BO GIAO DUC VA PAO TAO
TRUONG PAI HQC LAC HONG

NGUYEN THI NGOC DUYEN

CAC NHAN TO ANH HUONG PEN GIA TRI
THUONG HIEU DUA TREN NHAN VIEN CUA CAC
NGAN HANG THUONG MAI VIET NAM

LUAN AN TIEN ST QUAN TRI KINH DOANH

DPong Nai, nim 2020




BO GIAO DUC VA PAO TAO
TRUONG PAI HQC LAC HONG

NGUYEN THI NGQC DUYEN

CAC NHAN TO ANH HUONG PEN GIA TRI
THUONG HIEU DUA TREN NHAN VIEN CUA CAC
NGAN HANG THUONG MAI VIET NAM

LUAN AN TIEN Si
Chuyén nganh: Quan tri kinh doanh
Ma s6: 9340101

HUONG DAN KHOA HQC:
PGS. TS. NGUYEN MINH TUAN
TS. NGUYEN THE KHALI

Déng Nai, nim 2020




LOI CAM POAN

Téc gia xin cam doan Luan &n tién si voi dé tai “Céc nhan té anh huong dén
gia tri thwong hiéu dua trén nhan vién cta cac ngan hang thuong mai Viét Nam” la
cong trinh nghién ctu cua riéng tac gia. Cac sb liéu trong dé tai nghién ctiru nay duoc
t6i thu thap va st dung mét cach trung thuc. Cac sé liéu ké thira tir két qua nghién ctu
trude duoc tac gia trich nguon cu thé. Két qua nghién ctru dugc trinh bay trong Luan
an nay khodng sao chép cuia bat cir tai liéu nao va cling chua duoc trinh bay hay cong
b & bat cir cdng trinh nghién ctru ndo khac trudce day.

TP. HCM, thang 12 nam 2020

Tac gia thuc hién

Nguyén Thi Ngoc Duyén



LOI CAM ON

Téc gia xin gui 10i cam on sdu sic toi PGS. TS. Nguyén Minh Tuén, TS.
Nguyén Thé Khai 1a nguoi hudng dan khoa hoc cho tac gia hoan thanh cuén Luén an
tién si nay. Hai thay d3 tan tinh hudng dan, chi bao, gop ¥, dong vién tac gia trong
suét qué trinh nghién cru thuc hién Luan an nay.

Téc gia xin gui 10i cam on chéan thanh téi cac Thay, CO giang vién da giang
day, cung cap kién thirc, tao nén tang Iy luan dé tac gia hoan thanh duoc cac chuyén

dé va nghién ctiru Luan an.

Téc gia xin gt 161 cam on chan thanh t&i cac Thay, C6 trong Khoa Sau dai
hoc, Truong dai hoc Lac Hong da giup d& tac gia trong sudt qua trinh nghién cau

Luan an.

Tac gia xin gui lo1 cam on cac Anh, Chi nghién ctru sinh c&c khoa ctia Truong
dai hoc Lac Hong da ddng hanh ciing nghién ctru, trao ddi va giup d& nhau trong qué

trinh nghién cuu.

Téc gia xin giri 107 cam on dén cac chuy@n gia, lanh dao, nhan vién cac ngan
hang da tham gia qua trinh nghién ctru dé hoan thién luan &n va hd tro tac gia trong
qua trinh thuc hién khao sat, thu thap s liéu.

Cubi cuing, khong thé thiéu, tac gia xin gui 10i cam on toi gia dinh, ban bé da
lubn ung hd, tao diéu kién thuan loi nhat gidp tac gia hoan thanh tét chuong trinh hoc

tap va nghién ctru dé tai Luan &an caa minh.



TOM TAT

Nghién ctru nay duoc thuc hién véi muc tiéu la xac dinh va do luong mac do
tac dong cac nhan t6 anh huong dén gia tri thwong hiéu dya trén nhan vién cua cac
ngan hang thuong mai Viét Nam. Dya vao ly thuyét thuong hiéu noi bo, thuong hiéu
t6 chiic t6 chuc, gid tri thuong hiéu duwa trén nhan vién, Iy thuyét vé thuong hiéu noi
bo, Iy thuyét vé vin hoa td chirc, cling nhu luoc khao cac nghién ctu truéc c6 lién
quan, tac gia dé xuat mé hinh nghién ctu vé cac nhan té anh huong dén gia trj thuong
hiéu dua trén nhan vién caa cic ngan hang thuong mai Viét Nam gom: kién thirc
thuong hiéu, vai tro rd rang, cam két thwong hiéu, van héa doanh nghiép va thuong
hiéu noi bo.

Nghién ctru nay dugc tién hanh thong qua phuong phap nghién ciru hdn hop bao
gém dinh tinh va dinh lugng, trong d6, phuong phap nghién ctru dinh lugng chia lam
hai giai doan la so bo va chinh thirc. Nghién ciru so bo dugc thuc hién thdng qua khao
s4t 250 nhan vién dang 1am viéc tai cac NHTM trén dia ban TP H6 Chi Minh. Nghién
cau chinh thie dugc thuc hién khao sat vai 700 nhan vién cac ngan hang tai cac
NHTM tap trung & khu vuc kinh té 16n trai dai tir Bac vao Nam 1a: Thu d¢6 Ha Noi,
TP Hai Phong, TP Pa Nang, TP H5 Chi Minh va TP Can Tho, day 1a cac thanh phd
truc thuoc TW nham muc dich khang dinh lai d6 tin cdy va gié tri ctia cac thang do va
md hinh nghién ctru. M6 hinh thang do dugc kiém dinh gia tri va do tin cay théng qua
phuong phép CFA va mé hinh ly thuyét duoc kiém dinh théng qua phuong phap SEM.

Két qua nghién ctru cho thay céc yéu té kién thirc thuong hiéu, vai tro rd rang,
cam két thuong hiéu, vin héa doanh nghiép va thuong hiéu ndi b coé tac dong 1én gia
tri thuong hiéu dya trén nhan vién cua cac NHTM Viét Nam. Trong d6 nhén té anh
huong manh nhat dén gia tri thwong hiéu dwa trén nhan vién cia cac NHTM Viét Nam
la vin hoa doanh nghiép, tiép dén 1a thuong hiéu noi bo. Ngoai ra, Kién thic thuong
hiéu, Vai tro rd rang va Cam két thuong hiéu ciing anh huéng dén gia tri thuong hiéu
dua trén nhan vién. Biéu nay cho thay viéc ma rong mé hinh nghién ciru gia tri thuong
hiéu dua trén nhan vién voi hai nhan t6 1a vin héa doanh nghiép va thuong hiéu noi
bo 1a phii hop, c6 y nghia khoa hoc va thuc tién trong linh vuc ngan hang.

Ngoai viéc chizng minh méi quan hé truc tiép giira vin héa doanh nghiép, thuong

hiéu noi bo 1én gia tri thwong hiéu dua trén nhan vién cua cac ngan hang, nghién ctu



nay con cung cap thém bang chiing vé sy ton tai cua van hda doanh nghiép va thuong
hiéu noi bo dén kién thirc thwong hiéu, vai trd rd rang 18n gia tri thwong hiéu dya trén
nhan vién. Két qua nghién ciru ciing cho thay su bd sung cho nhau gitra hai yéu t van
hoa t chirc va thuong hiéu noi bo trong viée tac dong 1én cac thanh phan tao ra gia
tri thuong hiéu dwa trén nhan vién, hinh thanh mot su phdi hop can thiét, hop Iy va
hiéu qua dé tao ra gia tri thuwong hiéu dya trén nhan vién.

Nghién cru con cho thay cé su khac biét vé mdi quan hé gitra cac nhan té dén
gia tri thwong hiéu dia trén nhan vién véi cac dac diém nhan khau hoc khéc nhau gém
gidi tinh, thdm nién, thu nhap. Nhém nhan vién lam viéc trong nhirng ngan hang
thwong mai 100% vén nudc ngoai, ngan hang thuong mai ¢6 phan ciing c6 sy khac
biét so véi cac nhan vién lam viéc trong moi treong ngan hang thuong mai Nha nudc.

Trén co so két qua nghién ctu, luan an da dé xuat ham y quan tri nham cai thién
cac yéu t6 lién quan dén vin hoa doanh nghiép, thwong hiéu noi b, vai tro rd rang,
kién thirc thuong hiéu va cam két thuong hiéu dé nang cao gia tri thuong hiéu dya

trén nhan vién caa cac ngan hang thuong mai tai Viét Nam.
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AVE Average Variance Extracted - Phuong sai tich trung binh
Bias Do léch
CBBE Ct_Jstomer-Based Brand Equity
Gia tri thwong hiéu dua trén khach hang
CFA Confirmatory Factor Analysis - Phan tich nhan té khang dinh
CFl Comparative Fit Index - Chi s phtl hop so sanh
CKTH Cam két thuong hiéu
CN Khen thudng va cong nhan
CR Critical Ratios — Ty I¢ danh gia
DH Dinh huéng
DM Khuyén khich d6i méi va chap nhan rai ro
DN Doanh nghiép
DT bao tao
EBBE Er_nployee-Based Brand Equity _
Gia tri thuong hiéu dua trén nhan vién
EFA Exploratory Factor Analysis - Phan tich nhan t6 kham pha
FBBE Finance-Based Brand Equity
Gia tri thwong hiéu dua trén tai chinh
GB Hop giao ban
KPI Key Performance Indicator - Chi s6 hiéu suat
GFI Good of Fitness Index - Chi s thich hop tot
HH Hop hanh
Herfindahl — Hischman
HHI Thuée do phd bién vé sy tap trung cua thi trudng va dugc sir dung dé
xac dinh kha nang canh tranh thi truong
KMO Kaiser Meyer OIkin — Chi s6 phan tich nhan t6
KTTH Kién thirc thwong higu
LV Lam viéc nhom
Mean Trung binh udc luogng Bootstrap
NCS Nghién cutu sinh
NH Ngan hang
NHNN Ngan hang Nha nudc
NHTM Ngan hang thuong mai
PLS Partial Least Squares - Binh phuong tirng phan nho nhat




