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Nghién clu ndy nham muc dich xem xét anh hudng cua cac khia canh
xdy dung thuang hiéu néi bd dén su gan két ciia nhan vién vdi thuang
hiéu céng ty va cudi cing dén sy trung thanh, su truyén miéng tich cuc
va hiéu qua cdng viéc lién quan dén thuang hiéu cdng ty. Nghién clu
dugc thuc hién bang cach khao séat vai cac nhan vién truc ti€p cung
cap dich vy cla cac doanh nghiép dich vu tai TP.HCM. D liéu sau khi
sang loc gém 300 mau dudc dung phéan tich PLS-SEM. Két qua phan
tich cho thdy hai trong s6 ba khia canh cta xay dung thuong hiéu néi
b6 1a truyén théng thuang hiéu va thuang hiéu dan dau c6 anh hudng
tich cuc dang ké dén su gan két cta nhan vién véi thuong hiéu céng
ty. Nghién clu cling chi ra rang su gan két clia nhan vién véi thuang
hiéu céng ty cé tac déng tich cuc dang ké dén su trung thanh cdia nhan
vién, sy truyén miéng tich cyc va hiéu qua cong viéc lién quan dén
thuang hiéu cong ty.

Abstract

This research aims to investigate the impact of internal branding
dimensions on employee-corporate brand engagement, and ultimately
employee loyalty, brand-related positive word-of-mouth, and work
performance. The survey was conducted with frontline employees of
service firms in Ho Chi Minh City. After being screened, the usable data
including 300 samples were analyzed using the PLS-SEM method.
Results revealed that two of three internal branding dimensions, which
are brand communication and brand leadership, affect positively and
significantly employee-corporate brand engagement. Findings also
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Brand communication; showed that employee-corporate brand engagement influences
Brand leadership; positively and significantly employee loyalty, corporate brand-related
Corporate brand. positive word-of-mouth, and work performance.

1. Gigi thiéu

Su phat trién ciia cong nghé va mang xa hoi gop phan 1am ting sy tuong tac giita khach hang va
thuong hiéu, tir 6 thic day sy gan két ciia khach hang véi cong ty va thuong hiéu (Kumar & Pansari,
2014). Bén canh su quan tdm manh mé cta cac nha nghién ctru va cac nha quan tri trong linh vuc
marketing vé sy gan két cia khach hang, mot sb nha nghién ctru da kéu goi c6 thém nghién ciru khai
niém nay voi nhimg dbi twong khac nhau (Hollebeek va cong sw, 2016). Vé van dé nay, Kumar va
Pansari (2016) da nhin manh sy gan két ciia nhan vién ciing quan trong khong kém va 14 tién t téc
dong dén sy gin két ctia khach hang, boi vi nhan vién ¢ thé gép phan tao nén ban sic thuong higu
cong ty; nhat 1a trong linh vuc dich vy, nhan vién cé thé tuong tac voi khach hang tai bat ky diém tiép
xtc ndo nén co thé anh huéng va cing c¢b nhan thirc vé thuong hidu ciia khach hang, va cudi cing 1a
thai d6 va hanh vi gan két ctia khach hang. Ambler va Barrow (1996) d chi ra sy khac biét ciia cong
ty v&i thuong hi€u cong ty ma theo do, tén thuong hiéu cong ty con 1a mét tai san vo hinh tao boi cac
hoat dong marketing va 1a mét tap hop cac loi ich thyuc té, kinh té va tim ly. Ngay nay, bén canh viéc
xay dyung thuong hi¢u nham dén khach hang, cc doanh nghiép bat dau chu trong dén viéc xay dung
thuong hié¢u ndi bd, day 1a mot qua trinh nhim dén viéc tao ra nhédn thirc tich cuc va manh mé vé
thuong hi¢u cong ty trong tam tri nhan vién. Chinh vi thé, nghién ctru nay tap trung xem xét sy gan
két ctia nhan vién véi thuong hiéu cong ty. Mot han ché 16n ctia cac nghién ctru trude vé sy gan két
1a thiéu su thong nhét vé dinh nghia va do lwong khai niém sy gin két, va su khac biét chu yéu 1a xem
su gan két nhur trang thai tim 1y hay hanh vi (Kumar & Pansari, 2014). Theo Kumar va Pansari (2014),
mot khai niém khi chua duoc thong nhat vé dinh nghia thi can thiét phai kiém dinh lai ¢é hoan thién
1y thuyét va dam bao tinh tng dung thyc tién.

Duya theo huéng tiép can 1y thuyét xem xét sy gan két 1a mot trang thai tam 1y c6 thé dugc thé hién
qua céc biéu hién hanh vi (Kumar & Pansari, 2014; So va cong su, 2014). Trong nghién ctru nay, sy
gan két voi thuong hiéu cong ty clia nhan vién dugc dinh nghia 1a mirc d¢ két nbi tim 1y bén viing
cua nhan vién véi thuong hi¢u, dugc biéu 16 thong qua nhén thure, tinh cdm va hanh vi vugt ngoai su
duy tri quan hé v6i thwong higu. Cac nghién ciru trudc da chimg to tim quan trong cua sy gan két ciia
nhan vién la mot nguén luc hiém va khong thé bat chudc tao nén loi thé canh tranh cho doanh nghiép,
cu thé 1a sy gan két ctia nhan vién gitp ting ning suat lao dong, ting chat lugng dich vu khach hang
va giam ty 1& d6i viéc (Kumar & Pansari, 2014). Trén phuong dién thuong hi¢u, Piehler (2018) chi ra
rang viéc nhan vién gop phan xay dung hinh anh thwong hiéu cong ty thong qua nhitng hanh vi tng
xtr phtt hop cua ho véi khach hang s& phu thudc vao hai yéu td. Yéu té thir nhat 1a mirc d6 hiéu biét
ctia ho vé nhiing gia tri, cam két va chuan muc cta thwong hiéu cong ty, va yéu té con lai 1a mirc do
chit ché ciia mbi quan hé giita ho voi thwong hidu cong ty. Nhur vay, khi ma canh tranh ngay cang
gay gat va viéc mang lai loi ich thyc té khong con 1a mot 1gi thé, cac doanh nghiép phai chu trong dén
viéc cung cap cac lgi ich tim 1y thong qua cac trai nghiém mua ciia khach hang (Garas va cong su,
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2018), co thé lap luan rang sy gan két ciia nhan vién voi thuong hiéu cong ty ciing 12 ngudn luc quy
gia tao nén loi thé canh tranh cho doanh nghiép. Pac biét 1a trong linh vuc dich vy, hanh vi ung xt
ctia nhan vién truc tiép cung cap dich vu ¢ thé anh hudng dén nhan thic va trai nghiém cua khach
hang véi thwong hiéu cong ty (Burmann va cong su, 2009). Ngodi ra, co so 1y thuyét hién tai ciing
chi ra rang sy gin két thuong hiéu nhu 1a mét co ché quan trong dé thuc day nhiing hanh vi hd tro
thuong hi€u, vugt ngoai sy trung thanh véi thuong hi¢u, ch.'?ing han nhu: Su truyén miéng tich cuc,
hay c6 nhimng déng gop dé thuong hiéu tot hon (Hollebeek va cong s, 2016; Kumar & Pansari, 2016).
Vi vay, hiéu duoc nhiing yéu t6 tac dong va két qua cta sy gan két ciia nhan vién véi thuong hiéu
cong ty 1a hét stic can thiét.

Céc nghién ctru trude da xem xét nhidu tién t6 khac nhau anh huong dén sy gan két cia nhan vién
v6i cong viée hay cong ty nhu: Cung cap thong tin (King & Grace, 2010), hay dic diém cong viée
(Kumar & Pansari, 2016). Cac nha nghién ciru da thira nhan rang céc tién té do, hay con duoc goi la
marketing ndi b, thuc chét 1a thyc hanh quan tri nguén nhan luc, déng thoi, ho cling nhin manh sy
can thiét cua xay dung thuong hi€u ndi b 1a mot qua trinh hoan toan khac biét vi marketing ndi bd
(Ambler & Barrow, 1996). Mot s6 nghién ctru trudc theo hudng tiép can quan tri thuong hiéu ciing
da xem x¢ét xay dung thuong hi¢u ndi b 1a méot tién t6 quan trong dan dén sy trung thanh cua nhan
vién thong qua sy nhan dién vé6i thuong hidu cong ty (Backhaus & Tikoo, 2004), hay dan dén hanh
vi cong dan thuong hiéu thong qua kién thirc thwong hiéu (Nguyen va cong su, 2019). Nghién ciru
nay ké thira va mo rong nghién ctru trude ¢ chd xem xét cac tién td 14 cac khia canh cia xdy dung
thuong hi¢u ndi bo dan dén cac hé qua hanh vi ctia nhan vién thong qua sy ga“in két cua nhan vién véi
thuong hi¢u cong ty. Nghién ctru nay da dya theo nghién ctru cua Du Preez va Bendixen (2015) xem
x¢ét ba khia canh cua xay dyng thuong hi¢u ndi bd dugc cam nhan bdi nhan vién gém: Ban sic thuong
hiéu, truyén thong thuong hiéu, va thuong hiéu dan dau. Mot thuc té 13 cac nghién ctru trude ciing
chua co6 su théng nhét vé dinh nghia va do ludng khai ni¢m thwong hi€u ndi bg, ciing nhu c¢6 nhitng
nghién ctru xem xét thuong hi€u ndi bd 1a mot khai niém bac cao dugc biéu hién qua truyén thong
ndi bd va dao tao (Nguyen va cong sy, 2019; Punjaisri & Wilson, 2011). Do do, viéc nghién cuu cac
khia canh ctia xy dung thuong hiéu ndi bo nhur 1a céc tién td doc lap khong chi gitip ciing cb 1y thuyét
vé xay dung thuong hiéu ma con gitip hiéu rd vai tro cia timg khia canh nay dugc cam nhan boi nhan
vién khi tac dong dong thoi dén su gin két ciia nhan vién vé6i thuong hiéu cong ty.

Khi nghién ctru két qua ctia su gan két vai to chire hay cong viée, phan 16n cac nghién ctru trude
chu yéu chi xem xét 1a sy trung thanh hay y dinh tiép tuc 1am viéc (Du Preez & Bendixen, 2015; Lee
va cong su, 2014). Cac nghién ciru trude, bén canh viéc khang dinh sy gan két voi thuong hidu co
kha niang dy doan manh mé sy trung thanh ctia nhan vién (Hollebeek, 2011) ciing chi ra rang sy gan
két v6i thuong hiéu ciing thiic ddy nhan vién c6 nhitng hanh vi hd trg thwong hiéu cong ty, bién nhiing
gi cam nhan thanh hanh dong séng cing thuong hiéu nhu: Truyén miéng tich cuc vé thuong higu
cong ty, hay hiéu qua lam viéc theo chuan muc va hudéng dén thuc thi 16i hira ciia thuong hiéu cong
ty voi khach hang (Buil va cong sy, 2016b; King & Grace, 2010; Morokane va cong su, 2016). Mot
s6 nghién ctru nhu ciia Nguyen va cong su (2019) xem xét hé qua cudi cung cua xay dung thuong
hi€u ndi bd 1a hanh vi cong dan thuong hi€u, day 1a mot khai niém don huéng cé ndi ham 1a nhitng
hanh vi trong vai trd va vuot ra ngoai vai trd dugc yéu cu trong cong viéc. Vi vdy, nghién ctru nay
khi xem xét riéng ba két qua riéng ré cua sy gan két ctia nhan vién vé6i thuong hi¢u gdm: Sy trung
thanh ctia nhan vién, su truyén miéng tich cuc, va hi€u qua lam viéc lién quan dén thuong hiéu cong
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ty s& dong gop ching cir vé mirc do tac dong clia sy gan két ctia nhan vién véi thuong hiéu 1én timg
két qua ctia no.

Ngoai ra, trong bdi canh Viét Nam 1a mot nén kinh té chuyén doi, cong tac xay dung thuong hiéu
van con tuong dbi méi vai cac doanh nghiép tai thi truong nay (Kieu & Le, 2018). Nghién ctru niy s&
g6p phan phat trién 1y thuyét vé sy gan két thuong hiéu, 13 mot khai niém con méi mé vao bdi canh
nghién ctru 14 xdy dung thuong hiéu cong ty nhim dén khach hang ngi by chinh 14 nhan vién tai Viét
Nam, cung cép thém bang ching thyc nghiém dam béo tinh thyc tién ciia 1y thuyét trong bdi canh thi
truong méi noi cu thé. So véi mot sé nghién ciru trude con it 61 vé xay dung thuong hidu ndi bo tai Viét
Nam, sy gin két v6i thuong hiéu cong ty trong nghién ctru nay 1a mot co ché trung gian két néi tam Iy
¢6 ndi ham rong hon strc hip dan ctia nha tuyén dung ma nhiéu nghién ciru trude tap trung (Ha va cong
sw, 2021), hay tién trinh nhén thirc hinh thanh kién thirc thwong hiéu (Nguyen va cong su, 2019).

2. Lugc khao ly thuyét va phat trién gia thuyét

2.1.  Khung Iy thuyét quan tri thuong hiéu dua theo ban sdc thirong hiéu

Trong nhimng nim gan day, cac nha nghién ctru vé thuong hiéu da dé xuat hudng tiép can quan tri
thuong hiéu dya theo ban sdc thuong hiéu, nhin manh céc hoat dong quan tri thuong hi¢u nhim toi
chuyén tai ddc diém ban sic thuong hiéu dén khach hang dé khach hang c6 hinh anh thwong higu
twong tmg nhu: Pic diém ban sic ma doanh nghiép mong mudn, khac véi hudng tiép can theo thi
truong ma trong do doanh nghi¢p s€ quan tri thuong hi¢u dua theo hinh dnh ma khach hang mong
mudn (de Chernatony, 1999). Theo hudng tiép can 1y thuyét nay, & cip do thwong hiéu cong ty, viéc
xay dung thuong higu cong ty 1a hoat dong bt dau tir viéc cac nha quan 1y xac dinh tip hop nhiing
dic diém doc dao dinh hinh ban sic cia mot to chtrc 1am xuat phét diém cho cac cam két cuia thuong
higu cong ty va sau d6, tap trung truyén thong nhat quan vé tap hop loi ich hay gia tri ciia to chirc
xoay quanh dinh vi thuong hi¢u cong ty dén cac ddi tugng co lién quan (McDonald va cong su, 2001).

Bén canh hoat dong xay dung va quan tri thwong hiéu céng ty nham dén khach hang thi cac nha
nghién ciru va quan 1y con quan tim dén xdy dung va quén tri thuong hiéu cong ty nhim dén khach
hang n6i bo chinh 1 nhan vién. Mt s6 nghién ciru dwa ra khai niém xay dung thuong hiéu nha tuyén
dung dé néi vé hoat dong xay dung thuong higu cong ty khong chi véi nhan vién hién tai ma con ca
{mg vién tiém nang (Ambler & Barrow, 1996; Backhaus & Tikoo, 2004), nhung ciing c6 tac gia nhu
Garas va cong su (2018) phan biét xay dung thuong hiéu nha tuyén dung nhiam dén tmg vién va xay
dung thuong hidu ndi by nham dén nhan vién hién tai. Mic du khong c6 sy thong nhét vé tén khai
niém, phan 16n nghién ciru true cho thay viée xay dung thuong hidu ndi bo 1a hoat dong bat dau tir
doanh nghiép dai dién bai nha quan 1y tic dong dén nhan thirc vé thuong hi¢u trong tm tri nhan vién
(Backhaus & Tikoo, 2004; Nguyen va cong su, 2019), diéu nay phii hgp véi hudng tiép can quan tri
thuong hiéu dya vao ban sic thuong hiéu ma khoi diém 13 hoat dong chu dong ciia doanh nghiép.
Nghién ctru niy dya theo hudng tiép can quan tri thwong hiéu dwa vao ban sic thuong hiéu dé xem
xét viée xdy dung thuong hiéu noi bo 1a tién t6 quan trong anh huong dén tam 1y va hanh vi ciia
nhan vién.

Tuong tyr, cho dén nay cac nha nghién ctru va quan 1y van chua c6 sy thong nhét vé thyc hanh xay
dung thuong hiéu noi bd cu thé khién cho viéc do ludng khai niém nay 13 mot kho khan. Mot sd
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nghién cuiru xem xét xay dung thuong hiéu ndi bg la khai niém don hudng tap hop cac hoat dong quan
tri nguon nhan lyc gom truyén thong ndi bo va dao tao xoay quanh thwong hiéu cong ty (Nguyen va
cong s, 2019; Punjaisri & Wilson, 2011). Burmann va cong su (2009) da phét trién nhimg y niém so
khai vé xay dung thuong hi¢u ndi b thanh mét khai ni€ém c6 ba khia canh riéng biét: (1) Cac hoat
dong quan tri nguon nhan lyc xoay quanh thwong hiéu cong ty nhu: dio tao hay dinh hudng gitip nhan
vién twong thich voi ban sac thuong hiéu; (2) cac hoat dong truyén thong thuong hidu ndi bg giup tao
su nhan biét va kién thuc thuong hiéu, tir d6 cliing ) thuong hiéu trong tdm tri ciia nhan vién; va (3)
su khuyén khich nhan vién séng hét minh vi thuong hi¢u. Ba khia canh dugc thyc thi bdi ba chic
niang khac nhau 14 quan tri nguon nhan Iyc, truyén thong va lanh dao, cling déng gop tao dung thuong
hiéu trong tam tri ctia khach hang (Burmann va cong su, 2009). Bén canh do, nhiéu tic gia da nhan
manh réng vi€c xay dung thuong hi€u ndi bd phai lam cho nhan vién nim bit duoc va c6 hanh vi phu
hop véi cac gia tri va chuan myc cua thuong hiéu cong ty (Du Preez & Bendixen, 2015; Punjaisri &
Wilson, 2011), ciing nhu gitip nhan vién thay dugc vai tro tu diéu chinh hanh vi, song hét minh vi
thuong hi¢u cong ty ctia ho (Burmann va cong su, 2009). Trén co s& nhiing 1ap luén do, xac dinh ba
khia canh cia x4y dung thuong hi€u ndi by dugc cam nhan boi nhan vién: (1) Ban sdc thuong hiéu,
(2) truyén thong thuong hiéu, va (3) thuong hiéu dan dau. Nghién ctru ndy van dung mé hinh xay
dung thuong hi¢u ndi bd cua Du Preez va Bendixen (2015) va xem xét ba khia canh ctia xay dung
thuong hiéu ndi bo 1a ba tién t6 doc lap lién quan dén nhitng hoat ddng léy trong tdm la ban sdc thuong
hiéu. Theo d6, ban sic thuong hiéu 1a kha ning cta cac dic diém nhan dién ma cac nha quan 1y xéac
dinh c6 thé ty chuyén tai dén nhéan vién; truyén thong thuong hiéu 1a mirc d6 truyén thong (ca noi bo
va huéng dén khach hang) nham tao sy nhan biét va lién tuong vé thwong hiéu; va thuong hiéu dan
dau 1a kha nang cua nhiing dac diém nhén dién doc dao duge nhan vién cam nhan siu sic va bién su
cam nhan thanh hanh vi “séng ctng thuong hiéu” (Du Preez & Bendixen, 2015).

2.2, Sw gdn két ciia nhén vién voi thiwong hiéu céng ty

Nhiéu nha nghién ctu cho réng khi mdt bén cam nhén 191 ich tir quan h¢ véi mdt bén khac thi s€
¢6 nhitng hanh vi chu dong vun dip mdi quan hé (Hollebeek, 2011). Trong khi do, theo 1y thuyét trao
d6i xa hoi cua Blau (1964), mbi quan h¢ gitra hai bén kéo theo trach nhiém c6 qua co6 lai, khién mot
bén (vi du nhu khach hang) c6 dong luc thé hién hanh vi ¢6 1gi cho mot bén khéac (cong ty) véi muc
dich dugc bén khac d6 c6 hanh vi ¢6 loi dap lai sau d6. Hollebeek (2011) cho rang dong luc thic day
khéch hang c6 hanh vi c6 lgi cho mdt thwong hi¢u chinh 1a sy gén két voi thuong hi¢u, duoc dinh
nghia nhur 12 sy dau tu nhan thirc (murc d6 tap trung), sy dau tu cam xuc (muc do tinh cam), va su dau
tu hanh vi (nd Iyc hanh vi) ciia khach hang lién quan dén thuong hi¢u trong sy twong tac cu thé véi
thuong hiéu d6. Trén phuong dién 1y thuyét trao ddi xa hoi, nhitng sy dau tu nhan thirc, cim xtic va
hanh vi d6 chinh 1a trang thai tAm 1y thoi thic thé hién y niém dap lai ciia khach hang cho nhiing lgi
ich ma ho nghi s& nhan lai trong mdi quan hé twong tac cu thé véi thuong hiéu dé (Hollebeek, 2011).
Thyec té, nghién ctru cho thiy mirc d6 nhan vién c6 nhiing hanh vi hd trg cho thwong hiéu cong ty thap
hon so v6i mong doi ctia nha quan 1y, va sy gin két véi thuong hiéu 1a didu kién thiét yéu dé thoi thuc
nhan vién phat huy vai trd ctia minh qua nhirng hanh vi hd trg cho thwong hiéu cong ty (Cervellon &
Lirio, 2017). Hi€u qua tirc thi cua nhiing hoat dong xay dung thuong hiéu ndi bd cua cong ty khong
thé thiy ngay qua nhitng hanh vi ctia nhan vién gop phan xay dung thwong hi¢u cong ty. Trude tién,
nhitng nd lyc d6 gitp ting cuong tuong tic hay két ndi tam ly chinh 1a sy gin két v6i thuong higu
cong ty, va su gan két do s& thoi thiic nhan vién c6 nhitng hanh vi séng vi thuong hi¢u nhur truyén



Kiéu Anh Tai & Tran Khai Hoan (2020) JABES 31(12) 05-22

miéng tich cyc hay hiéu qua lam viéc theo diing chudn myc thuong hiéu dé dugc cong ty dap lai
nhitng l¢i ich (vi du nhu khen thudng) sau 6. Bén canh d6, mot sb téc gia cling néu ra 16 hong nghién
ctru vé xay dung thuong hi¢u ndi bo hién tai 14 con it chimg ctr nghién ctru vé phuong thire dé thuc
day nhitng hanh vi hd trg cho thuong hi¢u cong ty ciia nhan vién théng qua sy gan két ctia ho véi
thuong hi¢u (Sakka & Ahammad, 2020). Do d6, nghién ctru nay 1ap luan ring sy gan két ctia nhan
vién voi thuong hiéu cong ty 1a mot co ché tim 1y quan trong trong du bao két qua cia xay dung
thuong hi¢u ndi bd. Dya theo cac nghién cuu trude vé su gén két voi thuong hi¢u (Hollebeek, 2011;
So va cong su, 2014), su gan két véi thuong hidu cong ty clia nhan vién trong nghién ciru nay dugc
dinh nghia 1a mac 4o két ndi tam ly bén virng cia nhan vién véi thuong hiéu, duoc thé hién qua cac
khia canh nhén thuc, tinh cam va hanh vi. Cu thé, su gén Kkét voi thuong hiéu cong ty cua nhan vién
gdém nam thanh phan: (1) Sy nhan dién ban than tuong thich véi ban sac thuong hiu, (2) su nhiét
tinh véi thuong hiéu, (3) su chi y dén thuong hiéu, (4) su hoa minh véi thuong hiu, va (5) trai
nghiém tuong tac vdi thuong hi¢u cong ty (So va cong su, 2014).

2.3, Két qua cia sy gan két ciia nhén vién véi thuwong hiéu céng ty

Trén co s& xem xét sy gan két ctia nhan vién voi thuong hidu cong ty 1a sy két nbi tam 1y, nghién
clru nay xem xét ba két qua ctia sy gan két ciia nhan vién véi thwong hiéu cong ty, bao gom: (1) Sur
trung thanh véi thwong hiéu cong ty bao gdm ca sy cam két voi thuong hidu (trung thanh vé thai do)
va y dinh tiép tuc 1am viéc (trung thanh vé hanh vi) (King & Grace, 2010; Lee va cong su, 2014); (2)
truyén miéng tich cuc vé thuong higu cong ty 1a su néi tot hay gidi thiéu vé thuong hiéu cong ty véi
gia dinh, nguoi than hay nguoi xung quanh khac (Morokane va cong su, 2016); va (3) hi¢u qua cong
viéc 1a mirc 36 ma nhan vién da thyc hién vai trd ctia minh lién quan dén thuong hi€u cong ty, bao
gém ca viée thyc hién cam két thuong hi¢u véi khach hang dya theo chuin muyc thuong hi¢u (Buil va
cong su, 2016a).

2.4. Cac gia thuyét va mé hinh nghién ciru

2.4.1. Cdc khia canh ciia xdy dung thwong hiéu ngi bé va sy gdn két ciia nhan vién véi thiong
hiéu cong ty

Nghién ciru trude day dé xuat cac hoat dong quan tri nguon nhan lyc 1y thuong hiéu cong ty lam
trung tdm va truyén thong thuong hiéu Ia nhimg co ché don bay phod bién thong tin vé ¥ nghia thuong
hiéu cho nhén vién, tir d6 thuc day su trung thanh cua ho (Burmann va cong su, 2009) va ¢ nhimng
hanh dong thyc hién cam két véi thuong hi€u cong ty (Buil va cong su, 2016b). Su lanh dao & cac
cip theo dinh hudng thuong hiéu s& thic day su nhap tdm vé thuong hiéu ctia nhan vién, thé hién qua
su hiéu biét sau sac hon vé thuong hiéu cong ty va tiép theo 14 nhitng hanh vi dya trén sy nhap tam
d6 (King & Grace, 2010). Tuy nhién, theo Aaker (1991), gia tri ctia viéc xdy dung thuong hi¢u thé
hién qua viéc nhén thirc va xu ly thong tin thuong hi¢u chir khong phai 1a sy tu tin thuc hién hanh vi.
Tuong tu, Nguyen va cong su (2019) cling 1ap luan cac hoat ddng xay dung thuong hi¢u ndi bd khong
tw dong dan dén hanh vi lién quan dén thuong hiéu ma phai thong qua mot co ché nhén thirc. Trong
mdi quan hé mang tinh xa hoi ctia nhan vién véi thuong higu cong ty thi cac hoat dong xay dung
thuong higu ndi bo s& gitip nhan vién cam nhan nhiéu hon vé gia tri hay loi ich tim 1y nhiéu hon, tir
d6 kich hoat y thirc trach nhiém ciia ho dé dap lai nd luc cia cong ty (Lee va cong su, 2014). Ngoai
ra, nghién ctru cia Lee va cong su (2014) cho thiy cong tac xay dung thuong hiéu ndi b, trong dé
¢6 truyén thong yéu t quan trong tac dong sur gan két ctia ctia nhan vién voi cong viée. Ngoai ra, theo
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Garas va cong su (2018), xdy dung thuong hié¢u ndi bo 1a mot qua trinh trong d6 cong ty truyén thong
nhitng gia tri thwong hiéu cong ty dé thiic ddy nhan vién gan két vi thuong hidu cong ty va dam bao
nhan vién dai dién cho thuong hiéu cong ty. Pang luu y 1a két qua nghién ciru dinh tinh cho thiy
truyén thong thuong hiéu tac dong dén su két ndi, gan bo vé nhan thirc va tinh cam cia nhan vién voi
cong viéc va thuong hi¢u cong ty (Joseph va cong su, 2021). Trén co s nhiing lap luén vira trinh bay,
nghién ctru nay dé xuét gia thuyét sau:

Gid thuyét Hi: Ban sdc thwong hiéu anh hieong tich cuee dén sw gan két ciia nhan vién véi thwong
hiéu cong ty.

Gid thuyét Ha: Truyén thong thwong hiéu dnh hwong tich cwe dén sw gan két ciia nhén vién véi
thuwong hiéu cong ty.

Gid thuyét Hs: Thwong hiéu dan dau anh hwéng tich cuc dén sw gan két ciia nhan vién véi thwong
hiéu cong ty.

2.4.2. Sw gdn két ciia nhén vién véi thwong hiéu cong ty va sw trung thanh ciia nhan vién

Trong marketing huéng dén khach hang, sy trung thanh véi thuong hi¢u 1a sy cam két sau sic cua
khéach hang tiép tuc chon lya thuong hi¢u (Oliver, 1999), con sy gén két cua khach hang véi thuong
hiéu thé hién sy két ndi cuia khach hang véi thuong hiéu vuot xa hon ca hanh vi trung thanh thé hién
qua vi¢c mua lap lai (Vivek va cong su, 2012). Theo Bettencourt va cong sy (2001), sy trung thanh
cua nhan vién 1a sy ty nguyén cam két voi to chirc, thac d?iy loi ich va hinh anh cta td chirc véi nguoi
bén ngoai to chuc. Su trung thanh cua nhan vién con dugce dinh nghia 1a mong mudn 1am viée 1au dai,
xem cong ty nhu 1a chon lya tot dé lam viéc (King & Grace, 2010). Ly thuyét vé sy trung thanh
thuong xem xét sy trung thanh ¢ hai khia canh: Trung thanh vé thai d¢ va trung thanh qua hanh vi
(Lee va cong su, 2014). Cac nghién ctru trude 1ap luan rang sy gin két ciia khach hang véi thuong
hiéu thé hién qua sy két ndi tam Iy manh mé va bén viing nho trai nghi¢ém tuong tac s€ lam cho khach
hang thém cam két va trung thanh véi thuong hidu (Brodie va cong sur, 2011). Mt ca nhan khi két
ndi voi thuong higu s& dé c6 thé danh gia tich cuc vé thuong hi¢u hay cong ty va nhu thé s& thiy trung
thanh hon véi thwong hiéu hay cong ty (So va cong sur, 2014). Lee va cong su (2014) di chi ra rang
céc nhan vién gin két thwong hiéu cao c6 xu hudng & lai vai t6 chirc. Schaufeli va Bakker (2004) da
dua vao 1y thuyét trao d6i xa hoi dé 1y giai rang y dinh nghi viéc cta nhan vién 1a két qua cia moi
quan hé trao d6i khong can bang. Trén co so nhitng 1ap luan vira trinh bay, nghién ctru nay dé xuat
gia thuyét tiép theo nhu sau:

Gid thuyét Hy: Sw gdn két ciia nhan vién voi thwong hiéu cong ty tac dong tich cuc dén sw trung
thanh cua nhan vién.

2.4.3. Suw gdn két ciia nhdn vién véi thirong hiéu cong ty va sw truyén miéng tich cuwc vé thiong
hiéu cong ty cua nhan vién

Truyén miéng dugc dinh nghia 1a viée giao tiép truc tiép gitra mot bén 1a nguoi tiép nhan thong
tin va mot bén 1a nguoi cung cp thong tin mot cach phi thuong mai vé nhimg cam nhan, dénh gia vé
mdt thuong hiéu, san pham hay cong ty (Anderson, 1998). Khai niém truyén miéng c6 han ché la
thudng bi xem 1a mot khia canh cia mdt khai ni€ém bac cao hon 1a sy trung thanh (Sweeney va cong
su, 2012). Tuy nhién, Gremler va Brown (1999) da chi ra rang truyén miéng khac biét v6i sy trung
thanh vi khong phai khach hang trung thanh nao ciing truyén miéng. Sweeney va cong su (2012) cho
rang truyén miéng 13 sy truyén thong trai nghiém véi mot thyuce thé ma ngudi cung cap thong tin trai
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qua. Hay néi cach khac, sy gin két véi thuong hidu cong ty ciia nhan vién qua trai nghiém twong téc
ctia ho c6 thé thuc ddy sy truyén miéng tich cuc cua ho dén gia dinh, ban bé va mdi quan hé xung
quanh. Mic du chua c6 cong bd khoa hoc vé mdi quan hé giita sy gin két véi thuong hiéu cong ty va
su truyén miéng tich cuc vé thuong hidu cong ty ctia nhan vién, cac nghién ciru trudc cho thay su gin
két ciia nhan vién v&i cong viée va noi 1am viée co tac dong tich cuc dén hanh vi cong déan to chirc
(Saks, 2006) hay dén xu huéng truyén miéng tich cuc ciia nhan vién vé thuong hiéu cong ty noi ho
lam viéc (Morokane va cong su, 2016). Trén co sé nhitng 1ap luan vira trinh bay, nghién ctru nay dé
xuét gia thuyét sau:

Gid thuyét Hs: Si gin két ciia nhdn vién véi thwong hiéu céng ty tdc déng tich cue dén suw truyén
miéng tich cuec vé thirong hiéu cong ty ciia nhan vién.

2.4.4. Sw gdn két ciia nhdn vién véi thwong hiéu cong ty va hiéu qua lam viéc ciia nhan vién

Hiéu qua lam viéc 1a mdt khai niém dugc nghién ctiu nhiéu trong linh vyc quan tri va hanh vi to
chirc. Trong nghién ctru vé két qua ciia xay dung thuong hiéu ndi bd, Punjaisri va Wilson (2011) da
xé4c dinh hiéu qua 1am viéc ctia nhan vién 1a nd lyc hay y dinh thyc hién nhiing cam két thuong hi¢u
clia cong ty voi khach hang, cung cap cho khach hang trai nghiém nhu thwong hi¢u cong ty cam két
dua theo nhing chuan myc cta thwong hi¢u. Cac nghién ciru trudc d chi ra rang sy gan két véi cong
viéc 1a mot tién to quan trong ctia hidu qua lam viée ciia nhan vién (Saks, 2006), va hanh vi cong dan
t6 chtrc, bao gdm ca su sdn 1ong 1am hon nhitng gi ma cong viéc yéu cau, d6 1a quan tim dén nhu cau
ctia ngudi khac (Buil va cong su, 2016b). Nghién ciru trude vé thuong hiéu ndi bo ciing xem xét hidu
qué 1am viéc ctia nhan vién 1a mot bién két qua quan trong ctia qué trinh xay dung thuong hiéu noi
bd, ma trong d6 qua trinh xay dung thuong hidu noi bg s& thic day hiéu biét ciia nhan vién vé thuong
hidu clia cong ty, va nhu thé s diéu chinh lam hoa hgp mong doi ctia khach hang vé thuong higu véi
hiéu qua lam viéc ciia nhan vién (King & Grace, 2010). Nghién ctru trudc goi y rang viée hiéu rd vé
ban sic thuong hiéu riéng biét thuc déy nhén vién nhan dién, c6 cam giac hop nhit véi thuong hiéu,
va xem thanh cong hay thit bai cua thuong hiéu nhu cia chinh ho (Balaji va cong su, 2016). Céac
nghién ctru trude cho thiy trai nghiém c6 dugce tir tuong tac véi thwong higu 1a mot tién td quan trong
dan dén cac hanh vi thé hién su gan két v6i thuong hiéu (Roy va cong sy, 2020). Trén co s¢ nhimng
1ap luan vira trinh bay, nghién ciru nay dé xuat gia thuyét tiép theo:

Gid thuyét Hs: Sw gan két ciia nhdn vién véi thwong hiéu cong ty tac dong tich cwc hiéu qua lam
viéc cua nhdn vién.

Céc gia thuyét dugc phat trién va 1y giai trén dugc thé hién trong mo hinh nghién ctru dugc dé
xuit nhu Hinh 1.
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Hinh 1. M6 hinh nghién ctu

3. Phuong phap nghién ciru

Nghién ctru nay dugc trién khai theo phuong phap dinh lugng bang hinh thirc khao sat véi cach
thirc 1dy mau thuan tién trong khoang thoi gian tir thang 8 dén thang 10 nim 2020 bang cach giri bang
cau hoi gidy hay duong dan cta bang cau hoi trén Google Form dén nhan vién tryc tiép cung cap dich
vu cta céc cong ty kinh doanh dich vu. Theo So va cong su (2014) thi cac doanh nghi¢p kinh doanh
dich vu thuong sé chu trong dén viéc xay dung thuong hi¢u ndi bd hon. Theo Hair va cong su (2010),
¢& mau 300 1a du phu hop dé thuc hién cac phan tich can thiét. Do dé, dir liéu thu thap dugc s& duge
kiém tra sang loc, loai bo nhitng bang cau hoi co dir liéu thiéu hay nguoi tra 10i danh gid cing mot
murc do trén hau hét hay toan bg cac bién quan sat. Sau khi loai 12 bang cau hdi nhu vay, con lai di
lidu 300 mau duge dung dé phan tich kiém dinh thang do va kiém dinh gia thuyét theo mo hinh cdu
tric tuyén tinh 4p dung phuong phap binh phuong tdi thiéu timg phan (PLS-SEM) trén phan mém
SmartPLS 3.3. So v6i phuong phap mé hinh ciu tric tuyén tinh dya trén hiép phuong sai, PLS-SEM
¢6 uu diém 1a khong can mau 16n, khong doi hoi cac diéu kién dir liéu c6 phan phdi chuan, va nhat 1a
thich hgp cho nghién ciru xem xét anh hudng cua tién t6 hay kha ning du béo cac két qua (Hair va
cong su, 2019).

Béng cau hoi khao sat bao gdm: Cau hoi sang loc lidu dap vién co lam trong linh vuc dich vu
khong, cac thang do ciia cac khai niém nghién ctru va cac cau hoi thong tin nhan khau hoc. Nghién
ctru da ké thira cac thang do ciia cac khai niém nghién ctru dya trén thang do trong céc nghién ciru
trude nhu trich dan kém véi cac tén khai niém & Bang 1, va c6 su diéu chinh thich hop cho bdi canh
xay dung thuong hiéu ndi bd. Cac phat biéu bién quan sat s& dugc danh gia muc d6 dong y bang viéc
sir dung thang do Likert ndm béc, tir bac 1 1a hoan toan khong dong ¥ dén bac 5 1a hoan toan dong ¥.
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Bang 1.
Céc thang do khai ni¢m

Thang do

Ban sdc thuwong hiéu (Du Preez & Bendixen, 2015)
Nhing dic diém nhan dién cua [...] d& hiéu.
Nhing dic diém nhan dién cta [...] d& nhé.

Nhing dic diém nhan dién cua [...] c¢6 st thuyét phuc.

Truyén théng thuwong hiéu (Du Preez & Bendixen, 2015)

Téi cam thiy dugc thong tin dy du v& [...] tir cAp lanh dao cao nhét.

Téi cam thdy dugc thong tin ddy du vé [...] tir cAp quan 1y tryc tiép ctia minh.
Tbi thudng trao dbi nhimg van dé lién quan dén [...] vdi cac ddng nghiép.

C6 nhitng méau chuyén/ giai thoai dugc lan truyén trong cong ty ciia chiing t6i v& nhiing gia tri c6t 16i ma [...]
dai dién.

Thuong hiéu dén dau (Du Preez & Bendixen, 2015)
Téi hiéu biét v& lich sir phat trién cua [...].

Téi bibt vé cac gia tri ¢t 16i ca [...].

Téi biét v& tinh cach [...].

T6i biét phai 1am thé nao d& tao hinh anh tich cwc cho [...].

Su trung thanh cua nhdn vién (King & Grace, 2010)

Téi tr hao 12 mot phin cta cong ty [...].

Téi thyc sy quan tdm dén van ménh cta [...]

Téi dy dinh van 1am viéc tai cong ty trong thoi gian sip toi.

Néu c6 noi khac chao moi, t6i van s& & lai lam viéc cung [...].

Truyén miéng tich ciee ciia nhdn vién (Morokane va cong si, 2016)

Tbi noi tot v& [....] noi t6i 1am viée véi moi ngudi.

Téi gidi thiéu [...] v6i nhitng ai hoi ¥ kién toi.

Téi noi t6t vé [...] voi ban bé va ngudi than ring day 1a mot noi tuyét voi dé lam viéc.

T61 no6i nhitng 101 tbt dep vé [...] trong céc cudc tro chuyén voi ban be va nguoi than.

Hiéu qua lam viéc cua nhdn vién (Punjaisri & Wilson, 2011)

Tbi c¢6 thé hoan thanh dy da nhiém vu dugc giao trong bang mé ta cong viéc.
Chét luong cong viée cua toi dat nhiing chuén muc cta [...]

T6i thyc hién hi€u qua 101 htra cia [...] voi khach hang.

Téi ludn xtr 1y nhimg yéu ciu cu thé ciia khach hang dya theo cac chuén muec [...].

Sir gdn két ciia nhén vién véi thiwong hidu cong ty (So va céng su, 2014)

S nhdn dién
Khi mét ai do chi trich [...], tdi cam thay nhur chinh minh b xtc pham.

Khi t6i noi vé [...], t6i thuong xung ho 1a ching t6i hon 14 ho.
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Thang do

Toi xem thanh cong cua [...] nhu 1a thanh cong cta chinh minh.

Khi mot ai d6 khen ngoi [...], t6i cim thay nhw 14 chinh minh dwoc khen.

Su nhiét tinh

Téi cam thdy thich [...].

T6i cam thdy dam mé [...].

Tbi cam thiy nhiét tinh véi [...].

Téi cam thdy phén khich v& [...].

Sir chii y
Téi thich tim hidu thém v& [...].

Téi thuong dé y dén bét cu didu gi lién quan dén [...].
Téi cht tim nhidu dén [...].

Téi thiy thich tha khi tim hiéu thém v& [...].

Sie hdp thu

T6i nhwr quén moi thir xung quanh khi t6i tham gia cac hoat déng lién quan dén [...].
Thoi gian nhu tréi nhanh hon khi t6i tham gia cac hoat dong lién quan dén [...]

Khi t6i tham gia cac hoat dong lién quan dén [...], t6i nhu bi cubn di.

Khi tham gia cac hoat dong lién quan dén [...], that kho d8 toi durt ra duoc.

Su tuong tac

No6i chung, t6i thich tham gia thao ludn v& [...] v&i nhitng ddng nghiép khac.

Téi thiy thich tha twrong tac véi nhitng ddng nghiép c6 cting cach nghi véi t6i v& [...].
Téi thiy thich thu trao di y kién v& [...] vdi nhimg ddng nghiép khac.

Téi thuong tham gia cac hoat dong gén [...] cting cac ddng nghiép.

Ghi chi: [...] tén thuong hi¢u cong ty

4. Keét qua nghién ciru

4.1, Thong tin mau nghién ciiu

Dic diém mAu nghién ctru nhu trong Bang 2 cho thay trong khi ty 1& nam xap xi bang ty 1¢ ni, thi
da sb dap vién c6 trinh d6 dai hoc tro 1én (87,0% c6 trinh d6 dai hoc va sau dai hoc). Nhom tudi 25—
34 va nhém nhan vién ciing chiém da sb trong mau (ty 1¢ cting 1a 62%). Nhém c6 tham nién 1-5 nam
dong nhat 13 40,0%, tiép theo 1a nhom ¢6 tham nién trén 5 nam véi 32,3%.

15



Kiéu Anh Tai & Tran Khai Hoan (2020) JABES 31(12) 05-22

Béng 2.

Pic diém mau nghién ctru
Dic diém S6 lugng (N=300) Ty 16 %
Gidi tinh
Nam 148 49,3%
Nir 152 50,7%
Trinh a6 hoc vin
PTTH tré xubng 3 1,0%
Cao ding / Trung cip chuyén nghiép 36 12,0%
Pai hoc 212 70,7%
Sau Pai hoc 49 16,3%
DO tudi
Tir 18-24 tubi 32 10,7%
Tir 25-34 tubi 186 62,0%
Tir 35-44 tudi 63 21,0%
Tir 45 tudi tré 1én 19 6,3%
Thoi gian lam viéc tai cong ty
Dudi 1 nim 37 12,4%
1-3 ndm 120 40,0%
4-5 ndm 46 15,3%
Trén 5 nam 97 32,3%
Cép bdc trong cong ty
Nhén vién 186 62,0%
Giam sat (Truéng nhom) 60 20,0%
Quéan Iy cAp trung (Truéng phong ban) 46 15,3%
Quan 1y cip cao (Giam dbc) 8 2,7%

4.2, Banh gia do tin cdy, gia tri hoi tu va gia tri phan biét

Két qua phan tich dit liéu trén phan mém SmartPLS trudc tién duoc xem xét dé danh gia do tin
cdy, gia tri hoi tu va gia tri phan biét. Theo Hair va cong su (2010), thang do dat yéu cau do tin cay
khi ¢6 hé s6 Cronbach’s Alpha 16n hon 0,7; yéu cau vé gia tri hoi tu khi c6 hé s tin ciy tong hop
(Composite Reliability — CR) 16n hon 0,6 va phuong sai trich trung binh (Average Variance Extracted
— AVE) 16n hon 0,5. Két qua phén tich & Bang 3 cho thdy cac thang do déu dat yéu cau vé do tin cay
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va gia tri hoi tu. Gié tri phan biét cua cac thang do dugc danh gia theo ti€u chi cia Hair va cong su
(2019), theo d6 gié tri phan biét giira hai bién lién quan dat yéu cau khi chi s6 tuong quan da nhan t6
- don nhan t6 (HTMT — Heterotrait-Monotrait Ratio of Correlations) nho hon 0,9. Két qua phan tich
& Bang 3 ciing cho théy cac gia tri chi s HTMT déu nho hon 0,9, théa man yéu cau vé gia tri

phan biét.
Béng 3.
He s6 tin cay tong hop, phuong sai trich trung binh va hé s6 HTMT
Cronbach’s CR  AVE Hé s6 HTMT
Alpha
BI BC BL BE EL PE
Bén séc thuong hiéu (BI) 0,306 0,885 0,721
Truyén thong thuong hi¢u 0,765 0,850 0,587 0,623
(BC)

Thuong hiéu dan dau (BL) 0,888 0915 0,641 0,577 0,848
Sy gin két thwong hiéu (BE) 0,958 0,962 0,537 0,512 0,790 0,707

Su trung thanh véi thuong 0,816 0,879 0,644 0551 0,793 0,810 0,892
higu (EL)

Truyén miéng tich cuc (PE) 0,898 0,929 0,765 05575 0,702 0,693 0,814 0,887
Hiéu qua lam viéc (EP) 0,861 0,006 0,706 0,598 0,699 0,756 0,778 0,819 0,881

4.3.  Danh gia mé hinh nghién ciru

Tir két qua ciia SmartPLS cho thdy gia tri VIF 16n nhat 1a 2,079; nhé hon ngudng giéi han tdi da
12 5 nén c6 thé két ludn mé hinh khong ¢ van dé véi da cong tuyén (Hair va cong sy, 2019). Cac gia
tri ctia hé s6 xac dinh hiéu chinh (Adjusted R?) dugc xem xét dé danh gia kha nang gidi thich cia mo
hinh vé sy bién thién (phuong sai) clia cdc bién ndi sinh. Cu thé, mo hinh nghién ctru giai thich dwoc
52,5% phuong sai sur gin két clia nhan vién véi thuong hiéu, 62,3% phuong sai sy trung thanh ciia
nhén vién véi thuong hiéu, 56,9% phuong sai truyén miéng tich cuc ctia nhan vién, va 49,8% phuong
sai két qua 1am viéc clia nhan vién. Nghién ciru ciing xem xét d¢ kha ning dy doan chinh xac dua
theo hé s6 Q2 tir két qua phan tich véi phuong phép Blind-folding trong SmartPLS. Cac hé s6 Q2 lan
Iuot 1a: Su gén két ciia nhan vién véi thuong hié¢u Q*=0,281; sy trung thanh cta nhan vién voi thuong
hiéu Q>=0,398; truyén miéng tich cyc ciia nhan vién Q* = 0,433; va Kkét qua lam viéc cia nhan vién
2 =0,349. Tét ca hé s6 Q* déu 16n hon 0, cho thay cic bién ngoai sinh c¢6 kha niang du doan thich
hop dén cac bién noi sinh (Hair va cong su, 2019).

4.4. Kiém dinh gia thuyét nghién ciru

Két qua nghién ciru trong Bang 4 cho thay ¢6 5 trong 6 gia thuyét dugc chip nhan va 1 gia thuyét b
bac bo (Hi). Nhu vay, trong sd cac khia canh ctia xdy dung thuong hiéu ndi bd, chi ¢é truyén théng
thuong hiéu va thuong hiéu dan du c6 tac dong dén su gan két véi thuong hiéu cong ty ciia nhan vién.
Két qua Hi bi bac bo twong dong véi két qua nghién ctru cta Joseph va cong su (2021) cho rang truyén
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thong thuong hiéu chir khong phai nhimg dic diém thuong hiéu tac dong dén su gin két ciia nhan vién
v6i thuong hiéu cong ty, nhung két qua Hi ciing trai nguoc véi két qua trong nghién ctru ciia Du Preez
va Bendixen (2015) 1a ban sac thuong hiéu 1a mot yéu t6 cau thanh dang ké dén xay dung thuong hiéu
ndi bo, tir d6 xay dung thuong hiéu ndi bo anh hudng dén suy nghi va cam két cua nhan vién. Su bac
bo gia thuyét nay khong c6 nghia la khong can thiét tao nén cac dic diém nhén dién dé nhé dé hiéu, ma
1a ty than cac yéu t6 thuong hiéu s& chua du dé thuc day su gin két. Két qua Ho twong dong véi két qua
nghién ciru ctia Du Preez va Bendixen (2015) vé tic dong ciia truyén thong thuong hidu dén thai do va
hanh dong ciia nhan vién. Tuong tu, két qua ctia Hs cling tuong dong véi két qua ctia nghién ciru cia
King va Grace (2010), theo d6, mttc d¢ nhan vién cim nhéan thong tin sau sic vé thuong hiéu cong ty va
vai tro clia ho trong trong xdy dung thuong hidu cong ty sé thic day thai d6 va hanh dong hd trg cia ho
d6i vé6i thuong hiéu cong ty. Két qua ctia Ha, Hs, va Hs ciing cho thdy su gan két cua nhan vién véi
thuong higu s& lam nhan vién thém trung thanh véi thuong hiéu, tuong dong véi nghién ciru cia Lee va
cong su (2014); c¢6 xu hudng truyén miéng tot va gidi thiéu cong ty véi nhimg nguoi xung quanh, twong
déng v6i két qua cia Morokane va cong su (2016); va nhan vién s€ lam viéc hi¢u qua hon dé thyc hién
cam két ciia thuong hiéu cong ty v6i khach hang theo nhitng chuan muc cua thwong hiéu cong ty, tuong
ddng véi nghién ciru cia Buil va cong su (2016b).

Béng 4.
Két qua kiém dinh gia thuyét
Gia thuyét Hé sd hdiquy Do léch chuin t-value p-value — Két qua @
Hi Ban sic  thuong hicu - 0,090 0,056 1,627 0,104™ Béc bo
Su gan két thuong hiéu
H, Truyén thong th higu > .
2 ruyEn Long Tuong fucu 0,406 0,062 6,603 0,000 ChAp nhan
Su gan két thuong hiéu
H; Th hiéu din ddu > .
3 Thuong hi¢u dan dau 0,325 0,066 4941 0,000™"  Chép nhan
Su gan két thuong hiéu
H in két th higu > .
4 Sw gan ket thuong hitu 0,790 0,027 29,597  0,000™*  Chap nhan
Su trung thanh ctia nhan vién
H in két th higu > .
s Su gin ket thuong hicu 0,754 0,029 25977 0,000  Chép nhan
Truyén mi¢ng tich cuc
Hs Sy gan ket thuong higu = 0,703 0,036 19,540 0,000  Chép nhan

Hiéu qua lam viéc

Ghi chi: V kiém dinh gia thuyét véi o = 0,05;
™ tyong (g khong co y nghia théng ké;

**% tyong tmg v6i mirc ¥ nghia thong ké 1%.

5. Két luan, ham y cua nghién ciru va huéng nghién ctru tueng lai

Két qua nghién ciru dong gop phat trién 1y thuyét vé xay dung thuong higu néi chung va thuong
hiéu ndi b noi riéng. Nghién ciru gop phan van dung khai niém su gan két thwong hiéu thé hién sy
két ndi tam 1y voi thuong hiéu vao bdi canh xay dung thuong hiéu ndi b. Cu thé, nghién ctru nay
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danh gia mtrc do tac dong cua ba khia canh xay dung thuong hi€u ndi bo dén su ga“in két cua nhan
vién véi thuong hiu, cling nhu muc d6 tac dong cia sy grfm két ctia nhan vién voi thuong hiéu dén
céc hanh vi duy tri mdi quan hé véi va hd trg cho thuong hi¢u va cong ty. Két qua nghién ciru nay
goi ¥ mot co ché dé thuc day nhitng hanh vi trung thanh va hd trg cho thuong hiéu cong ty tir truyén
thong thuong hidu va nhimng dic diém doc d4o 1am nén thanh cong thuong hiéu thong qua su gin két
clia nhan vién vé6i thuong hidu cong ty. Két qua nghién ctru nay cho thdy mot ban sic thuong hiéu véi
nhitng yéu t6 hitu hinh d& hiéu, dé nhé khién nhan vién quen thudc véi thuong higu 1a chua du dé
nhéan vién cam thay gan két v6i thwong hiéu cong ty. Ciing theo két qua nghién ctru, yéu t6 quan trong
dé nhan vién c6 sy gan két véi thuong higu cong ty chinh 1a nhan vién phai thau hiéu dugc nhimng yéu
t6 nhu: Lich sir, gid tri cot 181, tinh cach thuong hiéu, va nhimg dic diém thé hién thuong hiéu cong
ty 1a mot thwong hiéu din dau trén thj truong. Trong khi cac nghién ciru truée nhu ctia Burmann va
cong sy (2009) hay Nguyen va cong su (2019) xem xét khai ni¢ém sy 1anh dao thuong hiéu tap trung
vao thuc hanh churc nang 1anh dao, thi nghién clru nay cling nhu cua Du Preez va Bendixen (2015),
dung trén goc do quan tri thwong higu dé goi ¥ su dan dat cia cac cap lanh dao lién quan dén thuong
hiéu phai 1am sao dé cudi ciing nhan vién c6 thé cam nhan duge khong chi phan hitu hinh ma ca phan
“hon” cuia thuong higu. Két qua nghién ctru nay con déng gop vao khang dinh sy gan két ctia nhan
vién voi thuong hiéu cong ty nho trai nghiém twong tac s& khong chi thuc day sy trung thanh ctia nhan
vién ma con lam cho ho ¢6 nhitng hanh vi vuot xa hon y dinh tiép tuc lam tai cong ty, d6 14 sy truyén
miéng tich cuc hay hiéu qua 1am viéc lién quan dén thuong hiéu cong ty.

O goc do thyc tién, nghién ciru ndy cho thdy viée truyén thong va tao diéu kién nhan vién cam
nhan sau sic vé thuong hiéu 1a hét stc thiét yéu dé thiic day sy gan két ciia nhan vién véi thuong hiéu
cong ty. Mot thuong hiéu cong ty dé nhé, d& nhan ra chua du dé 1am nhan vién thay gan két voi
thuong hiéu. Nha quan tri phai dam bao nhan vién dugc thong tin ddy di vé thuong hiéu cong ty nhur
gi4 tri, chuan muyc hay céc dic trung lam nén thanh cong thuong hiéu béi moi cip d¢ lanh dao va
quén 1y, va tao mdi truong dé thiic day nhimg ddi thoai vé thwong hiéu cong ty trong ndi b to chirc.
Ngoai ra, cic nha quan tri ¢ thé cé nhitng chién lugc khuyén khich nhan vién ty tiép thu thém thong
tin vé nhimng dic diém doc ddo clia thuong hiéu cong ty nhu lich st thuong hiéu, gia tri cot 16i va tinh
cach thuong higu. Nhing cudc thi tim hiéu vé ngudn gdc hay lich sir thwong hi¢u, hay cudc thi dong
gop sang kién thyc thi gia tri cbt 161 thuong hidu cong ty co thé thiic day vai tro chi dong clia nhan
vién trong viéc tim hiéu va séng cing thuong hiéu.

Nghién ciru nay khong tranh khoi cac han ché nhu:

- Thit nhdt, két qua nghién ctru tir khao sat cat ngang nén nghién ciru trong twong lai c6 thé thuc
hién v6i phuong phap khac dé két qua co thé khai quat hon.

- Thit hai, nghién ctru trong tuong lai c¢6 thé xem xét thém cac yéu td dic diém cong viéc va moi
truong lam viée, ddc diém nhan vién dé xem xét cac mdi quan hé cung tac dong dén su gan két cua
nhén vién v6i thuong hi¢u cong ty.

- Thit ba, c6 thé mé rong pham vi dia 1y cua nghién ciru dé két qua c6 tinh khai quat cao hon.
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