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1. ñaët vaán ñeà
Trong nhöõng naêm gaàn ñaây, söï caïnh tranh giöõa

caùc NHTM dieãn ra gay gaét. NHTM phaûi ñoái maët

vôùi nhöõng thaùch thöùc nhö: trieån voïng taøi chính, söï

phaùt trieån coâng ngheä, cuõng nhö caïnh tranh töø ñoái

thuû vaø caùc nhu caàu, kyø voïng khaùc nhau cuûa khaùch

haøng. Trong ñoù, kyø voïng vaø nhu caàu cuûa khaùch

haøng laø moät trong nhöõng thaùch thöùc lôùn, gaây ra aùp

löïc ñaùng keå ñoái vôùi NHTM. Vì vaäy, nhieàu NHTM

ñaåy maïnh ñaàu tö cô sôû vaät chaát, môû roäng dòch vuï

tieän ích vaø öùng duïng coâng ngheä trong hoaït ñoäng

kinh doanh. 

Beân caïnh ñoù, thöông hieäu laø yeáu toá quan troïng,

ñoùng goùp trong quaù trình phaùt trieån cuûa ngaønh ngaân

haøng. Taùc giaû Ngaân & coäng söï (2017) cho raèng moät

NHTM sôû höõu thöông hieäu maïnh seõ coù lôïi theá caïnh

tranh ñoái vôùi caùc ñoái thuû, taïo aán töôïng cho khaùch

haøng vaø khaùch haøng coù loøng tin, seõ öu tieân söû duïng

dòch vuï cuûa nhöõng NHTM coù thöông hieäu vaø gaén boù

laâu daøi vôùi thöông hieäu NHTM. Vì vaäy, döôùi goùc

nhìn cuûa khaùch haøng, thöông hieäu laø moät nhaân toá

quan troïng quyeát ñònh löïa choïn dòch vuï cuûa caùc

NHTM. 

Maëc duø coù nhieàu nghieân cöùu taäp trung vaøo vieäc

ño löôøng thöông hieäu ñoái vôùi saûn phaåm, tuy nhieân

nghieân cöùu veà thöông hieäu trong ngaønh Ngaân haøng

vaãn coøn haïn cheá, ñaëc bieät taïi khu vöïc TP. Hoà Chí

Minh. Trong ñoù, khaùch haøng caù nhaân ñöôïc löïa choïn

ñeå khaûo saùt. Lyù do vì: 

Thöù nhaát: Khaùch haøng caù nhaân chieám tyû troïng

lôùn vaø ngaøy caøng phaùt trieån taïi caùc NHTM taïi TP.

Hoà Chí Minh vì ñaây laø trung taâm kinh teá lôùn nhaát

taïp chí coâng thöông

Soá 1 - Thaùng 1/2023
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giaûi phaùp cho nhaø quaûn trò trong lónh vöïc NHTM.
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cuûa caû nöôùc, vôùi möùc thu nhaäp treân ñaàu ngöôøi vaø

trình ñoä daân trí chung khaù cao so vôùi trung bình caû

nöôùc, xu höôùng söû duïng dòch vuï cuûa khaùch haøng

caù nhaân taïi NHTM cuûa TP. Hoà Chí Minh thöôøng

cao raát nhieàu hôn so vôùi caùc vuøng mieàn khaùc

trong nöôùc. 

Thöù hai, NHTM coù thöông hieäu laø yeáu toá quan

troïng ñoái vôùi khaùch haøng caù nhaân vì khaùch haøng caù

nhaân chæ thöïc hieän giao dòch vôùi ngaân haøng coù

thöông hieäu uy tín, chaát löôïng cao. 

Thöù ba, khaùch haøng caù nhaân ñöôïc xem laø caùch

tieáp caän bao quaùt, nhaän ñöôïc nhieàu ñoàng thuaän nhaát

vaø laø neàn taûng quan troïng trong lónh vöïc nghieân cöùu

veà thöông hieäu. Töø ñoù, nghieân cöùu naøy ñöôïc thöïc

hieän nhaèm ñaùnh giaù caùc yeáu toá taùc ñeán thöông hieäu

cuûa ngaønh Ngaân haøng taïi TP. Hoà Chí Minh. 

2. moâ hình nghieân cöùu
Vôùi khaùi nieäm veà thöông hieäu vaø caùc nghieân cöùu

tröôùc veà thöông hieäu trong lónh vöïc taøi chính, ngaân

haøng, khung lyù thuyeát ñöôïc hình thaønh, nghieân cöùu

ñöôïc kieåm ñònh thoâng qua phöông phaùp ñònh löôïng

taïi TP. Hoà Chí Minh. Taùc giaû ñeà xuaát moâ hình

nghieân cöùu nhö Hình 1.

Caùc giaû thuyeát nghieân cöùu: 

H1: Möùc ñoä nhaän bieát cuûa khaùch haøng caù nhaân

veà thöông hieäu taùc ñoäng döông ñeán thöông hieäu.

H2: Möùc ñoä lieân töôûng cuûa khaùch haøng caù nhaân

veà thöông hieäu taùc ñoäng döông ñeán thöông hieäu.

H3: Chaát löôïng caûm nhaän maø khaùch haøng caù

nhaân caûm nhaän ñöôïc do thöông hieäu mang laïi seõ taùc

ñoäng döông leân thöông hieäu.

H4: Loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng caù 

nhaân ñoái vôùi thöông hieäu taùc ñoäng döông leân

thöông hieäu.

H5: Uy tín cuûa doanh nghieäp ñoái vôùi khaùch haøng

caù nhaân taùc ñoäng döông leân thöông hieäu.

3. phöông phaùp nghieân cöùu
3.1. Thieát keá nghieân cöùu

Nghieân cöùu naøy goàm hai giai ñoaïn: (1) Nghieân

cöùu ñònh tính vaø (2) Nghieân cöùu ñònh löôïng. 

Nghieân cöùu ñònh tính: Taùc giaû chuaån bò daøn baøi

thaûo luaän nhoùm vôùi thang ño naøy ñöôïc dòch sang

tieáng Vieät cuûa taùc giaû Wani & coäng söï (2015),

Jahanzeb & coäng söï (2013). Taùc giaû thaûo luaän

nhoùm vôùi 8 khaùch haøng caù nhaân ñang söû duïng dòch

vuï cuûa NHTM taïi TP. Hoà Chí Minh. Keát quaû cuûa

giai ñoaïn 1: Caùc thaønh vieân ñöôïc phoûng vaán ñeàu

taùn thaønh caùc yeáu toá taùc ñoäng ñeán thöông hieäu cuûa

NHTM taïi TP. Hoà Chí Minh laø: Nhaän bieát thöông

hieäu, lieân töôûng thöông hieäu, chaát löôïng caûm nhaän,

loøng trung thaønh thöông hieäu vaø uy tín doanh

nghieäp. Ñoàng thôøi, caùc thaønh vieân naøy ñeàu taùn

thaønh caùc thang ño naøy roõ raøng vaø khaùch haøng caù

nhaân ñöôïc hoûi coù theå traû lôøi ñöôïc.

Nghieân cöùu ñònh löôïng ñöôïc duøng ñeå kieåm ñònh

moâ hình lyù thuyeát, caùc giaû thuyeát trong moâ hình. Kyõ

thuaät nghieân cöùu ñònh löôïng ñöôïc thöïc hieän baèng kyõ

thuaät phoûng vaán tröïc tieáp khaùch haøng caù nhaân baèng

phieáu khaûo saùt. Sau ñoù duøng SPSS 26 xöû lyù soá lieäu,

kieåm ñònh ñoä tin caäy baèng coâng cuï Cronbach’s

Alpha. Keá tieáp, phaân tích nhaân toá khaùm phaù EFA,

phaân tích hoài quy.

3.2. Maãu nghieân cöùu vaø ñoái töôïng khaûo saùt

Phöông phaùp laáy maãu thuaän tieän baèng phieáu

khaûo saùt ñoái vôùi khaùch haøng caù nhaân ñang duøng

dòch vuï hoaëc saûn phaåm cuûa NHTM ôû TP. Hoà Chí

Minh. Trong nghieân cöùu naøy coù söû duïng phaân tích

nhaân toá khaùm phaù EFA (Exploratory factor

analysis). Trong EFA, kích thöôùc maãu thöôøng

ñöôïc xaùc ñònh döïa vaøo (1) kích thöôùc toái thieåu vaø

(2) soá löôïng bieán ño löôøng ñöa vaøo phaân tích. Taùc

giaû Hair & coäng söï (1998) cho raèng ñeå söû duïng

EFA kích thöôùc maãu toái thieåu phaûi laø 50, toát hôn laø

100 vaø tyû leä quan saùt/ bieán ño löôøng laø 5:1, nghóa

taøi chính - ngaân haøng - baûo hieåm
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laø 1 bieán ño löôøng caàn toái thieåu 5 quan saùt, toát nhaát

laø laø 10:1 trôû leân (Nguyeãn, 2011). Trong baûng caâu

hoûi coù 27 bieán quan saùt. Thang ño neân toái thieåu

caàn coù maãu n = 270. Kích thöôùc maãu ñöôïc choïn

cho nghieân cöùu naøy laø 320.

4. Keát quaû nghieân cöùu vaø thaûo luaän
4.1. Thoáng keâ moâ taû

Toång soá maãu khaûo saùt göûi ñi laø 320 baûng, thu veà

304 baûng, sau khi loaïi 16 baûng khoâng ñaït yeâu caàu

do coù quaù nhieàu oâ troáng thì coøn laïi 304 baûng caâu hoûi

hoaøn taát ñöôïc söû duïng, ñaït tyû leä 95%. 

Maãu bao goàm 304 khaùch haøng caù nhaân taïi

NHTM trong TP. Hoà Chí Minh ñöôïc choïn ñeå kieåm

ñònh caùc giaû thuyeát nghieân cöùu. Veà giôùi tính khaùch

haøng: coù 182 nöõ (59,9%) vaø 122 nam (40,1%).

Khaùch haøng caù nhaân söû duïng dòch vuï cuûa Ngaân

haøng Vietcombank cao nhaát, chieám 34,2%, keá ñoù laø

Ngaân haøng Sacombank vaø Techcombank chieám

13,2%. Veà dòch vuï khaùch haøng söû duïng nhieàu laø:

119 khaùch haøng göûi tieàn tieát kieäm coù kyø haïn

(39,1%), 93 khaùch haøng duøng theû ATM (30,6%), 62

khaùch haøng duøng internet banking (20,4%) vaø dòch

vuï khaùc (9,9%). Veà ñòa ñieåm khaùch haøng giao dòch

NHTM taïi TP. Hoà Chí Minh: 46 khaùch haøng giao

dòch taïi quaän 1 (15,1%), 41 khaùch haøng giao dòch taïi

TP. Thuû Ñöùc (13,5%).

4.2. Ñaùnh giaù thang ño baèng heä soá tin caäy

Cronbach’s Alpha

Sau khi hoaøn thaønh vieäc thu thaäp maãu, caùc thang

ño ñöôïc kieåm tra ñoä tin caäy bôûi heä soá Cronbach’s

Alpha ñeå xem xeùt möùc ñoä nhaát quaùn noäi taïi vaø laø cô

sôû ñeå loaïi bieán khoâng ñaït yeâu caàu. Tieâu chuaån choïn

thang ño khi coù heä soá tin caäy Cronbach’s Alpha >

0,6, caùc bieán coù heä soá töông quan bieán toång > 0,3

(Thoï, 2011). Keát quaû phaân tích Cronbach’s Alpha

cho thaáy caùc thang ño ñeàu ñaït theo Baûng 1. Vì vaäy,

caùc bieán ño löôøng trong thaønh phaàn seõ ñöôïc söû duïng

trong phaân tích EFA tieáp theo.

4.3. Phaân tích nhaân toá khaùm phaù EFA

Keát quaû cho thaáy heä soá KMO cuûa thang ño laø

0,902 vôùi möùc yù nghóa Bartlett < 0,05 vaø coù 6 nhaân

toá ñöôïc trích taïi Eigenvalue laø 1,12 vaø 6 nhaân toá

naøy trích ñöôïc 75,27% phöông sai vaø troïng soá

nhaân toá cuûa caùc bieán quan saùt ñeàu ñaït yeâu caàu vôùi

(> 0,5) (Thoï, 2011). Nhö vaäy, keát quaû phaân tích

EFA phuø hôïp.

4.4. Phaân tích hoài quy vaø kieåm ñònh giaû thuyeát

nghieân cöùu

Heä soá xaùc ñònh R2 hieäu chænh = 0,564, nghóa laø

moâ hình hoài quy tuyeán tính ñaõ xaây döïng phuø hôïp

vôùi döõ lieäu 56,4%, hay noùi caùch khaùc, coù 56,4% söï

bieán thieân cuûa Thöông hieäu coù theå ñöôïc giaûi thích

do Nhaän bieát thöông hieäu, Chaát löôïng caûm nhaän,

Lieân töôûng thöông hieäu, Loøng trung thaønh thöông

hieäu, Uy tín doanh nghieäp.

Keát quaû Baûng 2 cho thaáy heä soá hoài quy rieâng ñaõ

chuaån hoùa ñeàu khaùc khoâng vaø vôùi möùc yù nghóa <

0,05, chöùng toû 5 yeáu toá ñeàu tham gia taùc ñoäng ñeán

thöông hieäu cuûa NHTM. Nhaân töû phoùng ñaïi phöông

sai (VIF) ñeàu nhoû hôn 10 neân khoâng coù hieän töông

ña coäng tuyeán. 

Keát quaû cho thaáy 5 giaû thuyeát nghieân cöùu ñeàu

ñöôïc chaáp nhaän. 5 yeáu toá taùc ñoäng döông ñeán

thöông hieäu cuûa NHTM vôùi heä soá b hoùa chuaån

taïp chí coâng thöông

Soá 1 - Thaùng 1/2023

STT Thang ño thaønh phaàn Bieán quan saùt Heä soá Cronbach Alpha Töông quan bieán toång

1 Nhaän bieát thöông hieäu 3 0,910 0,803

2 Chaát löôïng caûm nhaän 5 0,920 0,754

3 Lieân töôûng thöông hieäu 4 0,864 0,653

4 Loøng trung thaønh thöông hieäu 4 0,850 0,676

5 Uy tín doanh nghieäp 7 0,939 0,738

6 Thöông hieäu 4 0,890 0,852

Baûng 1. Keát quaû ñaùnh giaù thang ño baèng heä soá tin caäy Cronbach’s alpha
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giaûm daàn nhö uy tín doanh nghieäp (b chuaån hoùa =

0,277), tieáp ñeán laø loøng trung thaønh thöông hieäu (b

chuaån hoùa = 0,213), lieân töôûng thöông hieäu (b

chuaån hoùa = 0,204), nhaän bieát thöông hieäu (b

chuaån hoùa = 0,148) vaø cuoái cuøng chaát löôïng caûm

nhaän (b chuaån hoùa = 0,142).

Phöông trình hoài quy ñaõ chuaån hoùa coù daïng 

nhö sau:   

THUONG HIEU = 

0,277 * UY TIN DOANH NGHIEP 

+  0,213 * LONG TRUNG THANH THUONG HIEU 

+  0,204 * LIEN TUONG THUONG HIEU 

+  0,148 * NHAN BIET THUONG HIEU 

+  0,142 * CHAT LUONG CAM NHAN

5. Keát luaän vaø haøm yù quaûn trò
Nghieân cöùu naøy cho thaáy uy tín doanh nghieäp laø

yeáu toá ñoùng goùp cao nhaát vaøo vieäc hình thaønh

thöông hieäu cuûa NHTM taïi TP. Hoà Chí Minh vôùi b

chuaån hoùa = 0,277 (Baûng 2) vaø cuõng tìm thaáy trong

nghieân cöùu cuûa Jahanzeb & coäng söï (2013). Uy tín

doanh nghieäp tìm thaáy trong nghieân cöùu taïi nöôùc

ngoaøi vaø tieáp tuïc ñöôïc khaúng ñònh taïi thò tröôøng

Vieät Nam, ñaëc bieät taïi TP. Hoà Chí Minh. Ñieàu naøy

khaúng ñònh uy tín doanh nghieäp laø moät thaønh phaàn

môùi, ñoùng goùp quan troïng nhaát vaøo lyù thuyeát

thöông hieäu ñoái vôùi thò tröôøng Vieät Nam. Vì theá,

vieäc tìm hieåu uy tín doanh nghieäp seõ cho thaáy söï

taùc ñoäng raát lôùn cuûa yeáu toá naøy leân thöông hieäu cuûa

NHTM. Khi khaùch haøng noùi veà uy tín doanh

nghieäp, khaùch haøng xem uy tín nhö laø thoâng tin

ñaùng tin caäy, ra quyeát ñònh söû duïng saûn phaåm vaø

dòch vuï ñoái vôùi thöông hieäu NHTM. Uy tín doanh

nghieäp theå hieän vai troø quan troïng khi khaùch haøng

quyeát ñònh söû duïng hay khoâng söû duïng saûn phaåm

hay dòch vuï cuûa NHTM (Jahanzeb & ctg, 2013).

Uy tín doanh nghieäp caøng cao thì thöông hieäu cuûa

NHTM caøng phaùt trieån. Ñieàu naøy coù theå ñöôïc lyù

giaûi raèng vì uy tín doanh nghieäp ñöôïc ñaùnh giaù cao,

neân khaùch haøng tích cöïc tìm kieám thoâng tin veà saûn

phaåm, dòch vuï vaø traûi nghieäm nhieàu hôn vôùi

NHTM coù thöông hieäu. NHTM caøng coù ít uy tín thì

khaùch haøng khoâng maën maø vaø ít quan taâm ñeán

thöông hieäu cuûa ngaân haøng ñoù. Keát quaû, NHTM

caøng khoù thu huùt ñöôïc khaùch haøng.

Töø keát quaû cuûa nghieân cöùu, ñem laïi moät soá haøm

yù cho nhaø quaûn trò trong lónh vöïc NHTM Vieät Nam

noùi chung vaø taïi TP. Hoà Chí Minh noùi rieâng:  

Thöù nhaát, ñeå coù theå thu huùt khaùch haøng caùc nhaø

quaûn trò neân hieåu ñöôïc moái lieân keát giöõa uy tín

doanh nghieäp vaø thöông hieäu. Theo keát quaû nghieân

cöùu, uy tín doanh nghieäp laø yeáu toá aûnh höôûng maïnh

nhaát, coù yù nghóa leân thöông hieäu cuûa NHTM. Uy tín

cuûa NHTM ñoùng moät vai troø quan troïng trong vieäc

taïo ra moät hình aûnh toát ñeïp ñoái vôùi khaùch haøng vaø

uy tín laø neàn taûng ñeå duy trì moät thöông hieäu caïnh

tranh. Khaùch haøng luoân choïn ngaân haøng coù uy tín

taøi chính - ngaân haøng - baûo hieåm

Soá 1 - Thaùng 1/2023

Moâ hình

Caùc heä soá 
chöa chuaån hoùa

Caùc heä soá ñaõ
chuaån hoùa

t Sig.

Thoáng keâ 
ña coäng tuyeán

B
Sai soá
chuaån

Beta Tolerance VIF

1

(Haèng soá) 0,032 0,282 0,113 0,910

Chaát löôïng caûm nhaän 0,128 0,038 0,142 3,333 0,001 0,790 1,266

Nhaän bieát thöông hieäu 0,139 0,050 0,148 2,752 0,006 0,500 1,999

Lieân töôûng thöông hieäu 0,209 0,049 0,204 4,242 0,000 0,621 1,611

Loøng trung thaønh thöông hieäu 0,210 0,049 0,213 4,319 0,000 0,590 1,695

Uy tín doanh nghieäp 0,320 0,063 0,277 5,105 0,000 0,488 2,050

Baûng 2. Keát quaû phaân tích hoài quy 
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toát, danh tieáng tích cöïc. Vì vaäy, caùc nhaø quaûn trò

truyeàn thoâng quaûng baù veà hình aûnh tích cöïc, ñeïp

cuûa NHTM ñoái vôùi khaùch haøng nhö chaát löôïng dòch

vuï toát, saûn phaåm an toaøn... Ñieàu naøy seõ taùc ñoäng

ñeán haønh vi söû duïng saûn phaåm vaø dòch vuï cuûa khaùch

haøng vaø duy trì hình aûnh ñeïp cuûa NHTM trong thôøi

gian daøi, giuùp khaùch haøng coù aán töôïng toát ñeïp cuõng

nhö taïo ra döïng hình aûnh thöông hieäu uy tín, an toaøn

vôùi khaùch haøng. 

Thöù hai, keát quaû nghieân cöùu cho thaáy loøng trung

thaønh cuûa khaùch haøng laø nhöõng yeáu toá quan troïng

thöù hai ñoái vôùi thöông hieäu cuûa NHTM. Hieän nay,

söï gia taêng khaû naêng caïnh tranh laøm cho vieäc thu

huùt vaø giöõ chaân khaùch haøng trung thaønh vôùi thöông

hieäu ngaøy caøng trôû neân khoù khaên. Caùc nhaø quaûn trò

NHTM tröôùc heát caàn phaûi noã löïc ñeå caàn thuùc ñaåy

haønh vi cuûa khaùch haøng, nghóa laø gia taêng toái ña söï

trung thaønh thöông hieäu; vaø ñaït ñöôïc ñieàu naøy

thoâng qua ñaàu tö hieäu quaû vaøo chính saùch chaêm soùc

phuø hôïp vôùi khaùch haøng nhaèm laøm thoûa maõn toái ña

nhu caàu cuûa khaùch haøng, taïo söï gaén boù veà maët tình

caûm giöõa khaùch haøng vaø NHTM. Khi khaùch haøng

caûm thaáy haøi loøng vôùi caùc chính saùch chaêm soùc,

khaùch haøng seõ duy trì loøng trung thaønh vaø tieáp tuïc

söû duïng saûn phaåm hoaëc dòch vuï cuûa NHTM vaø coøn

truyeàn mieäng tích cöïc veà hình aûnh cuûa NHTM.

Thöù ba, lieân töôûng thöông hieäu taùc ñoäng thöông

hieäu cuûa NHTM cuõng ñöôïc xaùc ñònh trong nghieân

cöùu naøy. Khaùch haøng coù söï lieân töôûng maïnh veà

thöông hieäu cuûa NHTM seõ taïo ra lôïi theá caïnh

tranh cho ngaân haøng so vôùi ñoái thuû. Giaûi phaùp gia

taêng lieân töôûng thöông hieäu trong taâm trí khaùch

haøng laø caùc nhaø quaûn trò ñöa ra caùc daáu hieäu nhaän

dieän, ñaëc bieät laø thieát keá logo, bieåu töôïng cuoán

huùt, trang phuïc deã nhaän daïng, nhaèm giuùp cho

khaùch haøng coù söï lieân töôûng deã daøng vaø roõ neùt veà

thöông hieäu trong taâm trí hoï. Chính ñieàu naøy laøm

cho thöông hieäu cuûa NHTM coù ñieåm khaùc bieät,

giuùp khaùch haøng lieân töôûng ñeán thöông hieäu vaø deã

daøng khi quyeát ñònh söû duïng saûn phaåm hoaëc dòch

vuï cuûa NHTM.

Thöù tö, nhaän bieát thöông hieäu yeáu toá thöù tö taùc

ñoäng ñeán thöông hieäu cuûa NHTM. Khaùch haøng

nhaän bieát thöông hieäu caàn phaûi coù chöông trình

truyeàn thoâng phuø hôïp. Nhaø quaûn trò phaûi taïo ra caùc

chöông trình truyeàn thoâng phuø hôïp, coù yù nghóa ñoái

vôùi khaùch haøng nhö chöông trình khuyeán maõi haáp

daãn ñeå thu huùt khaùch haøng tieàm naêng. Ngoaøi ra, heä

thoáng phaân phoái roäng raõi cuõng laø ñieåm haáp daãn giuùp

khaùch haøng coù theå nhaän bieát thöông hieäu thoâng qua

caùc daáu hieäu nhaän bieát ñaëc tröng cuûa NHTM.

Cuoái cuøng, chaát löôïng caûm nhaän laø yeáu toá cuoái

cuøng quan troïng taùc ñoäng ñeán thöông hieäu cuûa

NHTM. Ñaây laø yeáu toá khaùch haøng ñaùnh giaù thaáp

nhaát trong nghieân cöùu. Chính vì vaäy, ñeå naâng cao

chaát cao chaát löôïng caûm nhaän cuûa khaùch haøng, caùc

nhaø quaû trò caàn thieát phaûi öu tieân naâng cao chaát

löôïng dòch vuï cuûa caùc NHTM. Yeáu toá naøy lieân quan

ñeán vieäc phaùt trieån nguoàn nhaân löïc, ñaøo taïo chuyeân

moân nghieäp vuï, ñaøo taïo caùc kyõ naêng, naâng cao

naêng löïc caïnh tranh cuûa nhaân vieân nhaèm thoûa maõn

nhöõng yeâu caàu veà dòch vuï cuûa khaùch haøng. Beân

caïnh ñoù, nhaø quaûn trò ngaân haøng thöông maïi phaûi

noã löïc tìm hieåu nhu caàu khaùch haøng nhaèm ñöa ra

caùc saûn phaåm hoaëc dòch vuï môùi, tích hôïp coâng ngheä

môùi vöøa laøm thoûa maõn nhu caàu khaùch haøng nhö tieát

kieäm thôøi gian cuûa khaùch haøng vöøa mang nhieàu tieän

ích cho khaùch haøng nhö an toaøn, baûo maät n

taïp chí coâng thöông
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ABSTRACT:
This study explores the factors affecting the brand of commercial banks in Ho Chi Minh City.

The study finds out that the brand of commercial banks is affected by the brand awareness,

perceived quality, brand association, brand loyalty, and corporate credibility. In which, the

corporate credibility is the most influential factor. Based on the study’s findings, some solutions

are proposed to help commercial banks develop appropriate branding strategies. 
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