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Tém tit

Nghién ctru dugc thyce hién nham do ludng mdi quan hé giira cac yéu
t6 dong vién va su hai 1ong cua khach hang ddi voi nhan vién giao
dich ciia Cong ty Vién thong tinh Tién Giang. Mau khao sat gdm 210
nhan vién dang lam viéc tryc tiép voi khéch hang. Két qua cho thy
c6 5 yéutd dong vién: Cép trén, thu nhap, ddng nghiép, dac diém cong
viée, va diéu kién lam viéc c6 mbi quan hé chit ché thuan chiéu voi
su hai 10ng cua khach hang. Tir két qua nghién ctru, tac gia dua ra mot
s6 goi ¥ cho cac nha quan tri hoan thién chinh sach dong vién nhan
vién, qua d6 nhim nang cao hon nita sy hai long cua khach hang d6i
nhan vién tai Vién thong Tién Giang.

Abstract

This paper examines the relationship between employee motivation
and customer satisfaction with Tien Giang Telecommunications
employees. A survey sample consists of 210 employees, who in their
daily work have direct interaction with Tien Giang telecommunication
service users. It is evident from results that employee motivation, as
well as its five omponents, e.g. leadership, pay and benefits, co-
workers, job design, and work environment, has a significant positive
relationship with customer satisfaction highly influenced by those
employees. Based on the research findings, several implications are
proposed for improved policies on employee motivation toward
higher customer satisfaction with the service.
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1. Giéi thigu

Trong béi canh kinh doanh ngay nay khi ma su canh tranh giira cac doanh nghiép
ngay cang khéc liét thi viéc giir khach hang ¢ lai véi doanh nghiép ngay cang thu hit su
quan tdm cua cac nha quan tri. Rat nhiéu cac bién phap ma céc nha quan tri dua ra nham
gitr chan khach hang trung thanh vai doanh nghiép, trong d6 nang cao su hai long cua
khach hang d6i véi céc san pham va dich vu 13 bién phap duoc nhiéu doanh nghiép quan
tam. Cac nghién ctru trudc day da phét hién nhiéu yéu t6 tac dong truc tiép dén sy hai
long ctia khach hang nhu: Chat lugng san pham, dich vu va gia ca caa doanh nghiép v.v..
Cac yéu t6 nay co thé d& dang nhan ra théng qua céac két qua khao sat truc tiép tir khach
hang. Tuy nhién, mot s yéu té lai c6 tac dong gian tiép, khé nhan thiy song khdng kém
phan quan trong; vi du: Cac yéu té dong vién ngudi lao dong anh huang dén su hai long
cuia khach hang ddi véi cac san pham va dich vu cua doanh nghiép (Ahmad, Wasay&
Malik, 2012). Bic biét trong linh vuc dich vu, nhan té con ngudi (nhan vién giao dich
tryc tiép voi khach hang) 12 yéu t quan trong nhit hinh thanh nén chat lugng dich vu va
sy hai long cua khach hang (Parasuraman & cong sy, 1994; Nguyén Dinh Tho & Nguyén
Thi Mai Trang, 2003). Dya trén két qua nghién ctru caa Ahmad, Wasay & Malik (2012)
vé mdi quan hé gitra cac yéu td dong vién va su hai 1ong cua khach hang, nghién ciru
nay tap trung vao mdi quan hé giita cac nhan té dong vién va sy hai long caa khach hang
d6i véi nhan vién giao dich tryc tiép. O VN hién nay chua c6 nghién ciru nao dugc thuc
hién nham kiém dinh mdi quan hé nay. Nghién ciru duoc thyc hién tai Cong ty Vién
thong tinh Tién Giang, mot linh vuc hién nay dang phat trién rit nhanh va c6 tinh canh
tranh cao tai VN.

2. Co s6 li thuyét va mo hinh nghién ciu dé xuét

2.1. bgng vién

Pong vién 1a cac qua trinh thé hién cudng do, dinh hudng va mace do nd luc c& nhan
nham dat duoc muc tiéu (Robbins & Judge, 2012); hay qua trinh tic dong nham thoa
man nhu cau cia ngudi khac hodc cua chinh ban than va phat huy hét dong luc 1am viéc
dé dat duoc myc dich cua ca nhan va té chirc (DuBrin, 1995).

DPong thuan vai li thuyét thir bac nhu cau caa Maslow, Robbins & Judge (2012) cho

rang trong mdi con ngudi ton tai 5 loai nhu cau sap xép theo thir ty tir thap dén cao: (1)
Cac nhu cau sinh 1i bao gom cé&c nhu cau co ban nham duy tri cudc séng, nham dam bao
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muc ti thiéu cho con ngudi ¢6 thé ton tai duoc; (2) An toan va duoc bao vé khoi nhiing
t6n hai vé tinh than va than thé; (3) Xa hoi: Cam giac yéu mén, sy phu thudc, sy chap
nhan va tinh ban; (4) Pugc ton trong: Cac yéu té bén trong nhu 1ong tu trong, tu do va
thanh tich; va cac yéu t6 bén ngoai nhu dia vi, sy cdng nhan va sy quan tdm; (5) Tu hoan
thién: Co dong luc dé hoan thién minh, bao gom sy trudng thanh, dat duoc tiém nang va
hoan thanh nguyén uac cua minh.

Theo Maslow, néu muédn thiac day ai d6, chiing ta can hiéu nguoi d6 dang & cip do
nao cua su phan cap va tap trung lam thoa man cac nhu ciu & cip d6 d6 hoic cao hon.
Maslow d chia 5 loai nhu cau thanh céc cap bac cao thap. Nhu cau sinh li va an toan la
bac thap, trong khi d6 nhu cau xa hoi, duoc ton trong va ty hoan thién 1a bac cao. Su
khac nhau la cac nhu ciu bac cao dwgc thoa man tir bén trong (cam nhan tir bén trong
con ngudi) trong khi cac nhu cau bac thap d& dang dugc thoa man tir bén ngoai (nhu
lwong bong, hop dong va chirc vy, v.v.).

Tiép tuc dong gdp vao nhing hiéu biét vé cac nhan té dong vién ngudi lao dong trong
t6 chuc, Kovach (1987) dua ra mé hinh gdm 10 yéu té dong vién nhan vién. M hinh
nay dugc phd bién rong rai va duoc nhiéu té chic, nha nghién ctu thyc hién lai nham
kham pha ra cac yéu t6 dong vién nhan vién lam viéc trong cac nganh céng nghiép khac
nhau. Md hinh 10 yéu té dong vién nhan vién cua Kovach (1987) bao gdom: (1) Céng
viéc tha vi; (2) Puoc cong nhan day du cong viéc da lam; (3) Su tu chu trong cong viéc;
(4) Cong viéc 6n dinh; (5) Luong cao; (6) Sy thing tién va phat trién nghé nghiép; (7)
Diéu kién 1am viéc tot; (8) Su gan bd cua cap trén voi nhan vién; (9) Xt 1i ki luat khéo
léo, té nhi; va (10) Su giup d& cua cap trén dé giai quyét van dé ca nhan.

Trong diéu kién & VN, Pham Xuan Lan & Thai Dodn Hong (2013) di thuc hién
nghién ciru cac nhan té dong vién anh huong dén sy gan bé cia nguoi lao dong déi véi
t6 chuc. Két qua nghién ctru di chi ra ¢ 7 yéu té dong vién 1a: (1) Thuong hiéu, hinh
anh cong ty; (2) Luong cao; (3) Lanh dao; (4) Su thich thd cong viéc; (5) Moi truong,
diéu kién 1am viéc; (6) Cong viéc 6n dinh; va (7) Puoc tu chu.

2.2. Sy hai long cua khach hang

Theo Bachelet (1995), su hai long cta khach hang dugc xem nhu mot phan tng mang
tinh cam xdc va kinh nghiém caa khéch hang déi véi mot san pham hay dich vu. Oliver
(1997) khang dinh su hai 1ong 1a phan &ing ciia ngudi tiéu ding khi duoc théa man mong
mubn, hay phan &ng vé sy khac biét gitta mong mudn va mirc d6 cam nhan sau khi sir
dung san pham/dich vu (Tse & Wilton, 1988). Bdng thuan véi cac quan diém trén,
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Zeithaml & Bitner (2000) giai thich sy hai long cua khach hang la sy danh gié cua khach
hang vé mot san pham hay mét dich vu da dap @ng duoc nhu cau va mong doi cuaa ho.
Kotler (2009) khang dinh s hai long ciia khéch hang 1a mae d6 cam giac cua mot ngudi
bat nguon tir viéc so sanh két qua thu duoc tir san pham (hay san luong) voi nhitng ki
vong cua ngudi d6. Trong linh vuc dich vy, Bitner & Hubbert (1994) cho rang su hai
long cuia nguoi tiéu dung d6i vai dich vu 1a cam xdc cua khach hang ddi véi cong ty kinh
doanh dich vu dua trén kinh nghiém cua ho ting tiép xtc hay giao dich vai cong ty do.

2.3. Méi quan hé giira c&c yéu to dong vién nhan vién va si hai 1ong cia khach hang

Hays & Hill (1999, theo Ahmad, Wasay & Malik, 2012) nhan thiy dong vién nhan
vién la yéu t6 quyét dinh quan trong cia chat lugng dich vu huéng dén khach hang. Chen
(2011, theo Ahmad, Wasay & Malik, 2012) ciing dong thuan véi quan diém trén khi cho
rang mot s6 luong 16n cac cong ty da bo qua viéc danh gia mirc d6 dong vién nguoi lao
dong trong khi tién hanh cac cudc diéu tra su hai 1ong cua khach hang, tuy nhién nhiéu
nghién ctru ham ¥ nhan vién Ia nhitng khach hang noi bo va sy hai 1ong caa ho gop phan
vao sy hai 1ong chung cua khach hang va hoat dong cua td chuc.

Mo hinh nghién ciru do Ahmad, Wasay, & Malik (2012) dé xuét trong nghién ciru
tac dong cua dong vién nhan vién dén sy hai long cua khach hang, duoc thyuc hién trong
nganh hang khong tai Pakistan dugc minh hoa nhu sau (Hinh 1).

T Luong va phuc lgi
Dong vién Heé théng quan li kb Su hai 1ong cua

khach hang

nhan vien [~ ‘ , .
Tam nhin t6 chirc /
Maoi truong lam viéc

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru mdi quan hé giita sy dong vién nhéan vién va sy hai long
cua khach hang cua Ahmad, Wasay & Malik (2012)
Két qua nghién ctu chi ra dong vién nhan vién gom 4 thanh phan: Méi truong 1am
viéc, lwong va phuc lgi, hé théng quan 1i, va tim nhin t6 chac ¢6 anh huéng tich cuc
dang ké dén sy hai 1ong cua khach hang.

~—|
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2.4. M6 hinh /i thuyér dé xuat

T 1i thuyét v& mdi quan hé giira cac yéu té dong vién nhan vién va su hai long caa
khéch hang ciia Ahmad, Wasay & Malik (2012). Bac biét ddi vai bién phu thudc sy hai
long caa khach hang 1a mot bién do ludng tong hop sy hai 1ong cua khach hang ddi véi
c4c san pham va dich vu caa doanh nghiép. Trong do, su hai 10ng cua khach hang ddi véi
céc nhan vién giao dich truc tiép s& Ia thanh t cau thanh trong sy hai 1ong cua khach hang
noi chung (nhan té ciu thanh cua chit luong dich vu, duoc tim thiy trong cac két qua
nghién ctru vé chat luong dich vu ctia Parasuraman & cong s, 1994; Nguyén Dinh Tho
& Nguyén Mai Trang, 2003; Nguyén Dinh Tho & cong su, 2003). Mat khac, két qua
nghién ciru dinh tinh vai ki thuat phong van sau véi 10 khach hang cho thiy yéu td sy hai
1ong d6i vé6i nhan vién cé quan hé giao dich tryc tiép véi khach hang 1a mot thanh té rat
quan trong cau thanh sy hai 1ong chung caa khach hang. Khi cac nhan vién giao dich truc
tiép voi khach hang khong dép timg duoc cic mong doi thi anh huong manh dén sy hai
long cua khach hang ndi chung ddi véi cong ty cung cap dich vu. Tir quan diém do, tac
gia da dé xuat md hinh hdi quy ban dau vai bién phy thudc 1a sy hai long cua khéch hang
d6i véi nhan vién giao dich, con cac bién doc lap duge d& xuit dua trén cac két qua nghién
ctru V& cac nhan t6 dong vién cua Kovach (1987), Lan & Hong (2013) va Ahmad, Wasay
& Malik (2012) s& gém cac bién véi cac yéu to: Thu nhap, dao tao va thing tién, cAp trén,
ddng nghiép, dic diém cong viéc, diéu kién 1am viéc, va phic lgi (Hinh 2).

bic diém cong viée giao dich

Piéu kién lam viéc

Thu nhép
| Dao tao va thang tién \
o \ Su hai long cta khach
Péng nghiép >& hang dbi véi nhan vién

Phuc loi

Hinh 2. M6 hinh 1i thuyét dé xuat mbi quan hé gitra cac yéu t6 dong vién va su hai
Iong ctia khach hang do6i véi nhan vién giao dich
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3. Phwong phap va két qua nghién ciru
3.1. Nghién curu d@inh tinh

Tap trung 10 nhan vién cua Vién thdng Tién Giang dang lam viéc co tiép xuc truc
tiép khach hang va 10 khach hang dang sir dung dich vu cia Vién théng Tién Giang. Sau
d6, sir dung phuong phap dinh tinh véi ki thuat thao luan nhom; riéng d6i vai sy hai long
cta khach hang, trudc do tac gia ¢d st dung thém phuong phap phong van sau déi véi
cac ddi tuong 6 lién quan dé xac nhan két qua trude khi thao luan nhém. Két qua nghién
ctru dinh tinh xac nhan ¢6 7 yéu té dong vién (thu nhap, dao tao va thing tién, cap trén,
dong nghiép, dic diém cdng viéce, diéu kién lam viéc, phic loi) ¢6 tac dong dén su hai
Iong cta khach hang ddi véi nhan vién giao dich. Mat khac, ra soat lai m6 hinh thang do
cac khai niém nghién ctu (tham khao thang do ctia Pham Xuan Lan & Thai Dodn Hong,
2013; Chau Van Toan, 2009); két qua ciing xac nhan c6 35 bién quan sat do luong 7 yéu
t6 dong vién va 6 bién quan sat do luong su hai 1ong cia khach hang déi véi nhan vién
giao dich.

3.1.1. M6 hinh nghién ctru dé nghi

Dua vao co s6 1i thuyét va két qua nghién ctru dinh tinh, mé hinh nghién ctru dé nghi
gidng nhu mé hinh 1i thuyét (Hinh 2).

3.1.2. Xay dung thang do chinh thirc

- Thang do do lwong cac yéu to dong vién nhan vién.

Tham khéo thang do cua Pham Xuan Lan & Théi Dodn Hong (2013), két hop véi
thang do cia Chau Vin Toan (2009) va két qua thao luan nhom; thang do céac yéu tb
dong vién trong cong viéc dugc xay dung gdm 35 bién quan séat vai 35 phét biéu. Cu
thé:

Thu nhdp (ki hiéu: ATN) véi 4 bién quan sét:

ATN1: Muc luong hién nay la phi hop véi ning luc va dong gép cua toi vao Vién
thdng Tién Giang.

ATN2: T6i nhan dugc cac khoan thuong thoa dang tir hiéu qua lam viéc cua minh.

ATN3: Céac khoan trg cap cua Vién thong Tién Giang & muc hop 1.

ATN4: Luong, thuong va trg cap tai Vién thong Tién Giang hién dang dugc phan
phdi khé cdng bang.
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Ddo tao va thang tién (ki hiéu: ADTTT) véi 4 bién quan sét:

ADTTT]1: Téi duoc Vién thdng Tién Giang dao tao day du cac ki ning dé thuc hién
t6t cong viéc caa minh.

ADTTT2: Vién thong Tién Giang ludn tao diéu kién cho t6i duoc hoc tap dé nang
cao kién thac va ki nang lam viéc.

ADTTT3: Cac chuong trinh dao tao hién nay & Vién thong Tién Giang la twong ddi
tot.

ADTTT4: Vién théng Tién Giang ludn tao co hoi thang tién cho ngudi co ning lyc.

Cap trén (ki hiéu: ACT) véi 9 bién quan sat:

ACT1: Toi khong gap khé khin trong viéc giao tiép va trao doi vai cip trén.

ACT2: Cép trén ludn dong vién hd tro toi khi can thiét.

ACT3: Cép trén that su quan tim dén toi.

ACT4: Cap trén ludn ghi nhan sy dong gop cua toi dbi véi Vién thong Tién Giang.

ACTS5: Cép trén sin sang bao vé t6i trude nhitg ngudi khac khi can thiét.

ACT6: Cap trén la ngudi co ning luc.

ACTT7: Téi dugc quyét dinh cach thuc thyc hién cong viéc va nhiém vu cia minh.

ACTS: Cap trén ddi xir cdng bang véi nhan vién cap dudi.

ACTO: Toi nhan duoc phan hdi va gop y caa cap trén vé hiéu qua cong viéc cua minh.

bong nghiép (ki hiéu: ADN) véi 4 bién quan sat:

ADN1: Bong nghiép ludn hd tro, chia sé va gop y khi can thiét.

ADN2: Bong nghiép 1a nguai than thién, d& gan va hoa dong.

ADN3: Dong nghiép ludn tan tam, tan tuy dé hoan thanh tét céng viéc.

ADN4: Dong nghiép 1a ngudi dang tin cay.

Pdc diém cong viéc (ki hiéu: ACV) véi 5 bién quan sat:

ACV1: Tbi duoc sir dung nhiéu ki nang khac nhau trong cong viéc.

ACV2: T6i ludn hiéu rd vé cong viéc dang lam.

ACV3: Cong viéc cua toi c6 tim quan trong nhat dinh ddi véi hoat dong cua Vién
thong Tién Giang.

ACV4: Tbi duoc quyén quyét dinh mot s6 viée trong nang lyc cua minh.
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ACV5: Téi dugc lam cdng viéc phi hop véi ning luc va thé manh caa minh.

Piéu kién lam viéc (ki hiéu: ADKLV) véi 5 bién quan sét:

ADKLV1: Thoi gian bat dau va két thic 1am viéc hién tai cia Vién théng Tién Giang
Ia phu hop.

ADKLV2: Toi khong phai lam thém gio qua nhiéu.

ADKLV3: Téi dugc cung cip day du cac phuong tién, may moc & thiét bi phuc vu
cho cong viéc.

ADKLV4: Noi lam viéc hién tai dam bao duoc an toan va thoai mai.

ADKLVS5: T6i khong phai ton nhiéu thoi gian di lai tir nha dén noi lam viéc.

Phuc loi (ki hiéu: APL) véi 4 bién quan sét:

APL1: Vién thong Tién Giang ludn tuan tha day du cac chinh sach vé bao hiém xa
hoi va bao hiém y té.

APL2: Vién théng Tién Giang ludn tao diéu kién cho tdi dwoc nghi phép, nghi bénh
khi ¢6 nhu cau.

APL3: Hang nam Vién théng Tién Giang déu té chie cho nhan vién di du lich, nghi
dudng.

APL4: Vién théng Tién Giang c6 bo phan cong doan bao vé quyén loi chinh déng
cua nhan vién.

- Thang do su hai 10ng cua khach hang déi véi nhan vién giao dich

Cian cir vao thang do cua Parasuraman & cong su (1988); Nguyén Pinh Tho &
Nguy2n Thi Mai Trang (2003), két hop vé6i két qua phong van nha quan li, thao luan
nhém véi khéch hang, thang do su hai 10ng caa khach hang déi vai nhan vién giao dich
duoc xay dung gém 6 bién quan sat véi 6 phat biéu (ki hiéu: BSHL), cu thé:

BSHL1: Nhan vién ABC cua Vién thdng Tién Giang lich su.

BSHL2: Nhan vién ABC cua Vién théng Tién Giang than thién.

BSHL3: Nhan vién ABC cua Vién thong Tién Giang thdng thao chuy&n mdn nghiép
vu.

BSHL4: Nhan vién ABC cua Vién théng Tién Giang quan tdm dén khach hang.

BSHLS5: Nhan vién ABC cua Vién thong Tién Giang dap wng nhanh chéng yéu cau
cua khach hang.
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BSHL6: Nhin chung, t6i rat hai 1dng v6i nhan vién ABC cua Vién thong Tién Giang.
3.2. Nghién curu dinh lwong

Phong van khach hang hién dang st dung dich vu vién thong va vira giao dich voi
nhan vién cua Vién thong Tién Giang; sau do, tién hanh phong van vai chinh nhan vién
cua Vién théng Tién Giang (nhan vién ma khach hang vira duoc phong van méi giao
dich) hodc nguoc lai. C6 220 khach hang dugc hoi (bang cau hoi B) tuong (tng vai 220
nhan vién can phong van (bang cau hoi A). Thiét ké chon mau phi xac suat véi hinh thirc
chon mau thuan tién dugc sir dung. Téc gia sé ki hiéu bang cau hoi A tir A1 d&én A220
va bang cau hoi B tir B1 dén B220, khi khach hang dugc phong van véi bang cau hoi B1
thi nhan vién dugc phong van véi bang cau hoi Al vira tiép xdc truc tiép véi khach hang
Al trong cdng viéc hodc nguoc lai. Két qua thu vé sau khi loai bé 10 bang cau hoi tra
l&i khdng hop 1&, con lai 210 mau chinh thire dugc sir dung cho nghién ctu dinh luong.

3.2.1. Kiém dinh hé s6 Cronbach’s Alpha

Danh gia d6 tin ciy cua thang do thong qua hé s6 Cronbach’s Alpha it nhat 12 0,6 va
hé s6 twong quan bién - tong (Corrected Item-Total Correlation) > 0,3 (Hoang Trong &
Chu Nguyén Méng Ngoc, 2008).

Két qua kiém dinh hé s6 tin cay Cronbach’s Alpha cho thang do cac yéu té dong vién
va thang do su hai l1ong cua khach hang déi véi nhan vién giao dich duoc thé hién tai
Bang 1. Két qua la 34 bién quan sat cua 7 yéu t6 dong vién va 6 bién quan sét cua yéu
t6 sy hai long dat do tin cay va duoc sir dung trong phan tich EFA tiép theo.

Bang 1
Béng tong hop két qua kiém dinh hé sb Cronbach’s Alpha cac yéu tb

S6 bién Cronbach’s Két

Thang do quan sat Alpha qua Ghi chd
Thu nhap 4 0,766 Dat
Pao tao & thing tién 4 0,698 Pat
Cép trén tryc tiép 9 0,890 Pat
DPong nghiép 4 0,837 Pat
Diic diém cong viéc 5 0.835 Két qua lan 2 sau khi loai bién

ACV3 (do hé sb twong quan
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S6 bién Cronbach’s Két

Thang do quan sat Alpha qua Ghi ch
bién tong kiém dinh lan 1 la
0,240 (<0,3))
Diéu ki¢n 1am viéc 5 0,816 Dat
Phuc loi 4 0,829 Dat
Su hai long cua khach hang 6 0,850 Dat

3.2.2. Phan tich nhan té kham pha (EFA)

- Két qua phan tich EFA thang do cdc yéu té déng vién:

Sau khi kiém dinh Cronbach’s Alpha, thang do cac yéu to dong vién véi 7 yéu tb chi
con lai 34 bién quan sat (ACV3 bj loai do trong quan bién tong thap hon 0,3). Thuc hién
phan tich EFA sau 7 lan, tiép tuc loai 6 bién quan sat do khong thoa min céc tiéu chuan
vé gia tri hoi tu va gia tri phan biét, cac bién bj loai gdm: ADTTT1, ADTTT2, ADTTT3,
ADTTT4, ADKLV1, ADKLV4. Két qua phan tich sau ciing vé EFA, thang do chi con
lai 6 nhan té véi 28 bién quan sat va thoa man céc tiéu chuan vé gia tri hoi tu va gia tri
phan biét vai gia tri Eigen bang 1,247; tong phuong sai trich 1a 63,648 %; hé s6 KMO
bang 0,850. Nhu vay, véi mé hinh nghién ciru dé nghi gom 7 yéu té ban dau, sau khi
phan tich EFA véi toan bo dit liéu thu thap dwoc da chi ra yéu té dao tao & thing tién
khong con phu hop.

Két qua phdn tich EFA thang do sw hai 10ng cuia khach hang:

Két qua EFA thang do su hai long cua khach hang d6i véi nhan vién giao dich cho
thdy cac bién quan sat déu dat yéu cau, gié tri Eigenvalue bang 3,485; tong phuong sai
trich 12 58,078 %, 6 bién quan sét cua thang do nay déu c6 hé sb tai nhan té 16n hon 0,5
va hé s6 KMO 12 0,843.

3.2.3. Kiém dinh md hinh hdi quy tuyén tinh

3.2.3.1. Phan tich hoi quy

Sau khi phan tich EFA cho thiy cac yéu té dong vién bao gom 6 nhan té nén mé hinh
hdi quy dugc phat trién nhur sau:

HL = fo +P1FICT +B2F2CV +BaF3PL +BaF4DN +fsFSTN +fsF6DKLV 1)

Trong do:

+ HL: Sy hai 1ong cua khach hang déi vai nhan vién giao dich;
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+ Bk: Hé sb cua phuong trinh hoi quy;

+ F1CT: Nhan t6 cép trén;

+ F2CV: Nhan t6 dic diém cong viéc;

+ F3PL: Nhan t6 phuc loi;

+ FADN: Nhan t6 dong nghiép;

+ F5TN: Nhan té thu nhap; va

+ F6DKLV: Nhan té diéu kién lam viéc.

C6 6 gia thuyét duoc dit ra (H1a, H2a, H3a, H4a, H5a, H6a) tuong (ng véi 06 yéu
t6: Cap trén, dic diém cong viéc, phuc loi, dong nghiép, thu nhap, diéu kién 1am viéc c6
anh huang thuan chiéu dén sy hai 1ong cua khach hang di véi nhan vién giao dich.

3.2.3.2. Kiém dinh mirc @6 phu hop cia md hinh

Téc gia st dung phuong phap Enter, cu thé 1a dua tit ca cac bién doc lap F1CT,
F2CV, F3PL, FADN, F5TN, F6DKLV vao hdi quy cling Itc, véi bién phu thuoc 14 su
hai 1ong ctia khach hang ddi voi nhan vién giao dich (HL). Két qua phan tich hoi quy da
chi ra c6 5 nhan té dong vién: F1CT, F2CV, FADN, F5TN, F6DKLYV anh huong dén sy
hai long cua khach hang d6i véi nhan vién giao dich; nhan t6 F3PL bi loai vi khdng c6
y nghia théng ké (Sig. = 0,968 > 0,05). Do d6, chap nhan 5 gia thuyét Hla, H2a, H4a,
H5a, H6a va béac bo gia thuyét H3a.

Budc tiép theo, loai bién doc lap “phuc loi” ra khoi mé hinh dé phan tich lai hdi quy
vai 5 yéu t6. Két qua cho thdy mé hinh hoi quy duoc xay dung Ia phi hop, hé sé xac
dinh R? = 0,593 va hé s6 xac dinh diéu chinh R%g = 0,583. Bong thoi, tri sé F= 59,537
va gia tri Sig. = 0,000 c6 nghia 1a mo hinh hdi quy tuyén tinh dwa ra phit hop véi dit lidu
thuc té thu thap dugc va cac bién dua vao déu c6 ¥ nghia théng ké véi mirc ¥ nghia 5%.
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Bang 2
Théng ké phan tich cac hé sé hdi quy véi 5 yéu td
Hé s6 chwa chuan héa . Pa cong tuyén
Hé so da Muc y - _
M6 hinh o Polech chuanhéa  t nghia g chip He S;f) phéng dai
chuan Beta (Sig)  nhan P ?STﬁ)Sal

1 (Hang sb) -0,048 0,242 -0,198 0,843
F1CT 0,390 0,043 0,442 9,068 0,000 0,840 1,191
F2CVv 0,104 0,041 0,130 2,569 0,011 0,778 1,285
FADN 0,202 0,054 0,204 3,738 0,000 0,672 1,489
F5TN 0,213 0,047 0,225 4,506 0,000 0,798 1,253
F6DKLV 0,113 0,050 0,120 2,280 0,024 0,721 1,387

Két qua cho thiy 5 nhan t do luong cac yéu tb dong vién (FICT, F2CV, F4DN,
F5TN, F6DKLV) c6 anh huong dén sy hai 1ong cua khach hang ddi voi nhan vién giao
dich (Sig. < 0,05).

Bang 2 cho thiy cac nhan t6 tac dong dén su hai 1ong cua khach hang ddi véi nhan
vién giao dich theo thit tu quan trong gdm: F1CT, F5TN, FADN, F2CV, F6DKLV.

Theo d6, phwong trinh hdi quy ¢6 dang nhu sau:

HL = 0,442*F1CT + 0,130*F2CV +0,204*F4DN +0,225*F5TN + 0,120*F6DKLYV (2)

Hé sb hoi quy mang diu duong thé hién cac yéu té trong phuong trinh hoi quy co
quan hé thuan chiéu dén su hai 16ng cua khach hang dbi véi nhan vién giao dich khi sir
dung dich vu Vién théng Tién Giang.

3.2.3.3. DO tim sy vi pham céc gia dinh can thiét

Biéu d6 phan tan Scatterplot (Hinh 3) cho thiy phan du chuan héa duoc phan tan mot
cach ngau nhién trong mot viing xung quanh duong di qua tung d6 0 va khong tao thanh
mot hinh cu thé nao nén cd thé két luan rang gia dinh lién hé tuyén tinh duoc thoa mén
(khdng bi vi pham).
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Bien phu thuoc HL
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Hinh 3. Biéu d6 phén tan Scatterplot
Két qua phan tich (Bang 2) cho thay ca 5 bién doc 1ap c6 hé sb phong dai phuong sai
VIF tir 1,191 dén 1,489 (< 2) nén mé hinh hdi quy trén khéng cé hién tuong da cong
tuyén, cac bién doc lap khong tu tuong quan voi nhau.
Biéu d6 tan sb cuia phan du chuan héa (Hinh 4) thé hién phan phéi phan du xap xi
chuan (trung binh Mean = 0,00, Std. Dev. = 0,988 tirc gan bang 1) nén cé thé két luan
rang gia dinh phan phéi chuan khéng bi vi pham.
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a0 Mean = 3.45E-15
Std. Dev. = 0.988
N=210
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Hinh 4. Biéu d6 Histogram
Qua phan tich hdi quy, két qua gia tri d bang 1,893 x4p xi gan bang 2 cho thiy chua
du co so bac bo gia thuyét Ho, nghia 1a c¢6 thé chip nhan gia dinh khong c6 twong quan
gitta cac phan du.
Nhu vay, 5 yéu té dong vién (cap trén, dac diém cong viéc, dong nghiép, thu nhap,
va diéu kién lam viéc) anh huong dén sy hai long ciia khach hang ddi véi nhan vién giao
dich.

4. Két luan va ham y tir két qua nghién cieu

Can cr vao két qua nghién ciru dinh lwong vé méi quan hé giita cac yéu td dong vién
nhan vién va sy hai 1ong cua khach hang ddi vai cac nhan vién giao dich tai Vién théng
Tién Giang, c6 thé rat ra mot sb két luan sau:

- Vé mé hinh thang do: C6 8 thang do dung dé do ludng céc khai niém nghién ciu
gom: Cép trén, thu nhap, dio tao va thing tién, dong nghiép, dac diém cdng viéc, diéu
kién lam viéc, phuc loi, sy hai 10ng ciia khach hang d6i véi nhan vién giao dich da dugc
kiém dinh thong qua danh gia so bo thang do bang Cronbach’s Alpha va phan tich nhan
t6 kham phé EFA. Két qua kiém dinh cho thy ¢ 7 thang do dat d6 tin cdy Cronbach’s
Alpha, gié tri hoi tu va gia tri phan biét. Nhu vay, so voi thang do gdc ciia mé hinh
nghién ciru d& xuat thi thang do “dao tao va thing tién” da bi loai bo sau khi phan tich
EFA, do khong dat gia tri hoi tu va phan biét.
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- Vé md hinh /i thuyér d@é nghi: V6i 6 nhan té dong vién gdm: Cap trén, thu nhap,
ddng nghiép, dic diém cong viéc, diéu kién lam viéc, phuc loi duoc dua vao phan tich
hdi quy véi bién phu thude 1a “Sy hai 10ng cta khach hang ddi vai nhan vién giao dich”,
chi ¢6 5 nhan t6 tac dong co ¥ nghia thong ké (Sig. < 0,05), con nhan té phic loi (F3PL)
bi loai vi Sig.= 0,968 > 0,05. Biéu nay c6 thé phi hop véi thuc té tai Vién thong Tién
Giang vi nhan t6 phac lgi (chinh sach nghi phép, bao hiém xa hoi, bao hiém y té, cac
chinh séch khac cua cong doan,v.v..) tai Vién thong Tién Giang gan nhu la mot bién it
thay d6i va tuén theo cac quy dinh chung ciia nha nudc va theo chinh séch chung cua tap
doan vién thong (VNPT), nén khong c6 tinh dong vién. Nam nhan tb cua dong vién co
tac dong dén su hai long cua khach dbi vai nhan vién giao dich dwoc tai Vién théng
Tién Giang theo thir tu quan trong 1a: (1) Céap trén (p=0,442); (2) Thu nhap (= 0,225);
(3) Bong nghiép (B= 0,204); (4) Pac diém cong viéc (B= 0,130); va (5) DPiéu kién 1am
viéc (B=0,120).

- Su phu hep két qud nghién cizu ndy so véi céc két qua nghién cizu truesc:

Trong tinh hudng kiém dinh tai Vin théng Tién Giang cho thiy so véi két qua nghién
cau cua Hays & Hill (1999, theo Ahmad, Wasay & Malik, 2012), Chen (2011, theo
Ahmad, Wasay & Malik, 2012) va dac biét la cia Ahmad, Wasay & Malik (2012) thi
c6 su thdng nhit vé két qua nghién ciu nay voi cac két qua nghién ciru trude 1a “cac
nhan té dong vién nhan vién co6 tac dong dén su hai 1ong ciia khach hang”. Tuy nhién,
c6 diém khéc biét Ia khi tach nhan té phuc loi ra khoi nhan té luong thi nhan té phuc lgi
khong tac dong dén nhan t6 “su hai 1ong ciia khach hang”.

- Ham y véi cac nha quan /i tai c&c doanh nghiép, dac biét la doi véi c&c nha quan I
tai Vién thong Tién Giang:

Pé 1am tang su hai long cua khach hang khi giao dich véi cac nhan vién tuyén dau
qua d6 1am tang su hai 10ng ciia khach hang néi chung di voi cac san pham va dich vu
ctia doanh nghiép can quan tdim dong vién nhan vién tuyén dau qua cac nhan té dong
vién theo thir ty vu tién nhu: Cap trén, thu nhap, ddng nghiép, diac diém cong viéc, va
diéu kién 1am viéc. Cu thé nhu sau:

Cép trén thuong xuyén quan tim dén nhan vién, lang nghe, ghi nhan nhiing y kién,
tam tu, nguyén vong, dong gop cua nhan vién. Ban giam doc diéu hanh tryc tiép hay
ngudi quan 1i nhan vién can tao diéu kién cho nhan vién duoc quyén quyét dinh cach
thirc thuc hién cong viéc va nhiém vu caa nhan vién ciing nhu mot s van dé trong cong
Viéc nam trong ning luc cua ho. Ngoai ra cac nha quan li ciing can c6 thai o d6i xu that
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cdng bang véi nhan vién cap dudi, thudng xuyén phan hoi va dua ra cac y kién gop y
cho nhan vién ciia minh lién quan dén hiéu qua cdng viéc mot cach kip thoi.

Can xay dyng chinh sach lwong, thuong mot cach céng bang, gan vai nang lyc, trach
nhiém va hiéu qua cua tung ngudi. Bac biét nén nghién cau va ap dung moé hinh tra
luong 3P, can cir vao vi tri tirng cong viéc (Position: P1); nang lyc cua tung ca nhan
(Person: P2) va hiéu qua cdng viéc cia mdi ngudi (Performance: P3). Trong d6 phan
danh gia hiéu qua céng viéc cua mdi ngudi (P3) ddi voi cac nhan vién tuyén dau nén
dua thém chi tiéu “muc do hai 10ng cua khach hang dbi vaoi nhan vién giao dich” thém
vao nhu 12 mot chi tidu quan trong dé do ludng hiéu qua cua nhan vién.

Ch trong xay dung van hoa té chirc theo hudng dé cao tinh than dong doi, mot mat
vira phat huy tinh cha dong sang tao ctia moi ca nhan trong thyuc hién cong viéc duoc
giao mot cach sang tao, mat khac khuyén khich su hop tac, chia sé trach nhiém chung
dé giai quyét cong viéc cua té chac mot cach c6 hiéu qua, cing hudng dén muc tidu
mang lai loi ich cao nhat cho khéch hang. Bé thuc diy hanh vi nay thi viéc &p dung
phuong thirc danh gia 360° dugc xem nhu la mot chi tiéu danh gia viéc thuc hién cua
nhan vién (P3) ciing can duoc trién khai.

Céc nha quan tri cling can danh nhiéu thoi gian dé truyén dat tam nhin vé t6 chiic
minh trong tuong lai, nhitng ki vong dbi voi mdi cuong vi duoc dam trach. M&i thanh
vién ciing can hiéu rd vé ban chat va yéu cau vé cdng viéc cua minh, can xay dung tam
nhin cho tirng cng viéc, dat trong bdi canh tim nhin chung cua té chic. Trén co s6 do
khuyén khich, tao diéu kién cho nhan vién c6 y tuéng, sang kién hay ap dung vao cong
viéc dang lam. Ngoai ra, khi giao cong viéc hay phan cong cho nhan vién can ding
chuy@n nganh va so truong ciia nhan vién; dong thoi, nén tao diéu kién cho nhan vién
duoc quyén quyét dinh mot s6 van dé nam trong nang luc caa ho.

T chuc sap xép thoi gian hop 1i cho céc nhan vién c6 cdng viéc tiép xUc truc tiép voi
khach hang; xem xét nhu cau 1am thém gid, hodn canh cuaa ting nhan vién dé bé tri noi
lam viéc va thoi gian hop 1i. Bong thoi, can trang bi day du cac phuong tién, may moc
va thiét bi phuc vu cho nhan vién hoan thanh céng viéc.

- Nhiing han ché cuia nghién cizu va goi ¥ cho nghién cizu tiép theo:

Nghién ciru thuc hién theo phuong phap chon mau thuan tién nén két qua mang lai
c6 thé chua dwoc khach quan, kha ning tong quét héa con han ché. Cac nghién cuau tiép
theo nén sir dung phuong phap 1dy mau c6 tinh dai dién cao hon (nhu 1dy mau Xac suét)
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va tang s6 lwong mau dé cd két qua phan tich nhan té t6t hon va kha nang tong quat hoa
cao hon.

Nghién ctru chua xem xét dén sy anh hudng cia mot sé yéu té nhu gisi tinh, tudi, s6
nam lam viéc, trinh d6 hoc van cua nhan vién khi xem xét méi quan hé gitta cac yéu té
d6ng vién nhan vién va sy hai long caa khach hang déi véi nhan vién giao dich.

Pham vi chi duoc thyuc hién tai Vién thong Tién Giang nén két qua nghién ctu chi
méi giup dua ra mot s6 két luan va kién nghi cho chinh don vi ndy. Cac nghién cuu tiép
theo c6 thé khao sét cho nhiéu t chirc doanh nghiép hoat dong trong linh vuc vién théng
va nhiéu linh vuc khac dé c6 cai nhin toan dién hon.

Bién phu thudc cua nghién ciru nay chi dirng lai & pham vi 1a su hai long d6i véi nhan
vién giao dich. S& c6 gi4 tri hon néu mé rong bién phu thudc thanh “su hai long cua
khach hang d6i véi cac san pham va dich vu cua doanh nghiép”, va di nhién cac quan
sat luc do s& 1a cac td chuc (thay vi 13 ca nhan)m
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