CONG NGHE NGAN HANG
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hién ctvu duoc thuc hién nhdam phat hién cac ddic diém nhan khdu hoc cia hai

nhém khach hang trung thanh va chva trung thanh 6 cac ngan hang thuong

mai (NHTM) c6 phan Tp. Ho Chi Minh. Két qua cho thdy trong nhém khach

hang trung thanh ni giéi, nguoi coé tudi, nguoi cé thu nhap trung binh kha, hoc

vdn ti phé thong trung hoc tré xuéng va nhiing nguoi khong lam kinh té nhu huu tri, noi

tro chiém ty trong ap dado.

Ly do nghién cdu

Xay dung cliing ¢6 va mé rong
thuong hiéu la mét trong
nhitng xu huéng ndi bat cta
nganh ngan hang toan ciu
hién nay vi cdc thuong hiéu
manh sé& lam ting niém tin
va giam su lo 4u cta khach
hang vé cdc rii ro tai chinh.
Trong boéi cadnh do6, dé tai
nghién cdu cda TS. Hoang
Thi Phuong Thdo va céc
déng nghiép (2010) da phat
trién cdach do ludng tai san
thuong hiéu dua trén nhén
thic khach hang doi
nganh dich vu trong linh vuc

vGi

ngan hang. Két qua nghién
ciu da xdc dinh dugc bon
thanh phan c6 déng gép 16n
vao tai san thuong hiéu tong
thé ngan hang 12 nhan biét
thuong hiéu; chat lugng cdm
nhén; hinh 4nh thuong hiéu
va long trung thanh thuong
hiéu. Trong d6, long trung
thanh thuong hiéu dugc
khing dinh c6 tdc dong manh
nhat l1én tai san thuong hiéu
tong thé thong qua két qua
cia nghién cdu cta dé tai.

Ly thuyét
khang dinh long trung thanh
vGi thuong hiéu cé gia tri to
16n d6i véi doanh nghiép:

marketing da

khach hang sé trda gia cao
hon dé c6 dugc thuong hiéu,
giip doanh nghiép dat thi
phan cao, hd trg viéc md
rong thuong hiéu, gidm chi
phi marketing va lam cho
thuong hiéu ving vang trudc
su canh tranh cua d6i thda.
Két qua nghién cdu cia dé
tai cAp Bo nay cing chi ra
riang dé xay dung long trung
thanh thuong hiéu, doanh
nghiép ngan hang phai thau
hiéu khdch hang cia minh.

Dua trén két qud ma dé tai
da phat hién, nghién cidu
nhé nay tiép tuc tién hanh
cdc khdm phd dé gilip cédc
NHTM c¢6 phan 6 Tp. Hb
Chi Minh nhé4n dién chéan
dung nhing khdach hang
trung thanh
Nhiing két quad tim dugc sé
ddt nén méng dau tién cho

cia minh.

cdc ké& hoach dai hoi nhim
gia tang long trung thanh
ciia khach hang déi véi cdc
NHTM cé phan.

Muc tiéu nghién cdu

Nghién cdu nhim phét
hién cdc didc diém nhéan
kh4u hoc ddng chd y cla
hai nhém khdch hang trung
thanh va chua trung thanh
ctia cdc NHTM c¢6 phan Tp.

Hé6 Chi Minh.
Pham vi nghién cdu

Khéach hang cia ngdn hang
viia 1a céc t6 chic vira 1a céac
cd nhan, nhung dé tai chi
chon khach hang c4a nhéan la
doi tugng chinh dugc khao
sat. Cudc khdo sat dinh lugng
dugc tién hanh ¢ Tp. H6 Chi
Minh, trén 421 nguoi tiéu
ding c4 nhan cua sau NHTM
c6 phan dai dién gom Ngan
hang A Chéau, Ngan hang
Pong A, Ngan hang Sai Gon
Thuong tin, Ngan hang Sai
Gon, Ngan hang Ki Thuong
va Ngan hang Nam A. Chu
y ring, mot ngan hang cung
c4dp nhiéu loai dich vu khéc
nhau v6i cung mot tén thuong
hiéu, d6 chinh la thuong hiéu
doanh nghiép ngan hang,

nganhang
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nhu viy khai niém thuong
hiéu doanh nghiép ngan hang
va thuong hiéu dich vu ngén
hang 1a nhu nhau, ¢ day ta
goi chung la thuong hiéu ngan
hang.

Co sé 1y thuyét

Long trung thanh thuong
hiéu 1a thanh phan chinh cia
gia tri thuong hiéu, Aaker
(1991) xac dinh long trung
thanh thuong hiéu nhu su gin
két thém ma nguoi tiéu dung
c6 doi véi mot thuong hiéu.
Oliver (1997) lai dinh nghia
long trung thanh thuong hiéu
nhu mot cam két sau sdc va
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bén ving s& mua lai mot san
phdm hod#c quay lai mot dich
vu ua thich trong tuong lai,
méc du nhitng dnh hudng tinh
huéng va tdc dong thi truong
c6 kha ning giy ra nhing
hanh vi thay déi bat thuong.
Trong khi dinh nghia long
trung thanh thuong hiéu can
ci trén hanh vi nhdn manh
dén tinh trung thanh thuc
su cia khiach hang d6i véi
thuong hiéu phan dnh qua lua
chon mua, thi dinh nghia long
trung thanh thuong hiéu can
ci trén thai d¢ lai dat trong
tdm ¢ du dinh trung thanh
vGi thuong hiéu ciia nguoi tiéu
dung. Trong nghién cu nay

nganhang

long trung thanh véi thuong
hiéu dich vu thé hién viéc
khich hang via tiép tuc su
dung thuong hiéu dé6 vira luén
ghi nhé thuong hiéu cho du
dinh tuong lai, tir 46 thang do
long trung thanh thuong hiéu
trong nghién ctu bao goém ba
phat biéu nhdm vao dién ta
su tiép tuc st dung thuong
hiéu ngan hang hién tai trong
hanh dong ciing nhu trong suy
nghi cia khach hang:

- Toi van dang st dung dich
vu ctia ngdn hang X.

- Téi nghi ngay dén ngan
hang X khi ¢6 nhu cau khéc
vé tai chinh — tién té.

- T6i sé st dung dich vu ngan
hang X lau dai.

Céc phat biéu nay duge thiét
k& theo cdu tric cau héi
Likert ndm muc d0, bién d6i
theo cdp do tir mot 1a hoan
toan phdn d6i dén nam la
hoan toan dong y. X 14n lugt
la tén cha sdu NHTM co
phan dugc chon dé khdo sit.

Phuong phap nghién cdu

Dua vao diot liéu thu thép
dugc tu trén 421 dap vién,
phép phan tich nhan té cho
khai niém long trung thanh
thuong hiéu dugc thuc hién
dé tim bing ching vé gia
tri phan biét va gid tri héi
tu cua thang do trung thanh.
Hé s6 Cronbach’s alpha ciing
dugc tinh toan dé thé hién
tinh ddng tin c4y cta thang
do nay.

Long trung thanh cda céc
khiach hang trong maiu dai



dién sau khi dugc do luong va
rat trich qua phép phan tich
nhan t6 da dugc tac gid dung
SPSS 11.5 sao luu dudi dang
nhan s6 tu dong. Dua trén
ban chit cia nhan s6 1a s6
liéu da chudn héa (trung binh
bang 0 va phuong sai bang
1) tac gid chon méc 0 trén s6
liéu nhan s6 lam diém cat dé
chia mau nghién ctu thanh
hai nhém khach hang trung
thanh (c6 diém nhan s6 trung
thanh duong) va khong trung
thanh (c6 diém nhan s6 trung
thanh am). Cé4c bdang théng
ké so bd vé cdu tric mau
va céc dic diém nhan khau
hoc duge thanh 1l4p nham
c6 nhimg nhan dinh vé tinh
hinh khach hang khac biét
nhau béi thdi d0 va hanh vi
trung thanh.

Bang 1: C4u triic miu nghién ciu

Tin xuat %
Nhom khong trung thanh 179 42.5%
Nhom trung thanh 22| 51.5%
Téng cong 4211 100.0%

Nguén: Tinh todn tit két qud khdo sdt.
Két qua, dién giai nhan dinh

Két qua phan tich nhan t&
cho thdy long trung thanh
trong nghién cdu nay la mot
kh4i niém don huéng tai hét
ba phat biéu do ludng trung
thanh. Hé s6 Cronbach’s
alpha = 0,73 thé hién thang
do dat yéu cau.

Cau trdac miu (Bang 1) cho
thdy thanh phan khach hang
trung thanh véi ngdn hang
chiém s6 dong hon véi ty lé
57,6%. Nhan dinh co ban la
trong nhém khach hang trung
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thanh nit giéi chiém uu thé&
(gdn 60,6%). Ciing d& hiéu
khi thay & nhém khong trung
thanh tudi tré chiém ap dao
con trong nhém trung thanh
ty 1& nguoi c¢6 tudi nhiéu hon.

Tudi tac lién quan dén van dé
thoi gian, khi tdc gia tiép tuc
xdc dinh s6 nam st dung dich
vu ngadn hang cta cdc khéach
hang trong miu da chon thi
thdy trong nhém khong trung
thanh ty 1& khach hang dung
dich vu ngén hang duge khdo
sat dugéi hai nam dong hon,
d6i xing lai 6 nhém trung
thanh ty 1& khach hang dung

dich vu ngan hang ti hai nam
tré lén chiém uu thé&, dic
biét khong c¢6 khach hang
dung dich vu ngan hang qua
10 ndm trong nhém khong
trung thanh.

Tiép tuc tim hiéu chan dung
khach hang trung thanh, ta
thdy nhém trung thanh gom
da phan khiach hang cé thu
nhap ¢ mic thap hoic trung
binh (2-5 triéu) con trong
nhém khong trung thanh
thanh phan khach hang c6
muc thu nhap trung binh kha
chiém nhiéu hon (30,5%).
C4u tric hoc vdAn ctia nhém

nganhang
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trung thanh nghiéng vé phia
cdc cdp hoc thap nhiéu hon
so véi hoc vdAn cia nhém
khong trung thanh. Khach
hang trung thanh chiém s6
dong hon nhém khéng trung
thanh ¢ nhém hoat dong kinh
té tu do (chi doanh nghiép,
budn bdan nhé... ), gido vién,
cong nhan va nhiing ngudi
khéng lam kinh t& nhu huu
tri, ndi trg. Con khach hang
khéng trung thanh tip trung
dong hon tai nhém sinh vién,
nhén vién van phong cong ty
ngoai quoc doanh (Bang 2).

Két luan

Gan day, cac ngan hang déu
thuc hién nhiéu hoat dong
nhu chuong
trinh gti tiét kiém trang

khuyén mai
vang hay can ho, lai suat
hdp din, mién phi dich vu
mé tai khoan va thé thanh
toan.. dé 16i kéo khach hang
vé phia minh. Diéu nay tuy
c6 giap gia tang thu nhép tu
hoat dong dich vu cia ngin
hang, nhung rd rang néu chi
mot 14n st dung duy nhat
cia mdi khach hang khong

Bang 2: Cac dic diém nhan khiu hoc cd ban ctia miu nghién ciu

Khoéng trung thanh Trung thanh
n % n %

Gii tinh Nam 85 47.5% 95 | 39.4%
Nit 94 52.5% | 146 | 60.6%

Tdng nhém 179 100.0% | 241 | 100.0%

Tudi 18-30 127 71.3% | 157 | 66.0%
31-40 36 20.2% 40 | 16.8%

41-50 9 5.1% 21 | 88%

Trén 30 6 34% | 20 | 84%

Tdng nhém 178 100.0% | 238 |100.0%

Thu nhap Dudi 2 triéu 19 10.9% 34 | 14.8%
2dén 5 triéu 87 50.0% | 124 | 541%

5 dén 8§ triéu 53 30.5% 47 | 20.5%

Trén 8 tri¢u 15 8.6% | 24 | 10.5%

Tong nhém 174 100.0% | 229 |100.0%

Trinh d6 hoc vién | Dudi PTTH 1 .6% 2 8%
PTTH 7 4.0% 32 | 13.6%

CP-PH 153 86.9% | 188 | 79.7%

Trén BH 15 85% | 14| 59%

Téng nhém 176 100.0% | 236 |100.0%

Nghe CNV nha nuéc 29 16.6% 39 | 16.3%
NVVP cty ngoai QD 84 48.0% 93 | 38.8%

Gido vién 3 1.7% 9| 3.8%

Hoat dong KT ty do 21 12.0% 42 | 17.5%

Co6ng nhin 1 .6% 6 2.5%

Sinh vién 13 7.4% 13| 54%

Khéng hoat dong KT 4 2.3% 19 7.9%

Ngheé chuyén mén 20 11.4% 19| 79%

Tong nhém 175 100.0% | 240 [100.0%

Nguén: Két qud tinh todn tic 5 khdo sdt.
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thé dan dén su gia tang thu
nhap dai han, vi th& ciac nha
quan tri ngan hang can chd y
dén tam quan trong cta viéc
st dung lap lai dich vu dugc
dan dit béi long trung thanh
clia khach hang. D€ xay dung
long trung thanh thuong hiéu,
mot doanh nghiép ngdn hang
khong phdi chi nhin dién
kh4ch hang ma con phai biét
rd nhiéu van dé khac nhu: ho
c6 hai long khong? Cé6 du dinh
dung dich vu tiép tuc khong?
C6 xem d6 1a su chon lua dau
tién so v6i cac thuong hiéu
khiac khong? Nhung nhan
dién dugc chén dung khach
hang trung thanh va khong
trung thanh sé gidp ban quan
tri cac NHTM c6 phan trén
dia ban Tp. H6 Chi Minh c6
chién luge duy tri long trung
thanh r6 hon, tap trung hon
va ¢6 hiéu qua hon®
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