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Lyù do nghieân cöùu

Xaây döïng cuûng coá vaø môû roäng 
thöông hieäu laø moät trong 
nhöõng xu höôùng noåi baät cuûa 
ngaønh ngaân haøng toaøn caàu 
hieän nay vì caùc thöông hieäu 
maïnh seõ laøm taêng nieàm tin 
vaø giaûm söï lo aâu cuûa khaùch 
haøng veà caùc ruûi ro taøi chính. 
Trong boái caûnh ñoù, ñeà taøi 
nghieân cöùu cuûa TS. Hoaøng 
Thò Phöông Thaûo vaø caùc 
ñoàng nghieäp (2010) ñaõ phaùt 
trieån caùch ño löôøng taøi saûn 
thöông hieäu döïa treân nhaän 
thöùc khaùch haøng ñoái vôùi 
ngaønh dòch vuï trong lónh vöïc 
ngaân haøng. Keát quaû nghieân 
cöùu ñaõ xaùc ñònh ñöôïc boán 
thaønh phaàn coù ñoùng goùp lôùn 
vaøo taøi saûn thöông hieäu toång 
theå ngaân haøng laø nhaän bieát 
thöông hieäu; chaát löôïng caûm 
nhaän; hình aûnh thöông hieäu 
vaø loøng trung thaønh thöông 
hieäu. Trong ñoù, loøng trung 
thaønh thöông hieäu ñöôïc 
khaúng ñònh coù taùc ñoäng maïnh 
nhaát leân taøi saûn thöông hieäu 
toång theå thoâng qua keát quaû 
cuûa nghieân cöùu cuûa ñeà taøi.

Lyù thuyeát marketing ñaõ 
khaúng ñònh loøng trung thaønh 
vôùi thöông hieäu coù giaù trò to 
lôùn ñoái vôùi doanh nghieäp: 
khaùch haøng seõ traû giaù cao 
hôn ñeå coù ñöôïc thöông hieäu, 
giuùp doanh nghieäp ñaït thò 
phaàn cao, hoã trôï vieäc môû 
roäng thöông hieäu, giaûm chi 
phí marketing vaø laøm cho 
thöông hieäu vöõng vaøng tröôùc 
söï caïnh tranh cuûa ñoái thuû. 
Keát quaû nghieân cöùu cuûa ñeà 
taøi caáp Boä naøy cuõng chæ ra 
raèng ñeå xaây döïng loøng trung 
thaønh thöông hieäu, doanh 
nghieäp ngaân haøng phaûi thaáu 
hieåu khaùch haøng cuûa mình.
Döïa treân keát quaû maø ñeà taøi 
ñaõ phaùt hieän, nghieân cöùu 
nhoû naøy tieáp tuïc tieán haønh 
caùc khaùm phaù ñeå giuùp caùc 
NHTM coå phaàn ôû Tp. Hoà 
Chí Minh nhaän dieän chaân 
dung nhöõng khaùch haøng 
trung thaønh cuûa mình. 
Nhöõng keát quaû tìm ñöôïc seõ 
ñaët neàn moùng ñaàu tieân cho 
caùc keá hoaïch daøi hôi nhaèm 
gia taêng loøng trung thaønh 
cuûa khaùch haøng ñoái vôùi caùc 
NHTM coå phaàn.

Muïc tieâu nghieân cöùu

Nghieân cöùu nhaèm phaùt 
hieän caùc ñaëc ñieåm nhaân 
khaåu hoïc ñaùng chuù yù cuûa 
hai nhoùm khaùch haøng trung 
thaønh vaø chöa trung thaønh 
cuûa caùc NHTM coå phaàn Tp. 
Hoà Chí Minh. 

Phaïm vi nghieân cöùu

Khaùch haøng cuûa ngaân haøng 
vöøa laø caùc toå chöùc vöøa laø caùc 
caù nhaân, nhöng ñeà taøi chæ 
choïn khaùch haøng caù nhaân laø 
ñoái töôïng chính ñöôïc khaûo 
saùt. Cuoäc khaûo saùt ñònh löôïng 
ñöôïc tieán haønh ôû Tp. Hoà Chí 
Minh, treân 421 ngöôøi tieâu 
duøng caù nhaân cuûa saùu NHTM 
coå phaàn ñaïi dieän goàm Ngaân 
haøng AÙ Chaâu, Ngaân haøng 
Ñoâng AÙ, Ngaân haøng Saøi Goøn 
Thöông tín, Ngaân haøng Saøi 
Goøn, Ngaân haøng Kó Thöông 
vaø Ngaân haøng Nam AÙ. Chuù 
yù raèng, moät ngaân haøng cung 
caáp nhieàu loaïi dòch vuï khaùc 
nhau vôùi cuøng moät teân thöông 
hieäu, ñoù chính laø thöông hieäu 
doanh nghieäp ngaân haøng, 
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nhö vaäy khaùi nieäm thöông 
hieäu doanh nghieäp ngaân haøng 
vaø thöông hieäu dòch vuï ngaân 
haøng laø nhö nhau, ôû ñaây ta 
goïi chung laø thöông hieäu ngaân 
haøng. 

Cô sôû lyù thuyeát

Loøng trung thaønh thöông 
hieäu laø thaønh phaàn chính cuûa 
giaù trò thöông hieäu, Aaker 
(1991) xaùc ñònh loøng trung 
thaønh thöông hieäu nhö söï gaén 
keát theâm maø ngöôøi tieâu duøng 
coù ñoái vôùi moät thöông hieäu. 
Oliver (1997) laïi ñònh nghóa 
loøng trung thaønh thöông hieäu 
nhö moät cam keát saâu saéc vaø 

beàn vöõng seõ mua laïi moät saûn 
phaåm hoaëc quay laïi moät dòch 
vuï öa thích trong töông lai, 
maëc duø nhöõng aûnh höôûng tình 
huoáng vaø taùc ñoäng thò tröôøng 
coù khaû naêng gaây ra nhöõng 
haønh vi thay ñoåi baát thöôøng. 
Trong khi ñònh nghóa loøng 
trung thaønh thöông hieäu caên 
cöù treân haønh vi nhaán maïnh 
ñeán tính trung thaønh thöïc 
söï cuûa khaùch haøng ñoái vôùi 
thöông hieäu phaûn aùnh qua löïa 
choïn mua, thì ñònh nghóa loøng 
trung thaønh thöông hieäu caên 
cöù treân thaùi ñoä laïi ñaët troïng 
taâm ôû döï ñònh trung thaønh 
vôùi thöông hieäu cuûa ngöôøi tieâu 
duøng. Trong nghieân cöùu naøy 

loøng trung thaønh vôùi thöông 
hieäu dòch vuï theå hieän vieäc 
khaùch haøng vöøa tieáp tuïc söû 
duïng thöông hieäu ñoù vöøa luoân 
ghi nhôù thöông hieäu cho döï 
ñònh töông lai, töø ñoù thang ño 
loøng trung thaønh thöông hieäu 
trong nghieân cöùu bao goàm ba 
phaùt bieåu nhaém vaøo dieãn taû 
söï tieáp tuïc söû duïng thöông 
hieäu ngaân haøng hieän taïi trong 
haønh ñoäng cuõng nhö trong suy 
nghó cuûa khaùch haøng:
- Toâi vaãn ñang söû duïng dòch 
vuï cuûa ngaân haøng X.
- Toâi nghó ngay ñeán ngaân 
haøng X khi coù nhu caàu khaùc 
veà taøi chính – tieàn teä.
- Toâi seõ söû duïng dòch vuï ngaân 
haøng X laâu daøi.
Caùc phaùt bieåu naøy ñöôïc thieát 
keá theo caáu truùc caâu hoûi 
Likert naêm möùc ñoä, bieán ñoåi 
theo caáp ñoä töø moät laø hoaøn 
toaøn phaûn ñoái ñeán naêm laø 
hoaøn toaøn ñoàng yù. X laàn löôït 
laø teân cuûa saùu NHTM coå 
phaàn ñöôïc choïn ñeå khaûo saùt.

Phöông phaùp nghieân cöùu

Döïa vaøo döõ lieäu thu thaäp 
ñöôïc töø treân 421 ñaùp vieân, 
pheùp phaân tích nhaân toá cho 
khaùi nieäm loøng trung thaønh 
thöông hieäu ñöôïc thöïc hieän 
ñeå tìm baèng chöùng veà giaù 
trò phaân bieät vaø giaù trò hoäi 
tuï cuûa thang ño trung thaønh. 
Heä soá Cronbach’s alpha cuõng 
ñöôïc tính toaùn ñeå theå hieän 
tính ñaùng tin caäy cuûa thang 
ño naøy. 

Loøng trung thaønh cuûa caùc 
khaùch haøng trong maãu ñaïi 
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dieän sau khi ñöôïc ño löôøng vaø 
ruùt trích qua pheùp phaân tích 
nhaân toá ñaõ ñöôïc taùc giaû duøng 
SPSS 11.5 sao löu döôùi daïng 
nhaân soá töï ñoäng. Döïa treân 
baûn chaát cuûa nhaân soá laø soá 
lieäu ñaõ chuaån hoùa (trung bình 
baèng 0 vaø phöông sai baèng 
1) taùc giaû choïn moác 0 treân soá 
lieäu nhaân soá laøm ñieåm caét ñeå 
chia maãu nghieân cöùu thaønh 
hai nhoùm khaùch haøng trung 
thaønh (coù ñieåm nhaân soá trung 
thaønh döông) vaø khoâng trung 
thaønh (coù ñieåm nhaân soá trung 
thaønh aâm). Caùc baûng thoáng 
keâ sô boä veà caáu truùc maãu 
vaø caùc ñaëc ñieåm nhaân khaåu 
hoïc ñöôïc thaønh laäp nhaèm 
coù nhöõng nhaän ñònh veà tình 
hình khaùch haøng khaùc bieät 
nhau bôûi thaùi ñoä vaø haønh vi 
trung thaønh.

Keát quaû, dieãn giaûi nhaän ñònh

Keát quaû phaân tích nhaân toá 
cho thaáy loøng trung thaønh 
trong nghieân cöùu naøy laø moät 
khaùi nieäm ñôn höôùng taûi heát 
ba phaùt bieåu ño löôøng trung 
thaønh. Heä soá Cronbach’s 
alpha = 0,73 theå hieän thang 
ño ñaït yeâu caàu. 
Caáu truùc maãu (Baûng 1) cho 
thaáy thaønh phaàn khaùch haøng 
trung thaønh vôùi ngaân haøng 
chieám soá ñoâng hôn vôùi tyû leä 
57,5%. Nhaän ñònh cô baûn laø 
trong nhoùm khaùch haøng trung 

thaønh nöõ giôùi chieám öu theá 
(gaàn 60,6%). Cuõng deã hieåu 
khi thaáy ôû nhoùm khoâng trung 
thaønh tuoåi treû chieám aùp ñaûo 
coøn trong nhoùm trung thaønh 
tyû leä ngöôøi coù tuoåi nhieàu hôn. 

Tuoåi taùc lieân quan ñeán vaán ñeà 
thôøi gian, khi taùc giaû tieáp tuïc 
xaùc ñònh soá naêm söû duïng dòch 
vuï ngaân haøng cuûa caùc khaùch 
haøng trong maãu ñaõ choïn thì 
thaáy trong nhoùm khoâng trung 
thaønh tyû leä khaùch haøng duøng 
dòch vuï ngaân haøng ñöôïc khaûo 
saùt döôùi hai naêm ñoâng hôn, 
ñoái xöùng laïi ôû nhoùm trung 
thaønh tyû leä khaùch haøng duøng 

dòch vuï ngaân haøng töø hai naêm 
trôû leân chieám öu theá, ñaëc 
bieät khoâng coù khaùch haøng 
duøng dòch vuï ngaân haøng quaù 
10 naêm trong nhoùm khoâng 
trung thaønh.

Tieáp tuïc tìm hieåu chaân dung 
khaùch haøng trung thaønh, ta 
thaáy nhoùm trung thaønh goàm 
ña phaàn khaùch haøng coù thu 
nhaäp ôû möùc thaáp hoaëc trung 
bình (2-5 trieäu) coøn trong 
nhoùm khoâng trung thaønh 
thaønh phaàn khaùch haøng coù 
möùc thu nhaäp trung bình khaù 
chieám nhieàu hôn (30,5%). 
Caáu truùc hoïc vaán cuûa nhoùm 

Baûng 1: Caáu truùc maãu nghieân cöùu 

 Tần xuất % 
hnøaht gnurt gnâohk mùohN  179 42.5% 

hnøaht gnurt mùohN  242 57.5% 
Tổng cộng 421 100.0% 
��Nguoàn: Tính toaùn töø keát quaû khaûo saùt.
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trung thaønh nghieâng veà phía 
caùc caáp hoïc thaáp nhieàu hôn 
so vôùi hoïc vaán cuûa nhoùm 
khoâng trung thaønh. Khaùch 
haøng trung thaønh chieám soá 
ñoâng hôn nhoùm khoâng trung 
thaønh ôû nhoùm hoaït ñoäng kinh 
teá töï do (chuû doanh nghieäp, 
buoân baùn nhoû... ), giaùo vieân, 
coâng nhaân vaø nhöõng ngöôøi 
khoâng laøm kinh teá nhö höu 
trí, noäi trôï. Coøn khaùch haøng 
khoâng trung thaønh taäp trung 
ñoâng hôn taïi nhoùm sinh vieân, 
nhaân vieân vaên phoøng coâng ty 
ngoaøi quoác doanh (Baûng 2).

Keát luaän

Gaàn ñaây, caùc ngaân haøng ñeàu 
thöïc hieän nhieàu hoaït ñoäng 
khuyeán maõi nhö chöông 
trình göûi tieát kieäm truùng 
vaøng hay caên hoä, laõi suaát 
haáp daãn, mieãn phí dòch vuï 
môû taøi khoaûn vaø theû thanh 
toaùn… ñeå loâi keùo khaùch haøng 
veà phía mình. Ñieàu naøy tuy 
coù giuùp gia taêng thu nhaäp töø 
hoaït ñoäng dòch vuï cuûa ngaân 
haøng, nhöng roõ raøng neáu chæ 
moät laàn söû duïng duy nhaát 
cuûa moãi khaùch haøng khoâng 

theå daãn ñeán söï gia taêng thu 
nhaäp daøi haïn, vì theá caùc nhaø 
quaûn trò ngaân haøng caàn chuù yù 
ñeán taàm quan troïng cuûa vieäc 
söû duïng laëp laïi dòch vuï ñöôïc 
daãn daét bôûi loøng trung thaønh 
cuûa khaùch haøng. Ñeå xaây döïng 
loøng trung thaønh thöông hieäu, 
moät doanh nghieäp ngaân haøng 
khoâng phaûi chæ nhaän dieän 
khaùch haøng maø coøn phaûi bieát 
roõ nhieàu vaán ñeà khaùc nhö: hoï 
coù haøi loøng khoâng? Coù döï ñònh 
duøng dòch vuï tieáp tuïc khoâng? 
Coù xem ñoù laø söï choïn löïa ñaàu 
tieân so vôùi caùc thöông hieäu 
khaùc khoâng? Nhöng nhaän 
dieän ñöôïc chaân dung khaùch 
haøng trung thaønh vaø khoâng 
trung thaønh seõ giuùp ban quaûn 
trò caùc NHTM coå phaàn treân 
ñòa baøn Tp. Hoà Chí Minh coù 
chieán löôïc duy trì loøng trung 
thaønh roõ hôn, taäp trung hôn 
vaø coù hieäu quaû hônª
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Baûng 2: Caùc ñaëc ñieåm nhaân khaåu hoïc cô baûn cuûa maãu nghieân cöùu
 
 
  

hnøaht gnurt gnâohK  hnøaht gnurT  
n % n % 

hnít iùôiG  Nam 85 47.5% 95 39.4%
  Nöõ 94 52.5% 146 60.6%

Tổng nhóm 179 100.0% 241 100.0%
Tuoåi 
  
  
  

18-30 127 71.3% 157 66.0%
31-40 36 20.2% 40 16.8%
41-50 9 5.1% 21 8.8%
Treân 50 6 3.4% 20 8.4%

Tổng nhóm 178 100.0% 238 100.0%
päahn uhT  

  
  
  

uäeirt 2 iùôöD  19 10.9% 34 14.8%
uäeirt  5 náeñ 2  87 50.0% 124 54.1%

uäeirt 8 náeñ 5  53 30.5% 47 20.5%
Treân 8 trieäu 15 8.6% 24 10.5%

 174 100.0% 229 100.0%
Trình ñoä học viên 
  
  
  

HTTP iùôöD  1 .6% 2 .8%
PTTH 7 4.0% 32 13.6%
CÑ-ÑH 153 86.9% 188 79.7%
Treân ÑH 15 8.5% 14 5.9%

Tổng nhóm

Tổng nhóm

 176 100.0% 236 100.0%
 àehgN  

  
  
  
  
  
  
  

CNV nhaø nöôùc 29 16.6% 39 16.3%
NVVP  cty ngoaøi QD 84 48.0% 93 38.8%

nâeiv oùaiG  3 1.7% 9 3.8%
od ïöt TK gnäoñ tïaoH  21 12.0% 42 17.5%

nâahn gnâoC  1 .6% 6 2.5%
nâeiv hniS  13 7.4% 13 5.4%

TK gnäoñ tïaoh gnâohK  4 2.3% 19 7.9%
nâom nâeyuhc àehgN  20 11.4% 19 7.9%

Tổng nhóm 175 100.0% 240 100.0%

��Nguoàn: Keát quaû tính toaùn töø 5 khaûo saùt.


