. Tai chinh & Phat trién

ich vu ngan hang (NH)
duoc xem la dich vu cé
rui ro cao, do do xay dung,

ctng ¢ va mo rong thuong hiéu 1a
mdt trong nhimg xu hudng ndi bat
ctia nganh NH toan cau hién nay vi
cac thuong hiéu manh s€ 1am tang
niém tin cia khach hang va lam
giam sy lo 4u ciia khach hang vé
cac rui ro tai chinh, an toan va xa
hoi (cha ¥, mot NH cung cap nhiéu
loai dich vu khac nhau véi cung
mot tén thuong hi¢u, do6 chinh la
thuong hi¢u doanh nghi¢p NH,
nhu vay khai niém thuong hi¢u
doanh nghiép NH va thuong hi¢u
dich vu NH la nhu nhau, & day ta
g0i chung la thuong hi¢u NH).
Trong bdi canh d6, dé tai nghién
ctru cp Bo ma s6 B2007-09-35 (TS
Hoang Thi Phuong Théao lam chu
nhiém) da phat trién cach do luong
tai san thuong hiéu dya trén nhan
thic khach hang ddi voi nganh
dich vu trong linh vyre NH. Két qua
nghién ctru di xac dinh dugc bdn
thanh phan c6 déng gop l6n vao
tai san thuong hiéu tong thé NH 1a
Nhian biét thuong hidu; Chét luong
cam nhan; Hinh anh thuong hi¢u
va Long trung thanh thuong hi¢u.
Trong do, 1ong trung thanh thuong
hiéu duoc khang dinh ¢ tic dong
manh nhét 1én tai san thuong hi¢u
tong thé. Trong nghién ctu nay,
thang do long trung thanh thuong
hiéu nham vao dién ta su tiép tuc
st dung thuong hiéu NH hi¢n tai
trong hanh dong cling nhu trong
suy nghi cua khach hang. Thang
do bao gdbm ba phét biéu (T6i van
dang su dung dich vu cua NH X;
Toi nghi ngay dén NH X khi co
nhu cau khéc vé tai chinh — tién t¢;
T6i s€ st dung dich vu NH X lau
dai) dung cau héi Likert 5 muc do.
Phép phan tich nhén t6 cho khai
niém Long trung thanh thuong hi¢u
da cung cip bang chung vé gia tri
phén biét va gia tri hoi tu tot cua
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thang do. Hé s6 Cronbach’s alpha
0,73 ciing thé hién tinh dang tin cay
cua thang do nay.

Ly thuyét Marketing d4 khing
dinh Long trung thanh véi thuong
hiéu co gia tri to 16n dbi voi doanh
nghiép: Khach hang s€ tra gia cao
hon dé c6 duoc thuong hiéu, giup
doanh nghi¢p dat thi phé”m cao, hd
tro cho viéc mé rong thuong hiéu,
gidm chi phi marketing va lam
cho thuong hiéu viing vang trudc
su canh tranh ctia ddi thu. Két qua
nghién ciru ciia dé tai chi ra rang dé
xay dung long trung thanh thuong
hiéu, doanh nghiép NH phai thiu
hiéu khach hang ctia minh. Khach
hang ciia NH wvira 1a cac to chic
vura la cac ca nhan, pham vi nghién
ctru cia dé tai chon khach hang ca
nhan 1a dbi tuong
chinh duoc khao
sat. Cudc khao

THS. CHU NGUYEN MONG NGOC
khach hang trong mau dai dién nay
sau khi dugc do luong da duogc
tac gia bai viét rat trich qua phép
phén tich nhan t6 dudi dang nhan
sO. Dua trén ban chét chuan hoa
ctia nhan s6 Long Trung thanh tac
gia chon gi6i han 0 lam diém cit
dé chia mau nghién ctru thanh hai
nhoém khéch hang trung thanh (co
diém Nhan s6 duong) va khong
trung thanh (c6 diém Nhan s6 4m),
két qua cho thiy thanh phan khach
hang trung thanh dong hon véi ty
1é gan 60%.

DPé cac NH thuong mai ¢
phf?ln nhan dién dugc nhiing ai
la khach hang trung thanh cua
minh, tac gid da khdo sat cac dac
diém nhan khau hoc co ban cua
hai nhém khach hang nay trén

Bang 1. Cau triic miu nghién ciru
(ket qua tr SPSS 11.5)

sét dinh luong | Frequency Percent
duoc tien hanh | Nhém khong trung thanh 179 42,5%
0 TP HCMtrén | Nnom trung thanh 242 57,5%
421 nguoi tiéu Total 421 100,0%

dung c4 nhan
cia sau ngan
hang thuong mai co phan dai dién
(gom NH A chau; NH Pong A;
NH Sai Gon Thuong tin, NH Sai
gon; NH Ki thuong va NH Nam
A). Long trung thanh cia céc
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mau nghién ctru.

V& co ban, trong nhom khach
hang trung thanh nit gi6i chiém
uu thé (gan 70%), cling d& hiéu
khi thdy & nhém khéng trung
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Bing 2. Cac diic diém nhan khau hoc co bin ciia miu nghién ctru

Khong trung thanh | Trung thanh

n % n %
Gioi tinh Nam 85 47,5 95 39,4
N@ 94 52,5 146 60,6
Group Total 179 100,0 241 | 100,0
Tuoi 18-30 127 713| 157 | 66,0
31-40 36 20,2 40 16,8
41-50 9 5,1 21 8,8
Trén 50 6 34 20 84
Group Total 178 100,0 238 | 100,0
Thu nhap Duwdi 2 triéu 19 10,9 34| 148
2dén5 trigu 87 50,0 124 54,1
5 dén 8 triéu 53 30,5 47 20,5
Trén 8 triéu 15 8,6 24 10,5
Group Total 174 100,0 229 | 100,0
Trinh d6 HV Duwéi PTTH 1 0,6 2 0,8
PTTH 7 4,0 32 13,6
Cb-bH 153 86,9 188 79,7
Trén BDH 15 8,5 14 59
Group Total 176 100,0 236 | 100,0
Ngh& CNV nha nuwéc 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 tw do 21 12,0 42 17,5
Céng nhan 1 0,6 6 2,5
Sinh vién 13 7.4 13 54
Khéng hoat ddng KT 4 2,3 19 7,9
Nghé chuyén mén 20 1,4 19 7,9
Group Total 175 100,0 240 | 100,0

thanh tudi tré chiém 4p dao con
trong nhom trung thanh ty 1¢
ngudi c6 tudi nhleu hon. Tuoi tac
lién quan dén van dé thoi gian,
khi tac gia tiép tuc xac dinh sd
nam su dung dich vu NH cua céac
khach hang trong mau da chon
thi thay trong nhém khong trung
thanh ty 1¢ khach hang dung dich
vu NH duoc khao sat dudi 2 nam
déng hon, d6i xtng lai & nhoém
trung thanh ty 1¢ khach hang
dung dich vy NH tr 2 ndm tré
1én chiém wu thé, dic biét khong
c6 khach hang dung dich vu NH
qua 10 nadm trong nhom khong
trung thanh.

Tiép tuc tim hiéu chan dung
khach hang trung thanh, ta thiy
nhém trung thanh gém da phan
khéach hang c6 thu nhdp ¢ muc
thap hodc trung binh (2-5 triéu)
con trong nhom khong trung
thanh thanh phan khach hang
c6 mirc thu nhép trung binh kha
chiém nhiéu hon (30,5%). Céau
trac hoc van cua nhém trung
thanh thdp hon hoc vén cua
nhom khong trung thanh. Khach
hang trung thanh chiém sb dong
hon nhom khong trung thanh &
nhom hoat dong kinh té tu do
(chi doanh nghiép, buon ban
nho....), gido vién, cong nhan va

nhitng nguoi khong lam kinh té
nhu huu tri, noi trg. Con khach
hang khong trung thanh tap trung
dong hon tai nhom sinh vién,
nhan vién van phong cong ty
ngoai qudc doanh.

Gan day, cac NH déu thi
dua thuc hién nhiéu hoat dong
khuyén mai nhu chwong trinh giri
tiét kiém tring vang hay can ho,
131 suit hip dan, mién phi dich
vu md tai khoan va thé thanh
toan... dé 16i kéo khach hang vé
phia minh. Diéu nay c6 giup gia
tang thu nhap tr hoat dong dich
vu cua NH, tuy nhién, rd rang
néu chi mot lan str dung duy nhat
cia mdi khach hang khong thé
dan dén su gia tang thu nhap dai
han, vi thé cic nha quan tri NH
can chu y dén tim quan trong
cua viéc st dung lap lai dich
vu duge dan dat boi long trung
thanh cua khach hang. Dé xay
dung long trung thanh thuong
hi€éu, mét doanh nghiép NH
khong phai chi nhan dién khach
hang ma con phai biét & nhiéu
van dé khac nhu: Ho c6 hai long
khong? C6 du dinh dung dich vu
tiép tuc khong? Va ho c6 xem do
1a su chon lwa dau tién so véi cac
thuong hiéu khac khong? Nhung
nhén dién dugc chan dung khach
hang trung thanh va khong trung
thanh s€ gitp ban quan tri cac
NH thuong mai c¢6 phan trén dia
ban Tp HCM c6 chién luoc duy
tri long trung thanh rd hon, tap
trung hon, c6 hiéu qua hon.®

TAI LIEU THAM KHAO

Dé tai nghién ctru khoa hoc cép
Bd “Phat trién sy do lwdng tai san
thwong hiéu trong thi trwdng dich vy”.
Chl nhiém dé tai: Hoang Thi Phwong
Thao. Thanh vién dé tai: Hoang Trong,
Chu Nguy&n Méng Ngoc. Ma sb:
B2007-09-35
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