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ABSTRACT:

Bai vi€t nghién citu cic y€u t6 4nh hudng d€n thuong hiéu clia ngn hang thuong mai (NHTM)
tai TP. H5 Chi Minh. K&t qua nghién cifu cho thdy thuong hi¢u cia NHTM chiu sy’ 4nh hudng bdi
nhan bi€t thuong hiéu, chatlugng cAm nhan, lién twdng thuong hiéu, 1ong trung thanh thuong hiéu,

uy tin doanh nghiép, trong d6 yé&u t& tic dong manh nhit 13 uy tin doanh nghiép, tir d6 dé xuat cic

gidi phdp cho nha quan tri trong linh vic NHTM.

Tu khéa: thuong hiéu, ngan hang thuong mai, uy tin doanh nghiép.

1. Dat van dé

Trong nhitng nim gin diy, su canh tranh giita
cdic NHTM dién ra gay git. NHTM phdi d6i mit
v6i nhitng thach thifc nhu: trién vong tai chinh, sy
phét trién cong nghé, ciing nhu canh tranh tir d6i
thd va cdc nhu ciu, ky vong khic nhau ctia khich
hang. Trong d6, ky vong va nhu ciu cta khach
hang 12 mot trong nhitng thich thdc 16n, giy ra ap
lyc dang ké d6i v6i NHTM. Vi vy, nhiéu NHTM
ddy manh dau tu cd s§ vat chit, mé rong dich vu
tién ich va tng dung cong nghé trong hoat dong
kinh doanh.

Bén canh d6, thuong hiéu Ia y€u 8 quan trong,
doéng gép trong qua trinh phat trién ctia nganh ngan
hang. T4c gid Ngan & cdng su' (2017) cho ring mot
NHTM s4 hitu thuong hiéu manh s& c6 1gi thé canh
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tranh d6i v6i cdc doi thl, tao 4n tugng cho khich
hang va khach hang c6 long tin, s& uu tién st dung
dich vu ctia nhitng NHTM c6 thuong hiéu va gin bo
lau dai vé6i thuong hiéu NHTM. Vi vay, dudi goc
nhin ctia khich hang, thuong hiéu 12 mot nhan t6
quan trong quyét dinh lya chon dich vu cta cic
NHTM.

Mic dil ¢6 nhiéu nghién ctu tip trung vao viéc
do ludng thuong hiéu d6i v6i san pham, tuy nhién
nghién citu vé thuong hiéu trong nganh Ngan hang
van con han ché, dic biét tai khu vuc TP. H6 Chi
Minh. Trong dé, khdch hang cd nhan dugc lya chon
dé khio sat. Ly do vi:

Thit nhdt: Khach hang c4 nhan chi€m ty trong
16n va ngay cang phat trién tai cic NHTM tai TP.
H6 Chi Minh vi ddy 13 trung tim kinh t& 16n nhA't
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clia cd nudc, véi mitc thu nhap trén ddu ngudi va
trinh d6 dan tri chung khd cao so v4i trung binh ca
nudce, xu hudng st dung dich vu clia khdch hang
cd nhan tai NHTM ctia TP. HO Chi Minh thudng
cao rdt nhiéu hon so véi cidc ving mién khic
trong nudc.

Thit hai, NHTM c6 thuong hiéu 13 yé€u t6 quan
trong d6i v6i khach hang cd nhan vi khach hang cd
nhan chi thyc hién giao dich vdi ngan hang cé
thuong hiéu uy tin, chat lugng cao.

Thit ba, khiach hang ca nhan dugc xem la cich
ti€p can bao quit, nhan dugc nhiéu dong thuin nhat
va 12 nén tdng quan trong trong linh vifc nghién ctru
vé thuong hiéu. Tir d6, nghién ctiu nay dudc thuc
hién nhim d4nh gi4 cac yé&u to tdc dén thuong hiéu
clia nganh Ngan hang tai TP. H5 Chi Minh.

2. M6 hinh nghién citu

Vi khdi niém vé thuong hiéu va cdc nghién citu
trudc vé thuong hiéu trong linh vuc tai chinh, ngin
hang, khung 1y thuyét dugc hinh thanh, nghién ctu
dugc kiém dinh thong qua phudng phap dinh lugng
tai TP. H6 Chi Minh. Tdc gid dé xuit md hinh
nghién cttu nhu Hinh 1.

Hinh 1: M6 hinh nghién cdu

PR i ) H1
Nhan biét thuong hiéu | Thuong
~ hiéu
Lién tudng thuong hiéu H2
~ H3 A
Chét lugng cdm nhan
: ; ) H4
Long trung thanh thuong hiéu
) H5

Uy tin clia doanh nghiép

W,

Céc gia thuyé&t nghién citu:

H1: Mtc do nhan biét ctia khach hang c4 nhan
vé thuong hiéu tic dong duong d&n thuong hiéu.

H2: Mic d0 lién tudng cia khach hang cd nhian
vé thuong hiéu tic dong duong dén thuong hiéu.

H3: Chat lugng cdm nhan ma khach hang cé
nhan cAm nhan dugc do thuong hiéu mang lai sé tac
dong duong lén thuong hiéu.

H4: Long trung thanh cta khdch hang ca
nhian ddi v6i thuong hiéu tic dong duong lén
thuong hiéu.

HS5: Uy tin ctia doanh nghiép ddi véi khach hang
cd nhan tdc dong dudng lén thuong hi¢u.

3. Phuong phap nghién ciu

3.1. Thiét ké' nghién citu

Nghién cifu nay gdm hai giai doan: (1) Nghién
cttu dinh tinh va (2) Nghién ctu dinh lugng.

Nghién cttu dinh tinh: T4c gid chudn bi dan bai
thdo ludn nhém vdéi thang do nay dugc dich sang
ti€ng Viét clia tic gid Wani & cong su (2015),
Jahanzeb & cOng su (2013). Tdc gid thdo luidn
nhom véGi 8 khach hang cd nhan dang st dung dich
vu ctia NHTM tai TP. H5 Chi Minh. K&t qua cia
giai doan 1: C4c thanh vién dudc phdng van déu
tdn thanh cdc y&u o tic dong d&€n thuong hiéu clia
NHTM tai TP. H6 Chi Minh 13: Nhan biét thuong
hiéu, lién tudng thuong hiéu, chat lugng cAm nhan,
long trung thanh thuong hi¢u va uy tin doanh
nghiép. Pong thdi, cdc thanh vién nay déu tin
thanh cédc thang do nay rd rang va khiach hang cd
nhan dudc hdi c6 thé tra 15i dugc.

Nghién cttu dinh lugng dugc dung dé€ kiém dinh
mo hinh 1y thuyét, céc gid thuy€t trong mo hinh. K§
thudt nghién cttu dinh lugng dugc thuc hién bing k¥
thuat phdng van truc ti€p khich hing c4 nhan bing
phi€u khdo sdt. Sau d6 dung SPSS 26 xit 1y s0 liéu,
ki€ém dinh do tin cdy bing cong cu Cronbach’s
Alpha. K€ ti€p, phan tich nhan t6 khdm pha EFA,
phan tich hdi quy.

3.2. M&u nghién citu va doi tuong khdo sdt

Phuong phdp 14y miu thudn tién bing phi€u
khédo sdt d6i v6i khach hang c4 nhian dang dung
dich vu hozc sdn phdm cia NHTM & TP. Ho Chi
Minh. Trong nghién cdu nay c6 st dung phan tich
nhin t6 khiam phd EFA (Exploratory factor
analysis). Trong EFA, kich thu6c miu thudng
dugc xdc dinh dya vao (1) kich thude t8i thi€u va
(2) s6 lugng bi€n do ludng duwa vao phan tich. T4c
gid Hair & cong su (1998) cho ring d€ st dung
EFA kich thuéc mau t8i thi€u phai la 50, tot hon 1a
100 va ty 1& quan sdt/ bi€n do ludng 1a 5:1, nghia
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13 1 bi€n do ludng cin t&i thi€u 5 quan sdt, tdt nhat
la 1a 10:1 tr& 1én (Nguyén, 2011). Trong bang cau
hdi c6 27 bi€n quan sit. Thang do nén t5i thiu
can ¢6 miu n = 270. Kich thuéc miu dudc chon
cho nghién cttu nay la 320.

4. K&t qua nghién ciu va thio luan

4.1. Thong ké mé ta

Téng s6 mau khdo sat gt di 12 320 bang, thu vé
304 bang, sau khi loai 16 bing khong dat yéu ciu
do c6 qua nhi€u 6 trdng thi con lai 304 bing cau hoi
hoan tat dugc st dung, dat ty 1& 95%.

MAu bao gdm 304 khdch hang cd nhin tai
NHTM trong TP. H5 Chi Minh dugc chon dé kiém
dinh cédc gia thuyé&t nghién cttu. V& gidi tinh khach
hang: ¢6 182 nit (59,9%) va 122 nam (40,1%).
Khach hang cd nhian sit dung dich vu ctia Ngin
hang Vietcombank cao nhat, chi€m 34,2%, k& dé 1a
Ngan hang Sacombank va Techcombank chi€m
13,2%. Vé dich vu khach hang st dung nhiéu la:
119 khiach hang gti tién ti€t kiem c6 ky han
(39,1%), 93 khach hang duing thé ATM (30,6%), 62
khach hang dung internet banking (20,4%) va dich
vu khédc (9,9%). Vé dia diém khach hang giao dich
NHTM tai TP. Hb Chi Minh: 46 khich hing giao
dich taiquan 1 (15,1%), 41 khach hang giao dich tai
TP. Tha Btc (13,5%).

4.2. Ddnh gid thang do bang hé sé tin cdy
Cronbach’s Alpha

Sau khi hoan thanh viéc thu thAp miu, c4c thang
do dugc ki€m tra dd tin ciy bdi hé s& Cronbach’s
Alpha d€ xem xét miic dd nhat quan noi tai va 1a co
s& d€ loai bi€n khdng dat yéu cau. Tiéu chuin chon

thang do khi ¢6 hé sd tin cdy Cronbach’s Alpha >
0,6, cic bién c6 hé sd tuong quan bién tdng > 0,3
(Tho, 2011). K&t qua phan tich Cronbach’s Alpha
cho thiy céc thang do déu dat theo Bang 1. Vi vy,
cic bié€n do ludng trong thanh phan sé& dugc st dung
trong phan tich EFA ti&p theo.

4.3. Phan tich nhéan to’khdm phd EFA

K&t qua cho thdy hé s6 KMO cda thang do 1a
0,902 v6i mic ¥ nghia Bartlett < 0,05 va ¢6 6 nhan
t6 dugc trich tai Eigenvalue 1a 1,12 va 6 nhan t&
nay trich dugc 75,27% phuong sai va trong so
nhin t& clia cdc bi€n quan sat déu dat yéu cau vdi
(> 0,5) (Tho, 2011). Nhu vay, két qua phan tich
EFA phu hgp.

4.4. Phan tich hoi quy va kiém dinh gia thuyét
nghién ciiu

Hé s6 xac dinh R? hiéu chinh = 0,564, nghia la
mo hinh hdi quy tuyén tinh di xAy dung ph hop
v6i dir liéu 56,4%, hay ndi cach khac, c6 56,4% su
bi€n thién ctia Thuong hiéu c6 thé dugc gidi thich
do Nhan biét thuong hiéu, Chat lugng cAm nhan,
Lién tudng thuong hiéu, Long trung thanh thudng
hiéu, Uy tin doanh nghiép.

K&t qua Bang 2 cho thdy hé s6 hdi quy riéng di
chuin héa déu khiac khdng va v6i miic y nghia <
0,05, chiing té 5 y&u t& déu tham gia tdc dong dén
thuong hiéu cia NHTM. Nhén tif phong dai phuong
sai (VIF) déu nhd hon 10 nén khdng ¢6 hién tuong
da cong tuyén.

K&t qui cho thdy 5 gid thuyét nghién citu déu
dudc chdp nhian. 5 y€u t§ tdc dong duong dén
thuong hiéu cia NHTM vé6i hé s B héa chuin

Bdng 1. K&t qud dénh gid thang do bdng hé sé tin céy Cronbach’s Alpha

STT Thang do thanh phan Bién quan sat Hé s6 Cronbach Alpha Tuong quan bién tong
1 Nhan biét thuong hiéu 3 0,910 0,803
2 Chaét lugng cam nhan 5 0,920 0,754
3 Lién tudng thuong hiéu 4 0,864 0,653
4 Long trung thanh thuong hiéu 4 0,850 0,676
5 Uy tin doanh nghiép 7 0,939 0,738
6 Thuang hiéu 4 0,890 0,852
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BAng 2. K&t qud phan tich héi quy

Cachéso Cachésdda Thong ké
chua chuén héa chuén héa da cdng tuyén
M hinh : t | sig
B | SA Beta Tolerance | VIF
chuan
(Hng s6) 0,032 | 0,282 0,113 | 0,910
Chét lugng cdm nhéan 0,128 0,038 0,142 3,333 0,001 0,790 1,266
Nhan biét thudng hiéu 0,139 0,050 0,148 2,752 0,006 0,500 1,999
1
Lién tudng thuong hiéu 0,209 0,049 0,204 4,242 0,000 0,621 1,611
Long trung thanh thuong hiéu 0,210 0,049 0,213 4,319 0,000 0,590 1,695
Uy tin doanh nghiép 0,320 0,063 0,277 5,105 0,000 0,488 2,050

gidm dan nhu uy tin doanh nghiép (B chudn héa =
0,277), ti€p dén 1a 1ong trung thanh thuong hiéu (B
chuin héa = 0,213), lién tudng thuong hiéu (B
chuin héa = 0,204), nhan bi€t thuong hiéu (B
chuin héa = 0,148) va cudi cuing chit lugng cAm
nhan (B chuin héa =0,142).

Phuong trinh hdi quy dd chudn héa cé dang
nhu 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.Ké&tluan va ham y quan tri

Nghién citu nay cho thiy uy tin doanh nghiép la
y&u t6 déng gép cao nhdt vao viéc hinh thanh
thuong hiéu ciia NHTM tai TP. H6 Chi Minh véi B
chuin héa = 0,277 (Bing 2) va ciing tim thiy trong
nghién cttu cia Jahanzeb & cong sy (2013). Uy tin
doanh nghiép tim thiy trong nghién ctfu tai nudc
ngoai va ti€p tuc dugc khing dinh tai thi trudng
Viét Nam, dic biét tai TP. H6 Chi Minh. Piéu nay
khéng dinh uy tin doanh nghiép 13 mot thanh phin
mdi, déong gép quan trong nhdt vao ly thuyét
thuong hiéu ddi véi thi trudng Viét Nam. Vi thé,
viéc tim hi€u uy tin doanh nghiép sé& cho thay su
tdc dong rat1én clia y&u to nay 1én thuong hiéu clia

NHTM. Khi khich hang néi vé uy tin doanh
nghiép, khach hang xem uy tin nhu la thong tin
déng tin ciy, ra quyét dinh sit dung sin phdm va
dich vu d6i vé6i thuong hieu NHTM. Uy tin doanh
nghiép thé hién vai trd quan trong khi khach hang
quyét dinh st dung hay khong st dung sin phim
hay dich vu cia NHTM (Jahanzeb & ctg, 2013).
Uy tin doanh nghiép cang cao thi thuong hiéu ctia
NHTM cang phét trién. Piéu nay c6 thé dugc ly
gidi ring vi uy tin doanh nghiép dudc dénh gia cao,
nén khéch hang tich cuc tim ki€m thong tin vé san
phim, dich vu va trdi nghiém nhiéu hon v&i
NHTM c6 thuong hi€éu. NHTM cang c6 it uy tin thi
khdch hang khong min ma va it quan tim dén
thuong hiéu ctia ngan hang dé. K&t qud, NHTM
cang kho thu hiit duge khdach hang.

Tir k€t qua clia nghién citu, dem lai modt s§ ham
¥ cho nha quén tri trong Iinh vic NHTM Viét Nam
n6i chung va tai TP. H6 Chi Minh néi riéng:

Thit nhdt, d& c6 thé thu hiit khdch hang cdc nha
quan tri nén hiéu dugc mdi lien két giita uy tin
doanh nghiép va thuong hiéu. Theo k&t qua nghién
cifu, uy tin doanh nghiép Ia y&u t& 4nh hudng manh
nhit, ¢6 ¥ nghia 1&én thuong hiéu cia NHTM. Uy tin
ciia NHTM d6ng mot vai trd quan trong trong viéc
tao ra mot hinh anh tot dep doi véi khdch hang va
uy tin 1a nén ting d€ duy tri mdt thuong hiéu canh
tranh. Khach hang luén chon ngan hang c6 uy tin
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tot, danh ti€ng tich cuc. Vi vay, cdc nha quan tri
truyén thong quang ba vé hinh anh tich cuc, dep
clia NHTM d&i v6i khach hang nhu chat lugng dich
vu tot, sdn phadm an toan... Piéu nay sé& tic dong
dén hanh vi stt dung san phadm va dich vu ctia khach
hang va duy tri hinh 4nh dep cia NHTM trong thdi
gian dai, gitp khiach hang c6 an tugng tot dep cling
nhu tao ra dyng hinh dnh thuong hiéu uy tin, an toan
v@i khach hang.

Thit hai, k&t qué nghién ciu cho thiy long trung
thanh ctia khach hang la nhitng yéu t6 quan trong
thtt hai d6i véi thuong hiéu cia NHTM. Hién nay,
su gia ting kha nang canh tranh 1am cho viéc thu
huat va giif chan khach hang trung thanh vé§i thuong
hiéu ngay cang trd nén khé khin. Céc nha quan tri
NHTM truéc hét cAn phai nd luc dé cin thic diy
hanh vi ctia khdch hang, nghia Ia gia ting t6i da su
trung thanh thuong hiéu; va dat dugc diéu nay
thong qua dau tu hiéu qua vao chinh sach chim s6c¢
phil hop vé6i khdch hang nhiim 1am théa man t8i da
nhu cau ctia khach hang, tao su gdn bé vé mit tinh
cam gitta khdach hang va NHTM. Khi khiach hang
cdm thay hai long véi cdc chinh sich chim séc,
khach hang sé& duy tri 1ong trung thanh va ti€p tuc
st dung san pham hoic dich vu cia NHTM va con
truyén miéng tich cuc vé hinh 4nh cia NHTM.

Thit ba, 1ién tudng thuong hiéu tdc dong thuong
hiéu ciia NHTM ciing dugc xdc dinh trong nghién
cttu nay. Khich hang c¢6 su lién tudng manh vé
thuong hiéu ctia NHTM sé tao ra 1¢i th€ canh
tranh cho ngan hang so v6i doi thi. Gidi phdp gia
ting lién tudng thuong hi€u trong tim tri khdch
hang 1a cdc nha quan tri dua ra cdc ddu hiéu nhan
dién, dic biét 1a thi€t k& logo, bi€u tugng cudn

TAILIEU THAM KHAO:

hit, trang phuc dé nhan dang, nhim gidp cho
khdch hang c6 su lién tuéng dé dang va rd nét vé
thuong hiéu trong tAm tri ho. Chinh diéu nay lam
cho thuong hiéu cia NHTM c¢6 diém khdc biét,
gitp khach hang lién tuéng dén thuong hiéu va dé
dang khi quyé&t dinh st dung sin phdm hoic dich
vu cia NHTM.

Thit tu, nhan bi&t thuong hiéu yéu to thif tu téc
dong dén thuong hiéu cia NHTM. Khich hang
nhan bi€t thuong hiéu can phidi c¢6 chuong trinh
truyén thong phit hgp. Nha quan tri phai tao ra cic
chuong trinh truyén thong phit hop, c6 ¥ nghia ddi
véi khach hang nhu chuong trinh khuyén mai hap
din d€ thu hit khach hang tiém ning. Ngoai ra, hé
thong phan phdi rong rii ciing 1a diém hap din gitip
khéch hang c6 thé nhan biét thuong hiéu thong qua
cdc dau hiéu nhan biét dic trung cia NHTM.

Cudi cling, chit lugng cdm nhan 13 yé&u t§ cudi
cung quan trong tic dong dén thuong hiéu cua
NHTM. Pay la y&u t& khdch hang danh gid thap
nhat trong nghién ctu. Chinh vi viy, d€ nang cao
chat cao chit lugng cdm nhan clia khdch hang, cic
nha qud tri cAn thi€t phai uu tién nang cao chat
lugng dich vu ctia cic NHTM. Y&u t6 nay lién quan
dén viéc phat trién ngudn nhan lyc, dao tao chuyén
mon nghi€p vy, dao tao cidc kj ning, ning cao
ning lyc canh tranh clia nhan vién nhiim thda man
nhitng yéu ciu vé dich vu ctia khich hang. Bén
canh d6, nha quan tri ngan hang thuong mai phai
nd luc tim hi€u nhu ciu khach hang nhim dua ra
cdc san pham hoic dich vu méi, tich hgp cdng nghé
m&i vira 1am thda man nhu cau khach hang nhu ti€t
kiém thdi gian cia khdch hang vira mang nhiéu tién
ich cho khach hang nhu an toan, bAo mat m
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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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