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TOM TAT

Muc tiéu cua nghién cizu ndy 1a nham xdc dinh cdc ddc diém tinh cach cua khai thac vién
danh huéng dén hiéu qud thuc hién dich vu téng dai (call center) va y dinh thi viéc cia ho. M6
hinh nghién cizu dirgc dé xudt bao gom 7 ddc diém tinh cach: tan tam, dong thudn, én dinh cam
xiic, hwréng ngogi, cau thi, dinh hwéng kiém soat ngi lwc va dinh hwéng kiém soat ngogi luc.
Nghién citu sir dung phirong phdp ldy mau thudn tién véi 197 bang cau héi khdo sdt dwoc tra loi
béi doi twong nghién cizu 1 cac khai thac vién va giam sat vién tgi 4 tong dai thudc linh vuc vién
théng di dong tai TP.HCM. Két qua nghién citu cho thdy cdc déc diém tinh cach tgn tam va on
dinh cam xiic tac dong dwong d@én hiéu qua thyec hién dich vu tong dai va tdc déng am dén y dinh
thdi viée, dinh hwong kiém soat ngogi lwc tic dong dam dén hiéu qud thyc hién dich vy, dinh
hwéng kiém soat ngoai luec va cau thi tic déng dwong dén ¥ dinh thoi viéc.

Tir khoa: Pdc diém tinh cach, dich vu téng dai, hiéu qua dich v, ¥ dinh thoi viéc,
ABSTRACT

This study aims at identifying personality traits of call agents which impact the service
performance of call centers and their turnover intention. A proposed research model includes
seven personality factors: conscientiousness, agreeableness, emotional stability, extroversion,
openness to experience, internal locus of control and external locus of control. The study utilizes
the convenient sampling with 197 questionnaires answered by respondents who are call agents
and supervisors at the four call centers of the mobile telecommunication industry in Ho Chi
Minh City. The results show that conscientiousness and emotional stability have positive impacts
on call center service performance and negative impacts on turnover intention; whereas,
external locus of control has negative impact on call center service performance. In addition,
external locus of control and openness to experience are two factors having positive impacts on
turnover intention.

Keywords: Personality, call center, service performance, turnover intention.

1. Giéi thigu luong dich vu va tiép thi caa nhiéu cong ty
Tong dai hd tro khach hang (CC - Call  (Sawyerr & cong su, 2008). Dich vu CC da
Center) ngay cang phét trién véi tbc do cao  md ra nhidu co hoi viéc 1am cho nguoi lao
trén thé gigi va da tro thanh mot phan quan  dong; tuy nhién, viéc duy tri ngudn luc sau
trong khdng thé thiéu trong chién luoc vé chat  tuyén dung 1a nhitg kho khin thach thirc ma
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nganh phai d6i mat. Theo khao sat cua IBIS
World ty 1é thdi viéc cua nganh CC la 35 -
50%/mam (Sawyerr & cong su, 2008). Tai
Viét Nam, cac tong dai dién thoai thudc linh
vuc Vién thong di dong duge danh gid 1a ding
dau vé muc do phac tap, khéc liét, can st
dung nhiéu nhan luc nhét va ty 18 thoi viéc 1a
30%/thang; diéu nay di lam cho cac cong ty
cung cap dich vu CC phai luén tuyén dung
mai va dao tao lién tuc hang thang cé khi 1én
dén hang nghin nguoi (Khanh Linh, 2009). Hé
qua 1a khéng nhiing hiéu suit céng viéc khdng
cao ma con lam cho chi phi tuyén dung méi
va tai dao tao ngay cang gia tang.

Theo Saville (1999), mot trong nhitng
khia canh dugc xem xét trong qua trinh luya
chon lam cong cu danh gia hiéu qua cdng viéc
d6 1a tinh cach. Trén thé gi6i da co nhiéu cong
trinh nghién cau vé su tac dong caa yéu to
tinh cach dén hiéu qua cong viéc nhu Barrick
va Mount (1991); Tett (1991); Bergh va
Theron (2003), Thoresen (2004), Yesil va
Sozbilir (2013),... Nghién ctru vé sy tac dong
cta yéu tb tinh cach dén y dinh thdi viéc nhu
Barrick va Mount (1996); Day (1998); Ashton
(2000). Theo d6, nhom cac tac gia nay cho
rang md hinh 5 nhan t6 FFM (Five Factor
Model) bao gom: tan tdm, dong thuan, 6n
dinh cam xuc, hudng ngoai va cau thi c6 tac
dong dén hiéu qua cong viéc va y dinh thdi
viéc. Ngoai ra, mot sé nghién ciu mé rong
cho thdy ngoai 5 nhan t6 trén con cd yéu t6
dinh hudng kiém soat noi luc va ngoai luc
cling gop phan tic dong dén hiéu qua cong
viéc nhu trong nghién ctru cua Judge va Bono
(2001); Pattten (2005); va tac dong dén y dinh
théi viéc nhu nghién ciru cua Bernardi (2003);
Chiu & cong su (2005). Tat ca cac nghién cau
nay tap trung & cac nganh nghé nhu cong an,
ban hang, bao hiém, quan 1y... Ddi véi nghé
khai thac vién nganh CC duoc nghién ctru qua
cac cbng trinh cia Skyrme (2005); Sawyerr va
cong su (2008); Echchakoui (2013).

Thuc té tai Viét Nam, nghién ctu lién
quan dén tinh cach thudng tap trung nhiéu vao
mang gido duc nhu nghién ctu caa Phan Thi
Mai Huong (2006); Pinh Thi Kim Thoa va

Tran Van Céng (2010); Nguyén Thi Duyén
(2012); mot vai nghién ctu dic diém tinh
cach lién quan dén két qua cong viéc nhu muc
lwong, co hoi thing tién va sy thanh dat gom
¢6 Poan Minh Tuin (2007); Tran Anh Chau
(2008) nhung khao sat v6i ddi tugng chinh 1a
hoc sinh, sinh vién va cuu sinh vién. Nhu vay
tinh dén nay, nghién ciu vé méi quan hé gitra
cac dic diém tinh cach véi hiéu qua cong viéc
va y dinh théi viéc cho nganh CC ndi chung
cling nhu nghé khai thac vién néi riéng tai
Viét Nam van con han ché. Trén co sé do,
nghién ctru nay dugc thyc hién nham xac dinh
cac dic diém tinh cach cua khai thac vién anh
hudng dén hiéu qua thyuc hién dich vu CC va
v dinh thdi viéc; qua d6 dé& xuat mot sé kién
nghi nham giai quyét nhitng kho khan vé tinh
hinh nhén sy cling nhu nang cao hiéu qua thyc
hién dich vu cho cac CC tai Viét Nam.

2. Co s6 ly thuyét

Pic diém tinh cach

M6 hinh 5 yéu t6 (FFM — Five factor
model) thuong dugc sir dung tai nhidu qudc
gia, nhiéu to chac va thdng qua nhiéu ngudn
danh gia khac nhau (Digman, 1990). M6 hinh
5 yéu t nay bao gdm cac dic diém tinh céch
nhu cau thi (Openness to experience), tan tam
(Conscientiousness), hudng ngoai (Extroversion),
dong thuan (Agreeableness) va nhidu tam
(Neuroticism); riéng dic diém nhiéu tam
thuong dugc nhiéu nghién cau thay thé bang
dic diém d6i lap la 6n dinh cam xdc
(Emotional stability). Tan tam thé hién su
cham chi, ti mi, trach nhiém, can than; dong
thuan thé hién sy tin tueng, hop tac, tan thanh,
linh hoat; hudng ngoai thé hién tinh manh mg,
thich x4 giao, nhiét tinh; 6n dinh cam xtc thé
hién sy binh tinh, biét cach thu gidn, trang
thai can bang; cau thi thé hién su tu duy, sang
tao, tri tuwong tudng, thich kham pha trai
nghiém moi. Véi 5 dic diém tinh cach trén,
Golderg (1999) hinh thanh nén thang do 21
bién; John va Srivastava (1999) chia nho
thang do thanh 44 bién. Bén canh 5 dic diém
tinh cach l6n thuong duoc chi trong trén thi
dinh huéng kiém soat (LOC — Locus of
control) ciing dugc Xxem Xxét. Theo Rotter
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(1966) cho rang LOC duoc chia lam 2 loai 1a
dinh hudng kiém soat noi luc va dinh huéng
kiém soat ngoai lyc. Trong d6 dinh huéng
kiém soat noi luc cho thiy su lién két manh
mé giita hanh dong va két qua; ca nhén co dic
diém nay tin vao kha niang ban than co thé
kiém soat méi truong bén ngoai. Nguoc lai ca
nhan c6 dinh huéng kiém soat ngoai luc
thuong thu dong truéc nhimng thay doi cua
moi trudng bén ngoai va ho tin rang thanh qua
thuong la két qua caa sy may man hoic do sé
ménh. Levenson (1974) da dua ra thang do 6
bién cho 2 dic diém tinh cach nay.

Hiéu qua thuc hién dich vu

Hiéu qua thuc hién dich vu la su phat
trién nhan biét vé cac van dé dic biét cua
khach hang va cac mdi quan tam lién quan
dén tiép thi, cdng nghé, van hanh s dung,
hoac cac van dé khéac va ca nhiing giai phap
dugc yéu cau c6 lién quan dén van dé do
(Hunter & Perreault, 2006). Tu dinh nghia
trén Hunter va Perreault (2006) da hinh thanh
nén thang do thé hién ¢ 4 khia canh: ching to
vé6i khéch hang riang da hiéu cac van dé cua
ho; giai dap thac mac va khiéu nai ciia khach
hang; tim doanh sé6 méi; xac dinh méi quan
tdm cua khach hang. Sawyerr va cong su
(2008) da nghién ciru tong hop thang do hiéu
qua thuc hién dich vu dac biét cho linh vuc
Call Center gom 3 yéu té: do chinh xéc thdng
tin, tdc do phan tng trudc cac yéu cau cua
khéch hang va kha niang giai quyét vin dé cho
khéch hang.

Y dinh théi viéc

Gul va cong su (2012) cho rang y dinh
théi viéc dugce dinh nghia 1a nhitng suy nghi
ctia nhan vién lién quan dén viéc roi khoi to
chiac mot cach tu nguyén. Nghién cuu caa Vo
Qudc Hung va Cao Hao Thi (2005) cho rang
y dinh thdi viéc cua nhén vién la du dinh roi
khoi méi truong lam viéc hién tai dé chuyén
sang moi truong lam viéc khac; va theo mot
s nghién ctru cho rang nhan vién trong mot
t6 chizc bo di vi nhiéu 1y do nhu vé huu, gia
dinh chuyén di noi khac sinh sdng,... nhung
nhitng 1y do thong thuong va phd bién nhat do
1a khi nhan vién nhan thiy hanh vi lanh dao

hay giam sat khong tt hoic khong pha hop,
vi tri cong viéc khong co su thach thic, co hoi
thang tién bi giéi han, lwong thuong khdng
tuwong xrng V&i cong viéc dam nhan.

Tac dong cia cac dic diém tinh céach
dén higu qua thwc hién dich vu

Tur cac nghién ctiru trudc d6 da xem xét
va dua ra nhan xét vé tac dong cua cac dic
diém tinh cach dén hiéu qua thuc hién dich
vu. Barrick va Mount (1991) cho rang dic
diém tan tdm c6 twong quan duong véi hiéu
qua cdng Vviéc trong moi trueong lam viéc thién
vé ddi nhom. Bing va Lounsbery (2000) thi
danh gia mbi twong quan giira tan tam va hiéu
qua cong viéc la duong trong treong hgp cong
viéc dugc thuc hién trong mot méi truong co
su khuyén khich hoc héi, ning dong, sang tao.
Skyrme (2005) nhan xét dic diém dong thuan
va 6n dinh cam xuc c6 tuong quan duong voi
hiéu qua cong viéc, dac biét trong moéi truong
lam viéc theo doi nhom thi mébi tuong quan
nay la manh. Tett va cong su (1991) cho thay
c6 mdi twong quan thuan chiéu gitra tinh
“hudng ngoai” va hiéu qua thyc hién céng
viéc dac biét ddi véi nhiing cong viéc lién
quan dén sy tuong tac xi hoi. Barrick va
Mount (1991) nhan dinh dic diém cau thi c6
quan hé dang ké dac biét vai hiéu qua dao tao
hon 13 hiéu qua cdng viéc. Ngoai ra, cau thi co
mébi lién hé duong véi nhitng nhan vién thanh
cong ma dang lam viéc trong cac cbng ty cd
su khuyén khich hoc tap, phat huy sang tao
(Sawyerr, 2008). Nghién ctu cua nhom tac
gia Sawyerr, Srinivas va Wang (2008) lai cho
thy ddc diém “cau thi” co twong quan am Vi
két qua thuc hién cong viéc trong moi trudng
CC. Pic diém dinh huéng kiém soat noi luc
dugc danh gia 1a ¢6 twong quan duong voi
higu qua cong viéc trong nghién ciu cua
Judge va Bono (2001). Ngoai ra, Patten
(2005) khang dinh ngudi c6 dinh huéng noi
lyc thé hién hiéu qua cdng viéc tét hon nguoi
¢6 dinh hudéng ngoai lyuc.

Tac ddng cia cac dic diém tinh céach
dén y dinh thoi viéc

Nghién ctu cua Barrick va Mount (1996)
cho ring dic diém tan tim c6 twong quan 4m
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véi y dinh théi viéc. Day va cong su (1998)
danh gia dic diém ddng thuan c6 twong quan
am véi y dinh thdi viéc; nguoc lai, dic diém
hudng ngoai twong quan dwong véi y dinh
théi viéc. Nghién ctru cta LeBreton va cong
su (2004); Sawyerr va cong su (2008) nhan
dinh dic diém 6n dinh cam xuc c6 twong quan
am véi y dinh thoi viéc. Pic diém “cau thi”
dugc xem xét 1a ¢6 twong quan duong vai y
dinh thdi viéc théng qua nghién cuau cua
Ashton va cong sy (2000); Sawyerr va cong
su (2008). Bernardi (2003) khang dinh dic
diém dinh huéng kiém soét noi luc co twong
quan &m véi ¥ dinh théi viéc va dic diém dinh
hudng kiém soét ngoai luc thi nguoc lai.

M& hinh nghién céu va gia thuyét
nghién cau

Tur cdc md hinh nghién ctu caa Sawyerr
va cong su (2008) va Echchakoui (2013); mot
md hinh nghién ctu duoc dé xuit véi céc
thang do c6 hiéu chinh cho phu hop vaéi thyuc

PAC PIEM NHAN CACH
Tan tam (CO)
Pong thuan (AG)
On dinh cam xuc (ES)
Huéng ngoai (EX)
Cau thj (OP)
Dinh hudng kiém soét noi luc (IC)
Kiém soét ngoai luc (EC)

@+Poooe

trang nganh CC tai Viét Nam. Trong m6 hinh
nay, cac dic diém tinh cach cua khai thac vién
duoc chia thanh 7 nhdm chinh: tan tam (c6 5
bién); dong thuan (5 bién); on dinh cam xc
(5 bién); huéng ngoai (5 bién); ciu thi (6
bién); dinh huéng kiém soét noi luc (3 bién);
dinh hudng kiém soat ngoai luc (6 bién). Dé
do luong hiéu qua thyc hién dich vy, dya trén
nghién ctru caa Sawyerr va cong su (2008), bo
thang do gdm 3 yéu t6: cung cap thdng tin
chinh xac (1 bién); muc d6 dap Gng yéu cau
khéch hang (1 bién); kha nang giai quyét van
dé (3 bién); doanh s6 méi (c6 1 bién). Dua
trén céc cong trinh nghién ciu cia Cammann,
Fichman, Jenkins va Clesh (1979); Gul va
cong su (2012), nghién ctru nay chon thang do
luong y dinh thdi viéc cia nhan vién dugc
thiét ké qua 3 bién sau: suy nghi vé viéc tir bo
cbng viéc hién tai; y dinh tim cdng viéc mai
trong ndm sau; y dinh roi khoi to chic ngay
khi c6 thé.

Hiéu qud thwc hién dich vu

H1

H2

Y dinh théi viéc

Hinh 1. M6 hinh nghién céu
Tir mé hinh nghién ciu, cac gia thuyét nghién ciru duoc phét biéu nhu trong Bang 1 dudi day.

Bang 1. Cac gia thuyét nghién ciru

Tac dong l1én hiéu qua thuc hién | Tac dong 1én y dinh thoi
Pic diém tinh cach dich vy — VI@C, ———

Gid thuydt | Phat bidu gid thuyét th%'}‘,’ét Phﬁ}%‘;gt gl

Tan tam Hila + H2a -

Pong thuan Hib + H2b -

On dinh cam xuc Hic + H2c -

Dinh hudng kiém soét H1d + H2d -

noi luc

Hudng ngoai Hle - H2e +

Cau thi H1f - H2f +

Dinh hudng kiém soat Hig - H2g +

ngoai luc
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3. Phwong phap nghién ciru

Tir cac thang do dic diém tinh cach, hiéu
qua thyuc hién dich vu va y dinh thoi viéc dugc
chon loc trén, bang cau hoi duoc thiét ké voi
phan danh gia dwa trén thang do Likert 5
diém, tir “hoan toan khong dong ¥ dén hoan
toan doéng y” nham khao sat dic diém tinh
cach va y dinh thoi viéc cua khai thac vién.
Tuong tu, d& danh gia hiéu qua thuc hién dich
vu cua khai thac vién thdng qua giam sat vién,
phan danh gia ciing dugc xay dung trén thang
Likert 5 diém, tir “hoan toan khong t6t” dén
“hoan toan rat tot”.

Sau khi xay dung xong, bang céu hoi
dugc giri dén 10 chuyén gia la cac nha quan
ly, k¥ su, chuyén vién kiém soat chat luong
CC, t6 truong va khai thac vién c6 tham nién
lau nm trong linh vuc CC vién thong di dong
dé nghién ciru so bo nham danh gia ciing nhur
hiéu chinh thang do cho phu hop vai tinh hinh
thue té. Sau khi phong van chuyén gia, thang
do dugc hiéu chinh nhu sau: tan tdm, 6n dinh
cam xuc, hudng ngoai, dinh huéng kiém soét
noi Iy, y dinh théi viéc van giir dung s bién
ban dau; dong thuan, cau thi, dinh hudng kiém
soat ngoai luc thi duoc rdt gon con 4 bién;
hiéu qua thuc hién dich vu rit gon con 3 bién.

Sau khi hiéu chinh, viéc khao sat thir
nghiém duoc thuc hién véi nhdm gdm 5 khai
théc vién va mét to truong tai CC Vietnammobile.
Két qua la 2 trong 3 bién danh gia hiéu qua
thuc hién dich vu da duoc hiéu chinh lan 2 va
dugc dua vao st dung chinh thic cho nghién
ctru dinh lwong thdng qua viéc khao sat truc
tiép cac ddi tuwong nghién ctu 1a khai thac

vién va gidm séat vién tai 4 CC: Vinaphone,
Vietnammobile, Mobifone va Viettel. Vai sé
bién quan sat 1a 36 bién, theo Hair va cong su
(1998), dé xuit c& mau tdi thiéu gap 5 lan sb
bién 1a 180 mau. Nghién ctru duoc thuc hién
véi viéc chon mau thuan tién va thu vé 197
bang tra 101 hop 1é, dat yéu cau vé c& mau toi
thiéu. Dir liéu thu thap duoc xir Iy va phan
tich boi SPSS 20.0.

4. Két qua nghién céu

Théng ké mo ta cho thay d6i tuong khao
sat phan bo tuong ddi dong déu gitta nam
(40,10%) va nir (59,9%). Mau khao sat tap
trung vao nhém tudi tir 18 dén 25 (62,5%), c6
trinh do tir trung cap tré xudng chiém 70,3%.
Vé thu nhap trung binh thang, da sé nguoi
duoc khao st c6 muc luong tir 3-5 tri¢u/thang
(63,5%). V& tham nién, sé khai thac vién c6
tham nién dudi 2 nam chiém 75,1%.

Phan tich nhan t6 va kiém dinh
Cronbach’s alpha

Két qua cudi cung cua phan tich EFA
duogc trinh bay ¢ bang 2. Trong dd, cac nhan
t6 duoc hinh thanh tai gia tri Eigenvalue =
1,25, hé s6 KMO = 0,85 (sig. = 0,00), tong
phuong sai trich = 60,13% va tat ca cac gia tri
cua hé sd tai (factor loading) déu Ion hon 0,5.
Cac chi s6 nay cho thay phan tich EFA hoan
toan phu hop vaéi dir liéu cua nghién cau. Vi
day 1a nghién ctiru méi ddi véi nganh tong dai
hd tro khach hang tai Viét Nam nén chon hé
s6 tin cdy Cronbach’s alpha 13 0,6, cac hé sb
twrong quan bién - tong > 0,3. Tir két qua cua
Bang 2 cho thiy tat ca thang do dat dugc yéu
cau kiém dinh Cronbach’s alpha dat ra.

Bang 2. Két qua phan tich nhan té va kiém dinh Cronbach’s alpha

EFA | Cronbach’s alpha
5 A hi Factor Twong
Nhan to Tén bien Mean . Alpha [quan biéen
loading 2
—tong
) COl:AT0| _Iyon lubn chuan bi san sang 4,10 0,83 0.71
Tan tam | cho cong viéc
(CO)  |CO2: Tai ti mi chi tiét trong timg cong viéc | 3,77 | 0,75 0,62
. i ia 3 100 13 0,85
CO3: ’Duqcé giao nhiém vu la téi lam 3.94 0.72 0.62
ngay tuc khac
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EFA | Cronbach’s alpha
x x Factor Twong
Nhan to Tén bién Mean . Alpha |quan biéen
loading 2
—tong
CQ4: T6i thich moi viéc dugc lam theo 4,12 0,68 0,63
tha tu
CAOS: T0| |l_19n tuan tha theo lich phan 413 0,65 0.72
cbng cdng viéc
o I%Sl: TOi it khi cam thay buon chan, 3.36 0,78 0,69
On dinh |té nhat
cam xUc |ES2: Toi ludn cam thay thoai mai, hai 361 | 076 0,84 060
(ES)  |long véi ban than ’ ’ ’
533: T6i dé dang vuot qua nhitng that 357 0.75 0.66
ESff: TOJ gitr binh tinh trong moi tinh 3,54 0,70 0,63
huong xay ra
’ EX1: T6i luén hoa dong véi moi nguoi 4,05 0,91 0,72
Huéng |xung quanh
ngOai . - , ~ ) A A N
EX2.A Toi cha dong mo dau cudc tro 343 0,88 0,89 0.67
(EX)  |chuyen
EX3: T6i thich x4 giao véi nhiéu nguoi 3,81 0,75 0,80
EX4: To6i la nguoi hoat bat 3,65 0,70 0,78
EX5: TOi rat nhiét tinh vl moi nguoi 3.90 0,57 0,66
xung quanh
EC1: Toi cam thay s6 phan minh duoc an
Pinh  |bay, dinh doat boi mot dang quyén luc| 2,42 | 0,83 0,73
huong |10 cao nao d6
kiém soat [Eco: Khi c6 mau thuin, xung dot véi 0,87
ngoai luc nhém ngudi €6 quyén luc manh hon, t6i 5 83 0.82
(EC) it c6 co hoi dé bao vé quyen loi ca tinh| < : 0,72
cta minh
EC3: Cudc séng caa ban than toi lubn bi
kiém soat boi nhimg nguoi khac c6| 2,48 | 0,77 0,76
quyén manh hon
EC4. I0| tin moli vi¢c xay ra déu co su 3,02 0,76 0,69
may ri
Cauthi |OP1: Toi ludn c6 nhiéu y tuong méi, 0,58
A . 3,44 0,77
(OP) sang kién tuyét voi 0,73
OP2: T6i ¢6 tri tudng tuong phong pha 3,63 0,72 0,58
IT1: T6i thuong co suy nghi bo cong viec 2,85 0.73 0,66

khai thac vién nay
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EFA | Cronbach’s alpha
A K N Factor T wong
Nhan to Tén bien Mean . Alpha |quan biéen
loading 2
—tong
IT2: TOi s€ tim moi truong lam viéc mai
Y dinh  |trong nim sau 3,07 0.78 0,82 0.72
th‘z:¥;¢c IT3: €6 co hoi 1am viec tét hon 14 101 1di| 401 | 20 064
khoi cho nay ngay lap tac
SP1: Nhan vién caa anh/chi cung cip
thong tin chinh xac cho khéch hang 3,09 0,79 0,74
Hi¢u qua |SP2: Nhan vién cua anh/chi dap ttng muc
thuc hién |d6 hai long cta khach hang trong khoang| 3,29 0,78 0,85 0,73
dich vy |thoi gian (AHT) cho phép
(SP)  |sP3: Nhan vién caa anh/chi nim bt
thong tin lfhachvhapg,nhar)h, ckhlnﬂh xac va 343 0.75 0,70
tim ra hudng xar ly cac van dé cua khach
hang trong gidi han cho phép

Phén tich hoi quy va kiém dinh cac gia thuyét

Phan tich hdi quy da bién duoc sir dung
dé kiém dinh mirc d6 phii hop cia mo hinh va
c4c gia thuyét nghién cau. Voi hai bién phy
thuoc la hiéu qua thuc hién dich vu (SP), y
dinh théi viéc (IT) va 5 bién doc lap bao gom
tan tam (CO), huong ngoai (EX), dinh hudng
kiém soét ngoai lyc (EC), on dinh cam xuc
(ES) va cau thi (OP). Kiém dinh tinh phan
phdi chuan cua phan du cho thidy hé sb
Skewness va hé sé Kurrtosis cua cac bién doc
lap va bién phy thuoc déu nam trong khoang
(-2,+2), diéu nay c6 thé coi phan phdi cua cac
bién quan sat la xap xi chuan.

Déi véi phan tich hoi quy cac dac diém

tinh cach va hiéu qua thuc hién dich vy, két
qua tir Bang 3 cho thdy hé sé R? hiéu chinh=
0,63 (sig.= 0,00), nghia 1a véi tap dit liéu thu
thap duoc thi khoang 63% phuong sai hiéu
qua thuc hién dich vu duoc giai thich boi 5
nhan té dic diém tinh cach trén. Tuong tu, ddi
vé6i phan tich hoi quy cac dic diém tinh céch
va y dinh thoi viéc thi hé sé R? hiéu chinh=
0,59 (sig.= 0,00), nghia 1a véi tap dit liéu thu
thap duogc thi khoang 59% phuong sai y dinh
thdi viéc dugc giai thich boi 5 tinh té dic
diém tinh cach trén. Hé s6 VIF cua ca 2 phan
tich déu nho hon 2, diéu nay cho thiy khong
c6 hién tuong da cong tuyén xay ra trong mo
hinh nghién ctu.

Bing 3. Thong sé phan tich hdi quy da bién

. Chuwa ,chuan Chl:lan _ Pa cong tuyén
Mb hinh hoa hoa t Sig.
B Beta Tolerance | VIF
Bién phu sz
thugc Hang so 0,00 1,00
Huéng ngoai (EX) | -0,11 0,10 | 475 | 0,19 0,58 1,73
Hiéu qua Tan tdm (CO) 0,39 0,37 -2,44 0,00 0,63 1,59
thuc hién Dinh huéna kidm
dich vy |-inhhuong Kie -0,18 017 | 235 | 0,01 0,78 1,27
soat ngoai luc (EC)
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Chwa chuan| Chuian A £
. . . . Pa cong tuyen
Mb hinh hoa hoa t Sig.
B Beta Tolerance | VIF
SP On di 3 {
(SP) " |On dinh cam xGc 0,18 017 | -174 | 0,02 076 | 1,31
(ES)
Cau thi (OP) -0,14 -0,12 -1,30 | 0,08 0,74 1,35
R? hiéu chinh = 0,63 (sig = 0,00)
Hang sé 0,00 | 1,00
, Huéng ngoai (EX) | 0,16 0,15 1,95 | 0,06 0,58 1,73
Y dinh 135 tam (CO) -0,28 027 | -352 | 0,00 0,63 1,59
thdi viéc — T Tréng KiZ
(i) | Dinh huong kiem 0,24 023 | 338 | 0,00 078 | 1,27
soat ngoai luc (EC)
On dinh cam xdc -0,22 021 | -3,03 | 0,00 076 | 1,31
(ES)
Cau thi (OP) 0,26 0,23 3,29 0,00 0,74 1,35
R? hiéu chinh = 0,59 (sig = 0,00)
Duya vao Bang 3, phuong trinh hdi quy duoc rat ra nhu sau:
SP =0,39*CO + 0,18*ES - 0,18*EC + €. (1)
IT=-0,28*CO + 0,24*EC - 0,22*ES + 0,26*OP + ¢’. (2)
Tt cac phan tich trén, cac gia thuyét duoc chap nhan s& duoc trinh bay trong Bang 4.
Bang 4. C4c gia thuyét dwoc chip nhan
Gia thuyét Phat biéu gia thuyét Mirc y nghia
Hila Tan tam tac dong duong (+) dén hiéu qua thyc hién dich vu 0,00 < 0,05
Hic Dinh I}Erong kiém soét ngoai lyc tac dong &m (-) dén hiéu qua 0,01 < 0,05
thuc hién dich vu
Hid Qn dinh cam xuc tac dong duong (+) dén hiéu qua thuc hién 0,02 < 0,05
dich vu
H2a Tan tim tac dong &m (-) dén ¥ dinh thdi viéc 0,00 < 0,05
H2c D;An_h }Hmng kiém soét ngoai luc tac dong duong (+) dén y dinh 0,00 < 0,05
thoi viéc
H2d On dinh cam xtc tac dong am (-) dén y dinh thdi viéc 0,00 < 0,05
H2e Cau thi tac dong duong (+) dén ¥ dinh théi viéc 0,00 < 0,05

5. Thao luan két qua

Tén tim tic dpng dwong dén higu qud
theec hign dich v va tic dpng dm dén ¥ dinh
thoi viéc

Xét vé mat thdng ké, khi cac nhan t khac
khong d6i, néu gia ting mirc do tan tam lén 1
lan thi hiéu qua thuc hién dich vu ting 1én

0,37 lan. Biéu nay c6 thé duoc giai thich sau:
khi khai thac vién biét cach té chuc, siéng
nang, can trong, co trach nhiém vai cng viéc
thi ho ludn tuan thii cac yéu cau cia cong viéc
CC, cap nhat can than giao thic kich ban quy
dinh va noi dung chuong trinh thay ddi cua
nha mang vién thong, ludn ¢ gang lam tron
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nhiém vy ctia mot ngudi tu van. Chinh vi su
tan tdm tan luc vai céng viéc lam cho khach
hang cam thay hai long hon, moi thic mic cua
khach hang duoc quan tdm va giai quyét thau
dao nén hiéu qua dich vu sé tang lén.

Nguoc lai, tin tdm cé hé sb hdi quy
chuan hoa thap nhat (- 0,27) nghia la tan tam
c6 tac dong nghich va manh nhat. Diéu nay c6
thé giai thich nhu sau: khi khai thac vién ¢ y
thire trach nhiém véi cong viéc, ho cam thay
rang viéc ho viang mat hoic bo di s& lam tri tré
cong viéc hién tai, anh huong két qua chung
cua tap thé nén ho c6 khuynh huéng lam lau
bén véi cong ty.

Trong céc bién cua thanh phan tan tam thi
bién “Téi ti mi chi tiét trong ting céng viéc”
c6 gia tri trung binh thap nhat (3,77). Do do,
dé nang cao hiéu qua thuc hién dich vu va
ngan ngira y dinh thoi viéc, cac CC can co cac
chuong trinh dao tao nham nang cao y thic
trong cong viéc cho nhan vién thdng qua viéc
kéu goi ho chiam chut cho coéng viéc nhiéu
hon.

On dinh cim xiic tic dong dwong dén
hi¢u qud thuc hién dich vu va tic dong am
dén y dinh thoi viéc

Tuong ty dic diém tan tdm, 6n dinh cam
xtc ciing c¢6 tac dong duong dén hiéu qua
thuc hién dich vu (hé sé chuian héa 0,17).
Piéu nay co thé duoc giai thich sau: khi khai
thac vién c6 sy on dinh vé mat tam 1y, ho s&
khong bi nhiéu tam, lo au dudi ap luc cong
viéc CC. Ho van giir duoc thai do binh tinh
khi giao tiép véi khach hang trong moi tinh
hudng. Chinh su 6n dinh nay gilp khai thac
vién giai dap nhitng yéu cau caa khéach hang
mot cach c6 chit luong hon nén hiéu qua thuc
hién dich vu ciing tang theo.

Nguoc lai, 6n dinh cam xuc co tac dong
am dén y dinh théi viéc 1a (-0,21). Mdi quan
hé nay c6 thé dugc giai thich nhu sau: khi
khai thac vién c6 su 6n dinh cam xuc, ho binh
tinh truéc moi tinh hudng bat ngo. Véi nhitng
loai khach hang khéac nhau, ho déu cé cach
kiém soat cam x(c caa minh. Nguoc lai, khi
khai thac vién cé su on dinh cam xuc kém,
dudi ap luc tir cdng viéc, ho s& cam thiy cing

thang va chan nan nén két qua 1a ho sé& c6 thé
roi bo cong viéc sém hon.

Bén bién cua 6n dinh cam xUc c6 su
chénh léch khong nhiéu va dwoc khai thac
vién danh gia & muac trung binh. Tuy nhién,
bién “T6i it khi cam thay budn chan, té nhat”
cO gia tri trung binh thap nhét (3,36). Piéu
nay chang to hién tai mot s6 khai thac vién c6
su budn chan trong cong viéc. Do do6, dé nang
cao hiéu qua thuc hién dich vu va ngan ngura y
dinh thdi viéc, cac CC can c6 cac chuong
trinh giao luu kinh nghiém gitta cac khai thac
vién nham gidp ho tu tin hon trong cong viéc
va giam di cac cam xuc tiéu cyc.

Dinh hwéng kiém soat ngogi lwc tac
dgng am dén higu qud thuc hién dich vu va
tic dpng dwong dén y dinh thoi viéc

Dinh hudng kiém soat ngoai luc cé tac
dong am véi hiéu qua thuc hién dich vu
(-0,17). Piéu nay noi lén rang dinh hudéng
kiém soét ngoai luc 1a mot nhan té khéng pho
hop véi nghé khai thac vién. Khi khai thac
vién c6 dinh huéng kiém soat ngoai luc cao
ching to tinh cha dong thap, niém tin vao kha
ning ban than thap. Ho khéng tu tin khi giao
tiép vai khach hang nén hiéu qua thuc hién
dich vu sé khéng cao.

Nguoc lai, dinh huéng kiém soat ngoai
luc co6 tac dong duong voi y dinh thdi viéc
(0,23). Piéu nay dwoc giai thich nhu sau:
trong mdi trudng lam viéc CC, néu khai thac
vién c6 tinh thu dong, khong tu tin dé vuot
qua nhirng kho khan trong cong viéc, ho sé
lubn trong cay vao su giup d quéa nhiéu tir
phia déng nghiép dan dén két qua cong viéc
khéng cao va luong thusong thap sé khién ho
khong gin b6 lau dai véi cong ty. Két qua
phan tich cho thdy nhan té nay c6 gia trj trung
binh thap nhat trong cac nhan té (2,69). Piéu
nay thé hién rang da phan céc khai thac vién
dugc khao sat khong bi anh huong nhiéu boi
tac luc bén ngoai.

Ciu thi tic dpng dwong dén y dinh théi viéc

Vi hé sb chuén héa 1a 0,23, cau thi duoc
danh gia co tic dong duong dén y dinh thoi
viéc. Mbi quan hé nay duoc giai thich nhu
sau: khi khai thac vién cé nhiéu y tuong, thich
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kham phé nhiing diéu méi la thi cong viéc CC
(vén tuan theo kich ban dinh san) s& 1am cho
ho khong c6 co hdi sdng tao, thir nghiém. Vi
thé, ho s& c¢6 tdm Iy chan nan, bo viéc cao.

Trong hai bién khao sat cua nhan té cu
thi tir Bang 2, thi bién “T6i 6 tri tuong tuong
phong phu” dugc khai thac vién danh gia kha
cao (3,63). Diéu nay cho thiy s6 luong khai
thac vién dugc khao sat trong nghién ciu nay
cé tri twong tugng phong phd trén muic trung
binh. Tri twong twgng phong phd khéng phu
hop d6i voi cong viéc mang tinh khuén mau
tai CC. Do d6, cac CC can chd trong dén khia
canh nay khi tuyén dung nhan su.

6. Két luan va kién nghi

Két qua nghién cau cho thay rang dé gia
tang hi¢u qua thyc hién dich vy, giam y dinh
thdi viéc cua khai thac vién CC can phai chd
trong dén cac dic diém tinh cach: tan tam, on
dinh cam xuc, dinh huéng kiém soét ngoai lec
va cau thi. Song song véi nhitng muc tiéu da
dat dugc, nghién ctu nay con ton tai mot vai
diém han ché trong qué trinh thuc hién nhu 1a
miac du dat yéu cau vé ¢ mau nhung viéc
chon miu theo phuong phap thuan tién, sb
lugng mau chi tap trung vao 4 CC nén tinh dai
dién con thap. Hon nita, nghién cau chi moi
tap trung vao mot linh vuc 1a vién thong di
dong. Hudng nghién cau tiép theo duoc dé
xuat la: phét trién nghién cau vé CC thudc céc
linh vuc kha&c nhau; nghién cau thém vai tro
trung gian cua su can kiét cam xdc, chinh sach
cong ty, vai trd cia lanh dao trong mdi quan
hé gitra dic diém tinh cach vai hiéu qua cong
viéc va y dinh thoi viéc.

Thuc té cho thay riang khi tuyén dung
ngudi khdng phi hop dan d&én hiéu qua cong
viéc khong cao, ty I¢ thoi viéc ngay cang tang
kéo theo cac chi phi tuyen dung cling tang
theo. Bén canh viéc tuyén dung dung ngudn
lyc thi viéc duy tri va phat trién ngudn luc phu
thudc nhiéu vao chinh sach, chién luoc phét
trién cua cong ty. D& khai théc vién cé trach
nhiém, tan tdm trong cong viéc, cong ty cung
cap dich vu CC phai xay dung hé théng quan
ly cdng viéc hiéu qua théng qua cac bang mo
ta cong viéc va bang tiéu chuan c()ng viéc rd
rang. Ngoal viéc hd tro giai quyét nhung kho
khan ve cong cu tac nghi¢p, cong ty can co
thém nhiing khoa hoc vé tam ly, huéng dan
cho khai thac vién biét cach kiém soéat su
nhiéu tdm va can Kiét cam xdc cuaa ban than.
Véi nhimg nhéan vién c6 nang luc tét va co sy
tan luc tan tdm gan bo 1au ndm, cong ty can co
cac chinh sach boi dudng, phat trién bing
cach thiét ké lai cong viéc, tao cho ho co hoi
thang tién trong cong viéc, khuyén khich ho
dua ra cac giai phap cai tién nghiép vu CC,
danh gia va khen thudéng xtmg déang cho
nhitng giai phap c6 tinh kha thi cao. Véi
nhitng vin dé noi bo dac biét 1a chinh sach
lvong thuong, cong ty can xem xét lai viéc
déanh gia nhan vién sao cho phu hop Vvai tinh
hinh thuc té va phai dam bao tinh cong bang,
minh bach. Quan trong hon hét, dé khai thac
vién c6 duoc niém tin va cbng hién hét minh,
lanh dao cbng ty phai gwong mau trong viéc
tuan tha nghiém tlc cac yéu cau phép luat
cling nhu cac chuan muc dao duc ma cong ty
de ra.
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