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Muc tiéu nghién ctru nham kham pha mdi quan hé gitra dong
luc 1am viée va két qua 1am viéc cua nhan vién ban hang tu van
dich vu qua vai tro trung gian cta hanh vi cong déan t6 chirc tai cac
doanh nghi¢p nganh dich vu lép 0 t0. Bong lyc 1a mot qua trinh co
ban ctia tim 1y. Cuing vé6i cac yéu td nhén thic, tinh cach ciing nhu
thai do va hoc tap, dong luc 1a mot yéu td rat quan trong cua hanh
vi (Miner, Ebrahimi, & Wachtel, 1995). Hanh vi cong déan to chirc
duoc Robbins va Judge (2017) xem la hanh vi ty v khong thudc
yéu cau cong viéc chinh thirc ctia nguoi lao dong, nhung lai dong
gop vao viéc cai thién hiéu qua hoat dong cua t6 chirc. Két qua 1am
viéc duoc hiéu 1a hiéu qua cua nhirng nhiém vy, cac cong viéc ma
mot c4 nhan thuc hién, dugc biéu hién thong qua khia canh hanh
vi ¢6 lién quan té1 muc ti€u cua t6 chuc. Dit lidu nghién ctru dugc
khao sat truc tiép tir 300 dap vién c6 tham nién 1am viéc tir 05 nam
tai cac doanh nghiép nganh dich vu 16p 6 t6 & Thanh phd HO Chi
Minh, Pong Nai, va Binh Thuan. M6 hinh cdu tric tuyén tinh
(PLS-SEM) duoc str dung trong nghién ciru dé phan tich uéc lugng
cac moi quan h¢. Két qua nghién ctru xac dinh dong lyc lam viéc
c6 tac dong tich cuc dén hanh vi cong dan trong to chirc va khang
dinh mbi quan hé trung gian giita dong lyc 1am viée va két qua lam
viéc ctia nhan vién. Két qua nghién ctru dong gop co so 1y thuyét
trong nghién ctru hanh vi t6 chirc va dong godp thuc tién trong quan
tri nguon nhén lyc d6i v6i cac doanh nghiép trong nganh.

ABSTRACT

The aim of this study is to examine the relationship between
work motivation and employee performance in sales, consulting,
and service through the mediating role of Organizational
Citizenship Behavior (OCB) at auto tire service companies.
Motivation, a basic psychological process with the integration of
other factors of perception, personality, attitude, and learning, is a
critical component of behavior (Miner, Ebrahimi, & Wachtel,
1995). OCB is explained by Robbins and Judge (2017) as
voluntary conduct that is not part of workers’ formal job
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requirements but enhances the organization’s effectiveness. Job
performance is defined as the efficacy of a person’s work as
indicated through behavioral elements connected to the
organization’s goals. The primary data is collected by direct
surveys of 300 employees with tenure five years of experience in
auto tire service companies in Ho Chi Minh City, Dong Nai, and
Binh Thuan Provinces. Partial Least Square Structural Equation
Modeling (PLS-SEM) was employed to examine the structural
relationships of the study. The findings indicate that work
motivation has a positive direct relationship with OCB and job
performance through the mediating effect of OCB. The results
contribute to the current understanding of organizational behavior
theory and practical contribution to human resource practices of
business in the industry.

1. Giéi thi¢u

Chién lugc phét trién nganh cong nghiép 6 t6 Viét Nam dén nam 2025, tim nhin dén nim
2035 ctia Chinh phi, cu thé trong quyét dinh s6 1168/QD-TTg ban hanh ngay 16/07/2014 ciia Tha
tuong Chinh phu (2014) néu ro: Xay dung nganh céng nghlep 0 t0 Viét Nam tré thanh nganh cong
nghlep quan trong, dap mg nhu cau thi truong nodi dia vé cac loai xe c¢6 lgi thé canh tranh, tham
gia xuat khau, tao dong lyc thiic day sy phat trién cta cac nganh cong nghiép khac va nang cao
nang lyc canh tranh dé tr thanh nha cung cip linh kién, phu ting trong chudi san xuét cong nghiép
6 to thé gidi.

V6i dan s6 hon 96 tridu va thu nhap binh quan dang c6 xu hudng ting, Viét Nam duoc
danh gia 1 thi truong 6 t6 day tiém ning. Viéc s hitu chiée 6 t6 khong con 1a gidec mo nhu trude
day. Cac hang 6 t6 gao cdi hau hét da c6 mat, nhiéu hang da c6 nha mdy lip rap, dién hinh nhu
Toyota, Mazda, Huyndai, Mercedes, va Ford. Bén canh d6, cac hang trong nude ciing tham gia thi
truong nhu Thaco, va Vinfast. Bao cdo nganh 6 t6 thuc hién boi CTS (2019, tr. 02) cho biét ting
truong 10.5% - 15% trong giai doan 2019 - 2023. Du dia ting truong nganh con rat 16n khi ty 18
ho gia dinh sé hiru xe 6 t6 méi chi & khoang 2% (CTS, 2019, tr. 15). Ty 1€ s¢ hitu xe hoi nam 2017
& Dong Nam A theo thong ké cia ASEAN stats database thi Malaysia 897 xe/1,000 dan, Indonesia
499 xe/1,000 dén, Lao 293 xe/1,000 dan va Viét Nam vai 31 xe/1,000 dan (Minh Khoi, 2019).

Lép xe 1a phu tung khong thé tach roi va giup 6 to duoc an toan khi van hanh. Vi thé, dinh
hudng twong lai nganh 6 t6 va cac nganh phu trg nhu 16p xe ludn twong hd va bé tro nhau. Theo
dur bao cua to chirc LMC va Fredonia thi nhu cau 16p xe thé gi6i s& tiép tuc ting truong véi toc do
binh quan khoang 3 - 4%/nam trong giai doan 2018 - 2020. Riéng tc do tang truong vé gia tri cua
thi truong sam lép Viét Nam dugce du bao s€ dat khoang 8%/nam trong giai doan 2018 - 2020, cao
gap 02 1an so v6i mirc binh quan cta thé gigi Nguyen (2017, tr. 02-03). Cac héang 16p xe nbi tiéng
da som dit chan vao thi truong, dit nha may san xuat va chiém wu thé vé thi phan nhu Bridgestone,
Michelin, va Yokohama. Cac doanh nghiép trong nuéc cling dang nd lyc canh tranh nhu DRC,
CSM, va SRC. C6 thé néi, thi truong 16p 6 t6 dang c6 mot birc tranh twong lai rat sang. Tuy nhién,
nganh dich vu 16p 6 to xem ra chua theo kip v&i co hoi vang, chi yéu 1a cic co so tu nhan, cac
doanh nghiép nho véi trang thiét bi, cong cu chua duge dau tu ding mirc.

Vi 12 nganh dich vu nén con ngudi 1a yéu tb then chdt quyét dinh dén chit luong dich vu.
Dac biét, hién nay chua c6 co s¢ dao tao chuyén nganh dich vu lép 0 t6 cho doi ngii thg. Cac doanh
nghiép nganh dich vu 16p 6 t6 can thay d6i nhanh vé tu duy chién luge, chién luoc ngudn nhan luc
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de nam bét giai doan vang trong thoi ky méi. Hién tai, cac doanh nghlep nganh con nhiéu han ché
vé tuyén dung, dio tao, cac chinh sach ddi ngd, nudi dudng va phat trién doi ngi.

Céc doanh nghiép dang hoat dong trong nganh dich vu 16p 6 t6 chiém phan nhiéu 14 cc co
s& tu nhén, cac doanh nghiép nho véi han ché vé vén va kha ning dau tu cong nghé méi. Bén canh
do, doi ngii tho 1a nguén nhan lyc chinh, nhung thu nhap, ché d¢ dai ng0 chua dugc quan tam dung
murc. Bai toan dit ra cho cac doanh nghiép nganh dich vu 16p 6 t6 1a can tao nén doi ngil gioi
chuyén mén, tAm huyét déng hanh cing doanh nghiép. Nhu thé, doanh nghiép méi tru vimg dé
tién bude. Con ngudi 1am viée trong to chie dugc coi 13 ngudn lyc quan trong nhét cua td chirc
(Robbins & Judge, 2017, tr. 108). Ho lam viéc cho t6 chtrc, vi muc tiéu ctia to chirc. T chire tuyén
dung, dao tao va str dung ho, chi phéi hanh vi cua ho. Nguoc lai, chinh ho 1a lyc lugng quyét dinh
dén sy ton tai va phat trién cua to chire. Khai thac tiém nang con ngudi 1a kha nang 16n nhat de
nang cao ning suat lao dong va hiéu qua thyc hién céng viéc. Tuy nhién, vin dé con ngucn mdi
quan hé gitra con ngudi v4i con ngudi, quan hé giita nguoi lao dong véi to chie 13 nhitng van dé
ma cac nha quan 1y hay gip phai nhat va ciing phirc tap nhat. Trong cac doanh nghiép hién nay,
tinh trang nhan vién lam viéc lo 12 chénh méang, chi 1am cong viéc ctia minh trong to chc, khéng
quan tam, gitp do nhung nguol xung quanh, ma cii bat nat ma mdi, chla be pha1 gay mat doan két

trong t6 chirc, cdng hién cho t6 chirc chua thiy dau nhung da doi quyén loi vé minh trude (Cho &
Lee, 2018, tr. 20-31).

Vi vay, dé quan 1y tot doi ngii ciia minh, cac 1anh dao doanh nghiép can hiéu thiu nhan
thirc, thai d9, hanh vi cta tung thanh vién va mbi quan h¢ cua thanh vién d6 vdi doi nhom cua ho.
Cong dan 1a khai niém dung dé chi mot ngudi thudc vé mot Nha nude nhat dinh ma ngudi d6 mang
qudc tich, déng thoi co quyén va nghia vu ddi voi Nha nude do. O day, cong dan dugc hiéu 1a
nhan vién, nguoi lao dong thudc t6 chirc ma ho 1am viéc. Nhu vay, ho co quyén va nghia vu dbi
voi td chire ciia ho. Cac doanh nghiép mubn tang tinh canh tranh va dat hiéu qua cao, doi héi phai
c6 cac nhan vién c6 dic tinh nghé nghiép va dao duc phu hgp (Roy & Lyenger, 2005, tr. 55). TAc
gia Organ (1988, tr. 44) dua ra khai niém Hanh Vi Cong Dan T6 Chic (HVCDTC) 14 nhitng hanh
vi mang tinh ¢4 nhan, tu nguyén vuot 1€n khoi vai tro nhiém vu duge mo ta trong cong vige, voi
muc dich khong phai dé kiém phan thudng cua to chirc ma gop phan nang cao hiéu qué cong VleC
ctia t6 chire, n6 khong duoc thé hién rd rang trong quy dinh cua to chirc. Mot nhan vién ¢ su cong
hién qua cac hanh dong ty nguyén duoc coi la c¢6 hanh vi tét tai t chirc va gop phan nang cao hiéu
qué hoat dong ciia t6 chirc. Do dic thi nganh 16p thudng xuyén 1am theo nhém thg, lam dém, lam
viéc tai cac doan xe voi tinh tu quyét cao, nén khai niém HVCDTC rét can dugc khuyén khich &p
dung noi cac doanh nghiép nganh dich vu 16p 6 t6.

Mot thuc té dang chu y 1a dé c6 mot tho gi61, doanh nghiép phai mét tir 03 dén 05 nam dé
huén luyén thuan thuc cho ho. Giir chan tho gidi voi nhimg dai ngd hop 1y 1a viée cap thiét cua
doanh nghiép. Viéc mét tho gidi dang dién ra phé bién. Do do, viéc tao BPong Luc Lam Viéc
(PLLV) cho nguoi lao dong 1a viéc ma nguodi Lanh Pao (LD) phai [udn cha tdim. Doanh nghiép
nén khuyén khich ngudi lao dong huéng dén tinh than “chia ngot sé bui, vui suéng ciing hudng,
cuc kho cung chia” v6i doanh nghiép. Du dimg trurde “thoi co vang” song cac doanh nghiép nganh
dich vu 16p 6 t6 can phai nudi dudng ngudn luc “khé sao chép” nhat ciia minh, d6 chinh 13 ngudn
nhan lyc. Véi nhitng 1y do trén, muc tiéu ctia nghién ctru Kiém tra va do ludng mdi quan hé giita
Pong lyc 1am viée va két qua lam viéc clia nhan vién qua vai tro trung gian cia HVCDTC trong
bdi canh nganh dich vu 16p 6 t6. Cau hoi dit ra nhu sau: (i) Mbi quan hé gitta DPLLV va Két Qua
Lam Viéc (KQLV) cua nhan vién nganh dich vu 16p 6 t6 nhu thé ndo? (ii) Vai trod trung gian cia
hanh vi cong dan t6 chirc trong mbi quan hé giira DLLV va KQLV cua nhan vién nganh dich vu
16p 6 t6 nhu thé nao? (iii) Ham y quén tri ndo gitp cho ldnh dao cac doanh nghiép nganh dich vu
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16p 6 t6 tham khao nhim tao dong luc cho nhan vién dé nang cao hon nita KQLV cua nhén vién
nganh dich vu 10p 6 t6? Nghién ctu dugc thyc hién trén dia ban cac tinh thanh Pong Nai, Binh
Thuéan va Thanh pho H6 Chi Minh.

2. Co s& 1y thuyét va mé hinh nghién ciru
2.1. Khai ni¢m dong luc lam viéc

Cho dén nay, da c6 nhiéu dinh nghia khac nhau trén thé gidi huéng dén viée cb ging lam
1d khai niém DPLLV. Miner va cong su (1995, tr. 364) cho rang dong luc 13 mot qua trinh tdm 1y
co ban. Cung voi nhan thuc, tinh cach, thai do, va hoc tap, dong luc 1a mat yéu td rat quan trong
ctia hanh vi. Tuy nhién, dong luc khong phai 1a giai thich duy nhét cua hanh vi. N6 tuong tac va
hoat dong két hop véi qua trinh nhan thic khac. Cung quan diém, Luthans (1998) ciing xem xét
khi 6ng cho rang dong lyc 14 qua trinh quan 1y anh hudng dén hanh vi dya trén nhimng kién thirc
ma con ngudi cop nhat va trai nghiém. Ngoai ra, tac gia Luthans (1998) ciing da khang dinh ring
dong luc 14 qué trinh tao ra nang luong, diéu khién, duy tri hanh vi va KQLV, dong luc khong nén
duogc coi 12 101 giai thich duy nhét ctia hanh vi, boi vi né tuong tac v6i hanh dong, két hop véi qua
trinh trung gian khac va véi méi trudng. Chép nhan vai tro chi dao cia DLLV, tuy nhién tic gia
Angrist va Evans (1996) khang dinh nhiéu gia thuyét trong Hanh Vi T6 Chie (HVTC) gan day c6
anh huong tich cyc d6i véi DLLV cua nguoi lao dong. Con tac gia Burney va Matherly (2007, tr.
50) cho rang Mitrc do hiéu qua lam viéc cta ngudi lao dong khong chi dya trén k¥ ning thyc té cia
ho ma con thé hién & dong luc cta ho d6i véi cong viée. Theo khai niém vé dong luc cia cac
nghién ctru trude, c6 thé khai quat DPLLV gdm nhitng yéu td vé vat chat va tinh than nham khich
1¢ tinh than 1am viéc cua ngudi lao dong, gitip cho ngudi lao dong gan bo hon véi cong viée, hoan
thanh cong viéc mot cach hang hai va hiéu qua nhat.

2.2. Hanh vi céng dén t6 chivc

HVCDTC la mét khai niém dugc Robbins va Judge (2017, tr. 14) dinh nghia 1a hanh vi ma
nguoi lao dong chit dong thuc hién ma khong nam trong yéu cau céng viéc chinh thirc ctia nguoi
lao dong, nhung lai lam ting hiéu qua to chirc. Vi ciing quan diém, tac gia Borman va Motowidlo
(1997, tr. 338) xem HVCDTC cung cip hd trg va cai thién mdi trudong bén trong to chire, x4 hoi
ciing nhu trong cac hoat dong tam 1y thé hién qua viéc tham gia vao nhiing hoat dong ngoai cong
viéc ctia nhan vién mot cach tinh nguyén, nhitng yéu cau va nhiém vu quan trong dugc thuc hién
kién tri va nhiét tinh, h tro ngudi khéc, voi muc tiéu quan trong hon hét 1a bao vé muc tiéu cua td
chirc. Ngoai ra, con c6 cac nghién ctru cua Becker va Vance (1993); Moorman va Blakely (1995);
Morrison va Phelps (1999); Morrison va Weissman (1994); Williams va Anderson (1991).

Mot s6 mo hinh do luong cia HVCDTC di duge cong bd. Tuy nhién, nhiéu mé hinh khong
xéc dinh cac bién méi va c6 su triung 1ip. M6 hinh ctia Van Dyne, Graham, va Dienesch (1994) la
mot vi dy, ndi dung ctia Lich thiép (courtesy) va Tan tinh (altrulsm) dugc bao ham trong khai ni¢ém
Pong gop mang tinh xa hoi (social participation); mot phan khai niém ctia Pham hanh nhén vién
(civic virture) va Cao thugng (sportmanship) chinh 1a Trung thanh (loyalty); con Phdm hanh nhén
vién va Luong tam gidng nhu déng goép mang tinh chirc nang (LePine, Erez, & Johnson, 2002).
Toém lai, HVCDTC c6 thé hiéu nhu hanh vi ca nhan, tu nguyén cua nhan vién, dugc cong nhan
qua viéc ghi nhan va khen thuong, gop phan nang cao hiéu qua to chirc.

2.3. Két qud lam viéc

Ngudn nhan lyc bao gdm nhiing c4 nhan cong tac tai mot doanh nghiép va ciing huéng dén
cac muc ti€u chung. Pac bi¢t, nguon nhan luc rat khac bi¢t voi nhitng nguon luc khéac cua doanh
nghi¢p. Hanh vi ctiia nhan vién tuy theo céac tinh huong cu thé hodc cac yéu to tac dong tir moi
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truong noi ho 1am viée va co thé b thay doi. Do d6, dé quan tri hiéu qua ngudn nhan lyc 13 quy
trinh khong dé& dang ciing nhu phirc tap hon rat nhidu so véi cac quy trinh khac. Tac gia Tran
(2018, tr. 144) cho rang két qua thuc hién cong viéc cua ca nhan 13 khdi luong cong viée duge
hoan thanh tuong trng véi chét lugng cong viéc voi thoi gian thyc hién cu thé. Hiéu suit thuc hién
cong vi¢c ciia nhan vién duoc thé hién thong qua: Nhan thue, kién thirc va k¥ nang thyc hién. Hoat
dong danh gia két qua thuc hién cong viéc cua nhan vién chu yéu phuc vu muc dich dé bat, bd
nhiém va thing tién. Theo Motowidlo va Tippins (1993, tr. 338), KQLV cua nguoi lao dong 1a
tong gi4 tri mong doi cuia to chirc d6i véi nhitng thudc tinh hanh vi roi rac ma mot ca nhéan thyc
hién trong mot khoang thoi gian tiéu chuan. Tuy nhién Campbell, Weaver, va Tomlinson (1993),
dinh nghia KQLV cta mdt ngudi 1 mot viée ma ca nhan do6 co thé quan sat thay va thu:c hién
duoc. Kllnger Mathis, va Jackson (2009) quan ni¢m KQLV lién quan dén tinh kip thoi, sd luong
cling nhu chat lugng cta cong viéc dau ra, ¢ mat khi can trong cong vi¢e, su hién dién noi lam
viéc, hiéu suét va tinh hiéu qua cta cong viéc duoc hoan tit. KQLV khong dugc xem 1a nhimng
hoat dong don 1é ma phai dat dugc thong qua cac chudi tién trinh da duoc xem xét va danh gia can
than (Borman & Motowidlo, 1997; llgen & Schneider, 1991). Hon nita, hanh dong dugc xem la
thanh phan tao nén KQLV phai 13 cdc hanh dong c6 thé do dém dugc (Campbell & ctg., 1993).
Ngoai ra, Borman va Motowidlo (1997) ciing khang dinh thuéc do dé danh gia KQLV 1a thudc do
hai chiéu nén nghién ctru da dé xuat rang KQLV bao gdm hai thudc do chinh, d6 1a KQLV cua
nhimg cong viéc cu thé duoc giao va KQLV cua nhiing céng viéc phét sinh trong qué trinh 1am
viéc. Nhu vay, KQLV la hiéu qua ma moét ca nhan thuce hién cong viée dugce biéu hién thong qua
khia canh hanh vi ¢6 gan két dén muc tiéu cua to chirc. Nhitng hanh vi d6 ¢6 thé hién & ca trong
va ngoai bang mo ta cong viéc cua ca nhan nguoi lao dong.

2.4. Gid thuyét va mé hinh nghién ciu

Theo McClelland (1961, tr. 91), nhu cau vé thanh tich duoc dinh nghia 1 mot s6 ngudi co
dong luc thiic diy dé thanh cong nhung ho lai dang phan dau dé co duoc thanh tich ca nhan chir
khong phai 1 phan thudng ciia sy thanh cong. Ho mong mudn lam mat cai gi d6 tot hon hay hiéu
qua hon so véi khi né duoc lam tir trude d6. Do d6, viéc thoa man Nhu Cau Thanh Tich (NCTT)
ctia nhan vién s& gop phan gia ting DLLV cho nhan vién, gitp hiéu qua cong viéc ctia doanh
nghlep duoc nang cao. Dong lyc ndi tai co thé tac dong dén nguyén tic va hanh vi ¢ co di co lai”,
c6 ngudn goc lich str vitng chac nhung twong dbi it chu y thuc nghiém trong mot so linh vyc vé
quan 1y ngudn nhan luc (Stanca, Bruni, & Corazzini, 2009). Céc tai lidu trudc day vé su “co di c6
lai, cho théy réng dong luc ndi tai nén la dong lyc chinh, 1a thudc do chét lugng ctia nhan vién
(Falk & Fischbacher, 2006). Cu thé, NCTT manh m& c6 thé dugc thé hién nhu sy 1am viéc mot
cach cham chi, ludn sén sang va lién két truc tiép véi cac nhiém vu trong cong viéc (Neuman &
Kickul, 1998). Gia thuyét H1 duogc hinh thanh:

HI: NCTT tac dong cung chiéu (+) dén DLLYV ciia nhdn vién ban hang tw van dich vu tai
cdc doanh nghiép nganh dich vu lop 6 to

Theo Finkelstein (2011), nhan vién c6 dong luc hon khi phan thudng duogc trao twong xing,
g voi nhimg cong sirc ma ho di bo ra. Hiéu sudt ciia ngudi lao dong giam khi ho nghi rang ho
duogc tra luong khong cong bang. Herzberg, Mausner, va Snyderman (1959) tin rang néu mtec
lwong dd lam hai long nhan vién, cac thanh phan khac sé it tic dong dén hiéu suat ctia ho. Sadeghi,
Ahmadi, va Yazdi (2016) cho ring chinh sach phuc loi luén 1a mét trong nhitng muc tiéu hang dau
ctia nhan vién khi ho mudn gén b6 d6i vai to chtre va nhan dinh nay duoc sy ung ho tir cac nghién
ctu lién quan khac. Theo Tran (2017), chinh sach phuc lgi dong vai tro quan trong trong viéc tao
dong luc cho nhén vién trong to chirc. Bén canh d6, thu nhap sé& gitup cho nhén vién trang trai cudc
séng va dam bao cho su gin két 1au dai hon dbi véi doanh nhiép, quan diém nay ciing da duoc
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kiém chimg qua nghién ctru cuia Henry, Gabriel, va Henry (2018). Nhu vay, Chinh Sach Dai Ngo
(CSDN) sé tao BDLLV cua nhan vién vdi to chuc hon. Gia thuyeét H2 dugc hinh thanh:

H2: CSPN tdc dong cing chiéu (+) dén PLLV ciia nhdn vién ban hang tw van dich vu tai
cac doanh nghiép nganh dich vu lop 6 to

Lanh dao 1a nguoi 6 vi tri va tham quyén cao trong mot doanh nghiép hodc t6 chirc. LD 1a
ngudi quan tri cdp dudi. Heui (2016) phat hién ra rang nhitng ngudi lao dong hai long véi LD cua
ho, s& tao cho ho DLLV. Ibrahim (2014) cho rang LD 1 ngudi tao dong luc cho ngudi khac qua
cach truyén cam himg hudng dén dat duoc cac muc tiéu chung, dong thoi phat trién su gan két trong
t6 chirc. Ngoai ra, LD phai nhin dugc mdt cach thau d4o va toan dién vé nhan vién, cling nhu biét
dugc nhitng yéu ciu ma mot ngudi LD can co. Thanh cong cia mot nhom duoc xay dung boi cac
thanh vién, khong chi riéng cua nguoi LD. PLLV giam stt xay ra khi cac thanh vién khong tin tuéng
vao nang luc ciia LD hoic thiéu niém tin vao nhiing quyét dinh cia ngm(‘yi Lb. Dé thanh cong, LD
phai chiing minh nang lyc véi nhitng nguoi xung quanh minh, thuyet phuc ho rang minh 12 ngudi
LD c6 tai, ¢ tm va co tim voc ximg dang dé ho tuan theo. Gia thuyét H3 dugc hinh thanh:

H3: LD tdc dong cung chiéu (+) dén PLLV ciia nhdn vién ban hang tw van dich vu tai cdc
doanh nghiép nganh dich vu Iop 6 t6

Herzberg va cong su (1959) da tim ra Méi Truong Lam Viéc (MTLV) la thanh phan chu
dao dong gop tich cuc vao sy hai 10ng trong cong viée. Sadeghi va cong su (2016) cho rang nhan
vién lam viéc duoc tao diéu kién thuan loi vé MTLV sé& san xuit dugc nhiéu hon, gop phan gia
tang hiéu qua cong viéc. Theo Kim, Kim, va Holland (2020), MTLV bao gém noi lam viéc c¢6
khong gian lam viéc thuan tién, sach s¢€, kho rdo, anh sang va nhi¢t dg dugc dam bao. Cac thang
do nay co tac dong truc tiép va thuan chiéu voi sy hai 1ong trong cong viéc. Nguyen (2014) cho
rang sy hai long trong cong viéc clia nhan vién giam sit 1a do MTLV khong dap tmg cac diéu kién
hd trg, didu do ciling phan nao lam giam bt di hiéu suat lam viéc hang ngay ciia ho. Giam tiéng
on, khong khi sach s€ va trong lanh s& l[am cho nhéan vién lam viéc hiéu qua hon vi hg cam théy
thoai méai véi MTLV. Piéu kién cia MTLV rat quan trong va dong gop rat 16n vao ning suét lao
dong va KQLV cua nhan vién. Ngudi lao dong ngay cang y thire rd vé nhu cau can bang trong
cong viéc, va tién luong doi luc khong han 1a dong lyc chinh dé ho céng hién hay tham chi la yéu
t c6 thé giir chan ho. Gia thuyét H4 duoc hinh thanh:

H4: MTLV tic dong cing chiéu (+) dén PLLV ciia nhdn vién ban hang tw van dich vu tai
cdc doanh nghiép nganh dich vu lop 6 to

Cac mdi quan hé ma ngudi lao dong phai d6i mit trong t6 chirc 1a rat nhiéu. Bén canh mbi
quan hé véi LD nhu phén tich & trén, mbi quan hé giita nhan vién va cac dong nghiép c6 tim quan
trong ddi v6i hoat dong hang ngay. Tuong tac xi hdi voi dong nghiép, cic ca nhan trong to churc
hinh thanh nén thai d6 ctia ngudi lao dong noi lam viée (Salancik & Pfeffer, 1978). Cac mdi quan
hé tai noi 1am viéc cling co thé 1a sy t6n trong dbi véi dong nghiép (Henry & ctg., 2018). Kim va
cong su (2020) phat hién ra raing Quan Hé Dong Nghiép (QHDN) ¢6 anh hudng tich cuc dén dong
Iuc cua nhan vién.

H5: QHDN tac dong cung chiéu (+) dén PLLV cuia nhdn vién ban hang tw van dich vu tai
cdc doanh nghiép nganh dich vu 16p 6 t6

Nhiéu nghién ctru chi ra rang khi nguoi lao dong 1am viéc hang hai va c6 DLLV 16n s& lam
tang xu huong tham gia vao cac hoat dong HVCDTC. Theo Heui (2016), PLLV tac dong tich cuc
dén HVCDTC cua nhén vién trong viéc viéc phan anh triét 1y hoat dong cua té chirc, hoan canh
lam viéc va cach ddi xir ctia ngudi giam sat ddi voi cap dudi duge tim thdy ¢ hanh vi tan tam, cao
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thuong, lich thiép, luong tam (Becker & Vance, 1993; Moorman & Blakely, 1995; Morrison &
Phelps, 1999; Morrison & Weissman, 1994; Williams & Anderson, 1991).

H6: PLLV tic dong cing chiéu (+) dén HVCDTC ciia nhdn vién ban hang tw van dich vu
tai cdac doanh nghiép nganh dich vu lop o té

Tac gia Tran (2017) da cho thiy su anh hudng dbi véi t6 chie cia HVCDTC duoc thé hién
trong két qua hoat dong cia doanh nghiép. Su trg gitip, huéng dan cta nhiing ngudi lao dong di
trudc cling nhu nhitng chia sé kinh nghiém cua ho s€ gitp nhiing nhan vién vira gia nhdp nhanh
chong thich 1am quen va hoa nhap véi moi truong méi, dong thoi ciing gitp cai thién kha nang
lam viéc cua ho. Hanh vi mong mudn, sin sang ho tro cling nhu khuyén khich va tao dong luc cho
ddng nghiép 1am cho hoat dong cua t6 chirc tré nén hiéu qua va thanh cong hon. Hon nita, chii
dong trong viéc gitip cac ca nhan dwa ra nhitng y tudng méi va gop phan vao ning suit chung cua
t6 chtrc (Borman & Motowidlo, 1997; Campbell & ctg., 1993 llgen & Schneider, 1991). MTLV
s& tré nén vui vé, gan két va th0a1 mai hon khi moi ngudi tiép can cong viée ciia ho véi sy nghiém
tac va trach nhiém trong khi van hd tro tot va vui vé vai cac dong nghiép xung quanh. Nhan vién
co KQLV t6t hon khi MTLV d& chiu va thoai mal (Ngo 2020). Du hanh dong cua HVCDTC mang
tinh chit c4 nhan nhung lai c6 anh hudng tryc tiép dén lanh dao glup tiét kiém va toi wu héa ngudn
nhan lyc ciia doanh nghiép. Khi ngudi lao dong tinh nguyén cong hién hét minh cho cong viéc, ho
s& c¢6 nhiéu sang kién va phuong an hay cho lanh dao lya chon (Tran, 2019).

H7: HVCDTC téc déng ciing chiéu (+) dén KOLV ciia nhdn vién ban hang tw vin dich vu
tai cac doanh nghiép nganh dich vu lop o té

QHBN

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru dé xuét
Nguon: Téac gia dé xuat
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3. Phwong phap nghién ciru

Phuong phap nghién ctru dinh tinh két hop véi dinh lugng dugc sir dung. Dé xay dung mo
hinh va gia thuyét nghién ciru. Trude hét, nhoém nghién ciru lwong khao cac ¥ tudng va cac dé tai
nghién ctru ¢6 lién quan. Tiép dé, tir cac két qua ciia cac nghién ctru thuc nghiém truéc nhom dé
xuit md hinh va thang do du kién. Nhim muc dich tim hiéu dic diém cua nguoi duge khao sat
cling nhu cac lya chon cta ho ddi v6i mdi thang do, bang cau hoéi dugc hinh thanh va duogc chia
thanh 02 phan: Phan 1: Chira cac thong tin 1ién quan vé nhan khau hoc va dic diém cua dap vién.
Phéan 2: Nghién ctru sir dung thang do Likert do ludng cho 35 bién sd, thu thap ¥ kién cua nhan
vién ban hang tu van dich vu vé méi lién két gitra PLLV va KQLV qua théng HVCDTC - tai céc
doanh nghiép dich vu 16p 6 t6. Nghién ctru dinh tinh dugc tién hanh v6i 05 nhan vién ban hang tu
vén dich vu ¢6 thdm nién cong tac trong nganh dich vy 16p 6 t6 tir 05 nam trd 1én, dén tir Thanh
ph6 H6 Chi Minh, Pong Nai va Binh Thuan dugc moi tham gia, ciing véi 05 nha quan 1y gom
Giam déc, Pho Giam dbc, Truong phong, Phé trudng phong trong mot cude thao luan nhom tap
trung. Tac gia 12 ngudi diéu hanh ciing v&i mot nir thu ky ghi lai bién ban cugc thao luan. Pé dat
duogc sy dong thuan, nhitng ngudi tham gla tranh ludn vé cac yéu t6 c6 thé quan sat dugc va danh
gi4 ¥ nghia cta ching. Thao luan nhom dé didu chinh va tranh cac bién bi tring 1ap. Tir 46, tién
hanh khdo sat dinh luong béng bang cau hoi chinh thuc vira xay dung dugce. Mau khao sat trong
bai duoc tac gia thuc hién bang phuong phap chon miu phan tang cic nhan vién hién dang lam
viéc & cac doanh nghiép nganh dlCh vu 10p 6 6 trén dia ban Thanh phd Ho Chi Minh, Dong Nai,
va Binh Thuén. Nghién ctru bao gdm 300 nhan vién ban hang tu van dich vu tir cdc doanh nghiép
dich vy 16p 6 6 tai Thanh phd Ho Chi Minh, Pong Nai va Binh Thugn. Di ligu bang cau hoi s&
dugc nhap, ma hoa va phén tich bang cong cu phan mém SPSS 26.0 va SmartPLS 3.3.3. Bé danh
gia cac mo hinh nghién cuu cling nhu kiém tra cac gia thuyét, SEM duoc tac gia su dung dé phan
tich mdi quan hé giira cac bién phu thudc va doc 1ap. Khong gidng nhur phan tich hoi quy, tuong
quan, phan tich SEM xem xét ca bién phy thudc va bién doc lap vOi cac m01 quan he tryc tiép va
ca gian tiép. Boi vi phuong phéap phan tich hoi quy khong thé giai quyét tot cac van dé da cong
tuyén ciing nhur udc luong sai s6 do luong, cho nén SEM 1a rat thich hop giai quyét van dé nay
(Hair, Black, Babin, Anderson, & Tatham, 2006).

4. Két qua nghién ctru va thao luin
4.1. Théng ké mé ta dic diém mdu

V& gi6i tinh c6 tat ca 300 dap vién nam gidi, dir liéu khao sat thu vé 1a phu hop vi linh vuc
nghién ctru trong nganh dich vu 16p 6 t6, noi ma lao dong nir so véi lao dong nam 1a khéng dang
ké. V& d6 tudi, nhom dudi 30 tudi co ty 16 cao nhat 1a 215 dap vién, co ty 18 71.7%; nhom tudi 30
- 40 ¢6 ty 18 27.7% va trén 40 tudi c6 ty 18 0.7%. Ty 1¢ lao dong phd thong 16n nhat 1a 249 dap
vién c6 ty 18 83%, co 39 dap vién c6 trinh d6 trung cip co ty 18 13% va 12 dap vién co trinh do
cao ding c6 ty 18 4%. Cudc thim do dd khong tim thay két qua dap vién bang cép dai hoc va sau
dai hoc vi tat ca dap vién tham gia khao sat déu chua ¢ bang cap nay. Pap vién c6 kinh nghiém
1am viéc tir 06 - 10 nam co ty 1& cao nhat véi 183 dap vién, c6 ty 1& 61%; kinh nghiém 1am viéc 05
nam c6 111 dap vién, cé ty 1¢ 37% va nhom dap vién cé kinh nghiém trén 10 nam véi 06 dap vién
c6 ty 18 2%. V& thu nhdp, c6 ty 1é 16n nhat 1a tir 10 dén 15 triéu dong véi 211 ca nhan, ty 1& 70.3%.
Daép vién c6 thu nhap dudi 10 triéu dong c6 ty 16 thap nhat 13 20 dap vién co ty 18 6.7%.

4.2. Phén tich d¢ tin cdy thang do

Két qua nghién ctru chi ra rang toan bo cac thanh phan thang do bién quan sat déu dang tin
cdy, cu thé 1a tir 0.848 dén 0.941, voi hé s6 CA déu trén 0.7. Mdi bién co6 CR c6 bién do chay tir

0.848 dén 0.919, cho thiy két qua rat tich cuc. Cubi cung, AVE cho tit ca cac bién tir 0.588 dén
0.740, deu 16n hon 0.5. H¢ so tai nhan to (CL) déu 16n hon 0.5.
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Bang 1
Két qua phan tich do tin cay thang do
Thang do CL CA | CR [AVE
NCTT
Anh/chi (Anh/Chi) thich lam vi¢c cham chi 0.858
Kﬁhl Al}h/CP} l}oan thanh xong mdt cong viéc kho khan Anh/Chi 0662 10717 | 0.796 | 0.569
cam thay hai long
Anh/Chi thich mot cong vi¢c thir thach 0.729
CSDN
Vi nang luc lam viéc ciia Anh/Chi bay gi¢ thi mac luong hién 0.791
tai 1a tuong xtng '
Nhiing dong gop ctia Anh/Chi nhén dugc murc thudng twong xtmg| 0.831 [0.765]0.817 | 0.599
Theo dic thi ciia nganh anh chi, Anh/Chj thdy mérc luong/thuéng
AP , 0.694
hién tai 13 hop ly
LD
Hiéu qua cong viéc ciia Anh/Chi duogc cai thién khi duge LD
X A 0.709
phéan hoi thong tin
LD clia Anh/Chi c6 thé thao luan dugc voi Anh/Chi bat cir vin
& i 0.74 10.711{0.822|0.536
LD ddi xir cong bang v6i Anh/Chj 0.762
LD ghi nhan sy dong gdp cua Anh/Chi 0.716
MTLV
Anh/Chi dugc doanh nghiép trang bi day du thiét bi/dd bao ho lao 0.647
dong ' 0.729 | 0.74 |0.592
MTLYV sach sg€, thodng mat 0.875
OHDN
Pong nghiép truyén cam hing cho Anh/Chi 0.769
3 - - 0.71410.773| 0.63
Dong nghi¢p dang tin cay 0.769
DLLV
Cong viéc dugc giao Anh/Chi luén hoan thanh véi sy nd luc hét 0.766
minh '
Cong viéc trong thoi gian dai Anh/Chi ciing ¢6 thé nd luc duy tri
. 0.761
thuc hién
Cac hoat dong ctia doanh nghiép Anh/Chi ludn san sang tich cuc 0.647 0.766 [ 0.842 | 0.517
tham gia '
Khi 1am cac cong viéc hién tai Anh/Chi luén cam thdy phan khoi
, , 0.728
hing thu
Anh/Chi cam thiy c¢6 DPLLV 0.687
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Thang do CL CA | CR [AVE
HVCDTC

Tuan tha cac quy dinh va quy tic ctia doanh nghiép ngay ca khi
khéng c6 ai theo dbi

0.75

Khuyén khich dong vién cac nhan vién khac khi ho gip van dé 0.754

Tin tudng vao viée céng hién 1am viéc trung thuc dé duoc tra cong 0.69 0.707| 0.82 [0.533
xung dang '
C6 quan tam dén viéc lam anh hudng dén cong viée cua ngudi
, ~ \ S 0.724
khéc qua nhiing hanh vi cua minh
KQLV
Cong viéc duge giao Anh/Chi hoan thanh tbt 0.825
Cong viéc duge giao Anh/Chi hoan thanh ding tién do 0.668 |0.781]0.825]0.613
Két qua cong viéc cia Anh/Chi vuot qua sy mong doi 0.843

Ngudn: T4c gia tinh toan
4.3. Kiém dinh gia tri phan biét

Céc gia tri thé hién trong Bang 2 cho thdy, cc bién tao duoc gia tri phan biét so voi cac
bién con lai, c¢6 thé thay céac gié tri in ddm tai duong chéo trong Bang 2 déu 16n hon céc gid tri cua
cac bién khac theo chiéu doc ciling nhu chiéu ngang, két qua nay ciling dap ung tiéu chuan cua Hair,
Hult, Ringle, va Sarstedt (2014).

Bang 2
Két qua phan tich gia tri phan biét (Fornell-Larcker Criterion)

Nhin tb NCTT CSbN| Lb | MTLV | QHDN | BPLLV | HVCDTC | KQLV
NCTT 0.754

CSbN 0.575 0.774

Lb 0.627 0.659 | 0.732

MTLV 0.491 0.512 | 0.527 | 0.770

QHDN 0.398 0.440 | 0.470 | 0.392 | 0.794

DLLV 0.566 0.664 | 0514 | 0.634 | 0.549 | 0.719

HVCDTC 0.633 0.643 | 0.725 | 0.487 | 0477 | 0.716 0.730

KQLV 0.627 0.629 | 0.702 | 0.528 | 0.455 | 0.714 0.721 0.783

Ngudn: T4c gia tinh toan
4.4. Kiém dinh mé hinh SEM

Trong PLS-SEM, mé hinh nay gia dinh rang dit liéu duoc phan tich khong can dugc phan
phdi chudn. Do d6, kiém dinh y nghia tham s6 trong phan tich hdi quy khong thé dugc sir dung dé
danh gia y nghia cta cic hé s6 nhu he s6 duong dan. Thay vi sir dung phan tich tham sé dé do
luong muc do anh huong ctia cac hé sd, PLS sir dung ky thuat phan tich goi 1a bootstrapping phi
tham s6 voi muc dich klem dinh mirc ¥ nghia ctia cac mdi quan hé (Hair & ctg., 2014). Ky thuat
bootstrapping phi tham sé dugc str dung trong nghién ctru nay trén 300 quan sét va 2,000 lan lip
lai ¢¢ dam bao rang cac yéu cau kiém dinh danh gia SEM.
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Hé s6 R? st dung khi so sanh cdc mo hinh vdi céac cAu tric ngoai sinh khac nhau hoac )
luong quan sat khac nhau. Mirc do bién phu thudc dugc giai thich boi cac cAu tric doc 1ap tuong
g ctia nd duoc dé xuat boi hé s6 xac dinh (gia tri R?). R? thuong duogc st dung dé danh gid mo
hinh cu trac, voi hé s6 ndm trong khoang tur 0 dén 1. R? cang cao, muc do chinh xac dy doan cang
cao. Gia tri chép nhan cho R? phu thudc vao do phire tap ctia mo hinh va linh vuc nghién ciru. Két
qua phan tich cho thay, gia tri R? cia mé hinh DLLV 14 0.708 va gia tri R? cia m6 hinh Hanh vi
cong dan trong t6 chirc 1a 0.579 va Két qua lam viéc véi R? cia mé hinh 13 0.534. Bén canh gia tri
R?, Q% 1a mot danh gia bo sung cho mé hinh phu hop. Gia tri Q% 16n hon 0 d6i véi mot bién tiém
an noi sinh két qua cu thé chi ra su lién quan du bao caa md hinh duong dan ddi véi khai niém
phu thudc cu thé nay. Bé c6 duoc gia tri Q?, phwong phap Blindfolding duoc sir dung trong PLS
dé do luong.

Bang 3
Phan tich hé sb R? va Q2
Gia tri R Gia trj Q?
PLLV 0.708 0.359
HVCDTC 0.579 0.302
KQLV 0.534 0.323
Ngudn: T4c gia tinh toan
Bang 4
Két qua kiém dinh mo hinh va gia thuyét
Méi quan hé Giﬁk Gia tri woc Do 1éch chu_fln_ Thf')ng_ k_é t | Giatri
: thuyét | lwgng |(Standard Deviation)| (T Statistics) | P-value
NCTT - DLLV H1 0.215 0.052 4.164 0.000
CSbN - BLLV H2 0.290 0.051 5.647 0.000
Lb > bLLV H3 0.357 0.055 6.545 0.000
MTLV - BLLV H4 0.089 0.033 2.692 0.007
QHDN - DPLLV H5 0.064 0.041 1.561 0.119
PLLV > HVCDTC H6 0.761 0.025 30.459 0.000
HVCDTC - KQLV H7 0.731 0.027 27.318 0.000

Nguon: Téc gia tinh toan

Murc d0 tac dong theo thir tu giam déan cua bén trong s6 cac bién NCTT, CSPN, LD, MTLV
1a: (1) tac dong manh nhit cta bién LD (B = 0.357), tiép theo 1a tic dong ctia CSPN (B = 0.290),
bién thir ba 1a NCTT (B = 0.215), va yéu tb tac dong yéu nhit Ia MTLV (B = 0.089). Nhu vy, v6i
muc tin cdy 95% cua cac gia thuyét H1, H2, H3 va H4 dugc chip nhan. Xem xét mdi quan hé gitra
DLLV, HVCDTC va KQLV, mo6 hinh phan tich c4u trac cho théy c6 mbi quan h¢ thudn chiéu va
tac dong rat manh, cu thé: PLLV = HVCDTC véi hé sb tac dong (B = 0.761) va HVCDTC >
KQLV vdi hé s6 tac dong (B = 0.731). Két qua kiém dinh cac gia thuyét vé mirc d6 hai long cua
nhan vién va DLLV c6 04 tac dong tryc tiép (H1, H2, H3, H4). Mbi lién hé truc tiép QHDPN va
DPLLV (H5) bi bac bé do dir liéu théng ké khong hd trg. Cubi cing, mdi lién hé truc tiép giira
PLLV va HVCDTC (H6) va HVCDTC (H7) va KQLV duoc chip nhan. Sau khi loai bo bién
QHDN mb hinh duoc v& lai va két qua phan tich duoc thé hién nhu Hinh 2.
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Hinh 2. M6 hinh diéu chinh

Ngudn: Tinh toén ciia tic gia
5. Két luan va khuyén nghi

Vi khao sat 300 nhan vién nganh dich vu lép 0 t0 & Thanh phé Hd Chi Minh; D@)ng Nai;
Binh Thuan qua cac phan tich thong ké voi cong cu SmartPLS bang phuong phap PLS-SEM, két
qua nghién ctru da dat dugc so vai muc tiéu dé ra ban dau: “Kiém tra va do luong mbi quan h¢
gitta PLLV va KQLV ctia nhan vién qua vai trd trung gian cia HVCDTC trong bdi canh nganh
dich vu 16p 6 t6. Dé xuit mot sé ham ¥ quan tri gitp cho LD cac doanh nghiép nganh dich vu 16p
6 to tham khao nham nang cao chat lugng doi ngii”. Két qua chi ra sy tac dong ctia nhimng nhan t6
dén PLLV. Dic biét, nhan t6 LD anh hudng 16n nhat (B = 0.357). Nghién ctru cling da chimg minh
quan h¢ khang khit gitta DLLV va KQLV ciia nhan vién nganh dich vu 16p 6 to qua trung gian ctia
HVCDTC. Két qua nghién ctru da 1am & mdi quan hé manh mé gitta PLLV v6i HVCDTC va mdi
quan hé gitta HVCDTC véi KQLV, ciing nhu ndi bat vai trd trung gian cia HVCDTC trong moi
quan hé gitra PLLV va KQLV véi hé s6 duong dan rat cao (Bang 4), két qua nay ciing phti hop
véi cac nghién ctru cia Heui (2016), Tran (2017), Ngo (2020), Tran (2019). Nghién ctru cling chi
ra 04 yéu tb6 (NCTT; CSPN; LD; MTLV) c6 anh huong dén DLLV va KQLV cua nhan vién nganh
dich vu 16p 6 t, qua trung gian cia HVCDTC. So chiéu vdi cac két qua duoc trich dan trong bai
nghién ctru ndy, c6 thé noi, két qua nghién ctru niy ¢ nhiéu diém twong dong. Tir két qua cua
nghién ciru nay, cac tac gia dé xuat cac ham y quan tri cho nganh dich vu 16p 6 to.

Hiéu qua ciia doanh nghiép dén tir KQLV cua ddi ngii. Do vdy, ngoai thoi gian cho viéc
hoach dinh twong lai doanh nhiép, nguodi LD can danh thoi gian sau sat d6i ngii. LD nén chia sé
kinh nghiém tich lity 14u nim cho d6i ngii, manh dan trao quyén cho doi ngii: d6i truong, doi pho.
Nguoi LD khong nén giam sat qua git nhan vién, gdy su trc ché. Trai lai, hdy tré thanh ngudi LD
c6 tAm va tAm: gidi chuyén mon, cap nhat cong nghé, chia sé kinh nghiém, hoc hoéi va lang nghe.
Déi xir cong bang véi nhan vién s& v ich trir khi nguoi LD thau hiéu nhéan vién: ning luc, hanh
vi, thai d6, nguyén vong cta nguoi nhan vién d6. LD chirc danh, chuyén quyén dé c6 xu hudng
danh gi4 nhan vién cam tinh. Thay vao d6, ngudi LD can khiém tén, lang nghe, dan dat, dong vién
va tao anh huong. Quan trong nhét, nguoi LD cAn ¢6 niém tin vao nhan vién ma minh dan dat.
KQLV quyét dinh dén thu nhap ctia nhan vién. Vi vy, ngudi LD phai tinh té khi danh gia, nhin
toan bd qua trinh cong hién hon 13 nhin vao két qua ngén han. Hién nay, nhan Iyc cho nganh dich
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vu 16p 6 t6 vira thiéu, vira yéu, nén viéc giit chdn nhan vién, nhat 14 bang phwong cach LD phu
hop 1a cap thiét. Nganh dich vu 10p 0 t6 can nhiing nha LD tam phuc, tai phuc, ngudi tao anh
huong hon 1a nguoi LD chuc danh, ap dat, chuyén quyén.

CSDN 1a yéu t6 khong thé tach roi lién quan dén PLLV va KQLV cua d6i ngii. Ngoai viéc
tuan thu theo Luat Lao Bdng, cac doanh nghi¢p nganh dich vu lép 0 t0, dua vao dac thu nganh,
can c6 nhitng chinh sach riéng, nham khuyén khich ting thu nhap cho ddi ngii lam viéc. Mubn c6
d6i ngii 6n dinh, doanh nghiép nén cong khai vé quyén loi va trach nhiém vé6i doi ngii: luong,
thudng, cic dai ngd. Tra luong ding, di ludn phai 1a wu tién hang dau cua LD. Cac ché do thuong
theo dot, quy, ndm nén ap dung. Do dic thu nganh, LD nén c6 nhitng ddi dii thoa dang voi doi
ngii 1am ca dém, nhét 13 cac doi ngii phai lam viéc tai cac doan xe, trong diéu kién khé khin. Chinh
sach vé nhan lyc cang minh bach va thoa dang, cang gitup doanh nghiép tao dung doi ngii 6n dinh.

Ré4t nhiéu tai nan da xdy ra trong nganh dich vu lép 0 t6. Do vay, an toan phai 1a tiéu chi
cap thiét. Hang ngdy, nhan vién lam viéc véi may moc, thiét bi, va cong cu nang. Cac doanh nghiép
nganh phai ch tim vé su an toan cho d6i ngii. Nén trang bi may moc, trang thiét bj hién dai theo
tiéu chuan nganh. Tuyét d6i khong dé nhan vién 1am viéc véi cac thiét bi thiéu an toan. nhan vién
1am dém phai tuan tht dong phuc dic biét, dén bao, cdi bao. Nén bd tri noi nghi phi hgp cho nhan
vién lam dém. Cong bd quy trinh dich vu ctia trung tam 16p tai, 16p du lich, kho hang thi nhan vién
can dugc huan luyén nhiéu hon vé tinh an toan dé hinh thanh y thirc va thoi quen trong cong viéc.
LD nén ban hanh cac chuan muc vé giao tiép trong ndi bd doanh nghiép. Nguoi lao dong khong
phai 14 ngudi may, ho can mot noi lam viéc ma moi ngudi co thé bay té suy nghi va duoc ton
trong. LD doanh nghiép nganh can luu y, hang ngdy, nhan vién danh thoi gian 1am viéc tai doanh
nghiép nhiéu hon thoi gian cho ngudi than. Vi thé, viée tao ra moi truong 1am viéc phu hop, chinh
1a chia khoa gitp d6i ngii an tam 1am viéc va dem lai két qua. Két qua tot tir nhan vién ciing chinh
1a 191 nhuan cho doanh nghiép.

Cong viée 1a cudc séng cua hau hét nhan vién nganh dich vu 16p 6 t6. Vi thé, LD nganh
khi phén viéc cho cac thanh vién phai tranh ap dat, thién vi, giao nhitng cong viéc nham chan hodc
qua khé cho mot ca nhan hodc mot nhém, day 1a nguyén nhén tao e ché tim 1y noi cac thanh
vién. Trai lai, khi phan cong, nguoi LD khong chi dua vao nang luc nhan vién, ma con nén xem
xét, lang nghe tdm tu cta timg thanh vién, nén Gng xtr linh hoat va céng bang dbi véi cac thanh
vién. Pic thi nganh cho thy, doi ngii thudng xuyén 1am viéc vé6i tinh doc 1ap va tu quyét cao. Vi
thé, LD nén manh dan trao quyén cho cac doi trudng, doi pho, va hd tro viéc ho hoan thanh cong
viéc. Diéu quan trong, LD tranh tao ra doi ngli chi lam xong viéc, hét viéc, cho viée, ma cén tao
nén doi ngli lam viée tw nguyén, chiu trach nhiém Do dic thu nganh, nganh dich vu 16p 6 t6 dang
khat doi ngii khong chi ¢é tay nghé cao ma con can nhiing doi ngii c¢6 hanh vi tu nguyén lam viéc,
ngoai nhitng cong viéc duoc giao. Piéu d6 chi dén véi nhung doanh nghiép thuc su quan tim dén
viéc nudi dudng ddi ngil va c6 nhimng ngudi LD ¢6 tdm co tam.

Tom lai, két qua nghién ciru phan anh rat chan thuc nhimng gi dang dién ra trong nganh dich
vu 10p 6 t6. Nghién ctru khang dinh rd mtrc 46 quan trong cua DPLLV va HVCDTC anh hudng dén
KQLYV ctia nhan vién. Do vay, cac doanh nghi¢p nganh dich vu 16p 6 t6 ¢6 co s& tham khao dé lua
chon cac phuong an phu hgp nhat cho doanh nghiép.

6. Han ché va hwéng nghién ciru tiép theo

Cubi cung, nghién ctru nay con nhirng han ché nhu ¢& miu kha nho 1a 300 va d6i tuong
khao sat dac thu nganh la nam gidi. Vi gidi han vé nhan luc, ngudn luc, nén s6 lugng mau khao
sat con khiém ton. Do vay, d€ c6 tinh toan di¢n cao hon, nganh dich vu 1op 6 t6 rat can thém cac
nghién ctru ¢d so luong mau cao hon, dia ban khao sat rong hon va da dang doi tuong khao sat
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hon. Viéc chon mau cho nghién ctru theo phuong phap thudn tién, phan tang, vi thé tinh khai quat
chwa cao. Do nghién ctru sir dung nghién ciru cit ngang tai mot thoi diém, nén nhitng xu hudng va
thay d6i tuong lai trong nganh dich vu 16p 6 t6 vé tuong quan giira PLLV va KQLV qua trung
gian cia HVCDTC chua dugc danh gia trong nghién ctru nay. Nghién ctru nay la mét tham khao
cho cac nghién ciru khac cua nganh dich vu 16p 6 to.
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