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1. Giéi thiéu

Tém tit:

Nghién ciru nay xem xét tac dong ciia van héa doanh nghiép, van héa nguoi lanh dao dén sw gdn
két va hai long ciia nhdn vién véi t6 chire va cong viéc, tir do tac dong dén thdi dp cia nhan vién
voi khach hang. Nghién ciru thuc hién khdo sat voi 203 nhdn vién tin dung nganh ngan hang va
203 khach hang (méi nhén vién dwoc danh gia boi mot khach hang bat ky co quan hé giao dich
tir 1-2 nam) tai Thanh phé Ho Chi Mznh Két qua cho thdy van héa ciia té chwc va cua nguoi
lanh dao co tdac dong manh mé dén su gan két va su hai long cua nhdn vién voi 16 chire va cong
viéc. Diéu thii vi 1a hai yéu té vin héa nay khong tic dong truc tiép dén thdi do ciia nhan vién
véi khdch hang ma thong qua sw hai long ciia nhéan vién véi t6 chirc va cong viéc.

Tir khéa: Thuyét 1ay lan; van hoa doanh nghiép va ngudi lanh dao; sy gan két ctia nhan vién; su
hai long ctua nhan vién; thai d6 ciia nhan vién voi khach hang.

Contagion theory: Impact of organisational culture and leadership styles on employee
behavior and employee attitude towards customers

Abstract:

This paper explores the impact of organizational culture and leaderships styles on employee
engagement, job satisfaction and employee attitudes towards their customers. The empirical
study was conducted among 203 credit officers in the banking sector and 203 customers (each
employee was evaluated by a customer having recent contacts with him/her during the last 2
years) in Ho Chi Minh city. The results show significant and strong effects of organizational
culture and leadership styles on employee engagement and job satisfaction. The interesting
point is that these two aspects of culture do not directly affect employee attitude towards their
customers but indirectly though employee satisfaction with organization and job satisfaction.

Keywords: Contagion theory; organizational culture and leadership; employee engagement; job
satisfaction; employee attitude towards customers.

cdy,... con thuyét Y lai cho rang ban chit con ngudi

Tu nhitng nam 60, nghién ctru Douglas (1960) da
phat trién hai truong phai quan tri ngudén nhén luc X
va Y. Thuyét X cho ring ban chit con nguoi 12 luoi
lao dong, khong c6 tinh than tu giac, khong déng tin

1a yéu thich lao dong, c6 ¥ thic tu giac, co thé tin
cdy duoc... Hai thuyét nay dit ddu méc dau tién
cho nhitng nghién ctru vé quan 1y lao dong va con
gia tri cho dén tan bay gio. Thuyét Y dac biét duoc
phat trién trong nhiéu nghién ctru vé sau khi dé cap
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dén vai trd ctia nguoi lao dong trong hiéu qua kinh
doanh. Nghién ciru Yoon & Suh (2003) cho thay
nhan vién hai long véi cong viéc s€ lam viéc cham
chi hon va cung cap dich vy tét hon nhirg nhan vién
khac. Nhiing nghién ciru trudc dy ciing chi ra rang
cac nhan vién trung thanh hang hai hon trong cong
viéc va c6 nhiéu kha nang cung cép mot dich vu
véi chat lugng cao hon (Schneider & Bowen, 1985;
Silvestro & Cross, 2000).

Nhiéu nghién ctru gidi thich hién twong tam 1y
nay trén co s& ly thuyét cong bang trong trao ddi xa
hoi (Organ, 1977). Nhiing nghién ctru vé tac dong
clia cac yéu t6 ngudn lyc cua td chirc dén sy hai 1ong
cua nhan vién vodi cong viée tur d6 cling nhan dugc
nhiéu sy quan tdm ciia cic nha nghién ctru. Nhiéu
yéu t6 lién quan dén loi ich ngudi lao dong duoc tim
thdy c6 anh huong dén hanh vi cia nguoi lao dong
v6i to chitc nhu luong, thuong, co hoi thing tién
(Tr?m Kim Dung, 2005) hay dai ngo, diéu kién 1am
viéc (Lé Nguyén Poan Khdi & Nguyén Thi Ngoc
Phuong, 2013); vi tri cong viéc, sy gidm sat cua cép
trén (Luddy, 2005); thanh tich, sy cong nhan, sy tién
bo, su dam bao cho cong viéc (Herzberg & cong su,
1959).

Mic du ton tai nhitng quan diém khéac nhau vé Iy
thuyét trao d6i xa hoi (social exchange theory), cac
nha 1y luan cho rang trao doi xa hoi lién quan dén mot
loat cac tuong tac dé tao ra nghia vu (Cropanzano
& Mitchell, 2005). Diéu nay cho thay ngoai cac lgi
ich mang lai thi cac mdi quan hé, twong tac trong
t6 chirc ¢6 anh huong quan trong dén hanh vi cua
ngudi lao dong. Tir d6 cho thdy vai tro ciia vin hoa
t6 chirc (Abdul Rashid & cong su, 2004) va phong
cach lanh dao (Mester & cong su, 2003).

Phan 16n cac nghién ctru hién nay ¢ Viét Nam chu
yéu tap trung vao khai thac cac yéu t6 loi ich (Tran
Kim Dung, 2005). Nghién ciru nay s& xem xét mdi
quan h¢ gitra van hoa ndi bo va lanh dao dén hanh vi
cua nhan vién voi cong ty va thai do véi khach hang.
Trong nghién ciru nay, cac mdi quan hé s& duoc giai
thich boi thuyét lay lan (contagion theory) (Hatfield
& cong su, 1993). Nghién ctru c6 y nghia quan trong
ddi véi thyc tién doanh nghiép, lam rd tdm quan
trong cua van hoa ndi bo va phong cach cua nguoi
lanh dao, nhimg yéu t6 ma khong phai bat ky doanh
nghiép nao ciing nhan thay rd strc anh huong dén su
gan két ctia nhan vién véi cong ty va gian tiép dén
thai d0 cua nhan vién vdi khach hang.

2. Co s& 1y thuyét va mé hinh nghién ctru

2.1. Thuyét lay lan

Lay lan duoc dinh nghia 1a xu huéng mét s6 nguoi
lam theo hanh vi ctua nguoi khac (Hatfield & cong
su, 1993), tir d6 tao nén dan déng bd cac biéu cam,
hanh vi. Qua trinh nay xay ra thong qua nhiing nhan
thtrc, y thure, cam thic va do6i khi tr¢ thanh hanh
dong vo thic (Schoenewolf, 1990). Qua trinh lay
lan cam xtc duoc bat dau khi mot nguoi xuét hién
trong mot nhom nguodi va chiu anh hudng tu cam
xuc cua cac thanh vién khac trong nhom thong qua
ngdn ngit cua ho, 1an nét mat, tu thé va cac tuong tac
(Barsade, 2002).

Murc d6 lay lan phu thudc vao muc do biéu hién
ciia ngudi co tam anh huong, dic biét khi nguoi
anh huong duoc yéu thich boi ngudi duge “chuyén
giao”. Tir d6 co thé thay khi mot ca nhan dan than
vao mot to chirc, ho c¢6 thé chiu anh hudng tir hanh
vi va thai do cua tap thé, duoc “dinh hinh” béi van

Hinh 1: M6 hinh nghién ctru

Van hoa

doanh nghiép

GT1 GT3b

Van hoa nguoi
lanh dao

GT4

Su hai long ctia nhan
vién vai to chuc &
cong viéc

Su gan ket cua nhan
vién voi to chiic

Thai d0 cua
nhan vién
vo1 khach

hang
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Biang 1: Két qua phan tich nhén té kham pha

Bién quan sat

1 2 3 4 5

VHLDI

0,849

VHLD2

0,800

VHLD3

0,859

Vin hoa lanh dao (VNLD) VHLD4

0,890

VHLDS

0,872

VHLD6

0,869

VHDNI

0,753

VHDN2

0,818

Vian hoa doanh nghiép (VHDN) VHDN3

0,710

VHDN4

0,808

GK1

0,640

Gin két (GK) GK2

0,727

GK3

0,681

Hai 1ong nhan vién (HLNV) HLNVI

0,780

HLNV2

0,834

TDNVI

0,836

Théi d6 nhan vién (TDNV) TDNV2

0,834

TDNV3

0,858

Alpha Cronbach

0,793 0,928 0,829 0,738 0,858

hoa t6 chirc. Khong chi trong t chice, 1y thuyét nay
con gidi thich sy anh hudng cadm xuc xa hoi 1an nhau
cua nhirng con nguoi trong xa hdi va cling giai thich
vé viéc sb dong du luan tao ap luc 1én déng thuan
xa hoi.

Nhu vy, lay lan xut hién khi c6 su gan két giita
nguoi anh hudng va nguoi bi anh hudng (Burkhardt,
1994). Piéu nay cho thay hién twong lay lan c6 thé
xay ra gilra cac nhan vién trong cung doanh nghiép,
gilra 1anh dao véi nhan vién. Van héa ndi bo va dac
biét 1a phong cach ngudi lanh dao vi thé 1a khoi
ngudn cua sy 1ay lan hanh vi va thai d6 trong t6 chirc.

2.2. Van héa ngwoi lanh dao va vian héa doanh
nghiép

C6 dén trén 300 dinh nghia khac nhau vé vin hoa
doanh nghiép, tuy nhién trong nghién ctru nay, nhom
tac gia tiép can & goc do van hoa thé hién téng hop
cac gia tri, cach hanh xtr, niém tin, thai d6 ton tai phd
bién va twong ddi 6n dinh trong doanh nghiép theo
thoi gian (Kotter & Heskett, 1992). Van hoa doanh
nghiép doi hoi vira chii y t6i nang suit va hiéu qua
san xudt, vira chu ¥ toi quan hé gitra lanh dao véi
nhan vién, gita ngudi nay voi nguoi khac (Schein,
2010).

Vian hoa doanh nghiép dugc xem la phuong thirc
hoat dong hiéu qua va c6 du hiéu luc dé truyén dat
cho nhing thanh vién méi vé cach thirc tmg xtr diing
dan dé co cung nhén thirc, suy nghi va cam nhan dbi
v6i nhitng van dé trong t6 chirc (Schein, 2010). Nén

vin hoa doanh nghiép cao va binh 6n s& tao nén ting
dé xay dung mot day chuyén san xuét chit luong
cao (Abdul Rashid & cdng su, 2004).

Theo Hofstede (1991), van hoa doanh nghiép phu
thudc rat nhidu vao truyén théng vin hoa va phong
cach cua nguoi lanh dao. Van hoéa doanh nghiép
duge xay dung boi ba 16p: nhitng triét 1y nén tang
(hién hiru), nhitng ly tuong hoai bao va nhan van
cua cong viéc (v hinh) va 16p tht ba chinh la quan
niém “an” cua ngudi dimg dau (Schein, 2010). Theo
tac gia do 1a cac gia tri “ngdm” dwoc “chuyén giao”
tir nguoi sang 1ap cong ty ciing nhu cac thé hé lanh
dao nbi tiép.

Nghién ciru nay sé& kiém dinh nhan dinh nay trong
truong hop doanh nghi¢p kinh doanh dich vu ngéan
hang & Viét Nam:

HI: Van héa nguoi lanh dao dnh hudng truc tiép
va thudn chiéu dén van héa doanh nghiép.

2.3. Vin héa doanh nghiép, vian héa nguwoi lanh
dao va hanh vi ciia nhdn vién voi 16 chire

Su hai long cua nhan vién véi cong viéc la qua
trinh thé hién hiéu qua hanh vi, niém tin cta ho véi
t6 chirc. Niém tin d6 phu thudc vao nhiéu khia canh
khac nhau trong cong viéc va td chuc trong d6 lanh
dao 12 mot yéu té quan trong (Smith & cong s, 1969;
Schein, 2010). Nghién ctru gan day ciia Mester &
cong su (2003) con cho thay van hoa nguoi lanh dao
va mdi quan hé cta ho khong nhiing tac dong dén
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Bang 2: Két qua kiém dinh gia tri hdi tu

Nhan t6 A AVE Nhan t by AVE
VHLDI 0,811 VHlDN 0,798
VHLD2 | 0,724 Xgafl‘l 2};"“ doanh VHEDN 0.859
Vin hoa 0,687 : 0,557
linh dao | VHLD3 0,859 (VHDN) VH3DN 0,607
(VHLD)
VHLD4 | 0892 VPZDN 0,695
VHLDS5 0,839 Hai long nhan vien | HINVI | 0767 |
VHLD6 0,840 (HLNV) HLNV2 | 0,857 ’
. GK1 0,672 L TDNVI | 0,793
%‘E)ket GK2 0,759 0,676 (T;lgﬁs)nhan vien TDNV2 | 0823 | 0,743
TDNV3 | 0,845
Bang 3: Két qua kiém dinh gia tri phan biét cac thanh phan thang do
HLNV VHLD VHDN GK TDNV
HLNV 0.813
VHLD 0,096 0,829
VHDN 0,026 0,716 0,746
GK 0,031 0,786 0,818 0,822
TDNV 0,854 -0,026 0,096 0,021 0,862

su hai long ciia nhan vién ma con anh huong dén sy
gan két ctia ho véi to chirc. Tajfel (1982) cho ring
néu té chtrc ¢6 uy tin, hinh anh dep trong 1ong cong
chung va ddi xir ndi bo tot thi nhan vién s& tu hao
vé t chire va tir d6 c6 mong mudn gan két lau dai.
Tir d6, nghién ctru nay dé xuat cac gia thuyét sau va
kiém dinh trong linh virc ngan hang ¢ Viét Nam.

H2: Van héa doanh nghiép tic dong truc tiép va
thudn chiéu dén su hai long cua nhan vién voi 16
chire va céng viéc (a) va sw gin két cia nhdn vién
V6i t6 chire (b).

H3: Van héa nguoi linh dao tic dong truc tiép
va thudn chiéu dén su hai long cua nhdn vién voi 16
chire va céng viéc (a) va sw gin két ciia nhan vién
V6i t6 chire (b).

2.4. Vin hoa doanh nghiép, vin hoa nguwoi lanh
dao va thdi dp ciia nhdn vién voi khach hang

Overell (2009) cho rang vin héa nguoi lanh dao
va mdi truong 1am viée anh huong dén thai do cua
nhan vién. Néu ngudi lanh dao dong vién nhan vién
va moi truong lam viée tich cyc s& dan dén thai
do tich cuc cua nhan vién véi cong viéc (Schein,
2010). Luan ctr nay duogc giai thich boi thuyét 1ay
lan (Hatfield & cong su, 1993). Nghién ciru ciia Tran
Kim Dung (2005) tai Viét Nam vé sy hai 1ong cta
nhan vién trong cong viéc chia sé ciing quan diém
trén khi cho thay nhan vién s& thoa méin nhu cau va
¢0 thai do tich cuc vdi cong viéc néu c6 moi truong
va diéu kién 1am viéc tbt. Mot moi truong lam viéc
t6t khi n6 duoc xay dung tir vin hoa to chirc phu

Bing 4: TAc dong ciia vin héa doanh nghiép, linh dao dén hanh vi ciia nhin vién véi to chirc va
thai d§ voi khach hang

Tac dong B P
Van hoa doanh nghiép < Van hoa lanh dao 0,717 | 0,000
Gén két ctia nhan vién véi té chire <« [Yanhéalanh dao 0,408 | 0,000
‘ Vian hoa doanh nghiép 0,527 | 0,000
Hai long cua nhan vién voi to chure va cong Van hoa lanh dao 0,238 | 0,059
viéc ' Vian hoa doanh nghiép 0,225 | 0,082
Thai d6 ctia nhan vién vdi khach hang y Hai long nhéan vién 0,854 | 0,000
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Hinh 2: Két qua SEM lan 2
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hop. Tir d6, nghién ctru nay dé xuat kiém dinh cac
mbi quan hé sau:

H4: Vin héa doanh nghiép tic dong truc tiép va
thudn chiéu dén thdi dé cua nhan vién véi khdch hang.

H5: Van hoa nguoi lanh dao tac dong truc tié}) vad
thudn chiéu dén thdi d cia nhan vién véi khach hang.

HG6: Vin héa doanh nghiép tac dong gidn tiép dén
thai do cua nhdn vién voi khach hang thong qua sy
hai long ciia nhdn vién véi t6 chire va cong viéc.

H7: Van héa nguwoi lanh dao tic dong gidn tiép
dén thdi d¢ ciia nhén vién véi khdach hang thong qua
sw gdn két ciia nhdn vién véi to chike.

3. Phwong phip va két qua nghién ctru

3.1. Phwong phap nghién ciru

Nghién ctu thyc hién khao sat voi 203 nhén vién
tin dung trong d6 130 nhén vién Ngan hang Nong
nghiép va Phat trién nong thon va 73 nhan vién
Ngan hang Pau tu va Phat trién Viét Nam (BIDV)
cung & tai Thanh phé H6 Chi Minh. 203 nhén vién
co thoi gian lam viéc tai ngan hang tir 2-3 nam, tra
161 cac ciu hoi vé van héa doanh nghiép, van hoa
ngudi lanh dao, su gin két vai t6 chirc va hai long
vé6i to chirc va cong viéc. Bén canh do, 203 khach
hang dugc chon ngau nhién tir danh sach khach hang
cua 203 nhan vién tin dung (mdt khach hang/mot
nhan vién) di tham gia tra 10i cAu hoi vé danh gia
thai d0 cia nhan vién trong cong viéc khi thuc hién
céc tuong tac voi ho. Cac khach hang c6 mdi quan
hé véi nhan vién tr mot dén hai nam. Thang do cac
bién nghién ctru duoc tmg dung tir cac nghién ctru
trudc day (phu luc 1).

3.2. Ddanh gid va gan loc thang do

Kiém dinh dé tin cdy va phan tich nhan 16 khdam
phd (EFA)

EFA 1in mot loai hai bién quan sat VHDNS5 va
HLNV3 (phu Iyc 1) do ¢6 trong sd tai nhan té nho
hon 0.50. Két qua EFA 1an 2 véi 18 bién quan sat
con lai cta céc bién nghién ctru cho thdy cac thang
do phu hgp véi dir li€u thi truong nghién ctru (KMO
= 0,882 > 0,6, Bartlett’s sig = 0,000), v6i tong
phuong sai trich dat 65,89%. Trong sb tai nhan t6
cac bién quan sat déu 16n hon 0,6 va cac gid tri
Alpha Cronbach déu thoa man (> 0,7).

Phan tich nhan t6 khang dinh (CFA)

Céc thang do duoc tiép tuc phan tich nhén t6 khing
dinh CFA. Két qua cho thiy cac thang do phu hop
v6i dit ligu thi truong nghién ctru (CMIN = 270,994;
Df = 124; CMIN/Df = 2,168; AGFI=0,837; IFI =
0,936; TLI=0,921; CFI = 0,935; RMSEA = 0,076;
SRMR = 0,049). Cac thanh phan déu dat tinh don
hudng (Hinh 3). Céc gié tri do tin cdy tong hop (CR)
déu 16n hon 0,6 (Bang 1) nén cac thang do dat d¢ tin
cdy. Trong tai nhan t6 cac thanh phan déu 16n hon
0,6. Phuong sai trich cta cic thang do (AVE) déu
dat yéu cau ( > 0,5). Nhu vy thanh phan cic thang
do dat gia tri hoi tu (Bang 2) (Fornell & Larcker,
1981). Bén canh do, két qua & Bang 3 cho thiy gia
tri phuong sai trich ctia cac thang do 16n hon binh
phuong hé s6 twong quan giita cac khai niém twong
{rmg nén céac thanh phan cac thang do dat gia tri phan
biét (Fornell & Larcker, 1981).
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3.3. Kiém dinh mé hinh va gii thuyét nghién ciru

Két qua SEM lan 1 cho thay su gin két ciia nhan
vién véi to chirc khong c6 tic dong ¥ nghia dén thai
do ctia nhan vién vai cong viée (p = 0,192). Day la
két qua tha vi, c6 thé giai thich 1a vi nhan vién c6
thé gan két vai td chirc vi yéu thich méi truong lam
viéc chir chua hin 1a ho dang ¢ trang thai hai long
v6i cong viée. Chinh vi thé thai d6 tich cuc ciia nhan
vién véi to chirc ¢6 thé khong phu thude vao su gin
két v6i t6 chirc. Két qua SEM lan 1 ciing cho thay
van héa doanh nghiép va van hoa lanh dao khong
6 tac dong truc tiép dén thai do ctia nhan vién véi
khach hang (p = 0,182; p = 0,360) ma phai thong
qua su hai long cua ho véi to chirc va cong viéc.

Kiém dinh SEM mé hinh duge thuc hién lan 2,
bao gdém cac bién co tac dong ¥ nghia dén thai do
ctia nhan vién véi khach hang. Két qua cho thay
céc chi s6 do ludng sy phu hop ciia mé hinh véi
dir liéu thi truong nghién ctru déu thoa mén: CMIN
= 274,917, Df = 129; CMIN/Df = 2,131; AGFI =
0,839: TLI = 0,936; CFI = 0,935 RMSEA = 0,075;
SRMR = 0,051. Nhu vy, mo hinh 1y thuyét da giai
thich y nghia dbi tugng nghién ciru.

Vin hoa lanh dao tac dong manh mé dén van hoa
doanh nghiép (B =0,717). Van hoa doanh nghiép va
van hoa lanh dao déu tac dong y nghia dén sy gin
két va sy hai 10ng ctia nhéan vién véi to chirc va cong
viéc. Trong do c6 thé thay, van héa doanh nghiép va
cua nguoi lanh dao tdc dong manh dén su gén Kkét
cua nhén vién, trong khi d6 sy hai long chi chiu anh
huong nhe tir hai yéu t trén. Két qua nay mot 1an
nita cho thdy su hai 10ng cua nhan vién véi to chirc
va cong viéc con phu thudc vao nhiéu yéu t khac,
¢6 thé lién quan dén loi ich. Trong khi d6 su gin
két ctia nhan vién véi to chirc phan 16n bi chi phdi
boi van hoa doanh nghiép bao ham moi truong lam
viéc. Nghién ciru ciing cho thay sy hai 10ng cta nhan
vién véi t6 chirc va cong vide mai 1a yéu t6 tac dong
manh dén thai d cua nhan vién voi khach hang, chi
khong phai cam giac gan két.

Két qua trén ciing cho thay vin hoa doanh nghiép
va vin hoa ngudi lanh dao c6 anh hudng sau sic dén
hanh vi ctia nhan vién véi to chirc nhung khong anh
huong nhidu dén thai do véi khach hang. Co thé thai
d6 v6i khach hang con chiu anh hudng boi nhidu yéu
t6 khac lién quan dén cong viéc nhu lwong, thudng,
sy phu hgp cua nhiém vu duoc giao, mic do cang
thang hay thang tién.

4. Két luan

4.1. Thdo ludn dong gop ciia nghién ciru

Gidng nhu nhan dinh cia Hofstede (1991) va
Schein (2010), nghién ciru nay gop phan khang dinh
strc anh huéng 16n cta van héa ngudi lanh dao dén
vin héa to chtrc. Mo rong nghién ctru ctia Tran Kim
Dung (2005), nghién ctru ndy khéng chi xét dén
van hoa ctia nguoi 1anh dao ma con van hoa doanh
nghiép va tic dong dong thoi cua hai yéu t6 nay dén
su hai 1ong va gin két ctia nhan vién véi to chirc. Két
qua tha vi cho thay van héa 1a yéu té quan trong dan
dén hanh vi ctia nhan vién véi to chirc. Tuy nhién,
néu nhu sy anh hudng nay thé hién kha ré & su gin
két ctia nhan vién véi t6 chie thi lai kha mo nhat dbi
v6i sy hai 1ong clia nhan vién véi t chirc va cong
viéc. Mot dong gdp quan trong khéc cua nghién ctu
d6 1a cho thay hién tugng lay lan tir vin hoa nguoi
lanh dao, dén van hoa doanh nghiép va dén thai do
cua nhan vién voi cong viéc va khach hang thong
qua mirc d6 hai long ciia ho voi to chiic va cong
viéc.

Nhirng két qué trén cung cp nhimg thong tin khoa
hoc cho cac nha quan 1y hiéu rd hon tac dong cua vin
hoa doanh nghiép va vin héa nguoi lanh dao dén
thai d6 cua nhan vién vai cong viéc va khach hang.
Néu cho ring xdy dung vin hoa ngudi lanh dao va
vin hoa doanh nghiép t6t s& dan dén sy hai long cua
nhan vién vdi t6 chirc va cong viée thi doanh nghiép
s& bo s6t nhimng yéu t quan trong khac. Bén canh
do, doanh nghi¢p khong nén xay dung cac ti€u chi
cua van hoa doanh nghi€p v6i muc dich anh hudng
tryc tiép dén thai do cua nhan vién véi khach hang,
ma can xdy dyng mot moi truong lam viée va vin
hoa nguoi lanh dao anh hudng tich cuc dén sy hai
1ong ctia nhan vién véi t chirc va cong viée trudc.
Chinh sy hai long ctia ho véi t chiic va cong viée
moi dugce bde 19 ra bén ngoai béng thai d9 tich cuc
cuia ho voi cong viéc ma tryc tiép 1a voi khach hang
duoc phuc vu.

4.2. Han ché va hwéng nghién civu tiép theo

Nghién ctru chi thuc hién khao sat nhan vién cta
Ngan hang Nong nghiép & Phat trién nong thon va
Ngén hang Pau tu va Phat trién Viét Nam. Bén canh
do, nghién ctru chi gioi han nhan vién tin dung va cé
thoi gian cong tac tir 3 dén 5 nam. Nghién ciru tiép
theo nén mé rong pham vi va ddi tugng nghién ciru.
Ngoai ra, nghién ctru tiép theo nén xem xét nhiing
hinh thai tac ddng khac nhau cua céac khia canh van
hoa doanh nghi¢p, van hoa lanh dao khac nhau dén
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thai d6 nhan vién. Diéu d6 s& mang lai nhitng dong
gdp cu thé hon cho nha quan 1y trong viéc xay dung
céc tiéu chi van héa to chirc va co nhimng diéu chinh
phong cach quéan ly phu hop voi ting moi truong
cong viéc.

Cubi ciing, dé hiéu rong hon hién twong lay lan

ctia vin hoa lanh dao dén van hoa doanh nghiép, thai
d6 ctia nhan vién va cudi cung 1a thai d6 cua khach
hang véi t6 chirc va dich vu, nghién ciru tiép theo
nén mé rong khao sat khach hang vé mirc do hai
long va thai d6 cua ho voi nhan vién phuc vu, véi
dich vu va v6i doanh nghiép.

PHU LUC

Bang 5: Thang do céc bién

Str dung thang do Likert 5 diém (1- hoan toan khong dong y dén 5 — hoan toan dong ¥)

Vin héa doanh nghiép (VHDN) Ngudn
VHDNI1 Nhiing phat biéu vé van hoéa doanh nghiép anh/chi 1a thyc té
VHDN2 Tuyén b6 st ménh ctia co quan anh/chi 13 rang Goffee
VHDN3 Anh chi nhan nhan thiy méi trudng lam viéc & co quan t6t ] &
VHDN4 Anh/chi nhan thay vin hoa ciia to chirc pht hop véi minh (1091]9?)
VHDNS5 Anh chi cé nhi€u co hdi dugc hoc tap nang cao trinh do
Vin héa nguwoi lanh dao (VNLD)
VHLDI1 Lanh dao cong ty anh/chi luén gwong mau trong moi 10i néi, ctr chi, hanh dong
VHLD2 Lanh dao cong ty anh/chi luén cu xir cong bang véi cac nhan vién )
VHLD3 Lanh dao cong ty anh/chi luén tao moi diéu kién chq anh chi sang tao va céng hién ?;(l)lf (I)I)l
VHLD4 Lanh dao cong ty anh/chi c6 nang luc chuyén mon tot
VHLD5  Lanh dao cong ty anh/chi c6 uy tin cao dbi v6i anh/chi
VHLD6 Lanh dao cong ty anh/chi thuc hién ding van héa doanh nghiép
Sw gin két ciia nhan vién véi to chire (GK) Mester
GK1 Anh/chi cam théy tur hao vé t6 chirc cua minh &
GK2 Anh/chi muén gin b6 dai lau véi doanh nghiép cong
Anh/chi s€ khong roi cong ty ngay ca khi c6 mét cong ty khac tra lwong cho anh/chi su
GK3
cao hon (2003)
Sw hai long ciia nhan vién véi to chire va cong viée (HLNV) .
. FTRYET PR - Silvestro
Anh/chi cam tha}y hai long voi cong vige & Cross
Anh/chi cam thé}y hai long ‘V(')iq to churc nay (2000)
HLNV  Anh/chi cam thay tu hao vé t0 chirc ctia minh
Thai d§ ciia nhén vién véi khach hang (TDNV) Parasu
TDNV  Nhén vién luén nhiét tinh tu van anh/chi nhiéu hon nhiing mong dgi raman
TDNV  Nhan vién luén tim moi cach, nd luc dé hd trg anh/chi fg‘
TDNV  Nhén vién ludn c6 thai d6 hoa nha, vui vé khi tiép xtic véi anh/chi cong

Hinh 3: Két qua CFA lin 2
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