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CAC YEU TO QUYET DINH
LONG TRUNG THANH CUA
NHAN VIEN MARKETING

NGUYEN THI MAI TRANG

1. Tém tét

Nghién ctiu nay xem xét mot s6 y&u to chinh tac
dong vao long trung thanh cta nhan vién marketing
tai VN. K&t qua kiém dinh v6i mau 528 nhan vién
marketing tai cdc doanh nghiép trén dia ban
TP.HCM cho thay kién thic vé hoat dong kinh
doanh ctia doanh nghiép, su tin tudng, tinh cong
bang, va tinh hap din cta cong viéc 1a nhiing y&u
td chinh gidi thich cho long trung thanh ctia nhan
vién marketing d6i v6i doanh nghiép.

2. Gigi thiéu

Marketing tai VN 14 mot linh vuc con non tré
S0 vG6i cac nu6e trong khu vuc. Hoat dong marketing
trong cac doanh nghiép chi méi bat dau trong hai
thap nién qua. D6i ngii nhan vién marketing VN
con nhiéu han ché& vé s6 lugng ciing nhu chit
luong. Vi vay, tao nén cd ch& quén 1y dé kich thich
nhan vién marketing dau tu phat trién kién thiic
va ky ning, goi chung la kién thic, va lam viéc
lau dai cho doanh nghiép 12 mot yéu cau cap bach
cho cac doanh nghiép (Griffith & Lusch, 2007).

Van dé dat ra 1a nhitng yéu t6 nao cé thé tao
nén long trung thanh cia nhin vién marketing
v6i doanh nghiép? Kién thic tich liy trong qua
trinh lam viéc v6i doanh nghiép cliia nhin vién
marketing c¢6 quan hé gi v6i long trung thanh caa
ho khong? Muc tiéu nghién ciu v6i muc dich kham

Phat trién kinh t& - Thang Bay ndm 2010

ph4 céc méi quan hé nay. Cu thé 1a xem xét moi
quan hé giita kién thic vé hoat dong kinh doanh
ciua doanh nghiép tich lay trong qua trinh lam
viéc cho doanh nghiép cia nhan vién marketing
(goi tat 1a kién thdc vé hoat dong kinh doanh
doanh nghiép), tinh hdp dan cta cong viéc, tinh
cong bing trong doanh nghiép va long tin d6i véi
doanh nghiép cia nhén vién marketing vdi long
trung thanh cia ho. Phan ti&€p theo ctia bai viét
bao gdom: (1) co sé ly thuyét va md hinh nghién
ctu, (2) phuong phdp nghién ciu, (3) két qua
nghién ctu va (4) y nghia, két ludn va huéng
nghién ciu tiép theo.
3. Co s6 ly thuyét va mé hinh nghién cifu

3.1 M6 hinh nghién ciu

M6 hinh nghién ctu dugc minh hoa & Hinh 1.
Trong md hinh nay, kién thic vé hoat dong kinh
doanh cia doanh nghiép, tinh hdp han clha cong
viéc, tinh cong bang trong doanh nghiép va long
tin d6i v6i doanh nghiép clia nhan vién marketing
dugc xem 1a cdc yéu t6 quyét dinh long trung
thanh ctia nhan vién marketing v6i doanh nghiép
ho dang lam viéc. Long trung thanh & day duoc
xem xét vé mat thai do cia nhan vién, d6 1a niém
tin cia ho vao gi4 tri gin két ctia minh vé6i doanh
nghiép va c6 xu huéng ti€p tuc duy tri su gdn két
nay (Niehoff & ctg, 2001).
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Hinh 1. M6 hinh nghién cuu

- Kién thic vé hoat dong kinh doanh ciia doanh
nghiép

Nguon luc doanh nghiép bao gdm t4t cd nhiing
tai san hitu hinh va v6 hinh, trong d6 kién thic
cia nhan vién déng mot vai trdo quan trong trong
viéc tao nén 1gi thé canh tranh cho doanh nghiép
(Barney, 1991; Wright & ctg, 2001). Vé mit kién
thiic, so sanh véi cac chic nidng kinh doanh khac
nhu ké& toan, tai chinh, v.v. kién thic vé market-
ing clia nhan vién c6 didc thu riéng. Kién thic
marketing trong doanh nghiép thudng gin lién
v4i dac thu cia doanh nghiép (Griffith & Lusch,
2007). Vi du, kién thic vé tai chinh clia mot nhan
vién tai chinh c6 thé chuyén tir doanh nghiép nay
sang doanh nghiép khac rat dé dang vi phan 16n
kién thic nay déu dung chung cho tdt cd céc
doanh nghiép. Tuy nhién, kién thic marketing cia
moét nhan vién marketing thudng gin lién véi
doanh nghiép ma nhéin vién dé lam viéc va phat
trién kién thic d6. Phan kién thic chung st dung
cho cdc doanh nghiép thuong chiém ti trong it hon
S0 v6i cac chic ndng kinh doanh khéac (Griffith &
Lusch, 2007).

Méi quan hé gitta nhan vién marketing va
doanh nghiép thuong dugc ky vong 1a moi quan
hé dai han. Tuy nhién, d&€ phan tng lai vé6i su thay
d6i ctia moi trudng kinh doanh, doanh nghiép
thuong phai sa thai nhan vién khong dat yéu cau
dong thoi dau tu huan luyén va thuyét phuc nhan
vién ¢6 kha ndng lam viéc lau dai cho doanh
nghiép (Jun & ctg, 2004). D& lam dugc diéu nay,
doanh nghiép can phai c6 co ché& quan 1y dé c6 thé
xay dung dugc moi quan hé tot dep gifta nhan vién
va doanh nghiép. Co ché nay sé kich thich, tao
dong luc cho nhan vién marketing dau tu vao kién
thiic cia minh dé€ phuc vu lau dai cho doanh
nghiép (Kuvaas, 2008). Nhitng co ché& nhu vay
cling sé lam tang chi phi chuyén viéc (switching

costs) cho nhin vién marketing cing nhu cho
doanh nghiép. Vi viy, nhan vién marketing khi
da diu tu nang cao kién thic vé kinh doanh cua
doanh nghiép thudng c6 xu huéng lam viéc lau dai
vGi doanh nghiép. Do vay,

Gia thuyé&t H1: C6 moi quan hé duong giita
kién thic vé hoat dong kinh doanh clia doanh
nghiép va long trung thanh cia nhén vién mar-
keting.

- Tinh hdp dén ciia céng viéc

Tinh hap din cla cong viéc néi 1én mic do ly
thu, thit thach, va tao nén hung phan khi hoan
thanh né (Christen & ctg, 2006). Tinh h4dp dan
clia cong viéc déng vai tro quan trong déi v6i nhan
viéen marketing. Ly thuyét vé tinh hap din trong
tam 1y xa hoi, dic biét 1a 1y thuyét “tu phat trién”
(self-expansion theory; Aron & Aron, 1986) cho
ring nhiing gi dugc xem la hap didn néu né cb
nhiing thudc tinh tao co hoi gia tang tinh tu phat
trién cho doi tugng quan tdm. Trong cong viéc
ciing tuong tu nhu vay. Trong qua trinh lam viéc,
nhan vién marketing cdm nhan dugc mic do hap
dan cha cong viéc, ho c6 xu huéng gén két va phat
trién cong viéc d6 vi né tao cho ho mot su thich
thi va hung phan trong cong viéc. Vi thé,

Gia thuyét H2: C6 moi quan hé duong giita
tinh hap dan cha cong viéc va long trung thanh
cia nhan vién marketing.

- Tinh céng bing trong doanh nghiép

Ly thuyét vé phan bd cong bing (distributive
justice; Homans, 1961) cho rang trong qud trinh
tuong tac gitta cac doi tdc trong xa hoi, cdc bén sé
nhan dugc nhiing gi tuong xing v6i c4i ma ho da
bé ra dé diu tu cho moi quan hé. Ly thuyét cong
bang (equity theory; Adams, 1965) mé rong quan
diém nay thong qua viéc so sanh véi nhiing gi c6
lién quan nhu véi nguoi khic, nhém ngudi, t6 chic
khéc, v.v. va tinh cong bang 14 mot y&u t6 tao nén
su théa mén cda cdc thanh vién tham gia trong
moi quan hé d6. Tuong tu nhu vay, trong mdi quan
hé gitta nhan vién marketing va doanh nghiép,
mot khi nhan vién cdm nhan dugc tinh cong bing
trong doanh nghiép, nhitng gi ho nhan dugc tuong
xtng v6i nhiing gi ho dong gép cho doanh nghiép
thi mitc do hai long ctia ho s& nang cao, tao diéu
kién cho ho gin két véi cong viéc va doanh nghiép
cda ho. Vi thé,

Gia thuyét H3: C6 moi quan hé duong giita
tinh cong bang trong doanh nghiép va long trung
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thanh cia nhin vién marketing.

-Long tin d6i véi doanh nghiép

Long tin (trust) lién quan dén qud
trinh tuong tdc trong xa héi gitia cac bén
tham gia va qua trinh dinh huéng cho
viéc trao d6i 14n nhau vé hang héa hay
nhimg gid tri khdc nhu tdm ly, xa hoi
(Rousseau & ctg, 1998). Trong méi quan
hé gitta nhan vién va doanh nghiép, long
tin 1a tin hiéu t6t. Doanh nghiép nao tao
dugc long tin v6i nhan vién thi doanh
nghiép da tao nén mot loai tai san vo
hinh vi diéu nay sé& tao nén su gin két
gita nhan vién va doanh nghiép, lam
téang miic do6 cam két cta ho d6i véi doanh
nghiép (Celani & ctg, 2008). Vi vay, khi
Iong tin cia nhan vién marketing cang
tang thi long trung thanh cta ho déi véi
doanh nghiép cang tang theo. Do do,

Gia thuyét H4: C6 mdi quan hé
duong gitta long tin déi véi doanh nghiép
va long trung thanh cia nhin vién mar-
keting.

3.2 Phuong phap nghién ciu

- Méu nghién ciu

D€ ki€ém dinh c4c gid thuyé&t néu trén,
nghién cdu st dung phuong phdp dinh
lugng thong qua phong van truc ti€p mot
maiu goém 528 nhan vién marketing tai
cac doanh nghiép trén dia ban TP.HCM.
Trong mau c6 320 nhan vién nif (60,4%)
va 208 nhan vién nam (39,4%). Vé nganh,
c6 264 (50%) nhan vién lam viéc trong
khu vuc dich vu va 264 (50%) nhén vién
lam viéc trong khu vuc san xuat. Vé loai
hinh s6 hitu, c6 75 (14,2%) nhan vién lam
viéc trong cdc cong ty qudc doanh, 210
(39,8%) nhén vién lam viéc trong cong ty
c6 phan, 58 (11%) nhan vién lam viéc
trong cac cong ty lién doanh, 162 (30,7%)
nhan vién lam viéc cho cdc cong ty trach
nhiém hitu han, va 23 (4,4%) nhan vién
lam viéc cho cdc cong ty tu nhan.

- Do luong

C6 nam khdi niém nghién ciu, trong
d6 c6 mot bién phu thudc va bon bién doc
lap. Bién phu thuoc 1a long trung thanh
cia nhén vién marketing ciing dugce do
ludng bang 3 bién quan sat, (Griffith &

Bang 1. Thang do cac khai niém nghién cuu

Bi&n quan st Trung |D6 léch|Trong sé
L binh | chuén |

Kién thiic vé hoat déng kinh doanh clia 41.71 8.60
doanh nghiép: Cronbach a =0,94 ’ ’
Toi hleua bletA nhleunv‘e cung‘cach kinh 518 1,33 0.84
doanh cua cong ty t6i dang lam
Toi h|euob|etA nhiéu vé chmh\ sach kinh 521 1,29 0.87
doanh cua cong ty t6i dang lam
Toi hIeLf b|gt nhleEJ_ vé tth tuc kinh 514 1,30 0.83
doanh cua céng ty téi dang lam
Tgl h|e7u bl?t nhIeEJ_ vé ca(fh thiic van 504 1,40 0.80
hanh cua céng ty t6i dang lam
T9| hl?u biét rjhleu vé \san pham/dich vu 5,50 1,28 0,79
cua cong ty tbi dang lam
T9| hlt?u biét r]hleu vé fj0| tha canh tranh 5.07 1,24 0,64
cua cbng ty t6i dang lam
T9| hiéu P|et nh|e‘u vé khach hang cua 520 127 0.70
cbng ty téi dang lam
T9| huAau biét r]hleu vé pganh kinh doanh 538 125 0,72
cua cong ty téi dang lam
Tinh hdp dan cda céng viéc: a = 0,88 14,42 3,90
Sau méi ngay lam viéc, t6i cam thdy
minh da lam dugc mot cai gi d6 508 137 0.77
Qong viéc t6i dang lam tai cong ty that 4,72 1,47 0.85
la thu vi
NAhln chung, S:ong vu?;c t6i dang lam tai 462 1,50 0.83
cong ty that 1a hap dan
Tinh céng bang trong doanh nghiép: 14,62 3,87
a=0,86
Toi chug lzao gldA(.:am tha‘y minh bi Igi 4,99 1,41 078
dung tai cong ty tdi dang lam
Khi can thi€t phai lam thém gid, téi déu
dugc dén bi mot cach thda dang arsf 154 082
Nr.nnﬂchung,At.m dqu doi xt cdng bang 4,90 1,43 0.81
tai cong ty t6i dang lam
Long tin déi vdi doanh nghiép: a =0,84 14,34 3,69
Cong ty téi dang lam khéng hia véi toi
nhiing gi ma ho khoéng thuc hién dugc 4,74 1,49 081
C9ng lt_y E(?I dang lam luén ludn git 15i 4,74 137 0.77
hua vai téi
NAhln chup_g, toi hgan toan tin tuéng vao 4,86 137 0.64
cong ty td6i dang lam
Long trung thanh cua nhan vién marketing: 15,10 3,85
a =0,90
Toi tlep tuc lam viéc lau dai véi cong ty 510 1,41 0,63
dang lam
T?' tin raAn.g toi de}ng cO viéc lam tot tai 504 137 0.68
cbng ty toi dang lam
Nhin chung, t6i rat hai long véi cong
viéc hién tai cla t6i tai cong ty t6i dang 4,95 1,42 0,66

lam
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Lusch, 2007). Bon bién doc 1ap d6 1a: (1) kién thic
vé hoat dong kinh doanh ctia doanh nghiép, dugc
do luong bang 8 bién quan sat (Griffith & Lusch,
2007); (2) tinh hap din cta cong viéc duge do
ludng bang 3 bién (Christen & ctg, 2006); (3) tinh
cong biang trong doanh nghiép duge do luong bang
3 bién (Colquitt, 2001); va (4) long tin doi véi
doanh nghiép dugc do luong bing 3 bién quan sat
(Celani & ctg, 2008) (Bang 1).

3.3 Két qua nghién citu

- Pdanh gid do luong

Céac thang do dugc danh gid bing do tin cay
Cronbach alpha va phan tich nhan t6 (trich prin-
cipal components, quay Varimax, va khing dinh
nhan t§ 1a 5). K&t qua Cronbach alpha cho thay
cac thang do déu c6 do tin cay cao (o > 0,84). Két
qua phan tich nhan t& cho thdy 5 nhan té trich
dugc 76,63% phuong sai cdc bién quan sat tai
eigen-value 1a 0,94. C4c bién quan sat do ludng
tung kh4i niém (nhan t8) c6 trong s6 nhan t6 cao
trén kh4i niém d6 va nho trén cac khai niém con
lai. Kiém tra hé so tuong quan giita cdc khai niém
nghién ciu ciing cho thdy ching déu nhé hon don
vi. Vi vay céc thang do déu dat yéu cau vé gi4 tri
hoi tu va phan biét. Badng 1 trinh bay cdc bién
quan sat clia céac thang do, hé s6 Cronbach alpha,
thong ké mé td, va trong s6 nhan t6 ctia cac bién.

- Kiém dinh gid thuyét

Phuong phédp phéan tich héi qui boi dugc su
dung dé kiém dinh cé4c gia thuyét. Bién tdng dugc
st dung trong moé hinh héi qui. Vi du, bién phu
thudc trong moé hinh hoi qui (long trung thanh cda

nhan vién marketing) 14 tong cta 3 bién quan sat
do luong khdi niém nay. Tuong tu nhu vay cho cac
bién doc lap. K&t qua hoi qui (Bang 2) cho thay
bon bién: kién thiic vé hoat dong kinh doanh cta
doanh nghiép, tinh hap din cda cong viée, tinh
cong bing trong doanh nghiép, va long tin ddi véi
doanh nghiép gidi thich 54% phuong sai long
trung thanh cia nhan vién marketing. Két qua
ciing cho thay céc gia thuyét déu dugc chap nhan.
Ciing can ghi chd thém 1 hién tuong da cong
tuyén khong dang ké (VIF < 2; Bang 2). Kiém
dinh White ciing cho thdy khong xudt hién hién
tugng phuong sai ctia phan du thay déi (p > 5%).
4. Y nghia, k&t ludn va huéng nghién ciiu tiép
theo

Nghién ciu nay nhim muc dich kham pha céc
yéu t0 tdc dong vao long trung thanh cia nhan
vién marketing. K&t qué nghién ctu cho thay tinh
h4p din cha cong viée 1a y&u t6 quan trong nhat
tdc dong vao long trung thanh cia nhan vién.
Tié€p theo 1a long tin cua nhan vién marketing d6i
v6i doanh nghiép va kién thic ho c¢6 duge vé hoat
dong kinh doanh cta doanh nghiép. Cudi cung,
tinh cong bang trong doanh nghiép ciing gitp giai
thich mdc dd trung thanh cia nhan vién marketing.
Cac yé€u to6 nay giai thich 54% phuong sai long
trung thanh cia nhan vién marketing v6i doanh
nghiép.

Két qua nay dem lai mot s6 ham ¥ quan trong
cho doanh nghiép. Chiic ndng marketing déong vai
trd quan trong, gép phan lam ting ning luc canh
tranh clia doanh nghiép. Vi vy, doanh nghiép can

Bang 2. K&t qua phan tich héi qui

B (chua Cia 2
N Yéu t6 chugn | Sailéch | b(chuan | oivit | Giatrip | wIF
Gia thuyét hoa) | chuén héa)
H&ng s6 héi qui 0,45 0,634 - 0,71 0,477 -
H1 | Kién thuc ve hoat dong kinh 0,10 0,015 0,22 636| 0,000 1,34
doanh doanh nghiép
H2 | Tinh hdp dan cua cong viéc 0,31 0,036 0,31 848| 0,000 1,52
H3 | Tinhcong bang trong doanh 0,13 0,039 0,13 328| 0,001 1,76
nghiép
H4 Long tin d6i v6i doanh nghiép 0,30 0,040 0,29 7,42 0,000 1,70
Bién ddc lap: Long trung thanh clia nhan vién marketing; Hé s6 xac dinh diéu chinh R2 = 0,537 (Sig F < 0,001)
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¢6 d6i ngd nhén vién marketing chuyén nghiép.
Dé giit chan nhitng nguvi nay, doanh nghiép can
tao ra nhitng cong viéc hap din va tao dugc long
tin cGa ho d6i v6i doanh nghiép. Hon niia, kién
thdc marketing nhan vién c6 dugc trong qua trinh
lam viéc v6i doanh nghiép 1a mét tai sdn vo hinh
g6p phan vao ning luc canh tranh ctia doanh
nghiép. Vi vay, doanh nghiép can tao ra cac co
ché& quan ly dé kich thich ho dau tu vao cong viéc
va lam viéc lau dai véi doanh nghiép. Cubi cung,
doanh nghiép ciing cAn tao mot ché do cong bing
trong doanh nghiép dé kich thich nhan vién lam
viéc lau dai v6i doanh nghiép. P& lam viéc nay,
doanh nghiép cdn phai thuong xuyén danh gis
cdm nhan cia nhan vién vé cac yéu to trén (kién
thic vé hoat dong kinh doanh doanh nghiép, tinh
hdp dan cda cong viéc, tinh cong bing trong
doanh nghiép va long tin ddi véi doanh nghiép)
trong doanh nghiép minh ciing nhu doanh nghiép
canh tranh dé tir dé c6 dugc nhitng diéu chinh phu
hop.

Nghién ctiu nay ciing c¢6 nhiéu han ch&. Mot 1a,
mo hinh nghién ctu chi duge kiém dinh v6i nhan
vién marketing tai cac doanh nghiép trén dia ban
TP.HCM. Vi vay, can lap lai § nhiéu dia ban khac
tai VN nhu Ha Noi, Pa Ning, Can Tho, v.v. dé
tang tinh téng quat cta két qua. Hon nita, nghién
ctiu nay chi tap trung vao mot sd yéu to tac dong
vao long trung thanh cia nhin vién marketing.
Vi vay, cac nghién ciiu tiép theo can tiép tuc kham
pha céc yé&u to khac, vi du nhu phong céch lanh dao,
van héa doanh nghiép, c6 thé gép phan lam gia
ting mic d6 trung thanh cha nhan vién marketing
trong doanh nghiépm
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