PO LUONG TAI SAN THUONG HIEU PINH HUONG
KHACH HANG CHO NGANH NGAN HANG TAI DA NANG

Pham Thi Lan Huong*

Bai bdo nham do heong tai san thwong hiéu dinh hwéng khdach hang (CBBE- Customer Based
Brand Equity) cho nganh ngdn hang, mét linh viee nghién cieu kha méi ¢ Viét Nam. Boi canh canh
tranh gia tang doi héi cdc ngdn hang phdi ting cueong quadn tri thuwong hiéu. Mudn vy, doi hoi
phdi co cong cu do luong sirc khoe thwong hiéu, do chinh la mé hinh CBBE. Vi mot qui trinh
va phwong phdp khoa hoc nham phat trién va kiém chiing thang do, nghién ciru da xdy dung dwoc

mot mé hinh do lwong CBBE tin cdy va hiéu luc cho nganh ngdn hang. Pong thoi, img dung mé
hinh nay nham so sinh CBBE tong thé va cdc thanh phan CBBE giita cdc ngdn hang trong
nghién civu: Agribank, Vietcombank va Pong A Bank tai Pa Néng. Tir d6 dé xudt nhitng ham y
thuee tién c6 gid tri cho cdc nha quan tri thwong hiéu ngdn hang.

Twr khoa: Tai san thuong hi€u, tai san thuong hiéu dinh huéng khach hang, dich vu ngan hang,

thanh ph6 Pa ning

1. it van dé

Nganh ngan hang Viét Nam hién nay dang gap
nhitng 4p luc 16n tir khiing hodng va canh tranh, dan
dén viéc duy tri va ting cuong vi thé canh tranh tro
thanh muc tiéu séng con cla cac ngan hang. Thuong
hiéu duoc xem 14 loi thé canh tranh hiru hiéu giup
cac ngan hang dat dugc muyc tidu nay. Van dé cot
yéu 1a nha quan tri thuong hiéu 1a xay dung dugc hé
théng do luong tai san thuong hi¢u. Hién tai, rat
hiém cac nghién ctru & Viét Nam vé do luong tai san
thwong hiéu cho nganh ngan hang, vé mat han lam
cling nhu thuc tién, dac biét tai Pa Nﬁng, vi thé can
phai do luong tai san thuong hiéu dinh huéng khach
hang cho nganh ngan hang, tir d6 phat trién chién
lugc thuong hiéu nham gia tang loi thé canh tranh
cho doanh nghiép. Bai bao nay nhim muc dich do
luong tai san thuong hiéu dinh huéng khach hang
cho nganh ngan hang tai Pa Ning, cu thé: Thit nhdt,
kiém chimg thang do lwong tai san thuwong hiéu dinh
hwong khach hang cho nganh ngdn hang. Thir hai,
ing dung thang do nham so sanh gid tri CBBE tong
thé va cdc thanh phan ciia CBBE giita cdc ngdn
hang. Pham vi nghién ciru la cdc ngdn hang pho
bién doi véi khdach hang cd nhan.

2. Co s6 1y luan

2.1. Tai sdan thwong hiéu

Xay dung mot thuong hi¢u manh chinh la tao ra
tai san thuong hi¢u 16n. C6 hai cach tiép can vé tai
san thuong hiéu (Keller, 1993; Kapferer, 2003).
Céch tiép can dau tién duoc thic day boi két qua tai
chinh ctia cong ty. V&i quan diém nay, thuong hiéu
dugc danh gia vé mat tai chinh cho muc dich ké toan
va thuong dugc thé hién trong bang can d6i ké toan.
Céch tiép can tht hai dua trén nén tang mbi quan hé
giita khach hang - thuong hiéu. Tiép can tir nguoi
tiéu dung chinh 14 cdt 16i cua hoat dong marketing,
nham tap trung vao gia tri tao ra boi marketing duoc
cam nhan tur phia nguoi tiéu dung (Keller, 2003),
goi la tai san thuong hiéu dinh hudng khach hang.

Tai san thuwong hi€u dinh hudéng khach hang
(CBBE) la tdp hop cac tai san co va tai san no lién
quan dén mét thirong hiéu, tén va biéu twong ciia
no, lam tang thém hodc trir di gia tri tao ra boi mot
san pham hay dich vu cho mét céng ty hodc cho
khdch hang cia cong ty d6, bao gom 4 tai san
chinh : nhdn biét tén thirong hiéu, long trung thanh
thwong hiéu, chdt lwong cam nhdn, lién tuéng
thuwong hiéu (Aaker, 1991, 1996). Nhu vay, CBBE la
mot khai niém da tiéu thuc, thé hién gia tri cong
thém cho san pham khi gin mot tén thuong hiéu ndi
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tiéng, gia tri ndy xuat phat tir suy nghi va phan tng
ctia khach hang d6i voi thuong hiéu (Keller, 2003).
Thanh phan dau tién 14 nhan biét thuong hiéu, duoc
xem 14 “kha ning cta ngudi mua tiém ning dé nhan
ra hay nh6 lai mot thuong hiéu 1a thanh phan cua
mot loai san phérn nao do6” (Aaker, 1991), thanh
phan nay dugc do luong dua trén 3 cip do: Biét dén,
nh¢ lai, nhé dén dau tién. Cap do sau cung kha quan
trong, 1am tién dé cho thwong hiéu manh (Aaker,
1996). Chét lugng cam nhéan dwoc xem 1a “danh gia
ctia ngudi tidu dung vé tinh vuot troi tong thé cua
san pham” (Zeithaml, 1988), day chinh 14 danh gi4
cht quan ctia nguoi tiéu dung vé chat luong téng thé
ctia san pham trong mdi quan hé so sanh véi cac
phuong an canh tranh khéc, dugc do luong boi cac
chi bao: mirc chat lwong so sanh thip/cao, phuong
an tott/xau, chat luong tuwong thich/khong tuong
thich (Aaker, 1996). Vi chét lugng cam nhéan thé
hién thai do hi¢u nang ddi voi thuong hi¢u, tr do
anh huong tryc tiép dén cam xtc va long trung
thanh khach hang, nén khong chi dugc xem nhu mot
lién twong ma 1a mot thanh phan riéng biét cua tai
san thuong hiéu. Lién tuong thuong hiéu 1a “bat cir
diéu gi trong tri nhé nguoi tiéu dung khi nghi vé
thuong hi¢u” (Aaker, 1991). Nhimg lién tudng nay
c¢6 nguodn gbc tir tap hop rong rdi cac nguodn khac
nhau va thay ddi theo tinh thuan loi, d0 manh va doc
dao (Keller, 1993). Tap hop cac lién tudng thuong
hiéu theo cach c6 y nghia dugc goi la hinh anh
thuong hi¢u (Aaker, 1991). Hinh anh thuong hi¢u
gdm 2 cap do 1a lién tuong san pham va lién tudng
cong ty (Keller, 1993). Lién tuéng san pham gin
lién voi nhitng thudc tinh va lgi ich ctia thuong hiéu
san phdm don 1¢, trong khi lién tuéng cong ty co
tinh khai quét cao, bao gdm nhitng dic diém chung
vé nhitng thuong hiéu san phim ma cong ty so hitu,
con ngudi va cac mdi quan hé, cac chuwong trinh va
gia tri, uy tin ctia cong ty (Keller, 2003). Nhitng lién
tuong nay cd anh hudong quan trong 1én tai san
thwong hiéu cua cac san pham don 1&, dic biét khi
cac san phém hay dich vy canh tranh c6 sy tuong
ddng, va tén cong ty dugc sir dung dé gan cho san
pham hay dich vu, khi d6 thuong hiéu cong ty thé
hién nhiéu hon nhitng gi ma san pham hay dich vu
dem lai. Lién tudng cong ty & cap do khai quat tap
trung vao long tin cia khach hang d6i voi cong ty
(Aaker, 1996). Cudi cung, long trung thanh véi
thuong hiéu 1a “’sy gan bo ctia khach hang véi mot
thuong hiéu” (Aaker, 1991), bao gém long trung
thanh hanh vi — hanh vi mua lap lai (Ehrenberg va

cong su, 1990) va long trung thanh thai do, bao gdbm
su cam két dua trén mot sb gia tri doc dao gén voi
thuong hi¢u (Chaudhuri va Holbrook, 2001).

2.2. Khung nghién ciru

Chat luong dich vu 1a do luong vé cach thirc cung
tmg dich vu dap tng nhu cu khach hang (Lewis va
Booms, 1983). Hau hét cac dich vu déu mang tinh
v6 hinh (Berry, 1980). Vi thé, cong ty kho c6 thé
hiéu duoc cach thirc nguoi tiéu dung cam nhéan vé
dich vu va danh gia chét lwong dich vu (Zeithaml,
1981). Trong da s6 cac truong hop, cac yéu tb hiru
hinh dugc nguoi ti€u dung dua vao danh gia la tién
nghi vt chét, thiét bi va nhan vién (Parasuraman va
cong su, 1985), trong d6 yéu t6 nhan vién dai dién
cho dich vu (Zeithmal va Bitner, 1996), hay chét
lwong dich vu cung cp cho khach hang ban chét 1a
két qua tir cach thirc van hanh cua nhan vién (Nor-
mann, 2000). Céc ngan hang khac nhau cung cap
céc san phdm twong ty nhau dan dén thach thic 16n
trong viéc tao ra sy khac biét. Hon nira, i ro cam
nhan tr dich vu ngan hang la 16n tir khia canh tai
chinh cling nhu dac tinh vo6 hinh cua dich vu. Vi thé,
viéc xay dung danh tiéng cho ngan hang 1a kha quan
trong nham giam thiéu nhitng riii ro va thach thirc
trong hoat dong kinh doanh.

Do luong tai san thuong hiéu dinh hudng khach
hang su dung nghién cuu cta Aaker (1991, 1996)
lam nén tang do hiéu lyc khai quat cao cho cac loai
thi truong va san pham khac nhau, mé hinh nay
cling di duoc kiém ching thuc tidn boi nhiéu
nghién ctru (Buil va cong sy, 2008; Yoo va Donthu,
2001; Yoo va cong su, 2000; Papu va cong su,
2005). Hai nghién ctru chuyén sau trong nganh ngéan
hang mo hinh cua Martensen va Grenholdt (2010),
Pinar va cong su (2012) cting dugc xem la nhitng
nén tang chii yéu. Martensen va Grenholdt (2010)
tach chat lugng cam nhan vé dich vu ngan hang
thanh 2 thanh td: chat lugng san pham ngan hang
noi chung va chét luong dich vu khach hang, dugc
do ludng boi thanh phan then chét 14 chét lwong
phuc vu ctia nhan vién. Nhu vay, mo hinh do luong
bao gébm: nhén biét thwong hiéu (Aaker, 1991,
1996); chat lwong san pham ngan hang (Martensen
va Grenholdt, 2010), chét lwong dich vu khach hang
(Martensen va Grenholdt, 2010; Pinar va cong su,
2012); lién tuong thuong hiéu (Aaker, 1991, 1996;
Keller, 1993, 2003), trong d6 bao gém lién tudng
san pham va lién tudng cong ty (Keller, 1993,
2003), lién tuong san pham can duoc do ludng nhu
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Hinh 1: M6 hinh do lwong tai san thwong hi€u ngan hang

Tai san thuong

hiéu ngan hang

Nhéan biét
thuong hiéu

Chat luong san
phim

Chit luong dich
vu khach hang

Lién tudng

san pham

Lién tuong

Cong ty

Long trung thanh

thuong hiéu

Nguén: Tong hop tir Aaker (1991, 1996), Martensen va Gronholdt (2010), Pinar va céng s (2012)

la nhiing gia tri chic nang (Aaker, 1996) ma dich vu
ngan hang dem lai nhim dam bao tinh khai quat;
trong khi do, lién tuong cong ty dong vai tro quan
trong nham tao sy khac biét cho dich vu ngan hang;
long trung thanh thuong hiéu (Aaker, 1991, 1996;
Keller, 1993, 2003; Martensen va Grenholdt, 2010;
Pinar va cong su, 2012) la muc tiéu cudi cung va
ciing 1a thanh phin quan trong nhit cia CBBE
(Aaker, 1991). T nhitng 1ap luéan trén, CBBE dugc

do luong boi 5 thanh phan nhu sau (Hinh 1).

3. Phwong phap nghién ciru

3.1. Chon thwong hiéu dwa vao nghién ciru

Thuc hién nghién ctru lan 1 dé lya chon thuong
hiéu dua trén tinh phd bién cta cac ngan hang dbi
v6i khach hang ca nhan tai Pa Ning, dong thoi cho
phép do luong mirc d6 nhan biét thuong hiéu, 1a
thanh phan dau tién cia CBBE. Chi s6 nhan biét

Bing 1: So sanh nhan biét thwong hiéu giira cac ngin hang

Ngéan hang Tén suit Phin trim
Agribank 65 16,4
Vietcombank 171 43,1
Eximbank 1 0,3

BIDV 9 23

Pong A 94 24,4

VP Bank 2 0,5
Viettinbank 18 4,5

A Chau (ACB) 9 23
Techcombank 9 23
Sacombank 5 1,3

Quan doi 2 0,5

Ocean bank 2 0,5

Sai Gon-Ha N6i (SHB) 5 1,3

HSBC 2 0,5

Tong 397 100
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thuong hi¢u “top-of-mind” 13 cip d6 cao nhat cua
nhén biét thuong hiéu (Aaker, 1996), dugc do luong
bang cau hoi mo: “Hay viét tén mét ngdn hang ma
ban nghi dén dau tién” (Aaker, 1991, 1996 (Bing
1). Méu 13 397 ngudi (trén tong sé 400 ngudi tiép
cén) tai cac trung tim mua sam, siéu thi, ctra hang,
truong hoc,...0 Pa Nang (thoi gian tir 18/10/2013
dén 23/10/2013), trong d6 nam gidi chiém 60,5%;
d6 tudi dudi 30 chiém 64, 6%, thu nhap dudi 10
triéu 1a 82,7%. Két qua cho thiy 3 ngan hang duoc
nhd dén dau tién véi tan suat cao nhat 1a Vietcom-
bank (43, 2%), Pong A (22,9%) va Agribank
(16,1%) (Bang 1). Vi thé, 3 thuong hié¢u ngén hang
nay duoc dua vao nghién ctru 1an 2 va lan 3.

3.2. Do lwong

Nhén biét thuong hiéu dugc do ludng bang chi sé
“top-of-mind” (d4 no6i & trén). Chat lugng san pham
sir dung 3 chi bao vé mirc chit lugng chung cta san
pham va dich vy trong mbi quan hé so sanh véi dbi
thu canh tranh (Martensen va Grenholdt, 2010;
Aaker D. 1996; Build va cdng sy, 2008). Chéat luong
dich vu khach hang duoc do luong boi 6 chi bao vé
chét lugng phuc vu ctia nhan vién, Kkét hop gitta 2
nghién ctru: Martensen va Grenholdt (2010), Pinar
va cong sy (2012) (Bang 1).

Lién tuong san pham tip trung vao gia tri chic
ning cta san phim, dugc phat trién dua trén thang
do cua Pinar va cong sy (2012), chon loc céac lién
tuong vé gia tri chirc nang nhu 1a: “duoc biét dén
v6i chit lugng dich vu tot nhat”, “cung cép cac loai
dich vu ngan hang da dang nhét”, “cung cép dich vu
nhanh nhat”, “sir dung céng nghé hién dai”, thém
vao la mot lién tuong duoc chon tir thang do cua
Martensen va Grenholdt (2010) “chi phi giao dich
hop 1i”. Thang do lién tudng cong ty duoc phat trién
dua trén két hop giita 2 nghién ctru cia Martensen
va Grenholdt (2010), Pinar va cong su (2012), cling
phu hgp véi cac nghién ctru cia Aaker (1996), chi
c6 1 chi bao bi loai trong nghién ciru cuia Pinar va
cong su (2012) 1a “ngan hang c6 lich sur lau doi
nhat” - ndi ham cia chi bao nay khong mang y
nghia vé thuong hiéu manh trong diéu kién kinh
doanh ngén hang & Viét Nam. Cudi cing 5 chi bao
duogc tap hop tir 2 nghién ctru trén dé do luong lién
tudng cong ty.

Su khac biét ciia mot thwong hiéu thé hién ¢ lién
tuong thuong hiéu (Keller, 2003). Vi thé, dé kham
pha thém nhiing lién tuwdong ri€ng c6 ciia cac ngan
hang Viét Nam, mot nghién cuu dinh tinh (nghién

ctru 1an 2) dugc thuc hién, st dung cau hoi mo :
“Anh chi dang sw dung thuong xuyén dich vu cua
ngdn hang ndo dwéi day? Khi nhdc dén ngdn hang
X, anh chi nghi dén diéu gi?” d phong van 50 dap
vién, & cac do tudi tir 21- 45 tudi, 1a khach hang cua
cac ngan hang trong nghién ctru (Agribank,
Vietcombank va Pong A). Hau hét cac lién tudng
ctia khach hang xuét hién kha cu thé va chi tiét. Sau
khi thyc hién phan tich ndi dung (Content analysis),
cac lién tudng dugc gop thanh 4 nhom: Phi giao
dich ré, quy trinh giao dich nhanh chéng, co s¢ vat
chat hién dai, sy an toan va tin tuéng. Céc lién
tuong tir nghién ciru 1an 2 déu tring voi lién tudng
san pham va lién tuong cong ty c6 sin trong cac
thang do duogc tap hop tir cac nghién ctu trén day.
Nhu vay, v& mit dinh tinh, nghién ctru lan 2 khéng
dinh sy phu hop ciia mé hinh do luong tr cac nghién
clru nén tang & cac nudc phat trién véi bdi canh
nganh ngan hang Viét Nam. M6 hinh nay dugc su
dung trong nghién ctru (Bang 1), bao gdm: nhén biét
thuwong hiéu (1 chi bao), chat lugng san pham (3 chi
bao), chét lugng dich vu khach hang (6 chi béo),
lién tudng san pham (6 chi bao), lién tuong cong ty
(5 chi bao), long trung thanh thuong hiéu (5 chi bao)
(Pinar va cong sy, 2012), thang do nay ciing thong
nhat voi cac nghién ctru trude ddy (Yoo va cong su,
2000; Build va cong su, 2008).

Nghién ciku chinh thire (Ian 3): Pay 1a nghién ciru
dinh luong nham kiém ching mé hinh do luong,
dong thoi danh gia cac thanh phan cua CBBE (chat
lwong san phdm, chit lwvong dich vu khach hang,
lién tuong san pham, lién tuong cong ty, 1ong trung
thanh thuong hiéu) trong mdi quan hé so sanh giira
céc ngan hang. Thanh phan nhan biét thuong hiéu
d3 duge do luong & nghién ctru 1an 1, hon nita thanh
phan nay chi gdm 1 chi bdo, khong phai 1a mot
“’construct” nén khong can kiém chung thang do.
Ban cau hoi gdm noi dung chinh dya trén 25 chi bao
trong bang 1, va phan bd tro lién quan dén dic diém
nhan khdu hoc cta dap vién. Kiém dinh ban cau hoi
thuc hién trén 5 khach hang, yéu cau doc va cho ¥
kién vé ban cau hoi. Dua trén két qua thu duoc,
ngudi nghién ctru hoan chinh ban ciu hoi 1an cudi
cho diéu tra chinh thirc.

Khao sat chinh thirc dugc thuc hién trén 345
khach hang c4 nhan thuong xuyén cua 3 ngan hang
Vietcombank, Aribank va Pong A (sir dung nhiéu
dich vu khéac nhau: tiét kiém, ATM, chuyén tién), sb
luwgng ban cau hoi cé hiéu lyc 1a 310 ban. Thu thap
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Béang 2: Thang do lwdng CBBE dich vu ngin hang

STT | Thanh phén Mi | Po lwong Thang diém | Tac gia

héa do ludong

1 Nhan bict thuong | BA Nhé dén dau tién (Top of mind): Cauhoéimdé | Aaker D. (1991,
hiéu (Brand Viét tén ngan hang xuét hién diu tién trong 1996).
Awareness) suy nghi ctia ban?

2 Chat luong san | PQ1 Céc san pham va dich vu ¢ ngan hang X ¢6 | Likert: 1= | Martensen va
phém (Product chit luong cao rit  khong | Grenholdt
Quality) -3 chi bao | PQ2 So véi nhimg ngan hang khac, ngan hang X | dong y, 7= | (2010), Aaker D.

12 mot trong nhirng ngan hang tdt nhét rt ddng ¥ (1996).
So v6i cac ngan hang khac, cic san phim va
PQ3 dich vu ciia ngan hang X dat chit luong cao

3 Chat lugng dich | SQI Nhén vién ngan hang X c6 nang luc chuyén | Likert: 1= | Martensen va
vu khach hang mon t6t rit  khong | Grenholdt
(Service Quality) | SQ2 Nhan vién ngén hang X quan tim ting ca | dong y, 7= | (2010), Pinar va
— 6 chi bao nhan khach rat déng y cong su (2012)

SQ3 Nhan vién ngén hang X rat lich sy va sin
sang giup do khach hang

SQ4 Nhaén vién ngan hang X hoan thanh giao dich
dung hen

SQ5 Nhan vién ngan hang X nhanh chéng sua
chira sai sot khi giao dich

SQ6 Nhén vién ngan hang X thuc hién nhiém vu
mot cach chinh xac

4 Lién tuéng san | PAl Ngan hang X c¢6 phi giao dich hop 1i Likert: 1 (rat | Aaker  (1996),
pham (Product | PA2 | Ngan hang X cung cap cho t6i dich vu xtimg | khong dong | Pinar va cong su
Associations) — 6 déang gi4 tri ddng tién y) — 7 (it | (2012)
chi béo PA3 | Nhan hang X co co s& vat chét hién dai ddng ¥)

Ngén hang X dugc biét dén nhu 1a mot ngan
PA4 hang cung cAp chit luong dich vu tét nhit
PAS Ngén hang X cung cip cac loai hinh dich vu
ngan hang da dang nhat.
PA6 Ngan hang X cung cip dich vu mot cach
nhanh nhét

5 Lién tuong cong | CAl | T6i cam thay an toan khi gui tién tai ngan | Likert: 1 (rat | Aaker  (1996),
ty (Corporate hang X khéng ddng | Martensen va
Associations) — 5 | CA2 | Ngan hang X dugc biét dén 1a ngan hang | y) — 7 (rat | Grenholdt
chi bao dang tin cdy nhét trong tat ca cac linh vuc | dongy) (2010), Pinar va

dich vu. cdng su (2012)
CA3 | Ngan hang X 12 m¢t thuong hi€u dang tin

cdy
CA4 | Ngin hang X ludn giao tiép cong khai va

trung thuc
CA5 | T6i c6 mot niém tin rat Ion & ngan hang X

6 Long trung thanh | BL1 Ngéan hang X 1a su lya chon dau tién cua toi Likert: 1= | Yoo va cdng su
thuong hi¢u | BL2 Téi thudng xuyén st dung ngan hang X cho | rit  khéng | (2000), Build va
(Brand Loyalty) — tAt ca cac nhu cAu vé dich vu ngén hang ddng y, 7= | cong su (2008).

5 chi bao BL3 | Téi gioi thiéu ngan hang X v&i nhimg ngudi | rit déng y
khac
BLA4 T6i ty thdy minh trung thanh v&i ngan hang
X
BL5 T6i hanh dién khi 1a khach hang ctia ngan
hang X

dit liéu duoc hd tro bai quan ly va nhan vién tai cac
ngan hang trén, trong khoang thoi gian tu
26/10/2014 dén 31/10/2014. Trong d6 c6 khach
hang ctia Agribank la 100 nguoi (32,3%), cua Viet-
combank 13 100 ngudi (32,3%) , va ciia Dong A 1a
110 nguoi (35,5%). Pac diém mau trén bang 3.

4. Két qua nghién ciru

4.1. Kiém chirng mé hinh do luwong

Qui trinh kiém chig thang do bao gom cac budc
tir thyc hién phan tich nhan t6 kham pha EFA
(Exploratory Fator Analysis), phén tich d¢ tin cay
Cronbach Apha, phan tich nhén t§ khing dinh CFA
(Confirmatory Factor Analysis), xac dinh chi s6 tin
cdy tong hop CR (Compostie Reability) va chi s6
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Bing 3: Pic diém miu diéu tra (Nghién ctru chinh thiic)

PAC PIEM CO CAU
So lwong Phan tram
310 100%
GIOITINH | Nam 174 56,1%
Nir 136 43.9%
TUOI <30 238 76,77%
30-45 63 20,31%
45-60 9 2,92%
> 60 0 0%
THU NHAP | <2 triéu VND 64 20,59%
2-6 triéu VND 161 51,29%
6-10 triéu VND 59 19,01%
>10 triéu VND 26 8,48%
THOI GIAN | <3 thang 15 4,84%
SU DUNG 3thang — 1 nam 20 6,45%
>1 nam 275 88,71%

hiéu luc hdi tu AVE (Average Variance Extracted).
Phan tich nhan t& kham phd EFA (St dung

phuong phép nhan t6 chinh va phép quay Varimax,

SPSS 16.0) thyc hién déng thoi cho toan bo chi bao

trong bang 1, cac diéu kién tién dé déu thoa man:
KMO =0,945>0,7, test Barlett p = 0,000<0,01, déng
thoi chi s6 chung Communaulities cua tat ca cac chi
béo déu 16n hon 0,5, cudi ciing két qua cho thdy vai

Bang 4: Két qua phan tich EFA va dé tin cdy Cronbach alpha

PQ

SQ

PA

CA

BL

PQI1

0,639

PQ2

0,807

PQ3

0,755

SQ1

0,563

SQ2

0,529

SQ3

0,716

SQ4

0,728

SQ5

0,723

SQ6

0,611

PA1l

0,664

PA2

0,597

PA3

0,727

PA4

0,643

PA6

0,621

CAl

0,645

CA2

0,684

CA3

0,777

CA4

0,688

CAS

0,631

BL1

0,534

BL2

0,512

BL3

0,772

BL4

0,744

BLS

0,729

Cronbach’s
Alpha

0,869

0,886

0,849

0,9

0,896
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hé s6 tai >0,5 thi cac chi bao déu dugc tai vao dung
nhan t ki vong (Bang 4), (5 nhéan té xuit hién khi
phan tich EFA) ngoai trir chi bao PA5 c6 hé s6 tai
<0,5 nén bi loai, phuong sai trich = 70,824%>50%.
Pong thoi, tit ca cac nhan td déu co chi sd tin cay
Cronbach Apha tt > = 0,8 (Bang 4). Phéan tich nhan
t6 khang dinh CFA cho 5 khéi niém do ludng duoc
thuc hién trén phan mém AMOS 16.0. Tt ca céac chi
béo déu duoc cd trong s6 chuén hoa 16n hon 0,5 véi
p<0,01. Phan tich cho thdy sy ph hop ctia mé hinh
do luong vai dit liéu thuc té (Chi-square = 849,3; df
= 242, p<0,01; RMSEA=0,09<0,1;
RMR=0,097<0,1; GFI = 0,84 va AGFI=0,824 déu &
murc chép nhén >0,8). Sau khi kiém ching EFA,
CFA va Cronbach alpha, m6 hinh c6 5 khai niém va
24 chi bao.

Do tin cay tong hop CR duoc phan tich nham
khé“ing dinh murc d6 tin cay cua thang do, thé hién su
gin két ndi tai giita cac chi bao do ludng ciing mot
khai niém. D9 tin cdy ciing 12 mét chi sd gia tri hoi
tu, thuong dugc sir dung trong md hinh SEM. No6
dugc tinh tir tong binh phuong ctia cac hé sb tai nhan
t6 () cho mdi nhan t6 va tong cac phuong sai clia sai
s6 cac bién do luong cho mdi nhan t6 (Fornell va
Larcker, 1981; Baumgartner va Homburg, 1996):

(34
24 (3]

Tat ca 5 khai niém déu c6 CR>0.8, chung to tat
ca cac chi bao do ludng déu thé hién manh mé cac
khai niém dong nhat va don huéng (Bang 5). Tinh
hiéu lyc hoi tu cua md hinh dugc dam bao khi
phuong sai trich trung binh AVE (Average Variance
Extract) >=0,5, AVE duoc dé xuit boi Fornell va
Larcker (1981), st dung dé do luong phan trim
phuong sai tich liy cta cac bién quan sat. Gia tri
nay duoc tinh bang cach sir dung hé sb tai chudn hoa
(standardized loadings) nhu sau:

n
>z
AVE= =
n
Trong d6 13 hé sb tai nhan t6 chuan hoa (con goi
13 trong s6 chuan hod) va n 1a sb cac bién quan sat.
O day tat ca cac khai niém déu dam bao gia tri hoi

tu (AVE déu 16n hon 0,5) (Bang 5).

Nhu vdy, mo hinh do luong 5 thanh phan cia
CBBE di dugc kiém chimg vé tinh hiéu luc va do
tin cdy, dugc dua vao xac dinh gia tri tai san thuong
hiéu cho cac ngan hang.

4.2. Théng ké mé ti

Boi vi mdi thanh phan CBBE déu duoc do luong
bang nhiéu chi bao nén can tinh chi sé tong hop
(Composite score) cho mdi thanh phan nay. Chi sb
nay dugc xac dinh bang cach lay tong hop cac chi
bao do luong cho ting nhan t6, cu thé 1a 14y chi sb
Zscore {(gia tri chi sb- s§ trung binh)/dd léch
chuén} lam trong s6 cho cac chi bao (summated
score) va tinh tong chi bao (summing up the sum-
mated score), tir d6 chung ta c6 chi s tong hop cho
cac thanh phan (Pinar va cong su, 2012). Bang 6
trinh bay sb trung binh cia cac chi sé téng hop cac
thanh phan CBBE: chit luong san phdm (PQ), chét
lwong dich vu (SQ), lién twéng san pham (PA), lién
tuong cong ty (CA) va long trung thanh thuong hi¢u
(BL).

Gia tri CBBE téng thé duoc xac dinh béng cach
lay chi sb tong hop ctia mdi thanh phian CBBE nhan
v6i hé s6 nhan té tir phan tich nhan t6 kham pha
EFA (luu lai nhu bién s trén dir liéu sau phén tich)
(Yoo va Donthu, 2001). Tiép theo, sir dung phan
tich sy khac biét sb trung binh giita cac mau doc 1ap
(SPSS 16.0) (Independent Samples T-test) dé so
sanh cac thanh phan CBBE va CBBE tong thé giita
timg cdp ngan hang. Két qua cho thiy chi c6 thanh
phan CA va BL 1a ¢6 khac biét c6 ¥ nghia giita cac
ngan hang. Cuy thé:

Doi voi thanh phan CA:

- Giira Vietcombank va Pong A c6 su khac biét y
nghia & mirc p=0,002<0,01 (1%) v&i chénh léch sb
TB 1a 6,73061.

- Giira Agribank va Pong A c6 su khéac biét ¥
nghia ¢ muc p=0,000<0,001(,.1%) v&i chénh léch
s6 TB kha 16n 12 9,19659.

Béi voi thanh phan BL: Giita Agribank va Dong
A ¢6 su khac biét ¥ nghia & mirc p=0,053<0,1 (10%)
v6i chénh léch s6 TB la 4,76019.

Poi véi CBBE tong thé: Chi ¢ khac biét CBBE
tong thé gitra ngan hang Agribank va Pong A ¢ mirc
¥ nghia 10% (p=0,064<0,1) v&i chénh léch s6 TB 1a
20,68327.

Nhin chung, cac két qua cho thdy do léch chuin
tuong dbi cao (Bang 6) cho thiy tinh dai dién cua
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Bang 5: Két qua phan tich CFA, CR va AVE

Khai niém Trong s6 chuin héa | CR AVE
(CFA)

PQ 0,872 0,696

PQ1 0,885

PQ2 0,817

PQ3 0,798

SQ 0,888 0,571

SQ1 0,745

SQ2 0,786

SQ3 0,806

SQ4 0,812

SQ5 0,694

SQ6 0,678

PA 0,856 0,546

PA1l 0,696

PA2 0,821

PA3 0,751

PA4 0,770

PA6 0,644

CA 0,899 0,641

CAl 0,854

CA2 0,781

CA3 0,790

CA4 0,826

CAS5 0,751

BL 0,877 0,643

BL1 0,779

BL2 0,833

BL3 0,813

BL4 0,781

BL5 0,787

Bang 6: S6 trung binh va d 1éch chuin ciia cac chi sé tong hop cac thanh phan CBBE va

CBBE tong thé
Thanh phan Vietcombank Agribank DPong A

CBBE S6 TB (P§ léch chuin) S6 TB (P9 léch chuén) S6 TB (P léch chuin)
PQ 4,3495 (10,42842) 49736 (11,44778) 3,7947 (10,82667)
SQ 6,4343 (18.54527) 9,5644 (19,39730) 7,8918 (19,87795)
PA 7,0683 (15,99463) 7,4806 (17,06604) 5,6502 (17,47691)
CA 8,1736 (15,00781) 10,6395 (20,18035) 1,4430 (16,61080)
BL 7,3822 (15,82715) 9,8571 (18,40051) 5,0970 (17,08530)

CBBE 74,4133 (78,17505) 85,1657 (92,09986) 64,4824 (61,85842)

tong thé

két qua cho tong thé khong phai 1a & mirc cao.

5. Thao luin két qua nghién ciru va ing dung

hang da dugc thuc hi¢n béng nghién ctru dinh tinh
va dinh luong. Két qua da cho thdy mé hinh do
ludong tong thé gdm 6 thanh phan va 25 chi bao:

Muc tiéu chinh ctia nghién ctru 1a xay dung m6  nhan biét thwong hiéu (1 chi béo), chit lugng san

hinh do luong tai san thuwong hiéu dinh huéng khach phém (3 chi bao), chét lugng dich vu (6 chi bao),
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lién tuong san pham (5 chi bao), lién tuong cong ty
(5 chi bao), long trung thanh thuong hiéu (5 chi
b4o). Nhin chung, mé hinh nay théa man yéu cau vé
do tin cdy va tinh hiéu luc, co thé sur dung lam cong
cu do luong CBBE cho nganh ngan hang & Viét
Nam. Cu thé, lién quan dén chat luong md hinh
(Model fit)- - su phu hop cua mo hinh véi dir li¢u
thuc té- trong phén tich CFA, cac chi sé phu hop (fit
indexes) 1a GFI va AGFI chi dat dugc & muac khiém
t6n, 1a do mau c¢6 qui mé han ché, ma chit luong mo
hinh lai gia ting theo qui mé mau (Hu va Betler,
1999).

Nhu vay, két qua trén ddy cing cd nghién ciru
nén tang vé thang do CBBE d& xuit boi Aaker
(1996), da dugc cong nhan va kiém chung boi rat
nhiéu nghién ctru. Piéu d6, khiang dinh thém ring
kha nang ung dung rong rai cia mo hinh do luong
s& gia ting néu lién tuong san pham c6 dic tinh
chirc nang va khai quat, cling nhu cac lién tudng
cong ty khong cu thé ma gin lién véi long tin khach
hang dbi véi cong ty.

Céc két qua so sanh vé thanh phan CBBE giita
cac ngan hang cho thiy Vietcombank co mirc do
nhén biét cao nhat (43,1%), sau do la Dong A
(24,4%), va cudi cung 1a Agribank (16,4%). Tuy
nhién, nhan biét thwong hiéu chi 1a diéu kién tién dé
chtr khong phai diéu kién di cho mot thuong hiéu
manh. Khi so sanh cac thanh phan khac cia CBBE,
chi ¢6 lién tudng cong ty thuc su tao ra khac biét cod
y nghia gilta cac ngan hang, trudc tién la gilta
Agribank va Pong A, ¢ day Agribank vuot troi vé
long tin cua khach hang; Vietcombank cling dugc
khach hang tin tuéng hon Pong A (mirc y nghia
10%). C6 thé do day la nhitng ngan hang Nha nudc
hodc da tung thudc s¢ hiru Nha nudc nén nguoi dan
cam thay yén tdm hon vé kha ning bao dam an toan
cho ddng tién ctia ho. V& long trung thanh, Agribank

Tai liéu tham khao:

cling vuot tri so voi Pong A, do khach hang Agrib-
ank 1a lau nim hon so véi Pong A, giira ngan hang
Agribank va Vietcombank khéng c6 su khac biét vé
long trung thanh khach hang. Nhin chung, mac du
d6 nhan biét thwong hiéu ciia ngan hang Agribank
thip nhat, nhung long tin va long trung thanh khach
hang da tao nén gia tri CBBE cua Agribank la cao
nhat, va khac biét c6 y nghia & muc 10%. Hai ngan
hang Vietcombank va Dong A khong khac biét ¢6
nghia v& CBBE tong thé va hiu hét cac thanh phan
ciia CBBE. Két qua vuot troi cua Agribank c6 thé
duoc giai thich trén co s¢ long tin (lién tudng cong
ty) d6i voi ngan hang vé an toan tién goi 1a quan
trong hon cac nhan t6 khac trong bdi canh khing
hoang kinh té hién nay. Su khac biét khong y nghia
giita cac ngan hang xuat hién nhiéu ¢ két qua c6 thé
xudt phét tir tinh twong dong vé vi thé thi trudng
gilra cac ngan hang trong nghién ctru.

6. Két luin

Nghién ctru da thanh cong trong kiém chimg mo
hinh do luong tai san thuong hi€u dinh hudéng khach
hang cho nganh ngan hang Vi¢t Nam. Tuy nhién,
nghién ciru con mot s6 nhimg han ché nhu: pham vi
nghién ctru hep, chi thyc hién trén 03 ngan hang phd
bién ¢ Pa Ning; phuong phap chon miu thuan tién
khong dam bao tinh dai dién cho tong thé khach
hang ctia ngan hang; nghién ctu chi gidi han ¢ Pa
Néng ma khong mé rong ra cac thanh phé khéc, qui
mo mau han ché. Tuy vdy, nghién ctru van c6 thé
lam tién dé cho phat trién cac nghién ctru twong lai,
do la mo rong ra ¢ pham vi toan nganh ngan hang,
so sanh theo cac khdi s¢ hitu khac nhau, nghién ctru
tinh cach thuong hiéu ngan hang (lién tudng cong
ty), hodc co thé xem xét cac mdi lién hé giira gia tri
CBBE vo6i hi¢u nang kinh doanh hodc gid tri tai
chinh ctia ngan hang, tir 46 dé xuat nhitng giai phap
c6 gia tri thyc tién sau rong hon.OJ
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Measuring Customer-Based Brand Equity in banking industry in Da Nang city
Abstract:

This paper aims at measuring Customer-Based Brand Equity (CBBE) for banking industry, which is a rel-
atively new research field in Vietnam. Brand becomes extremely important in the context of intense com-
petition. Building and maintaining a strong brand requires effective tools to check brand health. By a sci-
entific process and method, researchers have developed a CBBE measurement which is reliable and valid
for the banking service. At the same time, this model is used to compare the overall CBBE and dimensions
of CBBE among banks in the study, including Agribank, Vietcombank and Eastern Asia Bank in Da Nang
city. The author then proposes the valuable practical implications to the brand managers of these banks.
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