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TOM TAT

Nghién ctru nay dya trén co sé ké thira mé hinh tai san thwong hiéu theo khia canh khach hang cua 2 tic gia
Aaker (1992, 1996) va Keller (1993, 2013) dé tim hiéu cac thanh phin cia tai san thuong hiéu trong linh vyc ngan
hang va kham pha sy khac biét ctia nhan thirc khach hang vé tai san thwong hiéu giita ba loai hinh ngén hang (qudc
doanh, thuong mai c6 phan, vén nudc ngoai). Mau quan sat gom 376 khach hang c4 nhan da va dang str dung dich
vu tai chinh c4 nhén tai 3 nhom ngan hang. Két qua khang dinh c6 5 thanh phan anh huong dén tai san thuong hiéu
téng thé d6 1a: nhan biét thwong hiéu, hinh anh thuwong hiéu, chat lugng cam nhan, 1ong trung thanh thuong hiéu va
mdi quan hé thuong hiéu. Su khac biét c6 ¥ nghia duoc tim thdy giira 3 nhém ngan hang thé hién qua nhan biét
thuong hiéu, chét lrgng cam nhén va tai san thuong hiéu téng thé. Cu thé, tai san thuong hiéu theo khia canh khach
hang ctia ngan hang quéc doanh cao hon dang ké so voi ngén hang vén nude ngoai va ngan hang thwong mai ¢b
phan. Két qua nghién ctru gitip cho nha quan trj hiéu thém vé nhimng thach thic ddi v6i thuong hiéu ma ho phai ddi
mit va nhin manh vai tro cua tai san thuong hiéu trong viéc thu hit va duy tri méi quan hé véi khach hang.

T khéa: Tai san thuong hiéu theo khia canh khach hang; nganh Ngan hang; Viét Nam.

Differences of perceptions about customer-based brand equity: An investigation of
three types of banks in Vietnam

ABSTRACT

This study is based on inheritance patterns of customer-based brand equity in terms of customer perception by
two authors of Aaker (1992, 1996) and Keller (1993, 2013) to explore the components of brand equity in the
banking sector and the differences of customer perceptions among three types of banks (state-owned, commercial
joint-stock and foreign-owned) toward brand equity. The sample size of 376 respondents includes individual
customers, who are using personal financial services in the three groups of banks. The result confirms 5 components
of overall brand equity which are: brand awareness, brand image, perceived quality, brand loyalty and brand
relationships. The significant difference is found among 3 banking groups in aspects of brand awareness, perceived
quality and overall brand equity. Specifically, brand equity of state-owned banks significantly higher than that of
foreign-owned banks and commercial joint-stock banks. The research result helps brand managers to understand
more about the challenges to their bank brands and emphasizes the role of brand equity in attracting and maintaining
customer relationships.

Keywords: Consumer - based brand equity; Bank; Vietnam.

1. Giéi thi¢u tao thanh lgi thé canh tranh cua riéng minh.
Hau hét Ngan hang ¢ Viét Nam déu kinh Vi vay, thoi gian qua cac ngan hang tai Viét
doanh cac dich vu co ban nhu huy dong von Nam canh tranh nhau chinh la ¢ long tin ctua
tién gui, dich vu thu phi, tin dung..., rit it  khéch hang. Ma phan 16n long tin cta khach
ngan hang xay dung duogc dich vu thé manh hang 1a tin vao thuong hiéu, do do néu khong
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tich cuc xay dung thuong hi¢u s¢ kho thanh
cong trén thi truong.

Nganh ngan hang bit dau c6 y thirc xay
dung thuong hiéu tir cach day gan 10 nam, tuy
nhién vin dé nay moéi that sy néng trong 2
nim gan day khi ma c6 khoang 1/3 s6 ngan
hang yéu kém, ng xdu, nguy co bit 6n va
budc phai tai co cAu lai. Hién tuong sap nhap
hay tai co cau din dén viéc nhiéu ngan hang
phai xay dung lai thu:ong hi¢u sau khi sap
nhap hay hop nhat. Noi bat trong sé nay c6
thé ké nhu ngan hang ACB, Saigonbank,
Maritime bank.... Bén canh d6 c6 mot vai
ngan hang bat kip xu hudng thi trudng, tiép
thu khoa hoc quan tri hién dai nén chu dong
nang cap thuong hiéu theo mot 19 trinh hop 1y
dé nang cao kha ning canh tranh nhu
Vietcombank, VietinBank, Techcombank,
VPBank va Sacombank.

Viéc xay dung thuong hi¢u trong mot
moi truong canh tranh khoc liét, san pham vo
hinh nhu dich vy ngan hang 14 rat kh6 va néu
khong co su chuan bi k¥ cang vé moi mit rat
c¢6 thé nd luc xay dung thuong hiéu cua ngan
hang sé& trd nén vo nghia khi khong thé dinh vi
dugc trong tam tri khach hang. Pinh vi mdt
thuong hiéu ngan hang co uy tin trong long
khach hang khong chi don thuan 14 thay doi
mot logo hay mot khau hiéu ma can phai tao
ra su khac biét trong dich vu, trong yéu t6 con
ngudi.... Thém nira voi dic diém thi trudng
tai chinh tai Viét Nam con mang yéu té lich
str, nhitng ngan hang xuat than tr ngan hang
nha nudc thuong duoc khach hang vu ai hon
vi niém tin an toan, nhit 1a vao thoi diém khi
ma cac ngdn hang thuong mai c6 phan
(TMCP) yéu kém bi sap nhap, mua lai véi gia
0 ddng, ngan hang qubc té lao dao tir nén
khing hoang kinh té toan ciu, khién niém tin
khéach hang danh cho nhém ngén hang TMCP
va ngan hang von nudc ngoai tai Viét Nam bi
anh huong rat ning né, cang lam cho qua trinh
xay dung tai san thuong hi¢u cang kho khan.

Qué trinh x4y dung va phat trién tai san
thuong hi€u nganh ngan hang trong thoi gian
qua da don nhan nhiing dau hiéu tich cuec,
nhung ciing boc 16 nhiéu khé khin dic biét voi
nén tai chinh tai Viét Nam khi co su da dang

trong loai hinh ngan hang véi ba nhom chinh
la: ngan hang qudc doanh, ngin hang TMCP
va ngan hang von nudc ngoai. Ba loai hinh
ngén hang nay thdng tri nganh ngén hang &
Vi¢t Nam véi 1536 chi nhanh ngéan hang trén
lénh thd Viét Nam, trong d6 cac ngan hang
quoc doanh, ngan hang TMCP va ngan hang
von nudc ngoai chlem ti 18 lan lugt 59.2%,
34.72% va 6.08% sd luong toan chi nhanh
(VPBank, 2014). Dé cung cép cai nhin sdu sic
hon vé hién trang xdy dung tai san thuong
hiéu nganh Ngan hang Vi¢t Nam trong nhiing
nam qua, muc ti€u cua nghién ctru nay la: (1)
xac dinh cac thanh phﬁn tai san thuong hiéu
trong nganh dich vu Ngan hang tr khia canh
khach hang, (2) do ludng sy khac biét vé tai
san thuong hi¢u gitta cac nhém Ngan hang tai
Viét Nam tir nhan thirc khach hang va (3) goi
y cac hoat dong quan tri thuong hiu nham
nang cao tai san thuong hiéu dich vu cta cac
nhém ngan hang c6 von sé hitu khac nhau.

2. Co s& ly thuyét

2.1. Tai sdn thwong hiéu theo khia canh
nhdn thirc khdach hang

Theo Christodoulides va de Chernatony
(2010) tai san thuong hi€u dya trén goc do
tdm 1i nhan thirc dugc goi 1a tai san thuong
hi€u theo khia canh khach hang. Cach tiép can
tai san thuong hiéu duva trén khach hang la
mot quan diém phd bién va duoc phan 16n cac
chuyén gia va nha quan tri ung ho trong linh
vuc marketing bdi néu mot thuong hiéu
khong c6 ¥ nghia va gia tri di voi khach
hang, thi cudi ciing né ciing tré nén vo nghia
dbi voi nha dau tu, nha san xut, va nha phan
phdi (Cobb-Walgren va cong sy, 1995).
Keller (1993) st dung thuat ngt tai san
thuong hi¢u dua vao khach hang dé chi tai san
thwong hiéu va luu ¥ rang tai san thuong higu
theo khia canh khach hang c6 dugc khi khach
hang quen véi thuong hiéu va luu gitt nhiing
lién tuong tich cuc, sdu dam va doc dao vé
thuong hiéu. Tai san thuong hi€u theo khia
canh khéch hang tich cuc s€ dem lai nhiéu loi
thé nhu doanh thu lau dai, viéc khach hang
san long ty tim kénh phan phdi méi cho minh,
kha ning dua ra gia cao hon cta cong ty va
hiéu qua cua céac truyén thong tiép thi (Keller,
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2003). Gia tri cia mot thuong hiéu dugc tao
ra thong qua chét luong vuot trdi, gia tri xa
hoi ma thuong hiéu mang lai cho nguoi ti€u
dung, long tin ciia nguoi tiéu dung vao thuong
hiéu, va sy ty dong nhit voi thuong hiéu
(Keller, 1993, 2001, 2008).

M0 hinh tai sin thwong hi¢u ciia Aaker

Mo hinh Aaker (1991) dugc danh gia la
khuon khé phd bién nhit déi v6i mé hinh tai

san thuong hiéu theo khia canh khach hang.
M6 hinh tai san thuong hi€u cua Aaker
(1991,1996) dé xuit gdbm 5 thanh phan cdu
thanh: 1ong trung thanh thuong hi€u, sy nhan
biét thuong hiéu, chét lugng cdm nhan, sy lién
tuong vé thuong hiéu va cac tai san thuong
hiéu doc quyén khac — nhu bao hd thuong
hi¢u, nhan hiéu thuong mai va mbi quan hé
v6i kénh phan phdi (Hinh 1).

TAI SAN THUONG HIEU

I
Nhan biét
thuong hiéu

Hinh anh
thuong hiéu

Long trung thanh
thuong hi¢u

! |
Chat lugng C4c tai san
. thwong hiéu
cam nhan Khac

Hinh 1. Tai san thuong hiéu theo khia canh khach hang cta Aaker

Nguon: Aaker, 1992;1996.

Mo hinh kim ty thap tai sidn thwong
hiéu cia Keller

Dinh nghia tai san thuong hi€u tur khia
canh khach hang cua Keller (1993) cho ring
tai san thuong hi¢u tich cyc xdy ra khi khach
hang c6 nhiing phan ng thuan lgi véi hoat
dong marketing cho thuong hi€éu minh hon la
cac hoat dong tuong tu cho mot san
phém/dich vu cung loai tir thuong hi¢u khac.
M6 hinh cia Keller (1993) gom ba thanh
phan hiéu biét thuong hiéu, nhan biét thuong
hi€u va hinh anh thuong hiéu. Pén nam 2003,

‘ Méi Quan hé I

Phan hoi |

céng Hwéng

Keller da xac dinh tai san thuong hiéu la sy
khac biét trong nhiing ¥ kién phan hdi cua
khach hang ddi véi thuong hiéu, hay noi cach
khéc 1a sy dénh gid va cdm nhan cda khach
hang d6i v6i nhitng thudc tinh cia thuong
hiéu. M6 hinh Keller (2003) nhian manh dén
qué trinh xdy dung mot thuong hi¢u manh
bao gdm sau yéu té nhu sy ndi bat thuong
hiéu, hiéu suit cua thuong hiéu, 4n tuong cua
thuong hi¢u, sy cdm nhan thuong hi¢u, su
danh gia thuong hi€u va sy cong hudng
thuong hiéu (Hinh 2).

Xay dwng long
trung thanh

|

Tao phan hdi tich
cwe

¥ nghia

thwong hiéu

/ Hiéu suat

Tao ra cac nuat lién
tworng va sw phan
Trru Twong biét

Nhan dang
thwong hiéu

Sw ndi bat

Tao ra sw nhan
biét throng
hieu

Hinh 2. M6 hinh kim tu thép tai san thuong hi¢u cua Keller

Nguon: Keller, 2013.



70 TAP CHI KHOA HOC DAI HOC MO TP.HCM - SO12 (2) 2017

2.2. Cdc thanh phén ciia tai sin thwong
hiéu theo khia canh khdach hang

Tu hai mo hinh co ban trén, cac thanh
phan cua tai san thuong hiéu dugc khai niém
héa nhu sau:

Nhan biét thwong hiéu 13 kha ning mot
ngudi tiéu dung tiém ning nhan ra hodc nhé
lai dugc mot thuong hi€u cd trong mot chung
loai san phdm nhét dinh (Aaker, 1991). Chi
tiét hon Keller (1993) da khai niém hoa nhan
biét thuong hiéu gdm hai thanh phan 1a nhan
ra thuong hiéu va nhé lai thuong hiéu. O mirc
d6 “nhan ra thuong hiéu” né cho thdy mot su
quen thudc, tin hi¢u cua thuc chit va cam két.
“Nh¢ lai thuong hiéu” dé cap dén kha ning
nguoi ti€u dung luc lai thuong hi€u tr trong
tri nh¢ ctia ho. Bdi v6i nhidu cong ty, sy nhan
biét thuong hiéu 1a yéu t6 then chdt, 1a nén
tang suc manh tao nén su thanh cong cho
thuong hi¢u (Aaker, 1992).

Hinh dnh thwong hi¢u 1a mét tdp hop
cac lién tudng thuong hiéu (Aaker, 1991), la
bat clr cai gi trong bd nhé ciia khach hang ma
dugc gin voi thuong hiéu. N6 bao gém céc
thudc tinh san phém, loi ich ctia khach hang,
viéc st dung, nguoi dung, phong cach song,
cac 16p san phém, ddi thu canh tranh va céc
qudc gia. Cac lién tuong gitp khach hang xur
li, truy xuat thong tin tir tri nhé, tao ra co s
cho sy m¢ rong thuong hi€u va sy khac biét
gitta cac thuong hi¢u, tao nén li do mua sam,
va tao ra cam giac, thai do tich cyc. Nguoi
tiéu dung st dung cac lién tuong thuong hi¢u
dé xtr 1i, t6 chire, va tim kiém lai thong tin c6
trong bo nhé, diéu nay giup ho dwa ra quyét
dinh mua san phém (Aaker, 1991, 1992).

Chit lwgng cam nhin duoc dinh nghia
1a ¥ kién ctia nguoi tiéu dung vé kha ning cta
mot thuong hi¢u san phém/dich vu dap ung su
mong doi cua ho (Aaker, 1991). Aaker (1992)
giai thich thém chat lugng cam nhan mang
dén cac gia tri bang viéc cung cip li do dé
mua, su khac biét so vdi thuong hi¢u cua dbi
thu canh tranh, thu hut sy quan tdm cia kénh
phan phdi, tré thanh nén tang cho viéc mo

rong san pham, va ung hd mot muc gia cao
hon. Néi cach khac, chét lugng cam nhan
chinh 1a sy danh gia cia ngudi tiéu dung vé
chat luong téng thé hay tinh wu viét ciia mot
san pham (Zeithaml, 1988).

Long trung thanh thwong hiéu la thanh
phan trung tAm cua tai san thuong hiéu, Aaker
(1991) x4c dinh long trung thanh thuong hi¢u
nhu sy két ndi chit ché cua khach hang véi
mot thuong hiéu. Theo Aaker (1991), long
trung thanh thuong hiéu ting gia tri dang ké
cho mot nhan hi¢u va’hodc cua cong ty boi vi
no tao ra tdp hop nhirng nguodi mua thuong
xuyén trong mdt thoi gian dai. Khéch hang
trung thanh it c6 kha ning chuyén sang mot
db6i thii canh tranh chi vi gia ca, ho mua hang
thuong xuyén hon so véi cac khach hang
khong trung thanh.

Méi quan hé thwong hiéu 1a su cong
huong cua thuong hi¢u va khach hang (Keller,
2001), mdi quan hé thuong hiéu bao gdm yéu
t6: su gdn b6 - thai o khi khach hang xem
cac thuong hiéu nhu 1a mdt céai gi dic biét
trong bbi canh rong 16n hon, khiach hang mo
ta thuong hi¢u nhu 1a mét trong nhirng vat sé
hiru yéu thich cta ho, y thitc cong dong - khi
khach hang ciam thdy mot quan hé ho hang
hodc lién két voi ngudi khac nhung c6 lién
quan dén thuong hiéu va cam két hanh dong -
khi khach hang sin sang dau tu cic ngudn lyc
ca nhan trén thuong hi¢u - thoi gian, ning
luong, tién bac, ... ngoai nhitng ngudn chi tiéu
trong viéc mua hodc tiéu thu cua thuong hi¢u.

3. Phuong phap nghién ciru

Nghién ctru duge tién hanh theo hai budc
chinh 1a nghién ctru kham phé va nghién cuu
chinh thirc. Nghién ctru kham phé dugc thuc
hién thong qua ky thuit thio ludn nhom
chuyén dé, v6i kich ¢& mau 1a 10 khach hang
thuong xuyén dung dich vu ngan hang nham
kham pha va diéu chinh céc bién quan sat
thudc tai san thuong hi¢u tur thang do nudc
ngoai sang thich nghi véi bbi canh cac ngan
hang tai Viét Nam. Nghién ctru chinh thirc tiép
theo dugc khao sat bang bang cau hoi do d6i
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twong tu tra 10i dé thu thap dit liéu dinh luong,
véi mau khao sat véi n = 405 nguoi, duoc
phan bd déu 45 khach hang ciia mdi ngan
hang. Bang cau hoi dugc giri dén khach hang
ca nhan dang st dung dich vu tai chinh cua
cac ngan hang qudc doanh, ngan hang TMCP
va ngan hang von nudc ngoai. Sau khi cac
bang tra 161 dugc thu vé va dugce loai bo nhitng
bang tra 161 khiém khuyét, c6 tong cong 376
bang tra 101 hop 1& cho phén tich. Trong sb do,
nhom ngan hang qudc doanh, ngin hang
TMCP va ngan hang vén nudc ngoai chiém
lan luot 1a 132, 124 va 120 phan tir mau.

Dua trén co so 1y thuyét vé cac thanh
phﬁn cua tai san thuong hi€u, mdt danh sach
thang do cho mdi thanh phin cia tai san
thuong hiéu di dugc hinh thanh tir cac két qua
ctua cac nha nghién ctru trudc ung dung trong
cac nganh dich vu nhu khéch san, nha hang,
thuc pham...Két hop véi viée st dung
phuong phap “top of mind” trong nghién ctru
dinh tinh dé xac dinh danh sich nhimng ngan

Bang 1
Thang do Tai san thuong hi¢u

hang dé dua vao khao sat trong budc nghién
ctru dinh luong. Trong khi thao luan vé nhan
biét thuong hiéu, ngudi tham gia duoc yéu
cau liét ké 9 thuong hiéu ngan hang thudc cac
nhom ngén hang ma ho biét (goi nhé thuong
hi¢u khong goi y). Sau do, dua trén danh sach
15 thuong hi€u ngan hang dugc nha nghién
ctru liét ké sin, nguoi tham gia dugce yéu cau
loai b6 nhitng thwong hiéu ma ho khong biét
(nhan biét thuong hiéu c6 goi ¥). Két qua
nghién ctu dinh tinh 1a x4c 13p dugc danh
sach 9 ngan hang chia lam 3 nhom phuc vu
cho nghién ctru dinh lugng: Nhom ngan hang
quéc doanh gém co Vietcombank, Vietinbank,
Agribank. Nhdm Ngan hang TMCP la: ACB,
Techcombank, Sacombank. Nhdm Ngén hang
nuée ngoadi la: HSBC, ANZ, Citybank. Sau két
qua nghién ctu dinh tinh, 43 bién quan sat
dung do luong nam thanh phan tai san thuong
hiéu (cac bién doc 1ap) va tai san thuong hiéu
téng thé (bién phu thudc) dugce chon loc dua
vao mo hinh hdi quy tuyén tinh (xem Bang 1).

thuong hiéu qua tén, logo, mau sac...

Thang do Nhdn biét thwong hiéu (NB): thé hién sy nhan dién cta khach hang d6i véi mot

Thang do “Nhan biét|NB_1. Biét tén NH X

thwong hiéu” dugc dé NB 2. oo d¢ I NH X
xudt  boi  Aaker|\P—% Docdungten
(1991,19964a).

NB_3. Phan bi¢t dugc NH X vo1 NH khac

NB_4. Nhan biét logo NH X mét cach nhanh chong

NB_5. Nhé mau sic dic trung caia NH X

NB_6. Nhé bai hat chii dé ciia NH X

dang su dung.

Thang do hinh dnh thiong hiéu (HA): thé hién lién tudng cua khach hang vé thuong hiéu ho

Thang do cho “Hinh|HA 1. NH X la mot thuong hiéu ngan hang dang tin cdy nhit trong tat
anh thuong hi¢u”|ca cac NH hién c6 trén thi truong

dugc phdéng theo va

HA 2. NH X chuyén nghiép vé dich vu tai chinh — tién t&

phat trién tir Aaker

(1996a,b, 1997), Buil | HA 3. NH X c6 san phdm/dich vu ndi bat
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va ctg. (2008), Keller
(1993, 2008)

HA 4. NH X ¢06 lich sur lau doi trong nganh NH

HA 5. NH X cd thanh tich cao nbi bat trong khdi NH

HA_6. T6i cam thiy yén tim khi guri tit ca tién ctia minh vao NH X

HA 7. NH X c6 diém giao dich rong khap trén nhiéu tinh, thanh phd,
thi xa...

HA_ 8. NH X cung cip cac dich vu mdt cach nhanh nhat

HA_ 9. NH X c¢6 bau khong khi rat d& chiu khi tiép xtc

HA_10. M6 ta cac dich vu duoc cung cip bai NH X 1a "chat lugng tot
nhat"

HA 11. Mo ta NH X 1a "hién dai" st dung cong nghé cao

HA_12. M6 ta nhan vién NH X 1a "rat than thién véi khach hang"

Thang do Chdt lwong cdm nhén (CL): thé hién sy nhan thirc cht quan cta khach hang d6i véi
chat lugng cua cac dich vu do Ngan hang cung cép.

Thang do "Chat lugng
cam nhan" dugc xay
dung dya trén thang
do cua céc tac gia
Aaker (1991, 1996a),
Buil va ctg. (2008),
Pappu va ctg. (2005,
2006) va Yoo va ctg.
(2000), Tong va
Hawley (2009)

CL 1. Vi tri, co s¢ vat chat NH X dam bao an toan, thuén tién trong
giao dich

CL_2. Khong gian giao dich tai NH X rét tién nghi, thoai mai.

CL_3. Bau khong khi phuc vu tai NH X rat chuyén nghiép

CL 4. Thu tuc tai NH X nhanh gon

CL_5. Gia phi NH X thé hién sy twong xting giira gia voi chat luong

CL 6. Trang phuc nhan vién NH X lich sy, nha nhan

CL_7. Nhan vién NH X quan tam, cu xur v6i t61 nhu mot quy khach

CL_8. Nhan vién NH X c6 nhiéu kinh nghiém va nhiét tinh

CL 9. Nhan vién NH X nam bat nhanh va dép ung tot nhu cau cia
khach hang

CL _10. Nhan vién NH X ¢6 kién thire rong trong tat ca linh vuc dich vu
cua NH

CL _11. Nhan vién NH X giir 161 htra v6i khach hang trong cong viéc

CL_12. Nhan vién NH X giai quyét sy cd khéo 1éo, nhanh chéng va
chinh xac

Thang do Long trung thanh thirong hiéu (TT): dién ta sy tiép tuc st dung thuong hiéu tir trong

tam thirc dén biéu hién hanh dong bén ngoai cua khach hang

Thang do "Long trung
thanh thuong hi¢u"

TT 1. T6i thuong xuyén st dung san pham/dich vu cia NH X cho céc
nhu cau tai chinh ciia minh
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thang do cua Buil va

dugc xdy dyng tr TT 2. NH X 1 sy lya chon dau tién cta t6i khi phat sinh nhu cau sir
dung dich vu tai chinh

ctg. (2008), Kim va

Kim (2004), Yoo va|TT_3. To1i s€ tr¢ thanh khach hang trung thanh 1au dai cua NH X

ctg. (2000), Yoo va
Donthu (2001), Tong
va Hawley (2009)

TT 4. T6i gi6i thiéu NH X dén nhitng nguoi quen biét cua toi

Thang do méi quan hé thirong hiéu (OH): thé hién mdi quan hé cong hudng giita khach hang va
thuong hi€u phat trién thanh cadc moi quan h¢ lau dai

hiéu” phan anh cuong |[ni€m tin hoan toan

“Mdi quan hé thwong|QH_1. Toi cam thdy gin bo voi NH X, d6 13 noi t6i co thé giri gam

dd hodc do sau trong
tam thuc khach hang

QH_2. NH X dic biét dbi voi toi

dugc xay dung boi|x

c6 voi thuong hi€u d6|QH 3. T6i cam thiy két ndi v6i nhitng ngudi cung st dung dich vu NH

Keller (2013).

QH_4. T6i cam thay thich thu khi hoa cing thuong hiéu NH X

QH_5. Téi ty hao khi nguoi khac biét t6i dang sir dung dich vu NH X

QH_6. Tai thinh thoang vao trang web NH X xay dung, gop y

Thang do Tai san thwong hiéu tong thé (TS): thé hién su chon loc c6 ly tri va tinh cdm cua

khach hang ddi véi mot thuong higu.

dung tir thang do|khac

Thang do dugc xay|TS 1. Toi cam thdy co ¥ nghia khi sir dung dich vu NH X so v6i NH

Aaker (1991,1996a)
dung dich vu NH X.

TS 2. Du cac NH khéc c6 cung dac diém nhu NH X, t6i van chon sit

dich vu NH X hon.

TS_3. DU c4c ngan hang khac ciing tét nhu NH X, toi thich st dung

Ghi cha: thang do Likert tir 1 = hoan toan khéng dong ¥ dén 5 = hoan todn dong y.

Phan tich nhén t6, do tin cay Cronbach’s
Alpha va phan tich hdi quy tuyén tinh boi
dugc dung dé xac dinh céc thanh phén cua tai
san thuong hiéu va sy dong gop cua ching vao
thanh phan thuong hiéu tai san thuong hiéu
tong thé. Phan tich phuong sai (ANOVA) dé
kham phé sy khac biét vé nhan thirc tai san
thuong hiu gitta ba nhom ngan hang.

4. Két qua nghién ciru

Trong mau nghién ctru ¢6 41% la nam, va
59% dap vién 1a nit. V& d6 tudi, c6 gan 34.6%
thudc do tudi tir 18 — 30 va 40.7% dap vién co

d6 tudi 31 — 40, chiém hon 2/3 mau dai dién
cho nhom c6 cong viéc 6n dinh, tao ra thu
nhap nén thudng xuyén c6 nhu cau st dung
cac san pham/dich vu tai chinh.

4.1. By tin cdy Cronbach’s Aplpha va
phan tich EFA

Két qua Cronbach’s Alpha clia cac thang
do nam thanh phén tai san thuong hiéu va tai
san thuong hiéu téng thé duoc dung dé danh
gia do tin cdy cua thang do. Két qua cho thiy
cac thang do nay déu c6 hé sb tin cy
Cronbach’s Alpha dat yéu cau. Cac thang do
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nhan biét thuong hiéu, hinh anh thuong hiéu,
chat lugng cam nhan, 10ng trung thanh thuong
hiéu, mdi quan h¢ thuong hi¢u, va tai san
thwong hiéu tong thé lan luot c6 hé s
Cronbach’s Alpha dao dong trong khoang tur
0.937 dén 0.736. Cac hé sb twong quan bién
téng clia cic bién quan sat déu dat tiéu chuan
I6n hon 0.3 vi vay déu duoc dua vao phan tich
nhan t6 kham pha tiép theo.

Sau ba lan phén tich nhan t6, thang do céac
thanh phan tai san thuong hiéu di giam con
35 bién quan sat. Két qua kiém dinh Bartlett
trong bang kiém dinh KMO va Bartlett's c6
mirc ¥ nghia sig. = 0.000 va chi s6 KMO =
0.864 (> 0.5). Tai cac mirc gia tri Eigenvalues

16n hon 1, ¢6 5 nhén t§ dugc trich v6i phuong
sai trich 12 66.006%, cic hé sb tai clia cic bién
quan sat déu 16n hon 0.5. Sau phan tich EFA,
cac thang do c6 bién quan sat bi loai dugc tinh
lai d6 tin cdy voi hé sb Cronbach’s Alpha 16n
hon 0.7.

4.2. Két quad hoi qui da bién

Két qua phén tich hdi qui bdi cho thay F
= 97.363 voi mic ¥ nghia rdt nho (sig. =
0.000 < 0.05) va R2 diéu chinh = 0.562, nghia
la mtrc d¢ twong thich ctia mo6 hinh 1a 56.2%.
Hay né6i cach khic sy bién thién cta 5 nhan
t6 thudc cac bién doc lap giai thich duoc
56.2% bién phu thudc 1a tai san thuong hi¢u
tong thé.

Bang 2
Két qua hdi quy xac nhan 5 thanh phéan cia tai san thuong hiéu
M6 hinh Hg sb hoi qui | He s6 hoi qui | Gia trit | Sig. | VIF
chua chuan héa | chuan hoéa
B bo 1éch Beta
chuan
0.112 0.171 0.654 | 0.513
Nhan biét thwong hiéu 0.153 0.041 0.156 3.743 | 0.000 |1.483
Hinh anh thuong hi¢u 0.178 0.034 0.236 5.325 | 0.000 |1.677
Chat luong cam nhan 0.133 0.035 0.169 3.818 | 0.000 |1.676
Long trung thanh thuong hiéu 0.270 0.036 0.282 7.467 | 0.000 |1.221
Méi quan hé thuong hiéu 0.232 0.041 0.221 5.598 | 0.000 |1.330
R? diéu chinh 0.562
Giatri F 97.363
Mirc y nghia Sig. 0.000

Ghi chl: * Bién phu thudc: tai san thirong hiéu tong thé

Diéu d6 khang dinh tai san thuong hiéu
tong thé chiu anh hudng tir ndm thanh phan
con theo thir ty giam dan: long trung thanh
thuong hiéu ($=0.282), hinh anh thuong hi¢u
(B=0.236), mdi quan hé thuong hiéu
(B=0.221), chit lvong cam nhan (p=0.169) va
nhan biét thuong hiéu (f=0.156).

4.3. Kiém dinh sw khdc bigt thanh phén
tai san thwong hiéu giita ba nhém ngin hang

Két qua kiém dinh Levene vé tinh dong
nhat ctia phuong sai giita cic nhom cho thay
phuong sai cua cac nhom dong nhat (sig. >
0.05). Do dé, co thé sir dung két qua phén tich
ANOVA - Tukey ¢ bang tiép theo.
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Bang 3
Kiém dinh ANOVA-Tukey
, Nhém | Tri '\r'lggrr? '\r'lggrr? Khac bigt giira |
Bién Egig tg;]nnr? hang hang hai tl’(Ll,ll"]% binh Sig.
0 ()

Nhén biét thwong hiéu QD 38 QD | TMCP 0.20953" 0.020
F=3.883, TMCP | 3.62 | TMCP | VNN -0.05726 0.753
sig=0.021 VNN | 368 | VNN | QD 015227 0.130
Hinh dnh thwong hi¢u QD 4.00 QD TMCP 0.21105 0.096
F=2.955, TMCP | 379 | TMCP | VNN -0.22226 0.084
sig=0.053 VNN | 402 | VNN | oD 0.01121 0.993
Chit lwong cam nhén QD 395 | QD | TMCP 0.25036" 0.029
F=3.338, TMCP | 370 | TMCP | VNN -0.09677 0.599
sig= 0.037 VNN | 380 | VNN | QD 10.15358 0.267
Long trung thanh QD 364 | QD | TMCP 0.14229 0.184
thwong higu TMCP | 350 | TMCP | VNN 1006862 0.685
:;sgéig VNN | 356 | VNN QD -0.07367 0.638
Mdi quan hé thuwong QD 380 | QD | TMCP 0.13123 0.175
_ higw TMCP | 3.66 | TMCP | VNN |  -0.15699 0.093
F=2.547, 51g=0.080 VNN | 3.82 | VNN QD 0.02576 0.935
Tai sin thwong hi¢u QD 392 | QD | TMCP 0.39769" 0.000
10ng the TMCP | 352 | TMCP | VNN | -0.18961° | 0.037
;;40106510 VNN | 371 | VNN QD -0.20808" 0.017

Két qua kiém dinh ANOVA tai Bang 3
cho thiy c6 su khac biét dang ké giita ba
nhom ngan hang vé thanh phan nhan biét
thuong hiéu, chét lugng cam nhan, tai san
thuong hiéu (p<0.01).

V& nhan biét thuong hiéu, c6 sy khac biét
c6 ¥ nghia gitra cac ngan hang quéc doanh va
ngan hang TMCP (p<0.01). Phat hién nay cho
thdy cic khach hang nhan biét thuong hiéu
ctia ngan hang quéc doanh cao hon cic ngan
hang TMCP, trong khi d6 ngan hang TMCP
va ngan hang von nudc ngoai duoc nhan biét

ngang nhau va thip hon. Ngoai ra, chét lugng
dich vu ctia ngan hang qudc doanh ciing duoc
cam nhan cao hon hian so véi ngin hing
TMCP va ngan hang von nudc ngoai, trong do
chét lugng dich vu cam nhéan cta cic ngan
hang qudc doanh cao nhit va chét lugng dich
vu ctia ngan hang TMCP duogc cam nhan thap
nhit.

D6i v6i thanh phan hinh anh thuong hiéu,
1ong trung thanh cua khach hang, mdi quan hé
thuong hiéu khong c6 su khac biét dang ké
gitra ba nhom ngan hang. Tuy nhién véi hinh
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anh thuong hiéu, ngan hang von nudc ngoai
du ¢6 it cac diém giao dich nhung mang dén
an tuong sdu sic vé hinh anh ngang bang véi
nhém ngan hang quéc doanh c6 lgi thé hon
han vé sb diém giao dich tai Vi¢t Nam. Vi
nhimg 1oi thé vé lich st lau doi, vbn so hiru
nha nudc, cting hé théng mang luéi rong khip
nén khach hang danh nhiéu sy trung thanh cho
nhom ngan hang qudc doanh cao hon so véi 2
nhom con lai. Tuy vay, khi xét dén méi quan
hé thuong hiéu thi lgi thé khong nghiéng vé
nhom ngan hang quéc doanh ma ngan hang
vén nudc ngoai méi 1a nhéom tao ra duoc
nhiéu sy két nbi véi khach hang nhat, nhiing
khéch hang ctia nhoém ngan hang nay bén canh
su trung thanh danh cho thuong hi¢u con cam
nhan duoc mdi quan hé mat thiét, mudn dong
gdp vao thuong hiéu nho vao cac chién lugc
ca nhan hoa thuong hiéu.

Cubi ciung, véi tai san thuong hiéu tong
thé, cac su khac biét rd rét duoc phat hién
gita cac ngan hang qudc doanh va ngan hang
TMCP, gitta ngan hang TMCP va ngan hang
vbn nude ngoai va ngan hang qubc doanh va
ngan hang vén nudc ngoai (p<0.01). Khéch
hang c6 cac nhan thtrc khac nhau 6 rét vé tai
san thuong hiéu d6i v6i ba loai hinh ngén
hang nay, trong d6 ngan hang qubc doanh c6
tai san thuong hi¢u cao nhat (3.92), ké tiép 1a
ngén hang vén nudc ngoai (3.71) va cac ngan
hang TMCP thap nhét (3.52).

Tuy nhién, khi phan tich sau vao tai san
thuong hiéu gitta tung ngan hang trong nhom
cho thay nhitng ngén hang nay dya vao nhimng
thé manh thuong hi€u cua minh da tao nén su
khac nhau trong nhén thuc khach hang. Su
khac biét 16n nhét d¢ la:

V61 Vietcombank,Vietinbank, Agribank
thuoc nhom Ngin hang qudc doanh thi
Vietcombank dugc khach hang danh gid cao
hon trong mdi thanh phan cua tai san thuong
hiéu va tai san thuong hiéu tong thé.

Véi ACB, Techcombank, Sacombank
thuoc nhom ngan hang TMCP, ngan hang
ACB duoc khach hang danh gia cao hon vé 5

thanh phan tai san thuong hiéu va tai san
thwong hiéu tong thé.

Trong 3 ngan hang HSBC, ANZ,
Citybank thuoc nhém ngin hang vén nudc
ngoai thi c6 su khéc biét c6 y nghia trong tirng
thanh phan tai san thwong hiéu va tai san
thwong hiéu tong thé voi sig.<0.05. Citybank
duogc khach hang dénh gia cao nhat.

5. Két luan

Viéc kiém dinh mé hinh do luong da xac
dinh nam thanh phﬁn cua tai san thuong hi¢u
theo khia canh khach hang bao gdm nhan biét
thuong hiéu, hinh anh thuong hiéu, chét luong
cam nhén, long trung thanh thuong hiéu, mbi
quan hé thuong hiéu véi do tin cdy cao. Trong
dé long trung thanh thwong hi€u c6 muc do
anh huong 16n nhat so v6i cic thanh phan
khac khi tac dong dén tai san thuong hiéu
tong thé.

Két qua kiém dinh ANOVA chi ra nhiing
khac biét c6 ¥ nghia ton tai trong tai san
thuwong hiéu tong thé va cac thanh phan ctia n6
qua ba loai hinh ngén hang. Kiém dinh cho
thdy thanh céng ma tai san thuong hiéu theo
dinh hudéng khach hang mang lai cho ngan
hang qudc doanh cao hon so vé6i hai loai hinh
con lai. Nhimg phét hién trén d6i v6i nhom
ngan hang quéc doanh ciing twong tu nhu
nhan dinh cua cac nha quan tri ngan hang
qudc doanh khi ho so hitu nhiéu loi thé vé
hinh anh lich s, d§ tin cdy lau nam tir phia
khach hang nhu VietinBank,Vietcombank,
BIDV,.. ho déu lan lugt duoc dua vao nhom
ngén hang c6 gié tri thwong hiéu cao hang dau
tai Viét Nam. Két qua nghién ctru ndy di xéac
nhan thé manh cta ngan hang qudc doanh tai
Viét Nam.

Két qua so sanh theo cac cdp cia cac
thanh phan tai san thuong hiéu cho thiy ngan
hang quéc doanh ¢6 dugc sy nhan biét thuong
hiéu, chat luong cam nhéan cao hon dang Kké,
trong khi ngan hang TMCP va ngan hang vén
nude ngoai thip hon ngang nhau. Vé hinh anh
thuong hiéu, 1ong trung thanh thuong hi¢u va
méi quan hé thwong hiéu, nghién ctru chi ra
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rang bén canh viéc cung cip nhitng dich vu
chét luong cao, do nhan biét rong 16n thi con
phai quan tam cac thudc tinh xay dung hinh
anh thuong hiéu mang dén cho khach hang sy
lién tudng thuong hi€u, long trung thanh, va
mbi quan h¢ thuong hi¢u cia ho, viéc nay doi
hoi chu trong hon nita vao chién lugc xay
dung tai san thuong hi¢u. Hon nira, vi ban
chat tuong ddng cua cac dich vu giita cac
ngan hang, chi phi chuyén dbi dich vu giira
cac ngan hang 1a thip (Zeithaml & ctg..,
1988), nén viéc xdy dung long trung thanh
thuong hiéu nhiéu thach thirc hon xdy dung
bat ky thanh phan nao trong tai san thuong
hiéu. Véi qué trinh hoat dong twong ddi ngin
tai Viét Nam, cac ngan hang von nudc ngoai
db6i mat thach thuc trong gia ting d6 nhan
biét, hinh anh thuong hiéu, xdy dung long
trung thanh khi m¢ rong hoat dong tai nhiing
thi truong méi. Pong thoi nhém ngan hang
TMCP v6i nhitng thach thuc dang bi danh gia
thdp nhét trong 3 loai hinh ngan hang thi can
phai nd lyc xay dung cac chién lugc thuong
hi¢u toan dién, c6 dinh hudng ndi bat nang
cao muc do nhan biét thuong hiéu, ting cuong
chét luong, xay dung nhiéu thudc tinh manh
gitp khach hang c6 nhiéu lién tuéng thuong
hiéu sau sic, xdy dyng phat trién tr nhom
khach hang nhan biét, cam nhan tot vé chat
luong thanh nhom khach hang trung thanh va
nang cao dan thanh méi quan hé gin bo dé
canh tranh hiéu qua véi hai loai hinh ngin
hang con lai.

Két qua nghién ciru ham ¥ rang cac nha
quan tri ngan hang nén xem xét dang ké dén

cac thanh phan nhan biét thuong hiéu, hinh
anh thuong hiéu, chét lugng cam nhan, long
trung thanh thuong hiéu va mdi quan hé
thuong hi¢u trong dinh hudéng xdy dung tai
san thuong hi¢u dich vu ngan hang tr khia
canh khach hang, can luu ¥ giita ching déu co
méi twong quan voi nhau khi 4p dung vao
hoan canh thyc té. Vai trd chii yéu cua long
trung thanh thuong hiéu, chét lugng cam
nhan, hinh anh thwong hiéu va nhan biét
thuong hi¢u dugc khéng dinh manh mé tao
nén su phan biét thuong hiéu trong nhan thirc
khach hang.

Cac nha quan tri cAn cin c vao hién
trang riéng tai san thuong hiéu cua loai hinh
ngin hang minh dang hoat dong dé phat trién
dung chd, ding lic mang lai sy nhan thirc
hinh 4nh 10 rét trong tam tri khach hang. Ngan
hang c6 thé chuyén khach hang tir nhém nhéan
biét sang nhom c6 lién twong manh vé thuong
hiéu, chit luong dich vu, tao thém diéu kién
dé ho tr¢ thanh khach hang trung thanh va
tang cuong soi day lién két dé khach hang tro
thanh thanh vién khong thé tach roi cua
thuong hiéu.

Nghién ctru nay dugc thuc hién trude khi
xdy ra mot vai vu kién tung cac ngan hang 1én
tai Viét Nam do 1am maét tién cua khach hang,
gdy sut giam niém tin cua khach hang vao
thuong hi¢u. Két qua nghién ctru c6 thé khac
di tuy theo thoi diém khao sat khac nhau.
Nghién ctru twong lai c6 thé lip lai vin dé nay
trong thoi diém nhay cam khac dé thy duoc
tAm quan trong ctia viéc gilr viing tai san
thuong hi¢u theo khia canh khach hangl
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