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CAC NHAN TO TAC DPONG DEN SU HAI LONG

CUA DIEN THOAI VIEN LAM VIEC & CAC TRUNG TAM CUOC GOI
TAI VIET NAM

PHAM XUAN LAN* & CAO VAN BINH**

Nghién citu nay nham xdc dinh cdc yéu té tic dong dén sw hai long ciia nhan vién lam vigc &
cdc trung tim cudc goi (call center-CC) tai TP.HCM. Pdy la nhitng trung tim siv dung nhiéu
nhdn vién ngéi bén dién thoai dé tra 10i cdc cugc goi cua khdach hang, goi la di¢én thoai vién
(PTV). M6 hinh nghién civu va thang do dwoc xdy dung dwa trén ly thuyét, két qua phan tich dinh
tinh sau khi phong vén siu véi 30 DTV dang lam viéc hodc da tirng lam viéc 6 cac CC. Mgt bang
cdu héi nhdp dwoc xdy dwng va dwoc thio ludn véi mét nhém DTV truée khi diéu chinh lan cudi
dé dwa vao phéng vin chinh thirc. Nghién civu da phdt trién dwoc 41 thanh phan chinh thivc dé do
lwong 10 yéu to: (1) Piéu kién lam vige, (2) lwong va thu nhdp, (3) chinh sich phiic lgi, (4) co hji
thing tién, (5) ban chit cong viéc, (6) thira nhén thanh twu, (7) co ché giam sdt, (8) dao tao, (9)
quan hé dong nghiép, va (10) cong viéc c6 y nghia. Dwa trén mé hinh dé, két qui phéng vin DTV
tai cdc CC 6 TP.HCM cho thiy cé 8 yéu té tic dpng dén sw hai long ciia PTV véi cong vigc nhw
sau: (1) Lwong va thing tién, (2) cong viéc c6 y nghia, (3) co' ché gidm sdt, (4) quan hé dong

nghiép, (5) dao tao, (6) ban chit cong viéc, (7) phuc lgi, va (8) thira nhdn thanh tuu.
Tir khod: Sy hai long cua dién thogi vién, hé tro khach hang, cham soc khdach hang, call center,
call center thué ngoai, call center ngi bg, contact center.

1. Gigi thiéu

Nganh CC trén thé giéi dang dugc phat trién
manh mé€, theo bao cao cua Kunal Kakodka va
Shinanu Shukla (2009) doanh thu do nganh CC thué
ngoai kiém duoc 13,7 ti USD nam 2008 va s& ting
14% hang nam. Ho hi vong rang dén hét nam 2011
doanh thu s€ dat 20,3 ti USD. Théat tha vi 1a & khu
vuc chau A chi c6 4 nuéc An Do, Philippines,
Malaysia va Trung Qudc da chiém dén 54% thi phan
trong khi d6 VN dugc dé cap dén nhu mot thanh
vién méi hira hen rit nhiéu tiém ning cho sy phat
trién ¢ tuong lai.

Theo tac gia Phuong Thdo nam 2010, & VN chi
¢6 5-10% trén tong sb cac doanh nghiép 1a c6 CC
(www.vnmedia.vn). Trong khi d6, nganh CC dang
phat trién manh nhat & cac linh vuc thong tin di
dong & VN vai 100% céac cong ty cung cap dich vu
thong tin di dong déu c6 CC, 80% & linh vyc tai
chinh va hon 50% & céc nganh san xudt thyc pham.

*TS., Pai hoc Kinh té TP. HCM
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**CN., Trung tdm théng tin di déng khu vy Il
Email: binhcv2305@gmail.com

Nhén vién lam cong viéc hd trg & CC duge biét
dén vdi tén goi la “PTV”. Cong viéc chinh cua ho 1a
tu van, giai dap, hd tro cho khach hang vé tit ca cac
san pham, dich vu do doanh nghiép cung cap.

Mot thyc trang chung tinh trang lao dong trong
khu vyuc nay 1a ti 1€ nghi viéc clia nhan vién rat cao.
Ti 1€ nghi viéc trung binh ¢ cac CC khoang 20-30%
trén toan thé gidi, & chau A thi ti 18 nghi viéc & cac
nam 2006, 2007 va 2008 tuong ung 1a 21%, 24,1%
va 27% (Theo bao cao ctia Hi€p hdi CC nam 2008).
Tai VN ty 1€ nghi viéc tai cac CC con cao hon muc
trung binh cta thé gidi va khu vuc chau A. Theo sb
liéu tong hop cia MobiFone cho thay ti 1& nghi viéc
o day 1a 45% (nam 2010), trong khi d6 ¢ cac CC
khac ctia cac mang di dong thi ciing d6i mat voi tinh
trang nay. Tai sao & VN ti 1€ nay lai cao nhu vay?
Yéu t6 nao di tac dong dén diéu nay? Cac doanh
nghiép trong nganh can dwa ra giai phap gi dé cai
thién tinh trang trén?
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Nhiéu nha nghién ctru vé ti 1& nghi viéc ¢ cac to
chirc da cho ring hién tugng nay c6 lién quan dén su
hai long cua nhan vién (Rose & Wright (2005),
Michelle Romilla Gordi (2006)). Ngoai ra, nghién
ctru ctia Malcolm McCulloch (2003) ciing cho ring
su hai long cua nhan vién c6 twong quan chat ché
dén viée duy tri sy gén b6 cua lyc Iugng lao dong.
Theo nghién clru cua May, Lau & Johnson (1999),
céc to chirc nén dua ra cac chinh sich dé dap tng
nhitng mong wdc cia ngudi lao dong, didu nay s&
kich thich ho hang say hon véi cong viéc va day la
cach t6t nhat dé duy tri nhitng nguoi lao dong gioi
nhét trung thanh véi té chirc ciia minh.

Do viy, viéc nghién ciru cac yéu t anh hudng
dén sy hai long ciia DTV & cac CC 1a rat can thiét.
Nghién ctru nay s€ tap trung vao cac cac muc tiéu
sau day:

- Xéc dinh cac yéu t tac dong dén su hai long
cia DTV ¢ cac CC cua cac mang di dong & VN.

- X4y dyng mé hinh thang do vé cac yéu t6 tac
dong dén sy hai long ciia BTV ¢ cac CC mang di
dong VN.

- X4c dinh tdm quan trong cua ting yéu té ddi
v6i su hai long cia DTV,

- Pé xuit cac giai phap dé cai thién sy hai 1ong
cia DTV & cac CC.

2. Co sd ly thuyét

2.1. Sy hai long cia nhén vién

Vén dé dong vién, dai ngd nhim dem lai su hai
long cho ngudi lao dong trong cac t chirc 1a mot
chi dé kha quen thudc, thu hut sy quan tdm cuia
nhiéu nha quan tri cling nhu cac nha nghién ctru
trong linh vyc hanh vi t6 chirc. Cac tic gia tién
phong trong linh vure ndy nhu Murray (1938), dé cap
dén nhu cau nhan cach con nguoi, Maslow (1943) dé
cap dén nam cip bac nhu cau, bao gdm: nhu cau
sinh 1y, nhu cAu an toan, nhu cau xa hoi, nhu clu ton
trong va nhu cau duoc thé hién. Thuyét thanh tuu
cua McClelland (1996) tép trung vao ba loai nhu
cau: nhu cau thanh tyu, nhu ciu quyén luc, va nhu
cdu lién minh. Ly thuyét cua F. Herzberg (1959)
phéan biét hai nhom nhan t6 c6 tic dong khic nhau
dén hanh vi clia nguoi lao dong, nhém nhan t6 duy
tri va nhom cac yéu té c6 tinh dong vién. Du c6
nhing cach 1y giai khac nhau vé hanh vi ctia nguoi
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lao dong trong cac t chirc, song van c6 mot su nhat
tri chung 1a sy hai long cta nguodi lao dong trong
mdt t& chirc bit ngudn tir nhidu yéu té khac nhau.

Theo ly thuyét ciia Vroom (1964), sy hai long véi
cong viéc la trang thai ma nguoi lao dong c6 dinh
huéng rd rang ddi véi cong viéc. Dormann & Zapf
(2001) cho rang sy hai 1ong vé6i cong viée 1a thai do
yéu mén, ton trong ddi vé6i lanh dao ciing nhu doi
ngil quan 1y. Lock (1976) lai cho rang su hai long
trong cong viéc dugc hiéu la nguoi lao dong thuc su
cam thiy thii vi v6i nhimng gi ho dang lam.

Theo Spector (1997) su hai long vdi cong viéc
don gian 1a ngudi ta cam thdy hung tha véi cong
viéc va cac khia canh cong viéc cua ho nhu thé nao.
Vi né 1a sy danh gia chung, nén n6 1a mot bién vé
thai d9. Con Ellickson & Logsdon (2001) thi cho
rang su hai 1ong cong viéc duge dinh nghia chung 1a
mic d0 nguoi nhan vién yéu thich cong viéc ho
dang lam, d6 1a thai d§ dua trén sy nhan thuc cua
nhan vién (tich cyc hay tiéu cuc) vé cong viée hodc
mdi truong lam viée cua ho. Noi don gian hon, méi
truong 1am viéc cang dép mg duoc nhidu nhu cau,
gia tri cling nhu tinh cich cia nguoi lao dong thi
muc do hai long cia ho cang dugc cai thién dang Kké.

Theo Kreitner & Kinicki (2007), sy hai long voi
cong viéc chu yéu phan anh mirc do yéu thich cua
mdt ca nhan vé cong viéc ctia minh nhu thé nao. Do
chinh 1a tinh cdm hay cdm x0c cua nguoi nhan vién
dbi voi cong viéc hién tai cta ho.

2.2. Sw hai long cia DTV

D6i voi linh vue CC, sy hai long cia DTV ciing
dugc nhiéu chuyén gia trong linh vyc nay dinh
nghia. Rose & Wright (2005) cho rang DTV lam
viéc & cac CC c6 mirc do hai long vi cong viéc rat
thdp boi vi ddy 1a cong viéc véi k§ nang phuc tap
nhung luén phai gap nhiéu ap lyc va cing thing. Do
vay ho luén tim kiém sy hai long véi cong viéc
thong qua luong va co ché khac vé thu nhap.

Nhitng DTV sau khi dugc dong vién s€ c6 anh
huéng tich cuc 18n t chirc cua ho. Levin (2004) két
luan ré‘mg nhiing DTV dugc quan tdm, ddng vién
nhidu hon s& phuc vu khach hang t6t hon. Khach
hang s& cam thiy thoai mai va vui vé khi dugc phuc
vu tan tAm, nhiét tinh. Pidu nay s€ gitp cho doanh
nghiép tiép tuc duy tri dugc sy trung thanh cia
khach hang voi nhiing san pham va dich vu da cung
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cap. Khi d6 khach hang sin sang bo thém nhiéu tién
dé mua san phﬁm/djch vu va lic nay lgi nhuan, co
héi thanh cong cho doanh nghiép cling dugc ting 1én
dang ké.

Theo Thomson (1993), su cing thing cao cua
DTV & cac CC da gop phan lam ting thém sy bét
man va chan nan véi cong viéc cua ho. Mar & Neely
(2004) dua ra nhitng phuong phap quan ly & cac CC
va tap trung chi yéu vao viéc dong vién bing cach
lam thoa mén cac nhu cdu cia PTV. Nhiing DTV
sau khi dugc dong vién s€ c6 anh huong tich cuc 1é€n
t6 chuc cua ho. Levin (2004) két luan ring nhiing
DTV dugc quan tim, dong vién nhiéu hon s& phuc
vu khéach hang t5t hon.

2.3. Cac cong trinh nghién ciru lién quan

2.3.1. Nghién ciru Spector (1997)

Spector di dwa ra 9 yéu t& dugc quan trong dé
danh gia muc d¢ hai long ctia nhan vién va thai do
ctia ho 1a: (1) Luong, (2) co hoi thang tién, (3) quan
ly/giam sat, (4) phuc 1g¢i, (5) thura nhén thanh tyu, (6)
thii tuc hoat dong, (7) dong nghiép, (8) ban chat
cong viée, va (9) phan hdi thong tin. Két qua nay
duogc phat trién va tng dung chu yéu & cac t chirc
nhan sy cia cac cong ty dich vu.

Nghién ctru cua P. Chawla thyc hién ¢ linh vuc
CC, cung gidng vai ddi tugng nghién ctru cua dé tai
nay. Theo P. Chawla c6 9 yéu t6 khac nhau c6 anh
hudng kha manh dén sy hai 1ong cta cac DTV gdom:
mirc d6 an toan, ban chat cong viéc, luwong va thu
nhap, diéu kién 1am viéc, thira nhan thanh tuu, quan
hé dong nghiép, tinh tu chii trong cong viéc, hanh vi
lanh dao, co hdi thang tién.

2.3.3. M6 hinh Iy thuyét tong hop cua dé tai

Tur viéc téng hop cac 1y thuyét va cong trinh
nghién ctru lién quan. Dya trén nén tang nghién ctru
ctia P. Chawla (2009) 1am chu dao va phdi hop thém
v6i cac yéu td quan trong ciia md hinh JSS cua
Spector (1997). Do vay, dua trén thyc tién san xuét
kinh doanh tai CC, tac gia dé xuat mo hinh nghién
ctru 1y thuyét tong hop cho d& tai nhu sau:

2.3.2.Nghién ciru P.Chawla (2009)

Quan ly/Giam sat

tuu

Su hai long nhén
vién

Hinh 1. M6 hinh nghién ciru ctia Spector

Mire d6 an toan
Bén chit cong viée
Luong va thu nhip

Thira nhan thanh

tuu
Quan h¢ dong
nghiép
Tinh tur chu trong
cong vige

Hanh vi lanh dao

Co hoi thang tién

Hinh 2. M6 hinh nghién cifu cia P.Chawla

Sw hai long cia
PTV
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Luong va thu nhap

Co hoi thang tién

Thira nhén thanh
fyu

Su hai long ciia
PTV

Co che giam sat

Pao tao/huan luyén

Quan h¢ dE‘)ng
nghiép

Hinh 3. M6 hinh nghién cifu ly thuyét téng hgp
2.4. Co 56 phit trién thang do

St dung trén nén tang thang do JSS cua Spector
(1997) va thang do nay duoc dwoc nhiéu nha nghién
ctru kiém dinh db tin cdy va mot s6 thang do khac
dugc tham khao hd tro cho nghién ciru dinh tinh tai
cac CC ¢ VN. Voi viéc st dung thang do Likert 5
diém dé do ludng cac bién quan sat, vi 5= Hoan
toan dong y, 4= Pong ¥, 3= Binh thuong, 2= Khong
ddng ¥, 1= Hoan toan khong ddng ¥.

3. Phuang phap nghién ciru

3.1. Thiét ké nghién ciru dinh tinh

Duya trén md hinh 1y thuyét dé xudt trén, tac gia
da xay dung khung nghién ctru vdi cac cong doan
nhu sau:

Giai doan 1: Nghién ciru dinh tinh dé kham pha
cac yéu té méi c6 anh huong dén su hai long cua
DTV ciing nhu dé xac nhan lai cac yéu td c6 sin
trong md hinh 1y thuyét. Pbi tugng 1a nhitng nguoi
da hoac dang lam viéc tai cac CC, s6 mau duge chon
phong van trong giai doan nay 1a 30 ngudi/3 mang
16n nhat tai VN 1a MobiFone, Viettel va VinaPhone.
K¥ thuat duoc sir dung dé phong van trong giai doan
nay 1a phong van sau thong qua bang cau hoi mé.
Dua theo két qua tra 16i cua timg ngudi, tac gia co
nhitng cau hoi theo kich ban da chuén bi sin. Sau
d6, mdi két qua tra 16i duoc luu lai va so sanh véi
cac két qua nay voi nhau dé tim ra nhitng diém
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gidng nhau, khac nhau va dua ra két luan dé dé xuat
mo hinh.

Giai doan 2: Sau khi c6 dugc két qua & giai doan
1, tac gia dé xuit mo hinh nghién ctru vA mo hinh
thang do chinh thirc cia d& tai. Vi thang do so bd
nay, tac gia thao ludn truc tiép voi d6i tuong khao
sat 1a DTV dé c6 nhitng diéu chinh cho cac phat biéu
13 rang va d& hiéu hon voi ddi tuong nghién ciru.
Két thuc giai doan nay, s& c6 mot bang khao sat
chinh thirc cudi cung dé phong vén dai tra.

3.2. Thiét ké nghién ciru dinh long

Mau va phiong phdp chon mau

Vi ddi twong nghién ctru dugc xac dinh 1a cac
DTV dang lam viéc tai cac CC chinh ctia 3 nha
mang lon nhéat tai VN la MobiFone, Viettel va
Vinaphone nén mau dugc chon la cac nhom DTV
dai dién dang lam viéc tai cac CC cua 3 nha mang
trén. Vi 41 bién quan sat, tac gia da quyét dinh kich
thudc mau 1a 450 phan tir [1]. Phuong phap chon
mAu thuan tién duogc ap dung cho nghién ciru.

Phan tich dir liéu

Sau khi co duoc két qua khao sat, ky thuat lam
sach dir liéu duoc thuc hién, mau thuc t& con lai s&
dugc dua vao phan tich. Phan mém SPSS 16.0 duogc
dung dé phén tich va xu 1y sb liéu, danh gia do tin
cay thang do bang hé s Cronbach’s Alpha. Phan
tich nhan t& v&i phuong phap rat trich cic thanh
phan chinh va phép xoay vudng goc, trén co s¢ do
kiém dinh va hiéu chinh mé hinh nghién ctru ciia dé
tai.
4. Két qua nghién ciru

4.1. Két qud nghién civu dinh tinh

Sau khi phong van véi 30 DTV lam viéc hodc da
ting lam viéc tai cac CC & cac mang di dong két qua
cho thay khong c6 nhiéu khac biét so véi cac yéu td
cia md hinh 1y thuyét. Tuy nhién, sau khi thao luan
cung voi cac chuyén gia da lam viéc lau ndm & cac
CC nhu: Giam dbc cac CC, Truéng dai HTKH,
DTV lau nam thi da s6 déu dong ¥ b sung yéu tb “y
nghia cong viéc” vao md hinh, do vdy mo hinh
nghién ciru chinh thirc dugc tac gia d& nghi nhu sau:
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S hai long ciia
7 PTV

Quan h¢ déng H
nghiép

Hinh 4. M6 hinh nghién ciru chinh thirc

Cdc thang do chinh thuc

Dua trén két qua nghién ciru dinh tinh va thang
do 1y thuyét Spector (1997). Mot thang do gom 41
thanh phan dugc xdy dung dé do luong 10 yéu td
sau: (1) Piéu kién lam viéc (Working Condition-
WC) c6 4 thanh phan, (2) luong va thu nhap (Salary-
SAL) c¢6 5 thanh phan, (3) chinh sich phiic lgi
(Benefit-BEN) c6 4 thanh phan, (4) co hdi thing tién
(Promotion-PRO) ¢6 4 thanh phan, (5) ban chit cong
viéc (Nature of Work-NAT) c6 4 thanh phan, (6)
thira nhan thanh tyu (Recognize for Good Work-
REC) c6 4 thanh phan, (7) co ché giam sat
(Supervisor-SUP) c6 4 thanh phén, (8) dao tao
(Training-TRA) c6 4 thanh phan, (9) quan hé dong
nghiép (Colleague-COL) c6 4 thanh phan, va (10)
cong viéc co y nghia (Significant Job-SIJ) c6 4 thanh
phan. (11) Thang do bién phy thudc “sy hai long cua
DTV ¢6 3 thanh phan dé do luong.

4.2. Két qua nghién ciru dinh luong

Dua trén m6 hinh nghién ctru chinh thire, tac gia
da tién hanh khao sat & cac CC ciia 3 nha mang
MobiFone, Viettel va VinaPhone tai TP.HCM. Sau
khi tién hanh lam sach dé loai bo nhing phan tir
khong hop 1& sb phan tir hop 18 cua mau duoc dwa
vao phan tich ¢6 sé luong 1a 392 phan tir. Ngoai ra,
mot dic thu cua linh vuc nay 1a ti 1€ ni rat 1on 68%,
va trinh d6 hoc vén c6 trén 70% dudi cao déng. Nhu

vay mau dai dién duoc cho sb dong va du tin cay dé
dua vao phan tich dinh lugng.

Thang do

Kiém tra d6 tin cdy cua thang do bing hé s
Cronbach’s Alpha cho thiy da phan cac thang do
déu c6 hé sb 16n hon 0,6 va hé s twong quan voi
bién tong 16n hon 0,3. Tuy nhién, theo két qua nay
cling c6 mot s6 bién can loai khoi thang do vi c6 hé
s6 twong quan téng nho hon 0,3. Diéu nay vi pham
diéu kién danh gia do tin cdy, cac bién bi loai nay
gdm c6: REC1, NAT2, TRA4. Sau khi loai bo 3 bién
nay va dua vao kiém dinh do tin cdy lin 2, ta thay
két qua cac thang do déu dat yéu cau. Véi 38 bién
con lai du tin cay duoc st dung dé dua vao phan tich
nhan t6 cho m&i nhom thang do déu co tong phuong
sai trich 16n hon 50% (69,04%). Tuy nhién, ngoai
cac nhom khac con gilt nguyén thi nhom “luong” va
“thang tién” duoc trich thanh 1 nhan t5. Nguyén
nhén ciia viéc ghép 2 yéu té nay thanh mot co thé 1a
do ddi vé6i BTV lvong cua ho rat thép, va ho lu6n
mong mudn dé cai thién thu nhap théng qua cic co
hoi khac. Co hoi thing tién s& gitip ho c6 thém mot
ngudn thu nhap dang ké va do vay 2 yéu té nay gop
lai 12 pht hop. Cac nhom sau khi chay két qua phan
tich nhan t§ déu dugc kiém tra lai do tin cdy
Cronbach’s Alpha va cho két qua phi hop (16n hon
0,6) (Bang 1).

Ngoadi ra, khi tién hanh phén tich nhan t6 lan 1,
bién PRO2 khéng dat yéu cau do véy ciing duoc loai
ra. Cho tién hanh phan tich nhan t lan cubi ciing véi
két qua 1a m6 hinh c6 thay doi nhu sau:

Bién 1: Lwong va thing tién dugc gop chung va
tao thanh nhom “luong va thing tién” ky hi¢u SAL-
PRO, gdm 8 thanh phén.

Bién 2: Cong viéc co y nghia dbi véi DTV, ky
hiéu SIJ véi 4 thanh phan.

Bién 3: Co ché giam sat chat luong cho DTV &
CC, ky hiéu SUP véi 4 thanh phan.

Bién 4: Quan hé dong nghiép & CC, ky hiéu
COL vdi 4 thanh phan.

Bién 5: Piéu kién lam viéc cho DTV & CC, ky
hiéu WC véi 4 thanh phan.

Bién 6: Chinh sach dao tao cho PTV, ky hiéu
TRA vdi 3 thanh phan.
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Bang 1. Két qua phan tich nhan t6

Nhanté Ténnhantdméi Eigenvalue Phwong saitrich  Cronpach’s So bien quan
Alpha sat

1 Luong va  thang 7,952 12,601 0,883 8
tien

2 Cong viec c6 y 3,755 8,511 0,911 4
nghia

3 Co ché giam sat 2,896 8,141 0,882 4

4 Péng nghiép 2,542 8,072 0,873 4

5 Pidu kién lam viéc 2,049 7,469 0,794 4

6 Pao tao 1,875 6,446 0,791 3

7 Ban  chat - cong 1,622 6,302 0,837 3
viéc

8 Phc loi 1,522 6,060 0,835 4

9 Thira nhan thanh 1,332 5,434 0,719 3

twu

Téng: 69,04%

Hé sb KM0O=0,851
Bartlett's Test of Spericity v&i Sig.=0,0000

Bién 7: Ban chit cong viéc hay muc do ap luc
ctia cong viéc cua DTV, ky hiéu NAT voi 3 thanh

phan.

Bién 8: Chinh sich phuc loi cho DTV bao gém
cac chinh sach 1&, phép, thai san. Ky hiéu BEN véi 4
thanh phan.

Luong va thing tién

Cong viéc co y
nghia

Quan hé déng

Bién 9: Thira nhan thanh tuu, yéu t6 nay thé hién nghitp

su quan tam cho DTV ky hiéu REC véi 3 thanh

phan.

Cac gia thuyét moi cia de tai nhw sau

H,: Luong va thing tién tuong quan thuan véi su

hai long cia DTV.
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Diéu kién lam vige

Co ché dao tao

Ban chét cong viée

Thira nhan thanh
tuu

Sur hai long ciia
PTV

Hinh 5. M6 hinh hiéu chinh
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H,: Cong viéc c6 y nghia twong quan thudn voi
su hai long cua BTV

Hs: Co ché giam sat twong quan nghich vé6i su
hai long cia BTV

Hy: Quan hé ddng nghiép twong quan thuan véi
su hai long cua BTV

Hs: Diéu kién lam viéc twong quan thuén voi su
hai long cia BTV

Hs: Co ché ddo tao twong quan thuan véi sy hai
long cua BTV

Hy: Ban chét cong viéc twong quan nghich véi su
hai long cia DTV

Hs: Chinh sach phuc lgi twong quan thuan véi sy
hai long cia DTV

Ho: Thira nhan thanh tyu tuong quan thuéan voi sy
hai long cia BTV

Phwong trinh hdi quy

Y = Bo + PiXs + BoXo + B3Xs + BaXy + PsXs +
BeXe + BX7 + PsXs + BoXo

Trong do:

Y: sy hai long cia DTV véi cong vige ¢ cac CC.

X,: lvong va thing tién.

X,: cong viéc cb y nghia.

X3: co ché giam sat.

X4: quan hé dong nghiép.

Xs: diéu kién cong viéc.

X¢: co ché dao tao.

X7: ban chét cong viéc.

X3s: phuc loi.

Xo: thira nhan thanh tuu.

Phén tich twong quan

Theo ma tran twong quan, da sb cac bién doc lap
déu c6 twong quan véi bién phu thudc ciia mé hinh.
Diéu nay ching t6 c6 mbi lién hé giira cac bién nay.
Trong khi d6, giita cac bién doc lap thi c6 tuong
quan thap v6i nhau, chi riéng bién “didu kién lam
viéc” 1a c6 twong quan manh voi cac bién khéc.
Chung ta s& xem xét ky yéu td nay trong phan tich
da cong tuyén va mo hinh hdi quy.

Phin tich da cong tuyén

Hién twong da cong tuyén can duoc kiém tra dé
loai trir céc bién c6 da cong tuyén tram trong khi dua

vao md hinh. M hinh hdi quy véi 9 bién doc lap va
céc hé s6 VIF déu nho hon 5, do vdy cac bién nay
khéng vi pham diéu kién vé da cong tuyén.

Kiém tra phan dw chuin hos

Chung ta thiy phan du ciia mé hinh hdi quy c6
dang phan bd chuan. Bén canh d6, theo biéu d6 p-p
plots — so sanh phan du quan sat voi phan phdi
chuan ki vong theo gia thuyét c6 phan phdi chuan
bang cach v& ca hai phan phdi tich luy. Cac diém
quan sat khong phan tin qua xa duong thang ki vong
nén ta c6 thé két luan gia thiét vé phan phéi chuan
ctia phan du khong vi pham.

M5 hinh hdi quy tuyén tinh

Mb hinh tong quat vé sy hai long cia DTV & cac
CC trong cac mang di dong & VN (n=392) vdi mirc
y nghia F nho hon 0,05 va md hinh nay giai thich
dugc 71,3% su bién thién cta bién “sy hai long cua
DTV-SAT”.

SAT = 0,143*SALPRO + 0,620*SIJ] -
0,119*SUP + 0,082*COL + 0,097*TRA-
0,067*NAT + 0,081*BEN + 0,057*REC

V6i két qua phéan tich nay dya trén mau day du
da ﬂng ho cac gla thuyét Hi, H,, Hs, H4, He, H7, Hs,
Ho ddng thoi bac bo gia thuyét Hs.

Nhan xét

Trong cac yéu t6 anh huong dén sy hai long cua
DTV & CC thi 2 yéu t6 ¢ tac dong 16n nhét 1a “cong
viée co ¥ nghia” va “luong va thing tién”.

Nhom “co ché gidm sat” va “ban chat cong viéc”
la 2 nhéom co6 tac ddng nghich véi sy hai long cia
DTV ¢ MobiFone CC. Yéu t6 “ban chit cong viéc”
néi lén ddc thu ctia nghé DTV, didu nay chimg to
cong viéc ma ho dang lam gip rat nhidu ap luc va
cang thang.

Theo két qua do6, ta thdy chi c6 gia thuyét Hs 1a
bac bo. Yéu té “didu kién 1am viéc” ciia CC khong
anh huong dén sy hai 1ong ctia DTV, diéu nay c6 thé
giai thich 1a ngay tir khi dau vao tuyén dung. Cac
nha phong van da thong nhat cac quy dinh lam viéc
& moéi trudng vt va nay va thudong nhiing nguoi
chdp nhan 1 nhimg ngudi it quan tam vé diéu kién
lam viéc nhét.

Ngoai ra, myc tiéu con kiém dinh sy khéac biét
gitta luc luong PTV va nhom gian tiép, két qua
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khong c6 su khac biét vé cam nhan cong viéc giita 2
nhom nay.

Trong d6, két qua khao sat cho thdy c6 70,4% s6
ngudi mong mudn déu c6 dwoc muc thu nhap nim
trong khoang tir 4-5 triéu ddng/thang trong khi d6
néu dem so sanh v6i mirc luong thyc té ma BTV
dang nhén thi co dén 56% co thu nhép dudi 3 triu,
diéu nay rat khong hop 1y va can nhing didu chinh
hop 1y hon. Trong khi d6 mirc cao nhat trén 6 triéu
ciing dugc dua ra dé khao sat thi chi c6 8% la mong
mudn & mic nay. Pay 1a can ctr phu hop dé cac nha
quan ly CC xem xét va dua ra nhiing chinh sach vé
thu nhap phu hop hon cho DTV.

5. Nhirng ham y tir két qua nghién ciru

Thay déi quan diém qudn 1y ¢ cic CC

Viéc tim ra mirc d6 anh huong cua cac yéu t tac
dong dén sy hai long cua DTV gitp cho cac nha
quéan 1y CC nhén biét dugc yéu té ndo 1a quan trong
dé tap trung cai thién, ndng cao su hai 1ong cho nhan
vién cua minh. Cac nha quan ly CC hién nay la
nhitng ngudi chi doanh nghiép, nha dau tu nén myc
tiéu chinh cta ho 1a kiém dugc cang nhiéu loi nhuan
cang tét. Tuy nhién, ho quén ring viéc khong tap
trung quan tdm dong vién, cai thién sy hai long cua
DTV sé la nguyén nhan siu xa gy ra sy bat man véi
cong viée, két qua BTV s& rdi bo cong viée nay,
diéu nay s& lam mét thém nhiéu chi phi khac cho
cong tac tuyén dung méi, dao tao. Pac bi¢t, do DTV
duogc lam viéc ¢ linh vyuc cham s6c khach hang, nén
ho da qua quen véi nhitng chinh sach quan tam,
cham séc khach hang. Trong khi d6, DTV nhiing
nguoi lam viée truc tiép lai rat it duoc quan tam
dung muc, ti 1& khong hai long dén 70%. Do vay,
cac nha quan ly CC nén thay ddi quan diém quan ly
ctia minh sao cho phu hop, phat huy tt nhét hiéu
qua ngudn nhan lyc ciia doanh nghiép minh.

Céc nha quan 1y c6 thé sir dung thang do sau khi
d3 kiém dinh dé danh gia dinh ky déi v6i DTV hién
tai ciia minh. Muyc dich 1a dé xéc dinh mtc d¢ hai
long hién tai va dé kip thoi xac dinh duge cic van dé
burc xtc ciia DTV dé cai thién va dong vién ho.

Cai thién thu nhdp cho DTV

Theo s6 liéu khdo sat d6i véi DTV lam viée tai
cac CC ¢ cac mang di dong c6 dén 56% c6 thu nhap
dudi 3 triéu, trong khi d6 mong muén cta ho thi
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muén c6 duoc khoang thu nhap 4-5 tridu
ddng/thang. Dua trén co s& do, cic nha quan ly CC
can thyc hién cac giai phap nhu sau dé cai thién thu
nhép:

- Tang don gia cudc goi.

- Tra luong cudc goi cho BTV theo thoi gian
khac v6i cach tinh theo ning sudt nhu hién nay.

- Thanh 1ap nhém tra 161 dédc bi€t voi mic luong
co ban khong can phu thudc vao ning suét chi phu
thudc vao mire do kho cua dich vu.

Ndng cao y nghia céng viéc

Viéc tuyén truyén cho DTV dwoc tdm quan
trong, y nghia cong viéc s& co vai tro quan trong dé
duy tri duoc sy hai 1ong cua DTV. Dé lam ting su
yéu thich cong viéc cho DTV, cic nha quan 1y cac
CC c6 thé thyc hién mot s giai phap sau:

- Tuyén dung nguoi yéu thich cong viée, xay
dung tiéu chuan ding nguoi theo yéu cau.

- Tao 10 trinh, co hoi nghé nghi€p va phat trién
cho DTV, véi cach nay cac nha quan ly vach r6 co
hdi thang tién cho ho dé tir d6 ho c6 nhiéu dong luc
dé phin déu va cong hién.

- Tuyén truyén ¥ nghia cong viéc, dinh vi nghé
nghiép cho BTV.

Giam ap luc cong viéc

Theo két qua nghién ctru khao sat vé su hai 10ng
ciia DTV, 4p luc cong viéc 1a yéu t§ anh huong
nguoc dén muc do hai 1ong cta ho (hé sb hdi quy
am), ap luc cong viéc cang 16n thi PTV cang it hai
long. Dé cai thién duge yéu td nay, mot ) go1y cho
cac nha quan ly cac CC nhu sau:

- Loai bo cac quy trinh, cong cu kém hi€u qua voi
cong viéc.

- Piéu chinh cac chinh sach, quy dinh khéng phu
hop, chua dinh hudng khach hang.

- Thay ddi céc chinh sach quan 1y khong hd trg
cong viéc ctia DTV ma phai cung nhau ho trg khach
hang, diéu nay s& gitip cho DTV cam thiy minh
khong don ddc trén mat tran cham soc khach hang.

- Loai bo su so hdi cho BTV b?‘ing cach hd tro
chc cong cu dé xir Iy cac khach hang quéy rdi. Riéng
vé viéc danh gia chat luong ciing nén thay ddi quan
diém danh gid nhu hién nay 1a “ludn trir diém” sang
ap dung chinh sach “cong diém”. Véi co ché nay
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DTV s& khong con phai lo s¢ vi luon bi theo doi
ddng thoi day ciing 1 co hoi dé sira sai cho minhm
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