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TAC BONG CUA KIEN THUC VA CAM KET THUONG HIEU
BEN GIA TRI THUGNG HIEU DUA TREN NHAN VIEN
CUA CAC NGAN HANG THUGNG MAI G VIET NAM

TS. Nguyén Thi Ngoc Duyén*

Thwong hiéu lIa mét trong nhikng loai tai san quan trong ctia mét té chirc dé gitp té chirc dé ndng cao
ndng lwe canh tranh trong nén kinh té thi trieong hién nay. Bdc biét, kién thirc thwong hiéu (KTTH) va
cam két thwong hiéu (CKTH) cé vai tro quan trong trong viéc tao ra va xay dwng méi quan hé mang tinh
chién Iwoc lau dai va loi ich cho cé nhan ngwoi lao ddéng va té chirc. Vi viéc khao sat 700 nhan vién
tai cac ngan hang thwong mai Viét Nam, nghién ctu nay thwc hién nham cung cap bang chirng thuc
nghiém vé sw tdc déng cua KTTH va CKTH dén viéc nang cao thwong hiéu va gia tri thwwong hiéu (GTTH)
cta doanh nghiép (DN) néi chung va GTTH dwa trén nhan vién néi riéng. Ttr 46, nghién ciru nay dé xuat
mét sé ham y quan tri dé cdc ngan hang thwong mai (NHTM) Viét Nam cé6 thé nang cao GTTH va hiéu qua

hoat déng kinh doanh.

« Tt khda: kién thirc thuong hiéu, cam két thwong hiéu, gia tri thuong hiéu dwa trén nhan vién.

Brand is one of the important assets of an
organization to help that organization improve
its competitiveness in today’s market economy.
In particular, brand knowledge and brand
commitment play an important role in creating
and building long-term strategic and beneficial
relationships for individuals and organizations.
With a survey of 700 employees at Vietnamese
commercial banks, this study was conducted
to provide empirical evidence on the impact of
brand knowledge and brand commitment on
brand enhancement and brand equity. brand
value of enterprises in general and brand
value based on employees in particular. From
there, this study proposes some governance
implications so that Vietnamese commercial
banks can improve their brand value and
business performance.
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1. Giéi thi¢u

Thuong hi¢u 1a mot trong nhitng loai tai san
quan trong ciia mot to chire dé giup t6 chic d6
nang cao ning lyc canh tranh trong nén kinh té
thi truong hién nay. Viéc chuyén tai GTTH cua
DN dén khach hang va mtrc do nhan thuc ciing
nhu sy gin bo 1au dai cia khach hang dbi voi
DN phu thude nhiéu vao chinh cac thanh vién
dy; ddc biét 1a cac nhan vién cé tuong tac véi
khach hang. Diéu nay cang thé hién rd trong cac
NHTM; béi vi nhan vién co vai trd then chét
trong viéc ban hang, tu van tai chinh va cung
g céac dich vu lién quan dén cho khach hang
(de Chernatony & Segal-Horn, 2003). Nhan
vién 1a chu thé tao ra cam nhén tich cuc/tiéu cuc
dén cam nhan vé thuong hiéu cta khach hang
hién tai va khach hang tiém ning trong tuong
lai thong qua viéc cung cidp GTTH chirc ning
va GTTH cam xuc (Abimbola& c.s., 2010). Boi
thé, viéc nang cao GTTH dya trén nhan vién
(EBBE) 1a quan trong ddi v6i cac DN (King &
Grace, 2009); trong d6 c6 cac DN cung tng dich
vu tai chinh néi chung va cac NHTM ndi riéng.
Do vay, vi¢c nhan vién thyc hi¢n cac CKTH va
khong ngung nang cao KTTH la mot doi hoi
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quan trong d6i véi viéc phat trién thuong hiéu
va GTTH cua cac DN, dac biét la EBBE.

Tai Viét Nam (VN), hién nay cac nghién cuu
vé mdi quan hé gitta CKTH, KTTH va EBBE
con rat it, chua cu thé; dic biét 1a chua c6 nghién
ciru tuong tu trong linh vuc ngan hang. Dua vao
thuc tién cac nghién curu trudce, trong xu thé Viét
Nam dang toan cau hoa, thong qua thuc trang
nganh ngan hang, bai viét nay tién hanh danh
gia mdi quan hé gitra CKTH, KTTH va EBBE
ctia cac NHTM Viét Nam nham dé xuat mot sd
ham y gitip nang cao GTTH cua ho.

2. M6 hinh va phwong phap nghién ciru
Co so ly thuyét va M6 hinh nghién cuu

GTTH dua trén nhan vién (Employee-based
brand equity)

Véi vai trd nong cdt trong viéc xdy dung
thuong hi¢u va thuc hién cac CKTH, nhan vién
s& gitp chuyén tai tot hon nhiing gia tri cia DN
dén khach hang, qua d6 1am gia ting GTTH tur
khach hang cling nhu mang lai nhiing loi ich
tai chinh cho DN (Punjaisri & Wilson, 2017).
Nghién ctru cua King & Grace (2009) cho thiy,
EBBE la gc ré trong viéc xay dung GTTH boi
vi nhan vién c6 thé anh huong dén khach hang
va tir d6 c6 thé tic dong dén hiéu qua kinh doanh
ctia DN. Theo King & Grace (2009), cac t6 chirc
can ¢ gang dé nhan vién biét dén thuong hiéu
ctia ho, ndm giir vi tri quan trong trong hoat dong
phat trién thuong hiéu va cam két thuc hién 1oi
htra thwong hiéu trong nd luc xy dung EBBE.

Kién thirc thwong hiéu (Brand Knowledge)

KTTH 1a mot chuc nang cta nhén thuce lién
quan kha ning nhan biét hodc nhé lai thuong
hi¢u va hinh anh thuong hiéu cua nguoi ti€u
dung (Keller, 2003). Amber& Styles (1996) da
gioi thiéu phuong phap KTTH cua nhan vién
dua trén goc nhin tir khach hang. Kimpakorn &
Tocquer (2009) da mo rong KTTH nhu 1a mtc
d6 ma nhan vién hiéu y nghia cua thuong hiéu
cua DN.

DPé do luong sy quen thudc trong KTTH,
Kwon (2013) va Uford (2017) da su dung cac
nhan dinh nhu: (1) Nhan vién nhan thuc vé muc

tiéu cua thuong hiéu DN; (2) Nhan vién quen
thudc véi nhiing gi ma thuong hiéu DN dai dién
cho... Cac nghién ctru thyc nghiém déu cho thay
KTTH c6 anh huéng tich cuc dén EBBE. Do
vay, trong truong hgp nghién ciru tai cic NHTM
& Viét Nam, tac gia tién hanh kiém dinh gia
thuyét sau:

H1: KTTH c6 tac dong cung chiéu dén EBBE
cua cac NHTM ¢ Viét Nam.

Cam két thwong hiéu (Brand commitment)

Theo Burmann & Zeplin (2005), CKTH trong
quan ly thuong hiéu DN ddng nghia v6i cam két
t6 chirc, co nghia 1a mot nhan vién co tam ly
gin bo voi thuong hiéu, hoan thanh nhiém vu
dé dat duoc muc tiéu cua td chirc. Kimpakorn
& Tocquer (2010) cho ring, CKTH ciia nhan
vién 1a mirc d6 ma nhan vién su gin bo va gin
két voi thuong hi€u cua ho va san long nd luc
thém dé dat dugc muc tiéu cua thuong hi¢u va
quan tdm dén viéc van la thanh vién cua td chue.
Gundlach &c.s. (1995) cho rang CKTH c6 thé
duoc hiéu nhu hanh vi va thai d6 1au dai huéng
té1 thuong hi¢u cua DN.

Duya trén nghién ciru vé 1ong trung thanh cua
nhan vién, Kwon (2013) va Uford (2017) xéac
dinh CKTH nhu sau: (1) Nhan vién tu hao khi
n6i vé DN ctia minh voi ngudi khac; (2) Nguyén
nhan ho thich lam viéc & td chirc dang lam so
v6i cac DN khéc 1a bdi nhling gia tri ma DN
dai dién... Nghién ctru thuc nghiém cua King &
Grace (2010), Uford (2017), Awan & c.s. (2017)
déu c6 két qua CKTH anh huong tich cyc dén
EBBE. Do vay, trong truong hop nghién ctru tai
cac NHTM ¢ Viét Nam, tac gia tién hanh kiém
dinh gia thuyét sau:

H2: Cam két thuong hiéu co6 tic dong cling
chiéu dén EBBE ctia cic NHTM & Viét Nam.

Nhu vay, yéu t6 KTTH va CKTH déu da
duoc khing dinh trong cac cong trinh nghién
ctru trude day. Hai gia thuyét nghién ciu H1 va
H2 & trén gitp cung cdp thém minh chimg thuc
nghi¢m trong truong hop nghién cuu tai cac
NHTM ¢ Viét Nam. Sy tac dong qua lai nay co
s& tac dong dén EBBE cua DN. Do vy, trong
nghién ctru ndy, tac gia ciing s& tién hanh kiém
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dinh tac dong cia mdi quan hé twong hd cua hai
yéu t6 doc 1ap dén EBBE thong qua gia thuyét
nghién ctlru sau:

H3: Mbi quan hé twong hd cia KTTH va
CKTH c6 tac dong cung chiéu dén EBBE cua
cac NHTM ¢ Viét Nam.

Hinh 1. M hinh nghién cliru dé xuat

Kién thirc thuong hiéu
(Brand knowledge)

Gia tri thuong hi¢u
dya trén nhan vién
(Employee-based brand equity)

Cam két thuong hiéu
(Brand commitment)

Phwong phap nghién ciru

Trong nghién ctru nay, tac gia su dung phuong
phap nghién ctru dinh tinh va nghién ctu dinh
luong, cu thé:

Phuwong phap nghién ciru dinh tinh

Trudc hét, tic gia tién hanh lugc khao cac
nghién ctru lién quan dé xac dinh cac yéu td
tac dong dén EBBE cua cac NHTM Viét Nam
cling nhu xay dung thang do cho cac yéu té do;
trong do c6 khai niém “thuong hi€u ndi bo” va
“GTTH duya trén nhan vién”; tu do, tac gia tién
hanh phong van 8 chuyén gia 1a cac nha quan tri
ctia cac NHTM dé chinh sira va hoan thién bang
cau hoi khao sat trude khi tién hanh nghién ctru
dinh lugng.

Phuwong phap nghién cvuu dinh luong

Nhom tac gia di phat ra 250 phiéu khao sat
dén cac nhan vién tai mot sé chi nhanh cua
NHTM ¢ TP. Hb Chi Minh, thu vé 183 phiéu
nhung chi ¢6 150 phiéu dat yéu cau. Vi 150
quan sat hop 1é, tac gia tién hanh danh gia do
tin cdy cua thang do bang hé s6 Cronbach’s
Alpha va phan tich nhan t6 kham pha (EFA).
Trong bang cau hoi dung cho khao sat chinh
thirc, KTTH duoc do luong bang 6 bién quan
sat (dugc ky hiéu l1a KTTH1 - KTTH6); CKTH
dugc do luong bang 7 bién quan sat (duoc ky
hi¢u la CKTH1 - CKTH?7) con khéi niém EBBE
dugc do ludng bang 4 bién quan sat va dugc ky
hiéu 1a EBBE1 - EBBE4.

Trong giai doan nghién ctu dinh luong
chinh thirc, tic gia tién hanh khao sat 700 nhan
vién lam viéc tai cac NHTM & Ha Noi, TP. Hai
Phong, TP. Pa Néng, TP. H6 Chi Minh va TP.
Can Tho.Tuy nhién, nhém tac gia chi thu vé 603
phiéu, trong d6, chi co 574 phiéu hop 1¢, chiém
ty le 82% sO phleu phat ra va dat cac tiéu chuan
vé s6 luong miu trong nghlen cuu. Nghién ctu
nay xem xét cic mo hinh hoi qui sau:

HQ1: EBBE = f(KTTH, CKTH);

HQ2: EBBE = f(KTTH, KTTH*CKTH);

HQ3: EBBE = f(CKTH, KTTH*CKTH);

3. Két qua nghién ctru

Thong ké mé ta vé dic diém ciia méu
khdo sat

Trong 574 quan sat hop 1€, c6 284 nhan
vién nam (chiém 49,5%); c6 342 nguoi trinh
do dai hoc (chiém 59,5%), con ty 1¢ nhan vién
¢6 trinh d dudi cao ding, cao dang va trén dai
hoc chiém ty trong kha twong dong, lan luot la
11,3%, 15,2% va 13,9%. Xét vé tham nién cong
tac, c6 253 nguoi c¢o6 tham nién tur trén 5 - 10
nam (chiém ty trong 44,08%), c6 135 nguoi co
tham nién tr trén 10 nam (twong duong 23,5%)
va con lai la c6 tham nién tir 1 - 5 nam.

Théong ké mé td vé cdc bién quan sdt

Trong nghién ciru nay, yéu t6 EBBE nhin
chung dugc danh gid kha cao voi diém trung
binh chung luén nam & muc cao [3,35; 3,80].

banh gia do tin cay thang do

Trude khi tién hanh phan tich EFA, di liéu
nghién ctru s€ ung dung phan mém SPSS dé
kiém dinh do tin cdy cua thang do cua céc yeu to
bang hé sb Cronbach’s Alpha. Két qua cho thay,
cac thang do déu co tuong quan bién - tong tir
0,640 dén 0,900 va cac hé s6 Cronbach’s Alpha
déu 16n hon 0,7 va nhé hon 0,9 cho thiy cac
thang do thé hién t6t va khong xay ra hién tuong
trung bién; dam bao diéu kién dé tién hanh cac
phan tich sau hon.

Phdn tich nhén té khdm phd (EFA)

Nghién clru nay thyc hién phan tich phan
tich nhan t6 kham pha (EFA) v6i phuong phéap

Tap chi nghién ciu Tai chinh ké toan



TAI CHiINH DOANH NGHIEP

<S6'09 (230) - 2022)

Principal Components, phép xoay Varimax. H¢
s6 KMO cho gia tri 0,848 > 0.5 va kiém dinh
Bartlett’s cho gia tri Sig. = 0,000 < 0,05 nén viéc
phan tich EFA trong nghién ctu nay duoc cho
1a pht hop. Cac nhan t6 duoc rit trich khong c6
su thay doi so véi thang gdc; cho nén, dé phan
tich hoi qui, tic gia tién hanh xac dinh gia tri
cac bién KTTH, CKTH va EBBE trong cic Mb
hinh HQ1, HQ2 va HQ3 bang cach tinh gia tr1
trung binh ciia céc bién quan sat trong timg yéu
t turong ung.

Phén tich héi qui tuyén tinh

Bang 1 trinh bay két qua phan tich hdi qui cua
ba mo hinh HQ1, HQ2 va HQ3. Céan cu vao hé
s6 xac dinh R2 va murc ¥ nghia thong ké (Slg ),
ca ba mo hlnh déu dat do tin cay can thiét va déu
cho thay rang KTTH va CKTH c6 tac dong tich
cuc dén EBBE cia cac NHTM Viét Nam. Dic
biét, trong nghién ctu nay, méi quan hé twong
hd gitra KTTH va CKTH c6 y nghia quan trong
dbi voi viéc niang cao EBBE cua cac NHTM &
Viét Nam.

Bang 1. K&t qua phan tich héi quy

M@ hinh Heé s6 hdi qui chuan hod Sig.
HQ1 KTTH 0,311 0,000
(R?=0,661;
Sig. <0,1%) |CKTH 0,782 0,000
HQ2 KTTH 0,297 0,015
(R2=0,725;
Sig. <0,1%) |KTTH*CKTH 0,802 0,006
HQ3 CKTH 0,429 0,000
(R?=0,819;
Sig. <0,1%) |KTTH*CKTH 0,723 0,000

Nguon: Két qua khdo sdt, 2019
4. Thao luin két qua nghién ciru
KTTH 14 nhén t6 c6 gi4 tri trung binh dat
3,60/5,00 diém. Gia thuyét nghién ctru H1 duoc
chép nhan cho thiy nhan t6 KTTH c6 anh hudng
tich cuc dén EBBE. Két qua udc luong hoi quy
gitta KTTH va EBBE c¢6 gia tri 0,311 va co y
nghia thong ké vai do tin cdy 99%.
CKTH 1a nhan t6 c6 gia tri trung binh dat
3,51/5,00; diéu nay cho thiy phan 16n nhan vién
tham gia khao sat déu danh gia kha tich cuc vé

van dé cam két ciia minh d6i véi viéc khong
ngung nang cao thuong hi¢u cua ngan hang
thong qua viéc chuyén tai cac thong diép va dich
vu cia ngan hang mot cach c6 chat lugng.

bac biét, ket qua M6 hinh HQ2 va HQ3 da
chi ra rd rang vé tac dong tich cuc ciia mbi quan
hé twong hd giita KTTH va CKTH dén EBBE
ctia cac NHTM & Viét Nam. Hé s6 R? trong M
hinh HQ2 va HQ3 cao hon so v6i hé sb R? trong
M6 hinh HQ1 cho thdy vai trd quan trong cua
mdi quan hé tuong hd giita KTTH va CKTH
nhu nhén dinh ban dau cta nghién ciru nay vé
mdi quan hé hitu co gilta hai yéu t6 nay.Trong
d6, hé s6 R* ciia M6 hinh HQ3 cao nhat, cao hon
so voi M6 hinh HQ2, diéu d6 chimg to rang, néu
nhan vién c6 thém KTTH dé thuc hién day du
CKTH thi EBBE cia NHTM sé cao hon.Va day
duoc xem la mot trong nhung dong gop quan
trong cua nghién ctu nay vé mat ly thuyet va
thue tién. Nhu vay, két qua nghién ctu trong
Bang 1 da khang dinh y nghia thong ké cua ca
ba gia thuyét nghién ciru H1, H2 va H3.

5. Ham y quén tri

Két qua nghién ctru cho thdy cac NHT Mo
Viét Nam can phai nang cao nhén thirc ctia nhan
vién vé thuong hi¢u, myc tiéu, 101 htra thuong
hi¢u cling nhu GTTH cua ho.Véi vai tro 1a dai
sit thwong hiéu, nhan vién phai nim dugc nhing
gia tri ma thuong hiéu cia ngan hang dai dién
cho. Nhu véy, dé nang cao EBBE, cac nha quan
1y can phai c6 nhirng bién phap nhu dao tao, xiy
dung van hoa DN dé dinh hinh cac noi dung lién
quan dén thuong hiéu cho nhéan vién. Nhan vién
¢6 nam virng duoc KTTH thi méi ning cao dugc
EBBE cua ngéan hang.

Ngoai ra, két qua nghién ctu vé yéu t6
“CKTH” cho thdy rang sy gin b6 dai lau cua
nhan vién 1a rat can thiét dé phat trién EBBE
ctia cac NHTM & Viét Nam. Néu nhéan vién nhan
thuc dugc gia tri cia ban than dugc nang lén
boi gia tri ngan hang ho s& nd lyc ¢b gang nhiéu
hon dé tiép tuc nang cao gia tri ngan hang. Pic
biét, hoat dong ngan hang hién nay dang d6i
mit v6i nhiéu rui ro, mot trong sb do dén tur ruai
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ro nghiép vu, xut phat tir 18i v6 y hodc ¢b y cua
nhan vién. Trong thuc té tai Viét Nam, c6 khong
it nhan vién ngan hang da thyc hién hanh vi ltra
dao gy anh huong tiéu cuc dén thuong hicu
ngan hang. Vi vay, nha quén ly trong qua trinh
phat trién nhan sy can chu trong dén yéu t6 dao
durc, lam cho nhan vién nhan thirc dugc hanh vi
sai trai ciia ban than khong chi anh hudong dén
nhan vién ma con anh huong dén ca ngan hang.
Ngén hang nén thic day nhirng hoat dong hiéu
qua kinh doanh, nhitng giai thuong dat duoc,
thi phan chiém giit... két hop véi gido duc tuyén
truyén nham dem dén niém tu hao, hanh dién
cua nhan vién khi lam viéc cho ngan hang.

Pé xiy dung CKTH cua nhén vién ddi véi
ngan hang, cdc nha quan 1y can chd trong xdy
dung vin hoa té chirc ciia ngan hang. Trude tién,
ngan hang can chu trong dén yéu t6 hiru hinh dé
théy dé cam nhan nhu bd nhan dién thuong hiéu
mang dac diém riéng, h¢ théng mang ludi try
so, chi nhanh ngan hang can khang trang, sach
s&, chuin hoa céc quy dinh vé thu tuc, trinh tu,
co ché thudng phat voi nhitng quy dinh 13 rang
vé trach nhiém, quyén han cua ting vi tri trong
ngan hang. Nhan vién néu nhan dugc danh gia
tot hodc dat duoc két qua lam viéc dang tuyén
duong, lanh dao ngan hang nén c6 chinh sach
khen thudng vdi nhitng dong gdp d6. Ngoai ra,
chinh sach luong thuong va phtic 1oi cia nhan
vién ciing vo cung quan trong dé khuyén khich
ho cdng hién, tin yéu vao thuong hiéu cia ngan
hang noi minh lam viéc.

6. Két luan

KTTH va CKTH cua mot DN c6 vai tro quan
trong trong viéc tao ra va xay dung mbi quan
hé mang loi ich cho cd nhan nguoi lao dong va
t6 chirc. M6i quan hé nay mang tinh chién lugc
lau dai. Va mbi quan hé tuong hd giita hai yéu
td nay gop phan nang cao thuong hiéu va GTTH
ciia DN. Chinh vi thé, cac DN néi chung va cac
NHTM néi riéng can khong ngimg nang cao
kién thirc vé thuong hiéu va CKTH cua nhin
vién. Nhu vay, viéc nang cao chét lugng dich vu
ndi bo, cung cip ky ning va kién thirc phu hop

cho nhan vién va ting cuong hoat dong truyén
thong vé GTTH sé& gitp cho cic nhan vién co
thai do tich cuc hon, gén két hon, tu hao hon véi
thuong hiéu ciia ngan hang; va didu nay giup
cho ho c6 thém dong luc dé thyuc hién cong viéc
mot cach hiéu qua. Diéu nay ciing cho thay, khi
cac hoat dong trong ndi bo DN c6 hi¢u ung lan
toa tot, nhan vién s& cam théy tu hao hanh dién
hon khi lam viéc tai day, ban thAn mdi c4 nhan
trong DN s& c6 nhitng nhin nhén riéng vé ban
than dé dinh hinh chinh minh sao cho xtmg déng
v6i to chire, v6i khach hang.
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