáp ñöôïc nhoùm nghieân
cöùu ñeà xuaát laø:

h5a. Taøi saûn thöông hieäu dòch vuï döïa treân
nhaän thöùc cuûa khaùch haøng thì khaùc nhau giöõa caùc
doanh nghieäp dòch vuï coù keát quaû taøi chính khaùc
nhau.

h5b. Taøi saûn thöông hieäu dòch vuï döïa treân
nhaän thöùc cuûa khaùch haøng aûnh höôûng tích cöïc leân
keát quaû taøi chính cuûa doanh nghieäp dòch vuï ñoù.
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3. Phaïm vi vaø phöông phaùp nghieân cöùu

Taïi Vn coù nhöõng loaïi hình nh khaùc nhau nhö:
caùc nh quoác doanh, nh thöông maïi coå phaàn
(TMCP), vaø nh coù voán nöôùc ngoaøi. Do ñeà taøi xem
xeùt taøi saûn thöông hieäu theo khía caïnh khaùch
haøng trong moái quan heä vôùi khía caïnh taøi chính
neân vieäc löïa choïn caùc nh coù khaû naêng cung caáp
thoâng tin taøi chính laø ñieàu quan troïng. Trong khi
ña phaàn caùc nh quoác doanh vaø nöôùc ngoaøi ñeàu
haïn cheá vieäc cung caáp thoâng tin taøi chính ra beân
ngoaøi, thì caùc nh TMCP coâng khai hoùa soá lieäu taøi
chính treân caùc trang web cho caùc coå ñoâng. Ñeå
thuaän tieän cho vieäc thu thaäp thoâng tin nghieân cöùu,
nhaø nghieân cöùu ñaõ choïn khoái nh TMCP treân ñòa
baøn TP.hCM vaø khaùch haøng caù nhaân cuûa hoï laøm
ñoái töôïng nghieân cöùu.  

Caùc nghieân cöùu tröôùc ñaõ söû duïng doanh thu
baùn haøng nhö laø moät chæ soá ño taøi saûn thöông hieäu
vôùi giaû ñònh raèng doanh thu aûnh höôûng ñeán lôïi
nhuaän. Moät thöông hieäu doanh nghieäp coù giaù trò
cao seõ ñöôïc höôûng doanh thu lôùn vaø cuoái cuøng laø
lôïi nhuaän cao (Mackay, 2001). Trong lónh vöïc nh,
caùc hoaït ñoäng dòch vuï raát ña daïng töø dòch vuï
truyeàn thoáng nhö dòch vuï göûi, chuyeån tieàn, thanh
toaùn, quaûn lyù taøi khoaûn, ñeán caùc dòch vuï môùi noåi
nhö: dòch vuï moâi giôùi chöùng khoaùn, vaøng, baát ñoäng
saûn. ngoaøi ra, nh coù theå söû duïng nguoàn voán huy
ñoäng ñöôïc ñeå mua baát ñoäng saûn vaø doanh nghieäp.
Vì ñoái töôïng nghieân cöùu laø khaùch haøng tieâu duøng
caù nhaân neân khaùi nieäm doanh thu trong nghieân
cöùu naøy coù theå hieåu laø thu nhaäp töø hoaït ñoäng dòch
vuï cuûa nh trong hai naêm gaàn nhaát so vôùi thôøi
ñieåm nghieân cöùu. Soá lieäu ñöôïc ñöa vaøo phaân tích
cuï theå ñöôïc goïi laø “Thu nhaäp töø hoaït ñoäng dòch
vuï” trong “Baùo caùo keát quaû hoaït ñoäng kinh doanh
hôïp nhaát” cuûa 6 nh cho naêm taøi chính keát thuùc
vaøo ngaøy 31/12. Caùc baùo caùo taøi chính naøy ñöôïc
ñaêng taûi treân website cuûa caùc nh tham gia trong
maãu nghieân cöùu [11].

nghieân cöùu ñònh tính ñöôïc thöïc hieän döôùi hình
thöùc moät cuoäc thaûo luaän nhoùm, goàm 10 khaùch
haøng caù nhaân ñang söû duïng dòch vuï nh, nhaèm
phaùt trieån caùc thang ño caùc thaønh phaàn cuûa taøi
saûn thöông hieäu vaø xaùc ñònh danh saùch 6 nh cho
cuoäc khaûo saùt ñònh löôïng sau ñoù. Trong noäi dung
thaûo luaän veà nhaän bieát thöông hieäu, ngöôøi tham
gia ñöôïc yeâu caàu lieät keâ 6 thöông hieäu nh TMCP
maø hoï bieát (gôïi nhôù thöông hieäu, khoâng gôïi yù).
Sau ñoù, döïa treân danh saùch 12 thöông hieäu nh
TMCP ñöôïc nhaø nghieân cöùu lieät keâ saün, ngöôøi

tham gia ñöôïc yeâu caàu loaïi boû nhöõng thöông hieäu
maø hoï khoâng bieát (nhaän bieát thöông hieäu coù gôïi
yù). 30 bieán quan saùt duøng ño löôøng 4 thaønh phaàn
cuûa taøi saûn thöông hieäu vaø taøi saûn thöông hieäu
toång theå ñöôïc nhaø nghieân cöùu xaây döïng döïa treân
cô sôû lyù thuyeát. Sau khi thaûo luaän, danh saùch 6
nh ñöôïc choïn ñöa vaøo nghieân cöùu ñònh löôïng ñoù
laø nh: aù Chaâu (aCB), Ñoâng aù (eaB), Saøi goøn
Thöông Tín (Sacombank), Kyõ Thöông (Techcom-
bank), Saøi goøn (Saigonbank) vaø nam aù (nama-
bank). 30 bieán quan saùt ñoù ñaõ ñöôïc löôïc boû coøn laïi
26 bieán; trong ñoù 5 bieán cho nhaän bieát thöông
hieäu, 9 bieán cho chaát löôïng caûm nhaän, 6 bieán cho
hình aûnh thöông hieäu, 3 bieán cho loøng trung
thaønh thöông hieäu vaø 3 bieán cho taøi saûn thöông
hieäu toång theå.

Baûng caâu hoûi do ñoái töôïng töï traû lôøi laø coâng cuï
chính ñeå thu thaäp döõ lieäu ñònh löôïng. Baûng caâu
hoûi chöùa ñöïng 26 phaùt bieåu veà caùc thaønh phaàn cuûa
taøi saûn thöông hieäu. Moãi phaùt bieåu ñöôïc ño löôøng
döïa treân thang ño Likert goàm 5 muïc, töø hoaøn toaøn
ñoàng yù ñeán hoaøn toaøn khoâng ñoàng yù. Phöông phaùp
choïn maãu trong cuoäc nghieân cöùu naøy laø phöông
phaùp ñònh ngaïch keát hôïp vôùi thuaän tieän. Quy moâ
maãu keá hoaïch laø 450 khaùch haøng caù nhaân cuûa 6
nh, theo tyû leä 17% cho moãi nh. Sau 4 tuaàn tieán
haønh thu thaäp döõ lieäu taïi caùc ñieåm giao dòch cuûa
nh, coù 421 baûng caâu hoûi höõu duïng ñöôïc ñöa vaøo
xöû lyù vaø phaân tích.    

Trong maãu nghieân cöùu coù 43% laø nam vaø 57%
laø nöõ; gaàn 70% trong ñoä tuoåi 18-30, 18% coù tuoåi
31-40, coøn laïi laø nhöõng ngöôøi coù tuoåi töø 41 trôû leân.
Phaân nöûa soá ñaùp vieân coù thu nhaäp ôû möùc trung
bình töø 2-5 trieäu ñoàng/thaùng, 25% trong soá hoï coù
möùc thu nhaäp khaù: 5-8 trieäu ñoàng/thaùng. Möùc thu
nhaäp cao (treân 8 trieäu ñoàng/thaùng) vaø thaáp (döôùi
2 trieäu ñoàng/thaùng) chieám khoaûng 10%-13% moãi
loaïi. Ña phaàn ñaùp vieân ñeàu coù trình ñoä cao ñaúng
vaø ñaïi hoïc (83%), chæ coù 10% ñaùp vieân coù trình ñoä
töø phoå thoâng trung hoïc trôû xuoáng vaø 7% coù trình
ñoä treân ñaïi hoïc. hôn 40% ñaùp vieân laø nhaân vieân
vaên phoøng cuûa caùc coâng ty ngoaøi quoác doanh, chæ
coù khoaûng 16% laø caùn boä coâng nhaân vieân nhaø nöôùc
vaø 40% coøn laïi thuoäc nhoùm coù ngheà nghieäp khaùc
nhö buoân baùn, sinh vieân, giaùo vieân, chuû doanh
nghieäp, ngheà chuyeân moân, noäi trôï vaø lao ñoäng töï
do. Thôøi gian söû duïng dòch vuï nh cuûa hoï thaáp
nhaát laø 5 thaùng vaø nhieàu nhaát laø 24 naêm. Loaïi
dòch vuï nh maø khaùch haøng ñang söû duïng goàm theû
ruùt tieàn vaø thanh toaùn noäi ñòa (50%), theû ruùt tieàn
vaø thanh toaùn quoác teá (9%), taøi khoaûn noäp-ruùt-
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Baûng 1.  Phaân tích nhaân toá EFA cuûa caùc thaønh phaàn thuoäc taøi saûn thöông hieäu

Ghi chuù: NB: nhaän bieát thöông hieäu, CL:chaát löôïng caûm nhaän, HA: hình aûnh thöông hieäu, TT: loøng trung thaønh vôùi

thöông hieäu.

Baûng 2. Phaân tích nhaân toá cuûa khaùi nieäm taøi saûn thöông hieäu toång theå

Bieán quan saùt
Heä soá taûi nhaân toá 

1 2 3 4

NB_1. Toâi bieát NH X. 0,599

NB_2. Toâi coù theå deã daøng phaân bieät NH X vôùi caùc NH khaùc. 0,704

NB_3. Toâi coù theå ñoïc ñuùng teân NH X. 0,684

NB_4. Toâi coù theå nhaän bieát logo cuûa NH X moät caùch nhanh choùng. 0,787

NB_5. Toâi coù theå nhôù vaø nhaän ra maøu saéc ñaëc tröng cuûa NH X. 0,661

CL_1. Nhaân vieân NH X cö xöû vôùi toâi nhö moät quyù khaùch haøng. 0,619

CL_2. Cô sôû vaät chaát NH X ñaûm baûo an toaøn trong giao dòch. 0,513

CL_3. Thuû tuïc taïi NH X nhanh goïn. 0,643

CL_4. Giaù phí dòch vuï cuûa NH X theå hieän söï töông xöùng giöõa chaát löôïng vaø giaù. 0,658

CL_5. Nhaân vieân NH X aên maëc lòch söï. 0,515

CL_6. Nhaân vieân NH X naém baét nhanh vaø ñaùp öùng toát nhu caàu khaùch haøng. 0,720

CL_7. Nhaân vieân NH X giaûi quyeát söï coá raát kheùo leùo. 0,712

CL_8. Khoâng gian giao dòch taïi NH X raát tieän nghi, thoaûi maùi. 0,547

CL_9. Baàu khoâng khí phuïc vuï taïi NH X raát chuyeân nghieäp. 0,590

HA_1. NH X chuyeân veà dòch vuï taøi chính - tieàn teä. 0,569

HA_2. NH X coù saûn phaåm/dòch vuï raát ña daïng. 0,549

HA_3. Ban laõnh ñaïo NH X gioûi quaûn lyù. 0,677

HA_4. NH X coù thaønh tích cao trong lónh vöïc NH. 0,662

HA_5. NH X raát ñaùng tin caäy. 0,624

TT_1. Toâi vaãn ñang söû duïng dòch vuï cuûa NH X. 0,755

TT_2. Toâi nghó ngay ñeán NH X khi coù nhu caàu khaùc veà taøi chính – tieàn teä. 0,658

TT_3. Toâi seõ söû duïng dòch vuï NH X laâu daøi. 0,605

Giaù trò Eigen 6,881 2,086 1,360 1,095

Phöông sai trích 31,279 9,484 6,182 4,948

Cronbach alpha 0,843 0,752 0,730 0,832

Bieán quan saùt Heä soá taûi
nhaân toá

Giaù trò
Eigen

Phöông
sai trích

Cronbach
alpha

Taøi saûn thöông hieäu toång theå (TSTH) 2,249 74,968 0,8327

TSTH_1. Thaät coù yù nghóa khi mua dòch vuï NH X thay cho caùc NH
khaùc, duø laø caùc NH ñeàu nhö nhau.

0,855

TSTH_2. Duø caùc NH khaùc coù cuøng ñaëc ñieåm nhö NH X, toâi vaãn choïn
söû duïng dòch vuï NH X.

0,875

TSTH_3. Duø caùc NH khaùc cuõng toát nhö NH X, toâi thích söû duïng dòch
vuï NH X hôn.

0,867
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nhaän-chuyeån tieàn (27%), soå tieát kieäm coù kyø haïn
vaø khoâng kyø haïn (47%), vaø vay tieâu duøng (9,6%). 

Pheùp phaân tích nhaân toá vaø tính tin caäy ñöôïc söû
duïng ñeå ñaùnh giaù söï nhaát quaùn noäi taïi cuûa moãi khaùi
nieäm nghieân cöùu. Ñaàu tieân, pheùp phaân tích nhaân
toá cuûa moãi khaùi nieäm nghieân cöùu ñöôïc xem xeùt ñeå
cung caáp baèng chöùng veà giaù trò phaân bieät vaø giaù trò
hoäi tuï cuûa thang ño. giaù trò phaân bieät ñöôïc ñaùnh
giaù baèng caùch xem xeùt ma traän töông quan giöõa caùc
bieán ñoäc laäp, bieán phuï thuoäc vaø choïn ra nhöõng bieán
maø heä soá töông quan giöõa chuùng thaáp. Moät heä soá
töông quan tuyeät ñoái lôùn (0,85) chæ ra moät hieän
töôïng ña coäng tuyeán, nghóa laø caùc khaùi nieäm nghieân
cöùu truøng laép vôùi nhau vaø coù theå chuùng ñang ño
löôøng cuøng moät thöù (John & Benet-Martinez, 2000).
Yeâu caàu veà giaù trò dung sai cao (>0,1) vaø heä soá ViF
thaáp (<10) cuõng laø tieâu chuaån ñeå xem xeùt hieän
töôïng ña coäng tuyeán trong moâ hình hoài quy. Möùc
ñoä thích hôïp cuûa töông quan noäi taïi giöõa caùc bieán
quan saùt trong caùc khaùi nieäm nghieân cöùu ñöôïc theå
hieän baèng heä soá Kaiser-Myer-olkin (KMo) ño
löôøng söï thích hôïp cuûa maãu vaø möùc yù nghóa ñaùng
keå cuûa kieåm ñònh Barlett’s. Söï ruùt trích caùc nhaân
toá ñaïi dieän baèng caùc bieán quan saùt ñöôïc thöïc hieän
baèng phaân tích nhaân toá chính vôùi pheùp quay Vari-
max. Caùc thaønh phaàn vôùi giaù trò eigen lôùn hôn 1
vaø toång phöông sai trích baèng hoaëc lôùn hôn 0,5
ñöôïc xem nhö nhöõng nhaân toá ñaïi dieän caùc bieán. Thöù
hai, phöông phaùp nhaát quaùn noäi taïi söû duïng heä soá
Cronbach’s alpha ñeå theå hieän tính ñaùng tin caäy cuûa
thang ño khi heä soá alpha lôùn hôn 0,7 (nunnally &
Berstein, 1994). neáu taát caû caùc heä soá taûi nhaân toá
lôùn hôn heä soá quy öôùc 0,5 thì caùc khaùi nieäm nghieân
cöùu ñaït giaù trò hoäi tuï (hair & ctg, 2006). 

Pheùp thoáng keâ hoài quy tuyeán tính ñöôïc söû duïng
ñeå kieåm ñònh giaû thuyeát nghieân cöùu, töùc laø tìm ra
moái quan heä giöõa boán thaønh phaàn taøi saûn thöông
hieäu vôùi taøi saûn thöông hieäu toång theå cuûa doanh
nghieäp. Pheùp kieåm ñònh T-test ñoäc laäp ñöôïc söû
duïng ñeå khaùm phaù söï khaùc bieät veà nhaän thöùc cuûa
khaùch haøng ñoái vôùi caùc thaønh phaàn cuûa taøi saûn
thöông hieäu cuûa hai nhoùm doanh nghieäp nh khaùc
nhau. Pheùp phaân tích töông quan phi tham soá ñöôïc
duøng ñeå khaùm phaù moái quan heä giöõa taøi saûn thöông
hieäu theo nhaän thöùc khaùch haøng vaø keát quaû taøi
chính cuûa doanh nghieäp nh.

4. Keát quaû nghieân cöùu

4.1 Phaân tích nhaân toá EFA vaø heä soá tin caäy
Cronbach alpha 

Keát quaû phaân tích nhaân toá eFa cho thang ño

caùc thaønh phaàn cuûa taøi saûn thöông hieäu cho thaáy
coù 4 yeáu toá ñöôïc trích taïi giaù trò eigen laø 1,104 vaø
phöông sai trích ñöôïc laø 50,509%. Coù 1 bieán quan
saùt thuoäc khaùi nieäm hình aûnh thöông hieäu bò loaïi
(ha_6) vì heä soá taûi nhaân toá cuûa bieán quan saùt naøy
(ha_6 = 0,402) nhoû hôn 0,5. Baûng 1 cho thaáy sau
khi loaïi bieán treân, 22 bieán quan saùt coøn laïi ñöôïc
ñöa vaøo phaân tích eFa laàn nöõa cho ra keát quaû 4
yeáu toá taïi giaù trò eigen=1,095 vôùi phöông sai trích
laø 51,923%. Cronbach alpha cuûa nhaän bieát thöông
hieäu laø 0,730; chaát löôïng caûm nhaän 0,843; hình aûnh
thöông hieäu 0,752; loøng trung thaønh thöông hieäu
0,832. Baûng 2 theå hieän bieán taøi saûn thöông hieäu
toång theå laø moät khaùi nieäm ñôn höôùng. heä soá tin
caäy Cronbach alpha cuûa bieán naøy tính ñöôïc laø
0,833, giaù trò eigen 2,249 vôùi phöông sai trích
74,968. Taát caû heä soá taûi nhaân toá ñeàu lôùn hôn 0,8.
Keát quaû phaân tích eFa keát luaän caùc bieán quan saùt
ñaõ ñaïi dieän ñöôïc cho caùc khaùi nieäm nghieân cöùu caàn
phaûi ño.

4.2 Xem xeùt giaù trò phaân bieät vaø hieän töôïng
ña coäng tuyeán

Ma traän töông quan trong Baûng 3 cho thaáy boán
thaønh phaàn cuûa taøi saûn thöông hieäu coù moái quan
heä ñaùng keå vôùi nhau. Taát caû heä soá töông quan tuyeät
ñoái giöõa caùc bieán dao ñoäng töø 0,282 ñeán 0,600,
nghóa laø khoâng vöôït quaù heä soá ñieàu kieän 0,85 chöùng
minh raèng giaù trò phaân bieät ñaõ ñaït ñöôïc. Caùc giaù
trò dung sai ñeàu lôùn hôn 0,52; caùc giaù trò ViF töø
1,26 ñeán 1,93, cho thaáy khoâng coù hieän töôïng ña
coäng tuyeán, hay khoâng coù söï ño löôøng truøng laép caùc
khaùi nieäm nghieân cöùu vôùi nhau (Baûng 4).

Baûng 3. Söï töông quan giöõa caùc khaùi nieäm nghieân
cöùu

Ghi chuù: * Töông quan Spearman’s coù yù nghóa thoáng

keâ ôû möùc 0,01; n = 421.

S
tt

Khaùi nieäm
nghieân cöùu 1 2 3 4 5

1 Nhaän bieát
thöông hieäu

1 0,325* 0,349* 0,309* 0,282*

2 Chaát löôïng
caûm nhaän

0,325* 1 0,557* 0,519* 0,544*

3 Hình aûnh
thöông hieäu

0,349* 0,557* 1 0,523* 0,467*

4 Trung thaønh
thöông hieäu

0,309* 0,519* 0,523* 1 0,600*

5 Taøi saûn
thöông hieäu
toång theå

0,282* 0,544* 0,467* 0,600* 1
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4.3 Kieåm ñònh moâ hình hoài quy theå hieän
caùc thaønh phaàn cuûa taøi saûn thöông hieäu

Taïi Baûng 4, moâ hình hoài quy tuyeán tính boäi coù yù
nghóa thoáng keâ ôû möùc p<0,001. giaù trò F vaø möùc yù
nghóa thoáng keâ cuûa noù cho thaáy moâ hình hoài quy ñöôïc
xaây döïng laø phuø hôïp vôùi boä döõ lieäu ñaõ thu thaäp. heä
soá xaùc ñònh ñieàu chænh cho thaáy ñoä töông thích cuûa
moâ hình laø 46,7% hay noùi caùch khaùc khoaûng 47% söï
bieán thieân cuûa bieán phuï thuoäc taøi saûn thöông hieäu
toång theå (TSTh) ñöôïc giaûi thích bôûi 4 bieán ñoäc laäp:
nhaän bieát thöông hieäu (nB), chaát löôïng caûm nhaän
(CL), hình aûnh thöông hieäu (ha) vaø loøng trung thaønh
thöông hieäu (TT). heä soá Beta chuaån hoùa töø 0,100 ñeán
0,340, vôùi p<0,05. Boán thaønh phaàn naøy ñeàu laø chæ soá
döï baùo toát cho taøi saûn thöông hieäu toång theå. Caùc giaû
thuyeát h1, h2, h3 vaø h4 ñöôïc chaáp nhaän. nhö vaäy,
moâ hình hoài quy boäi theå hieän taøi saûn thöông hieäu döïa
treân keát quaû khaûo saùt cuûa nghieân cöùu naøy laø: 

TSTh = 0,100 nB + 0,274 CL + 0,116 ha
+ 0,340 TT

Baûng 4. Keát quaû döï baùo cuûa moâ hình hoài quy boäi

Ghi chuù: * Möùc yù nghóa thoáng keâ p<0,05; ** Möùc yù

nghóa thoáng keâ p<0,001.

4.4 Kieåm ñònh söï khaùc bieät veà nhaän thöùc
ñoái vôùi taøi saûn thöông hieäu cuûa hai nhoùm NH 

Keát quaû taøi chính cuûa 6 nh ñöôïc theå hieän qua
thu nhaäp trung bình töø hoaït ñoäng dòch vuï cuûa moãi
nh trong hai naêm 2007 vaø 2008 (Baûng 5). Thu nhaäp
töø hoaït ñoäng dòch vuï cuûa nh theå hieän caùc khoaûn thu
phí dòch vuï vaø hoa hoàng nhö phí nhaän ñöôïc töø dòch
vuï thanh toaùn, dòch vuï ngaân quyõ, phí töø caùc khoaûn
baûo laõnh vaø caùc dòch vuï khaùc [1]. nh coù thu nhaäp
trung bình baèng hoaëc lôùn hôn soá trung vò (375.114
trieäu ñoàng) ñöôïc xeáp vaøo nhoùm coù keát quaû taøi chính
cao (hay nhoùm thu nhaäp cao), nh coù thu nhaäp trung
bình thaáp hôn soá trung vò ñöôïc xeáp vaøo nhoùm coù keát
quaû taøi chính thaáp (hay nhoùm thu nhaäp thaáp). nhoùm
taøi chính cao goàm caùc nh aCB, Sacombank vaø

Techcombank. nhoùm taøi chính thaáp goàm caùc nh
eaB, Saigonbank vaø namabank.

Baûng 5. Söï phaân loaïi hai nhoùm NH döïa treân keát quaû
taøi chính naêm 2007-2008

ÑVT: Trieäu ñoàng

Ghi chuù: *Soá trung vò.

Nguoàn: Toång hôïp töø baùo caùo keát quaû hoaït ñoäng kinh doanh

hôïp nhaát cuûa NH treân caùc trang web daønh cho coå ñoâng, naêm

2009.

Keát quaû T-test taïi Baûng 6 cho thaáy coù 4 thuoäc
tính thuoäc veà nhaän bieát thöông hieäu coù söï khaùc bieät
ñaùng keå giöõa hai nhoùm nh. Ñoù laø caùc thuoäc tính “ñoïc
ñuùng teân nh X”, “phaân bieät vôùi nh khaùc”, “nhaän bieát
logo nh X” vaø “nhôù maøu saéc nh X”. roõ raøng nhoùm
doanh nghieäp coù keát quaû taøi chính cao ñöôïc ngöôøi tieâu
duøng nhaän bieát thöông hieäu cao hôn so vôùi nhoùm
doanh nghieäp coù keát quaû taøi chính thaáp. 

Veà chaát löôïng caûm nhaän, nhoùm nh coù keát quaû
taøi chính cao ñöôïc khaùch haøng nhaän xeùt toát hôn veà
vieäc thöïc hieän thuû tuïc nh nhanh goïn. nhoùm naøy
cuõng ñöôïc khaùch haøng cuûa mình ñaùnh giaù cao hôn veà
baàu khoâng khí phuïc vuï taïi nh raát chuyeân nghieäp. Veà
hình aûnh thöông hieäu, nhoùm nh thu nhaäp cao ñöôïc
khaùch haøng cuûa hoï lieân töôûng maïnh hôn veà “moät nh
coù saûn phaåm/dòch vuï ña daïng” vaø “ñaït ñöôïc thaønh
tích cao trong lónh vöïc nh”. Loøng trung thaønh
thöông hieäu theå hieän qua ba bieán quan saùt. Möùc ñoä
ñoàng yù ñoái vôùi phaùt bieåu baøy toû döï ñònh “seõ söû duïng
nh X laâu daøi” cuûa nhoùm khaùch haøng thuoäc khoái nh
thu nhaäp cao thì cao hôn so vôùi nhoùm nh coù thu
nhaäp thaáp. Keát quaû thoáng keâ ñaõ uûng hoä giaû thuyeát
h5a: “Taøi saûn thöông hieäu döïa treân nhaän thöùc cuûa
khaùch haøng thì khaùc nhau giöõa caùc nh coù keát quaû
taøi chính khaùc nhau”. 

Caùc bieán
Heä soá
Beta

R
töøng
phaàn

Giaù trò
T

Möùc
yù

nghóa
T

Dung
sai VIFPhuï

thuoäc
Ñoäc
laäp

TSTH

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

HA 0,116 0,113 2,357* 0,019 0,583 1,715

TT 0,340 0,333 7,304** 0,000 0,519 1,927

R2  ñieàu chænh = 0,467    Giaù trò F = 93,019**
Möùc yù nghóa cuûa F = 0,000

Nhoùm NH

Thu
nhaäp

dòch vuï
naêm
2007

Thu
nhaäp

dòch vuï
naêm
2008

Thu 
nhaäp
trung
bình

Nhoùm taøi chính 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*

Nhoùm taøi chính thaáp
(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
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Baûng 6. Khaùc bieät trò trung bình giöõa hai nhoùm NH

Ghi chuù: TN: thu nhaäp; TTB: trò trung bình; ÑLC: ñoä

leäch chuaån. 

*Möùc yù nghóa thoáng keâ p<0,1; **Möùc yù nghóa thoáng

keâ p<0,05; ***Möùc yù nghóa thoáng keâ p<0,001.

4.5 Kieåm ñònh moái quan heä giöõa taøi saûn
thöông hieäu theo khía caïnh khaùch haøng vaø
keát quaû taøi chính cuûa doanh nghieäp

Do maãu nhoû - chæ coù 6 nh ñöôïc ñöa vaøo khaûo
saùt, vaø do söï khoâng chaéc chaéc phaân phoái maãu laø
chuaån taéc neân heä soá töông quan Kendall’s tau ñöôïc
öu tieân söû duïng trong nghieân cöùu naøy. Taøi saûn
thöông hieäu ñöôïc xem laø moät bieán ñöôïc ño löôøng
hoaøn toaøn trong noù vaø keát quaû taøi chính cuûa nh
theå hieän baèng thu nhaäp töø hoaït ñoäng dòch vuï ñöôïc
ñöa vaøo nhö moät bieán khaùc. Beân caïnh ñoù, ñöôïc
xem nhö laø moät bieán ñaàu vaøo theå hieän taøi saûn
thöông hieäu, ñieåm trung bình (Mean score) cuûa 4
thaønh phaàn ñöôïc duøng ñeå xem xeùt aûnh höôûng leân
keát quaû taøi chính cuûa caùc nh. Baûng 7 theå hieän
chính taøi saûn thöông hieäu vaø 4 thaønh phaàn taïo
neân taøi saûn thöông hieäu coù moái quan heä vôùi keát
quaû taøi chính cuûa doanh nghieäp. Cuï theå, khi xem
xeùt taøi saûn thöông hieäu nhö moät bieán rieâng coù, taøi
saûn thöông hieäu coù moái quan heä thuaän chieàu vôùi
keát quaû taøi chính (Kendall’s tau=0,1). Khi xeùt töøng
thaønh phaàn, yeáu toá nhaän bieát thöông hieäu
(Kendall’s tau=0,136), hình aûnh thöông hieäu
(Kendall’s tau=0,118) chia seû moái quan heä thuaän
chieàu vôùi keát quaû taøi chính cuûa doanh nghieäp. Keát
quaû naøy uûng hoä giaû thuyeát h5b: Taøi saûn thöông
hieäu dòch vuï nh theo khía caïnh khaùch haøng laø
moät yeáu toá quan troïng aûnh höôûng ñeán keát quaû taøi
chính cuûa doanh nghieäp dòch vuï.

Baûng 7. Moái quan heä giöõa taøi saûn thöông hieäu vaø
keát quaû taøi chính

Ghi chuù: **Töông quan Kendall’s tau coù yù nghóa

thoáng keâ ôû möùc p< 0,01.

5.  Keát luaän vaø caùc gôïi yù quaûn trò thöông hieäu

Keát quaû nghieân cöùu uûng hoä 6 giaû thuyeát ñaõ ñaët
ra. Cuï theå, keát quaû xaùc nhaän 4 thaønh phaàn cuûa taøi
saûn thöông hieäu dòch vuï goàm coù nhaän bieát thöông
hieäu, chaát löôïng caûm nhaän, hình aûnh thöông hieäu vaø
loøng trung thaønh thöông hieäu. ngoaøi ra, 4 thaønh
phaàn cuûa taøi saûn thöông hieäu dòch vuï cuõng coù moái
quan heä thuaän chieàu vôùi nhau. nhö vaäy, khaùi nieäm

Caùc bieán

Nhoùm TN
cao

Nhoùm TN
thaáp

(n = 210) (n = 211) Giaù trò T

TTB ÑLC TTB ÑLC

Nhaän bieát thöông hieäu

Bieát teân NH X 4,45 0,670 4,38 0,632 1,091

Ñoïc ñuùng teân NH X 4,33 0,752 4,05 0,763 3,849***

Nhaân bieät X vôùi NH
khaùc

4,37 0,728 4,23 0,724 1,993**      

Nhaän bieát logo NH X 4,13 0,914 3,74 0,897 4,362***

Nhôù maøu saéc NH X 4,00 1,060 3,83 0,941 1,705*

Chaát löôïng caûm nhaän

Ñöôïc cö xöû nhö moät
quyù khaùch haøng

3,95 0,837 3,99 0,834 -0,527

Cô sôû vaät chaát NH X
ñaûm baûo an toaøn 

3,76 0,836 3,88 0,794 -1,624

Thuû tuïc taïi NH X
nhanh goïn

3,74 0,829 3,48 1,050 2,907**

Giaù töông öùng chaát
löôïng taïi NH X

3,54 0,745 3,65 0,774 -1,501

Nhaân vieân NH X
maëc lòch söï

4,15 0,790 4,18 0,699 -0,382

NH X ñaùp öùng toát
nhu caàu khaùch haøng

3,80 0,744 3,77 0,740 -0,380

NH X giaûi quyeát söï
coá kheùo leùo

3,47 0,790 3,48 0,770 -0,095

Ñieåm giao dòch cuûa
NH X tieän nghi

3,77 0,840 3,82 0,872 -0,581

Baàu khoâng khí phuïc
vuï chuyeân nghieäp

3,84 0,753 3,71 0,786 1.759*

Hình aûnh thöông hieäu

NH X chuyeân veà
dòch vuï TC-TT

3,82 0,788 3,82 0,755 0,074

NH X coù saûn phaåm /
dòch vuï ña daïng

3,97 0,706 3,77 0,756 2,806**

Ban laõnh ñaïo NH X
gioûi quaûn lyù

3,50 0,763 3,43 0,684 1,019

NH X coù thaønh tích cao 3,73 0,761 3,51 0,740 2,946**

NH X ñaùng tin caäy 3,98 0,697 3,91 0,749 1,014

Loøng trung thaønh thöông hieäu

Vaãn ñang söû duïng
dòch vuï cuûa NH X

3,64 0,844 3,53 0,828 1,378

Nghó ngay ñeán NH
X khi coù nhu caàu 

3,72 0,810 3,66 0,835 0,758

Seõ söû duïng dòch vuï
NH X laâu daøi

3,83 0,860 3,67 0,859 1,942*

Keát quaû taøi chính Kendall’s tau

Taøi saûn thöông hieäu 0,100**

Nhaän bieát thöông hieäu 0,136**

Chaát löôïng caûm nhaän 0,004

Hình aûnh thöông hieäu 0,118**

Loøng trung thaønh thöông hieäu 0,068
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veà taøi saûn thöông hieäu vaø caùc thaønh phaàn cuûa noù, ñaëc
bieät öùng duïng trong lónh vöïc dòch vuï nh nhö nghieân
cöùu naøy, ñöôïc xaùc nhaän. giaù trò thöông hieäu dòch vuï
theo nhaän thöùc khaùch haøng coù lieân quan tích cöïc ñeán
keát quaû taøi chính cuûa doanh nghieäp dòch vuï ñoù. Keát
quaû nghieân cöùu nguï yù raèng caùc doanh nghieäp nh neân
xem xeùt ñaùng keå ñeán loøng trung thaønh thöông hieäu,
chaát löôïng caûm nhaän, hình aûnh thöông hieäu, vaø nhaän
bieát thöông hieäu trong noã löïc xaây döïng taøi saûn thöông
hieäu dòch vuï töø quan ñieåm cuûa khaùch haøng. 

Moät doanh nghieäp nh caàn thieát keá phoái thöùc
marketing nhaèm ñöa thöông hieäu cuûa mình vaøo kieåu
nhaän thöùc trieån voïng ñeå cuoái cuøng chuyeån dòch sang
khuynh höôùng choïn löïa. Khaùch haøng coù theå taêng
cöôøng söï nhaän bieát cuûa hoï ñoái vôùi caùc thöông hieäu vaø
thuoäc tính cuûa thöông hieäu nhö laø keát quaû cuûa vieäc
thu thaäp thoâng tin. ngoaøi ra, nhaø quaûn trò thöông
hieäu neân caån thaän xaùc ñònh nguoàn thoâng tin cuûa
ngöôøi tieâu duøng vaø taàm quan troïng cuûa moãi nguoàn.
nhöõng söï hieåu bieát naøy giuùp nhaø quaûn trò coù theå löïa
choïn nhöõng keânh tuyeân truyeàn hieäu quaû gaây ñöôïc söï
chuù yù vaø löu giöõ laâu teân, logo, maøu saéc thöông hieäu
trong taâm trí khaùch haøng.

Keát quaû nghieân cöùu cho thaáy söï lieân quan chaët
cheõ giöõa nhaän bieát thöông hieäu ñeán keát quaû taøi chính
cuûa nh. Quaû thöïc, söï taêng cöôøng nhaän bieát thöông
hieäu dòch vuï thoâng qua caùc chieán löôïc truyeàn thoâng
vaø khuyeán maõi coù theå taïo neân vieäc gia taêng thu nhaäp
töø hoaït ñoäng dòch vuï. Caùc hoaït ñoäng chieâu thò maïnh
vaø thaønh coâng thoâng qua caùc phöông tieän truyeàn
thoâng ñaïi chuùng döôøng nhö phoå bieán trong thò tröôøng
caïnh tranh cuûa lónh vöïc nh. Beân caïnh quaûng caùo
treân truyeàn hình hay taïp chí, caùc hoaït ñoäng töø thieän,
hoaït ñoäng taøi trôï cho söï kieän xaõ hoäi, vaên hoùa, theå
thao, nhaân ñaïo… coù theå naâng cao söï nhaän bieát moät
thöông hieäu nh. 

hình aûnh thöông hieäu ñöôïc xem laø coù aûnh höôûng
raát lôùn ñeán keát quaû kinh doanh cuûa doanh nghieäp
nh. nieàm tin cuûa khaùch haøng coù theå thay ñoåi do caùc
thuoäc tính ñuùng bôûi vì kinh nghieäm cuûa khaùch haøng
vaø aûnh höôûng cuûa söï nhaän thöùc coù choïn loïc, boùp meùo
coù choïn loïc vaø duy trì coù choïn loïc. nhaø quaûn trò nh
neân luoân ghi nhôù raèng hình aûnh thöông hieäu laø thöôùc
ño daøi haïn. Vì vaäy, nhaø quaûn trò phaûi trang bò nhöõng
kieán thöùc cuï theå veà taàm quan troïng cuûa caùc thuoäc tính
hình aûnh thöông hieäu nhö bieåu hieän trong Baûng 6.

Loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng ñoái vôùi thöông
hieäu ñöôïc xem nhö haønh vi söû duïng dòch vuï laëp laïi
trong ñieàu kieän coù söï nhaïy caûm cao. Khaùch haøng
trung thaønh thöôøng ít khi chuyeån sang söû duïng dòch

vuï ñoái thuû caïnh tranh vì lyù do giaù caû, vaø khaùch haøng
trung thaønh thöôøng mua thöôøng xuyeân hôn so vôùi
khaùch haøng khoâng trung thaønh. Keát quaû nghieân cöùu
theå hieän raèng loøng trung thaønh thöông hieäu, caùi giuùp
xaùc ñònh khaùch haøng coù gaén boù vôùi thöông hieäu hay
khoâng, ñoùng goùp lôùn nhaát vaøo taøi saûn thöông hieäu
dòch vuï. Maëc duø keát quaû cho thaáy khoâng coù söï lieân
quan ñaùng keå cuûa loøng trung thaønh thöông hieäu vôùi
keát quaû taøi chính cuûa doanh nghieäp nh. Ñieàu naøy laø
do taùc ñoäng maïnh cuûa hoaït ñoäng chieâu thò trong ngaén
haïn. Thôøi gian gaàn ñaây, caùc nh ñaõ duøng nhieàu hoaït
ñoäng khuyeán maõi nhö chöông trình göûi tieát kieäm
truùng vaøng, laõi suaát cao haáp daãn, mieãn phí dòch vuï
môû taøi khoaûn vaø theû thanh toaùn… ñeå loâi keùo khaùch
haøng veà phía mình. Ñieàu naøy ñaõ daãn ñeán söï gia taêng
thu nhaäp töø hoaït ñoäng dòch vuï cuûa nh. Tuy nhieân,
thaät hieám khi thaáy raèng chæ moät laàn söû duïng duy
nhaát cuûa moãi khaùch haøng seõ daãn ñeán söï gia taêng thu
nhaäp daøi haïn cuûa doanh nghieäp, vì theá caùc nhaø quaûn
trò nh caàn löu yù taàm quan troïng cuûa vieäc söû duïng laëp
laïi dòch vuï vaø söï haøi loøng cuûa khaùch haøng. Taïi haàu
heát caùc thôøi ñieåm, chieâu thò coù theå cuûng coá haønh vi
hieän coù cuûa caùc khaùch haøng hieän taïi. Tuy nhieân, ña
phaàn vieäc mua laëp laïi ñöôïc hình thaønh treân cô sôû
quan ñieåm vaø thaùi ñoä laâu daøi. Loaïi haønh vi mua laëp
laïi laø ñieàu maø caùc doanh nghieäp nh neân nhaém vaøo:
loøng trung thaønh thöông hieäu. Keát quaû nghieân cöùu
nguï yù raèng ñeå xaây döïng loøng trung thaønh thöông
hieäu, moät doanh nghieäp nh phaûi thaáu hieåu khaùch
haøng: Thaùi ñoä cuûa hoï ra sao? hoï coù haøi loøng khoâng?
hoï coù döï ñònh duøng dòch vuï tieáp tuïc khoâng? vaø hoï coù
xem ñoù laø söï choïn löïa ñaàu tieân so vôùi caùc thöông hieäu
khaùc khoâng? 

nghieân cöùu naøy cho thaáy raèng maëc duø chaát löôïng
caûm nhaän laø thöôùc ño maïnh xaây döïng neân taøi saûn
thöông hieäu toång theå, noù laïi khoâng coù söï lieân quan
ñaùng keå ñeán keát quaû taøi chính cuûa doanh nghieäp nh.
Ñieàu naøy noùi leân raèng coù moät söï caûnh baùo cho nhöõng
ai quaù say meâ vôùi ñònh höôùng chaát löôïng. Keát quaû T-
test cho thaáy caûm nhaän khaùch haøng thuoäc hai nhoùm
doanh nghieäp nh taøi chính cao vaø thaáp laø gioáng
nhau ñoái vôùi caùc yeáu toá chaát löôïng dòch vuï vöøa neâu
treân. neáu chæ coù yeáu toá chaát löôïng dòch vuï toát thì chöa
ñuû söùc ñeå laøm neàn taûng cho söï gia taêng doanh thu vì
haàu heát caùc thuoäc tính chaát löôïng dòch vuï cuûa caùc
thöông hieäu hieän coù ñöôïc khaùch haøng ñaùnh giaù laø
ngang nhau. Ñoái vôùi hai thuoäc tính noåi baät thuoäc chaát
löôïng dòch vuï laø “thuû tuïc nhanh goïn” vaø “baàu khoâng
khí phuïc vuï chuyeân nghieäp” thì nhoùm nh coù thu
nhaäp cao ñöôïc ñaùnh giaù troäi hôn ñaùng keå. hai ñieåm
noåi baät naøy taïo neân “söï rieâng coù” cuûa nhoùm nh coù
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thu nhaäp cao vaø chính noù taïo ra hình aûnh thöông
hieäu, khieán khaùch haøng tin töôûng söû duïng thöôøng
xuyeân vaø nhieàu hôn caùc saûn phaåm/dòch vuï cuûa thöông
hieäu nh hieän taïi, vaø daãn ñeán doanh nghieäp ñaït thu
nhaäp cao hôn. Ñieåm naøy cho ta keát luaän raèng chaát
löôïng caûm nhaän khoâng phaûi laø moät bieán ñôn ñoäc, maø
noù phaûi hoøa nhòp vôùi ba bieán khaùc ñeå taïo neân taøi saûn
thöông hieäu nhaèm laøm taêng keát quaû taøi chính cuûa
doanh nghieäp nh. Caùc nh khi theo ñuoåi keá hoaïch
quaûn trò chaát löôïng vôùi muïc ñích ñaït ñöôïc thu nhaäp
cao thì haõy ñöøng queân chính thöông hieäu laø chieán
löôïc troïng taâm trong ngaønh dòch vuï, vaø haõy xaây döïng
chaát löôïng dòch vuï nhö laø coâng cuï taïo ra söï khaùc bieät
cuûa thöông hieäu so vôùi ñoái thuû caïnh tranh. Toùm laïi,
keát quaû cuûa nghieân cöùu naøy cho thaáy raèng taøi saûn
thöông hieäu dòch vuï maïnh coù theå taïo neân söï gia taêng
ñaùng keå keát quaû taøi chính cuûa doanh nghieäp dòch vuï
vaø söï thieáu vaéng taøi saûn thöông hieäu trong moät nh
seõ laøm toån haïi ñeán thu nhaäp cuûa nh ñoù.

6.  Haïn cheá cuûa nghieân cöùu vaø höôùng nghieân cöùu
tieáp theo

Beân caïnh nhöõng ñoùng goùp coù ñöôïc, nghieân cöùu
naøy coù giôùi haïn vaø töø ñoù gôïi yù cho caùc nghieân cöùu
töông lai nhö sau:

Thöù nhaát, nghieân cöùu naøy chæ ñieàu tra caùc khaùch
haøng cuûa 6 nh TMCP treân ñòa baøn TP.hCM neân
haïn cheá tính toång quaùt hoùa cuûa ñeà taøi. Caùc nghieân
cöùu töông lai coù theå naâng soá löôïng nh leân ñoàng thôøi
vôùi vieäc taêng quy moâ maãu, môû roäng phaïm vi khaûo saùt
ôû nhieàu tænh thaønh trong caû nöôùc ñeå ñaït ñöôïc tính
toång quaùt hoùa cao.

Thöù hai, nghieân cöùu ñaõ söû duïng döõ lieäu thu nhaäp
töø hoaït ñoäng dòch vuï cuûa nh nhö laø moät chæ soá ñaïi
dieän cho keát quaû kinh doanh cuûa doanh nghieäp.
Trong khi ñoù thu nhaäp naøy laø caùc khoaûn thu phí vaø
hoa hoàng töø hoaït ñoäng dòch vuï töø caû khaùch haøng tieâu
duøng caù nhaân vaø khaùch haøng doanh nghieäp. Vì döõ
lieäu ñöôïc laáy töø caùc baùo caùo taøi chính toång hôïp cuûa
nh daønh cho caùc nhaø ñaàu tö, neân khoâng theå boùc taùch
ra khoaûn thu nhaäp rieâng coù töø khaùch haøng caù nhaân.
Do ñoù, nghieân cöùu trong töông lai neân khaûo saùt caû
ñoái töôïng khaùch haøng doanh nghieäp. ngoaøi ra,
nghieân cöùu töông lai coù theå duøng chæ soá taøi chính khaùc
nhö thò phaàn ñeå xaùc ñònh vaø döï baùo keát quaû taøi chính
cuûa doanh nghieäp. 

Thöù ba, nghieân cöùu ñaõ khoâng xem xeùt nhöõng
nhaân toá aûnh höôûng khaùc coù theå taùc ñoäng ñeán keát quaû
taøi chính cuûa doanh nghieäp beân caïnh taøi saûn thöông
hieäu nhö: caùc hoaït ñoäng chieâu thò voán khaù hieäu quaû
trong ngaén haïn, chieán löôïc quaûn lyù, hay saùng kieán

phaùt trieån saûn phaåm/dòch vuï. hy voïng, trong nghieân
cöùu töông lai caùc nhaø nghieân cöùu seõ ñöa caùc bieán naøy
vaøo phaïm vi nghieân cöùun

CHUÙ THÍCH

[1] Phí töø khoaûn baûo laõnh ñöôïc ghi nhaän theo phöông

phaùp trích tröôùc. Phí hoa hoàng nhaän ñöôïc töø dòch vuï thanh

toaùn, dòch vuï ngaân quyõ vaø caùc dòch vuï khaùc ñöôïc ghi nhaän

khi thöïc nhaän.
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