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Tom tiit

Muc dich ciia nghién ctru nham do luong vai trd ciia cac thanh phan
tao nén an tugng thuong hi€u va tac dong dén y dinh lya chon ngan
hang dé giao dich cua khach hang (hién tai va tiém ning). Téc gia thuc
hién khao sat 362 khach hang hién tai va tiém ning ctia 9 ngan hang
thuong mai (NHTM) VN tai TP.HCM tur thang 5/2015. Cac nhém
ngan hang duogc lya chon theo tiéu chi tuong dong vé quy md, hoat
d6ng kinh doanh, d6i twong khach hang. Két qua nghién ciru cho thay:
(1) Pbi voi khach hang hién tai, chi co uy tin (mot khai niém thanh
phan cua hinh anh ngan hang) va cam nhan thuong hiéu tac dong dén
quyét dinh Iya chon ngan hang; va (2) Déi v6i khach hang tiém ning,
ca hinh anh ngan hang va cam nhan thuong hiéu déu tac dong dén y
dinh Iya chon ngén hang.

Abstract

The purpose of this paper is to estimate the effects of brand image
dimensions on intention to use the bank’s services among customers and
non-customers. A survey was conducted in May 2015 on 362 customers
and non-customers of nine commercial banks in Ho Chi Minh City,
including three joint-stock banks (Agribank, Vietcombank, BIDV), in
which the state holds more than 50% of charter capital, three joint-stock
banks (ACB, Sacombank, Techcombank), in which the state holds less
than 50% of charter capital, and three wholly foreign-owned banks
(HSBC, ANZ, Standard Chartered Bank). These banking groups have
comparatively similar size, operations, and target customers. SPSS 18
and AMOS are applied to analyze the data and test the research model,
theories, and hypotheses. The findings indicate that: (i) For customers,
only bank reputation and brand attitude have influence on the intention
to use the bank’s services; and (ii) For non-customers, both the bank
image and brand attitude have effects on the intention to use the bank’s
services.




Hoang Hai Yén & cong su. Tap chi Phét trién Kinh té, 27(7), 26-50 27

1. Giéi thigu

Trong linh vyc kinh doanh, dac biét Ia kinh doanh tién té, thuong hiéu dugc biét dén
nhu 12 tai san tao nén sy khac biét va gia tang co hdi thanh cong cho ngan hang. Thuong
hiéu manh giup ngin hang co kha ning thu hut, tao long tin, long trung thanh cua khach
hang; ddng thoi vo hiéu nhimg chién dich chiéu thi cua ddi thu canh tranh. Sy thanh
cong cua thuong hi¢u phu thugc vao mic d6 gia tri ma khach hang cam nhan dugc. Xac
dinh va do ludng cac thanh phan cua gia tri thuong hiéu dya vao ngudi tiéu ding dugc
céc nha nghién ctru trong linh vuyc tiép thi tap trung nghién ciru tir dau thap nién 1990
(Aaker, 1996; Keller, 1993,1998). Tuy nhién, gan ddy cac NHTM VN méi bt dau quan
tam nhiéu dén viéc xay dung va phat trién thuong hiéu. Gia tri thuong hiéu ngan hang
ngay cang tré nén quan trong thé hién qua mot sé hoat dong nhu: Ghi nhan thuong hiéu
nhu mot tai san ¢é gia tri trén bang can d6i ké toan; mua béan va sap nhap; phuong phap
hach toan va déng thué; phéat hanh chimg khoan dé huy dong vén; va nhugng quyén
thuwong hiéu. Nghién ctru nay d xac dinh hinh anh va cam nhan vé thuong hiéu ¢6 nhitng
tac dong khong gidng nhau dbi vaoi khach hang hién tai va tiém nang. Két qua nghién
ctru di gop phan cung ¢ Ii thuyét vé 4n twong thuong hiéu va tac dong cua 4n tuong
thuong hiéu dén y dinh lya chon ngén hang giao dich cua khach hang, cing nhu cung
cap mot s6 thdng tin tham khao cho cac nha quan tri ngan hang trong viéc phan b cac
ngudn lyc vao viéc xay dung va quan li thwong hiéu nham duy tri va mé rong mang ludi
khéch hang.

2. Co sé li thuyét va cac nghién cieu thuc nghiém

2.1. Co so li thuyét va khung phan tich

Thuong hiéu (Brand)

C6 hai quan diém chinh vé thuong hiéu: (i) Quan diém truyén thdng cuia Hiép hoi
Marketing My nhan dinh thuong hiéu 1a thanh phan cua san pham (Bennett, 1995); (ii)
Quan diém tong hop cho rang san pham chi 1a mot thanh phan cua thuong hiéu (Ambler
& cong su, 1996), theo d6 “Thuong hiéu 12 mot tap cac thudc tinh cung cap cho khéch
hang muc tiéu cac gia tri ma ho doi hoi. Thuong hiéu theo quan diém nay chi ra san
pham chi 12 mot thanh phan cua thuong hiéu, cha yéu cung cap loi ich chirc ning cho
khach hang. Nhu vay cac thanh phan Marketing hdn hop (san pham, gia ca, phan phdi
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va chiéu thi) ciing chi 1a cac thanh phan cua thuong hiéu”. Ciing dong quan diém san
pham 1a mot thanh phan cua thuong hiéu, Anholt (2004) nhan dinh “Thuong hiéu Ia thuc
thé thoa man cao nhat nhu cau cua con ngudi, trong d6 c6 san pham. Thuong hiéu la
dinh cao cua san pham”.

Quan diém san pham 1a mét thanh phan cua thuong hiéu dwoc nhiéu nha nghién cau
va thuc tién chap nhan hon (Aaker, 1996). Li do 1a khach hang ¢ hai nhu cau: (1) Nhu
cau vé chirc nang (Funtional Needs); va (2) Nhu cau vé tam Ii (Psychological Needs).
San pham chi cung cap cho khéach hang loi ich chirc nang con thuong hiéu méi cung cap
cho khach hang ca hai (Hankinson & Cowking, 1997).

An twong thirong hiéu

An tugng thuong hiéu dugc xem la nhitng méi lién két tri giac giita cac thugc tinh
ddng hanh thuong hiéu (Brand Associations) va thuong hiéu (Brand) (Keller, 1993,
1998; Lassar & cong su, 1995). N6i cach khéc, 4n tuong thuong hiéu la nhan thuc cua
ngudi tiéu dung vé cac thudc tinh dong hanh va thanh tb tao nén thwong hiéu. An tuong
thuong hiéu duoc tao nén do khach hang cam nhan vé céc thudc tinh dong hanh cua
thwong hiéu, vi du nhu sirc manh (Strength), tinh doc dao (Uniqueness), kha ning chap
nhan (Favorability). Nhu vay, mot thwong hiéu c6 gia tri cao khi khach hang nhan biét
nhiéu vé né cling nhu c¢6 an twong tét vé cac thude tinh ma thuong hiéu dé cung cap loi
ich cho ho (Keller, 2003; Nguyén Dinh Tho & cong sy, 2009).

Céc thanh phan cua dn tuwong thwong hiéu

Nhiéu nha nghién ciru cho rang an twong thuong hiéu 1a yéu t da thanh phan. Aaker
va cong su (1995) dé xuét thanh phan cua 4n twong thwong hiéu bao gom: Loi ich vé
mat chire ndng (gid tri nhan thic) va loi ich vé mat cam tinh (mang tinh ¢4 nhan), ciing
nhu cac thudc tinh dong hanh cia doanh nghiép (mang tinh t6 chirc). Cac thudc tinh
d6ng hanh cua doanh nghiép (Corporate Associations) gan lién véi hinh anh cua doanh
nghiép, bao gom ca cac dac tinh vo hinh va hitu hinh (Plummer & cong su, 1984; Brown
& cong sy, 1997). Nhu vay, diém tuong dong giira cAc nha nghién ctu 1a 4n tuong
thuong hiéu s& gom cac thudc tinh dong hanh thuong hiéu (nhiing thudc tinh gan lién
vé6i hinh anh caia doanh nghiép) va cam nhan ciia khéch hang vé thuong hiéu.

Y dinh lya chon

Viéc tim hiéu sy hinh thanh thai d6 cia nguoi tiéu ding la can thiét khi &p dung Ii
thuyét “thai d6” va “y dinh hanh vi” vao viéc nghién ctu vé thuong hiéu. Theo hoc
thuyét tam 1i x& hoi cua Ajzen va Fishbein (1975, 1980), li do di dén quyét dinh thuc
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hién mot hanh dong (The Theory of Reasoned Action -TRA) bao gom: Y dinh hanh vi
(Behavioral Intention - BI); thai do cta chu thé do dbi vai hanh vi (Attitude - A); va cac
tiéu chuan chu quan bén ngoai tac dong dén hanh vi (Subjective Norm -SN). Hoc thuyét
nay dé xuat y dinh hanh vi ciia mét chi thé phu thudc vao thai do cua ngudi d6 vé hanh
Vi Va c4c tiéu chuan chii quan bén ngoai tac dong, theo do:

Y dinh hanh vi (BI) = Thdi dé déi véi hanh vi (A) + Cac tiéu chuan chi quan (SN)

Y dinh hanh vi do luong do manh twong ddi cua chi thé vé y dinh thyc hién hanh vi.
Thai d6 cua mot ngudi d6i voi hanh vi bao gdm niém tin vé hé qua caa hanh vi nhan véi
ti trong cua nhitng hé qua (theo danh gia cuia ca nhan d6). Cac tiéu chuan chu quan 1a
téng hop nhitng ki vong vé két qua dat dugc khi chi thé thuc hién hanh vi cua cac ca
nhan hodc nhém ngudi co lién quan. Néi cach khac, d6 1a nhan thire cua hau hét nhiing
ngudi lién quan nghi rang cha thé nén hay khong nén thuc hién mot hanh vi cy thé nao
do6 (Fishbein & Ajzen, 1975).

Tuy nhién, Fishbein va Ajzen (1975) dé nghi ti trong cua thai d6 va cac tiéu chuan
chu quan trong viéc du doan hanh vi 1a rat khac nhau. TUy thudc vao tirng cé nhan va
tinh hinh, cac yéu té c6 thé tac dong rat khac nhau dén y dinh hanh vi. Néu ca nhan thuoc
dang nguoi it quan tim dén viéc nhitng ngudi xung quanh nghi gi vé hanh dong cua
minh thi ti trong cua cac tiéu chuan chii quan s& it hon ti trong cia thai d6 ca nhan khi
du doan hanh vi (Miller, 2005).

Trong Ii thuyét vé ¥ dinh hanh vi (Theory of Planned Behavior-TPB), Ajzen (1991)
dé xuat thém nhan thtc kiém soat hanh vi Ia sy nhan biét mic 6 d& dang hay kho khin
cta viéc thuc hién cac hanh vi. Nhan thirc kiém soat hanh vi ¢6 anh huéng truc tiép dén
ca ¥ dinh thuc hién, ciing nhu hanh vi dugc thyc hién trong thyc té. Thai d6 caa mot
ngudi ddi véi su vat, hién tuong, nhin chung dugc danh gia 1a mot cau tric tam i quan
trong, twong ddi 1au dai va 6n dinh, 12 yéu td gay anh huéng va du doan dugc nhiéu hanh
vi (Olson & Zanna, 1993). Thai ¢6 d6i véi hanh vi cang tich cuc, thi y dinh thuc hién
hanh vi cua c& nhan cang manh. Nhu vay, nhan thic kiém soat hanh vi va y dinh hanh
Vi ¢d thé dugc st dung dé truc tiép du doan hanh vi thuc té (Ajzen & cong su, 1980).

Dya vao nén tang mé hinh ¥ dinh hanh vi cia Ajzen va cong su (1975, 1980), Tsai
(2012) da dua ra cac nhan dinh chung: (i) Thuong hiéu va long tin caa khach hang co
tac dong duong dang ké dén y dinh sir dung san pham, dich vu caa khach hang; (i) Nhan
thirc V& tinh hitu dung cua dich vu c6 anh huong tich cuc dang ké dén y dinh sir dung
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san pham, dich vuy; va (iii) Thai 6 cia ngudi tiéu ding c6 anh hudng tich cuc dén y dinh
str dyng san pham, dich vu.

2.2. An twong thwong hiéu ngan hang va cac nghién cizu thuc nghiém

Ngan hang c6 nhitng diém khéc biét so vai cac don vi kinh té khac dé 1a hoat dong
kinh doanh trong linh vyc tai chinh-tién té. Hoat dong kinh doanh cua ngan hang phu
thudc vao long tin va mic d6 tin nhiém caa khach hang. Khac véi thuong hiéu cua san
pham hang hda cuy thé, in twong vé thuong hiéu ngan hang cua khach hang tap trung
nhiéu vao danh gia tong thé caa khach hang d6i v6i ngén hang do, hon 1a danh gia mot
hodc vai san pham dich vu. Hinh anh tong thé cua ngan hang lai dugc cdu thanh boi
nhiéu yéu t6 lién quan dén ciu tric va hoat dong, danh tiéng va nhan sy, xay dung va
quang ba thuong hiéu ctia ngan hang, v.v..

Theo Hardwick (1997), su yéu kém cua cac thuong hiéu tai chinh - ngan hang cha
yéu bat ngudn tir tinh khd nim bét caa cac dich vu ma ho cung cép. Trén thuc té 13 hang
hoa ciing dugc nguoi tiéu dung lya chon khi ¢c6 céc dich vu va lgi ich v6 hinh di kém,
nhung viéc dua ra cac quyét dinh lya chon lién quan dén thuong hiéu 1a diéu kho nam
bat (Brady & cong sy, 2005). Vi thé, tic dong ciia an tugng vé thuong hidu ngan hang
Ién hanh vi lya chon ngan hang cua khach hang can phai dugc nghién ctru sdu dé xéac
dinh.

An tugng hay hinh anh ngan hang (Bank Image) chinh 1a hinh anh hop nhat va toan
dién vé ngan hang vai cac yéu té dic trung, riéng biét ciia ngan hang dugc thé hién qua
thai d9, cam nhan cua khach hang. Ngay nay, khi cac san pham dich vu ngan hang kha
phd bién, tiéu chuan hoa va kha niang sao chép khong qua kho khan, thi su khac biét, doc
dao, dinh vi thuong hiéu ngan hang trong tim tri ngudi tidu ding 13 yéu té quan trong
trong xay dung thuong hiéu.

Gro'nroos (1988) khang dinh danh tiéng va sy tin cay la hai thanh phan chinh do
lwdng hinh anh ciia ngan hang. Pina va cong su (2009) nhan dinh cac thanh phan co ban
cau thanh hinh anh cia ngan hang bao gém: Dich vu cung cap (Service Offered), kha
nang tiép can san pham (Accessibility), uy tin ctia ngan hang trén truong quéc té (Global
Impression), trach nhiém xa hoi (Corporate Social Responsibility), mang luéi chi nhanh
(Location) va nhan sy (Personnel).

Hau hét cac cong trinh nghién cau vé hinh dnh ngén hang déu phan tich cac bién lién
quan dén cac loai dich vu ma ngan hang cung cip; kha ning tiép can dich vu; bai tri
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khong gian giao dich; nhan sy va danh tiéng cia ngan hang (Heerden & Puth, 1995;
LeBlanc & Nguyen, 1996).

Theo Bravo (2012), 4n twong vé thuong hiéu dai dién cho nhitng nhan thtc phan énh
tir céc thuge tinh dong hanh cua doanh nghiép (Corporate Associations) trong tam tri
ctia ngudi tiéu dung. Cac thudc tinh ddng hanh caa doanh nghiép ciing chinh 1a cac thuc
tinh tao nén hinh anh doanh nghiép (Brown & Dacin, 1997). Tuy vao tung loai hinh
doanh nghiép, cac thudc tinh nay sé c6 nhitng dic thu riéng. Do d6, hinh anh doanh
nghiép (Corporate Image) c6 thé dugc coi nhu 1a mot loai thuwong hiéu ma trong d6 tén
thuong hiéu (Brand Name) d& cap dén toan bo té chirc nhu mot thé thdng nhat.

Mt khac, 4n twong thwong hiéu con thé hién qua cam nhan ciia khach hang vé thuong
hiéu ngan hang, nén md hinh nghién ciru s& bao gém ca cam nhan vé thuong hiéu. Cam
nhan vé thuong hiéu 1a mot yéu té quan trong gép phan 1am rd an tuong thuong hiéu,
nhu do tin cdy vao mot san pham méi tang 1én khi khach hang c6 cam nhan tét vé thuong
hiéu (Ruyter & Wetzels, 2000).

Trong linh vuc ngan hang, nhan thic va cam xdc, su hai long cua khach hang vaéi
NHTM s& anh hudng dén y dinh sir dung thém cac dich vu khac cia ngan hang, tang kha
ning Marketing truyén miéng hoic nay sinh nhitng biéu hién khéc cua long trung thanh
véi thuong hiéu (Bloemer & cong su, 1999). Mot sb nghién ciru trude ddy (Guiltinan &
cong su, 1997; Assael, 2004) d& nghi ba thanh phan cua thai do cam nhan thuong hiéu
gém: Thanh phan nhan thic (nhitng kién thic vé san pham, dich vu); thanh phan cam
tinh (cam xGc hay phan tng tinh cam ciia ngudi tiéu dung hudng téi mot san pham hay
thuong hiéu); va thanh phan y dinh (khuynh huéng caa mot hanh dong ca nhan hoic
hanh xur d6i véi cac san pham).

Mot s6 nghién cau khac chi chon thanh phan nhan thac va thanh phan cam tinh 12 hai
thanh phan cua thai d6 cam nhan thuong hiéu (Voss & cong sy, 2003; Sylvia Von
Wallpach & cong sy, 2005). Tuy nhién, ciing c6 nghién cttu lai xem thai d6 cam nhan
thwong hiéu nhu mét thanh phan don hudng, tac 1a thanh phan tinh cam. Bai vi niém
tin, tinh cam, va y dinh Ia cac thanh phan phan cap cua thai ¢ cam nhan trong qua trinh
giao tiép (Engel & cong su, 2006).

Nghién ctru cua tac gia di theo cac li thuyét xac dinh thai d6 cam nhan thuong hiéu
cua Voss va cong su (2003); Sylvia Von Wallpach va cong su (2005) gém hai thanh
phan: Thanh phan nhan thiic va thanh phan cam tinh. Trén co so d6, cac nghién ciru khac
giai thich kha nang nhan thuec la sy tin tuéng ctia khach hang vao thuong hiéu (Delgado-
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Ballester, 2004) va thanh phan cam tinh 14 thai do cia khach hang d6i véi thuong hiéu
(Vakratsas & cong su, 1999; Howard & cong su, 2001). Sau d6, xem xét mirc do tac
dong cua hai thanh phan nay dén y dinh lya chon san pham dich vu cua khach hang.

Gia thuyét vé tac dgng cua hinh dnh ngdn hang d@én y dinh lya chon

Céc thugc tinh tao nén hinh anh cta ngan hang cé nhitng khéc biét so vai doanh
nghiép do dic tha kinh doanh tién té ciia nganh ngan hang. Nghién cau nay sé dua vao
céc thuge tinh co ban cu thanh hinh anh ngan hang bao gém: Dich vu cung cip, kha
nang tiép can san pham, uy tin caa ngan hang, mang ludi chi nhanh va nhan sy (Pina &
cong su, 2009). Ngoai ra, “trach nhi¢m xa hoi” cling 1a thugc tinh quan trong theo nhan
dinh cta Pina va cong su (2009), vi thudc tinh nay gitp cho hinh anh ngan hang tré nén
than thién, gan giii, mang tinh nhan vin hon trong cam nhan cia khach hang. Tuy nhién,
theo khao sat trong phong véan so bo?, cac ngan hang VN hién nay chua thé hién rd nét
“trach nhiém x& hoi” trong hinh anh ngan hang ctia minh hoac cé thyc hién nhung khéng
quang ba nhiéu khién cho khach hang biét rat it vé thuoc tinh ndy va gan nhu khong ¢
4n tuogng. Do do, tac gia da khong nghién ctru thudce tinh “trach nhiém x& hoi” trong cac
gia thuyét va bang phong van khach hang. Tur c4c thudc tinh cdu thanh nén 4n tuong
thwong hiéu va hinh anh ngan hang, gia thuyét Hy va cac gia thuyét con dugc xay dung
dua vao nghién ctru cua Pina va cong su (2009), nhung dugc diéu chinh cho phu hop
vé6i diéu kien NHTM VN.

H1: An tiong vé hinh anh ngan hang cang tér, y dinh sir dung san pham, dich vu cia
khéach hang cang cao.

Hi1: Kha nang cung cap san pham, dich vu ciia ngdn hang cé tac déng dwong dén'y
dinh siz dung san pham, dich vu ciia khach hang.

H12: Kha ndng tiép cdn san pham dich vy ngan hang ciia khdch hang téc dong dwong
deén y dinh sir dung san pham, dich vu ciia khach hang.

His: Uy tin cia ngdn hang tac dong dwong dén y dinh sir dung san pham, dich vu
cua khach hang.

Hi4: Mang leéi chi nhanh, phong giao dich cia ngdn hang tdc dong dicong dén'y
dinh sir dung san pham, dich vu ciia khach hang.

His: Nhan su ciia ngdn hang tac dong duwong dén y dinh sir dung san pham, dich vu
cua khach hang.

Gia thuyét tdc dong cua cam nhdn thuwong hiéu dén y dinh lyra chon cua khéach hang.



Hoang Hai Yén & cong sw. Tap chi Phét trién Kinh té, 27(7), 26-50 33

Trong kinh doanh ngan hang, ciing nhu tit ca céc linh vuc khac, cbt 18i cua thuong
hiéu 1a niém tin noi khach hang (Gamble & cong sy, 2006). Nghién ctu cua Martinez
va Pina (2010) cho thiy 4n twong ban dau cua khach hang d6i v6i thuong hiéu cang cao,
khach hang cang c6 thai do yéu thich d6i v6i thuong hiéu. Cac hinh anh thuong hiéu anh
hudng dén dong luc va thai ¢ cua ngudi tiéu dung mot cach tich cuc khi ho ra quyét
dinh thyc hién hanh vi tiéu dung.

Gia thuyét Hz dugc dua ra nhu sau:

Ha: Cam nhdn thwong hiéu ngan hang cua khach hang cang tér, y dinh sir dung san
pham, dich vu cuia khach hang cang cao.

Ha.1: Sw tin twong vao thirong hiéu ngdn hang c6 tac déng dwong dén y dinh sir dung
san pham, dich vu cua khach hang.

Ha2: Thdi dg vé thiwong hiéu ngdn hang cé tdc dong dwong dén y dinh sir dung san
pham, dich vu cua khéch hang.

Duya vao c4c nhan dinh trén va co so 1i thuyét vé an tuong thuong hiéu thé hién qua
hinh anh ngén hang cua Keller (1993, 1998) va céac nghién ctu thuc nghiém (Keller,
2003; Pina & cong su, 2009; Bravo & cong su, 2012), tac gia xay dung mo hinh nghién
cliu Vé tac dong ciia 4n tugng thuong hiéu ngan hang dén y dinh sir dung san pham, dich
vu cua khach hang (Hinh 1).

CUNG CAP
DICH VU
KHA NANG
TIEP CAN

Y BINH LUA CHON NGAN HANG

THAI DO
KHACH HANG
MANG LUGI
CHI NHANH

Hinh 1. M6 hinh 4n tugng thuong hiéu ngan hang va y dinh lya chon ngan hang



34 Hoang Hai Yén & cong su. Tap chi Phét trién Kinh té, 27(7), 26-50

3. Phwong phap nghién ctru

3.1. M0 ta dir lieu

Mau nghién cttu gém 362 phiéu diéu tra: Trong d6 c6 233 nguoi da ting st dyung san
pham, dich vu cua céc ngan hang lya chon (khéch hang hién tai) va 129 ngudi chua 1a
khach hang caa nhitng ngan hang nay (khach hang tiém ning). Cac ngan hang duoc lua
chon 12 9 NHTM? tai TP.HCM.

Dbi twong tra 161 phong van duoc chon trong d6 tudi 22-65 vi & do tudi nay ho ¢ kha
nang sir dung san pham dich vy ngan hang cao, hodc di cé trai nghiém dé nhin nhan vé
san pham, dich vu ngan hang mic du chua giao dich.

3.2.  Phuong phap nghién cuu

Nghién ctu thyc hién théng qua nghién ctru dinh lugng hai budc. Nghién ctru dinh
luong so bo Vi mau dir liéu gébm 89 phiéu diéu tra nham danh gia do tin cdy, gia tri hoi
tu, gia tri phan biét dé diéu chinh thang do cac khai niém nghién ciru va xay dung bang
cau hoi trong nghién cuu chinh thic. Nghién ctu chinh thie duoc thuc hién véi bo dir
liéu 233 khéch hang hién tai va 129 khéach hang tiém ning cua 9 NHTM. Mau dit liéu
chinh thie duoc thu thap tir thang 5/2015. Bo dit liéu duoc xu Ii bang phan mém SPSS
18 dé kiém dinh thang do, kiém dinh md hinh va gia thuyét nghién ctu.

Nghién cuu tap trung vao 3 khai niém: Hinh anh ngan hang, cam nhan thuong hiéu,
va y dinh lya chon san pham dich vu. Trong d6 hinh anh ngan hang va cam nhan thuong
hiéu la cac khai niém da huéng. Hinh anh ngan hang bao gém 5 khai niém thanh phan:
Kha nang cung cap, kha nang tiép can, uy tin, nhan sw, mang ludi chi nhanh. Cam nhan
thwong hiéu bao gom 2 khai niém thanh phan: sy tin tuong va thai do ddi véi thuong
hidu. Bién quan sat sir dung dé do ludng cac khai niém va khéi niém thanh phan dugc
ké thira tir cac nghién ciru trude.

Bang 1

Bién quan sat do luong cac khai niém nghién ctru

Ki hiéu Bién quan sat

Cung cap dich vu

Evans (1979) CC1 Cung cap céc dich vu phong phi, da dang
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Ki hiéu Bién quan st

Van Heerden va Puth (1995) cc2 Lai suat tién vay thap

LeBlanc va Nguyen (1996) cc3 L4i suat hap dan

Yavas va Shemwell (1996) cc4 Phi dich vu thip

Mandel va cong su (1981) CC5

khach hang

Cung cip cac dich vu phu hop véi nhu ciu cua

Khd ndang tiép cdn

O’Cass va Grace (2004)

KN1 San pham dich vu d& sir dung

Yavas va cong su (2004) KN2 C6 thé thyc hién giao dich qua dién thoai
Flavian va cong su (2005) KN3 Cho phép thuc hién giao dich qua internet
Flavian va cong su (2005) KN4 Cung cap dich vu nhanh chéng

Karatepe va cong su (2005) KN5 C6 lich sir hinh thanh va phét trién 1au doi
Uy tin

Stubbs va Cocklin (2007)

uT1 C6 danh tiéng tét trén thi truong

uT2
doanh

Khong dé xay ra vi pham vé kinh té, dao duc kinh

uT3 Luén thuc hién cac cam két véi khach hang

UT4 Luon tao 4n tugng tot ddi véi khach hang
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Ki hiéu Bién quan st
Mang lwéi chi nhanh
Stubbs va Cocklin (2007) ML1 Nhiéu chi nhanh
ML2 Chi nhanh giao dich thuan tién
Nhéan si
NS1 Khong mat thoi gian cho doi
NS2 Than thién, c6i mo
Stubbs va Cocklin (2007) NS3 Tac phong chuyén nghiép
NS4 Quan tam dén quyén loi cua khéch hang
Su tin tuong vao thwong hiéu
TT1 Pap tmg duogc nhitng mong doi cua toi
TT2 Tao cam giac tu tin cho khach hang
Delgado-Ballester (2004) TT3 Thuong hiéu ngan hang dam bao mang dén sy hai
Iong cho khéach hang
TT4 Thong tin quang céo trung thuc, dang tin cay
TT5 S& bdi thuong thiét hai cho khach hang néu cé
Thai d¢ doi véi thuwong hiéu
Vakratsas va Ambler (1999) TPI Yén tam néu str dung san pham, dich vu
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Ki hiéu Bién quan st
Howard va Gengler (2001) b2 Thoai mai, vui thich khi giao dich véi ngan hang
Howard va Gengler (2001) TPb3 Thoa méan véi ngan hang
Y dinh sir dung san pham dich vu
O’Cass va Grace (2004) YDINH1  C6 thé s& sir dung dich vu cua ngan hang
Lafferty (2007) YDINH 2  Chic chén s& sir dung dich vu cua ngan hang
Lafferty (2007) YDINH 3  Chic chin khéng st dung dich vu ciia ngan hang

4. Két qua nghién ciru va thao luan
4.1. Két qua nghién citu doi véi khach hang hién tai

Toan bo dir lidu 233 phiéu diéu tra tir khéch hang hién tai dugc danh gia so bo thang
do théng qua hé s6 Cronbach’s Alpha (Bang 2).
Bang 2
Cronbach’s Alpha thang do cac khai niém nghién ctu

Bién Trung binh thang Phuong sai thang ~ Twong quan bién  Cronbach’s Alpha
quan sat do néu loai bién do néu loai bién tong néu loai bién

Cung cdp dich vu: Cronbach’s Alpha = 0,633

Cc1 12,5108 6,590 0,363 0,591
CC5 12,4589 6,397 0,474 0,541
CC3 13,0952 6,808 0,275 0,636
CC4 13,2294 6,108 0,385 0,582

Ccc2 13,3983 6,345 0,458 0,546
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Khd nang tiep can: Cronbach’s Alpha = 0,672

KN1 15,2368 8,137 0,633 0,526
KN2 15,4254 8,184 0,497 0,586
KN3 15,0439 8,210 0,585 0,546
KN4 15,4781 9,581 0,363 0,648
KNS 15,1140 11,124 0,108 0,749

Uy tin: Cronbach’s Alpha = 0,450

uTl 9,7167 4,109 0,340 0,299
uT2 10,9700 5,210 -0,075 0,748
uUT3 10,0172 4,138 0,415 0,245
uTsS 10,0858 3,596 0,542 0,098

Nhan su: Cronbach’s Alpha = 0,608

NS1 10,5603 10,040 0,455 0,510
NS2 10,4310 9,337 0,614 0,421
NS3 10,3147 6,407 0,294 0,778
NS4 10,6293 10,762 0,478 0,523

Su tin tuong: Cronbach’s Alpha = 0,827

STT1 14,2554 7,800 0,646 0,785
STT2 14,0909 7,448 0,742 0,757
STT3 14,0779 7,785 0,683 0,775
STT5 14,0952 8,113 0,633 0,790
STT8 14,4762 8,677 0,430 0,848

Thai d¢ doi voi thirong hiéu: Cronbach’s Alpha =0,871

TD1 6,9310 3,095 0,672 0,888
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TD2 7,2500 2,639 0,789 0,785
TD3 7,2586 2,738 0,804 0,772

Két qua Cronbach’s Alpha gitp loai bo cac bién CC3, NS3, UT2 va KN5. Toan bo
33 bién quan sat con lai duoc danh gia so bo gié tri hoi tu théng qua phan tich nhan té
khéam phé EFA. Két qua trich nhan té EFA véi phép quay Promax, ¢b dinh trich 8 nhan
t6 thé hién & Bang 3. V&i 8 nhan t6 trich duoc co tong phuong sai trich 1a 72,562% va
gia tri Eigenvalue ding lai ¢ 0,765. Hay néi cach khac, ca 5 nhan té do ludng “hinh anh
thuong hiéu” va 2 nhén t§ do luong “cam nhan vé thuong hiéu” trich duoc 72,562% céc
bién do ludng ching.

Bang 3
Két quéd phan tich ma trdn EFA dir li¢u khach hang hién tai

Bién quan Nhan to
sat 1 2 3 4 5 6 7 8

TD2 0,884

STTS 0,823

TD3 0,821

STT1 0,782

STT2 0,739

STT3 0,718

TD1 0,601

STT5 0,578

NS1 0,915

NS2 0,674

KN4 0511 0475

NS4 0,451

KN2 0,860

KN3 0,748

KN1 0,601
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Bién quan Nhan to
sat 1 2 3 4 5 6 7 8

CC1 0,937

CC5 0,847
YDINH2 0,833
YDINH3 -0,833
YDINH1 0,825

ML2 0,892
ML1 0,878

uUTl 0,914
uUTS 0,620
uT3 0,495

CC4 0,863
cc2 0,730

Két qua phan tich nhan t5 kham pha EFA cho thiy sau khi loai bo CC3, ca 04 bién
quan sét con lai CC1, CC2, CC4 va CC5 mic du déu co trong sé nhan tb 16n hon 0,5
nhung khong hoi tu tai cing mot nhan tb. Bién CC1 va CC5 hai tu va cing thé hién sy
pht hop cuia san pham, dich vu ngan hang vai nhu cau caa khach hang. Nhan té méi tao
bai hai bién thanh phan CC1, CC5 duoc goi 1a “su phu hop”. Hai bién CC2 va CC4 cling
phan &nh cam nhan ciia nguoi dugc phong van vé 13i suat hodc phi dich vy. Nhan tb méi
tao bai CC2 va CC4 dugc goi 1a “gia ca”. Khai niém “hinh anh thuong hiéu” duoc didu
chinh do ludng boi 6 khai niém thanh phan: Su phi hop, gia ca, kha nang tiép can, uy
tin, mang ludi va nhan sy. Mit khac, theo Ii thuyét, “cam nhan vé thuong hiéu” 1a khai
niém da hudng, bao géom 2 khai niém thanh phan: Sy tin tudng va thai d6 ddi voi thuong
hidu. “Cam nhan vé thuong hiéu” chi 1a khai niém don huéng, do luong béi 8 bién quan
Sat.

Két qua phan tich hdi quy twong quan thir bac bang phan mém SPSS 18 cac khai niém
nghién cau cho thay trong 7 khai niém chinh va khéi niém thanh phan chi c6 “cam nhan

99 <e

vé thuong hiéu”, “uy tin” cta ng 4n hang 1 co ¥ nghia théng ké va c6 tac dong dén y
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dinh sir dung san pham, dich vu cua khach hang. Tac dong caa cam nhén vé thuong hiéu
& muc trung binh (Beta =0,369) va cua uy tin ngan hang & mic yéu (Beta=0,138).

Ham hdi quy cua y dinh lya chon ngan hang cia nhém khéch hang hién tai:

Y dinh lya chon ngan hang = 0,369 * cam nhan vé thuong hiéu + 0,138 * uy tin ngan
hang

Nhu vay, khi khach hang da sir dung san pham, dich vy ngan hang, néu cam nhan
thwong hiéu tang 1én 1%, y dinh tiép tuc str dung san pham, dich vu ngén hang nay ting
Ién 36,9%. Bén canh d6, néu ngan hang ting duoc uy tin 1én 1% s& lam tang 13,8% y
dinh tiép tuc lya chon ngén hang nay dé giao dich. Cac gia thuyét Hy 3 va gia thuyét Hz
dugc chip nhan.

Két qua nghién ctru d6i véi khach hang tiém ning:

Toan bo mau n=129 phiéu khao sat hop ¢ dbi véi khach hang tiém niang duoc kiém
tra d¢ tin cay thang do cac khai niém nghién ctu bang Cronbach’s Alpha thong qua phan
mém SPSS 18 (Bang 4).

Béang 4
Két qua Cronbach’s Alpha thang do luong cac khai niém nghién ciru
Bién quan sat Trun% b‘lnh_thing Phum}g sai_th_a;ng Tu_czng ?uan Aﬁ)rf?arllzzfjhl’;ai
do néu loai bién do néu loai bién bién tong bién
Cung cdp dich vu: Cronbach’s Alpha = 0,561
ccC1 12,6170 6,110 0,284 0,526
CC5 12,5745 5,623 0,479 0,426
CC3 13,2234 6,089 0,242 0,551
CC4 13,3404 5,109 0,358 0,485
cc2 13,5638 6,120 0,274 0,531
Khd ndang tiép cdn: Cronbach’s Alpha = 0,672
KN1 15,2368 8,137 0,633 0,526
KN2 15,4254 8,184 0,497 0,586

KN3 15,0439 8,210 0,585 0,546
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iy ., Trung binhthang  Phuong sai thang Tuong quan Cronbazch’s .
Bienquansat s &ulogibién  do néu loai bién bién tong Alpha néu loi
bién
KN4 15,4781 9,581 0,363 0,648
KN5 15,1140 11,124 0,108 0,749
Uy tin: Cronbach’s Alpha = 0,450
uT1 9,7167 4,109 0,340 0,299
uT2 10,9700 5,210 -0,075 0,748
uT3 10,0172 4,138 0,415 0,245
uT5 10,0858 3,596 0,542 0,098
Nhan su: Cronbach’s Alpha = 0,608
NS1 10,5603 10,040 0,455 0,510
NS2 10,4310 9,337 0,614 0,421
NS3 10,3147 6,407 0,294 0,778
NS4 10,6293 10,762 0,478 0,523
Su tin twong: Cronbach’s Alpha = 0,827
STT1 14,2554 7,800 0,646 0,785
STT2 14,0909 7,448 0,742 0,757
STT3 14,0779 7,785 0,683 0,775
STT5 14,0952 8,113 0,633 0,790
STT8 14,4762 8,677 0,430 0,848
Thai d¢ doi véi thirong hiéu: Cronbach’s Alpha = 0,871
TD1 6,9310 3,095 0,672 0,888
TD2 7,2500 2,639 0,789 0,785

TD3 7,2586 2,738 0,804 0,772
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Trung binh than Phuong sai than Tuong quan Cronbach’s
Bién quan sat g I g L& Sai Lang one du Alpha néu loai
do néu loai bién do néu loai bién bién tong bién
Y dinh mua san pham: Cronbach’s Alpha = 0,595
YDINH1 6,0732 2,675 0,505 0,350
YDINH2 6,1301 2,589 0,617 0,208
YDINH3 7,3089 3,051 0,173 0,864

Két qua kiém tra do tin cdy Cronbach’s Alpha gitip loai cac bién quan sat KN5, UT2,
NS3 va YDINH3. Toan bo cac bién quan sat con lai cua cac khéi niém dugc phan tich
gia tri hoi ty, gia tri phan biét qua phép trich EFA (Bang 5). Tong phuong sai trich dwoc
khi cé dinh trich 8 nhan t4, phép quay Equamax 1a 71,03%. Gia tri Eigenvalue dirng lai
& 0,9080; gia tri KMO =0,854.

Bang 5
Két qua phén tich EFA b dit liéu khach hang tiém ning

Bién Nhan tb
quan sat 1 2 3 4 5 6 7 8
STT5 0,750
STTL 0735
STT2 0,622

NS4 0,572 0,447

STT3 0,512
uT3 0,809
uTS 0,686
uTl 0,624

NS2 0,563 0,577

NS1
TD2 0,791
TD1 0,658



44 Hoang Hai Yén & cong su. Tap chi Phét trién Kinh té, 27(7), 26-50

Bién Nhan t§

quan sat 1 2 3 4 5 6 7 8

TD3 0,542 0,614

KN3 0,808
KN2 0,713
KN1 0,698
KN4 0,427 0,475
STT8 0,426 -0,447

CC5 0,803
CC1 0,745

ML1 0,825
ML2 0,769

YDINH1 0,928
YDINH2 0,923

CC3 0,809
CC4 0,414 0,727
CC2 0,407

Do mau nghién ctru khach hang tiém ning cé dic tinh mau tap trung, khong da dang
(46 tudi tir 20-30 chiém ti 16 93%), 42,3% dang lam nhitng cong viéc thoi vu), nhém
nghién ctiru khdng thuc hién hdi quy boi thir bac ma chi tién hanh hdi quy boi véi bién
phu thudc 14 “tong ¥ dinh lya chon ngan hang - TongYDINH”. Bién doc lap la céc bién
t6ng cac khai niém thanh phan cua hinh anh thuong hiéu va cam nhan thuong hiéu.

Két qua hoi quy boi cho thdy co 4 yéu té tac dong truc tiép dén y dinh lya chon s
dung san pham, dich vu cua khach hang tiém nang: Su tin tuong, uy tin ngan hang, kha
nang tiép can va gia ca. Trong do, su tin tudong dbi véi thuong hiu co tac dong 16n nhat.
Mt khac, cam nhan vé thai d6 phuc vu, mang lu6i chi nhanh, sy pht hop caa san pham
s0 V&i nhu cau gan nhu khong anh hudng dén viéc lya chon ngan hang caa nhém khéch
hang nay.

Ham hdi quy vé ¥ dinh lya chon ngan hang cua khach hang tiém nang;
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Y dinh lya chon ngan hang =0,476%*sy tin tuong + 0,264*uy tin + 0,143*khd ndng
tiép cdn + 0,148*gi4 ca

Cac gia thuyét Hi2, Hi3va Hz1 duoc chap nhan. Khai niém thanh phan méi 1a “gia
ca”- bao gém l4i suat va phi dich vu - mic du khong duoc xay dung gia thuyét tir ban
dau nhung dugc phét hién qua két qua nghién ctru 1a 6 tac dong tich cuc dén ¥ dinh lya
chon cua khach hang tiém ning.

Nghién ciru ciing bac bo tac dong cua cac hinh anh vé “nhan vién ngan hang”, “dich
Vu cung cap” va “thai d6 déi voi thuong hiéu” dén “y dinh lya chon ngén hang” cua
khéch hang tiém ning.

5. Két luan va gei y chinh sach

5.1. Kétlugn

Trong nghién ctu ndy, tac gia da diéu chinh thang do ludng 2 khéi niém nghién cau
13 “hinh anh thuong hiéu” va “cam nhan vé thuong hiéu”. Thang do cac khai niém nghién
ctru khac ciing duoc diéu chinh cho phu hop vai thi truong VN va c6 thé duoc 4p dung
cho céc nghién ctu tiép theo.

Duya vao cac nghién ctu trude ddy, tic gia xac dinh tic dong dong thoi cua ca “Hinh
anh thuong hiéu” va “Cam nhan thuong hiéu” dén “Y dinh lya chon san pham, dich vu
ngan hang” cuia hai ddi twong khach hang hién tai va tiém niang. Trong do, ddi véi khach
hang hién tai, chi c6 “cam nhan vé thuong hiéu” va “uy tin ngan hang” 1a c6 tac dong
dén y dinh lya chon san pham, dich vu caa ho. B4i vai khach hang tiém nang, ¢6 nhiéu
yéu té tac dong dén sy lya chon ngan hang hon, nhu “sy tin tudng”; “uy tin ngan hang”,
“kha nang tiép can dich vu” va “gia ca”.

5.2. Goiy chinh sach

Két qua nghién ciu cho thiy khach hang hién tai c6 nhiing nhan dinh vé& “hinh anh
thwong hiéu” va “cam nhan vé thuong hiéu” dya trén nhiing trai nghiém dich vu ngan
hang. Tuy nhién, chi c6 “cam nhan vé thuong hiéu” méi thuc sy tao 4n tuong, ghi nhé
khi can nhic lya chon giao dich tiép theo. Vi vay, dé gitr dugc khach hang ngan hang
nén tap trung tao cam giac than thién, thoai mai cho khach hang trén tat ca cac kénh giao
tiép cua ngan hang. Cac quy trinh, thu tuc tai ngan hang can don gian, dé hiéu, tao sy tin
tuong cho khach hang vé nhiing théng tin quang céo trung thuc, dang tin cay. Ngan hang
cling nén tap trung quan tdm dén y kién phan hdi, nham dap ung tét hon, thoa man hon
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mong mudn cua khéach hang. Nghién ctiu cho thay cung cach phuc vu chuyén nghiép,
than thién cua nhan vién ngan hang déng vai tro quan trong trong viéc dé lai an twong
t6t vé thuong hiéu ngan hang trong tam tri ciia khach hang hién tai va quyét dinh viéc
lya chon san pham dich vu cua ho. Trong khi d6, cac yéu té khac nhur 13i suét, phi dich
vu, mang ludi chi nhanh gan nhu khong c6 tac dong. Nhu vay, cac nha quan Ii ngan hang
nén tap trung vao phat trién nhan sy, chi trong cac budc tuyén dung va dao tao doi ngii
nhan vién khong chi co trinh d¢, kién thirc nghiép vu ngan hang ma phai c6 ca ki ning
giao tiép vai khach hang. Ngan hang nén thuong xuyén cho nhan vién tap huan nhiing
khda hoc vé ki ning tiép can khach hang, cung cach phuc vy, ling nghe yéu cau va giai
quyét cac van dé cua khach hang. Xay dung dugc “vin hoa doanh nghiép” va tao mdi
truong 1am viéc tot dé nhan vién phat huy ning luc va gin bé véi ngan hang.

Bén canh do, chi c6 yéu t vé uy tin cua hinh anh ngan hang maéi tac dong theo hudng
cuing chiéu vai y dinh str dung san pham, dich vu caa nhém khéch hang hién tai. Trong
cudn séch mai o tya d& Authenticity (Tinh xéc thuc), Pine va Gilmore (2007) cho rang
khi xem xét mot thuong hiéu, nguoi tiéu ding ngay nay c6 thé ngay lap tac danh gia
dugc thuong hiéu do 1a that hay gia. Cac doanh nghiép can phai luén nd luc dé xing
dang véi tén goi va tao ra nhitng trai nghiém dung vai nhimg gi d tuyén bd. Ho can tim
cach chiing minh sy chan thanh trong céc noi dung quang céo, néu khdng mudn mat di
su tin nhiém cua khach hang. Bat ki mot thong tin khong tét nao vé vi pham dao duc
nghé nghiép hay thiéu trach nhiém trong cam két véi khach hang déu anh huong dén uy
tin ngan hang. Trong thé giGi nguoi tiéu dang theo chiéu rong (do sy phat trién caa cac
mang truyén thdng xa hoi), an tuong thuong hiéu duoc danh gia theo kinh nghiém tich
lity bén trong cong dong. Su mat tin nhiém c6 nghia 1 mat ca mang ludi khach hang.
MGt trai nghiém toi s& huy hoai pham chit thuong hiéu va phé v hinh anh thuong hiéu
trong cong dong d6. Nhu vay, ngan hang can xay dung va gitr gin uy tin cua minh trong
Viéc tao an twong thuong hiéu, tao hinh anh ngan hang trong tiém thirc cua khach hang,
tir d6 dua dén quyét dinh tiép tuc st dung san pham dich vu ngan hang.

Déi v6i khach hang tiém nang, su tin tudong dbi véi thuong hiéu ¢ quyét dinh manh
nhat dén viéc lya chon ngan hang dé giao dich. Su tin tuéng ndy cha yéu dya trén an
tuong cua khach hang vé mot thwong hiéu ngan hang vaéi tinh trung thuc, chan thanh,
biét quan tam dén loi ich khach hang trong qua trinh hoat dong chtr khong chi vi lgi
nhuan. Mat khac, uy tin ngan hang ciing tac dong dén quyét dinh lya chon ngan hang
cua khach hang tiém niang. Két qua nghién ctru ciing pht hop vai thuc té 1a khi khéach
hang tiém nang chua co trai nghiém vé dich vu ma chi biét dén ngan hang théng qua
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quang ba thuong hiéu, san pham thi ngan hang nao tao duoc uy tin, sy tin tudng s& dé
dang duoc khach hang lya chon hon. Nhu vay, dé xuat ddi vai nha quan If thuong hiéu
trong trudng hop nay ciling van 1a tao dyung va giir gin uy tin caa ngan hang. Ngan hang
can chuyén tai thdng tin quang cao, quang ba thuong hiéu mét cach trung thuc, tao cam
giac dem dén loi ich ciing nhu bao vé khach hang. Ngoai ra, khach hang tiém ning quan
tam dén kha ning tiép can dich vu va gia ca khi quyét dinh chon ngan hang dé giao dich.
Nhu vay cac nha quan tri khi mé rong mang lugi khéch hang, can xay dyung cac phong
giao dich, cac kénh tuong tac thuan lgi & nhitng khu vuc dugc danh gia co lugng khach
hang tiém ning 16n. Ngoai ra, yéu té gia ca ciing tac dong dén y dinh mua san pham cua
khéch hang tiém ning nhung khong manh bang tac dong cua sy tin tuéng, uy tin ngan
hang. Vi vay, néu ngan hang tap trung vao gia dé canh tranh, 16i kéo khach hang hon 1a
tap trung cho viéc ting uy tin hay su tin tréng va kha nang tiép can thi day khong phai
1a mot chién luoc dai han, hiéu qua.

T6m lai, két qua nghién ciru dwa ra nhitng goi y, ddng gop cho nha quan trj trong viéc
xay dung va phét trién thuong hiéu cho ngan hang. Ngan hang cé thé lya chon nhiing
dinh hudng thich hop trong phan b nguén luc quan tri, chi trong dau tu vao cac yéu to
c6 tac ddng manh dén an twong thuong hiéu dé tang ¥ dinh sir dung san pham, dich vu
ctia cac do6i tugng khach hang hién tai va tiém ning. Ngoai ra, két qua nghién ciru ciing
c6 thé dung dé tham khao trong céc nghién ctu tiép theo vé thuong hiéu ngan hangm

Chu thich

1 Nghién ctru so bo thuc hién lay mau ngau nhién, phan ting voi 9 NHTM. Phiéu khao sat duoc tra
loi tryc tiép va thu lai sau 15 phat. Vi 200 phiéu phét ra, thu vé 120, 89 phiéu hop 1é (trong d6 53
ngudi 1 khach hang hién tai va 36 khach hang tidm nang). 27/31 céc phiéu khong hop 18 14 do dé
tréng 2 dén 3 (trong s6 4) cau hoi vé trach nhiém xa hoi. Nhimng nguoi duoc phong van trong nghién
ctru so bo cho biét ho khong biét dé cac hoat dong thudc trach nhiém xa hoi cia ngan hang Ngoai ra
trong qua trinh kiém tra d¢ tin cay thang do Cronbach’s Alpha mau nghién ciru so bg, cronbach alpha
cua khai niém thanh phan thip (.374), twong quan bién téng cua c4c bién quan sat khong cao. Khai
niém thanh phan khong dugc tiép tuc sir dung trong nghién ciru chinh thire. Day 1a mot han ché cua
nghién cau nay.

2.9 ngén hang thwong mai bao gém: 3 ngan hang thwong mai ¢c6 phan c¢é vén sé hitu nha nudc trén
50% (Agribank, Vietcombank, BIDV), 3 ngan hang thuong mai ¢6 phan c¢6 von nha nudc dudi 50%
(ACB, Sacombank, Techcombank), 3 ngan hang 100% vén nudc ngoai tai VN (HSBC, ANZ va
Standard Chartered Bank).
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