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vién; va (2) hai nhdm bién két qua la: Két qua cdng viéc, va sy phan Uing
trong vai tro. Pay la nghién cltu dau tién tai Viét Nam vé sy thuan ca
hai tay. Phuong phép ti€p cin PLS-SEM dugc ding dé kiém dinh mé
hinh nghién ctu vé&i dit liéu khao sat thu thap tir 302 nhan vién kinh
doanh trong céng ty dugc phdm B2B. Két qua cho thady su tac dong
cla dong luc, niém vui cong viéc va tinh da nhiém dén sy thuan ca hai
tay va két qua tac dong dén hiéu qua kinh doanh va sy sang tao cua
nhan vién. Cac két qua ti nghién cliu sé 13 co s& d€ dua ra ham y chinh
sach cho ban gidm déc céng ty dugc pham ciing nhu cac ggi y quan
tri cho cac nha quan ly.
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Self-determination of motivation, enjoyment work and polychronicity on SSA and the

theory. results will affect sales performance and creativity. The research
findings provide policy implications for pharmaceutical company
boards as well as managers.

1. Gigi thiéu

Mbi truong ning dong va toan cau héa di lam ting nhu cau cho céc to chirc thuc day su thuan ca
hai tay (Ambidexterity) dé vugt qua canh tranh trong dai han (Dolz va cong sw, 2019). Tushman va
O'Reilly III (1996) dinh nghia mét t6 chirc thuan ca hai tay (Organizational Ambidexterity — OA) khi
¢6 kha ning canh tranh trong cac thi truong da phat trién dong thoi véi phat trién cac san phim méi
cho thi truong méi ndi. Tuy nhién, nhiéu tac gia nhan manh vai trd ctia ca nhan giup giai quyét gdc
ré ciia van d¢ khi ho thuan ca hai tay, tir d6 s& thuc day t6 chirc thuan ca hai tay va dong thoi khuyén
khich nghién ctru sau nay nén tap trung vao ca nhan (Keller & Weibler, 2015). Thém vao do, Bonesso
va cong su (2014) chi ra rang viéc phan tich to chirc thuan ca hai tay mic nhién gia dinh tinh dong
nhét & cdp ca nhan (ning lyc nhu nhau), ma bo qua cach cac thanh vién t6 chirc anh huong dén kha
ning ciia cong ty trong viéc theo dudi su can bang giita cic nhu cau ¢ sy mau thuan. Cu thé hon, voi
ky vong ting truéng manh cliing véi nhu cau ngay cang ting ctia khach hang khién cac cong ty phai
dua ra nhitng quyét dinh kho khan vé cach ho ban hang va phuc vu khach hang. Cé nghia la cac cong
ty dang giao trach nhiém cho nhan vién ban hang trong viéc chiu trach nhi¢ém ca ban hang va dich vu
(Agnihotri va cong su, 2017).

Mic du di c6 nghién ctru bat dau kham pha ciu tric ddc diém cia cac ca nhan thuan ca hai tay
(Individual Ambidexterity — IA) va tic dong dbi v6i nhan vién tuyén dau gom nhan vién kinh doanh
hay dich vy (Jasmand va cong sy, 2012); nhung van con nhiéu diéu can nghién ctru lam sang t6 nhu
véi dbi tugng nhan vién kinh doanh, dac biét trong moi trudong dugc ph.'?im (Sok va cong su, 2016),
day ciing 1 d6i tugng ma bai viét s& nghién ctru 1am rd. Dac biét hon nita, khi sy quan tim dén cip
d6 c4 nhan cuia sy thuan ca hai tay clia to chirc da ting 1én, ngay cang c6 nhiéu tac gia xem xét cac ca
nhéan thun ca hai tay cting vdi tién t6 va két qua. Tuy nhién, nhiing gi ching ta biét va chura biét vé
c4 nhan thuan ca hai tay nhu mét thanh phan vi mo quan trong ciia t chirc thuan ca hai tay cho dén
bay gio con rat han ché va cho thay khoang trong nghién ctru can duoc 1am sang to. Cu thé:

- Dau tién, vé d6i tugng nghién ctru, cac nghién ctru trudc day tap trung vao cip do ca nhan va
nhom, cling nhu trong vai trd B2B (Business to Business, dung dé chi mot mo hinh kinh doanh, ma
doanh nghiép cung cip san pham/ dich vu ti dbi tugng khach hang 1a nhitng doanh nghiép khac), va
B2C (Business to Customer, dugc dung dé chi hoat ddng mua ban giita doanh nghiép véi nguoi tiéu
ding cudi cing, thuong dugc biét dén 1a ban 1¢). Nhu da trinh bay thi cip d6 c4 nhan dang duoc quan
tam do tim quan trong; va moi truong ban hang B2B s& 1a méi trudong hoan hao dé nghién ciru hanh
vi thuan ca hai tay vé dich vu - ban hang (Sales and Service — SSA) vi thuong doi hoi mét tap hop
céc hanh vi vé dich vu quan trong can phai duoc thuc hién détaora gia tri khi thuc hién cac hoat dong
ban hang. Ogilvie va cong su (2017) ciing ddc biét cho rang thuan ca hai tay vé dich vu - ban hing
dugc phan anh thong qua kha nang cua nhan vién ban hang B2B trong viéc thuc hién ca hanh vi ban
hang va dich vu.
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- Thir hai, vé huéng nghién ctru sy thuan ca hai tay, c6 ba truong phai chinh 1a: (1) Sy thuan ca
hai tay vé dich vu va ban hang; (2) thu hut va phat trién khach hang; va (3) phat trién san phim méi
va ban thém san pham cii. Trong do, truong phéi thuan ca hai tay vé ban hang - dich vu dang duoc
cac tac gid quan tAm nghién curu ¢ cép d6 ca nhan (Jasmand va cong sy, 2012; Sok va cong su, 2016;
Mullins va cdng su, 2020).

- Thir ba, céc tién to va hau tb cta thuan ca hai tay vé dich vu - ban hang dang dugc cac nghién
ctru trude d6 xem xét riéng 1¢, chwa duge kiém dinh chung trong mot bbi canh nén cang can c6 nghién
ctru kiém dinh lai trong bdi canh Viét Nam va nganh dugc pham B2B.

- Cudi ciing, nghién ciru vé thuan ca hai tay vé dich vy - ban hang cang cap thiét hon khi & Viét
Nam chua c6 tic gia nao nghién ciru vé cha dé nay.

Dé chi tiét hon, Bang 1 s& tom tat cac nghién ciru lién quan téi thuan ca hai tay vé dich vu - ban
hang, gdm: Huéng nghién ciru, ddi tugng, cap do phén tich, tién t6 va hau té theo Mullins va cong su
(2020). Bang cach két hop hai vai tro trong thuan ca hai tay vé dich vu - ban hang, nhan vién s& mang
lai nhiéu gi4 tri hon cho cac bén lién quan (quan 1y nhém, khach hang, dong nghiép...). Cu thé, nhan
vién s& vira chiu trich nhiém vé mot loat cac hoat dong nhur ban hang, hoan thién giai phap, giai quyét
céc van dé ky thuat va duy tri méi quan hé véi khach hang. Bat kip xu hudng nay, cac cong ty nhu T-
Mobile gén day da dai tu cac bd phén ban hang va dich vu khach hang ctia minh véi muc dich chinh
la mang lai gia tri cao cho khach hang (Dixon, 2018).

Nghién ctru nay duge thyc hién véi myc dich s& gop phan xay dung va kiém dinh lai mo hinh
nghién curu va cac thang do cua: Niém vui cong vigc, dong luc lam viée, va tinh da nhiém trong cong
viée tac dong dén sy thuan ca hai tay vé ban hang va dich vy; két qua s& tang cudng hiéu qua kinh
doanh va sy sang tao ciia nhan vién thuan cé hai tay vé dich vu - ban hang. Thir hai, két qua cta nghién
ctru c6 thé 1am tai liéu tham khao cho cac nghién ciru tiép theo vé su thuan cé hai tay vé ban hang va
dich vy hoac sy thuén ca hai tay vé nhiing hanh vi khac nhau da dé cap. Cudi cung, vé y nghia thyc
tidn, nghién ctru nay sé& 1a co so tham khao cho cc nha quan tri cac cong ty duoc pham B2B vé sy
thuan ca hai tay trong ban hang va dich vu ciia nhan vién kinh doanh. Tir viéc thiy dugc tim quan
trong ciia cac yéu td tic dong dén hanh vi thuan ca hai tay vé dich vu - ban hang, cic cong ty s& ¢
nhitng hoach dinh, ké hoach va giai phap dé nang cao hanh vi thuan ca hai tay vé dich vu - ban hang
cua nhan vién, tur d6 s€ tang cuong hi¢u qua kinh doanh va sy sang tao cua nhan vién, ciing nhu sy
phat trién cta cong ty.

Thong qua kiém dinh mé hinh 1y thuyét, nghién ctru nay c6 mét sé dong gop quan trong cho ly
thuyét ban hang va dich vu & Viét Nam. Cu thé:

- Thir nhdt, nghién ciru cac bién tién to cta sy thuan ca hai tay & cip do ca nhan, thong qua ly
thuyét tu diéu chinh va dic diém kich hoat dé thiic ddy nghién ctru. Cac bién tién t6 dugc chia lam
hai nhém, gém: Pong lyc ca nhan cua nhan vién (niém vui va dong lyc lam viéc), va so thich cua
nhén vién (tinh da nhiém trong cong viéc).

- Thit hai, xem xét anh huong cta hai nhém hau td chinh ma cac nghién ctru trude day thudng
nghién ctru riéng 1¢, gdm: Hiéu qua vé kinh doanh (nhom vé két qua cong viéc), va su sang tao (nhém
vé sy phan tng trong vai trd).

- Cuéi ciing, d& xuat ham y quan tri gitp cac cong ty dugc pham Viét Nam dé ra chién luoc dé
nhén vién tré' nén thuan ca hai tay vé dich vu - ban hang; nang cao hi¢u qua kinh doanh va sy sang
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tao. Két qua nghién ctru hoan toan déng nhét véi cac nghién ciru trude day, cu thé, tic gia xac dinh
loi ich ciia phan (g trong vai tro 1am viéc (tinh sang tao) dén thun ca hai tay vé dich vu - ban hang,
cho théy khi nhan vién thuan ca hai tay vé dich vu - ban hang s€ tac dong tich cuc dén su sang tao,
twong dong voi nghién ciru trude day khi danh gid dong thoi ca hai mat 1gi va hai cua thuan ca hai tay
vé dich vy - ban hang (Gabler va cong su, 2017). Dic biét, khi hiéu qua kinh doanh 14 chi tiéu ma bat
ky cong ty nao déu mong mudn dat dugc, két qua ciing di chi ra thuan ca hai tay vé dich vu - ban
hang c6 tac dong tich cuc véi hiéu qua kinh doanh ciia nhan vién, diéu nay ciing dugc nghién ctru
trude day bao céo (Vieira va cong su, 2019). Ngoai ra, nghién ciru da tim duge bang chimg cho thay:
(1) Niém vui va dong luc déu c6 anh hudng tich cuc dén thuan cé hai tay vé dich vu - ban hang; (2)
thuén c4 hai tay vé dich vu - ban hang khong chi dugc thic d.'?iy boi dong co ma con boi tinh da nhiém;
(3) két qua nghién ctru nay cung cap thém bang ching dinh luong cho viée tng ho va lam séng to

thuén ca hai tay vé dich vu - ban hang s€ dugc thyc hién tot nhat trong B2B.

Bang 1.
Tom tit cac nghién ciru lién quan téi thuan ca hai tay vé dich vu - ban hang
Nghién ctru Cép do Loainhan  Vaitrd  Tiéntd Két qua
phan tich vién
Mullins va cong Cé nhan Bén hang B2B Dinh huéng chuyén Sur sén sang tra
su (2020) dong va danh gia; chi phi cao cua
Tinh da nhi¢m khach hang

Yu va cong su Nhom Dich vu B2C Sang kién ban kém Hiéu qua ca vé &
(2018) muc do nhém
Gabler va cong Cé nhan Bén hang B2B Cam két ctia nhan
su (2017) vién vé chit

lugng dich vu
Agnihotri va Cé nhan Bén hang B2B Su hai long cua
cong su (2017) khéch hang
Sok va cong sy Cé nhan Bén hang B2B Dinh huéng chuyén
(2016) dong va danh gia;

bong luc va niém vui

DeCarlo va Lam Cé nhan Bén hang B2B Trong tAm phét trién  Hiéu qua kinh
(2016) va phong phu doanh
Yu va cong su Nhom Dich vu B2C Pinh huéng muc ticu  Hi¢u sut tai
(2015) chinh va sy hanh

long
Jasmand va cong Ca nhan Dich vu B2C Dinh hudéng chuyén Hiéu qua kinh
su (2012) dong va danh gia doanh, sy hanh

long va hiéu suit
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2. Cd s@ ly thuyét va gia thuyét nghién ciru

2.1.  Swthudn ca hai tay vé ban hang va dich vu

Su thuan ca hai tay 1a mot khai niém quan trong trong linh vuc ban hang, Marketing va quan ly.
Céc nha nghién ctru vé Marketing B2B da 4p dung khai niém nay dé xem xét nhiing loi ich ma céc
cong ty thu dugc tur viée theo dudi cac hoat dong duong nhu xung dot nhau la hoat dong ban thém/
ban chéo (dinh huéng ban hing) va cung cap dich vu cho khach hang (dinh huéng khach hang hay
dich vu) (Sok va cdng sy, 2016). Tham gia vao thuan ca hai tay vé dich vu - ban hang, nhan vién ban
hang phai sir dung phan doan ciia ho vé cach phan chia thoi gian, sy cht ¥ va nd luc giita nhu cau vé
muc ti€u ban hang va dich vu. Do d6, vi¢c tham gia vao thudn ca hai tay vé dich vu - ban hang dat ra
nhitng thach thirc dang ké vé kha nang tu diéu chinh va tao dong luc cho nhén vién ban hang vén da
can nhiéu yéu t6 dong co thiic day. Cac nghién ciru trude day da ung ho quan diém cho rang thuan ca
hai tay vé dich vu - ban hang nang cao hiéu qua hoat ddng cuia cong ty, tuy nhién xung dot tir cac nhu
cau va su canh tranh ddi véi cac nguén luwc han ché khién cho thuan ca hai tay vé dich vu - ban hang
kho dat dugc (Raisch & Birkinshaw, 2008). Khi nhan vién tham gia vao thuan cé hai tay vé dich vu -
ban hang sé& thé hién bang cach theo dudi cac hoat dong dudng nhu xung dot 1an nhau (Jasmand va
cong su, 2012). Diéu nay khong chi dugce ching minh ¢ nhan vién cung cip dich vu (Jasmand va
cong su, 2012) ma con & nhan vién kinh doanh B2B (Sok va cong su, 2016). Nhan vién kinh doanh
B2B sé dai dién cho mét bdi canh tha vi va 1a dbi twong thich hop dé nghién ctru thuan ca hai tay vé
dich vu - ban hang & ce‘ip d0 ca nhan cda nhan vién, khi vira phai chiu ap luc cung cép dich vu véi
chat lugng khong doi va chi phi thap, dong thoi tham gia vao viéc ban hang dé tao ra doanh thu
(Jasmand va cong su, 2012; Sok va cong sy, 2016). Nhan vién ngay cang dugc ky vong s€ dap Gng
dong thoi cac yéu cau dich vu mot cach hidu qua va dang tin cay, dong thoi kham pha cac co hoi ban
hang. Téc gia cho rang hién tugng nay 14 hanh dong chinh déng vi hai 1y do chinh: (1) M6t s nhiém
vu thude vé dich vu dugc thuc hién & ché do tu dong dé giai phong nguén lyc lién quan dén su nhan
thirc va chll y cho cac nhiém vy ban hang (Jasmand va cong sy, 2012); (2) nguoi mua thudng trung
thanh v6i nhan vién ban hang hon 1a cong ty cuia nhan vién d6 (Rowe va cong sy, 2014). Thém vao
d6, Mullins va cong su (2020) da chi ra cac trong tdm chinh cua thuan ca hai tay vé dich vu - ban
hang theo hai chiéu ctia dinh huéng ban hang va dich vu qua Hinh 1, ma thuan ca hai tay vé dich vu
- ban hang 14 sy can bang tily theo vai trd ban diu ciia nhan vién.

Maic du c6 nhitng nghién ctru xem xét thuan ca hai tay vé dich vu - ban hang nhu mét cAu tric bac
hai (Mom va cong su, 2019; Schnellbicher va cong sy, 2019), tuy nhién hudng nghién ctru nay thuong
it dugc sir dung. Thay vao d6, hudng nghién ciru chiém wu thé 1a xem xét thuan cé hai tay vé dich vu
- ban hang nhu cAu trac bac nhit, trong d6: Thuan ca hai tay vé dich vu - ban hang dugc hinh thanh
tir viéc twong tac (Interaction), hodc nhan 1én (Multiplication) ciia hai thanh phan dinh huéng dich vu
va ban hang (Mullins va cong su, 2020; Sok va cong su, 2016; Gabler va cdng su, 2017; Jasmand va
cong s, 2012). Trong bai bao ndy, bién sy thuan ca hai tay trong ban hang va dich vu (SSA) dugc xir
1y bang cach tao bién méi SSA tir viéc nhén trung binh ctia hai bién ban chéo/ ban thém va cung cap
dich vu (Mullins va cong su, 2020; Sok va cong su, 2016).
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Su thudn ci hai tay vé ban hang - dich vu

Gitp khach hang dép g nhu cau cta ho véi dich
vu hién tai, ddng thoi tao didu kién ban hang bing
cach gitt chan khach hang hodc ban kém (Jasmand
va cong sy, 2012; Patterson va cdng su, 2014)

Vai tro ban hang chuyén biét

Chi chiju trach nhiém giai quyét nhu
chu chwa dwoc dap tng bing cach mé
rong hodc thay thé yéu cu hién tai.

Pinh hudng Pinh hudng
ban hang < dich vu

Vai tro dich vu chuyén biét

Chi chiu trach nhiém dap tng nhu
cAu v6i dich vu hién tai, chi cung cép
dich vu ma khong chiu trach nhiém
ban hang

Su thudn ci hai tay vé ban hang - dich vu

Giai quyét cac nhu cdu chua dwoc dap ing bing cach m&
rong hoic thay thé san phim hién tai, ddng thdi thyc hién
chc yéu cau dich vu trong khi twong tac véi khach hang
(Agnihotri va cdng su, 2017; Sok va cdng su, 2016)

Hinh 1. Dinh huéng sy thuén ca hai tay vé ban hang - dich vy theo Mullins va cong su (2020)
2.2, Téng quan cdic truong phai nghién civu chinh ciia thugn cd hai tay vé dich vu - ban hang

voi doi twong nghién cvu la nhan vién kinh doanh

C6 ba truong phai nghién ctru chinh cua thuan ca hai tay vé dich vu - ban hang véi ddi tugng
nghién ctru 1a nhan vién kinh doanh, gom:

- Trudng phai dau tién, sy thuan ca hai tay vé dich vu - ban hang hay SSA 14 dinh huéng thic day
hanh vi v& dich vu va ban hang (Jasmand va cong sy, 2012; Sok va cong sy, 2016). Trong do, nhan
vién can dong thoi theo dudi ca hai dinh huéng vé dich vu va ban hang trong cac cudc gip gd véi
khéch hang, & cép d6 ca nhan (Mullins va cong sy, 2020; Panagopoulos va cong su, 2020).

- Truong phai thir hai, dé cap dén viéc thu hiit va phét trién khach hang (DeCarlo & Lam, 2016;
Vieira va cong sy, 2019).

- Truong phai thir ba, dé cap vé giita phat trién san phdm méi va ban thém san pham cii (Van der
Borgh va cong su, 2017).

Céc nghién ciu g?m day da phan biét, xem thuan ca hai tay vé dich vu - ban hang nhu 1a dinh
hudng (Gabler va cong su, 2017), hay nhu hanh vi (Van der Borgh va cdng su, 2017), hoac ca hai
(Jasmand va cong sy, 2012; Sok va cong su, 2016; Lam va cong su, 2019).

2.3, Ly thuyét tw quyét dinh

Ly thuyét tu quyét dinh (Self-Determination Theory) néi vé dong co ca nhan, phén tich nhu cau
tam 1y vé nang lyc, quyén ty chil va cac méi lién hé ma khi duoc thoa mén 1a diéu can thiét cho sy
phat trién dong luc tu than ciia ho. Nha quéan 1y gitip ca nhan cam thay c6 lién quan dén moi trudng

10



V& Thanh Hai (2021) JABES 32(11) 05-31

lam viéc béng cach thé hién sy quan tam thyc sy dén suy nghi, cam xtc cta ho va thuc d?iy cam giac
tu cha béng cach dé ho “lam chu” mot nhiém vu va dua ra lua chon riéng vé thoi gian va nd lyc
(Gagné & Deci, 2005). Ly thuyét nhan ra rang c6 nhiing yéu td bén trong va bén ngoai anh hudng
truc tiép dén hanh vi ctia c4 nhan va ca hai yéu t6 déu anh hudng dén dong luc téng thé. Cu thé, thanh
phan bén trong 1a dong lyuc ty chi dap ing sy quan tim va yéu thich nhiém vu, tryc tiép ning cao y
thirc ty chi, nang Iuc va mi lién hé ciia ca nhan do; thanh phan bén ngoai bao gdm bdn trang thai
dong luc khac nhau vé mirc d6 tur quyét, tir kiém soat dén ty chi (Ryan & Deci, 2000). Ly thuyét nay
dac biét quan trong bdi vi cac dong luc bén trong va bén ngoai s€ hoat dong déng thoi va ca nhan
dugc thuc day dong thoi boi ca hai (Gagné & Deci, 2005; Deci & Ryan, 2000). Theo céach tiép can
ctia Graves va cong sy (2012), hai khia canh chinh cta dong luc "ly do dé 1am" gdm: Pong luc lam
viéc, thé hién sy thoi thuc bat ngu(‘Sn tir nhitng yéu t6 bén trong; va niém vui cong viéce, thé hién muc
d6 ca nhan cam thiy cong viéc ¢ sy tha vi.

2.4. Ly thuyét dic diém kich hoat

Khi xem xét cac yéu tb thiic day thuan ca hai tay vé dich vu - ban hang, 1y thuyét dac diém kich
hoat (Trait Activation Theory) dugc quan tdm vi sir dung dic diém tinh cach va méi truong dé giai
thich cac hanh vi lam viéc ctia mot ca nhan va két qua cong viéc sau do (Tett & Burnett, 2003). Ly
thuyét cho rang ddc diém tinh cach cudi cing s& dugc thé hién dudi dang hanh vi phi hop véi dic
diém trong cac tinh hudng lién quan dén dic diém d6 (Tett & Guterman, 2000). Dy 1a khuynh huéng
nhét quan trong mdi ca nhan va riéng biét giita cac ca nhan khi ho cu xir theo cach nhan dang dugc.
Ly thuyét nay chinh thirc hda mdi quan hé giita ddc diém va tinh hudng bang cach cho rang biéu hién
hanh vi ciia mot dic diém doi hoi phai khoi day dic diém d6 bang cac ddu hiéu tinh hudng lién quan.
Do d6, viéc xac dinh cac dic diém tinh cach phi hop véi nhu cau tinh hudng nhu ky vong, trach
nhiém va hoat dong hang ngay ctia thuan ca hai tay vé dich vu - ban hang 1a rat quan trong dé giai
thich mdi lién hé giita tinh cach, dic diém v6i hanh vi ctia nhan vién. Di v6i nhan vién thuan ca hai
tay vé dich vu - ban hang, viéc theo dubi cac myc tiéu ban hang va dich vu dua ra cac nhu cau hanh
vi trai ngugc nhau va s€ gidi han thoi gian dugce phan bo dé dat ting muc ti€u. Vi du nhu ban hang
ludn c6 su thay d6i va khong chic chan thi khong twong thich véi dich vu khi mang lai hi¢u qua va
¢6 do tin cay (Jasmand va cong su, 2012). Su dan xen lién tuc cua cac hoat dong nay doi hoi nhan
vién phan doan cach phan bo thoi gian giita hai nhu cau. Vi véy, tac gia cho rang tinh da nhiém nén
dong mot vai tro trong viéc thuc hién thuan ca hai tay vé dich vu - ban hang.

2.5.  Gia thuyét nghién ciru va mé hinh nghién cieu dé xudt

2.5.1. Anh huwong cua dong lyc lam viéc doi véi sw thudn ca hai tay

Dong Iyc 1am viée phan 4nh cam giac bén trong clia mdi c4 nhan, rang ho nén lam viéc hodc phai
lam viéc néu khong ho s& cam thay t6i 16i (Spence & Robbins, 1992). Theo 1y thuyét tw quyét dinh,
tac dong tiém an ciia dong luc 1am viéc dén tir dong luc hudng ndi (Graves va cong su, 2012). Tir do,
c4 nhan dat dugc nhing sy ting cudng trong ban ngi nhur long ty hao dé duy tri cam giac c6 gia tri
va s& lam tang hidu sudt lam viéc duoc thiic day boi long ty trong (Deci & Ryan, 2000; Ryan & Deci,
2000). Nhan vién c6 dong luc lam viéc s& cd gang gan két nhitng nhu cu bén trong vao nhiém vu
cong viéc. Spence va Robbins (1992) dé xuét ba kiéu tham cong tiéc viéc, gdm: Ngudi tham cong tiéc
viéc (Workaholic), nguoi dam mé cong viéc (Work Enthusiasts), va nguodi say mé cong viéc
(Enthusiastic Workaholics). Burke (2000) da chi ra rang ca ba kiéu tham cong tiéc viéc nay déu anh
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huong tich cuc dén cac chi s vé stc khoe, g(“)m: Triéu chung vé thm 1y, stic khoe thé chét, va strc
khoe tinh than. Do vay, dong lyc lam viéc s€ thuc d.'?iy c4 nhan 1am nhiéu viéc khac nhau cung mot
lac va theo dudi nhidu nhiém vu véi nd lyc 16n hon. Vi vay, tac gia dé xuét gia thuyét sau:

Hi(+): Bong luc lam viéc ciia nhén vién cang tich cuc thi s thudn cd hai tay vé dich vu - ban
hang cang cao.

2.5.2. Anh hwéng ciia niém vui cong viéc doi véi si thudn ca hai tay

Trén thyuc té, nhan vién ban hang thé hién su két hop khac nhau gitra mot yéu td, ca hai hoic khong
yéu td nao cua niém vui cong viéc va dong lyc lam viéc (McMillan va cong su, 2002). Nhitng sy két
hop nhu vy dugc nay sinh tir quan diém rang hanh vi lam viéc ctia mot ca nhan xuat phat tir nhiéu
dong co khac nhau, bao gdm ca nhimng diéu nén lam xuat phét tir bén trong ban than ho hoic mong
mudn theo dudi niém vui ca nhan. Niém vui va dong lyc lam viéc 1a nhitng khai niém c6 lién quan
nhung chiing riéng biét véi nhau. Niém vui cong viéc s& lam ting cam xuc tich cuc (nhur vui vé va
himg thtt) cho phép ca nhén thiét 1ap mbi quan hé giita cac ca nhan tét hon (khach hang, dong nghiép),
tham gia nhiéu hon vao tu duy sang tao va ddi pho t6t voi cing thang trong cong viée (Graves va cong
su, 2012; Lyubomirsky va cong sy, 2005). Pac biét, cam xuc tich cuc giup tang mirc 6 ma nhan vién
ban hang tich cyc tham gia vao cac muc tiéu cong viéc, nhu muyc tiéu ban hang va chét luong dich vu
(Lyubomirsky va cong sur, 2005). Dong thoi, thiuc ddy nhan vién ban hang xay dung cic k¥ ning va
ngudn luc quan trong dé tham gia thuan ca hai tay vé dich vu - ban hang. Do d, tac gia dé xuit gia
thuyét sau:

Hx(+): Niém vui lam viéc cia nhan vién cang tich cuc thi sy thudn ca hai tay vé dich vu - ban
hang cang cao.

2.5.3. Anh huwong cua tinh da nhiém doi véi sw thudn ca hai tay

Nhiing ca nhén c6 tinh da nhiém thich lam nhiéu viéc cing mot lic (c6 hai hodc ba du an cing
Iuc trong tay). Boi vi hanh vi ban hang va dich vy thudong doi héi cac nhom nhiém vu canh tranh,
ching ta s& khong mong doi rang céc hanh vi xay ra dong thoi va s& dugce tic dong cling chiéu boi s¢
thich chuyén dbi giita cac nhiém vy chir khong phai viéc thuc hién dong thoi. Nghién ciru vé ban hang
cho thay rang tinh da nhiém gitip cai thién hiéu suét ciia nhan vién ban hang khi d6i mat v6i nhu cau
cong viéc khong rd rang (Fournier va cong sy, 2013). Do d6, d6i vai vai tro ban hang B2B duogc xac
dinh bdi ca nhiém vu dich vu va ban hang, nhan vién da nhiém dé dang tham gia vao hoat dong trong
mdt khoang thoi gian nhat dinh va chuyén doi qua lai giita cic nhiém vu khac nhau so v6i nhan vién
don nhiém. Do d6, tac gia d& xuat gia thuyét sau:

Hs(+): Tinh da nhiém ciia nhdn vién cang tich cuc thi sy thudn ca hai tay vé dich vu - ban hang
cang cao.

2.5.4. Anh hwéng cia sw thudn cd hai tay doi véi hiéu qua kinh doanh

Dau tién, cung cap dich vu bao gdbm viéc giao tiép v6i khach hang va truy cap thong tin khach
hang, tiét 16 thong tin c6 kha ning lién quan dén cong viéc ban hang va nang cao hiéu biét vé nhu cau
va trai nghiém cuia khach hang. Thir hai, viéc xir 1y day dii cic yéu cau dich vy tao ra nhan thirc tich
cuc cuia khach hang vé uy tin, ning lyc va kha ning cta nhan vién kinh doanh dé giai quyét nhu cau
ctia ho (Jasmand va cong su, 2012). DeCarlo va Lam (2016) cho rang trong khi dinh huéng ban hang
clia nhan vién ban hang quyét dinh sy du tu va su kién tri ctia ho trong viéc giao dich véi khach hang
hién tai hodc mdi nhu viéc ban chéo/ ban thém, thi dinh hudng khach hang cung cép cho nhan vién
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ban hang kha ning va kién thirc dé hiéu va giai quyét cac van dé, cung cap cic dich vu dé thanh cong
trong cac hoat dong d6. Do do, tac gia dé xuét gia thuyét sau:

Hy(+): Thudn ca hai tay vé dich vu - bdn hang sé tac dong tich cuc dén hiéu qud kinh doanh cua
nhdn vién.

2.5.5. Anh hwong cia sw thudn ca hai tay doi véi tinh sang tao trong ban hang va cung cdp
dich vu

Trong khi 1y thuyét JD-R cho rang cac c4 nhan dua ra quyét dinh phan bo ngudn lyc khi nhu cau
cong viée cua ho vuot qua ngudn lyc hién cé (Bakker va cong su, 2007) cho thay nhiing hé qua tiéu
cuc xay ra cua sy thuan ca hai tay vé dich vu - ban hang, thi dong thoi cling ting hd nhiing phan tng
tich cuc vé vai tro lién quan dén viée tang cuong cong viéc (Bakker va cong su, 2007). Sy sang tao
duogc dinh nghia 1a mot phan ing mai, thich hop, hitu ich, dting dén hoic c6 gia tri cho nhiém vu dang
lam. Cac nghién ctru trudc d6 da thiét 1ap cac mdi quan hé tich cyc ciia nhan vién giita dinh huéng
cung cép dich vu va ban hang véi sy sang tao (Agnihotri va cong sy, 2014). Bai bao md rong nhiing
phat hién nay dé goi y rang co tac dong twong tac ciia hai dinh hudng dich vu va ban hang ddi véi su
sang tao, dic biét, khi co sy han ché cac ngudn lyc san c6. Tir 46, nhan vién thuan ca hai tay c6 nhiéu
kha ning s& tim ra nhitng cich sang tao dé két hop cac hoat dong dich vu va ban hang. Viéc xac dinh
va thay ddi cac hanh vi nay la diém mau chét cua su thuén ca hai tay vé dich vu - ban hang (Jasmand
va cong su, 2012). Vi vay, tac gia dé xuét gia thuyét sau:

Hs(+): Thudn ca hai tay vé dich vu - ban hang sé tang cieong tinh sdng tao trong viéc ban hang
va dich vu.

Duya trén co s 1y thuyét va cac gia thuyét & trén, tac gia dé xuat mo hinh nghién ctru sy thuan ca
hai tay vé dich vu - ban hang tich hop tién t& va két qua trong Hinh 2.

Pong luc Két qua lam viéc

“Ly do dé 1am viéc”

bong luc Hiéu qua
kinh doanh

(SP)

lam viéc
(DW)

Niém vui

cong viée

(EW)

Sw thuin ca hai tay

vé ban hang - dich vu
(SSA)

Tinh cach Sw phéan &ng trong

. A in vai tré cone vie
ctia nhin vién ai tro cong viéc
Su

sang tao

trong ban hang
va dich vu
(CR)

Hinh 2. M6 hinh nghién ctru
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3. Phucng phap nghién ciru

3.1.  Thang do cia cdc bién nghién ciru

Céc bién tiém an trong nghién ciru nay duoc do ludng bing cac thang do nhiéu bién quan sat duoc
phat trién va sir dung trong cac nghién ctru trude day (Bang 3).

Theo ly thuyét tu quyét dinh, tic dong tiéu cuc tiém an cta viéc thuc day lam viéc co thé dén tir
dong lyc hudng ndi (Graves va cong sy, 2012). Trong do, cac ca nhan dugc thuc déy tham gia vao
céc nhiém vu chimg to kha nang ciia ho dé dat dugc nhiing nang cao trong ban nga nhu: Ty hao (duy
tri cam gidc xtng dang), dé tranh that bai hodc mic cam. Noi cach khac, sy hudng ndi lién quan dén
hiéu qua dugc thic day boi cac tinh hudng lién quan dén long tu trong (Ryan & Deci, 2000; Deci &
Ryan, 2000). Niém vui cong viéc cling dugc coi 1a ¢6 lién quan tich cuc dén viéc giam cing thang,
céi thién cam xuc va tir 6 6 thai do tot hon dbi véi cong viée. Theo Graves va cong su (2012), dong
lic ndi tai 1a khia canh quan trong ciia niém vui cong viéc; 1y thuyét tur quyét dinh cho thay rang khi
cd nhén c6 dong co thyc hién cac nhiém vu cé 1¢i ich cho ca nhan hodc tht vi dbi véi ho thi ho c6 kha
ning tham gia vao cac nhiém vu nay mot cach ty nhién ma khong can c6 bat ky su ép budc nao.
Graves va cong su (2012) da danh gia vé dong luc va niém vui cng viéc ctia nhan vién déu la thang
do 7 bién quan sat cia McMillan va cong su (2002). Nhan vién ban hang c6 thé thé hién sy két hop
khac nhau gitra mot yéu td, ca hai hodc khong yéu t6 ndo ctia niém vui cong viée va dong luc lam
viéc (McMillan va cong s, 2002). Nhimng sy két hop nhu vy dugc nay sinh tir quan diém rang hanh
vi 1am viéc ciia mdt c4 nhan c6 thé xuét phat tir nhiéu dong co khac nhau, bao gdm cé nhiing diéu nén
lam xuat phat tir bén trong ban than ho hodc mong muén theo dudi s¢ thich hodc niém vui ca nhan
(Judge va cong sy, 2005)

Hall va Hall (1989) dua ra khai niém tinh da nhi¢ém (Polychronicity) so véi tinh don nhiém
(Monochronicity) dé mé ta tinh cach thoi gian ciia cac ca nhan. Nhiing ca nhan c6 tinh da nhiém thich
lam nhiéu viéc cling mot luc (vi dy, c6 hai hodc ba du 4n cling lic trong tay). Piéu quan trong can
nhén manh 14 sy tuong phan giita da nhiém va don nhi¢m dya trén cac kiéu phan b6 thoi gian. Nghién
clru vé tinh da nhiém véi thang do bon bién quan sat theo Fournier va cong sur (2013).

Céc nha nghién ctru vé Marketing B2B d ap dung khdi niém nay dé xem xét nhimg lgi ich ma
céc cong ty thu duge tir viéc theo dudi cac hoat dong duong nhu xung dot nhau 1a hoat dong ban
thém/ ban chéo (dinh huéng ban hang) va cung cép dich vu cho khach hang (dinh huéng khach hang
hay dich vu) (Sok va cong sy, 2016). Khi tham gia vao thuan ca hai tay vé dich vu - ban hang, yéu
cau nhan vién ban hang str dung phan doan ciia ho vé cach phan chia thoi gian, sy cht ¥ va nd luc
giita nhu cau vé muc tiéu ban hang va dich vu (Gibson & Birkinshaw, 2004). Thuén ca hai tay vé dich
vu - ban hang dugc xem xét bai Jasmand va cong sur (2012) gom hai thanh phan 1a: Ban chéo/ ban
thém, va cung cap dich vu khach hang; trong d6, mdi thanh phan gém 6 bién quan sat.

Gabler va cong su (2017) da kham pha két qua hiéu qua gin lién véi cac két qua cua nhéan vién
tuyén dau (vi du, cam két vé chat lwong dich vu va hiéu suét ban hang). Gabler va cong sy (2017)
cling da nghién ctru dua trén 1y thuyét vé ngudn luc va yéu cau cong viéc (Job Demands-Resources —
JD-R). Cu thé, ly thuyét nay cho rang cc ca nhan dua ra quyét dinh phan bé nguén lyc khi nhu cau
cong viée ctia ho vuot qua ngudn luc hién c6 (Bakker va cong sy, 2007). Dinh hudng thudn ca hai tay
thiic ddy sy sang tao c6 thé anh hudng gian tiép dén hiéu suat khi nhan vién duoc yéu cau duy tri

14



V& Thanh Hai (2021) JABES 32(11) 05-31

doanh s6 ban hang va dich vu can bang & dau ra, vi du, & cic van phong chi nhanh ngan hang nhu
nghién ciru duoc kham phé boi Yu va cong su (2013). Su sang tao do luong bang thang do 7 bién
quan sat dua trén Agnihotri va cong su (2014).

Sujan va cong sy (1994) da dat cau hoi vé sy khon ngoan ciia viée coi trong hoc tap, ngay ca tir
quan diém hiéu suat ngan han, bang cach: (1) Xéac dinh ring myc tiéu hoc tap va hiéu qua ban hang
1a hai dinh huéng dong luc ctia nhan vién ban hang, (2) xac dinh va kiém tra xem nhiing dinh huéng
muc tiéu nay anh huong nhu thé nao dén cach lam viéc thong minh va cham chi, va (3) xac dinh, kiém
tra xem cac dinh huéng muc tiéu nay bi anh hudng nhu thé nao boi phan hdi va giam sat cia nha quan
ly. Hiéu qua kinh doanh do ludng bang thang do 4 bién quan sat dya trén Sujan va cong su (1994).

Nghién ciru nay xay dung bang cau hoi ban dau tir cac bai bao gdc, sau d6 thao luan nhém véi s
tham gia ctia 10 nhan vién. Tiép theo, kiém dinh trudc bo cau hoi véi 50 nhan vién cua cong ty duoc
da quéc gia c6 thanh 13p cong ty trach nhiém hitu han hoac van phong dai dién tai Viét Nam: Servier
(tru s& tai Phap), Sanofi (tru s& tai Phap), Abott (try sé tai My), Novartis (try sé tai Thuy Si),
AstraZeneca (tru s tai Anh). B cau hoi cudi cung dugc diéu chinh theo nhan xét va dé xuét dé dam
bao y nghia, tinh logic, d& hiéu ciia timg myc hoi.

3.2, Thu thdp dit liéu

Phuong phap chon mau thuén tién dugc chon sir dung cho nghién ctru nay vi vén d& chi phi. Trong
thoi diém tac gia khao sat, dich COVID dang dién bién phtic tap nén tic gia da chon khao sat cac
cong ty duoc pham B2B & khap ca nude qua hinh thirc Google Form va ban gidy. Poi tuong khao sat
gém nhén vién cac bd phan: Kinh doanh, thau, quan ly, Marketing; phu trach vé khach hang 1a bac si,
dugc si va c6 KPI vé doanh s6 theo quy, nam. T4c gia lién hé timg nhan vién dé giri khao sat bang
gidy hodc giri Google Form qua Facebook, Viber, va Zalo. Thoi gian thu thap sb lidu tir thang 4 dén
thang 6/2021. S phiéu thu vé dugce 1a 304 phiéu.

4. Phan tich dir liéu va két qua nghién ciru

Dau tién, PLS-SEM tap trung vao t6i da phan phuong sai dugc giai thich trong bién phu thudc
(Hair va cong sy, 2017) nén phu hop hon (so véi CB-SEM) khi can tap trung vao kha ning dyu bao
cua bién phu thudc (Henseler va cdng su, 2009). Hon nita, PLS-SEM c¢6 uu thé tuong ddi hon & chd
n6 khong doi hoi bo dir liéu phai phan phdi chuan hodc khong ¢ van dé vé da cong tuyén (Hair va
cong sy, 2018). Ngoai ra, PLS-SEM phan tich mé hinh v&i nhiéu bién an duoc do ludng bang nhidu
thong sb khac nhau cing mot lac (Hair va cong sw, 2017). Bén canh d6, PLS-SEM cho phép ca mo
hinh do ludng va mé hinh ciu trac duoc wdc lugng ciing mot lic, tranh cac phan 1éch hoic khong phu
hop cho udc lugng (Hair va cong sy, 2018).

Tac gi4 tién hanh danh gia mo hinh nghién ctru 1an lugt théng qua hai loai mé hinh: (1) M6 hinh
do luong phan anh két qua, va (2) md hinh cau triic phan 4nh nguyén nhan. M6 hinh do ludng duoc
danh gia dya trén d¢ tin cay va gia tri. Trong d6, d6 tin cay dugc danh gia dua trén cac phép do luong
cu thé 14 d¢ tin cay Cronbach’s Alpha va hé sd tin cay tong hop (CR), gia tri (bao gdm gia tri hdi tu
va gi4 tri phan biét) duoc danh gia théng qua hé s6 Cross Loading, phuong sai trich AVE va ma tran
tuong quan giira cac bién nghién ctru. Vi hé s6 Cronbach’s Alpha, nhiéu nha nghién ciru dong y véi
hé s6 Alpha ciia timg thang do tir 0,7 dén gan 0,8 13 str dung dugc, tir 0,8 trd 1én dén gan 1 thi thang
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do c6 sy do ludng 1a tot (Hair va cong su, 2018). Do tin cdy tong hop (CR) tinh dén cac hé so tai
(Outer Loadings) khac nhau ctia cac bién quan sat, v6i diéu kién 1a CR tir 0,6 trd 1én. Gié tri hoi tu
phan anh mot do luong c6 twong quan cing chidu véi cac do ludng khac trong cling mot khai niém
dugc do. Dé danh gia gia tri hoi tu, nghién ciru nay sir dung hé sb tai ngoai (Cross Loading) ctia cac
bién quan sat va gia tri phuong sai trich trung binh (AVE). Theo Hair va cong su (2017), hé s tai
ngoai (chuan héa) phai tir 0,708 tr 1én, boi hé s6 chuan hoa co lién quan téi phwong sai. Phuong sai
trich trung binh (AVE) 14 tong gié tri trung binh ctia binh phuong hé s6 tai nhan t6 cua cac bién lién
quan dén khai niém nghién ciru. Theo Hair va cong su (2017), gia tri AVE dat tir 0,50 tr¢ 1én cho the‘iy
khai niém nghién ctru s& giai thich nhiéu hon phén nira phurong sai cac bién quan st ciia no. Bén canh
d6, theo Henseler va cong su (2009), gia tri phan biét dé cap dén viéc xem xét mot bién an c6 thyc sy
khac so véi cac bién nghién ciru khac trong cing mot mé hinh. Panh gia dac diém di biét — ddc diém
don nhat (HTMT), véi diéu kién HTMT nho hon 0,9 dugc dé xuat.

Vé danh gia m hinh céu triic, theo Hair va cong su (2018) thi dé kiém dinh mdi quan hé giira cac
bién nghién ctru, su tic dong, cuong do ciia cac bién doc lap 1én bién phy thude, nha nghién ctru phai
tién hanh cac budc: (1) Panh gia cac van dé da cong tuyén ciia mé hinh cau tric; (2) danh gia d¢ 16n
va muc y nghia ctia cac mbi quan hé trong mé hinh cau triic; (3) dénh gia hé s6 tac dong f2; va (4)
danh gia hé s6 x4c dinh R2. Pa cong tuyén 14 hién tugng cac bién doc 1ap tvong quan manh véi nhau
dan dén sai 1éch va thay doi hudng mbi quan hé cua n6 voi bién phu thudc. Trong bdi canh PLS-SEM,
gia tri dung sai 1a 0,20 hoac thép hon va gia tri VIF 14 5,00 hoac cao hon thi hién tuong da cong tuyén
6 thé xay ra (Hair va cong sy 2017). Hair va cong su (2018) da dé xuat mau phong dai c¢6 hoan lai
dén khoang 5.000 mau. Sai s6 chuan Bootstrap cho phép tinh toan dugc gia tri t thuc nghiém va gia
tri p cho tat ca hé thong dudng dan trong mé hinh cau tric. Véi gid tri t-value > 1,96 thi kiém dinh c6
¥ nghia thong ké & mirc 5%. Chat lugng ctia mé hinh nghién ctru dé xuat dugc danh gia thong qua gia
tri R2 ctia céc bién phy thudc. Gia tri R? duoc tinh bang tuong quan binh phwong giita gia tri duoc dy
bao va gia tri cia bién nghién ctru phu thude cu thé. Gi4 tri cua R2 ndm trong khoang tir 0 dén 1, chi
s6 cang cao cho thiy muc d du bao cang chinh xac. Cac gié tri f2 ing véi 0,02; 0,15; va 0,35 twong
{mg v&i cac gid tri tac dong nho, trung binh, va 16n cta bién doc 1ap (Cohen, 1988). Néu f2 < 0,02 thi
xem nhu khong c6 tac dong.

Tac gia trinh bay cac phuong phdp mé ti mau thong ké bang phan mém SPSS 20.0 va danh gi4
md hinh do luong, mé hinh cu trac PLS-SEM véi phan mém Smart PLS 3.3.3 (Ringle va cong su,
2015), théng qua thuat toan PLS (PLS Algorithm) dé phan tich d6 chinh x4c cua cac thang do, gia tri
R? va f2. Phuong phap Bootstrapping dugc thuc hién dé kiém dinh mic ¥ nghia cia cac hé s6
dudng dan.

4.1. Bdc diém mau nghién cieu

S6 phiéu thu vé duoc 1a 304 phiéu, sau khi loai 2 phiéu do d¢anh mot dap an duy nhét thi s6 phiéu
hop 1é cudi cling 1a 302. Tét c4 cac cong ty dugc ma nhan vién kinh doanh tham dw nghién ctru déu
dugc xac nhan 1a cong ty B2B. Thong tin chung vé mau duoc trinh bay & Bang 2. Nhan vién lam viéc
tai TP.HCM chiém uu thé trong mau (82,1%), chu yéu thudc nhom 24-30 tudi (71,2%). Khi hoi vé
vé trinh do, nguoi co b.'?mg dai hoc chiém cao nhit véi 88,4%; nhan vién nam va nir dugc khao sat
tuong dwong véi nhau (46,0% va 54,0%). V¢ linh vyc, nhom dugc pham chiém cao nhét véi 92,1%,
va nhan vién kinh doanh 1a nhiéu nhét v6i 56,3%. Nhom ngudi c6 kinh nghiém tir 0-3 nam va 3-5
nam chiém ty 1¢ nhidu nhat v6i 33,4% va 35,4%.
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Béng 2.

Dic diém mau diéu tra
Pic diém Tén suét Ty 18 %
Thdnh phé
TP.HCM 248 82,1
Ha Nbi 17 5,6
Khac 37 12,3
Tudi
18-24 8 2,7
24-30 215 71,2
30-35 56 18,5
35-45 19 6,3
Trén 45 tudi 4 1,3
Hoc vén
Trung cép, Cao ding 2 0,7
Pai hoc 267 88,4
Sau dai hoc 33 10,9
Gidi tinh
Nam 139 46,0
Nir 163 54,0
Linh vuc
Thiét bi y té 17 5,6
Duoc phim 278 92,1
Muc khac 7 23
Chire danh
Nhan vién kinh doanh 170 56,3
Quéan Iy 39 12,9
Nhén vién thau 37 12,3
Nhén vién marketing 30 9,9
Muc khac 26 8,6
Kinh nghiém
0 dén 3 nam 101 33,5
3 dén 5 nam 107 354
5 dén 10 ndm 68 22,5
Trén 10 nam 26 8,6
Téng 302 100,0%
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4.2, Phan tich & chudn xdc cia thang do

M0 hinh do luong dugc danh gia dua trén do tin cay va gia tri. Trong d6, d6 tin cdy dugc danh gia

dua trén cac phép do ludng 1a do tin cdy Cronbach’s Alpha va hé sé tin cdy tong hgp (CR); con gia

tri (bao gom gié tri hoi tu va gia tri phan biét) dugc danh gia thong qua ma tran twong quan, hé s6

HTMT va phuong sai trich trung binh (Average Variance Extracted — AVE).

Két qua cudi cing cho thay cac thang do déu dat do tin cay (Cronbach’s Alpha va CR déu > 0,7)
va AVE déu > 0,5. Céc hé sb tai da phan déu > 0,7; tuy nhién, c6 5 bién quan sat nim trong khoang

0,59 dén duéi 0,7 van giir dé dam bao vé mit gi tri ndi dung va thang do tuong ting ciia cac bién nay
déu dat Cronbach’s Alpha, CR va AVE. Két luan céc bién quan sat trong mo hinh nghién ctru déu dat

gia tri hoi tu. Vi vy, tat ca 7 thang do cua cac bién trong nghién ctru déu dat tidu chi vé do tin cay va

gia tri (Bang 3).
Béng 3.

Phan tich d¢ chinh xac cta thang do

Bién nghién ctru

Gid tri

o T e el

binh P
Dong lyc lam viéc 5,05 0,78 0,84 0,52
1. T6i co sy thoi thuc bén trong d8 1am viéc 0,84
cham chi.
2. Piéu quan trong dbi vdi t6i 1a 1am viéc chim 0,65
chi, ngay ca khi t6i khong thich nhitng gi minh
dang lam.
3. T6i thudng cam thiy co didu gi d6 bén trong 0,86
toi thuc déy toi lam viéc cham chi.
4. T6i cam thiy c6 nghia vu phai lam viéc 0,61
cham chi ngay cé khi khong thu vi.
5. Tbi khong thé nao ngimg nghi v& cong viée 0,59
di d6i luc rit mudn nghi ngoi.
6. Toi khong c6 nhiu thoi gian ranh giita cong Loai bo
viéc va hoat dong khac ma t6i dang tham gia.
7. T6i cam théy but rit khi khéng lam viéc. Loai bo
Niém vui céng viéc 5,02 0,91 0,93 0,65
1. T6i luén tim thiy sy thu vi trong cong viée 0,82
nén rat thoai mai.
2. Vi t6i, cong viée 12 niém vui nén khong hé 0,852
cam théy minh dang lam viéc.
3. Pugc 1am viée 1a niém vui 16n lao ddi 0,83

vOi toi.
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Bién nghién ctru Gia tri

o T e T
binh P ©
4. Khi ngay méi bit diu, t6i luon héo hirc lao 0,81
vao cong vic.
5. T6i luén ty nhi minh thich cong viéc hon 0,80
héu hét moi ngudi.
6. Moi thir lién quan dén cong viéc déu dem 0,81
dén niém vui cho toi.
7. Khi nghi v& niém vui hoan thanh céng viéc, 0,74
t61 lam dugc nhiéu hon.
Tinh da nhiém 4,79 0,81 0,86 0,62
1. T6i thich xoay s& nhiéu viée cung lac. 0,68
2. Moi ngudi s& ¢b géng hon néu c6 nhiéu viée 0,91
can hoan thanh cung luc.
3. Tbi tin rang ning suat lam viéc s& t6t nhat 0,83
khi duoc giao nhiéu nhiém vu.
4. Téi thich thyc hién nhiéu dy an mdi ngay 0,69
hon viéc chi tap trung mét dy an.
Sw thudn ca hai tay vé bdn hang — dich vu 6,08 0,84 0,88 0,56
Ban chéo/ ban thém
Trong cugc tro chuyén voi khach hang. ..
1. T6i thuong cb ging xoa diu nhimg vén dé 0,74
cua khach hang dé cung nhau tim ra cach xu ly
van d& v& san phém ho da mua.
2. T6i thuong tr vén giai phap cho khach hang 0,65
dua trén cac san phém ho da mua.
3. Khi xac dinh dugc van dé v& san phim nao 0,75
do, toi s& giai quyét én thoa.
4. Cén trong lang nghe khach hang gitp t6i tim 0,80
ra giai phap pht hop cho vin dé.
5. Viéc chu y ling nghe cau hoi cta khach hang 0,79
gitp t6i thoa man thic méc ctia ho vé san
pham.
6. T6i ludn cb géng tim hiéu k¥ 1y do khach 0,74

hang tim dén minh dé cung cép thong tin dﬁy
du nhét vé san phdm ho quan tam.
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Bién nghién ctru Gia tri

o T e T
binh P ©
Cung cd'p dich vu khach hang 5,87 0,88 0,91 0,62
Trong cugc tro chuyén voi khach hang. ..
1. T6i thuong thu thap moi thong tin tir khach 0,78
hang dé gitp t6i dé xuét san phim phu
hop nhét.
2. T6i thuong tim cach t6t nhat dé gitip khach 0,83
hang 1am quen véi san phdm méi ma van thoa
man nhu ciu cua ho.
3. T6i thuong dat cac cau hoi dé tham do xem 0,75
khéch hang c6 mubn mua thém san phdm
hay khong.
4. T6i khong bé qua co hdi nao dé tu van cho 0,82
khéch hang v& san phim ma ho dugc hudng loi
tir do.
5. T6i thuong dé xuét thém san phdm dé dap 0,77
tg t6t nhit nhu ciu ctia khach hang.
6. Toi thuong cb ging tim ra tiém ning trong 0,77
mdi lién két giita nhu ciu ctia khach hang va
tinh ning san phim ho chwa co.
Sw sang tao trong ban hang va dich vu 5,51 0,93 0,94 0,70
1. T6i luén sang tao trong cach thuyét trinh v& 0,77
san pham,
2. T6i luén linh dong trong cach tiép thi 0,87
san pham,
3. Tbi dwa ra nhitng ¥ twéng méi dé thoa man 0,89
nhu ciu ctia khach hang.
4. T6i thuong cb gang tim ra va xem xét nhiéu 0,86
phuong 4n cho cac vén d& cua khach hang.
5. Tbi ¢6 nhitng cai nhin méi mé v& nhitng vin 0,80
dé ci.
6. Tbi thuong cai tién cac phuong phap dé giai 0,85
quyét nhitng vAn d& chua c6 phuong 4n triét dé.
7. T6i thuong c6 nhitng y tudng ban hang 0,81

sang tao.
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B V4 h- A I 14 t 1 r
1n nghien cuu Gid tri Cronbach’s HEé so tai

frung Alpha CRAVE  han
binh P ©

Hiéu qua kinh doanh 5,78 0,83 0,89 0,66

1. Cong ty s& c6 dugc thi phan tdt nho vao sy 0,73

dong gop cua nhan vién Sales.

2. Tbi tao ra mot mirc doanh s cao. 0,87

3. T6i dat duoc doanh s ban hang tét véi cac 0,86

san phém coty sudt loi nhun cao.

4. T6i thuong vugt chi tiéu ban hang. 0,79

Ghi chi: Gia tri dua trén thang do Likert 7 diém, tir (1) “Hoan toan khong dong ¥ dén (7) “Hoan toan dong

Béng 4 cho thiy gia tri can bac hai ciia AVE ciia mdi khai niém déu 16n hon hé s tuong quan
giita bién d6 voi cac bién tiém an con lai. Va chi s6 HTMT (Bang 5) cho thay tat ca cac khai niém
déu c6 chi s6 HTMT < 0,9 (Teo va cong sy, 2008; Gold va cong sy, 2001). Diéu niy cho thiy cic
khai ni¢m dat gia tri phan biét.

Bang 4.
Ma trén twong quan giita cac thanh phan/ bién nghién ctru trong mé hinh
Thanh phan (M @) ©) “4) ®) (6) (N
(1) Bong lyc lam viée 0,717
(2) Niém vui cong viéc 0,62 0,807
(3) Tinh da nhi¢ém 0,01 0,03 0,787
(4) Hi¢u qua kinh doanh 0,351 0,377 0,073 0,814
(5) Su séng tao 0,45 0,56 0,052 0522 0,836
(6) Ban chéo/ ban thém 0,39 0,361 0,147 0,554 0,615 0,746
(7) Cung cép dich vu 0432 0411 0,087 0507 0567 0,698 0,786

Ghi chu: Gia tri in ddm trén duong chéo 1a can bac hai ciia AVE;

Su thudn ca hai tay gdm hai thanh phén 14: (6) Ban chéo/ ban thém va (7) Cung cép dich vu
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Béng S.
Két qua kiém tra chi s6 HTMT

ey 2 3) 4 (%) (6) @)
(1) bong luc
lam viéc
(2) Niém vui 0,656
cong vi¢e CI [0,538; 0,764]
(3) Tinh da 0,075 0,062
nhiém CI[0,068; 0,200] CI [0,067; 0,156]
(4) Hiéu qua 0,36 0,442 0,095

kinh doanh 0 565, 0,506 C10,331:0,566] CI[0,058;0,227]

(5) Su sang tao 0,471 0,604 0,059 0,596

CI[0,337;0,599] CI[0,483;0,710] CI[0,056;0,168] CI [0,465; 0,726]

(6) Ban chéo/ 0,388 0,392 0,159 0,643 0,681
ban thém CI1[0,293;0,517] CI[0,276;0,517] CI[0,095;0,288] CI [0,530;0,750] CI[0,592;0,758]

(7) Cung cip 0,478 0,448 0,112 0,582 0,617 0,809
dichvu CI[0,352;0,607] CI[0,333;0,558] CI[0,081;0,223] CI[0,450;0,711] CI[0,503;0,719] CI[0,725;0,884]

4.3, Kiém tra mé hinh céu tric

Bién sy thun ca hai tay trong ban hang va dich vu duoc xtr 1y bang cach tao bién mdi SSA tir

vi€c nhan trung binh cua hai bién ban chéo/ ban thém va cung cép dich vu (Mullins va cong su, 2020;

Sok va cong su, 2016). Cu thé, tac gid x@ ly nhu sau: Pau tién, trong Excel tao bién CU_mean va bién
CS_mean; sau d6 bién SSA = CU_mean * CS_mean; xir 1y chay trong SmartPLS thi bién SSA s&
dugc st dung trong mo hinh ciu triic nhu bién bac 1 véi 1 bién quan sat (1a gia tri dugc tao trong

Excel).

Chat lwong ctia md hinh nghién ctru dugc danh gia thong qua hé sé xac dinh R? (Cohen, 1988) va
chi sd Stone-Geisser (Q?) (Henseler va cong su, 2009). Hinh 3 cho biét R? dao dong tir 0,244 dén
0,429; va khi so véi mirc ngudng 0,13 va 0,26 (Cohen, 1988), két luan su giai thich cla cac bién trong

mo hinh 14 tét. Cac Q* dao dong tir 0,193 dén 0,285; déu 16n hon ngudng gia tri 0,15 cho thdy muc

do phu hop du doan 1a trén mirc trung binh (Hair va cong su, 2017)
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Pong lwc Két qua lam viéc
“Ly do dée lam viéc”

Dong luc Hiéu qua
kinh doanh

(SP)

lam viéc
(DW)

Sw thuin ca hai tay
vé ban hang - dich vu H: 0,544

H: 0,304
(SSA) f2=0,428

2=0,072

Niém vui ) ) R>=0,318
) . H.: 023" Ban chéo/ .
cong viéce 2* V9 = . Q2=10,193
£ = 0.044 Ban thém
(EW) 2
\ (Cu)

Cung cép e .
Tinh cach HS: 0,6127"" |Sw phan @wng trong

ciia nhan vién

dich vu

f2=0,644 | vai tro cong viéc
(€CS)

Sw

R*= 0,244
Q2=0,218

sang tao
trong ban hang

va dich vu

(CR)
R? = 0,429
Q*=10,285

Hinh 3. Két qua anh hudng truc tiép
Ghi chii: *¥*_* lan lugt tuong Gmg vé6i cac mirc ¥ nghia thong ké 1% va 5%.

Kiém dinh T-test dugc tinh toan tir thii tuc Bootstrapping 5.000 mau dé kiém dinh céc anh huong
truc tiép. Va chi s6 f2 dé danh gia d¢ 16n cac mdi quan hé trong mo hinh véi ngudng gia tri 0,02, 0,15
va 0,35 twong tmg vai tac dong nho, vira va 1on (Henseler va cong su, 2009). Hinh 3 thé hién cac mbi
quan hé déu c6 y nghia v6i d tin cay 95%. Gia tri f> ndm trong khoang 0,021 dén 0,644 cho biét do
16n cta cic mdi quan hé co tic dong tir nho dén 16n. Khoang tin cdy (Bang 6) cho thay hé sé duong
dan déu khac 0, co y nghia thdng ké. Vi vay, két qua da ung ho tit ca cac gia thuyét Hi, Ha, H3, Ha,
Hs. Béng 6 ciing cho thay toan bg hidu ting trung gian déu c6 y nghia véi do tin cay 95%. Vi vay, du
khong c6 gia thuyét vé tac dong trung gian nhung di cho thiy thuan ca hai tay vé dich vu - ban hing
dong vai trod trung gian cho cac mdi quan hé.
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Béng 6.
Két qua kiém dinh gia thuyét nghién ctru trong mo hinh
Gia thuyét Hésé Do lch  Giatri T Khoéng VIF  Muc Két
B chuan gid tri y luédn
(Bootstrap) nghia
(Sig.)
DW — SSA H, 0,304 0,062 4,703 [0,176;0,427] 1,615 0,000 Ungho
EW — SSA H, 0,230 0,066 3,429 [0,097;0,361] 1,616 0,001 Ungho
PC — SSA Hs 0,137 0,053 2,344 [0,019;0,223] 1,002 0,019 Ungho
SSA — SP Hs 0,544 0,047 10,864 [0,443;0,637] 1,014 0,000 Ungho
SSA — CR Hs 0,612 0,037 15,468 [0,532;0,684] 1,014 0,000 Ungho
PC— SSA—CR 0,084 0,033 2,350 [0,011;0,138] 0,019
PC— SSA—SP 0,075 0,029 2,357 [0,01;0,123] 0,018
EW—SSA—CR 0,141 0,045 3,156 [0,055;0,227] 0,002
EW—SSA—SP 0,125 0,040 3,145 [0,049;0,203] 0,002
DW—SSA—CR 0,186 0,042 4,363 [0,108;0,27] 0,000
DW—SSA—SP 0,166 0,039 4,098 [0,095;0,25] 0,000

Ghi chu: DW: DBong luc lam viéc; EW: Niém vui cong viéc; SSA: Sy thudn ca hai tay vé ban hang va dich vy; PC: Tinh da
nhi¢ém; SP: Hi¢u qua kinh doanh; CR: Tinh sang tao trong ban hang va dich vu.

4.2.2. Phan tich thém

Bén canh kiém tra gia thuyét da dé xuat, tac gia kiém tra thém céc gia thuyét bo sung v6i hai thanh
phan ctia SSA, duoc xem nhur 1a cac bién phu thudc ciia SSA. Phan tich da duoc Sok va cong su
(2016) thyc hién dé tap trung xem xét vao sy khac biét vé tién t6 ciia hai khai niém bac nhat va tuong
tac ctia ching, dong thoi gitip dwa ra mot sb két qua tha vi khi so sanh véi bién SSA dugc tao ra tir
su tuong tac clia hai thanh phan nay.
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Pong luc Sw thuan ca hai tay Két qua 1am viée
“Ly do dé 1am viéc” vé ban hang - dich vu
(SSA)

Pong luc Hiéu qua
kinh doanh

(SP)

lam viéc

(DW)

R?*=0,196
Q*=10,102

0,373

R*=0,348
Q*=0,208

Ban chéo/
Ban thém

(CU)

Sw phan &ng trong

Tinh cach

- a vai tré cone vie
cuia nhan vién ai tro cong viec

Su

sang tao

2= 0,009 R?=10,227
Q2=0,135 trong ban hang

va dich vu

(CR)
R? = 0,451
Q?=0,301

Hinh 4. K&t qua anh huéng cta hai thanh phan SSA
Ghi chit: ***_** 1an luot twong tng véi cac mirc y nghia thong k& 1% va 10%.
™: Khong c6 y nghia théng ké.

Hinh 4 cho biét cac gia tri Q> déu thap hon trong trong mo hinh nghién ctru chinh (Hinh 2) va Q?
clia hai thanh phan SSA déu nho hon ngudng gié tri 0,15, cho thay mirc d9 phii hop ctia dy doan 1a
murc thap. Diéu dic biét tiép theo 1a mbi quan hé giira tinh da nhiém va cung cap dich vu 1a khong co
y nghia thong ké. Va gia tri f2 cta hai thanh phan SSA tac dong dén su sang tao va hiéu quéa kinh
doanh nam trong khoang 0,047 dén 0,144, cho biét muc tic dong tir nho dén trung binh. Didu nay
khac biét rat 16n so v6i Hinh 3 khi gia tri f2 cia SSA dén hai bién két qua ndy c6 murc tac dong 16n
(tir 0,428 dén 0,644). Nhing phat hién nay cing c6 co sd 1y luan cho thy thuan ca hai tay vé dich vu
- ban hang 13 sy tuong tac giita hai hanh vi dich vu va ban hang, két qua tring khép voi nghién ciru
cua Sok va cong su (2016).

5. Thao luan két qua nghién ciru, cac dong gop cua nghién ciru va ham y quan tri

5.1.  Thao ludn két qua nghién ciru

Nghién ciru nay da phét trién mot khung 1y thuyét va kiém dinh tic dong ciia dong luc, niém vui
cong vi¢c, tinh da nhi¢m dén thuén ca hai tay vé dich vu - ban hang; va két qua tac dong dén hiéu qua
kinh doanh va sy sang tao ciia nhan vién. Két qua ciia nghién ctru ny ¢6 y nghia ca vé mit 1y luan va
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thyc tién trong bdi canh nganh dwoc pham Viét Nam chua c6 nghién ciru twong tu ndao duoc thuc
hién. Hon nira, két qua kiém dinh vé cac gia thuyét trong mé hinh nghién ctru ¢6 su twong dong véi
nghién ctru cua Jasmand va cong sur (2012). Tac gid nghién ctru cac dinh hudng kép va co kha nang
canh tranh ma nhan vién can phai d6i mat, gdm dinh huéng ban hang va dich vy, va khi két hop thanh
thuan ca hai tay vé dich vu - ban hang s& lién quan nhur thé nao dén cac két qua hoat dong. Dic biét
hon, khi sy twong tic cua hai nhu cdu nay trong cac to chirc ngdy cang phu hop trong bdi canh
Marketing va ban hang (Yu va cong su, 2013; Mullins va cdng su, 2020).

Do tac dong ctia thoi gian ddi voi vai tro kép ndy va tim quan trong ctia viéc phii hop véi cong
vi€c cua nhan vién, tac gia tip trung vao tinh da nhiém, la yéu t6 chinh thuc déy thuén ca hai tay vé
dich vu - ban hang. Nghién ciru c6 két qua twong ddng khi danh gia tinh da nhiém va cac yéu té diéu
tiét lién quan (nhiém vy, to chure) s€ anh huong tich cuc dén thuan ca hai tay vé dich vu - ban hang
(Mullins va cong su, 2020). Bén canh do, nhom dong lyc “ly do dé lam”, g6m niém vui va dong luc
trong nghién ciru déu c6 anh huong tich cuc, cling twong ty véi nghién ctru trude (Sok va cong su,
2016). Téc gia xac dinh loi ich ctiia phan Gng trong vai tro 1am viéc (tinh sang tao) cua thuan ca hai
tay vé dich vu - ban hang cho thiy khi nhan vién thuan ca hai tay vé dich vu - ban hang s& tic dong
tich cuc dén su sang tao, twong ddng voi nghién ciru trude dy khi danh gia dong thoi ca hai mat loi
va hai clia thuan ca hai tay vé dich vy - ban hang (Gabler va cong sy, 2017). Cudi cliing, hiéu qua kinh
doanh 14 chi tiéu ma bét ky cong ty nao ciing déu mong mudn dat duge. Két qua d chi ra sy thuan ca
hai tay vé dich vu - ban hang c6 tac dong tich cuc dén hiéu qua kinh doanh cta nhan vién, diéu nay
cling twong dong véi két qua nghién ctru cia Vieira va cong sy (2019).

5.2, Cadc dong gop cua nghién ciru

Nghién ciru nay da mang lai mot s6 dong gop sau:

- Mt la, cac nghién ciru trude day vé thuan ca hai tay vé dich vu - ban hang tap trung vao dong
co nhu yéu t6 quyét dinh chinh ctia thuan ca hai tay vé dich vu - ban hang (DeCarlo & Lam, 2016;
Sok va cong sy, 2016). Tuy nhién, nhiéu nghién ciru truéc da thira nhan rang tinh da nhiém 1a quan
trong khi quan 1y nhiéu nhiém vy nhu ban san pham va giai quyét van dé (Fournier va cong sy, 2013).
Tac gia giai quyét khoang tréng nghién ciru nay bang cach dé xuat rang thuan ca hai tay vé dich vy -
ban hang khong chi dugc thic day boi dong co ma con boi tinh da nhigm.

- Hai la, nghién ctru dugc dan dét boi 1y thuyét tu quyét dinh (Ryan & Deci, 2000), da sir dung
khai niém vé hai dong luc trong nhom "dong luc - Iy do dé 1am" gém: Niém vui va dong luc déu co
anh huong tich cuc dén thuan ca hai tay vé dich vy - ban hang. Phat hién nay gop ph?m tao ra nhiing
kién thirc méi vé thudn ca hai tay vé dich vu - ban hang bang cich mé rong hiéu biét vé nhiing tién t6
quan trong. Pong thoi, dong luc 1am viéc khong nhat thiét co tic dong tiéu cuc dén kha ning tham
gia vao cac nhiém vy cong viéc cila mot cd nhan.

- Ba la, ban hang B2B 1a mdi truong hoan hao dé nghién ciru sy thuan ca hai tay vé dich vu - ban
hang. Rapp va cong su (2017) ciing cho rang thuan ca hai tay vé dich vu - ban hang dugc phan dnh
thong qua kha nang thyuc hién ca hai hanh vi ctia nhan vién. Nhitng nim gan day thi viéc nghién ciru
trong moi truong B2B mai dugc quan tam hon (Mullins va cdng su, 2020; Gabler va cong su, 2017).
Do d6, két qua nghién ciru ndy cung cap thém bang chimg dinh lwong cho viéc ung hg va lam sang to
su thuan ca hai tay vé dich vu - ban hang sé dugc thuc hién tt nhat trong B2B.
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5.3. Hamy quan tri

Nghién ciru ciia tac gia cung cap thong tin chi tiét va khuyén nghi hitu ich cho nha quan Iy mudn
khai thac toan bo tiém nang cua sy lién két dich vu va ban hang trong cac kénh ban hang. Thyuc té,
nhan vién ban hang coi viéc cung cap dich vu la khong tuong ximg véi viéc ban hang 1a diéu kha
pho bién.

- Trude hét, nhu cau dbi voi nhan vién gioi va chi phi lién quan dén dao tao ngay cang gia ting.
Nghién ctru cho thy rang viéc danh gia cic hanh vi hay dong luc cu thé (niém vui, dong luc) cua
nhéan vién 14 tiéu chi hitu ich trong tién trinh Iyra chon nhéan vién khi tuyén dung. Nhan vién gioi va
thanh cong can c6 kha nang khong chi ban hang ma dong thoi phai co kha ning cung cap dich vu.
Trong moi trudng duge pham B2B thi cang quan trong khi khach hang 1a béc si, dugc si co trinh do
chuyén mén cao va nhu cau ciing da dang hon.

- Hai la, nhitg ngudi c6 niém vui hodc dong luc voi cong viée ho dang 1am, 1a g vién phu hop
nhéat cho cong viéc can thuan ca hai tay vé dich vu - ban hang. Do d6, diéu quan trong trong viéc thiét
ké dao tao 1a kich thich k¥ nang ty diéu chinh hodc tu tao dong luc cia ho. Trong qua trinh dao tao,
nhan vién nén c6 co hdi thé hién va trinh bay r6 hon vé dong co ca nhan va cach ho phan chia nd luc
clia minh dé tham gia vao thuan ca hai tay vé dich vu - ban hang.

- Ba la, nha quan 1y nén gitip nhan vién hoan thanh thuan ca hai tay vé dich vu - ban hang bang
cach thiét 1ap thoi gian va quy trinh lam viéc cu thé dé cung cép dich vu (goi dién, gui e-mail, tuong
tac trén mang xa hdi), va ban hang (cudc gap bac si, dugc si tai bénh vién hay bén ngoai va thuyét
trinh tai cac budi sinh hoat khoa hoc). Béng cach hudn luyén nhan vién cach st dung thuén ca hai tay
vé dich vy - ban hang dya trén nhu cu cua tmg ngudi, nha quan 1y s& co duge su can bang nhat tir
nhan vién va cai thién hiéu suit ciia cong ty.

- Cuéi cuing, thuan ca hai tay vé dich vu - ban hang rat quan trong trong chu ky ban hang phtic tap
cling nhu bét ky tinh hudng ban hang nao lién quan dén cic san pham tiy chinh cao hodc nhu cau
dich vu cao (thudc va thiét bi y té). Nha quan Iy mu6n nhan vién c6 muc d6 cao thuan ca hai tay vé
dich vu - ban hang vi c6 nhiéu kha ning tim ra cac giai phap sang tao hon. Tuy nhién, nén xem xét
hd trg bd sung can thiét cho cac nhéan vién c6 hiéu qua lam viéc cao nay, vi du nhu mét dai dién dich
vu khach hang dé theo ddi cac khach hang chinh va quan trong nhat (bénh vién hang dic biét: Chg
RAy, Bach Mai, Pai hoc Y Dugc).

6. Han ché va huéng nghién ciru trong tucng lai

Mic du nghién ciru cia tic gia c6 dong gop dang ké vé thuan ca hai tay vé dich vu - ban hang,
nhung van c6 nhimg han ché, trong s6 d6 ciing néu bat huéng nghién ctiru méi trong twong lai va trong
bdi canh Viét Nam chua c6 nghién ctu vé thuan ca hai tay vé dich vu - ban hang. Cu thé:

- Thit nhdt, viéc tham gia vao thuan ca hai tay vé dich vu - ban hang tuong quan véi nhiéu yéu tb
khac, cho thiy mot huéng di day hira hen dé nghién ctru thém, vi du nhu cing thang vé vai tro 1a moi
quan tdm chinh cta céc t6 chirc do chi phi dang ké ctia viéc luan chuyén nhan vién cao (Gabler va
cong su, 2017).
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- Thit hai, nghién ctru siu hon nén diéu tra xem lidu cac phong cach linh dao (nhu chuyén dang)
¢6 thic day su tham gia ciia nhan vién vao thudn ca hai tay vé dich vu - ban hang hay bang cach diéu
tiét tac dong cua cac dong lyc ca nhan.

- Cudi ciing, nén giai quyét rd rang chién luge phan bd ngudn luc riéng 1é trong bdi canh thuan ca
hai tay vé dich vu - ban hang va qua trinh tao diéu kién tiém nang hoac co ché can thiép lam trung
gian cho moi quan h¢ gitra dong luc "ly do dé lam viéc", tinh da nhiém va thudn ca hai tay vé dich vu
- ban hang.
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