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LOI CAM DOAN

Toi la Lé Thi Kim Thai, hoc vién khoa Quan tri kinh doanh nam 2019 dot 2 -
Hoc vién Céng nghé buu chinh vién thong. Tdi xin cam doan, luan van tét nghiép
“Tdc dong ciia moi trwong 1am viée dén sw gan bo cia nhan vién tgi Ban Khach
hang ca nhan — VNPT Vinaphone” la cong trinh nghién ctu doc 1ap cua ban than
VGi su gitp d& cua giang vién huéng dan. Cac sé lidu thong ké, két qua khao sat
trong luan vin 1a trung thuc, rd rang va cd nguon goc cu thé. Két qua da nghién ciu
duogc trinh bay trong luan van nay chwa dugce cdng bd trong bat ky luan van nghién
ctru khac. Tat ca su giup d& dé thuc hién luan van da dugc cam on va moi théng tin

dung dé trich dan déu c6 ngudn géc minh bach.

Tac gia

Lé Thj Kim Théi



LOI CAM ON
Sau thoi gian hoc tap tai Hoc vién Cong ngh¢é Buu chinh Vién thong, dugc
truyén day kién thie bai cac Thay, Co giang Vién cong véi nhimg cb gang cua ban
than, t6i da hoan thanh luan van t6t nghiép vé6i tya dé: “Tdc déng ciia moi truwong
lam viée d@én sw gin bo cia nhan vién tei Ban Khach hang ca nhan — VNPT
Vinaphone”. Téi xin gui 10 cam on téi cac Thay, Co giang vién di c6 nhiing
huéng din, giup d t6i trong sudt thoi gian hoc tai truong, dic biét 1a trong ky thuc

hién luan vin tot nghiép.

T6i xin bay to 1ong kinh trong va biét on sau sic dén giang vién Tién sy Ho
Hoéng Hai d3 tan tinh huéng dan, chi bao trong sudt qua trinh nghién ctru va tao moi
diéu kién dé toi c6 the hoan thanh dé tai mot cach tot nhat.

T61 xin chan thanh cdm on anh chi em cong tac tai Ban Khach hang c4 nhan
— VNPT Vinaphone da nhiét tinh giup d& t6i, cung cip nhitng thong tin thuc té dé
t61 c6 thé hoan thanh dé tai nay.

Trong qua trinh nghién ctru va thuc hién, do con c6 han ché vé thoi gian,
kién thtrc va kinh nghiém, dé tai s& kho tranh khoi nhimng thiéu sot trong ndi dung.
Pé dé tai dugc hoan thién hon, kinh mong nhan duoc nhitng gbp ¥ cta cac Thay,
Co giang Vvién.

TG Xin tran trong cam on

L& Thi Kim Thai
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MO PAU
1. Tinh cap thiét cia dé tai:

Trong nén kinh té thi truong, tat ca cac doanh nghiép déu phai hiing chiu
nhitng tac dong cua su canh tranh va day riy nhitng thach thirc. Su tdn tai, phat trién
va thanh cong bén vitng cua doanh nghiép phu thudc vao nhiéu yéu té, nhung yéu tb
tién quyét 1a nguon luc con ngudi bai nguon nhan lyc 14 tai san to 16n doi véi doanh
nghiép. Chinh vi vai trd d6, viéc phat trién va duy tri chat lwong nguon nhan hyc 13
nhiém vu quan tdm hang dau caa mdi doanh nghiép. Néu ngudn nhan lyc duogc coi
la tai san qui bau cua doanh nghiép thi nguon nhan lyc c6 su gan bo lau dai duoc

coi nhu lgi thé canh tranh cua doanh nghiép do.

Céc nghién citu cho thay rang cac yéu té tac dong dén sy phat trién va duy tri
ngudn nhan lyc chat luong hay sy gan bé caa nhan tai luén duoc cac nha quan ly
dit 18n hang dau. Vi dé c6 duoc nhan tai gan bo lau dai véi té chuc thi phai tao

dung mot méi truong 1am viée vu viét dap tng duoc cac nhu cau caa nhan vién.

C6 thé nhan thay, mdi nghién ctu lai dua ra nhitng nhan dinh khac nhau vé
c4c yéu tb trong mdi trudng lam viée co tac dong dén két qua cong viéc va sy gan
b6 ctia nhan vién nhu co sé vat chat, ché do chinh sach dai ngd, mdi quan hé giira
cap trén va cip dudi hay mdi quan hé giita dong nghiép véi nhau, ... Tuy nhién
khong thé phu dinh rang, méi truong lam viéc 1a mot trong céc yéu td 1am nén sy
gan b6 cuia nhan vién vai to chac va 1a dong luc gitip nhan vién hing say lao dong.
Mai truong lam viéc tiéu cuc khién cho khong khi ludn cing thang, hiéu suat cong
viéc thip va ty I& nhan vién bo viéc cao, d6 1a diéu ma cac nha quan ly déu khong
muén doanh nghiép cia minh gap phai.

Ban Khach hang ca nhan la mot don vi truc thuoc VNPT Vinaphone — don vi
thanh vién caa VNPT. Véi vai trd 1a doanh nghiép nha nuéc chu luc vé kinh doanh
cac dich vy, san pham vién thong cho ddi trong khach hang 1a ca nhan, 13 don vi
chinh xay dung chinh séch kinh doanh cho cac TTKD VNPT T/TP trén toan qudc,



Ban Khach hang c nhan di va dang phat trién manh m& doi ngii nhan vién gioi vé
chuy&n mén chinh sach, k&nh phan phéi dich vu san phdam caa VNPT Vinaphone.
Tuy nhién trén thi truong vién thong hién nay, tinh hinh canh tranh dién ra ngay
cang gay gat, nhiéu doanh nghiép cung kinh doanh dich vu VT-CNTT (nhu Viettel,
Mobifone, FPT, ...) cling nhu nhitng doanh nghi¢p khac dang dung trudc nhiing
thach thic va khé khan to 16n: Thi phan bi chia sé, kinh doanh gap nhiéu kho khan,
hién twong “chay mau nguon nhan luc” dién ra ngiy cang ting do cac doanh nghiép
di thu tim moi cach 18i kéo nhan vién cua nhau. Tir nhitng doi hoi thuc té d6, Ban
KHCN can c¢6 chién luoc linh hoat dé hoat dong kinh doanh ngay cang phat trién vé
chiéu rong ciing nhu chiéu sau. Cung vai tiém luc vé tai chinh, tiém lyc khoa hoc
k¥ thuat thi con nguoi 1a yéu t6 quan trong hang dau. Tri thic ciia nguoi lao dong
giir vai tro cha dao trong qua trinh canh tranh. Viéc quan ly nhan luc tt s& khai thac
va phat huy duoc tiém nang ciia doi ngii lao dong gilp tang ning suat lao dong, xay
dung dugc d6i ngil nhan lyc chat lugng va gan bé dai 1au véi doanh nghiép. Pay la
mét trong nhitng nhan t4 quan trong dé tao ra duoc loi thé canh tranh so véi cac
doanh nghiép khac va dang 1a van dé buc thiét dat ra dbi véi cac don vi trong Ban
KHCN.

Véi muc dich cai thién méi truong 1am viéc nham xay dung doi ngii nhan luc
chat lwong va gan bo dai lau véi doanh nghiép c6 ¥ nghia dic biét quan trong ma
trong nhitng nim gan day, Ban KHCN chua thyc sy quan tam dén. Viéc chon dé tai
nghién ctru “Tac dong cua moi trudng lam viée dén su gan bo caa nhan vién tai Ban
Khéach hang c4 nhan — VNPT Vinaphone” 1am dé tai nghién ciru luan vin thac si véi
mong mudn két qua cua luan vin c6 thé gitp Ban KHCN &p dung dé xay dung cac
giai phap cai thién mai truong 1am viéc nhiam tao dong luc lao dong tét hon nita cho

nguoi lao dong trong thoi gian toi.



2. Tong quan veé van de nghién ciru:
2.1. Cac nhién ctru trén the gidi

Véi s6 lwong 16n cac nghién cttu vé hanh vi té chie trong nhiéu nim qua cho

thiy duoc mute d6 quan trong cua vé su gan b6 cia nhan vién véi to chuc.

Nghién ctiru noi bat va dau tién duoc lay lam co sd, tién dé cho céc nghién cau
sau nay voi doi tuong 1a nhan vién nganh cong nghiép 13 md hinh nghién cau cua
Vién Quan hé lao dong New York vao nim 1946 (Poan Thi Trang Hién, 2012). V4i
c4c yéu to tao dong luc theo mirc d6 quan trong giam dan 1a: Viéc danh gia ding,
du cdng viéc da hoan thanh, sy cam nhan trach nhiém ca nhan d6i véi t6 chuc, su
d6ng cam véi nhan vién, céng viéc duoc dam bao, thu nhap hap dan, tinh tha vi cua
cdng viéc, co hoi thang tién, sy gan b cia nhan vién, diéu kién 1am viéc 1y tuong,

Ky luat lam viéc dtng muc.

Cac nghién ctru sau nay da khang dinh, theo thoi gian, mot s6 yéu to van co
gia tri tuy rang mot yéu té dugc danh gia 1a quan trong di thay déi. Trudce do, yéu tb
quan trong nhat la viéc danh gia dung, du céng viéc da hoan thanh va su cam nhan
trach nhiém ca nhan d6i vai to chirc thi vao nam 1980, yéu tb tinh thi vi cua cong
viéc duoc danh gia cao nhat, ngay sau l1a sy danh gia dung, di cong viéc di hoan

thanh. Vao nam 1992, yéu t6 thu nhap hap dan lai duoc quan tim hang dau.

Mt khéc, hoc thuyét cua Becker (1960) cho rang su gan b6 caa nhan vién véi
t6 chirc 1a két qua cia méi quan hé trao doi giira nhan vién va to chic. Nguon géc
cua su gan bé cua nhan vién vai t6 chirc 12 do nhan vién quan tam gia tri caa ban
than, vi tri ctia cong viéc hay nhiing yéu té bbi canh khac ma khong lién quan dén t6
chac. Theo Becker, sy gin bd caa nhan vién véi té chirc gdm cac thanh phan: Cac
yéu té cong viéc (su giao tiép vai ddong nghiép, co thoi gian tai tao sic lao dong, co
hoi duoc tro cip, co hoi thing tién, su hip dan cua cong viéc, toe do 1am viéc va su

quan tam cua cap trén), cac yéu té nhan khau hoc (tudi tac, gisi tinh,...) va yéu tb



bdi canh (trinh do tay nghé, mac do dap ung). Trong do, cong viéc hap din va co

hoi thing tién tac dong nhiéu nhat.

Dua vao céc ly thuyét “Cam két thai do 1a sy ddng nhat cua ca nhan va to
chic” (Sheldon, 1971) hay “Muc tiéu cua td chic va ca nhan ngay cang tro nén
tuong dong” (Hall et al, 1970), vi nghién ctru “Thang do su gan b6 véi t6 chac”
cua nhan vién, Mowday va cong su (1979) chi ra rang sic manh cua sy dong nhat
ctia nhan vién va viéc nhiét tinh tham gia to chic 1a sy gan bo vai to chirc. Trong d6
cac thanh phan cua su gan bo chinh 12 su tin twéng tuyét ddi va chap nhan cac muc

tiéu; gia tri cua toé chic; ludn nd luc vi té chire; chi mong ¢ lai to chuc.

Dé nghién ciru tac dong cua sy théa man cdng viéc va cac yéu td cua su gan
bo (tinh cam, duy tri, nghia vu) véi y dinh ra di, tim kiém cong viéc, két qua thuc
hién cong viéc va hiéu qua quan Iy cua cac giam doc diéu hanh, Moynihan, Boswell
va Boudreau (2000) di khao sat hon 1.300 giam dbc diéu hanh va két luan: Khi co
su thoa man cdng viéc va cam két tinh cam thi khong c6 ¥ dinh ra di va tim kiém
cdng viéc khac. Trong d6, ¥ dinh ra di tac dong dén sy théa man cong viéc manh
mé& hon dbi voi cam két tinh cam. Ngoai ra, tim kiém cong viéc ciing c¢6 tac dong
am voi cam két nghia vu; ¥ dinh ra di va tim kiém cong viéc ciing c6 mdi quan hé
thuan chiéu véi nhau va c6 méi twong quan tich cuc manh mé giira su théa man
cdng viéc va cam két tinh cam; ning suét co tac dong duong ddi véi su thoa mén
cdng viéc va co tac dong am doi voi cam két tiép dién; cam két tiép dién co quan
hé nguoc chiéu ddi véi phong cach lanh dao. Cam két nghia vu khéng c6 anh huong

d6i voi ning suat va phong cach lanh dao (Poan Thi Trang Hién, 2012).

Michael Armstrong (2006), “A handbook of human resource management
Practice”. Trong nghién cru ndy cung cap thong tin ddy du dé hiéu va thuc hién
quan tri nhan sy lién quan dén nhu cau cua doanh nghiép ndi chung, gom pham vi
cung cap chuyén sau vé tit ca cac linh vuc chinh can thiét cho chirc ning quan tri

nhan su, nhitng thanh tyu mai nhat trong quan tri ngudn nhan luc va trach nhiém



cua xa hoi. Bén canh d6, nghién ctru dé cap dén cac céc chién lugc gilp cac to chirc
cd thé thu hat va gitr chan nhan tai, déng thoi phét trién méi truong lam viéc hiéu
qua va tuyét voi dé lam viéc va la dong lec dé nhan vién gan bo.

Prof.Dr. Abdul Ghafoor Awan (2015), “Impact of working environment on
employee’s productivity: Acase study of Banks and Insurance Companies in
Pakistan”. Trong nghién ciru ndy, trong tdm chinh dugc thuc hién la 1am thé nao dé
tao ra moi truong lam viéc thuan loi trong té chac. Cac bién dwoc lya chon dé
nghién ciu thudc vé céc khia canh hanh vi ctia méi trudng 1am viée va dong vai tro
quan trong trong viéc phat trién mot moi trudong lam viéc thuan loi. Cac yéu té da
dugc nghién ctu trong bdi canh cac ngan hang va cong ty bao hiém cha yéu phu

thudc vao nd luc san xuat cia nhan vién vi sy phat trién cua to chuc.

Theo Mc Kinsey va Company, su gin b6 1a su thoa mén d6i véi cong viéc (Lé
Vin Thanh, 2011) va cac nhéan t6 anh huéng dén su thoa man ciia nhan vién dbi Voi
t6 chic gom: Mai truong va diéu kién l1am viéc, thu nhap tét, linh hoat trong gio
giac 1am viéc, van hoa t6 chac, y thuc to chirc, co hoi hang tién, mbi quan hé voi

cap trén, su can bang giita cong viéc va cudc séng.

DPé danh gid muc d6 théa man cbng viéc cua nhan vién, Kendall va Hulin
(1969) di dua ra cac tiéu chi: Tién lwong, ban chat cong viéc, dong nghiép va su

giam sét cua cap trén, thang tién.

Pé do luong su thoéa man cong viéc, Weiss va dong nghiép (1967) dua ra céac
tiéu chi: Gid tri dao duc, trach nhiém, kha nang st dung nang luc ban than, dai ngo,
diéu kién lam viéc, ddng nghiép, sang tao, su doc lap, thanh tuu, dia vi xa hoi, tién
bo, chinh sach cua to chic, sy dam bao, su cdng nhan, sy gidm sat cua cap trén,...
(BUi Thi Hong Thay, 2010).

Nghién ciru “Su hai long cong viéc va cam két gian bo véi té chic cia cac
nhan vién khu vuc cong & A-rap Xé-ut” ciia Azeem va Akhtar (2016) da khao sat

bang hoi thdng qua véi tong sé mau bao 12 210 nhan vién caa cac van phong chinh



phu tai thanh phd Yanbu. Trén co sd ly thuyét va thira huong cé su chinh sta thang
do ctia Mowday va cac cong su (1982), Meyer and Allens (1997),... cac nha nghién
ctru da xay dung md hinh ciia minh va phan tich dit liéu thu thap thu thap duoc bang
viéc &p dung hé s twong quan va phan tich hoi quy nhiéu lan. Céc tiéu chi ban chat
cong viéc, tién lwong va phic 1oi, sy hd tro tir cap trén, quan hé dong nghiép, co hoi
thang tién 1a cac nhan t6 co tac dong kha tich cuc dén sy gan bo vai to chac khu vuc
cong & A-rap Xé-ut. Nghién ciu cho thay rang nhan vién Saudi l1am viéc trong cac
t6 chtrc hanh chinh cong tuwong d6i hai long véi cong viéc, su hd tro ma ho nhan
dugc va quan hé véi cac dong nghiép. Theo do, su hai long trong cong viéc l1a
nguyén nhan (57%) tac dong dén su thay d6i trong cam két gan b6 cua nhan vién
véi to chte. Tuy nhién, ho lai it hai 16ng véi khoan luong dugc nhan va co hoi
thing tién cta c& nhan tai to chic. Két qua nay tuy chi trong pham vi céc té chuc
chinh phi tai thanh phé Yanbu va khéng mang tinh tong quat. Tuy nhién thdng tin
nay sé 1a co sé dé cac nha nghién ciu tiép tuc khdm phé céc bién twong tu dé dua ra

cac chinh sach tao dong luc, giip nhan vién gan bo vai to chic.

Véi dé tai nghién ctu: “The Labor Relations Institutes of New York” vao nim
1946 cua Vién Quan hé New York di khao sat cac dbi twong la nhan vién trong
nganh Cong nghiép vai chin tiéu chi tic dong dén nhan vién (theo Tran Thi Hanh,
2016). Do 1a cac tiéu chi: Su hung tha caa céng viéc; tinh tu cha trong cbng viéc; su
cdng nhan; tién luong; qué trinh thang tién va phat trién nghé nghiép; su 6n dinh
ctia cong Viéc; sy gan bo giita cap trén va nhan vién; diéu kién 1am viéc; su hd tro tir
cap trén. Sau d6, mé hinh nay da duoc tiép tuc nghién ciru boi Kovach (1987) vao
nam 1980,1986, va Wiley (1995) vao nam 1992. Céc nghién ctru ndy da kham pha
thém mot tiéu chi anh huong mai: Chinh sach xir Iy ky luat (Tran Thi Hanh, 2016).

2.2. Cac nghién ciru trong nudec

Tai Viét nam, tinh dén nay da c6 nhiéu nghién ctu vé sy gan bé véi to chic

theo nhiéu hudng doc 1ap véi nhau.



Tran Kim Dung (1999) di nghién cttu Sy gan b6 véi to chirc thong qua dé tai
“Pénh gi4 trinh d6 quan tri nguon nhan lyc trong cac doanh nghiép du lich trén dia
ban thanh phé H6 Chi Minh”. Pé do ludng sy gan bo cua nhan vién, tac gia tién
hanh trén mau khao sét tai 86 t6 chic du lich tai thanh phé H6 Chi Minh. Két qua
gom céc yéu té tac dong dén su gan bd 1a: Thu nhap, cong viéc, méi trudng khong
khi 1am viéc, co hoi dao tao thing tién. Trong d6, yéu té anh huong manh nhat dén
su gan bé 1a moi truong, bau khdng khi 1am viéc va yéu té anh huong yéu nhat 1a co
hoi dao tao thang tién.

Véi dé tai “Po ludng mirc d6 thoa man d6i véi cong viée trong diéu kién cua
Viét Nam”, theo cach gian tiép, Tran Kim Dung, 2005 tiém can quan diém gan b6
Vi t6 chirc thdng qua viéc danh gia mirc d6 thoa méan dbi véi cong viéc. Tac gia da
str dung chi s mé ta cong viéc cua Kendall & Hulin (1969), nham danh gia mic do
thoa man ctia nhan vién. Bang phuong phap mé hinh phuong trinh cau tric va duoc
tién hanh trén mau khao sat 448 nhan vién lam viéc tai thanh phd H6 Chi Minh. Vi
chi s6 mé ta cong viéc duge diéu chinh trong diéu kién cua Viét Nam, két qua gém
cac yéu to 1a: Tién luong, phuc loi, ban chéat cong viéc, 1anh dao, ddng nghiép, co
hoi dao tao thiang tién. Véi yéu té ban chat cong viéc va co hoi dao tao thing tién 13

hai yéu té c6 ¥ nghia thong ké va anh huéng manh mé dén mirc d6 thoa mén chung.

Bang sy tiép can khéac, nghién ctiru “Thang do dong vién nhéan vién” (Tran Kim
Dung va Nguyén Ngoc Lan Vy, 2011) da cho thay rang néu thuc hién dong vién
that t6t hon nhan vién s& nd luc cong hién cho té chirc. Thong qua viéc cac nha
quan ly tap trung 1am tét cac nhiém vu: B tri va thiét ké cong viéc pha hop, ché do
dai ngd hop ly, xay dung mdi quan hé tét trong cong viéc va xay dung to chic voi
thuong hiéu manh (Poan Thi Trang Hién, 2012).

Bén canh viéc tiép can khai niém gan bo vai to chie theo hudng gian tiép o

trén thi ciing c6 nhiéu tac gia tiép can truc tiép.



Vé6i dé tai “Cac nhan té anh huong dén su gan bd caa cong chic, vién chic
dbi véi td chize & khu vic hanh chinh sy nghiép trén dia ban thanh phé Rach Gia”,
Ly Thi Hién (2014) d3 khao sat trén mau la 250 cong chuc, vién chic dang 1am viéc
& khu vuc hanh chinh su nghiép trén dia ban thanh phé Rach Gia. Vi viéc danh gia
tac dong cua 8 yéu to 1a: Luong, thudng va cac chinh sach dii ngd; moi trudng lam
viéc; kién thirc chuyén mén va ning lyc ban than; méi quan hé véi cap trén; moi
quan hé véi dong nghiép; cam nhan vé su phat trién bén viing cua to chirc; co hoi
thang tién; cam nhan rui ro néu chuyén viéc. Két qua nghién cau cho thay c6 ba yéu
t6 tac dong dén su gan b6 cua cong chic, vién chire doi véi to chirc & khu vuc hanh
chinh su nghiép trén dia ban thanh phé Rach Gia theo mac d6 ting dan, d6 la:
Luong, thuéng va cac chinh sach dii ngd; cam nhan vé sy phat trién bén viing cua

t6 chtrc; co hoi thing tién.

Lé Thi Van (2015), anh huong caa méi truong lam viéc dén két qua cong viéc
cua trinh duoc vién cac cong ty dugc pham da qudc gia tai thanh phé Ho Chi Minh.
Nghién ctru nay duoc thuc hién nham muc dich xac dinh anh huéng ciia méi truong
lam viéc tai cac cong ty dugc pham da quéc gia dén két qua cong viéc cua trinh

duoc vién tai cic cong ty nay.

Nghién ciru “Cac nhan t6 anh hudng dén su gan b6 cia ngudi lao dong tai
cong ty ¢ phan thyc pham- xuit nhap khau Lam Son" cua Pham Thi My Hién
(2018) da van dung dinh nghia va nghién ctru cua Gallup (2009), Armstrong (2011)
va Robinson (2004) dé thyc hién khao sat thai do cua tat ca ngudi lao dong dang
lam viéc tai Cong ty CP Thuc Pham Xuit Nhap Khau Lam Son, thong qua viéc
kiém dinh hé s6 (Cronbach Alpha), phan tich nhan t6 (EFA) phan tich co sé dit liéu
thu duogc trén co sd cac tiéu chi: Biéu kién 1am viéc; két qua phuc loi; ban chit cong
viéc; co hoi thiang tién va phat trién nghé nghiép tai céng ty vi micc ¥ nghia 5%.
Trong d6, tiéu chi ban chit cdng viéc co tic dong manh dén su gin bo cua nhan

vién. Tuy nhién, con c6 nhiéu yéu té khac nhu ning luc ca nhan, trao quyén, ...thi



chua dé cap dén. Mit khac, nghién ciru chua dé cap nhitng yéu té x& hoi nhu méi

quan hé ban be, gia dinh, ...

Moi truong lam viéc 1a mot trong nhitng nhan té quan trong anh hudng dén
chat lwong cdng viéc, ning sut lao dong cua nhan vién trong té chirc. Mbi trudng
lam viéc bao gdm nhirng yéu té anh huong dén moi hoat dong va sy phat trién, ning
lyc tac nghiép cia mdi nhan vién (bao gom méi truong bén trong va bén ngoai).
MBoi truong 1am viéc 1a cac co s vat chét tai to chirc, cac chinh sach quan tri, moi
quan hé gitra nha quan ly véi nhan vién va gitra nhan vién véi nhau... Méi truong
lam viéc chuyén nghiép gitp gia ting ning sut lao dong, hiéu qua cong viéc cua

mdi nhan vién, tir d6 tao ra sic manh dé té chirc phat trién.

Nhin chung, tac dong ciia moi truong lam viée dén sy gan bo cta nhan vién
la mot dé tai nhan dugc nhiéu sy quan tdm cua cac nha nghién ctu trong va ngoai
nudc. Tai Viét Nam, dich vu vién thong dang rat phét trién va sy canh tranh trong
nganh nay la rat 16n. Cac doanh nghiép c6 ngudn nhan luc chat luong va gan bo sé
nam duoc loi thé trong phat trién kinh doanh. Ban KHCN ciing dang tap trung thyuc
hién xay dung moi truong lam viéc thu hut dugc nhan vién theo hudng phét trién
nguon nhan lyc chat luong va gan bo dai 1au voi doanh nghiép. Boi vay, luan vin
véi dé tai “Tac dong cua moi truong 1am viée dén su gan bo caa nhan vién tai Ban
Khéch hang ca nhan — VNPT Vinaphone” c¢6 y nghia 1y luan va thuc tién. Dé tai
nay khong tring véi cong trinh khoa hoc nao ma tac gia dugc biét. Nhiing nghién
ctru trong luan van sé 1a co s& dé giup Ban KHCN cai thién va nang cao chat luong

moi trudng 1am viéc, gop phan gia tang sy gan bo cua can bo cdng nhan vién.

3. Muc dich nghién ciru:

Luan vin hudng téi muc dich dua ra mot sé giai phap cu thé va pha hop vé

moi trudng 1am viéc dén sy gan bé cua nhan vién tai Ban KHCN.
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Pé thuc hién muc dich nghién cru, c4c nhiém vu nghién ciru sau day sé& duoc
thue hién: Nghién ctu ly thuyét vé moi truong 1am viéc va su gin bo cua nhan vién
d6i v&i doanh nghiép; nghién ciu va phan tich thuc trang tac dong cua méi trudng
lam viéc dén su gan b6 cua nhan vién tai Ban KHCN; dua ra mot sé giai phap cu
thé va phd hop dé hoan thién mai truong 1am viéc nhiam ting sy gan bo cua nhan
vién tai Ban KHCN - VNPT Vinaphone va kién nghi.

4. Poi twong va pham vi nghién ciru:

Déi twong nghién ciru: Nhitng tac dong ctia moi truong 1am viée dén sy gan bo
cua nhan vién tai Ban KHCN.

Pham vi nghién cuu:

V& khong gian: Nghién ctru duoc thuc hién tai Ban KHCN dbi véi cac can bo
céng nhan vién lam viéc tai day.

Vé thoi gian nghién ciru thuc trang trang tac dong caa moi truong 1am viéc
dén sy gan bd cua nhan vién tai Ban KHCN tir nam 2018 dén nay. Trong d6 dit liéu
tha cép dugc thu thap tir nam 2018 dén 2020, dir liéu so cép dugc thu thap tir thang
5/2021 dén thang 8/2021.

5. Phuwong phap nghién ciru:
Dé thu thap dit liéu phuc vu cho luan vin, tac gia du kién s& s dung phuong
phéap nghién cuu:
Phuong phap nghién ctru thir cdp: Phan tich va tong hop ly thuyét, thu thap
cac thong tin lién quan dén co s& ly thuyét va thuc tién cua luan van.
Ap dung cac phuong phap nghién ciru la phuong phap dinh tinh va phuong
phap dinh luong. Cu thé:

+ Nghién ciru dinh tinh: Pay 1a budc dau cua viéc nghién ciu nham chinh Iy

thang do, bd sung céc bién quan st va duoc thuc hién bang cac cudc phong van
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chuyén sau (ng véi noi dung da duoc chuan bi. Két qua nghién ciru nay 1a co s¢ dé

xay dung bang cau hoi khao sat dé dua vao nghién ctu.

+ Nghién ctru dinh luong: Pay chinh 1a budc tiép theo dé nghién ciu chinh
thire dé thu thap thong tin hitu ich bing cach phong van bang bang cau hoi khao sét.

Dit liéu thu thap duoc xir Iy va cho ra két qua dé tir d6 thuc hién phan tich.

Vi tung phuong phap, cac k¥ thuat phan tich, so sdnh phu hop sé dugc su
dung dé co duogc nhitng théng tin c¢d ich cho viéc md ta, tac dong cia moi trudng

lam viéc dén sy gan bé cua nhan vién tai Ban KHCN.

5.1.Phuwong phap so sanh

Phuong phép so sanh trong phan tich dir liéu 1a viéc d6i chiéu cac hién tugng
kinh té, cac chi tiéu di duoc lugng hoa c6 cung mot tinh chit, méot nodi dung tuong
tu dé tim ra mirc 46, xu hudng bién dong cia cac chi tiéu. Phuong phap nay gitp
tong hop nhirng diém chung, phan tach nhirng diém riéng biét cta cac hién tuong
kinh té, cac chi tiéu dugc so sanh. Tir d6 danh gid cac mit hiéu qua hay kém hiéu
qua, phat trién hay kém phat trién dé tim ra cac giai phap quan 1y phu hop nhét
trong tung truong hop.

>  Phwong phap so6 tuyét ddi: La két qua cua phép trir ma s bi trir 12 sd
ctia ky phén tich véi s6 trir 1 sé cua ky gde cua chi tiéu kinh té.
Ay =yl -y0
Trong do6: y0: Chi tiéu cua ky gbc
y1: Chi ti€u cta ky phan tich
Ay: Phan chénh 1éch (ting, giam) cua cac
chi tiéu kinh té.

Phuong phap nay sir dung dé so sanh s6 lidu cua ky phan tich véi s6 liéu cia

ky gbc ctia cac chi tiéu kinh t& xem c6 bién dong (ting, giam) hay khdng dé tim ra
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nguyén nhan bién dong (tang, giam) cua cac chi tiéu kinh té, tir d6 dé ra giai phap

khic phuc.

> Phwong phap sé twong ddi: La thuong s ctia phép chia giita s6 bi chia 1a
s6 cta ky phan tich so v6i sd chia 1a s6 ky gbe cua cac chi tiéu kinh té.

Ay =yl : y0

Trong d6: y0: Chi tiéu cua ky gbe
y1: Chi tiéu cta ky phan tich
Ay: Phan thuong s6 phan anh téc d6 ting truong cia cac chi tiéu kinh

7
A

te.

Phuong phap nay dung dé lam ro muc dg bién dong so li¢u cua giira ky phan
tich va so li¢u cua ky goc cua cac chi tiéu kinh té. So sanh toc dJ tang trudng cua
chi ti€u gilta cdc ndm va so sanh toc do tang trudng cia cac chi tiéu kinh te. Tu do

tim ra nguyén nhéan va giai phap quan 1y nham khéc phuc.

5.2.Kiém dinh d¢ tin cdy thang do (Conbach’s Alpha)

Phuong phép kiém dinh nay gilp danh gia do tin cay cia thang do thong qua
hé s6 Conbach’s Alpha va loai bo cac bién khong phtl hop va han ché cac bién rac
trong qua trinh nghién ctru. Thang do c6 hé s6 Conbach’s Alpha 16n hon hoic bang
0.6 1a co thé ap dung dugc (Nunnally, 1978; Peterson, 1994; Slater, 1995). Theo
Sekaran (1992), néu thang do c6 hé s6 Conbach’s Alpha nhé hon 0.6 1a khong du do
tin cay, néu thang do c6 hé sé Conbach’s Alpha ndm trong khoan tir 0.6 dén 0.8 1a
c6 thé chap nhan duoc va néu thang do c6 hé s nay 1én dén gan 1 thi dugc xem la

tot.

H¢ s6 tuong quan bién tong: La hé s6 tuong quan cia mdt bién véi diém

trung binh cua cac bién khac trong cling mot thang do, vi thé hé s6 nay cang thap thi
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su trong quan cia bién nay voi cac bién khéac trong nhom cang thap. Theo Nunnally
va Burnstein (1994), nhitng bién c6 hé sb twong quan bién tong nhé hon 0.3 dugc

xem la bién rac va can loai bd.

5.3 Phan tich nhan t6 kham pha (EFA)

Phuong phép phan tich nhan t6 kham pha (EFA) duogc ap dung sau khi danh
gia do tin cay cua thang do bang hé sé Conbach’s Alpha va loai bo cac bién (cac
nhan t0) khong dang tin cdy va la phuong phap phan tich thong ké dung dé rat gon
mot tap hop bién gém nhiéu bién quan sat phu thudc nhau thanh mét tap hop bién it
hon dé ching c6 ¥ nghia hon du van chira dung da phan ndi dung thong tin cta tap
hop bién ban dau (Hair va ctg, 1998). Phuong phap nay rat giup cho viéc xac dinh
cac tap hop bién thiét yéu cho ndi dung nghién ctru va dugc dung dé xac dinh moi
lién hé giita cac bién véi nhau.

Tri s6 KMO duoc dung dé xem xét, phan tich sy thich hop cua nhan td. Tri
s6 nay c6 gia tri trong khoang tir 0.5 dén 1 thi phan tich nhan t6 mdi phu hop, con
néu KMO nho hon 0.5 thi phén tich nhéan t6 c¢6 kha nang khong phu hop véi dit lidu
d3 c6. Cac phuong phap dé xac dinh sé luong nhan t6: Xac dinh tir trude, biéu dd
dbc, dua vao Eigenvalue, phén tram bién thién giai thich duoc, kiém dinh mtc y
nghia, chia d6i miu, nhung duoc 4p dung nhiéu nhat 13 phuong phap dwa vao

Eigenvalue va phuong phap xac dinh tir trude.

Phuong phép dua vao Eigenvalue: Pai lugng Eigenvalue dai dién cho lugng
bién thién dugc giai thich boi nhan t6. Dé xac dinh sb lugng nhan td, tir két qua cua
Eigenvalue chi ra dugc nhitng nhan t6 c6 16n hon 1 thi méi duoc giir lai trong mo
hinh, nhitng nhan té c6 Eigenvalue nhoé hon 1 s& khong c6 tac dung tom tit thong

tin tot hon mot bién gbc.

Phuong phap xac dinh tir trudc: Dua vao kién thirc, kinh nghiém cia ban

than, tir cic phan tich 1y thuyét va két qua cua cac nghién ciru trudc d6, ngudi
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nghién ctu xac dinh dugc sO lugng nhan t6 c6 thé va can phai rat ra dé bao cho

phan mém tinh toan.

Ma tran nhan t6 hodc ma tran nhan td khi cac nhan té duoc xoay dong vai tro
quan trong trong bang két qua phan tich nhan t5. Ma trin nhdn t6 chira cac hé sb
biéu dat cac bién chuin hoa bang cic nhan t6 (mdi bién 1a mot da thirc cia cic nhan
t5). Nhitng hé s tai nhan td thé hién twong quan giita cac bién va cac nhan t6. Hé sd

nay cho chi ra moi lién quan chat ché gitra nhan t6 va bién.

Pé xac dinh cac nhan t6 dic trung phai do luong trong mdi bién sb bing
nghién ctru dinh tinh. Thong qua thang Likert 5 murc d6, diém s6 ctia cac nhan t6 cu
thé s& dugc lugng hoa. Piém trung binh cua cac yéu td duoc str dung dé hinh thanh
nén bién s6 d6 1a diém cua bién s6.

Fi=Wil*XI1+Wi2*X2+Wi3*X3+...+ Wik *Xk

Fi: Ué6c luong tri s6 ctia nhan t6 thir i
Trong do: ) ) o
Wi: Trong s6 nhan td (quyén s0)

1,2,...k: Sb bién

5.4. Phan tich twong quan

Phén tich sy twong quan gitra cic bién 1a budc can thiét trude khi tién hanh
phan tich hoi quy tuyén tinh bdi. Phan tich sy twong quan giita cac bién duoc ap
dung sau khi dung hé s Conbach’s Alpha dé loai cac bién rac va phan tich nhan t6

dé tong hop cac bién quan sat thanh cc nhan to.

Trong céc nghién ctru khoa hoc, phan tich twong quan giita cac bién duoc
dung dé do d6 16n cua cac mbi lién hé giita cac bién dinh luong va c6 thé xac dinh
lién hé tuyén tinh gitra cac bién phu thudc va bién doc 1ap. Can cur vao khoang tin
cay cho trudc, gitra cac bién dai dién s& c6 mot gia tri trong quan cia mo hinh nam

trong khoang doan gid tri tir (-1) dén (1). Tinh lién hé thuin nghich giita cac bién
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thé hién & du ctia hé sb twong quan. Hé sb twong quan noi 1én muic do twong quan
gifta cac bién voi nhau trong mé hinh, hé sb twong quan cang 16n néi 1én mirc do
tuong quan cang cao, diéu nay c6 thé dan t6i hién twong da cong tuyén khi kiém
dinh m6 hinh hdi quy. Murc ¥ nghia Sig. cho thiy tinh phu hop cua d6 tin cdy cho

trudc voi hé sb trong quan giita cac bién theo phép kiém dinh F.

5.5. Phén tich hoi quy boi

Néu két luan duoc c6 mbi lién hé tuong quan giira cac bién doc lap va bién
phu thudc thi c6 thé moé hinh héa mdi quan hé nhan qua cia ching bang mé hinh
hdi quy tuyén tinh boi. Hé sé R square (R?) dung dé danh gia d6 phu hop cia mo
hinh hdi quy tuyén tinh boi. Trong trudng hop mé hinh khéng phu hop véi dir lidu
thuc t& nhu gia tri R? thé hién thi R? diéu chinh tir R? duoc str dung dé phan anh sat
hon mirc d6 phu hop ctia mé hinh hoi quy tuyén tinh da bién.

Mo hinh hdi quy tuyén tinh boi c6 dang:

Y = B0 + B1X1 + 2X2 + ... + pnXn + e

Trong do: Y: Bién phu thudc
B0, B1, B2, ..., Bn: Cac hé sé hdi quy.
X1, X2,..., Xn: Cac bién doc 1ap.

e: Sai sO

5.6.Thong ké mo ta

Phuong phéap phan tich thong ké moé ta 1a viéc thu thap sé liéu, tinh toan,
trinh by, tom tat va mo ta cac dic trung khac nhau dé xem xét tong quat ddi tuong
nghién ctru. Céc dai lugng thuong dugc dung mo ta tap dit liéu nhu: Dai lugng mo
ta mirc d phan tan (do 1éch chuan, phuong sai, khoang bién thién), dai luong mo ta

muc do tap trung.
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6. N¢i dung

Tir myc dich nghién ctru, d6i tuong nghién ctru, pham vi nghién ctru va
phuong phap nghién ctru d3 duogc xac dinh & trén, dy kién luan vin duogc thiét ké tur
Iy thuyét dén thuc tién théng qua ba chuong gom:

Chuong 1: Téng quan méi trudng lam viée va su gin bo cua nhan vién

Chuong 2: Thuc trang tac dong ctia mdi trudng 1am viée sy gan béd ciia nhan

vién tai Ban KHCN - VNPT Vinaphone

Chuong 3: Mot sd giai phap nham hoan thién mdi trudng 1am viéc dé tao su

gin b6 ctia nhan vién tai Ban KHCN - VNPT Vinaphone
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CHUONG 1: TONG QUAN VE MOI TRUONG LAM VIEC
VA SU GAN BO CUA NHAN VIEN

1.1. Co s6 1y thuyét

1.1.1. Sw gén bé ciia nhén vién véi to chirc.

C6 nhiéu nhiéu dinh nghia va cach do ludng su gan bé cta nhan vién voi to
chtrc cua cac nha nghién ctu. Du vay, viéc dung trén cach nhin nhin nao hay quan
diém nao thi su gén b6 cua nhéan vién d6i vai to chuc cling 1a mdt nhiém vu quan
trong cho thanh coéng cia to chirc ma trong d6 yéu t6 nhan sy 1a chu thé kho tach
roi.

Khoi dau 1a quan diém vé sy gan bo ctia nhan vién véi t6 chie 1a 1y thuyét
ctia Homan, 1958, rdi tir d6 dugc phat trién bang 1y thuyét cua Becker, 1960 va theo
thoi gian 1a dé tai quan tAm cta cac nha nghién ctru sau ndy. Noi dung 1y thuyét cua
Homan (1958) va Becker (1960) dong nhat vé ndi dung “Géan bo véi to chire dugce
xem nhu 13 két qua ctia mdi quan hé trao ddi giita ca nhan va to6 chic” (Baba &

Jamal, 1979).

Theo dinh nghia ciia Shedon (1971), su gin b6 ciia nhan vién phan anh su
danh gia tich cuc vé ban than to chitc d6 va muc tiéu to chtc theo dudi. Theo
Buchanan (1974), hau hét cdc nha nghién ciru déu dinh nghia gan b6 1a méi quan hé
giita ¢4 nhan va to chire (gilta ngudi lao dong va ngudi st dung lao dong). Theo
Porter et al (1974), cac thanh phan chinh cta gin bo véi to chirc gdm: C6 niém tin
manh mé, sin sang chdp hanh cic muc tiéu cua to chirc, luén hét minh vi t6 chirc
dong thoi ludn duy tri mong mudn 1a thanh vién cia to chic”. Theo Mowday,
Porter va Steer (1982), sy gan b6 ludén la long trung thanh gdm cac thanh phan
chinh cua gén b6 véi to chire 1a: Ludn déng nhét véi muc tiéu va gia tri cia t6 chuc,

ludn c6 nguyén vong la thanh vién cuia to chirc va luén no lyc vi to chic.
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Theo Mowday va cac cong su (1979), gan bo t6 chirc 1a sy gdn bo mat thiét
va sy tAn tAm clia mot ca nhan véi mot to chire cu thé nao dé. Theo cac nha nghién
ctru, cac thanh phan chinh cia gin b6 véi to chirc gom: Sy dong nhét, long trung
thanh va sy ¢ ging. Quan niém nay dé cap dén mbi quan hé chit ché véi td chirc 1a
Iy do khién cac ca nhan luon sin sang danh toan bo cong stc dé gop phan cho su

thanh cong va phat trién bén virng cta to chuc”.

Theo Beckeri, Randal va Riegel (1995), gan b6 vdi t6 chirc 1a stitc manh cila
sy toan tam toan y cua ca nhan voi td chtrc va viée tham gia tich cyc cac hoat dong
ctia t6 chirc. Cac thanh phan chinh ciia gin bo bao gdm: Ludn mong mudn dugce 1a
thanh vién cta t6 chirc, ludn sin sang nd lwc hét minh vi t6 chirc, ludn tin tuong va
gan b6 véi cac gia tri va muc tiéu cia to chic.

Theo quan diém cua Northcraft va Neale (1996), gan b6 véi to chire 1a su
kién dinh ctia nhan vién véi to chire, su kién dinh nay duoc thé hién thong qua viéc
mot thanh vién ludn danh quan tdm cua ho d6i voi su thanh cong cua to chirc noi ho
1am viéc trong sudt thoi gian cong tac (Tella, 2007).

Theo Mueller, Wallace va Price (1992) hay theo Price (1997), gan bo véi to
chtrc dugc dinh nghia 1a mic d§ ma mot nhan vién danh sy trung thanh véi t6 chuc
(Pham Hoéng Liém, 2011).

Theo Meyer va Allen (1991) va theo Dunham et al (1994), cic thanh phan
chinh ctia gan bo bao gém: Gan b6 vé tinh cam, gin bo tiép dién va gan bo nghia
vu. Trong d6, gan bé nghia vy 12 mot thanh phan kha méi cta sy gan bo véi to
chuec.

Gén b6 vé tinh cam 1a sy gén két cam xuc, su déng cam va sy chu y cia mot
¢4 nhan v&i muc dich cua to chire (Mowday et al, 1997; Meyer & Allen, 1993).

Gan b6 tiép dién 1a viéc san sang & lai to chirc vi nhiing cong strc da dau tu

cua nhan vién 1a khong thé danh do6i d6 1a moi1 quan h¢ véi nhitng nhan vién khac,
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huu tri va nhiing trai nghiém dic biét dbi véi to chuce (Reichers, 1985). Gan b6 tiép
din ciing bao gébm cac yéu td nhu s6 nim lam viéc, nhitng loi ich nhan vién chi
nhan duoc tir mot t6 chirc duy nhét (Reicher, 1985). Meyer va Allen (1997) cho
rang nhimg nhin vién dong gop su gin bo tiép dién cua ho véi to chire thi thuong
khong dé dang khi roi bo to chic.

Gan bé nghia vy, theo Bolon (1993), 1a sy gan bé ma mot nhan vién ludn tin
réng ho c6 nghia vu voi t6 chirc ho 1am viéc. Nam 1982, gén b6 nghia vu da duoc
Weiner dinh nhu 1a mot gia tri c6 tinh chat chung cta long trung thanh va bon phan
ctia mdt nhan vién véi to chire. Gan bo nghia vu con thé hién & khia canh khac nhu
mdi quan hé gia dinh, hon nhan, ton gido... Khi dé cap dén sy gian bo tai noi lam
viéc, nhan vién thudng cam théy c6 mot nghia vu dao duc cua ho dbi véi to chirc

cua minh (Weiner, 1982).

Meyer, Allen va Smith (1993) quan niém rang cac thanh phan cta su gan bo
13 mot trang thai tam 1y ddc biét cho su lién hé gitra nhan vién véi t6 chic hodc ¢o

nhitng tac dong truc tiep hay gian ti€p dén viéc nhan vién duy tri lam viéc & to chtrc.

Theo Meyer va Allen (1997), gan bé véi to chirc duge dinh nghia 1a viée “&
lai ciing t6 chire, thuong xuyén tham gia vao cong viée, ludn cb ging 1am viéc mdi
ngay, danh niém tin ctia minh vao muc tiéu cta to chiic va bao vé tai san to chuc”.
Nhitng nhéan vién tich cuc luén nd luc dong gop cho to chirc vi ho c6 sy gin bo dai
lau véi t6 chirc.

Theo Yuksel (2000), gin bé véi to chitc duoc dinh nghia 1a mot qua trinh
bao gdm long trung thanh ctia nguoi lao dong, sy nd luc biang moi kha ning Vi
nhiing thanh cong va loi ich ctia to chuc.

Gan bo véi t6 chirc, theo Celep (2000), d6 1a vuot xa nhirng mong mudn
binh thuong cta to chirc ma né tap trung vao hanh vi ciia mot nhan vién d6i véi

muc dich va gia tri cta t6 chuec.
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Theo Michael Armstrong (2009), nhan vién gan bo véi to chiic 13 tinh trang
dap ung cua nhan vién véi cong viée duoc giao, v6i to chic va co dong luc dé dat
thanh tich tot. N6 dugc thé hién khi nhan vién cam thay thich thd, hang hai, tich cuc
trong cong viéc va tan tuy toi da kha niang. Theo Bevan (1997), nhan vién gin bo
v6i to chtrc 1a nhitng ngudi nhan thirc duoc gid tri cua cong viée, hop tac chit ché
vo1 nhitng ¢4 nhan khac dé nang cao hi¢u suit cong viée nhdm muc tiéu dem lai loi

ich cho t6 chtrc (Tran Thi Xuan Binh, 2015).

Theo dinh nghia cia Chiumento (2004), sy ge“'ln b6 1a mbi quan h¢ tich cuc,
hai chiéu gitra nhan vién va t6 chuc ctia ho. Ca hai bén déu nhan thirc duogc nhu cau
cua minh va cach ho hd trg nhau thuc hién nhirng nhu cau d6. Cac nhén vién va to
chtic gan bé hon khi cac bén thay duogc lgi ich chung khi dau tu vao mbi quan hé
d6. Sy gin bé dién ra khi nhan vién ludn nhiét huyét voi cong viée va vui budn voi
thanh qua lao dong ciia minh, mang lai cho ho co hoi lam viéc va phat trién cac k¥
nang va nang lyc con tiém an ciia ho. Poi luc, ho ¢ thé gin bo véi cong viée hang

ngay hon 13 véi t6 chirc cung cip cho ho cong viée d6 (Michael Armstrong, 2006).

Sy gin b6 véi to chitc mang dén mot gia tri to 16n cho t6 chirc. Trong mot
nghién ctru ctia Ranya N (2009), ong cho rang sy gin bo c6 mot anh hudng khong
nho dén hiéu suat va thanh cong cua t6 chirc. Boi cac nhan vién co su gén b6 mat
thiét s& xac dinh duoc cac muc dich va gia tri cua td chire, ho ludn mong s€ dugc di
dai 1au véi t6 chirc va ludn nd luc hoan thanh vuot ké hoach dé ra. Néu cho rﬁng
nguén nhan lyuc 1 tai san cua to chire thi luc lugng nhan lyc gén b6 dai 1au véi to

chtrc duogc danh gia 1a loi thé canh tranh cua to chire do.

Theo Bhatnagar (2007), nhitng nhan vién gan b6 véi to chirc ¢ thé tao ra loi
thé canh tranh cho chinh t6 chirc d6 néu nhin nhéan trén gbc do nguén luc cua to
chtrc. Piéu d6 c¢6 nghia, mot to chirc c6 thé tao ra va duy tri loi thé canh tranh bang

cach tao ra gia tri bang cach riéng cia minh ma cac doi thu canh tranh kho bé sao



21

chép. Nhitng nhan vién gin bo véi t6 chirc theo cac tidu chi nay s& tré thanh tai san
qui bau va 13 thé manh cua to chirc giup canh tranh duong dai véi cac dbi thu”.
Ciing chinh vi vy ma trong “Ly thuyét nhan tai 3 C” cia Dave Ulrich, nhan
tai 1a sy két hop cua ning luc, cam két va cbng hién. Cac bién duogc lién két voi
nhau bang phép nhan chtr khong phai phép cong. Vi néu mdt bién nio d6 bang
khong thi cac bién con lai khong thé thay thé hay bo sung duge. Vi du, ngudi c6
nang luc khong cao s& kho c6 thé 1a nhan tai cho di ho ¢6 sy chuyén can, can man
trong cong viéc. Nguoi ¢o tai ludn ¢ k¥ ning lam viéc, ¥ chi tién thi va ludn nd luc
hét minh. Do d6, nguoi tai chic chin 1a tai san dang quy va 1a yéu to tic dong nhiéu

dén su thanh cong cta to chic (Poan Thi Trang Hién, 2012).

V6i nhitng khai niém néu trén, c6 thé thay rang, cd nhi€u quan niém, cach do
luong mirc d¢ gan bo cua nhan vién véi to chirc du moi quan niém déu c6 nhitng su
khac biét nhat dinh nhung tuu chung su gan bd véi toé chirc mang dén mot gia tri to

16n cho to chuec.

Pé thdy dugc rang, su gin bo cua nhan vién vai to chirc dong vai trod to 16n
d6i véi su thanh cong ciia mot t6 chic. Chic chin rang, khéng mét to chirc ndo ¢o
thé c6 dugc thanh cong, di dugc duong dai ma chi toan nhirng nhan vién khong tin
tudng vao muc tiéu cuia t6 chuc va chéng 16 cach dé thuc hién dugc muc tiéu d6. Do
d6, to chirc can tap trung thiét ké moi truong lam viée tich cuc giup nhan tai gin bod
dai 1au dong thoi gitp chinh minh thich Gtng nhanh nhay v&i nhitng bién dong cua
nén kinh té. Mdi nhan vién khi di c6 duoc niém tin va quyét tim gin bo voi to chirc
thi s& ¢ su trung thanh tuyét d6i voi to chire, ké ca véi nhitng thay dbi tich cuc cia

t6 chire, s& dugc ho danh gia 1a can thiét va khong co thai do tiéu cuc.
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1.1.2. Cdc Iy thuyét lién quan dén sw gin b6 ciia nhén vién véi té chire.
1.1.2.1. Thuyét nhu cau ctia Abraham Maslow (1943)

Thuyét cAp nhu cau cua Maslow 1a hoc thuyét vuon t6i dinh cao trong cach
nhan dang c&c nhu cau ban ning cta con ngudi (Poan Thi Trang Hién, 2012). Theo
Maslow (1943), con ngudi ¢6 nhiéu nhu cau khac nhau ma ho mong uéc dugc thoa
mén. Vi vdy, hanh vi con ngudi duge khéi nguon tir nhitng nhu cau. Nham nang cao
su gan bo cua nhan vién véi to chirc, nha quan 1y phai nim bat dugce nhu cau cia
nhan vién va tim ra cach thirc dap ung duoc cac nhu cau d6. Nhu cau cia ca nhan

gom nam bac tur thap dén cao bao gom:

Nhitng nhu cau sinh ly: Pay 13 cac nhu cau co ban va khong thé thiéu dé ton
tai nhu: thirc an, nudc uéng va quan 4o... néu con ngudi khong duge dap tng du ho
s& khong thé t6n tai. Chinh vi nhu cau co ban nay, con ngudi méi dau tranh dé sinh
ton, mai cd géng hét minh dé lam viéc véi mong mudn duoc ton tai trong cudc séng
nay. Nhu cdu sinh 1y thuong khong c6 tac dong nhiéu dén nhan vién nham muc tiéu
dat dugc hiéu qua cao hon nita trong cong viée (Ngd Kim Thanh va TS Nguyén Thi
Hoai Dung, 2012).

Nhitng nhu cau vé an toan: Khi mot ca nhan quan tdim dén viéc c6 mot bao
dam trong tuong lai thi ho chic chin s& c6 nhu cau vé an toan trong nghé nghiép
cua minh, khong bi de doa vé tai san, cong viéc, stic khoe cua ban than va gia
dinh,.... Nhu ciu an toan nay thé hién trong thé chat va tinh than. Mot khi d3 duogc

thoa man cac nhu cau co ban, cac nhu cau cao hon s€ dugc con ngudi quan tam dén.

Nhitng nhu cdu x3 hoi (nhu cau giao tiép): La nhitng nhu cau dugc chap
nhan, mong duogc tham gia, 1a thanh vién cua mot t6 chuc hay mdt doan thé nao do.
Con nguoi 1a té bao, 1a thanh vién ctia xa hdi nén ho can duoc chép nhan, can su
quan tam, can su chim soc, can su hop téc, giao luu véi nhiing ngudi xung quanh.
Tuy thudc vao hoan canh, tinh cach ca nhan, dac diém dan tdc, trinh do vin hod, dic

diém vung mién, dac diém chinh tri, dac diém ton gido ma s& c6 du cac loai hinh
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thai nhu cau giao ti€p. Do 1a cac van dé tam 1i nhu: C6 dugc sy cong nhan cua xa

hoi, su gan giii than tinh, sy tng ho hay tan thuong, ...

Nhu cau duogc tén trong: Khi con nguoi da dugce théa man nhu cau xa hoi,
tiép dén ho mudn duoc nhin nhan 1a ngudi hitu ich trong linh vuc nao do, duoc
ngudi xung quanh danh gia cao va cong nhan, déng thoi thidy minh ximg déng. Pay
12 ngudn dong vién 16n trong cong viéc. Nhu cau duoc ton trong gom 10ng ty trong
clia ca nhan va mudn dugc nguoi khac ton trong minh. Vé&i con ngudi c6 long tu
trong, thé hién ¢ viéc ho ludn mong mudn c6 duoc nang luc lao dong, co6 duogc sy
tin cdy, c6 ban linh viing vang, dat dugc thanh tich cao, luon tu chu va hiéu biét.
Xét vé ban chit, d6 1a khat khao tu bao vé minh. Vi con nguoi nhu cau duoc nguoi
khac ton trong, thé hién & viéc ho ludn mong muén gianh dugc thtra nhan, duoc

quan tam, dugc tin nhiém, c6 dia vi va dugc biét dén.

Nhu cau tu thé hién: Pay 1a nhu ciu tdm 1y cao nhét trong cac loai nhu cau
ctia con ngudi, nd khién con ngudi can phai 1lam duoc didu gi d6 dé dat mong udc
va muc tiéu da dé ra, dong thoi phat trién kha nang tiém an trong linh vuc minh theo
dudi. P 13 nhu cau duogc truong thanh va phat trién, nhu cdu sang tao, nhu cau
mudn ching t6 ning luc ctia ban than minh. Pich d&én cta con nguoi 1a tu hoan

thién ban than, hay la sy phat trién toan dién nhirng tiém nang ndi tai cua minh.

Nhu vay, nhu clu cua con nguoi 1a vo han bdi khi mot nhu cau duoc thoa
man, con nguoi lai khat khao nhu cau cao hon. Vi thé dé nhan vién gin bo véi to
chtic, nha quan 1y can tim hiéu xem nhén vién d6 dang & dau trong hé théng nhu

cau nay va hudng sy gan bo ay vao cac nhu cau co6 thir bac cao hon.
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Bang 1.1: Cac yéu t6 trong bic thang nhu cau Maslow

Nhu ciu Puwgc thye hién tai noi lam viéc

Co hoi dao tao, co hoi thing tién, phat trién nghé

Tuy thé hién "
nghiép

Pugc cong nhan, vi tri 1anh dao cao, trach nhiém

Dugc ton trong 16n lao

La thanh vién cia nhém lam viée, c¢6 su hop tac cua

Xa hoi (giao tiep) dong nghiép, lanh dao, khach hang
An toan Cong viéc lau dai, suc khoe ...
Sinh Iy Nhi¢t d, khong khi, lwong co ban, cong cu lam

viéc

(Nguon: Poan Thi Trang Hién, 2012)

Hoc thuyét nhu cau Maslow c¢6 mdt ham ¥ quan trong ddi voi cac nha quan

ly mudn chi dao tot nhan vién thi can phai xac dinh dugc nhan vién cua minh dang
& dau trong hé thong thir bac nay va tim bién phap dap tng nhu cau do6. Tir d6 giap
cho nha quan 1y dua ra duoc cac giai phap nhdm nang cao su gin bo trong cong

viéc cua nguoi lao dong mdt cach tot nhat.

1.1.2.2. Thuyét hai nhan t6 Frederick Herzberg (1959)

Hoc thuyét ctia Frederick Herzberg (1959) duoc nghién ctru trén co sé kién
thtre thuc té cta cac nhan vién. Véi quan diém mau chdt 1a quan hé ctia mgt ca nhan
v6i cong viée 1a yéu t6 co ban va thai do ciia ho voi cong viéc dong vai tro quyét
dinh dén su thanh dat ctia minh (Bui Anh Tuan va Pham Thiiy Huong, 2009).

Céac nha quan ly thuong thiy rang dbi nghich véi théa man 1a bat man.
Nhung, Frederick Herzberg (1959) lai cho ring d6i nghich cia sy théa min khong
phai 13 sy bat man, nhu ching ta thuong nghi. Mot cong viéc khién nhan vién thoa
mén 13 khi d3 loai trir dugc cac yéu td gy ra sy bat man. Frederick Herzberg cho

thay su ton tai cua cac doi ngau vé doi ngugc cia thoa man l1a khong théa man va
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d6i nguoc cua bat man 14 khong bat man. Theo quan diém cua Frederick Herzberg,
cac yéu td dan dén sy thoa min cong viée 1a doc 14p va khong lién quan dén cac yéu
t6 12 nguyén nhan gay ra sy bat min coéng viéc. Do d0, cic nha quan Iy can tim cach
loai trir cac yéu tb gay ra sy bat min cong viéc nham dem lai sy 6n dinh nhung chua
han dem lai dong luc lao dong. Céach nay s€ co tac dung xoa diu nhan vién hon 1a

tao dong luc lao dong cho ho.

Herzberg da phan chia cac yéu t0 tao nén sy théa man va khong thdéa man

trong cong viéc ra thanh hai nhom: Nhom céc nhan té duy tri va nhom nhan té dong

vién.
Bang 1.2: Thuyét hai nhan t6 ciia Herzberg
Nhén t6 duy tri Nhin t6 dong vién

Chinh sach, ché d6 cua t6 chic va cach Su cong nhan cua td chtrc, ctia nguoi
quan ly cua t6 chuce quan ly va cua dong nghiép
Su kiém soat cua cép trén Su thang tién vat thanh dat
Diéu kién noi lam viéc Ban chit ctia cong viéc
Thu nhap va chinh sach dai ngd Nghia vu

A A A . Su phat trién nghé nghiép, thing tién
Quan h¢ v6i cap trén, voi dong nghiép ¢ pua tien nghie ngiiep, g e

trong t6 chuc

Su dam bao cta cong vige

(Nguon: Lé Huong Thuc Anh, 2014)
Céac nhan tb duy tri gém: Ché dd, chinh sach cua to chirc va cach quan tri cua
td chirc, su giam sat cua cép trén, diéu kién lam viéc thu nhap, mbi quan hé voi

dong nghié€p va cac cap, doi song ca nhan, sy ddm bao ctia cong viéc.

Céc nhan t6 dong vién gom: Sy cong nhan cua to chirc, cua nguodi quan 1y, su

thanh dat, ban chat cong vi¢c, trach nhi¢m, su tién bg, sy thang ti€n trong cong viéc.
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Hau hét cac nhan t6 dong vién c6 thé mang lai sy gan bé cho nhan vién vai t6 chire
tuy nhién néu thuc hién khong tot cac nhan t6 duy tri ¢c6 kha nang dan dén tinh

huong nhan vién cam thay bat man.

Cin ctr két qua khao sat, Herzberg da chia thanh cac muc d6 khac nhau: Véi
mirc d6 dau tién 13 1am viéc mot cach binh thudng, trong tinh hudng cac bién phap
1am nhan t6 duy tri khong dugc théa méan, nhan vién s& cam thdy bat man va khong
nd lyc 1am viéc (nhan t6 duy tri 1 théa méan nhu cau bac thap). Muc d6 thir hai, khi
dugc dong vién bang nhitng bién phap goi 1a nhan td dong vién, nhan vién s& hing
say lam viéc, tham chi néu khong c6, ho van thuc hién cong viéc binh thudng (nhan
to dong vién la théa man nhu cau bac cao va duy tri sy théa man). bé dong vién
nhan vién doi hoi nha quan 1y phai giai quyét hai hoa va dong thoi ca hai nhan t6
duy tri va nhan t6 dong vién, khé co thé tap trung vao mét nhan td ndo.

Hoc thuyét nay da gitp cho cac nha quan 1y thdy rang dé nhan vién gin bo
v6i to chirc thi doi hoéi nha quan 1y phai giai quyét hai hoa dong thoi ca hai nhom
nhan t6 duy tri va nhan t6 dong vién, chir khong nén chi tip trung vao mot nhoém
nao d6. Chi c6 nhu vay nhan vién méi nd luc lam viéc, méi céng hién strc minh va

trung thanh véi t6 chc.

1.1.2.3. Thuyét ton tai, quan hé va phét trién cua Clayton Alderfer (1972)

Con ngudi thudng theo dudi viée thoa min ca ba nhu cau co ban cing ldc, d6
la nhu cau ton tai, nhu cau quan hé va nhu cau phat trién (Nguyén Hiru Lam, 2011).
Ly thuyét ton tai, quan hé va phat trién cua Clayton Alderfer chi ra rang mot khi
nhu cau cao hon khong dugc théa man thi mot nhu cau thip hon & sén dé phuc hoi,

va tai cung mot thoi diém co6 thé cd nhi€u nhu cau tdc dong dén sy dong vién.

Thuyét t6n tai, quan hé va phat trién ciing cho thay rang trong ciing mot thoi
gian ludén c6 nhiéu hon mot nhu cau c6 thé tac dong dén cing mot ngudi. Néu
nhimg nhu cau ¢ mirc cao khong duoc thoa man di, thi nhitng nhu cau ¢ mirc dudi

s& tang 1én. Clayton Alderfer dé cap dén hién tuong nay bang thuat ngit chuyén moén
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“murc do lan 4t cua that vong va e ngai” va chi ra moi lién hé cua n6 dén cong viéc
la: Du céc nhu cau ¢ cap do cao khong dugc dap ung thi cd nhan s€ chu trong vao

cac nhu cau sinh 1y ¢ cap thap.

Khi mot van dé gi d6 xuat hi¢n va anh hudong xau dén cong viéc hién tai,
nhirng nhu cau co ban cua ca nhan sé bi anh hudng theo. Néu khong c6 nhitng yéu

t6 nham giam thiéu sy lo ling, c4 nhan d6 cam thay nguy co, lo lang va tuyét vong.

Thuyét ton tai, quan hé va phét trién giai thich 1y do nhan vién thuong hudéng
dén cong viéc ¢ thu nhap va méi truong 1am viée tt hon cho du nhitng diéu kién
hién tai d3 tot va dam bao cac tiéu chuan cua thi truong nhan luc. Khi con ngudi
chua cam thy hai 10ng vé6i cac nhu cau hién c6 (nhu cau giao tiép va ting truong)

ho s& tim moi cach dé duoc dap ung (Poan Thi Trang Hién, 2012).

1.2.3.4. Thuyét nhu cau dat duoc (Acquired Needs Theory) ctua David
McClelland (1961)

Trong an pham xuat ban nim 1961 "The Achieving Society", David
McClelland cho rang nhu cau ciia mot ngudi 1a két qua ho dat ¢ tir nhitng trai
nghiém cta c4 nhan. Khi nghién ctru nhu cdu ciia cac ca nhan khac nhau,
McClelland thiy rang c6 thé phan loai chiing thanh: Thanh tuu, quyén lyc hodc lién
két. bidu ndy co6 nghia 13 moi nguoi déu co khat vong dat dugc thanh tuu, quyén luc
hodc su lién két. Trong ba nhu cau d6, c6 mot nhu ciu thac déy ho manh hon hai

nhu cau con lai. Ba nhu cau quan trong theo McClelland 1a:

+ Nhu cau thanh dat: Mdi ca nhan thuong mudn hoan tit cong viéc t6t nhat
c6 thé va vuon téi nhirng thanh cong cao hon bang chinh ning lyc ctia ban than. Ho
khao khat tré nén xut sic va noi troi hon nguoi khac. Nhitng nguoi nay khong theo
dudi quyén luc hay su tan dwong ma chu trong vao thanh cong. Nhimg ngudi c6

nhu cau thanh tyu cao s€ hop tac tot vai nhau trong cong viéc.

+ Nhu cau lién minh: Mdi c4 nhan sé& tac nghiép t6t hon khi 1am viéc nhom,

tur d6 phat trién cac moi cac quan h¢ xa hdi va xay dap cdc moi quan h¢ than thién.
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Nhiing nguoi theo dudi su lién két thich lam viéc theo nhom va vui vé tuan thu cac
qui tac cua nhém. Ho phat trién tot trong nhitng tinh hudng c6 thé tuong tac voi
nguoi khac va c6 co hdi xay dung cdc moi1 quan hé ¢4 nhan gan giii. Do do, nha

quan Iy nén cung cép cho ho co héi 1am viée trong méi trudng hop tac tot.

+ Nhu ciu quyén luc: Con ngudi thudng hay quan tdm dén viéc minh tac
dong dén ngudi khac, ludn xem trong suy nghi ctia nguoi khac vé minh va mudn co
dugc sy coi trong ciia ngudi khac (Nguyén Hitu Lam, 2007). Ho theo dudi quyén
luc, sy phuc tung déng tho1 khong quan tam té1 sy tan thanh va cong nhén cua
nguoi khac. Nhitng nguoi theo dudi quyén luc ca nhan co khat khao kiém soat
nguoi khac nham khién moi ngudi hanh xtr phi hop véi mong mudn ciia minh. Do
d6, nhu cau quyén lyc dugc cho 1a nic thang danh vong ciia mdi ca nhan va mudn
dat dugc diéu ndy mdi ca nhan phai co sy gin bé mat thiét véi t6 chire (du 1a chu
dong hay bi dong). Khi c6 quyén luc, ho st dung quyén luc dé huy dong cac nd luc

thuc hién cac muc tiéu cua to chirc.

Do d6, hanh vi ciia mét nguoi tai moi truong lam viée chiu &nh hudéng manh
mé bdi nhu cau cd y nghia nhit voi nguoi d6. Tir d6, thiy dugce dong luc lao dong
dugc xuat phat tir mong mudn duoc dap tmg nhu cau ciia mdi ca nhan. Con nguoi
s& c6 dong luc lao dong va c6 ¥ thirc gin bo véi to chire khi nhu cau ban than dugc

dap ung.

1.2.3.5. Thuyét ky vong cua Victor Vroom (1964)

Theo Vroom, con nguoi c6 dong luc dé hoan thanh nhiém vu bai tac dong
ctia cac mdi quan hé gdm dong luc, ky vong va tinh chét cong cu. Ly thuyét nay
dugc &p dung phd bién trong cac hoc thuyét vé dong luc lao dong. Khong dong tinh
v6i Maslow va Herzberg, hoc thuyét cia Vroom khong dé cap nhiéu vao nhu cau,
ma chi yéu vao két qua dat duoc. Trong khi Maslow va Herzberg nghién ctru cin
ctr vao mdi quan hé gitta nhu cau ndi tai va su nd luc dé tao ra két qua nham dap

ung nhu cau ndi tai do, thi Vroom quan ni¢m rang, hanh vi lao dong va dong co lao



29

dong cua nhan vién dugc quyét dinh béi nhan thirc cua ho vé nhitng wdc mudn dat
dugc trong twong lai (Nguyén Minh Nhat, 2017). Dong thoi, Vroom tach bach hanh
dong, su nd luc (phat sinh tir dong luc lao dong) va tinh hi¢u qua. Theo 6ng, nhan
thirc clia con ngudi trong twong lai s& quyét dinh hanh vi va dong co lao dong cua
ho ma khong han duoc quyét dinh béi hién thuc (Ngoé Kim Thanh va Nguyén Thi
Hoai Dung, 2012).

Con ngudi sé nd luc lao dong néu ho théy réng viéc thuc hién s& dan t6i két
qua kha quan hay dat duoc phan thudng c6 gia tri. Vi du khi muén duoc thing tién
trong cong viéc, ho hiéu réng néu 1am viéc cham chi thi s& dat thanh tich va s& dugc
bo nhiém & vi tri cao hon, suy nghi do s& thoi thuc ho lam viéc chuyén can nham

gianh dugc mong udc cua ban than.

Moi c4 nhan s& tu chon cho minh mot huéng phan dau dé hoan thanh muc
ti€u cua to churc dé ra dua su ky vong cua ban than, cua két qua muon dat dugc va

murc d§ quan trong cta phan thudng doi voi ho.

1.2.3.6. Thuyét X va thuyét Y ctua Douglas McGregor (1957)

Theo Douglas McGregor, ¢ hai quan diém doc 1ap vé con ngudi d6 1a quan
diém mang tinh tiéu cuc co ban (thuyét X) va quan diém mang tich cuc co ban
(thuyét Y). Trong do6, thuyét X 1a Iy thuyét mang tinh tiéu cuc vé con ngudi va hanh
Vi ctia con ngudi. Theo d6, vé ban chat con ngudi khong mudn 1am viéc va ludn né
tranh cong viéc mdi khi c6 thé. Do d6 nha quan 1y phai giam sat chit ché hodc co
ché tai dé dat duge cac muc dich mong mudn. Tuy nhién, nhan vién s€ khong mudn
nhan trach nhi¢ém do do6 sy chi dao kip thoi 1a can thiét. Pa s6 moi quan tam dau tién
ctia nhan vién 14 an toan réi méi dén cac yéu td khac lién quan dén cong viée dong
thoi va khong nhiéu tham vong.

Hoc Thuyét Y cta Douglas McGregor c¢6 quan diém viéc nhan vién c6 thé
nhin nhan va danh gia cong viéc 1a mac nhién nhu nghi ngoi hodc choi tro choi.

Mot c4 nhan khi da cam két thuc hién cac muc tiéu da phén tu dinh hudéng va kiém
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soat hanh vi cua minh. Thong thuong, con ngudi s€ hoc cach nhan trach nhiém va
tham chi ty tim kiém trach nhiém. Viéc sang tao 1a kha ning dua ra nhitng quyét
sach tot, d6 1a pham chét tot dep cia mdi con nguoi va pham chat nay khong chi co
& nhitng nguoi 1anh dao (Theo PGS. TS. Bui Anh Tuin va TS. Pham Thiiy Huong,
Giéo trinh hanh vi t chirc, chuong 4 trang 88, 2009, Truong Pai hoc Kinh té quéc
dan).

Nguoc voi thuyét Y, thuyét X c6 quan niém 13 cac nhu cau co thi bac thap
hon da phan ché ngy con nguoi. Thuyét Y thi cho rang cac nhu cau c6 thir bac cao
hon da phan ché ngu con ngudi. Vé ban chat, con ngudi khong nhéc viée va déu c6
tinh than tap thé, c6 tai nang tiém an. Do 1a sy linh hoat cta hoc thuyét vé thién
huéng tich cuc va hanh vi cta con nguoi. Theo hoc thuyét ndy, con ngudi ludn cé
mong mudn kha nang tu khich 1€ ban than, doc lap, mubn nhan trach nhiém cao hon
va thich tu giac thuc hién cong viéc. Cac nha quan 1y theo thuyét Y cho rang khi
duoc tao co hoi va didu kién 1am viéc tot, nhan vién s& hao hirng 1am céng viéc yéu
thich va cong hién hét minh. Vi thé, cac nha quan 1y nd lyc giai phong nhan vién
khoi cac rao can dé thé hién kha niang tiém an. Chinh vi vay, hoc thuyét Y khuyén
khich tao dong luc cho nguoi lao dong va chu trong su on hoa trong quan tri (Do

Thi Thanh Vinh, 2010).

1.2.3.7. Thuyét cong bang cia Stacy Adam (1963)

Thuyét cong bang cua Stacy Adams (1963) dé cap dé viéc nhan vién kho
thoa man néu ho cam thay bi nguoi quan 1y ddi xir bat cong thé hién ¢ sy dai ngd
nhan dugc khong tuong xtng, khong cé co hoi dugc dao tao, co hdi thang tién,...
(46 ciing 13 cong bang c4 nhan). Theo Stacy Adam, nhan vién ludn so sanh déng
gop, cong hién, dii ngd va phan thudong ciia minh voi nhiing ngudi khac (Nguyén
Htru Lam, 2011). Cu thé, ho ludn ddi chiéu nhiing gi ho dau tu vao mot cong vige
(dau vao) v6i nhitng gi ho nhan dugc tir cong viéc d6 (dau ra) rdi so sanh ty suat

dau vao — dau ra cua ho vdi nguoi khac. Ho cho dé 1a cong bang néu ty suat dugce so
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sanh 13 ngang nhau hodc 1a bt cong néu ty suit nay khéng ngang nhau (Theo PGS.
TS. Bui Anh Tuén va TS. Pham Thaly Huong, Gido trinh hanh vi t6 chirc, chuong 4
trang 101, 2009, Truong DPai hoc Kinh té quéc dan).

Khi nhan vién cam thay bat cong, ho s& c6 nhitng dong thai dé diéu chinh
thong qua cac céach thuc sau: Lam I¢ch lac dau vao hodc dau ra cua minh hodc cia
nguoi khac; tac dong dé ngudi khac phai thay d6i dau vao, hodc dau ra cua ho; tu
thay d6i dau vao hodc du ra ciia minh khién nang suat va chét luong lao dong thay
doi (tang hoac giam); muc do Véng mat tang dan hodc tu nguyén thoi viéc. Hoc
thuyét cho thiy rang, sy gan bo ciia nhan vién vdi to chirc bi tac dong nhiéu boi
nhimg phan thuong twong ddi va tuyét doi. Pong thodi cac nha quan 1y phai cha y

dén cac yéu to tdc dong dén nhan thuc ding vé sy cong bang cua nhan vién.

1.1.3. Maéi trwong lam viéc

Moi truong 1am viée 13 nhitng nhan thirc ctia nhan vién vé noi ho 1am viéc
theo hai cach danh gié 1a an toan va y nghia (Brown va Leigh, 1996). Theo do, cac
yéu t6 khién nhan vién cam thay an toan 1a trach nhiém cong viéc rd rang, thiang
than va coi mo trong giao tiép, lanh dao ludn tng ho. Cac yéu té khién nhan vién
cam thay y nghia véi ho 14 su ghi nhan ding dan vé nhitng dong gép ctia nhan vién,

co hdi dugce dao tao, co hoi thang tién,....

Hoic theo Parker va Cong sy (2003), d6 13 tu duy cta nhan vién vé ciu tric
t6 chirc, quy trinh hoat dong va cac van dé c6 ¥y nghia voi ho. Mot méi trudng 1am
viéc lanh manh ludn t6n trong, chia s¢, gitip d& nhau, thoai mai trong giao tiép giita
nhan vién vo1 nhau va voi lanh dao, déng thoi dé cao loi ich tap thé 1én trén loi ich
cd nhan. Tai moi1 truong lam viéc d6 s€ khong co6 hién tugng bAt min va nhan vién
s& mudn duy tri su gan bé véi t6 chirc.

M0i truong 1am viéc gdm moi trudng vat chit va méi truong phi vat chat
(Ivancevich, 2010). S& hd tro rat nhiéu véi nhan vién dé hoan thanh cong viéc véi

moi truong vat chit ddy di. Tuy nhién, chat lugng hay két qua cong viéc con phu
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thudc kha nhiéu vao yéu t6 tinh than. Khi méi trudng 1am viée 13 trung tdm gan b6
cac thanh vién trong mot tip thé, d6 s& 1 ngudn stirc manh to 1én dé hoan thanh t6t
cAc muc tiéu da dé ra va chinh 1a géc ré clia strc manh tap thé.

Vi méi truong 1am viée 13 nhitng hinh dung cta nhan vién vé gia tri cac
ngudn luc trong to chirc trong sudt thoi gian lam viéc. Moi trudng lam viée khién
ho thy thoai mai hay cang thang. M6i trudng lam viéc c6 cac yéu to: Viée giao tiép
cb1 mo, th:flng than, than thién; co hoi duge dao tao va thang tién; c6 duoc niém tin
va tin nhiém 1anh dao; ludn cin bang giita gia dinh va cong viéc. Khi dd cam thay
vui vé va thoai mai, ho c6 cam hung dé hoan tat cac muc tiéu di dé ra (Rego va

Cong su, 2008).

Véi nghién ctru vé mdi quan hé gitra méi truong 1am viée, trang thai hanh
phiic v6i két qua cong viée, D’ Amato va Eisele (2011) di 1am rd sy khac nhau giita
moi trudng to chirc va mdi truong lam viée. Cu thé: Moi trudng to chirc cin clr vao
cac danh gia, chia sé ciia nhan vién vé viéc xay dung chinh sach, qui dinh va can cu
dé cong nhan, hd tro va khen thudng trong t6 chirc. M6i truong lam viée 1a can ctr
vao danh gia cia mdi c4 nhan vé tinh hinh coéng viéc. Va khi ma nhan vién cam
nhan dugc trang thai tim ly that sy thoai mai, vui vé va hanh phuc thi kha ning sang

tao, k¥ nang lam vi¢c mai phat huy tinh hi¢u qua.

Tir cac quan diém néu trén, thdy duoc rang, moi truong 1am viée 13 nhiing
nhan thue, hinh dung cua nhan vién vé nhitng gia tri ma ho cam nhan duoc tai to
chtrc. Moi trudng 1am viée c6 tac dong 16n dén két qua va chat luong 1am viéce cia
nhan vién. Mot méi truong lam viéc ly tuong 1a moéi truong & dé co su than thién,
thoai mai, va cac c4 nhan dugc ton trong, luén giup d va hd trg nhau, 1a mot khoi

thdng nhat dé hoan thanh muyc tiéu di dé ra.



33

1.2. Méi quan h¢ giira moi trwomg lam viéc va su gfin b6 ciia nhin vién
DPdi v6i mét td chire, viee co moi truong lam viéc tdt s& 1a yéu td tao diéu
kién thuan loi thic déy nang suét 1am viéc ctia nhan vién, tao diéu kién cho nhéan
vién phat trién nang luc, k§ ning chuyén mon. Mai truong 1am viéc gdm yéu t6 tinh
than va yéu td vat chat. Yéu td tinh than nhu cac ché do chinh sach, mbi quan hé
giita nhan vién vai sép, giita cac dong nghiép véi nhau,.... Yéu t6 vat chat nhu cac

thiét bi, may moc, cong cu dung cu... dé lam viéc.

1.2.1 Méi quan hé giiva bin chit cong viéc va sw gin bé

Theo Michael Armstrong (2006), cong viéc 1la mdt tap hop cac nhi€ém vu co
lién quan dugc thuc hién boi mot nguoi dé hoan thanh muc dich. D6 1a viéc dung
nang luc, 4p dung kién thirc va k¥ niang dé dat duoc muyc dich. Hau hét moi nguoi
lam viéc dé kiém séng (kiém tién) nhung bén canh d6 lam viéc ciing 12 hanh dong
nham théa man cac nhu cau khac nhu vi 1a nhitng diéu xing dang hay dang gia dé
trai nghiém hodc vi thanh tich, vi uy tin dugc cong nhan hodc doé la co hoi dugce su

dung, phat trién niang lyc ban than va phét trién méi quan hé.

Trong céc to chirc, ban chat cong viéc 12 do cac ca nhan thuc hién va cam
nhan dong thoi duge diéu chinh bdi cac mbi quan hé trong coéng viée nhu cach to
chtrc thuc hién, m6 hinh Iam viéc, thai do lam viéc,....Mt méi trudng lam viéc vui
vé, hoa déng s& tao cho nhan vién 1am viéc tot hon va nhan duoc sy dong gbp tur ho
(theo PGS. TS. Ngé Kim Thanh va TS. Nguyén Thi Hoai Dung, Gido trinh k¥ ning
quan tri, chuong 12, trang 336, 2012, Nha xuét ban Pai hoc Kinh té quéc dan).

Bén canh d6, ban chat cong viéc con 1a nhitng cong viéc phu hop véi kha
ning, tao cam himg cho ngudi lao dong phat huy duoc ning luc ban than. Viéc bd
tri cong viéc phii hop s& gilip ting ning suat lao dong, phat huy dugc kha ning tiém
tang ctia nhan vién va khién cho nhan vién thuc hién cong viéc d& dang. Didu d6 co
nghia, néu giao cho nhan vién coéng viéc pht hop voi nang lic, thi ho s& gin b6 véi

cong vi¢c dugc giao.
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Theo R. Hackman va G. Oldman (1974), néu thiét ké mot cong viéc khién
nhan vién thdéa man thi s¢ mang dén su thoa man chung cho nhan vién va tao ra hiéu

qua cong viéc tot.

1.2.2 Moi quan hé giita diéu kién lam viéc va sw gin bo

Tinh trang noi lam vi€c cia nhan vién dugc coi la diéu kién 1am viéc va bao
gém trang thiét bi phuc vu viéc tac nghiép, su an toan tai noi lam viéc, ... Néu duoc
cung cap diéu kién lam viéc tot nhan vién s& danh gia cao vé cong viéc cla ho va
nguoc lai sé khién nhan vién cam théy phai chép nhén diéu kién 1am viéc khién ho
khong thoa man. Theo Michael Armstrong (2006), td chic duoc coi 1a mot noi ¢o
diéu kién tuyét voi dé lam viéc 1a & d6 moi nhan vién déu mudn duoc lam viée, ho
lya chon gia nhap va mot khi ho da tham gia vao cong viéc do thi ho luén mudn &

lai gan bd véi to chire cua minh.

1.2.3 Méi quan hé giiva thu nhdp, chinh sich dii ngé va sw gin bé

Can ct vao két qua thyc hién cong viéc cia minh, nhan vién s€ nhan duogc
thu lao. Phan thu lao nay phu thudc vao tinh hinh thyc hién cong viéc cua nhan vién
ma khong c¢d dinh. Nhan vién s& thdy mdi lién hé mat thiét gitra két qua thuc hién
cong viéc voi muc thu lao nhan dugc ctia minh, tir dé khién ho nd luc lam viéc dé
c¢6 khoan thu lao tot hon (Theo PGS. TS. Buii Anh Tuén va TS. Pham Thay Huong,
Gi4o trinh hanh vi t6 chirc, chuong 4 trang 109, 2009, Trudng Pai hoc Kinh té qubc
dan).

Theo Oxford Advance Learner’s Dictionary (2000), tir két qua cong viéc dat
duoc nhan vién s& nhan duoc mot khoan tién goi 1a thu nhap. Do 1a céac khoan: Tién
lwong, thuong (dinh ky va khong dinh ky), hoa hong (néu o), tro cip (néu cd) va
cac loi ich bﬁng tién khac phat sinh truc tiép tr cong viéc chinh thuc hién tai. Hay
theo Priti (2009), nhitng loi ich ma mot ngudi c6 duge tir td chirc cua minh ngoai

khoan tién ma nguoi do kiém dugc.
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Chinh sach dai ngd 1a cac chinh sach tai chinh va phi tai chinh ma t6 chuc
chim lo dén nhan vién bang vat chit va tinh than, nhim giup ngudi lao dong co tinh
than 1am viéc that tot va co vai trd khong nho dé ho hoan thanh duogc cong viée
dugc giao. Nguoi lao dong s& mudn gin bo 1au dai voi to chie néu thu nhip va
chinh sach dii ngd dugc hudng bang hodc khong thip hon nhitng déng goép cua ho.
Theo Michael Armstrong (2006), chinh sach dai ngd tai chinh va phi tai chinh c6
nhiing dong goép dang ké va 1a dong luc khién nhan vién hai long vai to chire va gop
phan khong nhé lam gia ting sy gin bé cua nhan vién. Do 1a cach thé hién rang
nhan vién dugc danh gid cao voi nhitng dong gép cua ho va gia tri ho tao ra thong

qua viéc dai ngd mot cach cong bang va nhat quan cua t6 chuec.

1.2.4 Moi quan hé giita dao tgo va sw gin bé

Mot moi truong lam viéc ma viéc hoc tdp dugc danh gia cao co thé anh
huong dén dong co cua hanh vi hoc tip (Irina Beinbom, 2012). Pao tao 1 viéc
thong qua kinh nghiém tur thuc té, cac khoa hoc tai t6 chirc, hodc hoc tap tor nha
quan 1y, dong nghiép,... nhin vién duogc trau doi k¥ ning, kién thirc phuc vu cong
viéc. Theo két qua nghién ctru 1y thuyét cua Frederick Herzberg, dao tao gém cac

yeu to dugc dao tao k¥ nang lam vi¢c va cd nhiéu co hoi phat trién ky nang.

Bén canh d6, dao tao 1a thé hién viéc nguoi lao dong dugc trao co hdi dao
tao nang cao k¥ nang phuc vu cong viéc va gilp ho co thé dugc dé bat 1én nhiing vi
tri cao hon. Theo Michael Armstrong (2006), cac chinh sach ddo tao cta to chirc
gitip moi ngudi duge nang cao cac k¥ nang va nang luc ho can. Viée thiét ké cac co
hoi phat trién nghé nghiép thong qua dao tao chuyén mon gitp to chic s¢ hitu mot
d6i ngil nhan vién chit luong va tran diy nhiét huyét (theo PGS. TS. Ngd Kim
Thanh va TS. Nguyén Thi Hoai Dung, Gido trinh k§ ning quén tri, chwong 12,
trang 347, 2012, Nha xuét ban Pai hoc Kinh té quéc dan). Cac hoat dong dao tao la

phuong tién quan trong dé phat trién quan tri nhan sy va gia tang sy gan b6 cia
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nhan vién thong qua viéc tao cho ho co hoi phat trién trong vai tro hién tai cua ho va

thing tién cao hon trong t6 chitc (Michael Armstrong, 2006).

Theo Stanton va Croddley (2000), co héi dao tao la nhan thirc ciia nhan vién
vé co hoi phat trién k¥ ning, kién thic va thé hién ning lyc ban than. Nhan vién s&
mudn gén bo vdi cong viée c6 co hdi dao tao va thang tién. Vi vay viéc tao co hoi

dao tao va dé bat thang tién s€ lam cho nhan vién mudn bo lau dai véi to chure.

1.2.5 Moi quan hé giita co hi thiing tién va sw gin bé

Hau nhu nhdn vién ndo ciing mong doi duoc ting lwong, nhung thuc té cho
thiy rang tién bac ty than n6 khong dem lai su trung thanh. T6 chirc phai hoach
dinh duoc 16 trinh thang tién dé nhan vién ty dit ra cho ho muc tiéu huodng tdi. Mot
tam cao ma ngudi nhan vién nay cé thé gianh duoc thong qua qua trinh 1am viéc nd
lyc cua ban than. Du ¢ hoan canh ndo, ludn cé sy nd luc trong noi tai cuia con ngudi
nham hudng t6i mot muc tiéu 1én hon va cao dep hon. Udc mo du ¢co thé khong
gidng nhau, nhung ngay ca mot nhan vién dang rat hanh phuc véi cong viéc va thu
nhap hién tai cling van can mot 1y do dé thuc day va di 1am dung gio, vi du nhu vién
canh thiang tién hay nhan duoc trach nhiém nhiéu hon trong hé théng cta to chic.
Bén canh d6, co ho thing tién va phat trién cao hon 1a nhitng yéu t6 quan trong nhat

trong thi truong lao dong (Ngdé Kim Thanh va Nguyén Thi Hoai Dung, 2012).

Theo Stanton va Croddley (2000), nhan thirc ctia nhan vién vé co hoi thé
hién ndng lyc c4 nhan va dugc nhan trach nhi€ém cao hon trong t6 chire 1a co hoi
thang tién. Hay thang tién con la viéc chuyén tir mot chirc vu thap 1én mot chic vu
cao hoac lam mot cong viéc quan trong hon trong mot td chirc. Theo Frederick
Herzberg, thing tién gém cac bién: C6 nhiéu co hoi thang tién, c6 nhiéu co hoi phat
trién va chinh sach thang tién cua to chirc cong béng. Mot to chirc sé tao dung duogc
su gin bo, cbéng hién cho td chic va gia ting ning luc c4 nhan néu c6 dinh hudng

phat trién nghé nghiép ro rang va ludn tao co hoi thing tién cho nhan vién.
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Chinh sich thing tién 1a mot trong nhiing ndi dung cua cong tic quan 1y
nhan tai. Theo Michael Armstrong (2006), viéc quan 1y nhan tai 1a viéc st dung mot
tap hop cac hanh dong thich hop dé dam bao rang t6 chirc c6 thé thu hat, giit chan,
thuc day, phat trién va duy tri ngudi tai ning ma té chirc cin ngay hodc s& can trong

tuong lai vi nhan tai 1a nguon luc chinh cta t6 chire.

Khi quan tdm dén nhitng nguodi dang dong gdp nhi€u cong stc hiru ich cho
minh, t6 chirc s€ ¢6 cac chinh sadch quan tri nhan sy sang sudt nham tao co hoi cho

ngudi tai phat huy va gan bo 1au dai véi ho.
1.2.6 Moi quan hé giita ngwoi quén Iy va sw gin bé

Trong khoa hoc vé t6 chitrc nhan su, khai niém vé nguoi quan 1y 1a mot trong
nhimng khai niém quan trong nhat. Pay 1a mot qua trinh anh hudng mang tinh xa hoi
trong d6 nguoi quan 1y mong mudn su tham gia tu nguyén cua nhin vién nham
hoan thanh muc tiéu cta té chic. Lanh dao 1a qué trinh tac dong va dan dit hanh vi
ctia nhan vién hay nhom nhan vién van hanh theo mot hé théng nhat dinh nham dat
dugce myc tiéu cua to chirc. Ngudi quan 1y 1a ngudi ¢é vi tri cao hon trong ciing mot
t6 chure, day 1a nguoi quan 1y truc tiép nhan vién. Theo Stogdill (1974), nguoi quan
ly can nhéc vé nhitng nhu cau cua nhan vién. Ho nd luc tao dung tinh than tap thé,
hd trg tAm 1y cho nhén vién, bao vé khi can thiét va gitp ho giai quyét cac van dé
lién quan. Bén canh d6, ngudi quan 1y phai c6 ning luc chuyén mon tot dé din dat
nhén vién ctia minh, c¢6 kha nang gay anh huong va khich 1¢ nguoi khac dong goép
vao cac hoat dong c6 hiéu qua va thanh cong cta to chirc cia minh; 1a nguoi tao ra
tinh than lam viéc chung cho nhiing nguoi dudi quyén va ciing chinh 14 ngudi phat
dong, 1a nhan td chu chot quyét dinh hiéu suit lam viéc caa ca nhom va cua to chuc
(Tracy, 2007).

Trong t6 chirc, mdi quan hé giita ngudi quan 1y va nhan vién ciia minh bao
gdm su thoai mai trong giao tiép (Ehlers, 2003), sy hd trg mdi khi can (Wesley &

Murthuswany, 2008). Mi quan hé véi cp trén bao gom: Su giao tiép, su quan tim,
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cach ddi xtr cia nguoi quan ly. Su thoa mén coéng viéc mang lai tir nhitng yéu tb
moi quan hé giira cap trén véi cap dudi ciia minh (Lé Vin Nhanh, 2011). Khi nhin
vién cam thy ho dugc cdp trén quan tim thi khéng nhitng mirc d6 gan bo cua ho
v6i t6 chirc cao hon ma y thirc trach nhiém, su quan tdm va sang tao trong cong viéc
cling cao hon (Eisenberger et al, 1990). Su thoa man cua nhan vién gia tang khi
nguodi quan 1y truc tiép 1a nguoi ¢ tam hicu biét, than thién, tinh té biéu duong khi
nhan vién 1am tét, luon lang nghe nhitng dong gbp va quan tim dén loi ich ctia nhan
vién (Nguyén Hiru Lam, 2007). Viéc ngudi quan 1y that sy hiéu & duwoc nhan vién
dang nghi gi va lam gi hay ddi thoai truc tiép v6i nhan vién v6i nhiéu 1y do hop 1y
s& gitip truyén thong diép dén nhan vién, danh su quan tim, than thién giup mang
dén dong luc cho nhan vién ludn c¢b gang trong cong viéc hodc viée tiép nhan nhiing
¥ kién phan hoi cua nhan vién s& gitip nguoi quan 1y hiéu rd va hiéu dung. Pong
thoi, thong qua trao doi, nha quan 1y khdm pha ra nhiing sang kién mang dén hiéu
qua cao trong cong viéc. Qua trinh nay gitp cho ngudi quan 1y c6 cai nhin téng quat
vé cac moi quan hé trong t6 chuc va thiét yéu hon khi né tao ra chit két dinh con

nguoi trong cung to chitc (Ngd Kim Thanh va Nguyén Thi Hoai Dung, 2012).

Khi nhan vién cdm thay ho dugc cap trén quan tam thi khong nhirng mirc do
gén b6 cua ho véi to chic cao hon ma y thire trach nhiém, sy quan tam va sang tao

trong cong viéc cling cao hon (Eisenberger et al, 1990).

Theo John P. Meyer (2016), mbi quan hé giira nha quan 1y va nhan vién c6
tac dong khong nho dén sy gan bo ciia nhan vién véi t6 chirc va sy gan bo ctia nha
quan 1y voi t6 chirc. Mot nha quan 1y doi khi s& dong vai tro 1a hinh mau véi nhan
vién. Do d6 mot nha linh dao c6 tai trong viéc xir Iy tinh hudng va ludn coéng bang,
khach quan véi tirng nhan vién, sin sang cong nhan gid tri ctia nhan vién dong thoi
c6 kha nang diéu chinh suy nghi va hanh dong ciia nhan vién theo hudng tich cuc va

gitp ho phat trién s€ c6 dugc su phuc tung va gan bé cua nhan vién.
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1.2.7 Moi quan hé giita dong nghiép va sw gin bé

Pong nghiép 13 nhitng ngudi lam cung t6 chire, ¢6 thé 1 cing nhém, phong
hodac 1a nhitng nguoi cung nhau ddi mat mot van dé, mot viée vi nhiém vu chung
ctia to chire. Pong nghiép trong t6 chirc 12 mot trong nhitng yéu tb tac dong dang ké
dén sy thoa min trong cong viée ciia nhan vién. Pong nghiép gidng nhu mot ngudi
ban than, gip do nhau lam viéc, tao dong luc, cai thi¢n giao tiép, nang cao nang
suat lao dong, co duoc sy hd trg gitp d ciia dong nghiép khi can thiét, tim thay su
thoai mai than thién khi lam viéc véi nhau (Hill, 2008). Pong thoi, dé dat duoc két
qua tot nhit, nhan vién luon mudn duoc hop tic voi dong nghiép nhiét tinh trong
cong viéc (Bellingham, 2004). Hon ca, theo Chami & Fullenkamp (2002), dong
nghiép phai 1a nguoi dang dé tin tuong. Mdi quan hé giita cac ca nhan 1a cach dbi
xUr gitta nhitng con nguoi trong cung to chirc véi nhau con duge goi 1a mdi quan hé

d6ng nghiép (Lé Van Nhanh, 2011).

Khi ma tién luong di dap ung duoc du ddy nhu cau vat chat phuc vu sinh
hoat hang ngdy, ngudi ta thudong mong mudn dugc trao d6i than thién va hoc hoi
dugc nhiéu kinh nghiém dang qui tir ddng nghiép, d6 1 sy khat khao nhu ciu tinh
than. Vi trong cac t6 chirc ¢6 moi truong hoc tap tdt, nhan vién dugc trai nghiém
mot bau khong khi ma viéc hoc tap duoc danh gid cao, duoc kich thich va hoa nhap
trong cong viéc. Méi truong hoc tip cd thé dugc tao ra bai mot sd khia canh cua
tinh hudng cong viéc: nguoi giam sat, ban than cong viéc, dong nghiép... (Irina

Beinborn, 2012).

Néu nha quan 1y luén chu dong hoac luén khich 1€ nhan vién tao dugc bau
khong khi 1am viéc than thién thi d6 1a giai phap rat hiéu qua cho t6 chirc (Ngd Kim
Thanh va Nguyén Thi Hoai Dung, 2012).

Khi ¢ noi 1am viéc luén c6 mot dong nghiép than thiét dé gip g& hang ngay
s& khién nhan vién c6 sy gan b6 manh mé véi t6 chiic va ludn cam thay hao hing di

lam mdi ngay. Khi di lam, ngoai thu nhap va cac két qua nhin thiy dugc, nhan vién
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nhan dugc nhiu thir tir cong viée (nhu dugc thoa man nhu cau twong tac). S¢€ 1a tat
yéu khi ma ludén cé nhiing ngudi hd trg va dong hanh s& gia ting su thda man cua

nhan vién dbi voi cong viéc (Nguyén Hiru Lam, 2011, tr 111).

Bén canh do, trong cac td chirc c6 méi truong hoc tap tdt, nhan vién duoc
trai nghi€ém mot bau khong khi ma viéc hoc tap dugc danh gia cao, dugc kich thich
va hoa nhap trong cong viéc. Moi truong hoc tap co thé duoc tao ra boi mot sb khia
canh cta tinh hudng coéng viéc: Ngudi quan 1y, ban than cong viéc, dong nghiép,...
(Irina Beinborn, 2012) va chinh dong nghiép tdt s& 12 nguodi hudng din nhan vién co

dugc nhitng kinh nghiém qui bau.

1.2.8. Moi quan hé giita chinh sdch cdp trén va sw gin bé.
Khuyén khich nguoi lao dong 1a yéu t6 rat quan trong dé nhan vién gin bo
v6i cong viée tai to chirc va 1am viée hing say hon (Ngd Kim Thanh va Nguyén Thi

Hoai Dung, 2012).

Theo Herzberg, dé dem lai sy 6n dinh, cac nha quan 1y c6 thé ap dung cac
giai phap nham giam thiéu cac yéu té dugc coi 1a tao ra sy bat man cong viée tuy
nhién cach nay chua chic dem lai dong luc lam viéc cho nhan vién ma chi co tac
dung xoa diu nhiéu hon 1a tao dong luc cho ho. Mot trong cac yéu t6 diéu kién néu
dugc dam bao day du s& khién nguoi lao dong khéng bat min va ho ciing dugc thoa
méin d6 chinh 1a chinh sach cta to chirc (Bui Anh Tudn va Pham Thuy Huong,
2009).

Céc co ché, chinh sach rd rang sé gitp to chirc xac dinh chinh xac va quan tri
duogc rii ro véi dong thoi dam bao duge ring t6 chirc dang tuan thi theo ding qui
dinh cua luat phap va gitp tao lap van hod cia to chirc.

Chinh sach nhan sy 1a nhitng nguyén tic chi dao, phuong phap, quy tic, thi
tuc dugc xay dung gén lién véi hoat dong tuyén dung, dao tao va su dung nguén

nhan lyc nham trg gitp va tang cuong viéc thuc hién cac ké hoach da dé ra cua to
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chuc. Hé théng chinh sach nhan sy dugc st dung dé diéu chinh mot sé hanh vi cia
con ngudi trong to chire kém theo nhitng quy dinh khac vé khen thuong, dé bat, phé

binh c4 nhan hodc tap thé.

Chinh sach nhan sy hip dan rat quan trong dé gilp tao loi thé cua mot td
chtrc. Vi chinh sach tac dong t6i timg cé thé trong to chirc, anh hudng truc tiép t6i
quyén loi va trach nhiém ctia mdi nguoi ciing nhu tic dong khéng nho dén hoat
dong san xuét kinh doanh noi chung va hoat dong quan tri nguén nhan luc néi riéng.
Do dé can xem xét k¥ chinh sach nhan sy trude khi ban hanh. Chinh sach nhéan sy
cling 13 nhén t6 tic dong t6i viec bd tri, sap xép, cach tuyén dung, ddo tao nhan lyc,
ché d6 luvong, thuong, ndi quy lao dong... va ty 1& nghi viéc trong mot to chie. Khi
chinh sach nhan sy bién dong thi anh hudng dang ké dén cac van dé trén. Mot to
chtic ¢6 chinh sach tét thuong s& tuyén dugc nhidu nguoi cé ning lyc va giit ho ¢
lai t6 chirc dai lau. Viéc xay dung chinh sach nhan su dung dan va hop ly la rat can
thiét dé thuc cac muc tiéu cua to chic.

1.3. Md hinh nghién ciru dé xuat
Dua vao c4c nghién ciru nghién ctu trén thé gisi va nghién ctru trong nudc &

muc 1.2 tic gia dé xuat mé hinh nghién ciru nhu sau:
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i ™
Ban chét céng viée
Diéu kién lam viée H,
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e ™, HZ
Thu nhép va chinh sach d1
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'd It
Dao tao H,
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Co ho1 thiang tién e
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' It
Ngwi quan Iy H,
L A
g It Hﬂ
Déng nchiép
AN A
i ™
Chinh sach cap trén
L A

Hinh 1.1. M6 hinh nghién ciéu

Gia thuyét:

H,: Ban chit cong viéc c6 tac dong dén sy gin bo ciia nhan vién

H,: Piéu kién 1am viéc c6 tac dong dén sy gan bo cia nhan vién

H,: Thu nhép va chinh sach dii ngo c6 tac dong dén sy gin bo ctia nhan vién
H,: Dao tao co tac dong dén su gén b6 cia nhan vién

H.: Co hoi thang tién c6 tac dong dén sy gin bo ctia nhan vién

H.: Nguoi quan 1y co tac dong dén sy gan bé clia nhan vién

H,: Ddng nghiép c6 tac dong dén sy gin bo cia nhan vién

H,: Chinh sach cdp trén c6 tic dong dén su gan bo ctia nhan vién
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Két lugn chwong

Sy gin bo ctia nhan vién voi to chire ¢6 vai trd hét strc quan trong trong hoat
dong ctia mdi doanh nghiép. Chinh vi vdy, dé hoat dong cua doanh nghiép dat két
qua va mang lai hiéu qua cin thiét phai nghién ciru tic dong ctia méi trudng lam
viéc dén su gin b6 cua nhan vién. Chuong nay di hé théng hoa vé khai niém su gin
b6, dé cap dén cac nghién ciru trong va ngoai nude, khai niém moi trudng 1am viée
d6ng thoi néu ra cac mbi quan hé gitta moi truong lam viéc va sy gan bé cia nhan
vién. Chuong 1 dua ra co sé 1y thuyét vé tong quan moéi trudng l1am viéc va su gan
bo cua nhan vién. Nhitng co s& Iy luan ndy sé& 1a co s¢ dé thuc hién nghién ctu tai

chuong tiép theo.
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CHUONG 2: THUC TRANG TAC PONG CUA MOI
TRUONG LAM VIEC PEN SU GAN BO CUA NHAN VIEN
TAI BAN KHACH HANG CA NHAN - VNPT VINAPHONE

2.1. Tong quan vé don vi nghién ciru
2.1.1 Gigi thigu vé Ban Khach hang ca nhan — Chi nhanh Téng cong ty
Dich vu vien thong

Thoéng tin chung:

Tén giao dich: BAN KHACH HANG CA NHAN — CHI NHANH TONG
CONG TY DICH VU VIEN THONG.

Tén tiéng anh: VNPT — Vinaphone Business Customer Company

Tén viét tit tiéng Viét: Ban KHCN

Tén viét tit tiéng Anh: VNPT - Customer

Dia chi: S6 216, phd Tran Duy Hung, phuong Trung Hoa, quan Cau Giay,
thanh phé Ha Noi, Viét Nam.

M4 s6 thué: 0106869738-001.

Website: https://vinaphone.com.vn/

Co ché hoat dong:

Ban KHCN 1a mét don vi truc thuoc VNPT Vinaphone, don vi thanh vién
ciia VNPT thanh 1ap ngay 26/06/1996 v&i thuong hiéu VinaPhone, c6 nghanh nghé
hoat dong trong linh vyc thong tin di dong, cung cép cac dich vu nhén tin,
3G,GSM,... va mot s linh vuc khac. Khac voi Mobifone, VinaPhone 1a mang di
dong dau tién do nguoi Viét xay dung va phat trién hoan toan.

Ngay 30 thang 06 nam 2015, Ban KHCN chinh thirc dugc thanh 1ap theo
Quyét dinh sé 12/QD-VNPT-VNP-NS cta Tong Giam déc VNPT Vinaphone chinh
thirc bat dau hoat dong tir ngay 01/07/2015, 1a mot chi nhanh tryc thuoc VNPT
VinaPhone.

Vao nim 2015, Ban KHCN va cac Ban tham muu, Ban diéu hanh tai VNPT


https://vi.wikipedia.org/wiki/Th%C6%B0%C6%A1ng_m%E1%BA%A1i
https://vi.wikipedia.org/w/index.php?title=Th%C3%B4ng_tin_di_%C4%91%E1%BB%99ng&action=edit&redlink=1
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Vinaphone dugc thanh 1ap va xay dung trén co sd cac don vi tryc thude ciia Cong ty
Dich vu Vién thong (tién than caa VNPT Vinaphone). Bén canh d6, Ban KHCN la
mot bd phan cau thanh hé théng to chirc va hoat dong ctia VNPT Vinaphone, hoat
dong trong linh vyuc kinh doanh va phuc vu cac dich vu VT-CNTT. Do d6, qué trinh
phat trién ctia Ban KHCN gin lién v6i qua trinh phat trién cia VNPT Vinaphone tir
ngay dau thanh 1ap dén nay.

Qua trinh phat trién:

Khi méi thanh 1ap, mang di dong Vinaphone c6 chua dén 9.000 thué bao di
dong. Trai qua qua trinh tim toi va nd luc khong nglmg trong cong tac nghién ciru
phat trién vé cong nghé, vé ha tang mang ludi, vé con nguoi va dic biét tién phong
trong viéc trién khai nhiéu dich vu cong nghé mdi toi nguoi dung trong ca nudc.
Nhitng quyét tim d6 da dua mang Vinaphone c6 nhitng budc phét trién viing chic,
tao ddu 4n dang nh¢ trén thi truong vién thong tai Viét Nam va trong khu vyec. bé
gianh dugc nhitng thanh cong d6, Vinaphone di trai qua nhitng ddu méc dang ghi
nh¢ nhu sau:

- Nam 1999, VinaPhone 1a nha mang di dong dau tién mang dén dich vu
chuyén ving qudc té (Roaming) cho khach hang tai Viét Nam trai nghiém. Téi nay,
dich vu Roaming ctia Vinaphone c6 thé sir dung tai hon 170 qudc gia, ving lanh thd
trén thé gioi.

- Thang 10 nam 2009, VinaPhone 13 nha mang di dong dau tién cung cip
dich vu 3G cho khach hang tai Viét Nam, giap dua dich vu vién thong cua Viét
Nam d6n dau va dong hanh véi sy phat trién cia vién thong thé gidi.

- Vao nam 2011, mang VinaPhone dugc trao tang giai thuéng “Pon vi cung
cap mang 3G tt nhat” va dat giai thuong qubc té "Bang rong thay doi cudc séng”

- Thang 11 nim 2016, véi viéc chinh thirc khai truong 4G tai Phi Qudc,
VNPT VinaPhone tiép tuc tré thanh nha mang dau tién cung cr?ip dich vu 4G tai Viét
Nam, chinh thirc ghi tén Viét Nam 1én ban dd 4G thé gioi. Tdc do dich vu 4G cung
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cap cho khach hang cao gap tir 7-10 1an, do tré truyén dan giam 3 lan so véi dich vu
3G dang cung cap.

- Pén thang 6 nam 2017, VNPT VinaPhone di khai trwong chinh thirc cung
cap dich vu 4G tai 13/63 tinh, thanh phd. Bén canh d6 VinaPhone ciing tung ra thi
truong cac goi cude 4G linh hoat cho khach hang sir dung vo1 muce cude s€ gidm
dang ké so véi cude 3G trudc day.

Trong ndm 2017, VNPT Vinaphone mé rong trién khai manh mang lugi phi
song mang 4G trén toan qudc véi sé lugng khoang 15.000 tram phat 4G dé dam bao
phuong cham “O dau c6 4G VinaPhone - ¢ d6 4G VinaPhone 1a tot nhat”. Pat giai
thuong hiéu - Top 10 thuong hiéu ¢ gia tri nhat Viét Nam 2017 ctia Brand Finance
dinh gia. Pat giai thuong "Nha cung cap bing rong tot nht Viét Nam nam 2017" va
"Nha cung cép cac dich vu ICT t6t nhat Viét Nam 2017" do International Finance
Magazine (IMF) binh chon.

- Niam 2018, VinaPhone 14 nha mang di dong 16n thtr hai (chiém 21%) tai
thi truong di dong trong nudc, dat giai cta Stevie Awards Chau A Thai Binh Duong
d6i voi cac giai phap kinh doanh xuit sic nam 2018 va dimg tht ba trong danh séach
do Forbes Viét Nam lya chon “Thuong hiéu gia tri nhat Viét Nam nam 2018,

- Nam 2019, VinaPhone gianh giai cua Stevie Awards Chau A Thai Binh
Duong d6i véi cac giai phap kinh doanh xuat sic nim 2019 va nam trong Top 10
danh sach do Forbes Viét Nam lga chon “Thuong hiéu gia tri nhat Viét Nam nam
2019”.

- Nam 2020, VNPT VinaPhone déng gép mot phan khoéng nhé gitp Tap
doan VNPT dat giai thuéng Chuyén d6i sb Viét Nam 2020.

- VNPT VinaPhone cling la nha mang tién phong ap dung quy trinh xac
thuc kép trong viéc dang ky dich vu gid tri gia tang, x6a bd hoan toan tinh trang

khach hang khong muén str dung van bi tinh tién dich vu.
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2.1.2 Co ciu to chivc va nhiém vu ciia Ban Khdach hang cd nhin — VNPT
Vinaphone.

2.1.2.1. Co ciu t6 chirc

Pé tién hanh dugc qua trinh san xuat kinh doanh, mdi t6 chirc phai cé co cau
t6 chirc bod may quan 1y dé thuc hién. DAy 1a nhimg budc cong viéc quan trong dau
tién dé thiét 1ap hoat dong cua mot t6 chire. Vi vai tro nhu vay Ban KHCN t6 chuc

xay dung co cdu to chirc bd may quan 1y theo hinh 2.1:

[ Chu tich VNPT Vinaphone }

l

[ Téng giam déc VNPT Vinaphone ]

A

[ Ban giam ddc Ban KHCN }

|

4 N N N 7 N N N N
Phong Phong Phong Phong Phong Trung Trung
Téng Tai Trai Quan Truyén tam tam
hop chinh nghié Iy san thong Piéu Dich

ké m pham hanh vu b
toan khach kinh
hang doanh
- - J O\ VAN AN . J

‘ ~ (Nguén: Phong Téng hop, Ban KHCN)
Hinh 2.1 So do bo may toé chic cia Ban KHCN

Co cau to chirc ciia Ban KHCN duoc thiét ké theo mé hinh ctia mt Ban diéu
hanh bao gém: Ban lanh dao (Ban giam ddc) do Giam dbc Ban phu trach; cac Pho
Giam déc giup viéc quan 1y, diéu hanh; ké toan trudng phu trach cong tac tai chinh

ké toan, thong ké; c6 bd may quan 1y, giup viéc chuyén moén nghiép vu va luc lugng
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lao dong truc tiép. Khéi chic nang, hd tro ¢ chirc nang tham muu, quan 1y hoat
dong kinh doanh, cham soc khach hang; cong tac tai chinh ké toan, hanh chinh,
nhan su, téng hop.. .Khdi kinh doanh dugc t6 chuc thanh cac bd phan dam bao diéu
tiét hang hoa cho cac TTKD VNPT T/TP, chinh sach diéu hanh kinh doanh, hd trg
ban hang khu vyec.

2.1.2.2. Chtc nang nhiém vu

Ban KHCN 1a don vi kinh té tryc thudc, hach toan phu thuoc VNPT
Vinaphone, c6 gidy chimg dang ky kinh doanh theo quy dinh cta phap luat, ¢ con
dAu theo tén goi, co tai khoan tién déng Viét Nam m¢ tai cac ngan hang thuong mai
theo qui dinh cua phap luat. La don vi hoat dong theo hinh thirc chi nhanh cta
VNPT Vinaphone, don vi thuc hién cac nhiém vu do Tong cong ty giao, nhu:

Ban KHCN c6 nhiém vu diéu hanh cac hoat dong cua 63 TTKDT VNPT
T/TP trong viéc trién khai thuc hién céac chinh sach, chuong trinh ban hang, cham
soc khach hang véi ddi tugng khach hang 13 ca nhén, ho gia dinh, doanh nghiép vira
va nho (goi tat 1a khach hang c4 nhan); hd trg cac TTKD trong hoat dong tiép thi,
phat trién thi trudng, hd tro ban hang, cham soéc khach hang sir dung dich vy VT-
CNTT ciia Tong cong ty, trong pham vi ddi tugng khach hang c4 nhan.

Ban KHCN c¢6 chirc ning kinh doanh cac san phim cong nghé théng tin va
nganh nghé duoc cho phép phuc vu ddi twong khach hang ca nhan, ho gia dinh,
doanh nghiép vira va nho nhu: Kinh doanh céc san pham, dich vu VT-CNTT; kinh
doanh cac dich vu phat thanh, truyén hinh, truyén thong da phuong tién; kinh doanh
cac dich vy ndi dung, dich vu gia tri gia tang; kinh doanh céc dich vu tu van, khéo
sat, thiét ké, bao dudng, bao tri, sira chita cho thué cong trinh, thiét bi VT-CNTT,
truyén thong; kinh doanh, xuat khau, nhap khau va phan phdi ban budn, ban 1& cac
vat tu, trang thiét bi thudc cac linh vuc dién, dién tir, VT-CNTT; kinh doanh céc
dich vu quang cdo, dich vu truyén thong; kinh doanh dich vu cho thué van phong,
co s& ha tang vién thong; va dai 1y ban vé may bay va cac phuong tién van tai khéc.

2.1.2.3. Cac dich vu chinh cta don vi:
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Ban KHCN la don vi thuc hién cung cép cac dich vu VT-CNTT cua VNPT
Vinaphone cho khach hang ca nhan, h gia dinh va doanh nghiép vira va nho véi
cac dich vu chinh: Dich vu di¢n thoai di dong (tra trudc, tra sau); dich vu bang rong
¢ dinh (Mega VNN, Fiber VNN, Internet truc tiép); dich vu c6 dinh, Gphone; dich
vu no1 dung, gia tri gia tang; dich vu truyén sb liéu; dich vu phﬁn mém, cong nghé
thdng tin; kinh doanh thuong mai; cac dich vu khac.
2.1.2.4. Chtric nang, nhiém vu cac bd phan truc thuoc Ban KHCN:

>  Phong Tong Hop:

Tham muu, quan 1y, diéu hanh cac cong tac: T6 chic bo may, can bo, dao
tao, lao dong, tién lwong, chinh sach xd hoi, cham soc stc khoe, an toan lao dong;
hanh chinh quan tri, ddi ngoai, tong hop, van thu luu trit, bao V&, an toan co quan va
phong chdng chay nd.

Xay dung, trién khai va giao chi tiéu ké hoach kinh doanh.

T6 chuc tap huan cac chuong trinh dao tao tap chung theo ting chuyén dé
cho cac don vi truc thuoc Ban.

Kiém tra tinh phép ly caa cac hop dong kinh té trong cac linh vuc duoc phan
giao cua Ban KHCN.

Xay dung ké hoach mua sam, quan ly tai san, cong cu lam viéc cua céc
phong chirc nang trong Ban KHCN.

Céc cong tac khac: Thi dua khen thuong, quan ly, sang kién, giam sét thuc
hién noi quy lao dong. To chirc cac hoat dong doan thé: Pang, cong doan, doan
thanh nién va phéi hop véi céc to chirc doan thé ngoai Ban.

>  Phong Tai chinh ké toan:

C6 chtrc nang tham muu giup ldnh dao Ban KHCN quan 1y, diéu hanh linh
vuc tai chinh, ké toan, quan ly tai san, thu hdi cong no khach hang cia Ban KHCN.

Thuc hién tong hop s liéu, phan tich, danh gia va bao céo tai chinh cua Ban
KHCN.

Kiém soat chiing tir va hach toan ké toan cua toan Ban. Thuc hién t6 chuc,
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quan 1y, luu trir hd so ching tir ké toan.

Thuc hién b4o céo san luong, doanh thu, thong ké sé liéu tai chinh ké toan
cua don vi.

Thuc hién huéng dan cac don vi trong Ban thuc hién dung cac co ché kinh
té, c4c quy dinh ctia Tap doan, Tong cong ty.

Thuc hién quan ly tai san, vat tu, hang hoa, thiét b trong toan Ban.

»  Phong Trai nghiém khach hang:

La don vi ¢0 chirc nang xay dung cac quy trinh, chinh sach cham soc khach
hang cho dbi twong khach hang ca nhan, xay dung kich ban cac chuong trinh san
pham, dich vu.

Chiu trach nhiém chu tri xay dung kich ban cac chwong trinh san pham, dich
vu gom cac nhém: Nhém quan ly trai nghiém khéach hang toan trinh; nhém phat
trién khach hang méi; nhdm phét trién khach hang hién hiu, upsell.

Chiu trach nhiém van hanh va hd tro cac don vi st dung cac hé théng chim
s6c khach hang caa Vinaphone: Hé théng outbound tap trung, hé théng CCBS, hé
thdng careplus...

Pau méi tiép nhan, phdi hop vai cac don vi lién quan giai quyét cac khiéu
nai vé dich vy, mang ludi, thai do chim soc khach hang cua cac don vi gui vé
(Trung tdm Ho tro khach hang — VNPT Vinaphone, cac TTKD VNPT T/TP).

Tap huin, dao tao cac chuong trinh chiam séc khach hang (do phong chu tri).

Chiu trach nhiém du thao, dam phan, trién khai cac thu tuc ky két hop dong
cung cap dich vy khach hang, dam bao tuan thi quy dinh caa phap luat.

Céc nghiép vu khac phét sinh theo cac chuong trinh trong diém dugc VNPT
Vinaphone giao.

> Phong Quan ly san pham:

Tham muu gitip Lanh dao Ban quan 1y, diéu hanh linh vyc quan Iy céc chinh

sach goi cudce, data cho nhém khéach hang ca nhan.

Xay dung va ban hanh céac chinh sach kinh doanh, dam bao tinh hiéu qua cho
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cac khach hang cd nhan: Chinh sach dich vu,chinh sach goi cudc, chinh sach ban
hang..

Xay dung chinh sach hoa hdng cho cac kénh phan phéi nhu kénh chudi, kénh
Vnpost, kénh diém ban 1&, cac diém uy quyén, cong tac vién, ...

Xay dung cac quy trinh phdi hop giita cac don vi vé linh vuc lién quan

Phéi hop cac don vi to chirc thuc hién, thu thap, nghién ctr va phan tich thong
tin thi truong vé san pham, dich vu cua Ban KHKCN va cua ddi tha dé dua ra
nhitng chinh sach cudc, phil hop voi nhu cau cua thi truong.

Xay dyng, thiét ké goi cudc, chinh sach san pham di véi dich vu MyTV.

>  Phong Truyén thong:

Xay dung chinh sach truyén théng vé cac san pham, dich vu caa Vinaphone
cho céc khach hang ca nhan tai 63 tinh thanh.

Thiét ké céc to roi, standy, cac an pham quang céo vé cac san pham, dich vu
cua Vinaphone.

Phéi hop véi cac don vi td chac thuc hién thu thap, nghién cau va phan tich
thi trudong vé san pham, dich vu cua Ban KHCN quan 1y dé phuc vu cho viéc san
xuat kinh doanh dich vu cdng nghé vién théng cua VNPT Vinaphone.

Chu tri, phéi hop cac don vi trong VNPT Vinaphone vé viéc to chic, trién
khai cac hoat dong hop tac véi cac ddi tac trong va ngoai nudc vé linh vuc dugc
phén giao.

>  Trung tim Piéu hanh kinh doanh:

La dau mbi diéu hanh va hd trg cac TTKD VNPT T/TP, t6 chic va trién khai
ké hoach kinh doanh téi cac don vi dam bao hiéu qua.

Piéu hanh hoat dong kinh doanh, chuong trinh ban hang cho khdi khéch
hang c& nhan do TTKD VNPT T/TP quan Iy truc tiép.

Phéi hop véi cac don vi truc thuoc Ban KHCN xay dung cac chu truong,
dinh hudng chinh sach ban hang.

Giam sat, danh gia viéc thuc hién ké hoach ban hang va cong tac hd tro béan
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hang tai cac TTKD VNPT T/TP.

T6 chuc trién khai, giam sat, danh gia viéc thuc hién cac chinh sach va
chuong trinh ban hang cho dbi twong khach hang ca nhan.

Xay dyng cac van ban qui pham lién quan dén nhiém vu cta don vi.

T chtrc Iuu trir hd so, bao mat hd so, sb liéu lién quan dén khach hang.

Xay dung ndi dung tham gia dao tao chuyén mon, nghiép vu cho cac TTKD
VNPT T/TP khi ¢6 cac chuong trinh trong diém cua VNPT Vinaphone hoic cua
Ban KHCN.

>  Trung tdm Dich vu sé:

Tiép nhan cac san pham dich vu sb, dich vy tai chinh sé tir Tong cong ty
Truyén thong (VNPT Media) dé to chirc kinh doanh dén déi twong ho gia dinh va
khach hang ca nhan.

La dau méi tiép nhan cac san pham dich vu sé tr VNPT Media; phéi hop
thue hién khao sat, nghién ctu thi truong, phan tich nhu cau khach hang, vé céac
chinh sach caa di tha canh tranh nham phuc vu viéc dé xuat ké hoach, chién luoc
phét trién kinh doanh cac dich vu sb; dinh ky theo ddi, phan tich, danh gia két qua,
hiéu qua trién khai cac bién phap kinh doanh; xay dung chinh sach kinh doanh (ban
hang, khuyén khich ban hang...) cac dich vu sb hoic cac dich vu co ban/tich hop
trén nén tang s6 (kénh online, kénh ung dung — app di dong, app TV...); quan ly,
van hanh hé théng Freedoo; nghién ctru cac giai phap/nodi dung tét/tiém ning/cot
IGi/hiéu qua... va dé xuit dat hang VNPT Media san xuit/hop téc, cung cip céac
dich vu dap ung nhu cau kinh doanh.

Phat trién ngudi ding thong qua viéc tai app, web dé str dung Vi caa VNPT
thuc hién mua sam, thanh toan cac dich vu trong hé sinh thai sé cia VNPT; nghién
ctru cac giai phap/san pham cua d6i tha /phan tich, danh gia nhu cau thi trudong va
dé xuat VNPT Media mé rong lién két cac Merchant va phat trién cac dich vu dap
ng nhu cau kinh doanh; d& xuat t6i wu cac san pham, dich vu dap tng nhu cau

nguoi dung; theo doi, khai thac dich vu thué thu (Ez Bank).
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>  Pai Hd tro khach hang mién Bic

Dai hé trg khach hang co chic ning hd tro khach hang sir dung cac dich
vu caa VNPT Vinaphone; tiép nhan cac cudc goi vao va thuc hién cudc goi ra cho
khach hang; xu Iy cac khiéu nai vé dich vy, mang lué6i, thai d6 chim séc khach
hang...; goi dién chim soc thué bao co nguy co roi mang, tw van gidi thieu moi
khach hang mua cac dich vy, san pham cua Vinaphone; thuc hién cac chirc ning
nghiép vu khac nhu: cat mo thué bao mat may, tiép nhan nhu cau khach hang mudn
chuyén mang giit s6, khach hang chuyén viing qudc té... va cac nghiép vu phat sinh
khac theo chuong trinh trong diém ciaa VNPT Vinaphone.

Tur thang 09/2020, Dai Hb tro khach hang mién Bac va mot sé ca nhan tai
cac phong chac nang duoc chuyén téi Trung tm Hb tro khach hang cua VNPT
Vinaphone nham ting cudng cong tac chim soc khach hang.

2.1.3 Péc diém nhén sw ciia Ban khdch hang cd nhin

Ké tir khi dugc thanh lap dén nay, xac dinh ngudn nhan luc 13 tai san chién
lugce ddi véi sy ton tai va phat trién cua to chie, Ban KHCN ludn quan tim dén cac
hoat dong phat trién nguén nhan lyc va da xay dung dugc mot doi ngi nhan vién
chuyén nghiép, c6 dao duc nghé nghiép, ludn tan tdm trong cong viéc trinh do
chuyén mon ngay cang duoc cai thién duoc VNPT Vinaphone danh gia cao. S6
luong va co céu lao dong cua Ban KHCN duoc thé hién tai bang sau:

Bang 2.1 S6 lwgng va co ciu lao dong ciia Ban KHCN (2018-2020)

Don vi: nguoi /%

Chi tiéu Nam

2018 | % 2019 % 2020 %
Téng s6 lao dong 348 | 100% | 340 | 100% | 145 | 100%
1. Theo gidi tinh
- Nam % 94 | 27% | 100 29% 48 33%
- Nit % 254 | 73% | 240 71% 97 67%
2. Theo cac phong ban 348 | 100% | 340 | 100% | 145 | 100%
- Ban LD Ban KHCN 5 1% 5 1% 5 3%
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Chi tiéu Nam

2018 % 2019 % 2020 %
- P. K¢é toan tai chinh 15 4% 17 5% 12 8%
- P. Phong trai nghiém khach hang | 23 7% 29 9% 20 14%
- P. Tong hop 42 12% 41 12% 18 12.4%
- P. Quan 1y san phim 20 6% 22 6% 17 12%
- P.Truyén thong 21 6% 11 3% 9 6%
- Trung tdm Dich vu s0 7 2% 9 3% 17 | 12%
- TT Piéu hanh kinh doanh 55 | 16% 50 15% 47 32%
- Dai HS tro khach hang 160 46% 156 46% 0
3. Theo trinh dj hoc vén 348 | 100% | 340 100% 145 100%
- Chua tbt nghiép dai hoc 18 5% 5 1% 0 0%
- Pai hoc 265 76% 255 75% 107 74%
- Trén Pai hoc 65 19% 80 24% 38 26%
4. Theo dd tudi 348 | 100% | 340 100% 145 100%
- Duéi 30 tudi 42 12% 38 11% 15 10%
- Tir 30 - 45 tudi 244 70% 239 70% 103 71%
- Trén 45 tudi 62 18% 63 19% 27 19%

Nguoén P. Tong hop - Ban KHCN

S6 lugng lao dong ciia Ban thay doi theo timg nam: Néu nim 2018 1a 348
ngudi, nam 2019 1a 340 ngudi, thi vao cudi nim 2020 s6 luong lao dong ciia Ban
con 145 ngudi 1a do VNPT Vinaphone thanh 1ap méi Trung tim hd trg khach hang
v6i co so 1a cac Pai hd trg khach hang tai ba Mién va Dai hd trg khach hang Mién
Bic da sap nhap vao Trung tdm nay.

Vé gidi tinh nhan vién ctia Ban KHCN ¢6 ty 18 nit gioi nhiéu hon nam gigi
nhu tai Trung tdm Diéu hanh kinh doanh sé lugng lao dong chiém trén 65%. Tinh
theo 3 nam (2018, 2019, 2020) ty 1é lao dong nam gidi tai Ban KHCN lan luot 1a:
27%, 29%, 33% va ty 1€ lao dong nir gidi tinh 1a: 73%, 71%, 67%.
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Biéu dd gidi tinh nhan vién
100

; il
. mmE

Nam (%) N (%)

m 2018 m2019 m 2020

(Nguon P. Tong hop - Ban KHCN)
Hinh 2.2: Biéu dé téng hep giéi tinh nhan vién
D6 tudi nhan lyc cua Ban KHCN tinh theo 3 nam (2018, 2019, 2020) 1a: S6

Lao dong d6 tudi nho hon 30 tudi lan luot ting ndm 1a 42 ngudi, 38 nguoi, 15
ngudi chiém ty 18 12%, 11%, 10%; s6 lao dong c6 do tudi tir 30 tudi dén 45 tudi lan
luot timg nam 1a 244 nguoi, 239 nguoi, 103 ngudi chiém ty 18 70%, 70%, 71%; s6
lao dong c6 do tudi trén 45 tudi lan luot 1a 62 nguoi, 63 ngudi, 27 ngudi, chiém ty

1€ 18%, 19%, 19%.

Biéu dd6 nhém tudi nhan vién
300
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(Nguon P. Téng hop - Ban KHCN)
Hinh 2.3 Biéu dé tong hep dé tudi nhan vién
V& trinh do hoc van cta nhan vién tai Ban KHCN tinh theo 3 nim (2018,
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2019, 2020) la:

Lao dong c6 trinh do chua tot nghiép dai hoc: Nam 2018 13 5 nguoi/348
ngudi; ndm 2019 1a 5 ngudi/340 ngudi. Ty trong lao dong phd thdng chiém ty 16 rat
thap khoang 1.4% thudng & cac vi tri 1ai xe va cac vi tri kiém nhiém khéc. Bén nim
2020, khi cac 1ai xe cung cac phuong tién van chuyén cia Ban KHCN duogc diéu
chuyén vé VNPT Vinaphone dé quan ly tap trung, 100% nhan vién Ban KHCN dat
trinh d§ dai hoc va trén dal hoc.

Lao dong c6 trinh d6 dai hoc: Trong cac nam 2018, 2019, 2020 lan luot 12
265 nguoi/348 nguoi; 255 nguoi/340 nguoi, 107 nguoi/145 nguoi.

Lao dong c6 trinh do trén dai hoc: Trong cac nam 2018, 2019, 2020 1an luot
14 65 nguoi/348 nguoi; 80 ngudi/340 nguoi, 38 nguoi/145 nguoi.

Hinh 2.3 duéi ddy cho thdy Ban KHCN dang c6 duwoc mét luc luong lao

dong c6 trinh @6 chuyén mén kha cao.

Chi tiéu trinh d9 hoc van
300

250
200
150
100
so 1

Chuwa TN dai hoc Pai hoc Trén dai hoc

o

m 2018 m2019 m 2020

(Nguon P. Tong hop - Ban KHCN)
Hinh 2.4 Biéu dé téng hop trinh d9 hoc van nhan vién
bén nay, voi dac diém trinh d6 lao dong thép nhat 1a dai hoc, nguoi lao dong

v6i nhitng nhu cau doi hoi t6 chirc & mic d6 cao nhu muc thu nhép, dai ngd, diéu
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kién lam viéc,... va quan diém danh gia ban than kha cao dat ra cho lanh dao Ban

phai tim toi va c6 dugce phuong phap quan tri vin minh va hiéu qua nham khai thac

ti da nang lyc cling nhu c6 dugc luc lugng lao dong bén viing.

Ngoai ra, Ban KHCN lao dong bb tri theo ty 1& cong viéc nhu sau:

Nhan su quan 1y: 0,6%

Nhan su chuyén mon, nghiép vu: 47,2%
Nhén vién hanh chinh : 2,4%

Ky thuat: 3,8%

Kinh doanh: 46,1%

THONG KE NHAN SU' [»

Bon vi:

Téng hop nhan lwc nhan vién

Ban KHCN

Theo:

Loai nhén luc v

Bo loc:

Mhén vién chinh thic

47.2% 46.1%

40

20

-

0.6% 24% 5.8%

1.Quan Ky 2.Chuyén 3Thirahanh  4Kythud®  5.Kinh doanh

man nghiép phuc vu
v

(Nguén P. Tong hop - Ban KHCN)

Hinh 2.5: Biéu dd co' cAu ngudn nhan luc phan b theo cong viéc

2.1.4 Dic diém céong viéc ciia Ban khdch hang cd nhin

Thir nhdt, v6i dac diém san pham dich vu ciia nganh di dong vién thong l1a

san pham vo hinh, khach hang khéng nhin thy, khong s& vao san pham duoc, qué

trinh san xuat dugc phan bd trén khép lanh tho dat nudce, tham chi ¢ nhiéu lanh thd

khac nhau chtr khong két thiic & mot doanh nghiép. Dé cung cap dich vy vién thong
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cho khach hang can ¢ su phdi hop kinh doanh ciia nhiéu don vi ma chu luc 14 ba
tong cong ty trong VNPT d6 1a: Tong cong ty Dich vu vién théng, Tong cong ty Ha
tang mang va Tong cong ty Truyén thong, mdi don vi thuc hién chirc ning nhiém
vu nhét dinh trong ca qua trinh kinh doanh ciia VNPT. Tung don vi doc 1ap kho ¢
thé tao ra dich vu dam béao chat lwong dé cung cap t6i khach hang va giup c6 dugc
su tin nhiém ctia khach. Nham dam bao chat luong dich vu, VNPT c¢6 quy dinh vé
viéc phdi hop kinh doanh giita khdi k¥ thuat va dich vu, qui dinh vé gia chuyén
giao, théng nhét vé tao ngu@)n va dao tao can bg, trong toan Tap doan. Pé thuc hién
dugc, doi hoi phai c¢6 sy thong nhat, tinh ky luat nham dam bao k¥ thuat mang ludi,
va c6 su chi dao xuyén subt trong Tap doan.

Thir hai, Pac diém cia san phém dich vu cia VNPT Vinaphone

Dic diém co ban cua san pham dich vu cia VNPT Vinaphone khong phai
san pham vat chat ché tao mai, khong phai 1a hang héa cu thé, ma 13 hiéu qua, tinh
hiru dung cuia dich vu, cac goi cudc, chét luong dich vy, ... Véi dac tinh vo hinh cua
dich vu vién thong, Ban KHCN quan tam dén viéc c6 chinh sach san phém dap tng
nhu cau cta nhiéu ddi twong khach hang véi gia ca canh tranh, thich hop véi ting
phan khiic khach hang, thich Gmg véi timg thoi ky, viée truyén thong rd rang, trung
thuc va hap dan nham gia ting khach hang méi va khach hang trung thanh.

Sy phat trién kinh té xa hoi tac dong dang ké dén sy ting truong cac dich vu
vién thong. Khong trong doi thu dong vao su xuét hién nhu ciu cua nguoi dung ma
Ban KHCN ciling nhu cac don vi trong VNPT Vinaphone da chu dong cé nhiing
sach luoc, chinh sach va bién phap nham khéng nging mé rong nhu cau dich vu
vién thong, sang tao ra cac chinh sach san phdm méi.

Pé dam bao chit luong san phﬁm dich vu cac don vi truc thudc trong VNPT
Vinaphone thdng nhat vé quy trinh khai thac cac dich vu vién thong, chinh sach
phat trién mang mdt cach phu hop, théng nhat vé dao tao can bo, phéi hop chéit ché

vé nghiép vu vdi cac don vi lién quan trén trén qui mo 63 tinh thanh phd. Pic diém
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nay doi hoi su thong nhat va tinh ky luat cao trong viéc dam bao xay dung ra cic

g6i cude, dich vu chit lwong, phu hop va dap Gng duoc thi hiéu cua khach hang,

nhat 13 tép khach hang c4 nhan do Ban KHCN dang phu trach.

2.1.5 Thwc trang moi truwong lam viéc tai Ban khdach hang ca nhdn - VNPT

Vinaphone.
2.1.5.1. Két qua hoat dong kinh doanh ciia Ban KHCN

Hoat dong kinh doanh san pham ctia Ban KHCN bao gom cac loai san pham

dich vu cong nghé vién thong, doanh thu SIM thé, cac dich vu gia tang, data... Méi

nam doanh s6 kinh doanh cia Ban KHCN khong ngimg ting 1én. Su ting 1én ca vé

doanh sb ban hang va chét lugng san pham di chimg minh ring Ban KHCN di c6

ddi ngli nhan vién tdm huyét, sang tao va gan bo voi doanh nghiép.

Bang 2.2: Bio cdo két qua kinh doanh ctia Ban KHCN (2018-2020)

Nam
e . Don vi 2018 2019 2020
tinh Ting Tang
KQKD KQKD | yuimgosy | KQKD ing
1 Tong doanh thu | Tr.déng | 17,817,620 | 19,614,066 | 10% | 19,810,207 | 1%
trong do
1.1 Di dong tra sau Tr.déng 2,052,536 | 2,257,790 2,280,367
Cudc thong tin va
1o |thuébao(bao | 4ao | 2038187 | 2,221,624 2,230,510
gom ca thanh toan
bang Ezpay)
13 | Hoamangdi Tr.ddng 14,349 15,640 15,797
dong tra sau
14 | Didong trd trudc | Tr.dong | 4,670,151 | 5,090,465 5,110,826
15 gﬁﬁglen @ikhoan | ©. 450 | 3557570 | 3,877,751 3,893,262
16 |Hoamangd Trddng | 112581 | 122,713 123,204
dong tra trude
1.7 | Bing rong Tr.ddng | 4,372,246 | 5028,083| 15% | 5,279,487 | 5%
1.71 | MegaVNN Tr.ddng 272,015 | 312817 328,458
17.2 | Fiber VNN Tr.ddng | 4,100,231 | 4,715,266 4,951,029
2 Téng chi phi Tr.dong | 1,475,606 | 1,726,459 | 17% 1,812,782 | 5%
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2.1 | Chiphinhancong | Tr.déng 78,041 84,725 0 61,808
2.1.1 | Tién luong Tr.dong 67,764 73,812 52,214
012 |Chiphibaoholao | 4 45 1081 983 212

dong
Chi phi kham suc A
213 | e dinh ky Tr.dong 278 272 116
2.1.4 | Bo tuc, dao tao Tr.dong 139 136 123
BHXH, BHYT, ‘
2.1.5 | KPCD, BH thit Tr.dong 5,283 5,989 5,605
nghiép
2.1.6 | Anca Tr.dong 3,048 2,978 2,694
Chi phi nhan céng A
2.1.7 . Tr.d
khac raong 447 555 0 844

Nguén: Phong Tong hop — Ban KHCN

2.1.5.2. Pic diém ban chat cong viéc cia Ban KHCN

Ban chit cong viéc tic dong dang ké dén kha nang, tién do va két qua hoan
thanh cong viéc clia mdi c4 nhan. Ban chit cong viéc quy dinh céac thao tac, k¥
nang, trinh do chuyén mon ctia mdi ca nhan phu hop trong viéc thuc thién. Néu ban
chat cong viéc phut hop véi kha nang, trinh d6 va k¥ nang chuyén mén cia nguoi
lao dong sé& giup ho tiép can va hoan thanh cong viéc tot hon va ngugc lai. Cong
viéc da dang, nhiéu 1y thu s& khién nguoi lao dong tranh khoi nham chan va hing
say. Pay 1a yéu t6 ma lanh dao Ban KHCN dé tdm dén théng qua viéc bb tri lao
dong va va xay dung ndi dung bang mo ta cong viéc cho tirng chirc danh. Ban mo ta
cong viéc la co so dé 1anh dao Ban KHCN giao viéc, tuyén dung, theo doi tién do,
dao tao va danh gia két qua cong viéc cta ting nhan vién. Bang dugc Ban xay dung
chi tiét dé nhan vién rd rang vé muc tiéu, chirc ning, nhiém vu, yéu ciu cong viéc
va nhiing quyén han, trach nhiém c6 dugc khi dam nhiém vi tri va dat ra muc ti€u

cu thé trong tirng thoi gian dé hoan thanh cic nhiém vu.

Bén canh d6, mot cong viée co kha nang phat trién nghé nghiép, nang cao k¥

nang la diéu ma bat ky c4 nhan nguoi lao dong nao cling muodn cho cong viéc cua
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minh. Mot cong viéc khong c6 kha ning phat trién thi khong kich thich nguoi lao
dong nd lyc hon dé c6 thé vuon téi tAm xa hon ma con khién ho ciing thiy chén
nan. Mit khac dé phat trién nghé nghiép doi hoi ngudi lao dong phai cé trinh do, k§
ning nghé nghiép, y thirc trau ddi va vi tri cong viée hién tai phu hop dé nang cao
kha nang giai quyét cong viéc. Pé c6 dugc két qua kinh doanh niam sau cao hon
nam trude, ldnh dao Ban KHCN luén tao diéu kién va dong vién cho nguoi lao

dong phat huy kha nang va phat trién nghé nghiép ctia minh.
2.1.5.3. Dic diém vé vé diéu kién 1am viéc ctia Ban KHCN

Nguoi lao dong c6 quyén lam viéc trong khdng gian an toan va vé sinh, cO
quyén dugc bao vé va duoc tir chdi cac cong viéc khong dam bao an toan. Hiéu
dugc diéu nay, 1anh dao Ban KHCN luén dic biét quan tim t6i van diéu kién 1am
viéc. Tru s& lam viéc cua Ban KHCN trong cung toa nha VNPT Vinaphone tai quan
Tay HO6, Ha Noi cing v6i cac Ban tham muu va Ban diéu hanh cua VNPT
Vinaphone. Cac don vi truc thudc cia Ban KHCN duogc bd tri tai téng 3, téng 7,
duogc thiét ké hop 1y, co cdy xanh xung quanh vin phong va timg cabin ctia ngudi
lao dong, c6 thiét bi canh béo chay, phong chéng chay nd, diéu hoa, hé théng am
thanh, camera trung tdm. Tai noi 1am viéc cta can b va nhan vién déu dugc trang
bi diy du cac cong cu phuc vu cho cong viée nhu: May scan, may in, may photo,
may tinh ban, mdy laptop, dén ban, quat... hd tro viéc tac nghiép ctia mdi ca nhan.

2.1.5.4. Bic diém chinh sach thu nhap va dii ngd ctia Ban KHCN

Nhan thirc duogc tam quan trong cua thu nhap ddi vai nguoi lao dong, Ban
KHCN khong ngimg cai tién tim cc bién phap nham nang cao thu nhap cho nhén
vién gin véi vi tri cong viée, chirc danh dang dam nhiém va két qua cong viéc cia
ho. Chinh sach thu nhap luén dugc Ban KHCN thong bao cong khai, minh bach véi
tat ca ngudi lao dong. Vé6i nhimng cb ging ctia Ban KHCN trong viéc thuc hién hoan
thanh ké hoach doanh thu, ning cao hiéu qua kinh doanh vi thé da dua thu nhap

binh quan cua ngudi lao dong tang dan 1én qua cac nam.
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Ché do dai ngd ciia Ban KHCN c6 ¥y nghia quan trong trong viéc tac dong
dén su dong gop cong stic cua ngudi lao dong véi Ban KHCN vi né dem lai y nghia vé
don vi cong tac cho ngudi lao dong so vai cac doanh nghiép khac. Ché d6 dai ngo tai
Ban KHCN duoc quy dinh bang vin ban theo ding quy dinh ctia Nha nude va co
nhirng khuyén khich nguoi lao dong khong nging cai tién nhdm nang cao doi séng
va gitip ho gin bo vé6i don vi. Hiéu rd duge viée mdi nhan vién s& ludn dung quy thoi
gian cta minh cho gia dinh va céng viéc la twong duong nhau nén chuyén mén va
cong doan Ban KHCN d3 x4y dung nhimng budi teambuilding két hop tham quan va
du lich cho toan bd can bd nhan vién dé két ni toan bo thanh vién trong Ban ciing
nhu chi tién nghi mat hang nam cho nhan vién. Chinh sy quan tdm bang chinh sach
thu nhap va dii ngd cong khai gitip Ban c6 duoc nhan vién c6 tdm, 0 tai nd luc hét

minh cho don vi.

2.1.5.5. Pic diém cong tac dao tao cia Ban KHCN

Véi luc luong lao dong co trinh d6 kha cao tai don vi, hang nam, Ban KHCN
thudng xuyén to chitc cac 16p tdp huan nang cao trinh do, k§ ning va cip nhat xu
hudng phat trién ctia cong nghé cho nhan vién. Thong qua cac 16p dao tao, nhin
vién cang hoan thién ban than dap tmg duoc nhitng yéu ciu trong cong viéc tao nén

mot doi ngli nhan vién chuyén nghiép, nang dong.
2.1.5.6. Pic diém co hoi thang tién tai Ban KHCN

Thyc hién huéng dan vé co ché khuyén khich nguén nhan sy ¢6 nang luc,
Ban KHCN di 1ap qui hoach nhéan sy quan 1y tai Ban theo 19 trinh va tiéu chudn rd
rang. Qui hoach nay giap cac nhan su da dugc qui hoach ¢6 co hoi dat dugce vi tri va
su hanh dién trong cong viéc dong thoi gitip cac nhan vién con lai ty dinh huéng co
hoi thiang tién cho minh trong tuong lai dé phat huy ning luc va phat trién nghé
nghiép ciia minh. Piéu nay da gianh dugc sy quan tdm cta nhan vién dén nhiing
viéc c6 kha nang thang tién va anh huong tich cuc dén mic d6 hang say, su tim t0i,
nd luc kham pha dé dat duoc muc tiéu trong cong viée vi ho nhin kha ning phat

trién va gia tri nghe nghiép ctia minh tai noi dang cong téc.
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2.1.5.7. Pic diém vé déng nghiép va nha quan 1y tai Ban KHCN

Van hoéa doanh nghi¢p cua Ban KHCN dugc xay dung tr chinh nhitng con
ngudi 1am viée 1au ndm va mudn 1am viéc 1au dai day nhiét huyét da tao ra mot méi
truong 1am viée than thién, hoa dong va vui vé. Ban KHCN luén ton trong va nd luc
xay dyng mdt moi truong nang dong, sang tao, cd1 ma, than thién va doan két dé
tao ra mot tap thé viing manh va thanh cong. Va thyc té da ching minh ¢ dénh gia

ctia VNPT Vinaphone vé Ban tai cac bao céo tong két hang nim.

Véi yéu cau ctia mot Ban diéu hanh trong nén kinh té thi truong canh tranh
cao, doi ngli quan ly cua Ban KHCN Ia nhitng nguoi tré va tai gioi, ludn nhiét
huyét, dam mé va khao khat 1am viéc. Day ciing 1a mét trong nhiing 1y do khién
Ban KHCN thu hut dugc mot lugng can bd ¢ trinh d6 cao va chuyén moén gioi. Ho
lam viéc, gan bo, cong hién va hoc héi tir chinh nguoi quan 1y trude day ciia minh

bdi cam hing da dugc khoi goi tir nhitng ngudi thay da diu dat.

V& nhitng ngudi dong nghiép tai Ban KHCN, viéc trao do6i giita cac dong
nghiép ludn trén tinh than hop tac, thang thin, c6i mo, hoa nha than thién, gbp ¥
thang than trong chuyén mén. Ban KHCN Ia noi ma nhan vién gip dugc nhung
ngudi cung nghé nghiép, cung dam mé, ludn than thiét khién ho co sy gin bo véi
nhau, gan bé mat thiét véi don vi dang cong tac va ludn cam thiy hao himg mdi
ngay di lam. Tai Ban c6 nhitng 10i noi thé hién tinh d6ng nghiép nhu: “Ban KHCN
is my home” hay “Vé& Ban KHCN la vé nha” nhu 10i ciia chinh nhiing can bo va
nhan vién d3 tig cong tac nay da chuyén di dén cac don vi khac cia VNPT ciing
nhu ra ngoai.
2.1.5.6. Biac diém chinh sach nhan su tai Ban KHCN

Cling nhu tai cac don vi truc thuoc VNPT Vinaphone, tai Ban KHCN, chinh
sach nhan su chiu su chi dao cua chinh sach nhan su cua Tong cong ty. Cu thé: Céc
van ban qui dinh, céc quyét dinh tai Ban KHCN dam bao tuan thu vao cac hudng

dan, quyét dinh cia VNPT Vinaphone ciing nhu ciia Tap doan. Hién nay, Ban
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KHCN ciing nhu VNPT Vinaphone da xay dung dugc mot méi truong lam viéc kha

tdt, thu hat duoc nguff)n nhan lyc doi dao dua vao cac chinh séach tét.

2.2. Phuong phap nghién ctru vé thue trang tic dong ciia mdi truong dén
sw gan bo cua nhan vién tai Ban Khach hang c4 nhan — VNPT
Vinaphone.

2.2.1. Nghién cvwru so b

2.2.1.1. Nghién ctru dinh tinh (phong van chuyén su)
- P6i twong tham gia phong van chuyén sau:

Cudc phoéng van chuyén sau dugc thuc hién véi hai nhom ddi tuong khac

nhau.

Nhom dau tién 14 tic gia da thuc hién phong van véi cap quan 1y cia Ban
KHCN nham l4y ¥ kién cua d6i tugng lanh dao tai don vi vé van dé lién quan dén

moi truong lam viée tai Ban KHCN.

Nhom déi tuong thlr hai 1a nhan vién lam viéc tai Ban KHCN. Véi nhitng
mong mudn phat hién duoc vin dé va ly do nhan vién khong tiép tuc 1am viéc tai
Ban, cac cudc phong van dugc thue hién véi 8 nhan vién.

- Thu thap va xu 1y thong tin:

Dé thu thap dir liéu nghién ctru, tac gia da thiét ké bang hoi chuyén sau khao
sat tac dong cua moi truong lam viée dén su gén b6 cua nhan vién tai Ban KHCN
va st dung bang nay dé tién hanh trao d6i v6i d6i twong phong van. Cac cau hoi dat
ra nham xac dinh cic nhan t6 anh huong toi su gén b6 cua nhan vién tai Ban
KHCN. Cac cudc phong van déu duoc dién ra doc 1ap tai noi lam viéc véi thoi
lugng tir 15- 20 phit vé cac noi dung da chuan bi trude. Sau d6 tac gia dua ra két
luan duya trén cac y kién chung cta cac d6i twong phong van. Noi dung dy du cua

bang hoi chuyén sau xem & phu luc 1.
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Két qua thu duoc tir két qua phong van sau gitip cho viéc hoan thién thang do
va mo hinh nghién ctru.
2.2.1.2. Xay dung thang do

Trén co s& két qua cia nghién ctu dinh tinh, tdc gia tién hanh xdy dung
thang do cac nhdn t6 tac dong dén sy gin bo cua nhan vién tai Ban KHCN véi 8
nhén t: Ban chat cong viéc, diéu kién lam viéc, thu nhap va chinh sach dai ngd, co
hoi thang tién, ngudi quan 1y, dong nghiép, chinh sach cap trén tac dong dén su gin
b6 cia nhan vién tai Ban KHCN dugc ma héa nhu bang 2.3 dudi day.
Bang 2. 3 Du kién cac yéu to do lwdng cac thanh phan trong

mé hinh nghién ciru 1y thuyét

STT Y kién

I. PANH GIA VE BAN CHAT CONG VIEC

Q1 | Tbi cam thay hai long véi cong viée hién tai

Q2 | Trinh d6 hoc van cua toi phu hop véi cong viée dang lam

Q3 | T6i ludn cb gang dé hoan thanh cong viéc ciia minh

Viéc danh gia két qua thuc hién cong viéc phu hop véi cong viée tdi ddm nhiém
va dam bao cong bang

Q4

Q5 | Tai it gap kho khan nao trong viéc can bang cong viéc va cudc song ca nhan

II. PANH GIA VE PIEU KIEN LAM VIEC

Q6 | Mdi truong lam viéc xung quanh an toan va sach sé

Q7 | Co s ha tang/thiét bi/cong cu gitip t6i hoan thanh dugc coéng viéc ciia minh

Q8 | Mai truong lam viée tao su thoai mai cho toi

Q9 | Noi lam viéc rét tién nghi va viéc di chuyén dén co quan khé thuan tién




66

STT Y kién

Q10 | Téi nghi ddy la noi tuyét voi dé 1am viée
I1I. PANH GIA VE THU NHAP VA CHINH SACH PAI NGO

Q11 Thu nhép t6i nhan dugc luén gan véi khdi lugng cong viée va dong gop cua ca
nhan

Q12 | Thu nhép cua t61 khong thép hon véi vi tri cong viée tuong tu & don vi khac

Q13 | Thu nhép tai Ban gitp t6i1 trang trai dugc cude séng

Q14 Chinh séch dai ngo ciia Ban KHCN c¢6 gia tri tinh than va vat chat trong xtmg voi
su cO gang

Q15 | Té6i hai long v6i chinh sach dai ngd
V. PANH GIA VE CHINH SACH PAO TAO

Q16 | Ban KHCN t6 chirc cac khoa dao tao ma t6i can

Q17 | Toéi c6 nhiéu co hoi dé hoc hoi cac k¥ nang khi tac nghiép

Q18 | Quan Iy danh gia ding tiém ning va diém manh cua toi.

Q19 | Toi luon duge van dung cac kién thirc dugc dao tao vao thuc té

Q20 | Taéi c6 co hoi chia sé kién thirc duge hoc voi nguoi khong tham gia khoa hoc
VIL. PANH GIA VE CO HQI THANG TIEN

Q21 | Ban KHCN luén tao diéu kién cho toi phat trién nghé nghiép

Q22 | Toi da tirng dugc qui hoach vao danh sach nhan sy quan 1y cua don vi

Q23 | O Ban KCHN nhitng ngudi c6 ning luc déu c¢6 co hoi thing tién

Q24 | Toi dugc tham gia dé bat lanh dao don vi

Q25 | T6i ludn thay co hoi thing tién tai noi 1am viéc
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STT Y kién
VI. PANH GIA VE NGUOI QUAN LY
Q26 | Sép ludn coi mé voi dong gdp ctia moi ngudi
Q27 Nhitng kinh nghiém t6i hoc duge tir lanh dao rat hiru ich dé phat trién su nghiép
tuong lai
Q28 | Noi day t6i luén duoc khuyén khich nhiing tu duy sang tao
Q29 | Sép ludn danh gia cao va dbi xir cong bang véi moi nguoi
Q30 | Sép danh gia dung tiém nang t6i da va diém manh cua toi.
VII. PANH GIA VE PONG NGHIEP
Q31 | Pong nghiép san sang hd tro t6i khi gip kho khin trong cong viée
Q32 | To6i lubn cam thiy cé thé tin tuong vao sy gitip dd ctia dong nghiép khi can
Q33 | Pong nghiép ludn trao d6i nhitng kinh nghiém c6 lién quan dén cong viée véi toi
Q34 | Tap thé noi toi cong tac ludn doan két
Q35 | Toi thich lam viéc v&i moi nguoi trong don vi
VIll. PANH GIA VE CHINH SACH CUA VNPT VINAPHONE
Q36 Chinh sach nhan sy luén quan tam dén chat luong cong viéc va cudc sdng cia
nguoi lao dong
Chinh sach nhan sy dugc xay dung hop 1y, phu hgp va lam hai long d61 ngli nguoi
Q37 A
lao dong
Chinh sach dong tuyén dung, dao tao va str dung nguoi lao dong tai
Q38 | VINAPHONE dép ung dugc yéu cau kinh doanh va phat trién nang luc doi ngi
nhan vién
Q39 Chinh sach lvong thuong cia VINAPHONE luén thiét ké phu hop cho timg
phong ban va cé nhan
Q40 T6i nhan thiy chinh sach nhan su cia VINAPHONE sé& khong bién dong nhiéu

trong tuong lai
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STT Y kién

IX. PANH GIA VE SU GAN BO

Q41 | Céng viéc hién tai khién t6i co ¥ dinh tiép tuc 1am viéc

Q42 | Téi tin rang minh s& c6 tuwong lai tuoi sang khi 1am viéc tai dy

Q43 | Toi san sang co gang hét stic d€ hoan thanh cong viéc ciia minh

Q44 | T6i luon hanh dién vi dugce lam trong Ban KHCN

2.2.2 Nghién cvru dinh luong

O giai doan nghién ctu tiép theo, 4p dung k¥ thuat thu thap dit liéu thong
qua phong van dap vién bang bang cau hoi khao sat va xir 1y toan bo dit liéu hoi dap
bang phan mém SPSS theo diing qui trinh phuong phap nghién ctru dinh luong.
2.2.2.1.Thiét ké bang cau hoi

Duya vao két qua nghién ciru ban du (nghién ctru chuyén sau), bang cau hoi

khao sat s& gom 50 cau héi dugc chia thanh 2 phan:

Phén I- Phin ddnh gid: Phan nay duogc thiét ké gdm 9 thanh phan thong
qua 44 thuoc tinh cu thanh dic trung cua dong luc lam viéc duoc thé hién trén
thang do Likert. Pap vién 13 can bo va nhan vién Ban KHCN s& dugc hoi vé muc do
ddng ¥ cta ho d6i v6i timg yéu t6 anh hudng t6i dong luc lao dong theo thang do
Likert 5 diém véi (1) Hoan toan khong dong v, (2) Khong dong v, (3) Binh thuong,
(4) Pdng v, (5) Hoan toan dong ¥. Noi dung diy dii ctia bang cau hoi xem & phu luc
2.

Phdn 2- Thang tin ¢4 nhan: Thong tin vé dap vién gdm: gidi tinh, tudi, cac

phong ban, vi tri lam vigc,...
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Véi cach thiét ké bang cau hoi nhu vay, dap vién s& hdi dap muc do dong y
cia minh vé cic nhan t§ anh huéng téi s gin bé cua nhan vién. Bang cach nay s&
gitip lwong héa duge ¥ kién ctia ngudi duge didu tra va sir dung diém sb Likert dé
kiém dinh thong ké va phan tich s liéu trong viéc danh gia cac nhan té anh hudng
t61 su gan bo.
2.2.2.2. Mau nghién ctru

- Tong thé mau nghién cuu

Nghién ctru nay duoc tién hanh tai Ban KHCN véi dbi twong nghién ctu l1a

cac can by, nhan vién tai Ban.
- Phuong phéap chon mau thuan tién

Phuong phap nay duoc ap dung dé c6 dugc nhin nhan vé nhitng van dé thyc
tién hodc cung cap udc luong khai quat vé két qua quan sat ma khéng tiéu ton nhiéu
thoi gian va Kinh phi thuc hién. Pé chon dugc mau thuan tién, nguoi nghién cuu
chu dong dén nhimng dia diém ma chic chin gap duoc d6i twong va khong khé khan
trong viéc khai thac thong tin. D6i v6i dé tai nghién ctru ndy, tac gia thuc hién ldy
mAau ngay tai noi cong tac cua ban than va vao thoi diém tap trung dong nhan vién

tai Ban nhat 1a trudc va sau gio hanh chinh.
- Kich thudc mau:

Kich thudc mau khao sat 1a bao nhiéu dap vién duoc coi du 16n van chua
dugc xac dinh 18 rang boi c6 kha nhiéu quan diém khac nhau cta cic nha nghién
ctru. Hon nita, kich thuéc mau con tiy thude vao phuong phap udc lugng sir dung
trong timg nghién ctru cu thé. Trong nghién ctru nay, 140 phiéu duoc gui t6i cac can
bd va nhan vién trong Ban KHCN, tac gia nhan lai dugc 115 phiéu, trong do c6 105

phiéu str dung dugc cho phén tich.
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2.3. Thuc trang ciia mdi trudong lam viée tic dong dén sw gin bé cia
nhan vién tai Ban Khach hang ca nhan - VNPT Vinaphone.

2.3.1. Quan diém va muc tiéu xdy dung méi trwong lam vigc tich cwe dé tic
dong dén sw gan bo cua nhdn vién tai Ban Khach hang ca nhan - VNPT
Vinaphone.

Xay dung modi truong lam viéc van minh la mot trong nhitng ndi dung,
nhiém vy hang ddu ma cac t6 chtrc quan tAm thyc hién. Puoc cong tac & méi trudng
lam viéc tich cuc, noi c6 diéu kién 1am viéc t6t s& gilp nhan vién phat huy kha ning
cua minh va gop strc hoan thanh nhiém vu chung cta don vi. Bén canh d6, viéc tao
cac diéu kién can thiét dé nhan vién tiép can v6i moi trudng bén ngoai vé trinh do
cong nghé, khoa hoc k¥ thuit... nham gilp theo kip véi tinh hinh kinh té xa hoi

dang ngdy mot phat trién.

bé xay dung moi trudong lam viée tich cuc, Ban KHCN da dé ra mot s6 muc

tiéu sau:

- Xay dyng cac quy tac, quy trinh lam viéc rd rang trong don vi nhu: Ban hanh

ndi quy, quy ché dé théng nhat hoat dong cua t6 chirc.

- Xay dung cic gia tri van hoa cong sé va pho bién cac ndi dung nay tdi ting
nhén vién dé ho y thirc va ty nguyén thuc hién.

- Xay dung co ché phdi hop trong don vi dé nhan vién hoan thanh cong viéc
c6 hiéu qua.

- Tao cho nhén vién co hoéi trinh bay nhiing y tudng sang tao, nhitng phat
minh, sang ché va trao thudng cho ho néu d6 1 nhiing y tudng, phat minh co gia tri.

- Xay dung mot tip thé doan két, bau khong khi 1am viéc lanh manh.

- Bao dam cac diéu kién v€ co s¢ vat chat phuc vu cho viéc thuc hién nhi¢m

vu chuyén mon.

- Chu trong dén cong tac dio tao, bdi dudng nang cao chit lugng nhan vién.
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- Pam bao tién do, chat luong san xuat kinh doanh thong qua cac bién phap
nhu dong vién, khuyén khich toan thé can bd, nhan vién trong Ban vuot kho hoan
thanh nhiém vy san xuét kinh doanh vi d6 13 diéu kién tién quyét, 13 co s¢ dé dam

bdo va nang cao doi song vat chat cho can by cong nhan vién trong toan Ban.

- Kip thoi khen thudng bang tién véi cac ca nhan va don vi dong vai trd cha tri
trong qua trinh trién khai thuc hién cac hoat dong kinh doanh, cac hoat dong trai
nghiém, 14y khach hang 1am trung tam.

- Truyén cam hung t6i toan thé nhan vién Ban cing chung tay déng gop ¥
tuong hay, méi hudng téi nhitng trai nghiém thyc sy tot, hitu ich 1am cho khach
hang hai long, tin twong str dung san phim va tiép tuc st dung nhitng san pham
khéc cua VNPT.

2.3.2. Két qua khdo sdt cdc yéu té6 méi trwong lam viée tic dpng dén sw gin
bo ciia nhdn vién tai Ban Khach hang ca nhan - VNPT Vinaphone

2.3.2.1. Théng ké mo ta
Véi 140 phiéu khao sat dugc phat ra, két qua thu vé c6 105 phiéu tra 101 dat

yéu cau. Thong tin vé cap dap vién tham gia khao sat theo bang 2.4 duéi day:

Bing 2.4 Thong tin miu khao sat

Chi tiéu TAn suat %

1. Theo giGi tinh

- Nam % 38 36%
- Nt % 67 64%
2. Theo cac phong ban

- P. Tai chinh Ké toan 9 9%
- P. Phong Trai nghiém khach hang 15 14%
- P. Tong hop 14 13%
- P. Quan 1y san pham 13 12%
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- P.Truyén thong 7 7%
- Trung tam Dich vu ) 13 12%
- TT Piéu hanh kinh doanh 34 33%
3. Theo vi tri lam viéc

- Cap pho phong tré nén 3 3%
- Chuyén vién 102 97%
4. Theo dd tudi

- Du6i 30 tudi 15 14%
- Ttr 30 - 40 tudi 54 51%
- Tr 41 - 50 tudi 31 30%
- Trén 50 tudi 5 5%

> Vé gi6i tinh:

Hinh 2.6: Biéu dé co ciu gi6i tinh cia déi twong khao sét

(Nguon: Két quad phan tich SPSS)

® Nam = N{¥

Viéc chia d6i twong khao sat theo gi6i tinh nham dam bao tinh dai dién, dong

thoi gilp cho viéc kiém dinh giita nam gidi va nir gidi thi d6i tugng ndo s& gan bo

vé6i t6 chirc nhiéu hon dé dé xuat giai phap phu hop. Két qua khao sat cho thay ty 1é
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nit giéi tham gia khao sat voi s6 lwong 14 67 nguoi tra 101 1 nit (twong tng 64%) va
38 nguoi la nam (twong Gng 36%). NhOM can bg va nhan vién tham gia khao sat
phan 16n tip trung vao nit gidi cao gip 1,76 1an so v6i nam gidi. Piéu nay cho thay

ty 1€ nam gidi it hon ty 1€ nir gidi cong tac tai Ban KHCN

> Vé don vi cong tac

= - P. Tai chinh K& todn m - P. Phong Trai nghiém khach hang
- P. Tdng hop - P. Quanly san pham
m - P.Truyén théng ® - Trung tdm Dich vusé

® - TT Pi2u hanh kinh doanh

Hinh 2.7: Biéu dd co cAu don vi cong tac cia ddi twong khao sét

Qua két qua phan tich 105 mau, c6 34 ngudi duge phong van 1a thudc Trung
tam Diéu hanh kinh doanh, 15 nguoi thuéc Phong Trai nghiém khach hang, 14
ngudi thuge Phong Tong hop, 13 nguoi thudec Phong Quan 1y san pham, 13 ngudi
thudc Trung tdm Dich vu sb, 9 nguoi thuée Phong Tai chinh ké toan, 7 ngudi thudce
Phong Truyén thong chiém ty 18 so v6i tong s6 dap vién lan luot 1a: 32%, 14%,
13%, 12%, 12%, 9%, 7%. V&i ddi twong dugc khao sat trai déu & tat ca cac don vi
trong Ban KHCN nén két qua nghién ctru khach quan va sat thuc. Ty 1é can bo va
nhan vién & Trung tdm Piéu hanh kinh doanh cho thdy muc d6 quan tim cia linh

dao Ban KHCN va VNPT Vinaphone dén két qua kinh doanh cta mang Vinaphone.

» Ve vi tri lam viéc
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m - Cdp pho phongtréd nén = - Chuyén vién
Hinh 2.8: Biéu dé co cAu vi tri 1am viéc ciia ddi twong khao sat
Theo vi tri 1am viéc c6 3 nguoi & cap phé phong trd nén con lai 102 nguoi la
nhan vién nén cac cau tra 101 s€ c6 tinh khach quan vi ¢6 ca danh gia ctia can bo chu
chot ctia Ban va cua nhan vién.

> Vé dj tudi

w-Duwéi30tudi  w-Tir30-40tudi = -Tir41-50tudi = - Trén 50 tudi

Hinh 2.9: Biéu dé co cAu dé tudi ciia ddi twong khao sat
Két qua thdng ké cho thiy, nhan vién tham gia khao sat tai Ban KHCN c6 do

tudi tir 30-40 1a cac nhom co6 ty 1€ thao ludn cao nhat vé sy gan bo vaéi to churc,
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chiém 51%, tiép theo 13 d6 tudi 41-50 chiém t6i 30%, do tudi dudi 30 tudi chiém
14% va d6 tudi trén 50 chiém 5%. S6 ngudi tra 101 thude do tudi 30-50 gap 4,25 lan
cac nhoém con lai cho thdy day 1a nhom tudi dat téi do chin vé nghé nghiép ciing

nhu muc d gan bo vaoi cong viéc va voi to chirc.

2.3.2.2. Kiém dinh d9 tin cdy cua thang do cic yéu t6 moi truong 1am viée

Dé c6 thé st dung két qua khao sat trong cac danh gia tiép theo, tic gia phai
kiém dinh vé muc do tin cay cua dir liéu thong qua st dung kiém dinh béng hé sb
Cronbach’s Alpha, nhu trong 1y thuyét vé phuong phap phan tich da néu, thang do
chi dam bao d6 tin cay khi hé s6 Cronbach’s Alpha 16n hon 0.6; hé sé twong quan
bién tong 16n hon 0.3 va Cronbach’s Alpha cta cac bién quan sat phai nhé hon

Cronbach’s Alpha tong. Két qua kiém dinh cho céac thang do dugc trinh bay duéi

day:
Bang 2.5 Kiém dinh dg tin cay cia dir liéu khao sat
Phuong sai
o R o & Tuong Crobach's
Bién Trung binh thang do néu thang do o .
STT . ) o pe . quan bién Anpha néu
guan sat loai bién néu loai e e
e tong loai bién
bién

1 Ban chat cdng viéc (Crobach's Anpha: 0,867)
1.1 BCCV1 14,91 9,610 , 715 ,834
1.2 BCCV2 14,91 8,957 , 752 ,823
1.3 BCCV3 15,01 9,201 721 ,831
1.4 BCCV4 14,92 9,598 ,624 ,854
1.5 BCCV5 15,31 8,743 ,656 ,851

2 Diéu kién lam viéc (Crobach's Anpha: 0,912)
21 DKLV1 14,72 12,201 773 894
22 DKLV2 14,81 13,129 676 912
2.3 PKLV3 14,85 11,699 ,829 ,882
24 DKLV4 14,89 11,599 796 889
25 PKLV5 14,86 11,736 ,813 ,885

3 Thu nhap, chinh sach dai ngo (Crobach's Anpha: 0,792)
3.1 TN1 15,06 7,414 ,586 , 748
3.2 TN2 15,25 8,632 316 ,831
3.3 TN3 15,03 7,450 ,584 , 749
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Phuong sai ,
e s - Twong Crobach's
Bién Trung binh thang do néu thang do o v
STT . e e . quan bién Anpha néu
quan sat loai bién néu loai . L
e tong loai bién
bién
3.4 TN4 15,05 6,935 , 762 ,691
35 TN5 14,98 7,284 ,646 , 729
4 Pao tao (Crobach's Anpha: 0,835)
a1 pT1 14,93 8,009 674 793
42 pT2 15,10 7,685 684 788
43 DT3 15,03 8,020 514 840
4.4 DT4 14,98 7,770 686 788
45 BT5 14,94 7,795 642 800
5 Co hoi thang tién (Crobach's Anpha: 0,731)
51 CHTT1 14,69 7,202 527 671
59 CHTT2 14,62 7,348 540 667
53 CHTT3 14,47 6,973 620 635
54 CHTT4 14,74 6,580 616 632
55 CHTT5 14,50 9,307 177 786
6 Ngu&i quan ly (Crobach's Anpha: 0,804)
6.1 NQL1 14,92 7,307 ,622 157
6.2 NQL2 15,07 7,065 642 750
6.3 NQL3 15,09 7,485 431 818
6.4 NQL4 15,03 7,069 ,608 , 759
6.5 NQL5 14,98 6,826 662 742
7 Pong nghiép (Crobach's Anpha: 0,756)
7.1 DPN1 14,70 7,074 ,559 ,698
7.2 DPN2 14,62 7,098 ,584 ,690
73 DPN3 14,48 7,001 ,610 ,680
7.4 DN4 14,71 6,554 619 674
75 BN5 14,54 8,681 256 796
8 Chinh sach cap trén (Crobach's Anpha: 0,642)
8.1 CSCT1 15,46 5,583 524 531
8.2 CSCT2 15,67 5,681 ,349 ,615
8.3 CSCT3 15,37 5,569 ,482 ,548
8.4 CSCT4 15,50 6,807 ,137 , 707
8.5 CSCT5 15,46 5,306 544 515
9 Su gan b6 (Crobach's Anpha: 0,720)
91 SGB1 10,27 2,045 ,582 ,619
9.2 SGB2 10,34 1,975 ,594 ,608
93 SGB3 10,28 1,951 ,657 576
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Phuong sai Twon Crobach's
Bién Trung binh thang do néu thang do e e
STT . e e . quan bién Anpha néu
quan sat loai bién néu loai . e
bi&n tong loai bién
9.4 SGB4 10,21 2,137 ,286 ,617

(Nguon: Két qua phan tich SPSS)
Qua trinh phan tich Cronbach’s Alpha nhu sau:
> Ban chit cong viéc
Ddi véi nhan t6 ban chat cong viéc, ta thiy Cronbach’s Alpha tong (0,867) >
0,6 hé sb twong quan bién tong déu >0,3 va Cronbach's Alpha néu loai bién déu <
Cronbach’s Alpha tong nén giit nguyén cac bién quan sat. Vay nhan to ban chat
cdng viéc gom 5 bién: BCCV1, BCCV2, BCCV3, BCCV4, BCCV5.
> Piéu kién lam viéc
Ddi voi yéu té diéu kién 1am viéc, ta thdy Cronbach’s Alpha tong (0,912) >
0,6 hé sd tuong quan bién tong déu > 0,3 va Cronbach's Alpha néu loai bién déu <
Cronbach’s Alpha téng nén giir nguyén cac bién quan sat. Vay nhan té diéu kién
lam viéc géom 5 bién: DKLV, PKLV 2, PKLV 3, PKLV 4, KLV 5.

» Thu nhap, chinh sach dai ngd
Déi v6i nhan t6 thu nhép, chinh sach dai ngd, ta thiy hé sb twong quan bién
tong déu > 0,3 nhung Cronbach's Alpha ciia TN2 (0,831) > Cronbach’s Alpha tong
(0,792) nén ta loai bién TN2. Vay nhan t6 thu nhap, chinh sach dii ngd gom 4 bién:
TN1, TN3, TN4, TNS.

> Dao tao
Doi v6i nhan té dio tao, ta thay hé sb tuong quan bién tong déu > 0,3 nhung
Cronbach's Alpha ctia DT3 (0,840) > Cronbach’s Alpha tong (0,835) nén ta loai
bién DT3 va vé mat ly luan théng ké, bién nay khong dugc lya chon la bién tac
dong dén su gin boé cua nhan vién. VAy nhan t6 dao tao gdm 4 bién: PT1, DT2,

bT4, DTS.
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> Co hdi thing tién
Déi véi nhan t6 co hoi thing tién, ta thdy hé sb twong quan bién tong déu >
0,3 nhung Cronbach's Alpha cia CHTTS5 (0,786) > Cronbach’s Alpha téng (0,751)
nén ta loai bién CHTTS. VAy nhén t6 co hoi thing tién gdm 4 bién: CHTTI,
CHTT2, CHTT3, CHTTA4.

» Nguwoi quan ly
Pbi v6i nhan t6 ngudi quan 1y, ta thdy hé sd twong quan bién tong déu > 0,3
nhung Cronbach's Alpha cia NQL3 (0,818) > Cronbach’s Alpha tong (0,804) nén ta
loai bién NQL3. Vay nhan t6 nguoi quan 1y gom 4 bién: NQLI1, NQL2, NQL4,
NQLS.

> Pong nghiép
Pbi voi nhan té dong nghiép, ta thiy hé sb twong quan bién tong déu > 0,3
nhung Cronbach's Alpha ciia DN5 (0,796) > Cronbach’s Alpha tong (0,756) nén ta
loai bién DN5. Vay nhan t6 dong nghiép gom 4 bién: DN1, DPN2, N3, DN4.

> Chinh sach cip trén
Dbi voi nhan t6 chinh sach cap trén, ta thiy hé s twong quan bién tong déu >
0,3 nhung Cronbach's Alpha cia CSCT4 (0,707) > Cronbach’s Alpha tong (0,642)
nén ta loai bién CSCT4. Vay nhan t chinh sach cip trén gom 4 bién: CSCTI,
CSCT2, CSCT3, CSCT5.
> Swgin bo
Déi voi nhan té sy gin b, ta thay Cronbach’s Alpha tong (0,72)>0,6 hé sb
tuong quan bién tong déu >0,3 va Cronbach's Alpha néu loai bién déu < Cronbach’s
Alphat téng nén giit nguyén cac bién quan sat. Vay nhan tb sy gian bd gom 4 bién:
SGB1, SGB2, SGB3, SGBA4.

2.3.2.3. Phan tich nhan t6 kham pha (EFA)
Phén tich nhan t6 kham pha EFA 13 mot phuong phap phan tich théng ké

dung dé rat gon mot tap gdm nhiéu bién quan sat phu thudc 1an nhau thanh mét tap
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bién (goi 14 cac nhan td) it hon dé chung c6 ¥ nghia hon nhung vin chtra dyng hau

hét noi dung thong tin cta tap bién ban dau (Hair & ctg, 1998).

Trong toan bd 44 bién quan sat déu dugc dua vao qua trinh phan tich nhan
t6. Trong do, cac thang do chat lvong méi trudng lam viée gdm 40 bién quan Sét,

thang do su gan b gdm 04 bién quan Sét.

Trong nghién ctru ndy, tac gia sit dung phan tich nhan t6 cho 2 thang do:
Thang do thudc nhéan t6 chat lugng méi truong lam viéc va thang do thudc nhan to
su gan bo. EFA duoc thyc hién voi phép trich Principle Component v&i phép xoay
Varimax va céac tiéu chuan Community > = 0.5, hé so tai nhan t6 (Factor loading) >
= 0.5, Eigenvalue >=1, tong phwong sai trich >= 0.5 (50%) va hé s6 KMO (Kaiser —
Meyer — OIkin) > = 0.5 dé dam bao dit liéu phit hop cho phén tich nhan tb.

2.3.2.3.1. Phan tich EFA cac nhan t6 thudc thang do chat lugng méi truong
lam viéc

Phén tich cac nhan t6 thudc cac thang do chit lwong moi trudng lam viée
nham kham pha cau trac ciia thang do chat lwong méi trudng lam viée théng qua
cAc nhan t6: Ban chét cong viéc, diéu kién lam viéc, thu nhap va chinh sach dai ngg,
dao tao, co hoi thing tién, ngudi quan 1y, dong nghiép, chinh sach cap trén. Sau khi
dam bao qua trinh 1am sach dit liéu theo dung quy trinh EFA, cic nhan t6 s& duoc
kiém dinh truéc khi dua vao phan tich hoi quy dé kiém dinh mé hinh. Thang do
chat lwong moi truong lam viéc ban dau gdm 8 nhan té chinh va 40 bién quan sét.
Sau khi kiém dinh d9 tin cay bﬁng Cronbach’s Alpha, ta loai 6 bién quan sat con lai
34 bién quan sat déu dam bao do tin cdy. Phan tich nhan t6 kham pha EFA dugc sir

dung dé danh gia lai mirc d6 hoi tu ctia 34 bién quan st nay theo cac nhan té.

Thuc hién phén tich EFA cho tong thé 34 bién cua cac thang do thudc nhan

t6 chat luong mdi trudng 1am viée. Két qua sd bién quan sat duoc gitr lai 13 30 bién
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quan sat twong (mg v&i 8 nhan té chinh. Két qua phan tich nhan t6 kham pha EFA

cac nhan t6 thudc thang do chét lwong méi trudng lam viée nhu sau:

Sau khi xoay nhén t6 1an 1, loai bién T2, DN1, DN4, CSCTS5 vi bién xuat

hién & hai ¢t khac nhau ma hiéu cua hai s6 dé < 0,3.

Sau khi xoay nhan t6 1an 2, tit ca cac bién quan sat déu dap tGng tot cac diéu

kién dé tién hanh phan tich.

Két qua phan tich nhan t6 khdm pha EFA céc nhan té thudc thang do chat

lugng moi truong lam viée 1an 2 ¢ két qua cu thé nhu sau:

Bang 2.6 Két qua phén tich EFA véi cac nhan to thugc thang do chat lwong méi

truong lam viée

Nhan té

1 2 3 4 5 6 7 8

PKLV5
PKLV3
PKLV4
PKLV1
PKLV2
BCCV2
BCCV3
BCCV4
BCCV1
BCCV5
N5
TN1
TN
TN3
NQL1
NQL4
NQL2
NQL5
CHTT2
CHTT3
CHTT1
CHTT4
PT1

,876
,868
,867
,829
, 761
,828
,805
, 766
, 763
, 718
,836
,810
,789 ,304
,662
,879
,815
722
;711
,833
,808
,681
,627

797
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Nhan té

1 2 3 4 5 6 7 8
bT4 ,786
bT5 ,595
CSCT3 ,851
CSCT1 , 798
CSCT2 , 781
DN2 ,848
DN3 ,828
Phwong sai trich liy
tien (%) 22,023 | 33,098 | 43,49 | 50,981 | 58,092 | 63,675 | 67,561 | 71,255
Hé sé Eigenvalue 6,607 | 3,322 | 3,118 2,247 2,133 1,675 1,166 1,108

KMO: 0,763 Bartlett's: 2652,766 Sig: 0,000

(Nguon: Két qua phan tich SPSS)
- Hé s6 KMO trong phén tich bang 0,763> 0,5, cho thiy rang két qua phan tich yéu
t6 1a dam bao do tin cay.
- Kiém dinh Bartlett's Test c6 hé s6 Sig. 13 0.000 < 0.05, thé hién ring két qua phan

tich yéu t6 dam bao duoc mirc y nghia thong ké.

- Phuong sai trich bang 71,255, thé hién rang sy bién thién cua cac yéu té duoc
phan tich co thé giai thich duoc 71,255% su bién thién cta dir liéu khao sat ban dau,
day 1a muc y nghia & muc kha.

- Hé sb Eigenvalues ctua yéu td thir 8 béng 1,108 >1, thé hién sy hoi tu cua phép
phan tich dimg o yéu t6 thir 8, hay két qua phan tich cho thiy c6 8 nhan té duoc

trich ra tir dir li€u khao sat.

- H¢ s0 tai yéu t0 ciia moi bién quan sat thé hién cac yéu to déu 16n hon 0.5, cho
thay rang cac bién quan sat déu thé hién dugc moi anh hudng véi céc yeu to ma cac
bién nay biu dién.

2.3.2.3.2. Phan tich EFA céc thang do thudc nhan t su grfm bo
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Thang do su gin bo gdm 04 bién quan sat. Sau khi dat d6 tin cay bang kiém
tra Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t6 kham pha EFA dugc st dung dé kiém dinh
lai mtrc d6 hoi tu cia cac bién quan sat.

Thang do mirc d6 gin bé chung duoc xay dung nhim khao sat mic d6 gin bo
trong tong thé sy gan b6 cua nhan vién tai Ban KHCN sau khi hoan thanh viéc khao
sat cac nhan t6 thudc thang do chat lugng méi trudng lam viée. Thang do mirc do
gan bo chung gom GB1, GB2, GB3, GBA4.

Két qua phan tich nhan t6 EFA cac thang do thudc nhan t6 Sy gin bo
ctia nhan vién c6 két qua nhu sau:

Bang 2.7 Két qua phén tich nhan té EFA cho thang do thudc nhéan té sw gin bé cia

nhan vién
Bién Hé s6 tai Kiém dinh Gia tri
SGB1 849 | kMO 0,725
SGB2 841 | gjg 0,000
SGB3 829 | Eigenvalues 2,331
SGB4 465 | phuong sai trich 58,277

(Nguon: Két qua phén tich SPSS)
Két qua phan tich nhan t6 cho thay:
- Hé s KMO trong phan tich bang 0,725 > 0,5, cho thiy rang két qua phan tich yéu
t6 1a dam bao do tin cay.
- Kiém dinh Bartlett's Test c6 hé sb Sig. 12 0.000 < 0.05, thé hién rang két qua phan
tich yéu té dam bao duwgc muc ¥ nghia thong ké.
- Phuong sai trich bang 58,277 thé hién rang su bién thién ciia cac yéu to duoc phan
tich c6 thé giai thich dugc 58,277 % sy bién thién cua dir liéu khao sat ban dau, day

la muc y nghia & muc kha.
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- Hé s6 Eigenvalues cta yéu t6 thir 1 bang 2,331 > 1, thé hién su hoi tu ctia phép
phan tich dimg ¢ nhan t6 thir 1, hay két qua phan tich cho thdy c6 01 nhén té duoc

trich ra tir dir 1liéu khao sat.
- Hé so tai yéu t6 ciia mdi bién quan sat thé hién cac yéu t6 déu 16n hon 0.6, cho
thay rang cac bién quan sat déu thé hién dugc su anh hudng voi cac yéu to ma cac
bién nay biéu dién.

Nhu vay két qua phan tich nhéan t6 vdi cac thang do thudc nhan t Sy gan bo

cling thé hién su tin cay cao.

Tir cac két qua phan tich yéu t6 trén, cac yéu t6 1an lugt duoc tinh toan gia tri
trung binh ctia diém dénh gia cac bién quan sat thé hién thang do, dé c6 thé xac dinh
duge mot yéu t6 dai dién cho cac bién quan st sir dung trong viéc phan tich hoi quy
va tuong quan.

c. M6 hinh hiéu chinh

Sau khi tién hanh kiém dinh d¢ tin cady cua thang do béng phan tich h¢ )
Cronbach’s Alpha va phan tich nhan t6 kham pha EFA va loai cic bién khong dam
bao trong qua trinh phan tich. Cac bién quan sat hoi tu vé diing 8 nhém tuong tng
v6i 8 nhan té doc 1ap anh huong dén sy gin bo cua nhan vién tai Ban KHCN va 1
nhém nhan td phu thudc. Thir tu cua cac nhom nhan tb thay d6i nhu sau:

Bang 2.8 Cac nhém nhan t6 doc 1ap

NHAN TO BIEN QUAN SAT KY HIEU
To61 cam théy hai long véi cong viée hién tai
BCCV1
I. BAN CHAT Trinh d6 hoc van cua t6i phu hop véi cong viéc dang

To61 ludn c6 gang d€ hoan thanh cong viéc ctia minh

BCCV3
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NHAN TO BIEN QUAN SAT KY HIEU
Viéc danh gia két qua thuc hién cong viéc phu hop véi
cong viéc t61 ddm nhiém va dam bao cong bang BCCV4
TOi it gdp kho khan nao trong viéc can bang cong viéc
va cudc song ca nhan BCCV5
Moi truong lam viéc xung quanh an toan va sach sé
DKLV1
Co s& ha tang/thiét bi/cong cu gitp t6i hoan thanh
dugc cong viéc ciia minh PKLV?2
11. PIEU KIEN Moi trudng lam viéc tao sy thoai mai cho toi
LAM VIEC DKLV3
Noi 1am viéc rat tién nghi va viéc di chuyén dén co
quan kha thuan tién PKLV4
T6i nghi day 13 noi tuyét voi dé lam viéc
DKLVS5
Thu nhéap t6i nhan duoc ludn gan voi khdi luong cong
viéc va dong gop cua cd nhan TN1
IIl. THU NH AP Thu nhép tai Ban gitip t6i1 trang trai dugc cudc song N3
VA CHINH SACH -
PAI NGO Chinh séach dai ngd cua Ban KHCN c6 gia tri tinh than
va vat chat tuong ximg voi1 sy ¢ gang TN4
Tai hai long véi chinh sach dai ngd
TN5S
Ban KHCN t6 chirc cac khoa dao tao ma toi can
bT1
V.DPAO TAO Tf)l lu6n d}rqc van dung cac kién thirc dugc dao tao
. vao thuc té DT4
T6i c6 co hdi chia sé kién thic duoc hoc v6i ngudi
khong tham gia khoa hoc PT5
VIL. CO HOI Ban KHCN 1uén tao diéu kién cho t6i phat trién nghé
THANG TIEN nghiép

CHTT1
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NHAN TO BIEN QUAN SAT KY HIEU
To1 da tung dugc qui hoach vao danh sach nhan sy
quan ly cia don vi CHTT?2
O Ban KCHN nhiing nguoi c6 nang luc déu c6 co hoi
T6i duoc tham gia dé bat 1anh dao don vi
CHTT4
Sép ludn coi md voi dong gop clia moi nguoi
NQL1
Nh&qg kinh nghiém t61 hoc duoc tir 1anh dao rat hiru
VI. NGUOI QUAN ich d€ phat trién sy nghi¢p tuong lai NQL2
LY Sép ludn danh gia cao va déi xir cong bang véi moi
Sép d4nh gia dung tiém nang toi da va diém manh cia
T6i lubn cam théy‘c() thé tin tudng vao sy gitp d& cia
VIL DPONG dong nghiép khi can PN?2
NGHIEP Pong nghiép luén trao d6i nhing kinh nghiém c6 lién
quan dén cong viéc véi toi PN3
Chinh sach nhan sy luén quan tam dén chat lugng
cong viéc va cudc song cua nguoi lao dong CSCT1
i Chinh sach nhan sy dugc xay dung hop ly, phu hgp va
VI CHINH R lam hai long ddi ngli nguoi lao dong CSCT?2
SACH CAP TREN ' '
Chinh sach dong tuyén dung, dao tao va sur dung
nguoi lao dong tai VINAPHONE dap mg duoc yéu
cau kinh doanh va phat trién nang lyc doi ngii nhan
vién CSCT3
(Nguon: Két qua phan tich ti dir liéu phan tich)
Bang 2.9 Nhém nhén t6 phu thudc
STT | NHANTO BIEN QUAN SAT KY HIEU
Cong viéc hién tai khién t6i c6 y dinh tiép tuc lam viéc | SGB1
1 Swgan b6 | T6i tin rang minh s& c6 twong lai tuoi sang khi lam
viéc tai day SGB2
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STT

NHAN TO BIEN QUAN SAT KY HIEU
Téi san sang cb gang hét sitc dé hoan thanh cong viée
cua minh SGB3
T61 ludn hanh dién vi dugc lam trong Ban KHCN SGB4

(Nguon: Két qua phan tich tir div liéu phén tich)
Cic gia thuyét nghién ciru cho mé hinh sau khi diéu chinh:

Gia thuyet vé moi quan hé giita thuc tién quan tri nguon nhan lyc va sw gan bo cua

nhan vién doi voi to chuc.

H’1: Ban chat cong viéc cd anh huong tich cuc dén sy gan bd ctia nhan vién doi voi

Ban KHCN.

H’2: Dicu kién lam viéc cé anh hudng tich cyc dén sy gan bé ctia nhan vién doi voi

Ban KHCN.

H’3: Thu nhap va chinh sach dai ngd c¢6 anh huong tich cuc dén su gan bo cua

nhan vién dbi voi Ban KHCN.

H’4: Bao tao c6 anh huong tich cyc dén sy gan bd cua nhan vién doi voi Ban

KHCN.

H’5: Co hdi thang tién c6 anh hudng tich cuc dén su gan bd ctia nhan vién doi véi

Ban KHCN.

H’6: Nguoi quan 1y ¢6 anh huong tich cyc dén su gan bo cua nhan vién doi voi

Ban KHCN.

H’7: Pong nghiép c6 anh hudng tich cuc dén sy gan bé ciia nhan vién ddi véi Ban

KHCN.

H’6: Chinh sach cap trén c¢6 anh hudng tich cyc dén sy gan bo cua nhan vién doi

v6oi Ban KHCN.

Phuong trinh tong quat dugc x4y dung nhu sau:
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GB = 80 + B1*BCCV + 2% DKLV + 3*TN + p4*DT + B5*CHTT+ B6*NQL+
B7*DN+ 8*CSCT

Trong do:

- GB: Sy gin b6 ctia nhan vién ddi voi Ban KHCN (dwoc xem 14 bién phu

thude)
- BCCV: Ban chat cong viéc (dugc xem 1a bién doc 1ap)
- PKLV: biéu kién 1am viéc (duoc xem 1a bién doc 1ap)
- TN: Thu nhép va chinh sach dii ngd (duoc xem 1a bién doc 1ap)
- DT: Dao tao (dugc xem la bién doc 1ap)
- CHTT: Co hoi thang tién (duoc xem la bién doc 1ap)
- NQL: Nguoi quan 1y (dugce xem 1a bién doc 1ap)
- PN: Ddng nghiép (dugc xem la bién doc 1ap)
- CSCT: Chinh sach cép trén (duoc xem la bién doc 1ap)

- B :Hé sb hoi quy riéng phan.

2.3.2.4. Phan tich tuong quan

Bang 2.10 Két qua phan tich twong quan

PKLV | BCCV TN NQL | CHTT PT CSCT PN SGB
PKLV | Tuong quan Pearson 1| .286™ | .307"" | ,018 116 | .246™ | -,002 | .279™ | .499™
Murc y nghia Sig. (2- ,000 ,000 ,826 ,163 ,003 ,985 ,001 ,000

tailed)
N 105 105 105 105 105 105 105 105 105
BCCV | Tuong quan Pearson .286™ 1| .275™ | ,065 | .347™ | .461™ ,061 | .409™ | .564™
Murc y nghia Sig. (2- ,000 ,001 ,440 ,000 ,000 ,465 ,000 ,000

tailed)
N 105 105 105 105 105 105 105 105 105
TN Tuong quan Pearson 3077 | 275 1| ,083 | .298™ | .425™ ,022 | .400™ | .569™
Murc y nghia Sig. (2- ,000 ,001 322 ,000 ,000 , 794 ,000 ,000

tailed)
N 105 105 105 105 105 105 105 105 105
NQL Tuwong quan Pearson ,018 ,065 ,083 1 -,023 | -,051 ,015 | -,044 077
Mtrc y nghia Sig. (2- ,826 ,440 ,322 ,785 ,540 ,856 ,600 ,358

tailed)
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DKLV | BCCV TN NQL | CHTT bT CSCT DN SGB
N 105 105 105 105 105 105 105 105 105
CHTT | Tuong quan Pearson 116 | .347 | .298™ | -,023 1| .509™ ,109 | 543" | 583"
Mirc y nghia Sig. (2- ,163 ,000 ,000 ,785 ,000 ,191 ,000 ,000
tailed)
N 105 105 105 105 105 105 105 105 105
pPT Tuong quan Pearson 246" | 4617 | 425" | -,051 | .509™ 1] -023 | .644™ | 611"
Mtc y nghia Sig. (2- ,003 ,000 ,000 ,540 ,000 ,788 ,000 ,000
tailed)
N 105 105 105 105 105 105 105 105 105
CSCT Tuong quan Pearson -,002 ,061 ,022 ,015 ,109 | -,023 1 ,015 | .195"
Mirc y nghia Sig. (2- ,985 ,465 7194 ,856 ,191 ,788 ,854 ,019
tailed)
N 105 105 105 105 105 105 105 105 105
PN Tuwong quan Pearson 279 | .409™ | .400™ | -,044 | .543™ | .644™ ,015 1| .601™
Mtc y nghia Sig. (2- ,001 ,000 ,000 ,600 ,000 ,000 ,854 ,000
tailed)
N 105 105 105 105 105 105 105 105 105
SGB Tuong quan Pearson 499" | 564™ | 569" | 077 | .583™ | .611™ | .195" | .601™" 1
Mtc y nghia Sig. (2- ,000 ,000 ,000 ,358 ,000 ,000 ,019 ,000
tailed)
N 105 105 105 105 105 105 105 105 105

(Nguon: Két qud phdn tich SPSS)

Két qua phan tich twong quan nhu bang 2.10 cho thdy khong c6 dau hiéu xay

ra hién twong da cong tuyén. Cac bién doc 1ap c6 méi lién hé twong quan tuyén tinh

thdp v6i nhau. Muc ¥ nghia Sig. (2 dudi) cua bién NQL voi bién SGB la

0,358>0.005 nén khong c6 y nghia théng ké hay bién nguoi quan 1y khong anh

huong dén su gan bo cia nhan vién nén ta loai bién d6 khéi mo hinh, tuwong tu ta

cling loai bién CSCT ra khéi md hinh. Cac bién doc 1ap con lai déu c6 mirc ¥ nghia

Sig. (2 duéi) <0,005 nén ching déu c6 y nghia thong ké va c6 méi lién quan tuyén

tinh v6i bién phu thudc SGB. Trong d6 hé sb twong quan gitta SGB voi PT- “Pao

tao” 1a 16n nhat dat 0,611.

2.3.2.5. Phan tich hdi quy tuyén tinh boi

> Kiém dinh mirc dp phit hop

Bang 2.11. Phian tich hdi quy cic nhin t6 dnh hwéng dén sy gin b6 ciia nhén vién

Model

R

R Square

Adjusted R
Square
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|1 | 8387 | 702 | 689 |
(Nguon: Két qua phan tich SPSS)
Tir két qua cac bang duéi day, ta thiy rang kiém dinh F cho gi tri Sig. <

0.05, chung t6 1a m6 hinh phu hop va cung véi d6 la R? hiéu chinh c6 gi tri bang
0.689 c6 nghia 1a mé hinh hoi quy giai thich dugc 68,9% su bién thién cta bién phu
thudc. Nhu vay, mo hinh c6 gié tri giai thich & muc kha tdt.

Kiém dinh do phd hop ciia mé hinh

Gia thuyét HO dit ra d6 1a: p1 = B2 = p3 = p4= p5= p6= p7= p8=0.

Bang 2.12 Phan tich ANOVA

. Gia tri trung
Tong binh binh binh
M6 hinh phuwong | df phuong F Sig.
1 Hoi quy 20,821 | 6 3,470 | 54,145 | .000
Phan su 8,845 | 138 ,064
Tong 29,666 | 144

(Nguon: Két qua phén tich SPSS)

Ngoai ra, hé s6 tuong quan dudi day cho thay rang, két qua kiém dinh tat ca

cac nhan t6 déu cho két qua Sig. < 0.05; diéu nay chimg t6 rang c6 du bang ching

thong ké dé bac bo gia thuyét HO ddi véi cac nhan t6 nay, hay cac gia thuyét H1,
H2, H3, H4, H5, H6, H7, H8 duoc chap nhan ¢ murc ¥ nghia 1a 95%.

> Kiém dinh hién twong da céng tuyén
Bang 2.13 Kiém dinh hién twgng da cong tuyen

Thong ké da cong tuyén

M6 hinh P phéng dai ciia bién VIF

1 (Hang sd)
bKLV ,842 1,187
BCCV , 732 1,367
TN , 754 1,326
CHTT ,648 1,544
bT 494 2,026
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DN | 495 | 2,020 |

(Nguon: Két qua phan tich SPSS)
Véi d6 chip nhan (Tolerance) 16n va hé sé phong dai phuong sai (Variance
Inflation Factor - VIF) cta cac bién nho, md hinh hdi quy khong vi pham hién
tugng da cong tuyén. M6 hinh hdi quy vi pham hién tuong da cong tuyén khi cé gia
tri VIF 16n hon hay bang 10.
> Két qud phan tich héi quy da bién va ddnh gid mirc dé quan trong

ciia tirng nhan té
Bang 2.14 Két qua phan tich hoi quy bgi

H¢ s6 hoi quy chua chuin héa | H¢ s6 hdi quy di chuin héa
Std.
M@é hinh B Error Beta t Sig.
1 (Hang so) 691 154 4,480 | ,000
bKLV 141 ,027 ,267 | 5,271 | ,000
BCCV ,135 ,033 ,221 | 4,076 | ,000
TN ,152 ,033 ,246 | 4,605 | ,000
CHTT , 167 ,034 ,280 | 4,852 | ,000
bT ,082 ,041 ,131 1 1,973 | ,051
bN ,057 ,038 ,101 | 1,526 | ,129

(Nguon: Két qua phan tich SPSS)

Qua bang phan tich hdi quy da bién, ta nhan thiy nhan t6 dao tao va dong
nghiép c6 Sig. > 0,005 nén hai nhan t6 d6 khong anh huong dén sy gan bo ciia nhan
vién, con c4c nhan td con lai déu anh huong dén su gz“'ln b6 ctia nhan vién. T nhiing
phan tich trén, ta c6 duoc phuong trinh mé ta sy bién dong cua cic yéu té moi
truong anh huong dén sy gan bo ctia nhan vién nhu sau:

GB =0,691 + 0,141*DKLV + 0,135* BCCV + 0,152*TN + 0,167*CHTT

Theo phuong trinh hdi quy & trén cho thiy sy gin bo cua nhan vién tai Ban
KHCN c6 quan hé tuyén tinh véi cac yéu to:
Manh nhét 1a: Co hdi thing tién (Hé s6 Beta 114 0,167)
Tht hai 12;: Thu nhép va chinh sach dii ngé (Hé s6 Beta 2 12 0,152)
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Thi ba |a: Piéu kién 1am viéc (Hé s6 Beta 3 12 0,141)
Tht tu 1a: Ban chét cong viée (Hé sé Beta 4 12 0,135)

Mo hinh hdi quy c¢6 hé sb R2 hiéu chinh = 0,689, chimg t6 d6 phu hop cua
mo hinh v6i1 bo dir 1iéu 1a kha cao, giai thich dugc 68,9% cho su bién thién cua su
gin bé cta nhan vién tai Ban KHCN. Dua trén két qua nghién ctru, ddy 1a co so dé
dua ra nhiing giai phap ning cao su gin bo ciia nhan vién tai Ban KHCN thdng qua

nhing yéu t6 nay.

2.4. Panh gia chung vé mdi truong lam viéc tic dong dén sw gin bé cia
nhan vién tai Ban Khach hang ca nhan - VNPT Vinaphone

2.4.1. Nhitng mdt tich cwe ciia méi truwong lam vige tic dong dén sw gin b6
ctia nhdn vién tgi Ban Khach hang ca nhan - VNPT Vinaphone.

Vi mot don vi co bé day nhu Ban KHCN, viéc ¢6 nhiing nhan vién c¢6 nang
luc ¢6 thoi gian cong tac trén hai muoi nam ké tir ngay Cong ty Dich vu vién thong
dugc thanh 1ap vao nhitng nam chin muoi dén nay chiing t6 méi trudng 1am viéc tai
Ban d3 duoc nhén vién trung thanh va kha hanh phiic v6i cong viéc. Két qua dé thé

hién dugc nhiing diém tich cuc cua méi truong lam viée tai nhu:

Ttr viée xay dung, thiét ké kha chi tiét ban mo ta cong viéc cho hau hét cac vi
tri cong viéc. Ban KHCN da kha thanh cong trong viéc bd tri can bo cong nhan vién
theo trinh d9, chuyén mon, nghié€p vu ctiia nguoi lao dong tir d6 tao dugc hirng thu

cho nhén vién trong cong viéc dam nhan.

Chinh séach thu nhap va dai ngd céng khai va kip thoi tao khong khi phan
khéi, niém tin cho d6i ngii nhan vién. Thuc ddy dong luc va tinh than lao dong cua
nhan vién trong cong viéc dugc giao. Ngoai nhitng chinh sach dugc thyc hién theo
qui dinh cua Nha nudc, VNPT va VNPT Vinaphone, Ban KHCN con thyc hién xay
dung cé4c chinh sach dai ngd riéng ctia don vi dé khuyén khich kha ning lam viéc

cua nhan vién.
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Viéc trang bi co s¢ vat chit, phuong tién k¥ thuat, phuong tién hd tro trong
cong viéc dam bao day du. Da loai bo duoc phin nao yéu td anh huong khong tét
t6i stc khoe nhan vién thong qua viéc cung cdp ddy du cic phuong tién, phong
chdng rui ro, an toan vé sinh lao déng. Tao dwgc cam gidc yén tim cho nhan vién
mdi khi dén noi lam viéc dé 1am viéc c6 hiéu qua. Bén canh dé, da tao diéu kién
thuan loi déng thoi xay dung bau khong khi [am viéc coi md, than thién, hoa déng
trong tap thé lao dong dé tir 46 gop phan nang cao nang suat lao dong, hiéu qua lam
viéc, dam bao an toan, tao tm 1y thoai mai, yén tdm cho nhdn vién tan tAm gin bo
v6i cong viéc.

2.4.2. Nhitng ton tai va nguyén nhan ciia méi trwong lam viéc tic dpng dén
sw gan bo cuia nhdn vién tgi Ban Khach hang ca nhan - VNPT Vinaphone.

2.4.2.1. Ton tai

Vé6i tdm anh huong ctia mdi yéu té thudc méi truong lam viée tac dong dén
su gan bé cua nhan vién tai Ban KHCN 14 khac nhau. C6 nhiing yéu t6 tac dong tich
cuc dén dén sy trung thanh cua nhan vién trong nhiing thoi khic tot dep cua Ban
KHCN ciing nhu sat canh cung nhau tai thoi diém kho khin, vat va nhét va cing tao
nén nhitng thanh tuu, tuy nhién ciing ¢ nhitng yéu t6 vin con nhitng han ché can

phai khic phuc vé mai truong 1am viéc cho nhén vién tai Ban KHCN, cuy thé:

V& yéu t6 ban chét cong viéc: D6i chd van con han ché trong viée bd tri nhan
Vién vao phan viéc chua phu hop nhat véi chuyén mén, nang luc, sé truong cia ho.
Piéu d6 dan dén nhan vién chua phat huy duoc hét kha niang, ning luc, chuyén mén
ctia minh vi viée bd tri cong viéc chua linh hoat, da dang gay ra han ché 13 mot luc
nao d6 nhan vién thay tinh trang nham chén, don di¢u... Chua c6 cac hoat dong
nham xéac dinh nhu cAu cta nhan vién tai Ban KHCN. Bai viéc xac dinh nhu cau
ctia nhan vién can thiét dé tir d6 théa méan duoc nhu cau cia nhan vién. Chua c6
phuong phap phét hién ra nhu ciu cua nhéan vién trong timg thoi ky. Bén canh d6

chua lam phong phul cong viéc nham gia tang sy thach thirc va thanh quéa 16n hon
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trong cdng viéc, chua han ché ti da sy nham chan trong cong viéc hodc nhiing
cong viée lip di lip lai, chua kip thoi cung cp cac thong tin phan hoi vé hiéu qua

cong tac.

V& yéu t6 thu nhap va ché d6 dii ngd: Chua twong xtng hoan todn véi ning
luc va mirc d6 hoan thanh ma nhan vién bo ra, do d6 con c6 mét s nhan vién chua
thuc sy thoa man. Hinh thirc ddi ngd tuy nhiéu nhung khong cai tién, ciing voi murc
d3i ngd khong cao, co s& danh gia 1am cin cir dii ngd con mot sd han ché dan dén
su chua twong xtng gitta két qua 1am viée v6i két qua danh gia.

Vé co hoi thang tién: Viéc phat trién nghé nghiép cua nhan vién con dbi luc
han ché do chua xdy dung cac tiéu chuian cu thé lam can ct dé lya chon ddi
tuong cu di dao tao, chua tich cuc tao ra co héi dao tao dac sac, nang cao ky nang
nghé nghiép chuyén sau cho nhan vién. Chua sau sat vao timg c4 nhan bang cach
lam viéc voi tirng nhan vién dé kham pha nang luc thuc su cua ho, dat ho vao ding
sO truong, chinh xac trong linh vuc chuyén mon, vao cac dy an tuong lai chua thira

nhan nhitng d6ng goép du khong 16n dé khién ho cam kich va tan tam hon.

Vé yéu to dieu kién lam viéc: Hang nam, trong hoi nghi nguoi lao dong,
chua c6 y kién cua nhan vién vé di€u kién vat chat tai noi lam viéc cling nhu nhitng

chuan hoéa vé cong cu dung cu duogc trang bi.

Céc bién phap kich thich tinh than khac cho nhan vién tai Ban KHCN chua
da dang va phong phu, chua tao dugc dong lyc manh mé cho nhan vién. Vi vay
chua c6 nhiéu tac dung khuyén khich nhan vién gan bé lau dai va lam viéc c6 hiéu
qua.
2.4.2.2 Nguyén nhén

Trudc stc ép canh tranh cua thi truong lao dong hién nay, Ban KHCN da nhan
thire va timg budc cai thién cac yéu té thudc méi truong lam viée nham thu hat va
giit chan dwoc nhan vién co tai. Tuy nhién trong qua trinh thyc hién, c6 thé thiy cac

tdn tai han ché cua céc yéu t6 thudc méi truong lam viéc hién nay cia Ban KHCN,
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nhu da trinh bay ¢ trén, qué trinh thuc hién chua mang lai hiéu qua cao do nguyén

nhan sau day:

Do ban than nhan vién khong quan tam thudng xuyén va chua thuc sy hiéu
vé ban mé ta cong viéc, yéu ciu cla cong viéc dbi véi ngudi thyc hién. Bén canh
d6, cac quy dinh tiéu chuan vé con ngudi dugc tuyén dung nhu k¥ ning, vin hoa
dén trach nhiém, quyén han,... dugc chuan héa nhung chua cap nhat thuong xuyén
dan dén chua du co s& cho viéc danh gia chinh xac, khach quan két qua thuc hién
cong viéc.

Viéc danh gia ning luc c4 nhan dép tng nhu cau cong viéc da dugc Ban
KHCN thyc hién nhung vé&i tan suét thip va chua phan anh kip thoi ning luc cia
nhan vién nén chua tic dong tich cuc dén nguoi co niang lyc cao, nguoi chua du
nang luc thi van duoc hudng thu nhap gan bang ngudi ¢ ning luc, khong ho c6

dong luc dé hoc héi trau doi kién thirc dap trng yé€u cau cong viéc.

Ché d6 phiic 1oi va c6 tinh chat phiic 1oi ctia Ban KHCN thi méi chi ding lai
& mirc do tuan tha cac quy dinh cta phap luat Nha Nude va chua mang lai két qua
mong mudn. Mit khac, Ban KHCN mdi chi chu trong td1 viéc thudng bﬁng tién cho
nhan vién ma chua ch trong t&1 thuong béng hién vat, viéc ton vinh lao dong dién

hinh méi duge to chire va chwa phat huy sau rong hon.

Mait khac, do chua chua trong manh dén viéc phat trién nhan lyc ma chi tap
trung vao phat trién kinh doanh, hoan thanh chi tiéu phat trién thué bao, chi tiéu
doanh thu,... cong voi viéc chua quan tdm sat sao dén chinh sach, chién luoc vé
nhan sy 1au dai. Khi lanh dao chua sat sao dén viéc xay dung va phét trién nhan luc
thi s& c6 nhung tac dong khong may tich cuc dén ngudn nhan luc.

Do ngudn lyc tai chinh ctia Ban KHCN con han ché bai chinh sach tiét kiém
chi phi nén chua quan tdm xdy dung dugc ngudn kinh phi dau tu cho ngudn lao

dong.
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Do6i khi sy doi hoi vé nhu cau ¢4 nhan cao hon lgi ich tap thé. Pau d6 con co
nhan vién con thiéu ¥ thirc va tinh than trach nhiém, c6 nhiéu doi hoi ma khi khong
dugc dap tng kip thoi thi sinh ra chan nan, lam viéc hoi hot. Mat khac, mot s it
nhan vién chua dinh huéng gin b6 va coi Ban KHCN 1a ngdi nha thir hai, ho di 1am
dé trong cho dén cudi thang nhan tién. Khi nhan vién khong thay thoa man véi cong
viéc dan dén kho xay dung cac nhu ciu giao tiép, nhu cau tu khang dinh... va anh
huong khong nhé dén hiéu qua cong viée va su gan bo véi to chirc. Viéc chua manh
dan dé dat yéu cau vé cong viéc, quyén loi va trach nhiém cua ban than. Mot bo
phan nho nhan vién Ban KHCN con ¢6 tam 1y ddi phé voi ngudi quan 1y, véi dong
nghiép va viéc thuc hién qui tac ing xtr d6i luc chua di vao thuc chét.

Két ludn chuong

Chuong nay da trinh bay cac ndi dung chinh la thyc trang tinh hinh hoat
dong, moi truong lam viéc tai Ban KHCN., O phﬁn thuc trang, nghién cuu da thé
hién cac nodi dung vé qua trinh hinh thanh va phat trién ciia Ban KHCN; chic ning,
nhiém vu, cac san phém dich vu cua don vi; tinh hinh vé lao dong va cong tac quan
Iy lao dong; tinh hinh kinh doanh ctia don vi trong nhitng nim gan day; dic diém

cong vi¢c va thyc trang moi truong lam viée tai Ban KHCN.

Phan phuong phap nghién ciru da néu 1én dugc phuong phap nghién ciru
dinh tinh, phuong phap nghién ctru dinh lugng va xay dung quy trinh nghién ctru;
ldy mau trén tong thé nhan vién dang 1am viéc tai Ban KHCN va khao sat thyc té
duoc 105 mau; nghién ctru cling da xac dinh duge phwong phap thu thap dit lidu thir
cAp va dir liéu so cap dong thoi trinh bay cu thé vé cac bude xtr 1y va phan tich dir
liéu gdm dénh gia do tin cdy cua thang do, phan tich nhan t6 kham pha, phan tich
hoéi quy. Tir két qua khao sat nghién ctru dua ra danh gia chung vé méi truong lam

viéc cua Ban KHCN.
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CHUONG 3: MOT SO GIAI PHAP NHAM HOAN THIEN
MOI TRUONG LAM VIEC PE TAO SU GAN BO CUA
NHAN VIEN TAI BAN KHACH HANG CA NHAN - VNPT
VINAPHONE

3.1. Phwong hwéng va muc tiéu phat trién

3.1.1. Phwong hwéng va muc tiéu phat trién cia VNPT Vinaphone trong
giai doan 2022 — 2030

La don vi chu lyuc kinh doanh cua VNPT véi 25 ndm khong ngunng phat
trién va khong ngliing vuon xa, véi hon 12.000 can bd cong nhan vién ciing, mdi
Chién binh xanh khap moi mién dat nudc ciing véi nhiing cong nghé tién tién hang
dau sin sang dem lai nhimng gia tri dich thuc dén khach hang, VNPT Vinaphone
dong gop mot phan quan trong trong viée thuc hién phuong huéng va muc tiéu phat
trién ctia VNPT giai doan 2022 — 2030 theo chirc nang va nhi€ém vu cua minh. Cy
thé, trong giai doan 2022 dén 2030 1a:

* Muc tiéu chung

- V6i dinh huéng cia VNPT Vinaphone kinh doanh 1a canh tranh bang chat
luong, tap trung cho phat trién chiéu sdu quyét tm giit vitng khing dinh vi thé cua
doanh nghiép di dau trong linh vuc VT-CNTT ciia dat nudc. Chinh vi vay, chu
trerong phai d6i méi toan dién dé dat duoc su ting trudng bén virng da duoc quan
triét trong toan Tong cong ty.

- Xay dung VNPT Vinaphone hién dai, tién tién vé cong ngh¢, da dang vé
dich vy, linh hoat trong quan 1y, phét trién ting truéng nhanh vé doanh thu va loi
nhuan.

- Tap trung phat trién va kinh doanh cac dich vu ciia VNPT, dong vai trd
then chot trong viéc thuc hién muc tiéu chuyén dich tir cung cép cac dich vu vién
thong thudn ty sang cung cp cac dich vu tich hop gitra VT-CNTT, truyén thong,
di trudc don dau va mang lai C4c tién ich phong phd, nhiéu gia tri méi, dap ung

dugc nhu cau da dang cua khach hang.
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- Ngoai viéc phai dam bao thong suat thong tin, phuc ting su diéu hanh cta
cac cAp quan 1y ciia Nha nuée, VNPT Vinaphone phai thuc hién tot nhiém vu cong
ich duoc Nha nudc giao, phong chong thién tai va gop phan gitr vitng an ninh qudc
phong.

* Muc ti€u cu thé

- Tang cudng quan tri quan hé khach hang, dit nhu cau cua khach hang lam
trong tam dé dap Gmg mirc cao nhat c6 thé. Tap trung vao cac giai phap chim soc
khach hang nham nang cao hinh anh, cai thi¢n cac nhan dinh danh gia va duy tri sy

trung thanh cua khach hang véi thuong hi¢u Vinaphone.

- Trién khai céac giai phap thu hit khach hang méi tir doanh nghiép ddi thi co

quan hé véi tép khach hang hién hitu cua Vinaphone.

- Pi voi thué bao di dong du kién tang truong dat 32 triéu thué bao vao nam

2025.

- V& cong nghé: Trd thanh nha mang dan dau vé ung dung cic cong nghé
m&i nhét trong ha ting mang ludi ciing nhu trong cung cdp dich vu cho khach hang.
bac biét tap trung xay dung va phat trién mang dién thoai di dong 5G va hon thé
nita. S& chuyén do6i dan tir mot nha cung cdp dich vu vién thong truyén thdng sang
mot nha cung cép dich vu s6 vao nam 2025, huodng tdi tré thanh nha cung cép dich
vu s6 hang dau tai Viét Nam va Trung tdm giao dich sé (Digital Hub) ctia khu vuc
Chau A vao nam 2030. Pinh huéng xay dung cac giai phap, dich vu sb theo mo
hinh hé sinh thai dua trén cac nén tang dich vu s6 ma VNPT dang xay dung, nhu
nén tang Chinh phi dién tir, nén tang tich hop D6 thi thong minh, nén tang IoT,...

Thiét 1ap/hop tac véi cac cong ty cong nghé 16n trén thé gidi dé xay dung cac
Lab nghién ctru vé AL Blockchain, ToT, Cyber Security, di¢n toan ddm may.

Lam chii cong nghé va tap trung phat trién cac ing dung, giai phap cu thé
phu hop véi nhu cau thuc té tai Viét Nam, cling nhu dua cac cong nghé dé vao cac

giai phap sin co clia minh d& ddp tng mot cach thong minh nhat nhu cau ctia khach
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hang. Déi voi ha tang ICT, ddy manh cap nhat cong nghé, nang cao ning lyc mang
lu6i va tién t6i 40 hoa ha tang.

3.1.2. Phwong hwéng va muc tiéu phdt trién ciia Ban Khdch hang cd nhéin
— VNPT Vinaphone trong giai dogn 2022 — 2030

La mot don vi truc thudc cua VNPT Vinaphone, ngoai viéc thyc hién cac muc
tiéu chung da dugc Tong cong ty giao chi tiéu, Ban KHCN con thyc hién cac muyc
tiéu cu thé phi hop v6i tinh hinh san xuat kinh doanh hién tai, phu hop véi diéu

kién moi trudong san xudt, cung cép dich vu tai dia phuong. Cu thé:

- Toéng doanh thu giai doan 2022 — 2030 dat 30.985 ty dong, tuong tmg mic
tang trudng binh quan 12%/ ndm

- Loi nhuan giai doan 2022 — 2030 dat 29.385 ty dong, twong ing muc ting
truong 12%/ nam

- Vé khach hang: Hudng t6i gia ting cong dong khach hang trung thanh véi
mang Vinaphone biang cach giam gia cude, dua ra nhiéu chinh sach wu dii, cac goi
combo cudc cho nhiéu ddi tugng khach hang khic nhau, ting cuong cong tac trai

nghiém khach hang.

- Vé dich vu: Tiép tuc cung tmg cho céc khach hang nhimg dich vu véi mirc
gia t6t nhét, tiép tuc phat trién dich vu di dong va bing rong; co ciu lai cac goi cude
tich hop, gia cudc dich vu VT-CNTT, chinh sach ban hang linh hoat bam sat thi
truong gan véi hiéu qua va kha nang thu cude, chinh sach khuyén mai. Bén canh
d6, khong ngimg ddi méi mo hinh kinh doanh thong qua d6i méi phuong thirc ban
hang va cung cap dich vu méi than thién véi nguoi dung; toi uvu héa chudi cung Gmg
dich vu VT-CNTT.

- V& quan tri chét lugng dich vu: Tiép tuc nang cao chat lwong mang ludi
cung cip cho khach hang dich vu tt nhat, phdn dau va duy tri danh hiéu nha mang
¢ chét luong cudc goi tdt nhat. Téi wu hoa lai mang ludi, khai thac tdi da ha téng

san c6 mot cach hi€u qua, tiet kiém chi phi.
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- Tiép tuc co cau va hoan thién lai bd mdy t6 chirc, sip xép ngudi lao dong
turong dbi pht hop nham phat huy ti da kha ning cua ting can bo, nhan vién, timg
budc xay dung doi ngii nhan vién c6 ning luc cao c¢6 long trung thanh véi su ton tai
va phat trién ctia Ban KHCN.

Pé hoan thanh nhiém vu, muyc tiéu caa minh, Ban KHCN phai phat huy téi
da noi lyc, khoi day duoc nhitng tiém ning hién c6 dic biét 1a nhitng tiém ning vé
con ngudi, cung ¢b, nang cao hiéu qua quan Iy, d6i mgi cong nghé dé nang cao hiéu
qua hoat dong kinh doanh khiang dinh vai trd quan trong caa minh trong qua trinh
cong nghiép hoa. Vi vay Ban KHCN can phai thuc hién dong bo cac giai phap veé
quan ly nhan lyc, trong dé giai phap tao dong luc cho nguoi lao dong 1a mot trong

nhirng nhiém vu then chot.

Dé dap ung duoc chién lugc phat trién cia VNPT Vinaphone va muc tiéu
ctia Ban KHCN dén nam 2030, bén canh d6 1a nhitng doi héi khét khe ctia moi
truong kinh doanh ngay cang khéc liét. Ban KHCN phai chuan bi tit ca cac ngudn
luc mot cach tot nhat, trong d6 ngudn liwc vé& con ngudi dong vai trd then chdt, 14 hat

nhan cho qua trinh van hanh va phat trién ctia doanh nghiép.

Tao nhitng tac dong tich cuc cho ngudi lao dong tao nén nhitng an tuong
manh khién nguoi lao dong hang hai lao dong, sang tao, nang cao ning suét lao
dong dé xay dung mot lyc luong lao dong chit luong tré thanh mot loi thé trong

canh tranh giip Ban KHCN phat trién bén viing.

3.2. Mot s6 giai phap hoan thién mdi trudong lam viée dé gia ting sw gin
bé ctia nhan vién tai Ban Khach hang ca nhan - VNPT Vinaphone

Ngué)n nhan luc dé thuc hién hoat dong kinh doanh tai Ban KHCN dugc xem
12 nhan té tién quyét. DPé hoat dong kinh doanh mang lai hi€u qua thuc sy thi doi
ngil Nhan vién cta Ban rat can duoc chi trong nhiéu nhét. Can ctr két qua nghién
ctru “Tac dong cua moi trudng 1am viée dén sy gan bd cua nhan vién tai Ban Khach

hang c4 nhan — VNPT Vinaphone”, xuét phat tir quan diém moi van dé déu co thé
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giai quyét dugc néu khong bi gigi han vé nguodn luc, trong phan nay tac gia sé kién

nghi mot sé giai phap nham nang cao sy gin bé ciia nhan vién tai Ban KHCN.

3.2.1 Cdi thi¢n nhdn té co hji thing tién

Theo két qua nghién ctru cho thdy “co hoi thing tién” 1a yéu t6 c6 mirc do
anh huong 16n nhét (B = 0,167) dén su gin bo cua nhan vién tai Ban KHCN trong
nhoém 04 yéu t tic dong trong pham vi nghién ctru ctia dé tai cho thiy Ban KHCN
can quan tdm dén cong tac hoach dinh va tao co hoi phat trién nghé nghiép cho
nhan vién. Pé gia ting sy gan bo cia nhan vién Ban KHCN thong qua nhan t6 co

hoi thing tién, tac gia dé xuat mot sd giai phap nhu sau:

Pénh gia va ra soat cac dinh hudng, tiéu chi dé lya chon, qui hoach phat trién
cho c4 nhan c6 trién vong, nham nang cao k¥ ning nghé nghiép, phat trién k¥ ning
mém khéc ngoai k¥ niang chinh cho nhan vién. Xem xét thang tién cin cir vao két
qua cua cac khoa dao tao va két qua lam viéc. Vi mot nhan vién gioi thuong co tinh
than cau tién, c6 cai nhin tich cuc vé cong viéc cua minh hon va khat khao co hoi

thang tién va phat trién nghé nghiép.

Tang cudng tuong tic v4i nhan vién nham khdm phd ning luc thuc su cia
ho, dit ho vao ding so trudng, trao quyén chu dong ¢ mot sé van dé nhat dinh,
truyén cam hing cho nhan vién thé hién, khuyén khich nhan vién dé xuét sang kién
s& mang lai lgi ich cho sy ton tai va phat trién ctia don vi dong thoi gép phan gia
tang su gén b6 cua ho. Thuc hi€én mo¢ rong nhi¢m vu giao phé cho nhan vién nham
tang trach nhiém cong viéc gan véi co hoi thang tién gitp nhan vién phat trién ciing
nhu gitp su phat trién cta don vi ddng thoi gia ting su gin bo.

Cam két va minh chimg vé chinh sach thing tién cong bang khi nhan vién
gia nhap Ban KHCN va nd luc cong hién ciling 1a mét trong cac yéu té tac dong dén
niém tin va tinh cam cta nhan vién véi chinh sach ciia Ban. Khi ¢6 nhu ciu vé bd
nhiém cap quan 1y, lanh dao Ban c6 chinh sach rd rang, chi tiét va cung cap day du

thong tin vé co hoi, tiéu chi bd nhiém noi bo, o 16 trinh thing tién rd rang, tao didu
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kién dé nhirng nguoi wu ti thye sy nhan thic 16 va c6 dong luc phén dAu dé dat muc
tiéu thing tién trong nghé dong thoi xdy dung cho Ban KHCN c6 duoc lyc lwong
lao dong c6 du ning luc san sang cho nhitng ching dudng kho khin sip t6i. Thuc
hién cac chwong trinh thi tuyén vao cac chtrc danh quan ly danh cho nhan vién c6

nang luc va co6 du thoi gian cong tac mot cach cong khai, minh bach.

3.2.2 Cii thién nhdn té thu nhdp va chinh sdch ddi ng¢

Theo két qua nghién ctru cho thdy “Thu nhap va chinh sach dii ngd™ 1a yéu
t6 c6 mirc do anh huong 16n the hai (B = 0,152) dén sy gin bo cta nhan vién tai
Ban KHCN trong nhém cac yéu t6 tac dong trong pham vi nghién ctru cua dé tai va
1a yéu t6 c6 mirc d6 anh huéng 16n thi nhi dén su gan bo. Pé gia ting sy gan bo cla
nhan vién Ban KHCN thong qua nhan té thu nhap va chinh sach dai ngd, tac gia dé

xuat nhu sau:

Viéc chi tra thu nhéap can linh hoat hon ngoai vi¢c dya trén vi tri cong tac,
nang luc, s& truong va mic do hoan thanh nham gitip nhan vién nhan ra mdi quan
hé chit ché gitta nhitng nd luc véi thu nhap tir d6 kich thich ho lam viéc tdt hon nita
dé c6 dugc thu nhap cao hon. Cai tién chinh sach di ngd dam bao can bang tuong
xung gitta két qua 1am viéc voi két qua danh gia nham dam bao doi song vat chat
ctia nhan vién. Néu thu nhap va chinh sach dai ngd phan anh dung kha ning va ning
lyc cua nhan vién thi chinh no 1a thudc do hiéu qua cong viéc tot nhat, phan anh
dugce ding gia tri dong gop voi td chirc ciia nhin vién. C6 nhitng bién phap giam
thiéu chi phi khong thiét yéu nham gia ting chi phi tién luong va cai thién thu nhap
ctia ngudi lao dong. Pdng thoi xay dung cac chinh sach gia cude hop 1y, thich Gng
v6i nhu cau da dang ctia khach hang nham gia ting doanh thu dong thoi loai bo cac
dich vu kém hi€u qua, tap trung nguén luc vao mot sb lugng nhét dinh dé nang cao
chét lrong dich vu hon, nang cao stc canh tranh voi cac ddi thu. Vi khi Ban xac
dinh dugc cac bién phap phu hop véi diéu kién tai chinh cua don vi dé tra muc thu

nhap va dai ngd hép dan sé& canh tranh duoc trén thi truong lao dong, chung t6 duoc
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thyc lyc manh mé, thu phuc nguoi tai va dé chinh sach thu nhdp va dai ngd mang lai

hiéu qua cao.

Can c6 chinh séch thu nhap va chinh sach dai ngo khen thudng phu hop
v6i cac ¢4 nhan hoan thanh tét, xuit sic nhiém vu duoc giao bodi hoat dong kinh
doanh cua Ban KHCN can c6 mét nguén nhan lyc du tam va tai trung thanh voi
Ban, thi don vi cling phai thé hién cho nguoi lao dong thay rang viéc nd luc cong
hién cho Ban ciing mang lai loi ich cho nhan vién. Hién nay, Ban KHCN da c6
chinh séch biéu duong cac ca nhan xuat sac hang qui, tuy nhién néu ap dung “nhan
vién tiéu biéu cta thang” s& khuyén khich hon nita nhan vién 1am hét kha niang dong
thoi tao ra su lién két giita chinh sach dai ngd va két qua cong viée. Boi viée ghi
nhan cong trang va vi thé ciia nhan vién 13 yéu t6 rat quan trong trong viéc kich

thich gia tang thanh qua lam viéc.

Ludn xay dung chinh sach thu nhap va chinh sach dii ngd cong bang gitra cac
nhan vién, sao cho tuong xing véi khdi luong cong viéc ma ho dang dam nhan dé

ho ¢6 thé thda mén vai cong viée va va cdng hién hét minh cho don vi.

Thuc hién da dang céc bién phap kich thich tinh than cho nhan vién s&
khuyén khich nhan vién gin bo 1au dai va lam viéc c6 hiéu qua. Boi mot nguyén tic
quan trong trong viéc tao dung su trung thanh 1a luén cho ngudi khac thir ma ho

thiy hanh dién khi duoc nhan.

3.2.3 Cii thién nhdn té diéu kién lam viéc

Theo két qua nghién ctru cho thay “Diéu kién lam viéc” 1a yéu t6 c6 muc do
anh huong 16n thir ba (B = 0,141) dén su gin bé cua nhan vién tai Ban KHCN trong
nhom 04 yéu t6 tic dong trong pham vi nghién ctru cta dé tai va 1a yéu t6 c6 muc
d6 anh huong 16n thir ba dén sy gan bé. Dé gia ting sy gan bo cua nhan vién Ban
KHCN thong qua nhan t6 diéu kién lam viéc, tac gia dé xuat mot s giai phap nhu

Sau.
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Dé cai thién yéu t6 diéu kién lam viéc, Ban KHCN nén thiét ké cac budi toa
dam, noi ma nhan vién c6 thé noi théng, that vé diéu kién vat chat tai noi lam viéc.
Boi khi i mé véi v kién dé xudt va xem xét cac kién nghi ma nguoi lao dong dua
ra, Ban s& cung cdp diéu kién lam viéc t6t nhit dé nhan vién tap trung lam viéc
nham thlic day ning suét lam viéc cta nhan vién. Giai phap nay cé tac dung dé cao,
ton trong ¥ kién ctia ngudi lao dong gilp tao bau khong khi lam viée sao cho tat ca
nhan vién cam thdy ho dugc quan tdm va ngudi lao dong s& cam thdy tin tudng,
dugc ton trong va ho s€ dé tam vao cong viéc, s€ nd lyc hét minh vi sy phat trién
ctia don vi. Bén canh d6, viéc chuan hoa cong cu dung cu trang bi hoac thay thé
cong cu cii, hong kip thoi s& gip nhan vién khong cam that bit man ma hai long
v6i t0 chlrc va sin sang hoan thanh tt ting cong viéc duoc giao dap ung dugc ky
vong cua lanh dao Ban la c6 duoc nguén nhan chét luong va 6n dinh. Dé nang cao
su gan bo cua nhan vién thi mot viéc quan trong ma ngudi quan 1y dong can phai
quan tAm d6 1a cai thién noi 1am viéc, tao cho nhan vién mot diéu kién lam viée tot
hon nita. Van dé trude tién 1a phai ludn tao su thoai mai, an toan dé dam bao cho
nhan vién c6 tdm 1y t6t nhat tic dong tich cuc dén thai do lao dong giup dicu kién

lam viéc va két qua cong viéc cung tang 1én.

Bén canh do, Ban KHCN con phai xay dung mét thoi gian 1am viéc sao cho
hop 1y, sao cho trong khoang thoi gian d6 nhan vién co thé thu xép tat ca dé tap
trung vao lam viéc. Ngoai ra, khong nén tao bau khong khi lam viéc day ap luc vi
nhu vay khién cho nhan vién cing thang, kho phat huy hét kha niang cua minh ma
nén tao su thoai mai, vui vé, hoa hgp, tinh than hop tac s€ tac dong tich cuc dén

dugc hi¢u qua cong viéc chung.

3.2.4 Cdi thi¢n nhan té ban chdt cong vigc
Theo két qua nghién ciru cho thdy “ban chat cong viéc” 13 yéu td c6 muc do
anh huong 16n tht tu (B = 0.135) dén sy gan bo clia nhan vién tai Ban KHCN trong

nhém 04 yéu t6 tdc dong trong pham vi nghién ctru cua dé tai va l1a y€u t6 c6 muc
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d6 anh huong 16n thtr tu dén sy gin bo. Dé gia ting su gan b ciia nhin vién Ban

KHCN thdng qua nhan tb ban chét cong viéc, tac gia dé xuat giai phap nhu sau:

Thuc hién xac dinh nhu cu ctia nhan vién dé tir d6 théa man dugc nhu cau
cua ho. Linh hoat trong viéc bd tri nhan vién vao phz‘in viéc hop nhét véi chuyén
mon, nang lyc, s trudng dong thoi lang nghe va ghi nhan nhitng y kién ciia nhan
vién, xem xét va doi theo nguyén vong cia ho néu vi tri d6 1a phu hop véi kha ning
lam viéc dé phat huy dugc hét kha ning, niang luc, chuyén mon ciia ho dam béao
“ding nguoi dung viéc” ciing s& 1a mot trong nhitng diém thanh céng cua Ban
KHCN béi khi dugc lam viéc dung véi ngudng ciia minh, nhan vién s€ nhiét tinh

hon va hiéu suat lam viéc cling cao hon.

Thiét ké cac cong viéc mang tinh da dang, hap dan va thach thirc hon nham
c6 thanh qua 16n hon trong cong viéc dong thoi phat trién thém chiéu rong, chiéu
sdu trach nhiém ctia nhan vién bang cach ting tinh phtc tap cua nhiém vu d6. Pay
manh cdng tac truyén thong vé hiéu qua cong tac dat dugc ciia nhan vién va vai trd

cua ho doéi vai két qua kinh doanh cua Ban.

Can c6 bién phap dé nguoi lao dong biét chinh xac cac muc tiéu, khéi luong
cdng viéc cua minh, tu b4o cdo két qua cong viéc da thuc hién khi hoan thanh s&
tranh duoc tinh trang chéng chéo. Vi néu ho khong thuc sy hiéu rd ban chét cong
viéc cua ho va moi quan h¢ gifta cong viéc cua ho voi cong viéc cua nhitng déng
nghiép khac dang 1am thi kho c6 sy théa man va gan bo vai cong viéc.

Tao diéu kién cho nhan vién tham gia vao cac quyét dinh, dac biét vdi cac
quyét dinh lién quan dén cong viéc ctia ho gitip ho thiy hanh dién vé nhirng dong

g6p cua minh va nd lyc nhiéu hon dé thuc hién quyét dinh do.
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3.3 Kién nghi
3.3.1. Kién nghi véi VNPT Vinaphone

X4y dung va chi dao sat sao cac chinh sach quan tri ngudn nhan luc, tao diéu
kién tot nhat cho ngudi lao dong tai cac don vi phat huy kha niang, phat trién chuyén

mon va phét trién nghé nghiép.

Hoan thién, sira doi, b6 sung cac chinh sach thu nhap, ché d6 dai ngod vat chat
va phi vat chat dong diéu chinh khung thu nhap thyc linh hang nim theo hudng gia

tang theo mirc tang cua gid ca thi trudng.

Chi dao cac don vi tryc thudc VNPT Vinaphone c6 chinh sach co ché khuyén
khich bd nhiém, qui hoach can bd quan 1y v6i nhan vién tai ning va ludn trung

thanh véi su ton tai, phat trién ctia Vinaphone.

3.3.2. Kién nghi véi Ban KHCN
Pay manh cic chuong trinh phat trién ngudn nhan luc chit luong ciling nhu
thiét ké cong viéc da dang va thua vi tai Ban dap Gmg viéc thuc hién chién luoc kinh

doanh d3 dé ra.

Thyuc hi¢n cac ddt pha, c6 co ché khuyén khich dong vién va cong bd qui
hoach nhan sy 1a nguon bo sung dé bo nhiém vi tri quan ly cao hon véi nhan su tré,

tai nang c6 nguyén vong cong tac lau dai tai Ban KHCN.

Sém c6 cac bién phap hiru hi€u cai thién hon nira thu nhap, chinh sach dai ngd
va diéu kién 1am viéc tai Ban KHCN.,
Két lugn chwong

Trén co sé danh gia thyc trang tac dong cua moi trudng lam viée dén sy gin
b6 ctia nhan vién thoi gian qua, dé tai da nghién ciru va dé xuat mot sb giai phap
nham phat huy nhiing mat da dat duogc, khic phuc tdn tai va han ché. Céc giai phap
nay da bam sét thong co tinh thuc tién trong viéc hoan thién madi truong lam viéc

cua Ban KHCN trong thoi gian toi.
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KET LUAN

Moi truong lam viéc la mot nhan td quan trong, tac dong 16n dén nang suét
va chit luong cia nhan vién. Néu nhén vién thay dugc moi truong 1am viéc chuyén
nghiép, hién dai; c6 nhiéu yéu td khuyén khich, thic diy cho ning lyc nhan vién
phat trién thi tu ban than ho s& c6 thém dong luc, phén dau cho cong viée tu do khai
thac dugc nhirng tiém nang, nang luc cua ho va nguoc lai néu moi truong lam viée
khong duoc nhu ho mong mudn thi s& dan téi tim 1y chan nan, két qua cong viéc
ctia nhan vién dat chat luong thap, thiéu niém tin vao sy phat trién cua doanh nghiép
va viéc ho nghi viéc chi 1a van dé thoi gian.

Pé nghién ctru duoc nhimg yéu t6 cia méi trudng tic dong dén su gin bod

cua Thir nhat, tong quan vé mdi truong lam viée, su gan bo cua nhan vién.

Thtr hai, thyc trang tac dong cua moi truong lam viéc dén sy gan bd cua nhan

vién tai Ban KHCN — VNPT Vinaphone.

Thir ba, mot s6 gidi phap nham hoan thi€én moi truong lam viée dé tao sy gan

bé ctia nhan vién tai Ban KHCN — VNPT Vinaphone.

Mic du da c6 nhimg ¢ ging, song véi thoi gian va trinh d6 con han ché, bai
viét nday cua toi s& khong tranh khoi nhitng han ché va thiéu sét. Tac gia rit mong
duoc su dong gdp chi bao cua cic thiy cd gido vién va cac anh/chi trong Ban
KHCN — VNPT Vinaphone dé tac gia c6 diéu kién va co hoi nang cao trinh d6 hoc
tap kinh nghi¢m cho ban than vao viéc van dung nhiing kién thuc 1y luan vao thuc

té cong viéc.
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PHU LUC 1
BANG HOI CHUYEN SAU KHAO SAT TAC PONG CUA MOI TRUONG
LAM VIEC DPEN SU GAN BO CUA NHAN VIEN TAI BAN KHACH
HANG CA NHAN -VNPT VINAPHONE

Xin chao Anh/Chi,

Hién nay, téi dang thuc hién chwong trinh khdo sdat vé Tac déng cia moi
trieong lam viéc dén sw gdn b6 cia nhdn vién tai Ban KHCN — VNPT Vinaphone
nham tim ra nhitng gidi phdp, chinh sdach phi hop dé giiv chan nhan tai. Téi rat
mong nhdn dwoc y kién va nhdn xét cia cdc Anh/Chi theo néi dung duwoi day.
Nhitng doéng gop ciia Anh/Chi khéng cé quan diém ndo la ding hay sai. Tdt ca déu
la nhitng théng tin rdt quy bdu givp t6i hoan thién viéc do lwong nay va phuc vu cho
cong tac quan tri nhan sy. Do vay, mong cac Anh/Chi danh chut thoi gian thao ludgn
VGi t6i vé vin dé sau day:
> Theo quan diém ciia Anh/Chi khi néi dén sy gan bo ciia nhan vién di vai t6

thi nhitng yéu t6 nao 1a c6 anh huong? Vi sao? (Khong goi ¥).

> Thir nhat: Noi dung phong van véi ddi teong can bd chu chdt (nhan sy quan
ly) trong Ban KHCN

1. Anh/Chi nghi thé nao vé mdi lién hé giira sy gan bé ctia nhan vién ddi véi hiéu
qua cong viéc chung cta to chirc?

2. Theo Anh/Chi, yéu t nao anh huéng dén sy gan bo ctia nhan vién? Vi sao?

3. Anh/Chi nghi sao vé cac yéu td sau: Ban chat cong vigc, diéu kién lam viéc, thu
nhap, chinh sach dai ngd, chinh sach dao tao, co hdi thang tién, mdi quan h¢ véi
nguoi quan 1y, mbi quan hé véi déng nghiép, cam nhén vé chinh sach quan tri
cua VNPT Vinaphone, cdm nhan rii ro néu chuyén viéc.

4. Theo Anh/Chi yéu t6 nao 1a quan trong nhat va yéu té nio 1a kém quan trong
nhat? Vi sao? (Goi ¥ cac yéu t6 da duoc trinh bay).

v

Thir hai: Noi dung phong van ddi tugng 13 nhan vién khong thudc cap quan 1y
trong Ban KHCN
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. Vi sao Anh/Chi quyét dinh lam viéc tai Ban KHCN? Anh/chi mong muén gi & to
chtrc nay?

. Theo Anh/Chi, yéu t6 nao anh huéng dén sy gan bo cta nhan vién? Vi sao?

. Theo Anh/Chi, yéu t6 nao 13 quan trong nhit va yéu t6 nao 1a kém quan trong
nhat? Vi sao? (Goi ¥ cac yéu td da duoc trinh bay).

. Yéu t6 nao quyét dinh dén viéc Anh/Chi quyét dinh 1am viéc ¢ day? Vi sao?

. Yéu t6 ndo 1am cho Anh/Chi muén r&i khéi Ban KHCN, néu c?

. Néu Anh/Chj 13 mot ngudi thude cAp quan 1y trong to chirc ctia Anh/Chi hodc 1a
mot ngudi c6 quyén ra cac chinh sach cia VNPT Vinaphone thi Anh/Chi s&
quyét dinh thay d6i diéu gi dé nhan vién gin bo lau dai véi Ban KHCN trong tinh

trang hién nay? (cau héi mo)

Cim on Anh/Chi dd danh thoi gian cho budi thdao ludn nay. Xin chéan thanh

cam on!
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PHU LUC 2
BANG HOI KHAO SAT
TAI BAN KHCN-VNPT VINAPHONE

Xin chao Anh/Chj,

Voi muc dich xdc dinh cac tac dong cua moi truong lam viéc dén dén sw gdn
bo cua nhdn vién tai Ban Khach hang ca nhdan — VNPT Vinaphone thong qua bang
hoi nay nham ldy y kién cia cdc anh/chi vé diéu kién lam viéc, cong viéc anh chi
dang dan nhdn, thu nhdp, chinh sach ddai ngo, chinh sdach dao tao, co hoi thang tién,
moi quan hé véi nguoi quan Iy, moéi quan hé véi dong nghiép, cam nhdn vé chinh
sach quan tri cia VNPT Vinaphone, ...nham ddnh gid dwoc thuc trang, trén co s¢
dé tim ra nhitng gidi phdp hoan thién méi trwong lam viéc cia Ban. Rdt mong
Anh/Chi danh chut thoi gian tham gia cung chung téi. Trong bang hoi nay, khong
6 cdu trd 1oi ndo la ding hay sai ma tat ca cdc y kién va quan diém ciia Anh/Chi
déu la nhitng théng tin rdt hiru ich va rdt ¢é ¥ nghia cho sw thanh céng ciia nghién
cliru nay.

Anh/chi hay trd 16i cac cdu héi dwdi ddy, véi moi cau héi c6 cac cau trd 1o
san, dé nghi cdac anh/chi danh dau “X” vao cdu tra loi ma anh/chi cho ld dung va
yéu cdu cho biét y kién ca nhan. Xin luu ¥ rang trong nhitng cdu héi duéi day, doi
VOi cau hoi co cac phwong an tra loi mang tinh loai trie nhau, anh/chi chi chon mot
trong nhitng phwong dan do, voi nhitng cau hoi ma cac phwong an tra loi khong co
tinh loai trir, anh/chi cé thé lya chon nhiéu phuwong an phu hop véi minh.

Dir liéu thu thap dwoc trong qua trinh nghién cvu sé chi duoc dung cho viéc
kiém tra nhitng Iy thuyét trong chii dé nay. Chiing téi dam bdo véi Anh/Chi rang
théng tin trinh bay két quad trong nghién civu sé chi ¢ dang thong ké. Rat mong nhdn

dwoc sw cong tac cua Anh/Chj.

Xin cam on sy hop tac cua Anh/Chi.
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Phian 1: PHAN DANH GIA

Hoan Kho I;lo\an
) \ 5 - 10ng | toan
T ¥ ién i | 2 | o | e | s
v y do,ng
y
I. PANH GIA VE BAN CHAT CONG VIEC
Q1 | Tbi cam thiy hai 1ong véi cong viéc hién tai
Q2 | Trinh d6 hoc vén ctia t6i phu hop vai cong viée dang lam
Q3 | T6i ludn cb ging dé hoan thanh cong viéc ctia minh
Viéc danh gia két qua thuc hién cong viéc phu hop véi
Q4| A2 T X
cong vi¢e t6i ddm nhiém va ddm bao cong bang
05 TOi it gap kho khan nao trong viéc can bang cong viée va
cudc song ca nhan
II. PANH GIA VE PIEU KIEN LAM VIEC
Q6 | Moi truong lam viée xung quanh an toan va sach s€
Q7 Co s& ha tang/thiét bi/cong cu gitp t6i hoan thanh duoc
cong viéc ciia minh
Q8 | Moi truong lam viéce tao sy thoai mai cho t6i
Q9 Noi 1am viéc rat tién nghi va viéc di chuyén dén co quan
kha thuén tién
Q10 | Téi nghi day la noi tuyét voi dé 1am viée
I1I. PANH GIA VE THU NHAP VA CHINH SACH
PAINGO
Q11 Thu nhap t6i nhan dwgc ludn gin véi khdi lugng cong viée
va dong gop ctia ca nhan
Thu nhap cua t6i khong thip hon véi vi tri cong viée tuong
Q12 ) S
tu & don vi khac
Q13 | Thu nhap tai Ban gitip t6i trang trai dugc cude sng
Q14 Chinh sach dai ngé cua Ban KHCN c6 gia tri tinh than va

vat chat tuong xting véi su co gang
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Hoan Kho ':O? n
STT ook toan | Ddng Binh ong |- loan
Y kién déng y thuwong doyng kgéon”gg
y y
Q15 | Toi hai long véi chinh sach dai ngd
V.PANH GIA VE CHINH SACH PAO TAO
Q16 | Ban KHCN t6 chirc cac khoa dao tao ma toi can
Q17 | Tbi co nhidu co hdi dé hoc hoi cac k¥ nang khi tac nghiép
Q18 | Quén ly danh gia ding tiém ning va diém manh cua toi.
T6i luén dugce van dung cac kién thie duge dao tao vao
Q19 £
thuc té
Q20 Téi ¢b co hdi chia sé kién thurc dugc hoc véi nguoi khong
tham gia khoa hoc
VII. PANH GIA VE CO HQI THANG TIEN
021 Ban KHCN Iuén tao diéu kién cho t6i phat trién nghé
nghiép
Q22 T6i da tung dugce qui hoach vao danh sach nhéan sy quan ly
cua don vi
O Ban KCHN nhitng ngudi ¢6 ning luc déu c6 co hoi
Q23 .z
thang tién
Q24 | T6i dugc tham gia dé bat 1anh dao don vi
Q25 | T6i ludn thay co hoi thang tién tai noi lam viéc
VI. PANH GIA VE NGUOI QUAN LY
Q26 | Sép ludn c6i mé voi dong gop cua moi ngudi
027 Nhitng kinh nghiém t6i hoc duoc tir 1anh dao rat hiru ich dé
phat trién su nghi¢p tuong lai
Q28 | Noi day t6i luon duoc khuyén khich nhing tu duy sang tao
Q29 | Sép ludn danh gia cao va d6i xir cong bang véi moi ngudi
Q30 | Sép danh gia dung tiém ning toi da va diém manh cua toi.
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Hoan Kho HO? n
STT ook toan | Ddng Binh jong | toan
Y kién 3 p R dong | khéng
do,ng y thwong v ddng
y p
y
VIL. PANH GIA VE PONG NGHIEP
031 Dong nghiép sin sang hd trg toi khi gip kho khin trong
cong vi¢ce
Q32 To1i lubn cam thay c6 thé tin tuong vao sy gitip d& cta dong
nghiép khi can
Q33 D,é)ng nghiép ludn trao d6i nhitng kinh nghiém c6 lién quan
den cong viéc voi toi
Q34 | Tap thé noi toi cong tac ludn doan két
Q35 | Tai thich lam viéc v&i moi ngudi trong don vi
VIIL.PANH GIA VE CHINH SACH CUA VNPT
VINAPHONE
Q36 Chinh sach nhén sy lu6n quan tam dén chat luong cong
vi€c va cudc song cia ngudi lao dong
Q37 Chinh sach nhan sy dugc xay dung hop ly, pht hgp va lam
hai long d6i ngili nguoi lao dong
Chinh sach dong tuyén dung, dao tao va sir dung ngudi lao
Q38 | dong tai VINAPHONE dap g duoc yéu cau kinh doanh
va phat trién nang lyc ddi ngli nhan vién
039 Chinh sach luong thudng ctia VINAPHONE luén thiét ké
phu hop cho tung phong ban va ca nhan
Q40 To6i nhan ’théy chinh sach nhén sy cua VINAPHONE s¢&
khong bién dong nhicu trong tuong lai
IX. PANH GIA VE SU GAN BO
Q41 | Cong viéc hién tai khién t6i c6 ¥ dinh tiép tuc lam viéc
Q42 T6i tin rang minh s& c6 twong lai twoi sang khi lam viéc tai
day
Q43 T6i san sang ¢ gang hét stic dé hoan thanh cong viée cua
minh
Q44 | T6i ludn hanh dién vi dugce 1lam trong Ban KHCN

Cau 45: Yéu t6 nao sau day can phai cai thién dé anh/chi mudn gin bo hon véi Ban




118

KHCN.

Thiét ké cong viéc phu hop hon nira

Tang cudng hon nita diéu kién lam viéc

bam bdo va gia tang thu nhap

Gia tang co hoi duoc dao tao kién thirc méi

Trao co hoi thing tién cho ngudi ¢ ning luc

Gia tang kha nadng quan ly hi¢u qua cia lanh dao

Tang cudong mbi quan hé thién chi, hop tac gitta cac nhan vién

VNPT Vinaphone luén ¢ chinh sach tich cyc hon nita dén ngudi c6 ning
luc

PHAN 11 : THONG TIN CA NHAN

Cau 46. Xin vui long cho biét gigi tinh ctia Anh/Chj?

Nam

CAau 47. Anh/Chij dang & do tudi nao?

Duéi 30 tudi

Tu 30-40 tudi

T 41-50 tudi

Trén 50 tudi

Céau 48. Vi tri hién tai cia Anh/Chi la gi?
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Cép ph6 phong trd 1én 1
Chuyén vién 2
Khong co 4

Céu 49. Anh/Chi hién dang lam viéc tai don vi nao cia Ban KHCN?

Phong Tong Hop 1
Phong Tai chinh ké todn 2
Phong Quan 1y san pham 3
Phong Trai nghiém khach hang 4
Phong Truyén thong 5
Trung tim Piéu hanh kinh doanh 6
Trung tam Dich vu sb 7

Cau 50. Sau day 1a y kién dong gop thém ctia Anh/Chi

Xin chan thanh cam on!
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PHU LUC 3
1. KET QUA THONG KE MO TA
Gioi tinh
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent

N 67 63.8 63.8 63.8
Valid  Nam 38 36.2 36.2 100.0

Total 105 100.0 100.0

Céac phong ban
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent

P. Ké toan tai chinh 9 8.6 8.6 8.6

P. Trai nghiém khach hang 15 14.3 14.3 22.9

P. Téng hop 14 13.3 13.3 36.2

P. Quan ly san phdm 13 12.4 12.4 48.6
Valid .

P. truyén théng 7 6.7 6.7 55.2

Trung tam dich vu sb 13 12.4 12.4 67.6

TT diéu hanh kinh doanh 34 32.4 32.4 100.0

Total 105 100.0 100.0

Vi tri lam viéc
Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative
Percent

Cép phd phong tré 1én 3 2.9 2.9 2.9
Valid  Chuyén vién 102 97.1 97.1 100.0

Total 105 100.0 100.0

Nhom tuoi
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent

Du6i 30 tudi 15 14.3 14.3 14.3

30 - 40 tudi 54 51.4 51.4 65.7
Valid 41 - 50 tudi 31 29.5 29.5 95.2

Trén 50 tudi 5 4.8 4.8 100.0

Total 105 100.0 100.0




121

2. KET QUA KIEM PINH THANG PO CRONBACH’S ALPHA

Case Processing Summary

N %
Valid 105 100.0
Cases Excluded? 0 .0
Total 105 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's N of Items
Alpha
.867 5
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected ltem- Cronbach's
Item Deleted if Item Deleted | Total Correlation | Alpha if Item
Deleted
BCCV1 1491 9.610 715 .834
BCCV2 1491 8.957 752 .823
BCCV3 15.01 9.201 721 .831
BCCV4 14.92 9.598 .624 .854
BCCV5 15.31 8.743 .656 .851
Case Processing Summary
N %
Valid 105 100.0
Cases Excluded? 0 .0
Total 105 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

912
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Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted if Item Deleted | Total Correlation | Alpha if ltem
Deleted
DBKLV1 14.7241 12.201 773 .894
bKLV2 14.8069 13.129 .676 912
DKLV3 14.8483 11.699 .829 .882
bKLV4 14.8897 11.599 796 .889
DKLV5 14.8552 11.736 .813 .885
Case Processing Summary
N %
Valid 105 100.0
Cases Excluded? 0 .0
Total 105 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's N of Items
Alpha
.792 5
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted if tem Deleted | Total Correlation | Alpha if ltem
Deleted
TN1 15.06 7.414 .586 .748
TN2 15.25 8.632 .316 .831
TN3 15.03 7.450 .584 .749
TN4 15.05 6.935 762 .691
TNS 14.98 7.284 .646 729

Case Processing Summary

N %

Valid 105 100.0
Cases Excluded? 0 .0

Total 105 100.0
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a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's N of Items
Alpha
.835 5

Iltem-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted if Item Deleted | Total Correlation | Alpha if ltem
Deleted
bT1 14.93 8.009 .674 .793
bT2 15.10 7.685 .684 .788
bT3 15.03 8.020 514 .840
bT4 14.98 7.770 .686 .788
bT5 14.94 7.795 .642 .800
Case Processing Summary
N %
Valid 105 100.0
Cases Excluded? 0 .0
Total 105 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's N of Items
Alpha
731 5
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Iltem- Cronbach's
Iltem Deleted if tem Deleted | Total Correlation | Alpha if ltem
Deleted
CHTT1 14.69 7.202 527 671
CHTT2 14.62 7.348 .540 .667
CHTT3 14.47 6.973 .620 .635
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CHTT4 14.74 6.580 .616 .632
CHTTS5 14.50 9.307 177 .786

Case Processing Summary

N %

Valid 105 100.0
Cases Excluded? 0 .0

Total 105 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's N of Items
Alpha
.804 5
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted if tem Deleted | Total Correlation | Alpha if ltem
Deleted

NQL1 14.92 7.307 .622 757
NQL2 15.07 7.065 .642 .750
NQL3 15.09 7.485 431 .818
NQL4 15.03 7.069 .608 759
NQLS5 14.98 6.826 .662 742

Case Processing Summary

N %
Valid 105 100.0
Cases Excluded? 0 .0
Total 105 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.



Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

.756
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Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted if Item Deleted | Total Correlation | Alpha if ltem
Deleted
DN1 14.70 7.074 .559 .698
DN2 14.62 7.098 .584 .690
DN3 14.48 7.001 .610 .680
DN4 14.71 6.554 .619 674
DN5 14.54 8.681 .256 .796
Case Processing Summary
N %
Valid 105 100.0
Cases Excluded? 0 .0
Total 105 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's N of Items
Alpha
.642 5
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted if Item Deleted | Total Correlation | Alpha if Item
Deleted
CSCT1 15.46 5.583 524 531
CSCT2 15.67 5.681 .349 .615
CSCT3 15.37 5.569 482 .548
CSCT4 15.50 6.807 137 707
CSCT5 15.46 5.306 .544 .515
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N %
Valid 105 100.0
Cases Excluded? 0 .0
Total 105 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's N of Items
Alpha
.720 5

Iltem-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted if Item Deleted | Total Correlation | Alpha if ltem
Deleted
SGB1 10.27 2.045 .582 .619
SGB2 10.34 1.975 .594 .608
SGB3 10.28 1.951 .657 576
SGB4 10.21 2.137 .286 .617
3. KET QUA PHAN TiCH NHAN TO EFA
KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .764
Approx. Chi-Square 2996.777
Bartlett's Test of Sphericity df 561
Sig. .000

Total Variance Explained

Component Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative %
1 7.054 20.747 20.747 7.054 20.747 20.747
2 4.072 11.975 32.723 4.072 11.975 32.723
3 3.269 9.615 42.337 3.269 9.615 42.337
4 2.418 7.112 49.450 2.418 7.112 49.450
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Total Variance Explained

Component Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Total % of Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative %

5 2.173 6.390 55.839 2.173 6.390 55.839
6 1.810 5.325 61.164 1.810 5.325 61.164
7 1.285 3.778 64.943 1.285 3.778 64.943
3 1.142 3.360 68.303 1.142 3.360 68.303
9 .940 2.765 71.068

10 .896 2.636 73.703

11 .787 2.314 76.018

12 .755 2.219 78.237

13 724 2.129 80.366

14 .694 2.041 82.407

15 .609 1.791 84.198

16 .565 1.662 85.860

17 .503 1.478 87.338

18 487 1.432 88.770

19 468 1.378 90.148

20 .381 1.121 91.269

21 .338 .993 92.262

22 321 .945 93.207

23 .298 .878 94.085

24 .287 .843 94.928

25 .260 763 95.691

26 .244 .718 96.410

27 .223 .655 97.065

28 .210 .618 97.684

29 .189 .555 98.239

30 176 .519 98.758

31 .150 441 99.199

Component Matrix?

Component
1 2 3 4 5 6 7 8
DT2 .685
BCCV1 .681 .369
DT1 .655 .332
DT4 .652 -.312 -.314
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Component Matrix?

Component
3 4 5 6 8

IpT5 .639 314

TN4 .629 -.418 .384

BCCV5 .618 341

BCCV2 .603 452 -.368

CHTT4 .591 -.319
IBCCV3 572 A72

[TNS .535 -411 441
IPKLV2 .530 .523

TN3 .506 410

CHTT1 .504 -.322 -.378

[TN1 469 -.333 423 -.459

NQL4 711

N1 .709

NQL2 708

NQL5 .699

DN4 .698

DN2 .685 -.408
DN3 676

NQL1 .653 .338 .394
DKLV4 475 .695

DKLV5 .480 .695

DKLV3 .575 .631

DKLV1 575 .616

CHTT2 374 -.447 -.384 .347
CHTTS3 443 -.447 -.418

BCCV4 476 524

CSCT5 463 .342 .346

Component Matrix?
Component
3 4 5

CSCT3 .353 .730

CSCT2 .354 .699

CSCT1 411 .594
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Extraction Method: Principal Component Analysis.?

a. 8 components extracted.

Rotated Component Matrix?

Component

4

5

DKLV3
DKLV5
DKLV4
DKLV
DKLV2
BCCV2
BCCV3
BCCV4
BCCV1
BCCV5
NQL1
NQL4
NQL2
NQL5
TN5
TN1
TN4
TN3
CHTT2
CHTT3
CHTT1
CHTT4
DT1
DT4
DT5
DT2
DN2
DN3
DN1
DN4
CSCT3

.868
.863
.854
.830
775

.816
.801
770
.755
710

.877
791
.708
.683

416
453

.823
.809
.784
.656

.814
.780
.669
.641

.384

.305

778
.763
.642
.568

.833
.801
.576
.540

.829
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4. KET QUA PHAN TICH NHAN TO EFA SAU KHI LOAI BIEN

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .763
Approx. Chi-Square 2652.766
Bartlett's Test of Sphericity df 435
Sig. .000

Communalities

Initial Extraction
BCCV1 1.000 726
BCCV2 1.000 746
BCCV3 1.000 .689
BCCV4 1.000 .625
BCCV5 1.000 .638
DKLV1 1.000 .768
DKLV2 1.000 702
DKLV3 1.000 .801
DKLV4 1.000 .824
DKLV5 1.000 .831
[TN1 1.000 .740
[TN3 1.000 551
[TN4 1.000 770
[TNS 1.000 .760
DT1 1.000 775
DT4 1.000 .784
DT5 1.000 .546
CHTT1 1.000 .585
CHTT2 1.000 739
CHTT3 1.000 735
CHTT4 1.000 .555
NQL1 1.000 799
NQL2 1.000 .616
NQL4 1.000 .701
NQL5 1.000 .639
DN2 1.000 .824
DN3 1.000 .805




Communalities

Initial Extraction
CSCT1 1.000 .682
CSCT2 1.000 .690
CSCT3 1.000 732

Extraction Method: Principal

Component Analysis.
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Total Variance Explained

Component Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Total % of Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative %

1 6.607 22.023 22.023 6.607 22.023 22.023
2 3.322 11.075 33.098 3.322 11.075 33.098
3 3.118 10.392 43.490 3.118 10.392 43.490
4 2.247 7.491 50.981 2.247 7.491 50.981
5 2.133 7.111 58.092 2.133 7.111 58.092
6 1.675 5.582 63.675 1.675 5.582 63.675
7 1.166 3.887 67.561 1.166 3.887 67.561
8 1.108 3.694 71.255 1.108 3.694 71.255
9 .889 2.963 74.218

10 .803 2.677 76.896

11 772 2.575 79.470

12 744 2.482 81.952

13 .633 2.109 84.061

14 574 1.914 85.975

15 .505 1.685 87.659

16 .450 1.501 89.160

17 .378 1.260 90.420

18 .367 1.224 91.643

19 .329 1.098 92.741

20 .305 1.017 93.759

21 .279 .932 94.690

22 .269 .898 95.588

23 .242 .807 96.395

24 .234 .780 97.175

25 211 .704 97.879

26 .185 .616 98.495
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Total Variance Explained

Component

27
28
29
30

Initial Eigenvalues

Extraction Sums of Squared Loadings

Total

% of Variance

Cumulative % Total % of Variance

Cumulative %

.167
.140
131
.013

.558
.468
436
.043

99.053
99.520
99.957
100.000

Total Variance Explained

Component

Rotation Sums of Squared Loadings

Total

% of Variance Cumulative %

a A W N P

~

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27

3.836
3.460
2.718
2711
2.572
2.222
2.107
1.749

12.788
11.533
9.061
9.038
8.574
7.408
7.024
5.830

12.788
24.321
33.382
42.420
50.994
58.402
65.426
71.255
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Total Variance Explained

Component Rotation Sums of Squared Loadings
Total % of Variance Cumulative %
28
29
30

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Component Matrix?

Component

1 2 3 4 5 6 7 8
BCCV1 .692 -.404
DT4 .635 -.323 -.335
DT1 .632 -.364 -.329
[TN4 .628 522
BCCV5 .621 -.349
DT5 .610
BCCV2 .608 -.492
DKLV .600 -.563
BCCV3 .586 -.475
CHTT4 .582 321
IPKLV2 .549 -.468
TN3 .508 440 -.303
CHTT1 487 317 401
[TN1 471 .408 -.372 423
NQL4 .740
NQL1 729 -.304 .339
NQL2 703
DN2 .676 -.457
NQLS5 .675
DN3 .659 .376 -.335
DKLV4 .510 -.690
DKLV5 515 -.689
DKLV3 .604 -.606
CHTT3 422 A76 422
CHTT2 351 434 424 .350
[TNS .533 .553 -.355
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Component Matrix?

|IBCCV4
CSCT2
CSCT3
CSCT1

Component

4

5

.485

-.528

.800
.784
.637

-.346

Extraction Method: Principal Component Analysis.2

a. 8 components extracted.

Rotated Component Matrix?

Component

4

5

DKLV5
DKLV3
DKLV4
DKLV1
DKLV2
BCCV2
BCCV3
BCCV4
BCCV1
BCCV5
TN5
TN1
TN4
TN3
NQL1
NQL4
NQL2
NQL5
CHTT2
CHTT3
CHTT1
CHTT4
pT1

.876
.868
.867
.829
.761

.828
.805
.766
.763
718

.836
.810
.789
.662

.879
.815
722
711

.833
.808
.681
.627

.304

797
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Extraction Method: Principal Component Analysis.?

a. 8 components extracted.

Rotated Component Matrix?

Component
1 3 4 5 6 7 8

DT4 .786
|F_)T5 .595

CSCT3 .851

CSCT1 .798

CSCT2 781
DN2 .848
|E)N3 .828

KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 725
Approx. Chi-Square 165.109
Bartlett's Test of Sphericity df 6
Sig. .000
Communalities
Initial Extraction

SGB1 1.000 .687

SGB2 1.000 707

SGB3 1.000 721

SGB4 1.000 216

Extraction Method: Principal

Component Analysis.

Total Variance Explained

Component Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Total % of Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative %

1 2.331 58.277 58.277 2.331 58.277 58.277

2 .893 22.337 80.615

3 .408 10.207 90.822

4 .367 9.178 100.000
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Extraction Method: Principal Component Analysis.

Component Matrix?

Component
1
SGB3 .849
SGB2 .841
SGB1 .829
SGB4 .465

Extraction Method:

Principal Component

Analysis.2

a. 1 components

extracted.

5. KET QUA PHAN TiCH TUONG QUAN

Correlations

DKLV DGCV TN NQL CHTT bT
Pearson Correlation 1 .286™ .307" .018 116 .246™
DKLV  Sig. (2-tailed) .000 .000 .826 .163 .003
N 105 105 105 105 105 105
Pearson Correlation .286" 1 275" .065 347" 461"
|IBCCV Sig. (2-tailed) .000 .001 440 .000 .000
N 105 105 105 105 105 105
Pearson Correlation 307" 275" 1 .083 .298™ 425"
TN Sig. (2-tailed) .000 .001 .322 .000 .000
N 105 105 105 105 105 105
Pearson Correlation .018 .065 .083 1 -.023 -.051
NQL Sig. (2-tailed) .826 440 322 .785 .540
N 105 105 105 105 105 105
Pearson Correlation 116 347" .298" -.023 1 .509™
CHTT Sig. (2-tailed) .163 .000 .000 .785 .000
N 105 105 105 105 105 105
Pearson Correlation .246™ 461" 425" -.051 .509™ 1
pT Sig. (2-tailed) .003 .000 .000 540 .000
N 105 105 105 105 105 105
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Pearson Correlation -.002 .061 .022 .015 .109 -.023
CSCT  Sig. (2-tailed) .985 465 794 .856 191 .788
N 105 105 105 105 105 105
Pearson Correlation 279" 409" 400" -.044 543" .644™
BN Sig. (2-tailed) .001 .000 .000 .600 .000 .000
N 105 105 105 105 105 105
Pearson Correlation 499" .564™ 569" .077 .583™ 611"
SGB Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .358 .000 .000
N 105 105 105 105 105 105
6. KET QUA PHAN TiCH HOI QUY TUYEN TiNH BOI
Model Summary®
Model R R Square Adjusted R Std. Error of the | Durbin-Watson
Square Estimate
1 .8382 .702 .689 .25316 2.161
a. Predictors: (Constant), DN, DKLV, DGCV, TN, CHTT, BT
b. Dependent Variable: SGB
7. KET QUA KIEM PINH ANOVA
ANOVA?2
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 20.821 6 3.470 54.145 .000P
1 Residual 8.845 138 .064
Total 29.666 144
a. Dependent Variable: SGB
b. Predictors: (Constant), DN, BKLV, DGCV, TN, CHTT, BT
8. KET QUA KIEM PINH T-TEST
Coefficients?
Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig. Collinearity
Coefficients Statistics
B Std. Error Beta Tolerance
(Constant) .691 .154 4.480 .000
DBKLV 141 .027 .267 5.271 .000 .842
1 BCCV .135 .033 221 4.076 .000 732
TN .152 .033 .246 4.605 .000 754
CHTT 167 .034 .280 4.852 .000 .648
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bT .082 .041 131 1.973 .051 494
DN .057 .038 .101 1.526 .129 495
Coefficients?
Model Collinearity Statistics
VIF
(Constant)
BKLV 1.187
BCCV 1.367
1 TN 1.326
CHTT 1.544
bT 2.026
DN 2.020

a. Dependent Variable: SGB




