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Nghién ciru nay xem xét sie anh hwéng ciia cdc yéu to moi trieong dinh hwdng quan hé, méi trieong
Xd hoi héa va tinh mé toi sic manh thwong hiéu bén trong tai cdc ngdan hang thuwong mai Viét
Nam. Nghién ciru sir dung mé hinh ciia King & Grace (2012) trén co sé thu thip ¥ kién ciia nhitng
nguoi lam viéc tai cac ngan hang thuwong mai Viét Nam trén dia ban Ha Noi theo phwong phdp
phong vin nhém tdp trung va khao sdat bang bang héi hon 200 nhdn vién va nguoi quan 1y cdc
ngdn hang thirong mai Viét Nam tai Ha Noi. Két qua cho thdy méi truong dinh hudng quan hé va
méi trromg xd hdi héa cé anh huomg 16m t6i ca cam két véi thieong hiéu va hanh dong hwdéng (6i
thwong hiéu ciia nhdn vién. Vi vdy, cdc nha quan Iy ngdn hang can thdy dwgce nhitng yéu t6 moi
truong lam viéc la rat quan trong trong viéc hinh thanh thdai do va hanh vi tich cuc cua nhan vién
huong toi thwong hiéu ngan hang minh.

Tir khéa: cam két v6i thuong hiéu, hanh dong hudng téi thuong hiéu, ngan hang thwong mai,sirc
manh thuong hiéu bén trong.

Testing and applying the model of King & Grace (2012) about contextual factors effecting
the internal brand strength at Vietnamese commercial banks

Abstract:

This study examines the impact of relationship orientation, organizational socialization and
employee receptiveness on the internal brand strength at Vietnamese commercial banks. The
study employs the model of King & Grace (2012) and uses the primary data collected from the
focus group interview with bank clerks at Vietnamese commercial banks in Hanoi and from a
survey of more than 200 bank staff and managers. The findings show significant positive impact
of relationship orientation and organizational socialization on both brand commitment and brand
citizenship behaviour. Some implications are drawn for bank managers regarding the importance
of the environment factors in shaping and developing bank staff’s positive attitude and behavior
toward its brand.

Key word: brand commitment, brand citizenship behavior, commercial banking, internal brand
strength.

1. Gidi thiéu

Nganh ngan hang Viét Nam nhimng nim gan day
phat trién manh m& do cuong do canh tranh trong
nganh ngay cang cao va cac ngan hang nudc ngoai
tang cuong tham nhap thi truong Viét Nam. Tinh
hinh suy giam chung ctia nén kinh té va sy pha san

clia cac cong ty bit dau tir nam 2007, dic biét tir nam
2012 cho téi gan day, da khién nganh ngan hang trai
qua thoi ky khing hoang v6i muc ting trudng tin
dung thip va hang loat vu sap nhap cac ngan hang
nhé vao ngan hang 16n. Bé ddi phé véi sirc ép ngay
cang tang va nhiing khé khan trong tinh trang suy
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giam chung ciia nén kinh té, cdc ngan hang trong
nuée da thuc hién nhiéu giai phdp mang tinh chién
lugc nhu ting von diéu 18, ndng cao nang luc quan
tri, nang cao chat lvong ngudn nhan lyc va hién dai
hoa cong nghé. Bén canh dd, cac ngan hang trong
nude déu quan tim dén viée xay dung va phat huy
loi thé canh tranh, loi thé vé chi phi (canh tranh 13
sut), loi thé khac biét héa (canh tranh bang chat
luong dich vy, thuong hi€u...) hay loi thé vé thoi
gian (quy trinh, thu tuc...).

Tuy nhi€n, do dac tinh v6 hinh cta dich vu ngan
hang nén kha nang bao ho s& hiru tri tué 1 rat kho
khan. Cac nha quan Iy ngan hang nhan thy thyc té
trong qud trinh tiép can va chinh phuc khach hang, phat
trién va gitr chan khach hang, nhan vién ngan hang
dac biét 1a cac nhan vién truc tiép tiép xuc vai khach
hang khi la nhan t6 tich cuc s& tao duge anh hudng rat
16n t6i khach hang trong vi€c nhan biét thuong hié¢u
ngan hang, lva chon ngan hang va cic dich vu ngan
hang. Piéu d6 cho thay viéc xay dung thuong hiéu bén
trong ngan hang hudng téi chinh cac nhan vién ngan
hang, dac biét 1a nhiing nguoi truc tiép tiép xuc voi
khéch hang 13 rit quan trong, sé& 14 co s& dé tac dong t6i
khach hang bén ngoai. Vi vdy, nghién ctru vé sirc manh
thuong hiéu bén trong va cic yéu té anh hudng cé y
nghia l6n vé mat thyc tién.

V& 1y luan, hién tai & Viét Nam, phat trién strc
manh thuong hiu bén trong t chirc 1a mot van dé
méi, chua cé nhiéu nghién ctru quan tam. Trén tinh
than 6, bai viét mudn bd sung co so 1y luan viing
chic cho nhitng hoat dong quan tri quan trong trong
linh vuc ngan hang thwong mai Viét Nam hién nay
1a “quan tri thuong hi¢u” va “quan tri con nguoi”. Vi
vay, mo hinh nghién ciru cua King & Grace (2012)
vé cac yéu t6 anh hudng ti strc manh thuong hiéu
bén trong doanh nghiép dugc gidi thi¢u va timg dung
trong linh vuc ngan hang thuong mai Viét Nam.
Thong qua d6, tac gia kiém nghiém muc d6 anh
huong ctia nhém yéu té moi truong lam vide va dic
tinh c4 nhan nhén vién téi thai d6 va hanh vi cua
nhan vién toi thuong hi€u ngan hang minh.

2. Khai niém vé sitc manh thwong hiéu bén
trong va md hinh cia King & Grace (2012) vé
cac yéu t6 anh hwéng t6i sirc manh thwong hiéu
bén trong doanh nghi¢p

2.1. Khdi ni¢gm vé sirc manh thwong hiéu bén
trong

Burmann, Zeplin & Riley (2009) cho ring stic

manh thuong hi¢u dugc danh gia béng muc do hanh
vi lién quan téi thwong hiéu cua cac ddi tuong nhu
khach hang, nhan vién hoac bat ky nhém ngudi bén
trong hodc bén ngoai doanh nghiép quan tam tdi
thuwong hi¢u. Hanh vi lién quan dén thwong hi¢u bao
gbm truyén thong vé thuong hiéu, hanh dong theo
moi cach dé truyén tai gia tri thuong hiéu téi nhiing
nguoi khac, thuc hién nhitng hanh vi mua san phém
dich vu,... Mot thuong hi€u ¢6 stic manh bén trong
doanh nghiép 1a thuong hiéu cé thé tao dwgc nhiing
khac biét va ua thich ¢ cac nhan vién doanh nghiép
trong cac hanh vi lién quan dén thuong hiéu. Theo
d6, suc manh thuong hiéu dugc danh gia thong qua
hai bién s6: cam két ciia nhan vién véi thuong hiéu
va hanh dong ctia nhan vién hudng tdi thuong hi¢u.

2.1.1. Cam két ciia nhan vién véi thiwong hiéu
(brand commitment)

Néu trong linh vyc dich vy, nhan vién la ngu@)n
gbc cua tai san thuong hiéu thi cam két cia nhan
vién vé6i thwong hiéu 1a mot trong nhitng van dé
quan ly ma cac doanh nghiép quan tdm nhat. Khai
niém cam két ctia nhan vién véi thuong hi¢u doanh
nghiép xuét phat tir khai niém cam két ctia nhan vién
v6i doanh nghiép. Porter & cong su (1974) va Cook
& Wall (1980) cho rang cam két 1a niém tin manh
mé vao muc tiéu va gia tri cia doanh nghiép, la su
chap nhan cua nhén vién véi nhitng muc tiéu va gia
tri do, sén sang bo ra nhiing nd luc dang ké khi dugc
dai dién cho doanh nghiép, c6 mong mudén manh mé
duy tri mdi quan hé ciia doanh nghiép véi nhing dbi
tuong khac.

Hau hét cac nghién ciru (Mobley, 1982; O’Reilly
& Chatman,1986; Meyer & Allen, 1991; De Gilder,
2003) déu nhin manh khia canh tinh cam, theo dé
cam két dugc dinh nghia la mac d6 nhan vién nhan
biét thuong hiéu, tiép thu va tham gia vao hoat dong
thuong hiéu doanh nghiép. Su gan két tinh cam nay
s& anh huong dén hanh vi va mirc d6 sin sang bo
thém nhitng nd lyc nham dat dugc muc tiéu cua
doanh nghiép. Theo khuynh hudéng nay, Burmann,
Zeplin & Riley (2009) cho ring cam két ctia nhan
vién véi thuong hiéu doanh nghiép thé hién qué trinh
tam ly dan dit nhan vién thuc hién nhirg hanh dong
huéng t6i thuong hiéu doanh nghiép. Nhiéu hoc gia
ciing tiép thu va dong y vdi O’Reilly & Chatman
(1986) rang cam két ciia nhan vién voi thuong hiéu
doanh nghiép dugc thé hién théng qua hai yéu t6 sau
va day chinh 1a cach thirc dé do luong yéu td nay:
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Hinh 1: M6 hinh khai niém sttc manh thwong hiéu bén trong

C3u phan ban sic thwong hiéu

Cau phan stirc manh thuong
hiéu bén trong

Po lwdong sirc manh
thwong hiéu bén trong

Po lwdrng hanh vi

|__Tam nhin | = = T phét trién
7 3 R :
. Hanhdonghuong | \ 1| _ Inhigt tinh véi throng higu
Pac tinh téi thuong hiéu [
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1§ I & - Nhén biét ban sic
| T3i san : thwong hiéu
l I Tiép thu ban sic
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Nguén: Burmann, Jost-Benz & Riley (2009, 393)

- Sw nhan biét ban sdc thuong hiéu: dé cap dén
sw chap nhan ciia ca nhan véi nhimg anh huong xa
hoi theo d6 nhan vién s& cé cam gidc minh thudc vé
mot nhém; diéu nay s& quyét dinh trai nghiém véi
thuong hiéu;

- Sw tiép thu ban sdc thwong hiéu: mo ta sy hop
nhat ban sic thuong hiéu vao ban ngi cta nhan vién,
& mirc d cao nhét c¢6 sy phil hgp mot cach hoan hao
gitta ban sic thuong hiéu va ban sic cia ca nhan.

2.1.2. Hanh dong cua nhdn vién huong toi thuong
hiéu doanh nghiép (brand citizenship behaviour)

Burmann & Zeplin (2005) da phat trién khai
niém nay tir khai niém hanh dong hudng téi td chire
(organizational citizenship behaviour). Theo do,
hanh dong cua nhan vién hudng téi thuong hidu thé
hién qua4 trinh hanh vi ma nhan vién tham gia “séng
cung thuong hiéu”, dugc dinh nghia 1a muc do hanh
vi dya trén nhiing thong 1é cua doanh nghiép, thong
nhat véi gia tri thwong hiéu ctia doanh nghiép va mo
rong ban sic thuong hiéu doanh nghiép. Burmann,
Zeplin & Riley (2009) da chi ra va ching minh hanh
ddng cua nhan vién hudng tdi thuong hiéu doanh
nghiép duoc thé hién thong qua ba yéu t6 1a:

- Hanh vi giup do: phan anh thai d¢ tich cuc cua

nhan vién hudng téi cong viée ciia minh, sy dong
cam va san sang gitup d cac dong nghiép va khach
hang;

- Sy nhiét tinh voi thuwong hiéu.: ghi nhan thién
hudng cuia nhan vién trong viéc c¢6 thém nhiing sang
kién trong nhiing cong viéc lién quan dén thwong
hi¢u ngoai phan su ctia minh;

- Tw phat trién ban than: 1a sy san sang cua nhan
vién trong viéc tiép tuc mé rong nhing kién thirc va
k¥ ning lién quan dén thuong hiéu.

Burmann, Jost-Benz & Riley (2009) da khai quat
cac nghién ctru trong moé hinh khai niém sttc manh
thuong hi€u bén trong nhu hinh 1.

2.2. Mé hinh cia King & Grace (2012)

Dura trén khung ly thuyét phét trién strc manh thuong
hi¢u bén trong, King & Grace (2012) da phat hi¢n
sw anh huong cua cac yéu t6: méi truong xa hoi hoa
trong doanh nghiép (organizational socialization), moi
truong dinh hudng quan hé (relationship orientation)
va tinh m¢ cua nhan vién (employee receptiveness)
t6i cam két v6i thuong hiéu va hanh dong hudng t6i
thuong hi€u cia nhan vién.

Moi truong xa hdi hoa trong doanh nghiép dugce
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Hinh 2: M6 hinh ciia King & Grace (2012) vé cic yéu t6 anh hwong dén stirc manh thwong hi¢u
bén trong doanh nghiép

Nguon: King & Grace (2012)

dinh nghia la mac do ma mot td chirc tro gitup cho
nhan vién hoc héi va xac dinh dwoc gid tri cia to
chtre va thuong hiéu, niém tin, su mong doi, thong
tin va kién thirc lién quan dén cong viéc. Moi trudong
dinh hudéng quan hé dugc dinh nghia la méi truong
hd trg cho viée trao dbi cac mbi quan h¢ trong doanh
nghiép, 1a mirc d6 theo d6 mot to chire tan thudng
nhitng hanh vi tich cyc cliia nhan vién (su hop tac,
giao tiép tot, that tha, khuyén khich 1am viéc vi muc
tiéu chung). Tinh mo cua nhan vién dugc dinh nghia
1a mirc dd tiép thu nhitng nd luc cta doanh nghiép
trong viéc phat trién nhiing mdi quan hé qua lai dem
lai loi ich.

Theo King & Grace (2012), mo6i truong xa hoi hoa
anh huodng tich cuc téi hanh dong hudng toi thuong
hiéu nhung khong dnh hudng téi cam két véi thuong
hi¢u cua nhan vién. Nguoc lai, moi truong dinh hudng
quan hé anh huéng tich cuc t6i cam két véi thuong
hiéu nhung khéng anh hudng toi hanh dong hudng tdi
thuong hiéu. Tinh md 1a yéu t6 duy nhat ¢6 anh hudng
manh mé& va tich cuc ti ca cam két va hanh dong cua
nhén vién. Ham y cta King & Grace 13 nhiing yéu t6
thugc vé c4 nhan nhan vién ctia mot doanh nghiép 1a
cuc ky quan trong anh huong dén stic manh thuong
hi¢u bén trong doanh nghiép.

| Moiwuong || | camkétvei |
| dinh hudng : i thuong hiéu | i
| quan hé | : (brand :
| | / commitment) :
| | | i
| I : !
: ' a :
|| Moituongxa | | i i
| hoi hoa trong [ | ; !
: doanh nghiép | [ v i
| I : :
:_ ____________ ] : Hanh dong :
i hudng toi i
M thuong hidu :
i (brand i
: citizenship ~ |!
Tinh mé cta / behaviour) i
nhan vién i :
! SUCMANH i
; THUONG HIEU :
i BENTRONG |
! i

1

Két qua nghién ciru chi ra rang, tién dé chu chot dé
tao ra dugc thai d6 va hanh vi tich cuc ddi véi thuong
hiéu chinh 13 ban than tinh mé cia mdi ¢4 nhan nhan
vién trong doanh nghiép. Vi vay, theo King & Grace,
thai d6 va hanh vi ciia nhan vién d6i v6i thuong hiéu
khong phu thudc nhidu vao viéc doanh nghiép c6
thé 1am gi cho nhan vién ma phu thudc vao nhimng gi
ma nhan vién dé dem téi cho doanh nghiép (nhu la
thai d6 mo va tich cuc, ddng co, nhan cach, gia tri ca
nhan,...). Vi vay, doanh nghiép can lua chon nhiing
nhan vién s6 hitu duge nhitng yéu t6 chu chét cua
thuong hi¢u doanh nghiép.

Tuy nhién, vi chi dé cap t6i mot yéu t6 thudc vé
c4 nhan (tinh mo) anh huong manh t6i ca cam két va
hanh dong nén chua thé két luan rang nhing yéu t6
thudc vé ca nhan s& quan trong hon nhiing yéu té thudc
vé doanh nghiép. V& phuong phap, King & Grace sir
dung hinh thic diéu tra tryc tuyén nhimg nguoi lam
viéc trong linh vue dich vu. Ho da Iya chon ngﬁu nhién
2000 dia chi thu dién tir tir dir liéu quéc gia vé cac nhan
vién lam trong nganh dich vu va nhan dugc ty 1¢ phan
hoi 1a 19% véi 371 ban diéu tra.

3. Phuwong phap nghién ctru

3.1. Thiét ké nghién civu dinh tinh
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Muc tiéu cua nghién ctu dinh tinh 1a kham pha
sw anh huong cua cac yéu t6 moi truong xa hoi hoa,
moi truong dinh huéng quan hé va tinh mé téi cam
két va hanh dong hudng téi thuong hidu; so sanh su
anh huong ciia hai nhém yéu t6 thude vé ca nhan
va thudc vé moéi trudong 1am viée dén sirc manh
thuong hiéu bén trong tai cac ngan hang thuong mai
Viét Nam va phat hién nhitng yéu t6 méi (néu co).
Phuong phép duoc sir dung 1a phong van nhém tap
trung. P4i twong duge phong van bao gom nguoi
quén Iy ngan hang & cac cap quan ly phong, bd phan,
chi nhanh, ngudi phu trach linh vuc marketing cia
céc ngan hang va cac nhan vién ngan hang tryc tiép/
gian tiép tiép xtic v6i cac khach hang (ca khach hang
ca nhan va khach hang doanh nghiép) sir dung cac
dich vu cta cac ngan hang thuong mai. Tac gia da
thuc hién phong van 20 nguoi, tap trung vao ddi
twong nhan vién la chinh va tap trung vao nhan vién
truc tiép tiép xtc v6i khach hang (dién ra trong thang
11 nam 2015). Téc gia da gap mat truc tiép nhém tir
5 dén 7 nguoi thue cac nhom ngan hang khac nhau
trong khoang 1,5 gio ddng hd, theo ban huéng din
phong van nhém tap trung cé cau triic mé.

3.2. Thiét ké nghién civu dinh lwong

3.2.1. Thang do

Hoat dong diéu tra khao sat duoc thuc hién tur
thang 1 dén thang 3 nam 2016. Thang do dugc xay
dung dua trén cic nghién ctru true déy, chu yéu
la tr Burmann, Zeplin & Riley (2009) va King &
Grace (2012). Céc thang do nay duoc dich tir tiéng
Anh sang tiéng Viét. Sau d6 ndi dung nay duoc dich
tro lai tiéng Anh dé so sanh va chinh sira. Cac thang
do nay sau d6 duge diéu chinh va bd sung cho phu
hop véi nguoi Viét Nam theo nguyén tic loai bo su
tring lip, chinh stra dua trén co s& phu hop véi ddi
tuong nghién ctru va dam bao gia tri ndi dung. Quy
trinh gdm 3 budc nhu sau:

- Gtii cho 10 ddi twong tur do 1a céc chuyén gia trong
linh vuc marketing, cac quan ly va nhan vién ngan
hang thuong mai thuc hién danh gia va nhan xét;

- banh gia lai trong phuong phap nghién ctru dinh
tinh v&i ky thuat phong van nhom tap trung;

- Thir nghiém diéu tra thong qua viéc dién phiéu cia
5 ddi twong nhan vién va quan ly ngan hang dé dam
bao khong co su hiéu 1am vé cac ndi dung trong phiéu.

3.2.2. Pham vi va mdu nghién cieu

Déi tuong khao sat 1a nhitng ngudi lam viée trong
cac ngan hang thuong mai Viét Nam trén dia ban

Ha Noi. Cach thic chon mau dugc thuc hién theo
phuong phép ngiu nhién phén tang trong d6 thuc
hién phan tang giira cac nhém ngan hang, giita cac
loai nhan vién ngan hang va giita ddi trong nhan
vién - ngudi quan 1y thude cac cap quan 1y khac nhau.
Trude hét, vie phéan tﬁng thuc hién gitta cac nhom
ngan hang. Cac ngan hang thuong mai nha nudc va
ngan hang thuong mai c6 phan trong nudc duge lay
danh sach tir Ngan hang Nha nudc Viét Nam, sau do
duogc phan loai dya trén quy mo von diéu 1é va duoc
chon vao danh sach khao sit theo nguyén tic dam
bao su dai dién cia cac nhom ngan hang. Thir hai,
phan ting giita hai phén loai nhan vién 1a nhan vién
truc tiép tiép xtic v6i khach hang va nhan vién gian
tiép tiép xuc v6i khach hang, dam bao nguyén tic uu
tién diéu tra cdc nhan vién truc tiép tiép xuic vdi cac
khach hang. Thit ba, phan ting giira nhan vién va
ngudi quan ly trong cic ngan hang theo nguyén tic
diéu tra cac nhan vién ngan hang 1a chinh.

Phuong phép thyc hién 14 didu tra khao sat bing
bang hoi véi hai hinh thic tiép can gip mat truc tiép
va gl qua e-mail. Vi cach thirc thir nhat, nguoi
diéu tra gap truc tiép cac ddi tuwong tai cic ngan
hang, chi nhanh ngin hang noi dbi tugng khao sat
lam viéc. Vi cach thie thir hai, nguoi diéu tra gui
phiéu khao st ti danh sach e-mail cac d6i twong
dang 1am tai ngan hang tir méi quan hé ¢ nhan c6
duoc.

Theo Bollen (1989) va Hair & cong su (1998),
dé thoa man yéu cau vé dir liéu cua phan tich dinh
lwong, mot bién can c6 5 quan sat tuong tng vé6i 5
dap vién. Bang cau hoi dua ra ¢6 34 bién, nén mau
t6i thiéu 1a 170 nguoi. Tong sb phiéu phat ra 1a 250,
thu vé duoc 230, trong d6 ¢6 27 phiéu khong dat yéu
cau. Kich thude mau thuc té duoc st dung dé phan
tich 1 203, dap tng yéu cdu mau tdi thiéu.

4. Két qua va thio luin

4.1. Két qud nghién ciru dinh tinh

Theo két qua cua hoat dong phong van nhém
tap trung, yéu t6 tinh mé dwoc d& cap 1a yéu t6
quan trong thudc v& dic tinh ca nhan anh hudng
dén cam két va hanh dong hudng t6i thwong hiéu.
Theo nhiing nguoi dugc diéu tra, tinh mo duoc thé
hién qua viéc chu dong tham gia vao cac hoat dong
thwong hiéu cua ngin hang va sin sang tiép cén
nhiing y kién déng gép ctia ddng nghiép (trong ciing
mdt nhom lam vige, trong cung mot chi nhanh) dé
cai thién dich vu cho khach hang. Tinh m¢ cang cao
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gitip ca nhan cé xu huéng tham gia va dé hoi nhap
vao moi truong chung cia ngan hang cang lon va
anh hudng tich cuc dén cam két va hanh dong hudng
tdi thuwong hiéu. Bén canh tinh md, nhitng déc tinh
va nhimng yéu t6 c4 nhan khac ctia nhan vién ciing c6
anh hudng rat 16n t6i st manh ngén hang trong tim
tri va tinh cdm cda ho nhu dac tinh tdm ly hudng noi/
hudng ngoai, nhan dinh cia ca nhan vé su phu hop
gita yéu cAu ctia nhan vién va sy dép Gmg ciia ngan
hang, dinh hudng ca nhan cia ho trong cong viéc.

Nhém yéu té méi truong duge dénh gid 1a rat
quan trong, anh huong téi cam két va hanh dong
huéng tdi thuong hiéu ctia nhan vién. Theo mot s6
nguoi dugc diéu tra, moi truong xa hoi hoa con cin
phai bao ham viéc trg gitip cho nhan vién thyc hién
dugc hanh dong hudng tdi thuong hiéu chtr khong
chi giup nhan vién hoc hoi va xac dinh gia tri clia
td chirc, vi du ngan hang can t6 chirc bé méay hd trg
déc luc cho viée truyén tai dich vu va gié tri thuong
hi¢u téi khach hang, hay cac nhan vién di chao ban
dich vu cin duoc hau thuln tot cta bd phén phia sau
vé quy trinh thu tuc dé giit dwoc “chit tin” cua ngén
hang va gitt dugc “chit tin” ctia ca nhan nhan vién
voi khach hang. V6i méi truong dinh hudng quan
hé, nhiéu nguoi nhan manh vao mbi quan hé gitra
céc nhan vién tryc tiép tiép xiic véi khach hang véi
céc nhan vién gian tiép trong nhém lam viée, voi
céc bo phan khac lién quan tryc tiép dén xir ly cong
viéc cua khach hang, va mbi quan hé voi sép truc
tiép. Theo ho, yéu td méi truong dinh hudng quan
h¢ anh hudng quan trong tdi hanh dong hudng tdi
thuong hiéu chir khong chi anh huong t6i cam két
cua nhén vién.

Khi so sanh sw anh hudng ciia hai nhém yéu t6 ca
nhan va méi truong tac dong tdi strc manh thuong
hiéu bén trong, nhiing ngudi duogc diéu tra déu thng
nhét cho rang nhém yéu t6 méi truong 1a nhom yéu
t6 quan trong hon vi theo ho trong hoan canh Viét
Nam va & cdc ngan hang thuong mai Viét Nam, yéu
t6 ca nhan 14 yéu to ¢6 thé didu chinh duge va dé
didu chinh hon nhitng yéu t6 thudc vé& méi truong,
thudc vé “tap thé”. Pong thoi, vai mot tap thé nhicu
nghin con nguoi, ca nhan trong mdi trudong do la
rit nho bé va tur phai biét twong thich véi mot moéi
truong nhu vay. Theo ho, véi nhitng ngan hang cé
mang ludi chi nhanh twong d6i rong thi tinh c4 nhan
trong nhitng moi truong nhu vay la rat han ché, ca
nhan doi hoi phai thich nghi theo méi trudng tap thé,
mai truong ciia ngan hang noi chung.

4.2. Ddnh gid thang do bang Cronbach va EFA

Thuc hién phéan tich d6 tin cay thang do béng hé
s6 Cronbach’ alpha cho thdy céc nhan t6 déu c6 hé
s6 Cronbach’ alpha Ia twong ddi cao tir 0,8 dén dudi
0,95 1a rat tot. Cac bién quan sat déu c6 hé sb twong
quan bién—téng cao, 16n hon 0.5, cho théy cac bién
quan sat déu dong gép cao vao thang do chung.

Tuy nhién, bién HD1 néu bi loai khoi thang do
s& lam hé s6 Cronbach’ alpha tang 1én tir 0,888 lén
0,890, song mirc do tang khong dang ké, dong thoi
hé s6 tuong quan bién— tng 13 16n 0,557 thoa min
diéu kién >0,3. Hon nita, theo tac gia, cac items
(cau hoi) trong moé hinh phai trai qua mét qua trinh
tim t0i, nghién ctru cia Burmann, Zeplin & Riley
(2009) va King & Grace (2012) chir khong dé dang
¢6 duoc. Pong thoi, hoat dong nghién ctru dinh tinh
clia tac gia ghi nhan khong cé phan ddi véi item nay.
Vi nhitng 1y do trén nén tac gia van gitr lai HD1 tiép
tuc dwa vao phén tich nhan td.

Thuc hién phén tich nhan t6 kham pha c6 thé thiy:
céc hé s6 KMO tuong dbi cao déu 16n hon 0,5 nén
phan tich nhan t 12 pht hop. Kiém dinh Bartlett co
Sig déu nho hon 0,05 ching t6 cac bién quan sat co
tuong quan véi nhau trong tong thé. Eigenvalues > 1
dai dién cho phén bién thién dugc giai thich boi mdi
nhan té thi nhan t6 rit ra c6 y nghia tom tit thong
tin tot nhat. Tong phuong sai trich déu 16n hon 50 %
diéu nay ching t6 bién thién cua dit liéu dugc giai
thich béi cac nhan t6 duge rit trich. H¢ s6 tai nhan
t6 cua cac bién déu 16n hon 0,5 cho thay céc tiéu chi
gbc ¢o quan hé y nghia v6i nhan t6 duge rut trich.
Tiép tuc thuc hién phan tich EFA cho 21 tiéu chi do
ludng cac bién doc 14p cho thdy 3 nhan té duoc rit
trich tai eigenvalues >1 véi tong phuong sai trich 1a
66,689% turong g véi cac bién doc lap.

4.3. Phén tich héi quy da bién

Phan tich tuong quan dugc thuc hién gitra cac
nhan té doc 1ap va phu thudc trong mo hinh dé xem
xét mdi lién hé tuyén tinh giita cac bién véi nhau.
Ma trén hé sé twong quan cho thdy ¢6 mdi quan hé
tuyén tinh gitra cac bién doc 14p va phu thudc nén
¢6 thé mo hinh héa mdi quan hé nhan qua, cac hé sb
tuong quan déu nhé hon 0,8 tuy nhién cn xem xét
hién tuong da cong tuyén vO1 mot s6 moi quan hé
¢6 hé s6 twong quan cao nhu cip bién XHH va TM.

Mo hinh nghién ctu cua King & Grace (2012)
dugc gitt nguyén véi cic gia thuyét nghién ctru sau
day:
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Bang 1: Két qua phan tich Cronbach’ alpha va EFA

Bién Hé sb Hé sb He s6 KMO, Hé s6 tai
tuong quan Cronbach’ Cronbach Eigenvalues, Sig nhén tb
hién - tong | alpha néu loai alpha & tong phwong sai
bé bién trich
CK CK1 0,682 0,825 0,856 KMO =0,834 0,798
CK2 0,649 0,832 Sig = 0,000 0,768
CK3 0,573 0,845 Eigenvalues = 3,508 0,699
CK4 0,62 0,837 Tong phuong sai trich [ 0,742
CK5 0,73 0,816 = 58,474% 0,828
CK6 0,623 0,838 0,746
HD HDI 0,557 0,890 0,888 KMO =0,881 0,662
HD2 0,729 0,867 Sig=0,000 0,804
HD3 0,719 0,868 Eigenvalues = 4,253 0,804
HD4 0,655 0,875 Tong phuong sai trich | 0,756
HDS5 0,684 0,872 = 60,759% 0,777
HD6 0,744 0,865 0,832
HD7 0,714 0,868 0,809
DHQH | DHQHI | 0,766 0,922 0,931 KMO =0,907 0,825
DHQH2 | 0,783 0,921 Sig= 0,000 0,838
DHQH3 | 0,752 0,923 Eigenvalues = 5,426 0,809
DHQH4 | 0,696 0,927 Téng phuong sai trich [ 0,764
DHQHS5 | 0,794 0,920 =67,822% 0,846
DHQH6 | 0,808 0,919 0,863
DHQH7 | 0,772 0,922 0,834
DHQHS | 0,739 0,924 0,805
XHH | XHHI [0,689 0,899 0,908 KMO =0,879 0,769
XHH2 | 0,689 0,899 Sig = 0,000 0,769
XHH3 0,746 0,893 Eigenvalues = 4,538 0,823
XHH4 | 0,713 0,896 Téng phuong sai trich [ 0,795
XHH5 | 0,738 0,893 = 64,831% 0,818
XHH6 | 0,709 0,896 0,793
XHH7 | 0,798 0,887 0,865
™ T™MI 0,695 0,877 0,893 KMO =0,85 0,796
T™M2 0,773 0,865 Sig=0,000 0,856
T™3 0,735 0,870 Eigenvalues = 3,924 0,830
T™M4 0,681 0,879 Téng phuong sai trich 0,783
TM5 0,727 0,872 = 65,397% 0,810
TM6 0,676 0,881 0,714

Nguon: Dii liéu tir nghién cuu dinh luong cua tac gia dwoc xir ly bang SPSS 20

H1: cam két véi thuong hiéu tac dong tich cuc tdi  cuc tdi cam két vai thuong hiéu;
hanh dong hudng t61 thuong hi¢u; H3: méi truong x3 hoi héa tic dong tich cuc t&i
H2: méi truong dinh huéng quan hé tac dong tich  cam két véi thuong hiéu;
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Bang 2: Phin tich hdi quy da bién véi bién phu thugec CK
Model Unstandardized Standardized T Sig. | Collinearity Statistics
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta Tolerance VIF
(Constant) -1.283E-016 .057 .000| 1.000
DHQH 294 .057 294 1.658 .009 999 1.001
: XHH 233 .083 233 2.822 .005 474 2.111
™ .296 .083 .296 4.788 .000 473 2.112

Nguon: Dir lieu tw nghién cuu dinh lwong cua tac gia dwoc xu [y bang SPSS 20

H4: tinh mo tdc ddng tich cuc tdi cam két véi
thuong hiéu;

HS5: méi truong dinh hudng quan hé tac dong tich
cuc té1 hanh ddng hudng tdi thuong hiéu;

H6: moi truong xa hdi hoa tac dong tich cuc tdi
hanh dong hudng t6i thuong hidu;

H7: tinh mé tac dong tich cuc tdi hanh dong
hudng téi thuong hicu.

St dung hoi quy da bién dé kiém dinh cac gia
thuyét cia mo hinh nghién ciru.

4.3.1. kiém dinh suw tdc dong cua cdac nhdn 16
DHQH, XHH va TM téi CK

Hé s6 R2 hiéu chinh = 0,527 1 chép nhan dugc,
chimg to céc bién doc 1ap DHQH, XHH, TM giai
thich duge 52,7% cho bién phu thudc CK. Bang
Anova thé hién mirc ¥ nghia 0.000 chiing to cac bién
s6 dua vao mo hinh 1a hop 1y. Cac hé s6 VIF khong
qué cao & mirc chap nhan dugc cho thiy khong c6
hién tuong da cong tuyén. Nhimg két qua nay cho
thdy céc gia thuyét nghién ciru H2, H3, H4 1a ding.
Céc hé¢ s6 Beta cho thdy mic do tic dong thuan
chiéu cta cac bién doc 1ap t6i bién phu thudc. Khi
DHQH, XHH, TM tang 1 don vi s¢ lam CK tang

thém tuong ung la 0,294; 0,233 va 0,296 don vi.
4.3.2.Kiém dinh sy tdc dong cua cdc nhan 16 CK,
DHQH, XHH va TM téi HD

Hé s6 R2 hiéu chinh = 0,611 1a chép nhén dugc,
chimg t6 cac bién doc 1ap CK,DHQH, XHH, T™M
giai thich dugc 61,1% cho bién phu thuéc HD. Bang
Anova thé hién mirc y nghia 0.000 chtng t6 c4c bién
s6 dua vao mo hinh 13 hop ly. Cac hé sé VIF khéng
qué cao ¢ mirc chap nhan duoc cho thiy khéng co
hién tugng da cong tuyén. Nhu viy cac gia thuyét
nghién ctru H1, H5, H6 va H7 1a ding. Céac hé sb
Beta cho théy murc d tac dong thuan chiéu cua cac
bién doc 14p t6i bién phu thudc. Khi CK, DHQH,
XHH, TM tang 1 don vi s&€ lam HD tang thém tuong
ung la 0,344; 0,29; 0,291 va 0,27 don vi.

5. Két luan va kién nghi

5.1. Két lugn

Két qua nghién ctru dua dén mot s6 két luan quan
trong sau day:

Thir nhit, mé hinh King & Grace (2012) c6 thé
duoc ap dung dugc trong linh vuc ngan hang thuong
mai Viét Nam, theo d6 khi 4p dung mo hinh nay
trong linh vuc ngan hang thuong mai Viét Nam

Bing 3: Phan tich hoi quy da bién véi bién phu thuc HD
Model Unstandardized Standardized T Sig. Collinearity Statistics
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta Tolerance VIF
(Constant) 9.933E-017 .044 .000 1.000
CK 344 .055 344 6.285 .000 .644 1.553
1 DHQH 290 .044 .290 2.236 .006 .986 1.015
XHH 291 .065 291 4481 .000 456 2.195
™ 270 .067 .270 4.003 .000 425 2.355

Nguon: Dir liéu tir nghién ciru dinh heong cua tdc gia dwoc xir Iy bang SPSS 20
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chung ta ciing thdy duoc sy tic dong thuan chiéu
cula cac yéu t6 moi truong dinh hudng quan h¢, moi
truong xa hoi héa va tinh mo tdi sttc manh thuong
hiéu bén trong bao gdm cam két va hanh dong hudng
t6i thuong hiéu ngan hang cua nhan vién.

Tht hai, mot s6 phat hién mdi so véi nghién ciru
cua King & Grace (2012): (1) Tai cac ngan hang
thuong mai Viét Nam, yéu t& méi truong (bao gdm
moi truong dinh hudng quan hé va moi truong xa
hoi héa) 1a rat quan trong cé tic dong manh t6i sirc
manh thuong hiéu bén trong twong duong nhu yéu
t6 thudc vé ca nhan 1a tinh mo. (2) Tai cac ngan
hang thuong mai Viét Nam, méi trudong dinh hudng
quan h¢ tac dong t6i ca cam két va hanh dong hudng
td1 thuong hi¢u chu khong nhu trong nghién ctu
cua King & Grace (2012), moi truong dinh hudng
quan hé chi tac dong téi cam két véi thuong hidu ma
khong cé tac ddng téi hanh dong hudng téi thuong
hiéu. D@)ng thoi, moi truong xa hoi hoda tac dong
tGi ca cam két va hanh dong hudng téi thuong hiéu
chur khong nhu trong nghién curu cua King & Grace
(2012), moi truong xa hoi hda chi tac dong té1 hanh
dong hudng toi thuong hi€u ma khong co tac dong
t6i cam két véi thuong hiéu. Trong d6 co thé thay,
cac bién s6 moi truong dong thoi tac dong tdi ca
cam két va hanh dong v6i muc do twong duong cua
tinh mé téi hai bién cam két va hanh dong Ngoai
ra & nghién ctru dinh tinh con phat hién mét sé yéu
o thudc vé ¢4 nhan c6 anh hudng dén st manh
thuong hi¢u bén trong la dac tinh tdm ly ca nhan,
nhan thirc ¢4 nhan vé su phi hop gitra nhu ciu nhan
vién va sy dap Gng cuia ngan hang, dinh hudng cong
viéc ca nhan.

5.2. Han ché ciia nghién ciru va hwéng nghién
ciru tiép theo

Nghién ctru nay c6 mét s han ché sau day: (1)
Chi dugc thuc hién trén dia ban Ha Noi vdi sb luong
quan sat chua 16n, do d6 co thé chua dai dién hét
cho tong thé nghién ctru 13 cac ngén hang thuong
mai Viét Nam trong pham vi lanh thd Viét Nam;
(2) Theo dé xuat ctia nhitng ngudi 1am trong nganh
ngan hang, phuong phap chon miu phan tang nén
dua trén ti€u chi dinh muc tin nhiém ngan hang. Tuy
nhién, do nhimng han ché vé thoi gian va kinh phi
thuc hién nghién ctu, tac gia khong thu thap dugc
bét ct tai liéu chinh théng nao vé viéc x4c dinh dinh
murc tin nhiém ngan hang cho hé théng cic ngan
hang thuong mai Viét Nam mdt cach chinh xdc.

Ban than nhiing nguoi trong nganh ciing xac nhan
dinh muc tin nhiém ho danh gid cho cac ngan hang
mang tinh chit cam tinh theo nhan dinh chu quan
cia nhitng nguoi trong cudc, khé duge dan ching
hodc khong thé dan ching do van dé bao mat thong
tin. Vi vay, tac gia da thuc hién phan loai cac ngan
hang dya trén quy mo von diéu 1é dé dam bao su dai
dién cho timg nhém ngan hang. Néu c6 thé thuc hién
phéan téng dua trén dinh muc tin nhiém dugc danh
gid boi céc t6 chite qudc té co uy tin s& dam bao tinh
dai dién va mutrc do chinh xac cao hon cho két qua
nghién ctru.

Nhu da duge dé cap trong nghién ciru dinh tinh,
trong bdi canh nganh ngan hang thuong mai Viét
Nam con ¢6 mot sb yéu td thudc vé c4 nhan nhan
vién ngan hang ciing anh huong tdi strc manh thuong
hi¢u bén trong nhu dic tinh tdm ly ¢4 nhan, sy phu
hop gilta nhu ciu cta nhan vién — sy dap tmg cua
ngan hang, dinh hudng cong viéc,... Nhitng nghién
ctru sau c6 thé tap trung vao nhitng van dé nay dé
lam 13 hon sy anh huéng cia cic yéu té thudc vé
ca nhan t6i sic manh thuong hi¢u bén trong tai cac
ngan hang thuong mai Viét Nam.

5.3. Kién nghi véi cic ngin hang thwong mgi
Viét Nam

Két qua nghién ctru chi ra rang tién dé chii chét
dé tao ra duogc thai d6 va hanh vi tich cuc déi véi
thuong hiéu khong chi 1a ban than dac tinh cia moi
ca nhan nhan vién trong ngan hang ma con la moi
truong lam viéc ma mdi ngan hang tao ra co tac
dong manh mé tdi cac nhan vién. Vi vay, theo tac
gia, thai d6 va hanh vi ctia nhan vién d6i véi thuong
hiéu tuong ddi phu thudc vao viéc ngan hang c6 thé
tao ra modi truong lam viéc nhu thé nao cho nhéan
vién chur khong chi phu thudc vao nhiing gi ma nhan
vién d6 dem tGi cho ngan hang. Do do, dé xay dung
dugc mot thuong hi¢u ngan hang manh trong chinh
tam tri nhan vién ngan hang minh, cac ngan hang
khong chi tap trung vao viéc tuyén dung céc nhan
vién c6 trinh d9, chuyén modn, k¥ nang, gia tri phu
hop vdi thuong hiéu ngdn hang ma quan trong hon
ca trong diéu kién hién tai ctia cc ngan hang thuong
mai Viét Nam, can tap trung vao viéc xay dung moi
truong lam viéc (mai truong dinh hudng quan h¢ va
moi trudng xa hoi héa) hé tro tdt cho cac ca nhan
nhan vién hinh thanh va phat trién thai do va hanh vi
tich cuc voéi thuong hiéu ngan hang minh.
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