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ot trong nhung thach thiec I6n hién nay tai cac cong ty la sw thiéu gan két ciia ngwo’l lao dong
doz VOi cong viéc va diéu nay do nhiéu nguyen nhan gay ra. Bai bdo nay phan tich cac nhan to

anh'hwéng dén su gan két ciia nhan vién doi véi céng viéc, bao gom: sw nhdn dang t6 chirc, nhdan dang nhan
vién - khach hang va dinh huwong khach hang Nghién citu duoc thuc hién bang cdch khdo sat truc tuyén voi
doi twong la cdc nhan vién thudc cdc cong ty truyén thong trén dia ban thanh pho Ho Chi Minh. Tién hanh
khao sat 274 bang hoi, trong do 256 bang hoi hop l¢é. Cac kzem dinh va két qua phdn tich cho thdy su twong
quan thudn chiéu giita cdc nhdn té néi trén dén sw gan két voi cong viéc.

Tir khéa: nhdn dang t6 chire, nhan vién - khach hang, dinh hwéng khdch hang, gdn két véi cong viéc.

Gi6i thi¢u

Toan cdu hoa manh mé& da thiic ddy sy xuat hién
ctia nhiéu doanh nghlep, kéo theo mdt loat kho khan
ma trong do, viéc xay dung mot t6 chirc voi sy thau
hiéu va gin két 1au dai 1a mot thach thirc 16n hién
nay. Hién nay, vngu'(n lao dong bi thu hut boi dinh
huéng phat trién r0 rang cua doanh nghi¢p, ddng
thoi dé cao nhu cau dwoc thau hiéu va phat trién ban
than manh mé (Tran, 2016) Nguol lao dong hién
nay da chi dong hon, ho sin sang thay ddi cong viéc
néu moi truong lam viéc khong dap ung dugc nhu
ciu va nang cao gid tri ca nhan cua ho, nhat la & cac
d6 thi, cac thanh phd 16n noi ma nhu cau ngudi lao
dong thuong da dang va phirc tap hon. Do d6 nhu
cau g1a1 quyet bai toan vé su cam két va trung thanh
vOi cong vige trong linh vue nhan sy la vo cung 1on.
Mang ludi nhan sy Anphabe cho biét gan 40% nhan
vién trrongrtong s6 nguoi dugce khao sat c6 su tho o
va thiéu gan ket, ho 1am vi¢c hoi hot vi khong hicu
cac gia tri cot 101 va cac gia tri ma ho dong gop cho
su phat trién cua t6 chuc (Tran, 2016) Tuy nhién, ho
lai khong muon chuyén d6i cong viéc hodc nghi
viéc, va di€u nay anh huong tiéu cuc tdi cac nhan
vién khac, thong qua sy quan li€u trong cong viéc

cua ho, dic biét 1a véi nhung nhan sy méi va dan
dén hoat dong kém hi¢u qua cua doanh nghiép.

Vin d& nay d01 v6i nganh truyén thong lai cang
tré nén cang thiang hon do nhan vién nganh nay
thuong xuyén phai lam vigc vao cudi tuan, ngoal glo
(Tong hop, 2018). Trén the gidi, sy mét moi cua cac
nhan vién da bién truyén thong thanh mot {rong
nhitng nganh c¢6 ty 1¢ nghi viéc cao nhit thé gisi
(Michael, 2018), xuét phat tir viéc khong c6 su thoa
hi¢p hop 1y khi cac nhan vién nay - véi vai tro 1a cau
noi gilta doanh nghi¢p va khach hang - phai dam
bao dap tng dugc nhu cau cua khach hang trong
tinh trang nang luc cua doanh nghlep bi han ché. Loi
g1a1 dugc dé XUAt cho bai toan nay chinh la tang su
cam nhan va sy thdu hiéu sau sic vé to chirc & nhan
vién. Tur do, ho s¢€ tu nguyen hoan thi¢n ban than aé
phu hop véi cong viéc nhim day manh chat hrong
phuc vu va sy hai long cua khach hang dbi voi
doanh nghlep, cung su phat trién vé nhan thirc va
gan két véi cong viée cua ho. Theo Linkedln, ty 1&
nghi vi¢c trung binh trén toan cAu nam 2017 1a
10,9%; trong do tmyen thong 1a mot trong ba nganh
co ty 1€ nghi viéc cao nhat (V. Thuy, 2018). Thanh
Nguyén (2019) cho rang cong ty s& ting truong khi
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nhan vién hanh phic. Vi vdy, viéc thuc hién mot
nghlen clru dé danh gi tac dong cua viéc nhan dang
t0 chirc, nhan dang nhan vién - khach hang dén sy
gan két véi cong vigc cua nhan vién bén canh tac
dong cta sy thiu hiéu vé t6 chiic cling y thtrc trong
moi quan h¢ nhan vién - khach hang cta cic nhan
vién tai cac cong ty truyén thong la mdt viéc lam can
thiét va c6 y nghia.

1. Co sé' ly thuyet

Sur nhan dang 16 chirc dugc khai niém hoa dya
trén 1y thuyet xay dung nhén thirc va duoc blet dén
nhu sy dong diéu gitta gid tri c4 nhan va to chue
(Pratt, 1998; Stengel, 1987) Sy nhan dang to chirc
dugc dinh nghia 1a viéc cac thanh vién thudc mot to
chuc dinh nghla ho dua trén céc tiéu chi dung dé
dinh nghia t0 chitc cua ho (Dutton va cac cdng su,
1994) Nhan dang t6 chirc dugc xem la sy nhén thirc
ctia mot ca nhan thé hién sy gin bé vai t6 chirc
(Ashforth va Mael, 1989). Trong do, mirc 4o nhan
dang v&i t6 chuc dugc danh gia qua nhiéu tiéu chi
khac nhau nhu sy doan két, thai do, hanh vi ing Xu,
su dong diéu va hoa nhap véi moi truong trong to
chue (Patchen, 1970). Noi cach khac, cac ca nhan
tich cuc tham gia thuc hién cac hanh vi, hoat dong
ngoai khoa, va hd tro t6 chirc duge cho la c6 muc do
nhan dang t6 chirc cao (Mael & Ashforth, 1992;
O'Reilly & Chatman, 1986). Thuc té da chimg minh
su nhan dang t6 chirc 1a h¢ qua ma ca nhan dat dugc
khi lam vigc, nhu’ng van chua chtng thyc day 1a tién
t6 cho su tu glac lam viéc. Méc du viéc tham gia va
tu glac lam viéc mang y nghia tuong ddng khi danh
gid dong luc lam viéc ciia mdt ngudi, nhung thuc té
cho thay nhiing c4 nhan lam vi€c tu gidc mang lai
nhicu ket qua tich cuc va hiéu qua hon so véi nhiing
nguorl lam viéc thu dong. Noi cach khac, cidc nhan
vién c6 sy gan két s€ hleu van hoa to chu’c hung tha
v6i cong viée va cong hién hét minh cho cong viéc,
con nhiing ca nhan xem cong viéc nhu nghia vu thi
khéng (Anaza & Rutherford, 2012).

Bén canh do, su nhdn dang khach hdng nhan
vien di duge dé cap trong nghién cliru cua
Bhattacharya & Sen (2003). Ong cho ring mdi quan
h¢ cong ty va nguoi tiéu dung (khach hang) manh mé
thu:(‘)’ng xuat phat tir nhan dang cta nguoi ti€u ding
voi cac cong ty do, giap ho thoa man mot hoac nhiéu
nhu cau ty xac dinh quan trong. Trong d6, mdi quan
hé gitta khach hang va doanh nghiép dugc ly giai
thong qua cac xu hudéng nhu sy hai long, quan hé
marketing, su trung thanh thuong hiéu, hay la quan tri
quan h¢ khach hang (De Wulf va cong su, 2001;
Winer, 2001) D¢ 1a moi quan h¢ gitta khach hang -
nhan vién thong qua thudt nglr nhan dang quan hé va
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1a “sy mo rong vé tu nhan dinh c4 nhan thong qua
mdt vi tri, chirc vu cu thé trong mot mdi quan hé”

(Sluss & Ashforth, 2007) Bhattacharya va Sen
(2003) cho thay cac yéu to hap dan khach hang tir
phia doanh nghlep s€ dugc truyén tai téi khach hang
thong qua nhan vién cua cong ty. MO hinh nay dugc
md rong bdi Lichtenstein va cdng su (2010) bang
cach phan tich siu anh hudng tich cuc cua mirc do
thau hiéu va nhan dang doanh nghi¢p cua nha quan ly
va nhan vién 1én mic d nhan dién doanh nghiép ctia
khach hang va tr do tang hiéu qud tai chinh cua
doanh nghiép. Cac hoc gia ciling tin rang cac moi
quan h¢, muc tiéu, dinh huong, co hoi kinh doanh
tiém nang s€ co duoc nho viée cung cb lién tuc su hai
long cua khach hang thong qua nhiéu budi gap ngan
han va sy nhiét huyét, nd luc khong ngimg thuyét
phuc ctua cac nhan vién cham soc khach hang
(Ahearne va cdng su, 2005; Lichtenstein va cong sy,
201 O) Nhiéu nghién ctru da lam sang t6 cac moi quan
h¢ nay, tuy nhi€n, mot birc tranh toan di¢n vé cac moi
lién két, quan h¢ phat sinh xuét phat tir sy tuong tac,
giao tlep tai noi lam viéc va su tu dinh nghia lién
quan dén nhitng nguoi khac cia mot ca nhan van
chua dugc phat hién (Sluss & Ashforth, 2007).

Sw dinh hwong khach hang cling dong vai tro
quan trong trong vi¢c hinh thanh mdi quan h¢ chét
ché gilta nhan vién va khach hang trong sy nhan
dang khach hang nhan vién. Do 1a khuynh hudng
cua nhan vién khi dap ung nhu cau cua khach hang
trong mot bdi canh thuc té nhat dinh, nham danh gia
kha nang va dong lyc cua nhén vién khi phuc vu
khach hang bao gom nhu cau (Saxe & Weitz, 1982)
va su thich thi (Brown va cong su, 2002). Donavan
va cong su (2004) tin rang su hai long cong viéc,
cam ket ctia to chirc va hanh vi cua nhan vién c6 thé
dugc cai thién bang chién luge dinh huéng khach
hang hi¢u qua. Nghién ctru cling cho rang cac nhan
vién nhay bén nam bat tam ly va dap ung nhu cau da
dang cua khach hang 1a nhung nguon lyc quan trong
cho su phat trién 1au dai cua doanh nghiép nho viéc
duy tri sy hai long ctia khach hang (Babakus va cong
su, 2009; Brown va cong su, 2002). Cac cong ty co
su dinh huéng khach hang cao thuong hoat dong
hiéu qua hon cac cong ty khac (Donavan va cong su,
2004) Saxe va Weitz (1982) cho rang sy canh tranh
va bién doi lién tyc cua thi truong budc doanh nghlep
phai nhay bén khi dua ra cdc chinh sach va tao ra cac
san pham c6 su khac biét vé gia tri, hinh anh cua
doanh nghlep, bén canh thai do va trlnh dd chuyén
mon cua nhan vién khi t1ep can khach hang Tu do,
su hai long va ung ho cua khach hang s& mang dén
thanh cong cho doanh nghiép. Céac nhan vién c6 kha
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nang dinh hudéng khach hang cao s€ lam hai long
khach hang thong qua viéc lién tuc hd trg, thoa man
khach hang trong mot thoi gian dai, va nho do tao ra
ngudn khach hang trung thanh cho doanh ngh1ep
Donavan va cong su (2004) cho rang sy gin két cua
nhan vién lién h¢ mat thiét voi sy dinh hudng khach
hang cua to6 chirc. Ngoai ra, cac nhan vién tan tim
thuong xuat sdc hoan thanh muc tiéu duoc giao khi
danh nh1eu thot gian hon cho cong viée, nham dap
{mg nhu cau ciia khach hang (Donavan va cong su,
2004) va tang dinh huong khach hang, nho vao céc
danh gia vé hanh vi va su cdng hién cua nhan vién
(Kelley, 1992) dan dén chat lwong thyc hién dich vu
s€ duoc nang cao (Brady & Cronin, 2001).

Su gan két cua nhan vién dugc do ludng nho céc
tiéu chuan danh gia dén tir trai ngh1em hanh dong,
va y thirc cua nhan vién voi hi¢u qua hoat dong cta
t6 chuc (Edelman, 2008; Jiang va cong su, 2016)
Su gan két dugc hiéu 1a sy cam két vé mit tri tué va
tinh cam véi t6 chirc va cong viéc (Baumruk, 2004;
Shaw, 2005) va s€ lam tang su hai l(‘)ng ca nhan, sy
nhiét tinh va tinh than cong hién cho cong viéc cua
nhén vién (Harter va cong su, 2002). Viéc thau hiéu,
cam nhan dugc muc ti€u va ch1en lugc kinh doanh
ctia t& chire 1a dong lyc thuc day kha nang lam viéc,
tu hoan thién ban than va co gang dat den thanh
cong ctia nhan vién va la tién dé cho sy gan két cong
viéc cua nhan vién (Harley va cong su, 2005;
Coleman, 2005, p. 66). Harley va cong su (2005)
cho rang c6 thé nhan ra cac nhan vién c6 thai do lam
viéc tich cuc, tin tuorng vao to chire, nang nd cai
thién hiéu qua lam viéc, gin két cao voi dong
ngh1ep, lién tuc hoan thi¢n ban than va ludn tim cach
nang cao hiéu qua cua to chirc. Ngoai ra, Baumruk
va cong su (2006) cling dan ra ba hanh vi chung cta
nhan vién ¢ sy gan két cao gom su chu dong két ndi
quan hé voi khach hang va dong nghlep, mong
muon tr¢ thanh mot phan cua to chirc va luon no luc
cong hién cho su phat trién cua to chuec. O'Rerlly va
Chatman (1986) cho rang su chap thuén va tuan thu
cac muc ti€u, quy tac chren lugc ma t6 chic theo
dudi thé h1en su gan két cua nhan vién va cung co
cho su trung thanh ctia nhan vién. Nhan vién gin két
cao voi cong vige sé grup dat dugc cac loi ich nhu:
nang cao hiéu suat lam viéc (Gruman & Saks, 2011),
su vang mat - nghi viéc g1am (Brunetto va cdng su,
2012) va su trung thanh cta khach hang ting len
(Salanova va cong sy, 2005) Dong thoi, sy gin két
voi cong viéc cua nhan vién cling tang su tuong tac
cla céac thanh vién trong t t6 chirc va tao nguon dong
Iyc gitip doanh nghiép ddi méi va thuc day loi the
canh tranh trén thi truong (Welch, 2011).

Ao v o AR

Xay dwng gid thuyét nghién ciru:

Mael va Ashforth (1992); Pratt (1998) c6 dé cap den
mdi twong quan gitra nhan dang t6 chirc va su gin két.

Bhattacharya & Sen (2003) c6 dé cap dén su
nhan dang cua khach hang - doanh nghrep bo co
thé duoc xem 1a mbi quan hé nhan vién - khach hang
(Sluss & Ashforth, 2007). Lichtenstein va cong sy
(2010) cho ring c6 sy tac dong giita nhan dang t6
chirc dén nhén dang doanh nghrep khach hang va
tac dong dén két qua tai chinh va cac két qua khac
cua doanh nghlep nhu sy hai 1ong, mdi  quan hé.

Sluss va Ashforth (2007) da chi ra rang cac nhan
vién c6 nhin dang manh mé y6i t6 chirc co xu hudng
phat trién mbi lién két sau sdc hon voi khach hang

Peccei va Rosenthal (1997) cho ring nhén vién
c6 dinh huérng khéch hang cao s€ co6 su gan két cao.

Mael va Ashforth (1992) Tyler va Blader (2000)
cung khang dinh rang cac nhan vién co sy nhan dang
v6i t0 chire manh s€ c6 dinh hudng khach hang cao.

Donavan va cong su (2004) cho rang chién lugc
dinh hudng khach hang s& tac dong dén sy cam két
cua t6 chirc. Babakus va cong sy (2009), Brown va
cong su (2002) cling danh gia cao anh huong cua
viéc dinh huéng khach hang dén cac két qua dat
dugc cua doanh nghiép. Ahearne va cac cong su
(2005); Bhattacharya va Sen (2003) cho rang cac
nhan vién c6 kha nang nhan dang khach hang cao s¢
c6 dinh huéng khach hang tot.

Tuy nhién mot bic tranh toan dién vé cac mdi
quan hé nay chua dugc ngh1en clru. Xuat phét tir co s¢
1y luan nhu trén, cac gia thuyet duoc d& xuat nhu sau:

Gia thuyet HI: Nhan vién c6 sy nhdn dang 16
chitc manh mé sé co sy gan két cao voi cong viéc,

Mbi quan h¢ gilta nhan dang t6 chic va sy gin
két dugc xac dinh trong ly thuyet nhan dang xa hoi
(Pratt, 1998). Theo do, c4 nhan san sang tich hop voi
nhfrng nguoi khac trong nhom khi nhan thay su lién
két ciia ban than véi thudc tinh cia nhoém, qua do tao
dugc moi truong thong nhat trong quan drem nhan
thirc va hanh dong (Mael va Ashforth, 1992).

Gid thuyét H2: Nhan vién co kha nang nhan dién
khach hang cao sé cé s gan két cao voi cong viéc.

Sluss va Ashforth (2007) cho ring khi nhéan vién
cam nhén dugc gia tri cua xdy dung mdi quan hé
trén co s& cong viée s€ co xu hudng xay dung va
duy tri moi quan h¢ véi khach hang, nhiing moi
quan h¢ duoc xdy dung do6 c6 tac dong tich cyuc va
tao thudn lgi cho tién trinh cong viéc va tao ra gia tri
cho t6 chuc. )

Gia thuyet H3: Nhan vién co sw nhdn dang to
chirc manh mé sé co sy nhan dang nhdn vién - khach
hang cao.
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Sluss va Ashforth (2007) da chi ra rang cac nhan
vién c6 nhén dang manh mé véi t6 chirc c6 xu
huéng phat trién moi lién ket sau sac hon véi khach
hang cua ho, nho d6 phat trién cac gla tri cua ho.

Gid thuyét H4: Nhan vién cé mirc do cao trong
dinh hmmg khdch hang sé cé sw gdn két cao voi
cong viéc.

Peccei va Rosenthal (1997) cho ring nhéan vién
c6 dinh huorng khach hang s€ thuc hi¢n nhitng hanh
vi tich cuc nd lyc cao dé twong tac voi khach hang,
trong qua trinh lam vi¢c nhan vién s& tranh cac hanh
vi khong chuan muyc v6i khach hang, gop phan dat
duoc cac két qua tot dep.

Gia thuyet HS5: Nhan vién cé s nhdn dang t6
chirc manh mé sé co dinh hwong khdach hang cao.

Céc nhan vién cé nhan dang manh mé véi t6
chirc s¢ thuc hién cic hanh vi tich cuc dé thoa man
nhu cau cua khach hang ¢ cip do ca nhan cua nhan
vién nhu: san sang ling nghe khach hang, giao tiép
v6i nhitng cdm xuc tich cyc hay luon thuc day xay
dung moéi quan h¢ véi khach hang (Mael va
Ashforth, 1992) Tyler va Blader (2000) nhan ra
rang cac nhan vién c6 thudc tinh twong dong va cam
nhan siu sac cac gia tri cia to chirc luén nd luc
nhleu hon dé hoan thanh trach nhiém cong viéc va
ho thé hién dinh hudng khach hang ¢ mirc d9 cao.

Gia thuyét H6: Nhdn vién c6 kha nang nhdn dang
khach hang cao sé cé dinh hudng khdch hang cao.

Bhattacharya va Sen (2003) da lap luan rang khi
khach hang cam nhan dugc hanh vi tich cuc tir nhan
vién cham s6c khach hang (hanh vi dinh huéng khach
hang) khach hang c6 xu hudng ¢ gang thiu hiéu
cong ty, qua do tang loi thé kinh doanh cho cong ty
dich vu do. Nhitng tuong tac nhu vay giap khach
hang dé dang tiép nhan thong tin mot cach thuan loi
va lién tuc, va day la co so cho nhung danh gia ctua
khach hang (Ahearne va cac cong su, 2005;
Bhattacharya va Sen, 2003). Nim bét dugc 101 thé tir
nhlrng hanh vi dinh huéng khach hang, nhiig nhén
vién cham soc khach hang thuorng ludn thé hién
nhitng hanh vi tich cuc hudng vé khach hang.

2. Phwong phap nghién ciru

2.1. Xdy dung thang do

Céc thang do dugc x4y dung tir cac nghién
ctu trude day. Nhan dang t6 chirc duge dinh
nghia la sy doan két, thai do va hanh vi tmg xtr
ddng diéu va hoa nhap voi t6 chirc (Patchen,
1970) va duoc Mael & Ashforth (1992),
O'Reilly & Chatman (1986) do luong boi su
tich cuc tham gia vao céc hanh vi, hoat dong
ngoal khoa, va hd tro t6 chic. Do d6 cac thang
do: y thirc bao vé t6 chirc, quan tim dén dong

khoa hoc

han dang nhan
Vién - khach hang

nghlep, tu hao khi noi Ve t6 chue, dé cao sy thanh
cong cua to chuc, xau ho Ve trach nhi¢ém cua ban
than khi t6 chirc gap van dé da dugc str dung dé do
luong khai niém nhan dang t6 churc.

Nhan dang nhén vién - khach hang dugc the hién
thong qua viéc nguoi nhan vién gan bo véi mdi quan
hé (Mael va Ashforth, 1992; Bhattacharya & Sen,
2003; Pratt, 1998; Sluss & Ashforth, 2007 Homburg
va cong su, 2009) va viéc nguor nhan vién dap ung
khach hang nhu thé nao (Mael va Ashforth, 1992; De
Wulf va cong su, 2001; Homburg va cong sy, 2009;
Winer, 2001; Anaza & Rutherford 2012) Do d6 no
dugc do luong boi su tu hao cua moi nguol nhan
vién khi dugc khen ngoi vé mdi quan | h¢ voi khach
hang, su tu gan két, hao hiing khi noi vé khach hang,
kha ning xac dinh khach hang tiém ning.

Pinh hudng khach hang dugc xac dinh boi sy
hao himg cua nhin vién khi dugc phuc vu khach
hang, viéc ngudi nhan vién rat coi trong viéc phuc
vu khéch hang, vi¢c nhén vién quan tam, ling nghe
va danh gi4 cao yéu cau cta khach hang, ho phuc vu
khach hang véi sy tu hao dén tir trai tim (Brown va
cong su, 2002; Donavan va cdng su, 2004; Babakus
va cong su, 2009; Anaza va Rutherford, 2012).

Su gan ket voi cong viée dugc dmh nghla la sy
tap trung, tan tdm, bo thoi gian 1 nhiéu hon mirc quy
dinh, gin b6 va quan tdm dén viéc dugc giao
(O'Reilly va Chatman, 1986; Harter va cong su,
2002; Harley va cong su, 2005; Saks, 2006)

2.2, Phu’ang phap nghién ciru

Nghién ctru dinh tinh va dinh lugng dugc st dung
dé dat dugc muyc tiéu nghién ctru. Nghién ciru dinh
tinh duoc thuc hién voi phuong phép thao ludn nhém
va lay y kién chuyen gia nhdm hiéu chinh bang hdi
cuoi véi 21 bién va dung thang do 5 cap d6 Linker
nham thu thap sb liéu cho nghién ctru dinh luong.
Béng hoi chinh thirc dugc gui di bang hinh thirc khao
sat truc tuyén t6i cac d01 tuong 1a nhan vién lam viéc
tai cac bd phan co tiép xtc truc tiép voi khach hang

Sy gén két
cdng viéc

Hinh 1: M6 hinh nghién cuu
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nhu: by phin marketing, PR, t6 chure sy kién. . . thude cay, muc y nghia thong ké va sy bién thién cua bién
cac cong ty truyén thong tai dia ban thanh phd H6  giai thich dugc gan 57% su bién thién cua dir liéu
Chi Minh tir thang 5 dén thang 8/2018. Nghién ctru  khao sat ban dau.

dinh lugng duge thyc hién de Bang 1: Phan tich dé tin cay Cronbach's Alpha, d¢ tin cdy tong hop,
kiém dinh d¢ tin cay thang do va phirong sai trich

Cronbach’s Alpha nhan t6 kham Bién quan sat \ Tuwong quan bién téng \ Hé s§ Cronbach’s Alpha

pha EFA, nhan t6 khang dinh [Nhandang to chic: CR = 0.856, = 0.854, AVE = 0.501, MSV = 0.303, ASV = 0277
CFA, va m6 hinh SEM. S0 luong | (Mael & Ashforth, 1992)

bang hoi thu lai sau khi két thac mgg; g'ggg 8'232
khao sat 1a 274 bang va c6 256 p7c3 0.690 0.823
bang hoi hop 1¢. NDTC4 0.715 0.816
3. Két qua nghién ciru NDTC5 0.688 0.821
3.1. Kiém dink d§ tin cfy ril\lhl?TgB han vién - khach hg Olg? 0.770.=0.799 , AVE ooéggsmsv 0.513, ASV = 0.416
an dang nhan vien - Knach nang: =0. .a=0. , -0. ) =0. s =0.
Cronbach’s Alpha (Homburg va cong su (2009), Mael va Ashforth, 1992)
DO tin cay cua thang do du'O’C NDNVKH1 0575 0.766
kiém dinh bang chi s6 Cronbach |[NDNVKH2 0.677 0.715
Alpha dé xac dinh su thé hi¢n | NDNVKH3 0.554 0.778
NDNVKH4 0.644 0.734

ding khai niém cua cic nhan t6
thong qua cac bién quan s sat nham
hiéu chinh loai bo cac bién khong

Dinh hudng khach hang: CR = 0.883, a = 0.881, AVE = 0.558, MSV = 0.513, ASV = 0.416
(Brown va cong sy, 2009, Saxe va Weitz , 1982)

DHKH1 0.672 0.863
phu hop cho muc dich nang cao

DHKH2 0.737 0.854
dd tin cdy cia mo hinh nghién 5pkhs 0.669 0.866
ctru. Sau kiém dinh, nhan t6 [Drkn4 0.708 0.857
GKNV4 da bi loai do khéng thda | DHKHS 0.677 0.862

min tiéu chuan danh gla do | Sugin két vsi cong viéc (Saks, 2006)
Kiém dinh 1in 2: CR = 0.861, « = 0.858, AVE = 0.612, MSV =

luong 1a it nhat 0.7 cho cac khai | Kiémdinh lin 1: a = 0.755 060  ASY = 0.591
niém da ton tai va 0.6 cho cac [ gknvi | 0683 | 0657 GKNV1 0.772 0.792
léhal n1e$ mai bén C%nh trtl 56 t‘l)l GKNV2 | 0.670 | 0.655 GKNV2 0.742 0.802
a cua tuong quan bién tong la
g q g GKNV3 | 0.606 | 0.680 GKNV3 0.593 0.865
0.3 (Nunnally, 1978; Hair va
GKNV4 | 0.111 | 0.858 GKNV5 0.715 0.814

cong su, 1998). Viéc loal b6 bién
GKNV4 di khang dinh d9 tin cay GKNV5 | 0.665 | 0.662

cua dur liéu khao sat vo1 hé sO  Chui thich: CR: D¢ tin cdy tong hop, AVE: Phwong sai trich, MSV:

turong quan blen tong 16n hon 0.4 Maximum Shared Variance, ASV: Average Shared Variance
& tat ca cac bién quan sat.

3.2, Phin tich nhin 10 khdm phd EFA 3.3. Phdin tich nhin 10 khang dinh CFA

Klem dinh phan tich nhan t6 EFA dugc tién Nghién ciru duge tiép tuc voi kiém dinh CFA va
hanh dé danh gia sy tuong quan clia cac bién quan cho ra két qua chung minh duoc d tuong thich cia
sat va rut gon tap nhan to nhung dam bao mic y  mo hinh v6i dit ligu thi trudng. Bén canh d6 mo hinh
nghia cao hon va van gur dugc noi dung thong tin  cling dat dugc tinh don hudng vi khong c6 su sai sO
ban dau. Nghién ctru nay duoc tién hanh phan tich  cua cic bién twong quan va dat mirc 4o phu hop voi
EFA hai lan véi su loai bo bién quan sat  thong tin thi truong (Steenkamp & van Trijp, 1991).
NDNVKHI do khong
thoa man diéu kién vé

Bang 2: Phdn tich kiém dinh nhan t6 CFA

kiém dinh cua mo o , , Cor_nparatlve Tucker Lewis | Root Mean Square_ Error
hinh. Ket qua kidm Phén tich A Aldf Fit Index Index of Approximation
(CFI) (TLD) (RMSEA)
S;réhcﬁf“sloz }?lthhOVg; Kétqua _ 000 | 2319 923 0.909 0.072
phiu hop Tiéuchuan | P<0.05 | <3 | CFI>0.90 TLI>0.90 RMSEA<0.08

tiéu chi danh g1a gdm - - —
hé s6 KMO, gia tri thong ké Bartlett’s Test va Két qua nghién ctru cling chi ra rang céac bién déu
phuorng sai trich 1an luot 1a 0.905 > 0.5, 0.000 < dat gia tri hoi tu vi cac trong 5O chuén hoa cua cac
0.01, va 56.864% khang dinh sy dam bao vé do tin  thang do 16n hon 0.5 va co y nghia thong ké véi P-
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value rat nho (Anderson va Gerbring, 1988; Hair va
cong su, 1992). Kiém dinh ciing cho két qué rang
céac khai niém dat duoc gia tri phan biét do P-value
cuc nho ching té rang hé sd tuong quan gilia cic
khai ni¢ém khac 1. Ngoai ra, phuong

thich nghi voéi nhitng 4p lyc cta nganh truyén

th6ng la thu’c‘mg phai lam vi¢c qua tai va ngoa‘li gio

va nho d6 ¢6 nhitng dong gop 16n, lam viéc hiéu

qua va nang suat hon. Piéu nay duoc khing dinh
Bang 3: Phan tich twong quan

sai trich cua cac nhan to deu cho két
qua 16n hon 0.5. Mac du phuong sai

trich ctia nhan t6 nhan dang to chuc
xap xi gan bang 0.5 (0. 501) nhung
van dugc chap nhan. Dleu nay chu'ng
to thang do dat yéu cau vé do tin cay
tong hop va co thé tlen hanh phan tich

md hinh ciu tric tuyen tinh SEM.
3.4. Phén tich mé hinh ciu triic tuyen tinh SEM
Két qua kiém dinh SEM cho thdy mé hinh dat

mirc do tuong thich voi dir li¢u thi truorng Theo két

qua phan tich, sy twong quan giita cac nhan td trong

cd bén nhan 6

dey mang y nghia

Bang 5: Phdn tich mé hinh cau triic SEM

Heé s trong quan | Sai s6 trong quan Trong s6 P-value
Estimators Standard Error | Critical Ratio
DHKH < NDTC 0.550 0.059 7.581812 0.00
DHKH < GKNV 0.657 0.054 6.40204 0.00
DHKH < NDNVKH 0.716 0.050 5.72442 0.00
NDTC < GKNV 0.532 0.060 7.777251 0.00
NDTC < NDNVKH 0.495 0.062 8.178199 0.00
GKNV < NDNVKH 0.678 0.052 6.164027 0.00
Bang 4: Phdn tich gia tri phan biét
GKNV | DHKH NDTC | NDNVKH
GKNV 0.783
DHKH 0.657 0.747
NDTC 0.532 0.550 0.708
NDNVKH 0.678 0.716 0.495 0.727

thong ké cao (P - Comparative | Tucker Lewis | Root Mean Square Error
value < 0.001), | Phan tich A A2 A2/df Fit Index Index of Approximation
ngoai tror tuong| (CFI) (TLD (RMSEA)
quan giita hai | Kétqui_ 238506 |00 | 2.319 923 0.909 0.072

nhan to nhén dinh Tiéu chuan ) P<0.05| <3 CFI1 >0.90 TLI1>0.90 RMSEA<0.08

t6 churc va dinh huong khach Bang 6: Két qua kiém dinh moi tiwong quan giita cdc khdi niém nghién ciru

hang 1én su gan ket Cua nhén H¢ sé twong quan | Hé 6 twong Sai sé J1 I
vién (voi P - value lan luot 1a Tuong quan dii chudn héa quan chudn hoa | 1701980 | P-Value
0.007 va 0.004). Tuy nhién | NDNVKH —NDTC 0.495 0.481 0.075 6.431 o
DHKH — NDTC 0.258 0.229 0.062 3.666 e

dai’l V?}rll du?(c xem lihco Y IDExH —NoNvER 0.588 0536 0.078 6.845 wx
nghia thong ké cao ¢ khoang ~cryy — gy 0.275 0.353 0.124 2.847 0.004
tin cay 99%. Do do c6 thé ket [gkny — npTC 0.188 0.214 0.079 2709 | 0.007
ludn tit ca gla thuyet déu [ GKNV — NDNVKH 0.388 0.454 0.118 3.854 x

dugc xac thyc ¢ mirc y nghia
thdng ké 99%.

4. Thao luin két qua
va ham y quan tri

Chui thich: *** tirc la P - Value c6 gid tri rat nho (nhé hon 0.0001) va
mang muc ¥ nghia thong ké cao
Bang 7: Két qua kiém dinh gia thuyét

4.1. Thao lugn Gia thuyét Ni dung Két qua
Két qua kiém dinh cho H1 Il:lhén vién thé hién sy nhan dang t6 chic manh mé s& ¢6 sy gan | Chéap nhan
¢t cao vai cong viéc
tgl:{arz Itllﬁgllllg dacilugallo tgﬁﬁg H2 Il:lghén viérl c6 khé_l}ﬁng nhan dién khach hang cao s& c6 sy gan | Chip nhan
&t cao vai cdng viéc
dén Su gan két cua nhén H3 Nhan vién thé hién sy nhan dang to chirc manh mé& s& c6 sy | Chép nhén
vién ¢ gia thuyét HI: nhan dang khach hang cao
nhén vién nhan dang voi H4 Nhan vién cé mirc d6 cao trong dinh huéng khach hang sé cé sy | Chap nhan
td chirc cao s& gan két voi gén két cao véi cong viec
cong viéc nhi€u hon so H5 Nhan vién thé hién sy nhan dang t6 chiic manh mé s& c¢6 dinh | Chép nhan
V61 cac nhan vién khac. huéng khach hang cao '
Nhitng nhan vién truyén H6 Nhan viér] cod Ifhé nang nhan dang khéach hang cao s& c¢6 dinh | Chap nhan
thong lam viéc trong cac hudng khach hang cao

b9 phan thuong xuyén tiép xac voi khach hang
néu hiéu ve st ménh, tam nhin cia cong ty va lién
h¢ dugc nhitng thudc tinh d6 véi ban than s€ tuin
thu voi nhitng quy tic dugc dé ra boi to chirc, s&
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boi Pratt (1998), Mael va Ashforth (1992), Tyler
va Blader (2001).

Gia thuyet H2 ciing duogc khang dinh: nhan dang
nhan vién - khach hang dong vai tro cha chdt va tac
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dong manh dén su gan két vOi cong vi¢c cta nhan
vién. Cac nhan vién thau h1eu sau vé nhu cau cua
khach hang s€ ¢6 su cam két v6i cong viée hon. Pic
thil nganh truyén thong voi ap lyc canh tranh manh
m¢é trong nganh doi hoi ngudi nhan vién tuyén dau
0 bo phén tiép xuc truc tiép v6i khach hang phai
thdu hiéu nhu cau khach hang, nhan thirc dugc vai
tro chu dong cua minh trong viée thiét lap mdi quan
hé gan két va tbt dep v6i khach hang, ma & day chu
yeu la cac khach hang t6 chirc. Mdi quan hé nay thé
hién thong qua no luc phuc vu khach hang cua nhan
vién khi tim ra sy dong diéu gitra ban than ho véi
nhiing gid tri cia cong ty.

Su tac dong tich cuc cung chidu cta nhan dang
t6 chirc 1én nhan dang nhéan vién - khach hang ¢ H3
ciing dugc don nhan: nhan vién truyen thong thau
hiéu cong ty, xem sy thanh cong cua cong ty la sy
thanh cong cua minh, luén ¢é niém tu hao vé cong
ty thi s& co thé tham gia tich cuc vao mdi quan hé
voi khach hang, ho luon thy gan két va quan tam
dén khach hang Céc nhan vién truyen thong thé
hién gia tri ca nhan phu hop voi gid tri cua to chirc
s€ tap trung phat trién céac mbi quan h¢ nhan vién -
khach hang nham dong gop truc t1ep vao thanh cong
cua cong ty. Ho c6 su thau hiéu sau sic den céc dich
vu va gia tri cot 13i cta cong ty va truyen dat den
khéch hang nhirng thong di¢p cong ty mudn guri gam
v6i niém hing khdi, ty hao nhat trong khi tu van,
dinh huéng cho khach hang dén nhimng thé manh vé
dich vu truyen thong cua cong ty. Sluss va Ashforth
(2007) ciing khing dinh diéu nay trong nghién ctru
cua minh.

Két qua kiém dinh ciing cho thay vai tro trung
gian cta dinh hudng khéach hang trong mbi quan hé
tich cuc gitta nhan dang to chirc, nhan dang nhan
vién - khach hang va sy gan két cong viée trong gia
thuyét H4, HS va H6. Dicu nay ciing dugc thua
nhan bdi Peccei va Rosenthal (1997), Mael va
Ashforth (1992), Tyler va Blader (2000),
Bhattacharya va Sen (2003).

Anh huorng cua dinh huéng khach hang Ién su
gin két cia nhan vién duoc khang dinh (gia thuyet
H4): cac nhan vién cong ty truyen thong c6 dinh
huong khach hang cao s€ lién tuc nang cao kha nang
lam vigc, nhat la ky nang tiép xuc voi khach hang va
tim thay niém vui & d6. Nho d6, ho hoan thanh Xudt
sdc cong viéc dugc giao va tao ra gia tri bang cach
nang cao chat luong phuc vu khach hang. Do bbi
canh lam vi¢c ap lyc cao cla nganh truyen thong
nén dé ton tai va phat trién, cac nhan vién s€ biét
céach tao ra cam xuc tich cuc khi lam vigc, dong thoi
han ché cac tam 1y tiéu cuc. Diéu nay ching minh
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hi¢u qua tich cuc cta dinh huong khach hang voi su
hang hai, cong hién, say | mé cua nhan vién va tao ra
s gan két cia nhan vién véi cong viéc cua nghé
truyén thong.

Tuong quan thuén gitra nhan dang to chuc dén
dinh hudéng khach hang (gia thuyet HS) ciing dugc
thira nhén: nhén vién nhan dang t6 chirc cao, thau
hiéu g1a tri, st m¢nh va tam nhin cia cong ty truyen
thong s& mudn cong hién hét minh cho cong ty. Cac
nhan vién truyén thong xem ho la dai dién cho
doanh nghi¢p, mang hinh anh cua doanh nghlep, sé
co ging hoan thién ban than nham phat trién cong ty
t6i da va khi tiép xtc khach hang, ho sé truyen tai
cac gié tr tich cuc dén khach hang Tt d6, niém vui,
su hing khoi trong cong vige s€ tao diéu kién cho ho
tim kiém cac khach hang méi v6i cac nhu cau méi
va cam xuc tich cuc cua ho s€ lai dugc bdi duong
thong qua co ché niém tin, sy vui thich va cing ¢
cho dinh hudng khach hang sau nay.

Méi quan h¢ gitta nhin dang nhén vién - khach
hang va dinh huorng khach hang (gla thuyét H6) cho
thiy: nhan vién eang hiéu rd va nhan thic vé m01
quan h¢ nhan vién — khach hang trong nganh truyen
thong 1a mot mdi quan hé rat d& thay ddi va chiu
nhiéu 4p lyc do canh tranh trong nganh nay ngay
cang cao, san pham lai mang céc gia tri v hinh - do
vay ho cang phai ¢0 gang ning cao cac ky nang,
kinh nghi¢ém d€ dap ung nhitng yéu cau ngay mot
gay gat tor khach hang. Nhing nhan vién truyén
thong nam dugc vai tro quan trong trong 1 moi quan
h¢ nhan vién - khach hang s& uu tién toi da cho
cong viéc nharn mang lai gid tri cho cong ty qua céac
hop dong Ve t6 churc su kién, marketlng online..
dugc ky két. Do d0, cic nhan vién c6 nhan dang
khach hang manh mé s€ tham gia va danh nhiéu no
luc hon cho cac nhiém vu ¢ 1oi cho nhu ciu cua
khach hang.

4.2. Ham y quan tri

Dao tao va phat trién nguon nhdan lyc thich hop

Nham glup nhan vién thay tam quan trong cua
viéc cung c6 va m¢d rong moi quan hé g1u’a nhan
vién - khach hang nham nang cao sy thau cam va
thiic day médi quan hé giita cac cong ty truyén thong
va khach hang cua ho, phuong phap dao tao duoc de
xuét dua trén tinh hinh nhan sy va muc ti€u cu the
cua cong ty. Cac cong ty can chu trong dao tao dé
nhén vién truyen thong thau hiéu tAm nhin, st mang,
céc gia tri cot 161, cdc muc tiéu ma cong ty hudng
toi. Céac budi noi chuyén, chia s¢, cac hoat dong
chung can dugc t6 chic de két ndi cac thanh vién, tur
do6 thuc day tinh cam, sy gin bo, niém tu hao cua céc
c4 nhan d6i v6i to chirc. Cac nhan vién truyén thong
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can duoc tuyén truyén, chia sé, dong vién dé thau
hiéu cac dac diém va ap luc cia ngh€ nghiép, 1a phai
lam viéc dudi &p luc cao, cuong do lam viéc 1on,
lam ngoai gi(‘y phai dua ra cac giai phap sang tao
dap ung nhu cau cua khiach hang. C6 nhu vay thi ho
moi san sang thich ngh1 san sang vuot trén kho
khin dé hoa minh cing t6 chuc thyc hién muc tiéu
chung cua cong ty. Cac chuyong trinh dao tao nham
nang cao ning luc thdu hiéu khach hang, dap umg
khach hang thong qua cac phuong thuc giao tlep
ung xu, thai do phuc vu khach hang, dat loi ich cta
khach hang 1én trén hét. Khi nhan vién c6 mbi quan
hé tdt dep va tap trung vao khéach hang, ho s€ thém
yéu meén, thich tha va gan ket vdi cong viéc cua
minh, tir d6 tao ra cac két qua tot dep.

Gla tang cam nhdn moi truong dong nhdt véi
khach hang

Vigc trién khai cac du an kho va ap luc cao nhu
cac du an t6 chuc cac sy kién 16n can nhan vién phu
trach thau hiéu khach hang triét dé dat hi¢u qua cao.
Nhan vién phu trach can lam viée truc tlep tai van
phong ciia khach hang véi mot thoi gian biéu cb
dinh. Hodc céac hoat dong nhu gip g& khach hang
trong mot khung canh thoai mai nhu ngoi cafe, moi
khach tham gia cac hoat dong chung cua cong ty
minh hodc thdm chi két than véi khach hang nhu
mot ngudi ban dé ciing khach tham g1a chung cac
hoat dong mang tinh chét ca nhan cua cudc song
cung nén dugc xem xét va khuyen khich. Nhiing
viéc nay s€ tao ra moi truong ddng nhét giita nhan
vién cung cap dich vu truyén thong va nguoi su
dung dich vu. Thong qua d6, nhan vién s& thau hiéu
vé nhu cau, mong muodn cua khach hang, tao nén sy
thau cam tir goc nhin cua khach hang va s€ c¢6 dong
luc thuc day kha nang lam viéc dong thoi tich Iy
von klen thirc nham hoan thanh tt dy an duoc dé ra.

Tuyén chon nhitng nguoi phu hop V6i 16 chire

Nhén dang t0 chirc 1a tai san vo6 hinh glup doanh
nghi¢p hoat dong, phit trién bén Vung, va dugc Xay
dung dya trén cac hanh vi giao tlep, van hoa Gng xt,
cach thic kinh doanh cua timg c4 nhan trong mot
cong ty. Viéc thay d6i quyét dinh thudc vé hanh vi
hay suy nghi ¢4 nhan thuong tiéu t6n nhiéu thoi gian
va tai chinh nén vi¢c tuyén chon nhan su phu hop
voi to chire 1a cuc ky quan trong va phai bat nguon
tir khau tuyén dung. Déi vai nganh truyén thong
dich vy, khau tuyen dung can luu ¥ hon dén cac
thong tin danh gia dac diém cua ung vién lién quan
dén qua khtr 1am viéc cua tiing vién bén canh cac cau
hoi vé nang luc va ky vong cua ban thén ho. Thong
qua do, bd phan tuyen dung ¢6 thé d& dang xac dinh
nhitng Gng vién s€ sdém hoa nhap dugc voi moi
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truong doanh nghiép va dé dang co su gan két véi
doanh nghi¢p nhanh hon so véi cac (g vién khac.

Xay dung truyen thong noi bo tich cuc

Truyen thong ndi bo 1a trung tdm trong cac hoat
dong giao tiép & cong ty. Moi truo’ng giao tiép mo,
binh ding, ton trong s€ cung cap 10 rang cac muc
tiéu, chinh sach va dinh hudng cua t6 chirc dén tat
ca thanh vién mot cach chinh thong. Khi do, cac
nhén vién truyén thong s€ nhin nhén rd rang hon Ve
SU quan trong cua ho trong viéc dai dién cho to
chue, trong viéc chu dong xay dung mbi quan h¢ t6t
dep véi khach hang, dong thoi dong g6p nhiéu hon
cho sy phat trién bén viing cua cong ty. Cac nhén
vién tuyén dau can thau hiéu 16 rang rang trong
mang truyén thong, tat ca hanh vi ca nhan ctia nhan
vién déu dai dién cho doanh nghi¢p ma nhan vién do
phuc vu, nd thé hién gia tri tinh than cta viéc danh
gia chét lugng dich vu thong qua su hai long cua
khach hang.

5. Két luan

Nghién ctru danh gia quan hé gitra bdn nhén t6:
nhan dang t6 chirc, nhan dang nhan vién - khach
hang, dinh huorng khach hang, va su gin két cong
viéc. Nghién ctru so b va nghlen ctru dinh luong da
dugc dé xuat vai bang hoi gom bdn nhan t6 va 21
bién, trong d6 c6 hai bién bj loai thudc nhom gén két
cong vi¢c va nhan dang nhan vién - khach hang. Co
256 bang hoi hop 1€ trong tong so 274 bang hoi va
két qua kiém dinh da xac thuc tit ca cac gia thuyét
nghién ctru ¢ khoang tin cdy 99%.

Dong gop vé mdt ly thuyet

Nghién ctru cung ¢0 ly thuyet vé mdi tuong quan
glua nhan to nhan dang nhan vién - khach hang den
viée gan két cua nhan vién va khang dinh mot phan
vai tro glan tiép cua khach hang lén hanh vi, nhan
thirc, va suy nghi cta nhan vién ddi véi cong viée
cua ho Thong qua do6, cic nhan vién c6 sy gin két
cao voi doanh nghiép thong qua su hoan thién ban
than lién tuc khong mét moi s€ tran trong viéc xay
dung va cung c¢6 chét lugng dich vu thong qua viéc
lam hai long va hoan thanh céac nhu cau cua khach
hang, s& cung ¢d mbi quan hé nhan vién - khach
hang, mdi quan h¢ cong ty - khach hang.

Dong gop vé mdt thuc tten

Nghién ctru dua ra mot s6 dé xuat trong viéc
nang cao su gan két voi cong viée thong qua viée
cing c¢d nhan dang to chirc, nhén dang nhan vién -
khach hang, va thuc day phat trién dinh hudéng
khach hang d01 v6i cac cong ty nam truyén thong tai
Thanh pho Hb Chi Minh.
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Han ché

Bai nghlen ctru ¢6 han ché vé kich ¢& mau, chi
tap trung vao cac nhan vién thudc linh vuc tmyen
thong Cac nghlen cuu trong tuong lai ¢6 thé mo
rong nghién cru moéi quan hé nay trong cac linh
vuc dich vy khac nhu tai chinh, cong nghé, y té,
stic khoe. ¢
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Summary

One of the biggest challenges in companies at
present is the lack of commitment of employees to
work and the organization, which is caused by dif-
ferent reasons. The paper analyzes the factors
affecting the commitment of employees to work.
The factors include the organization identity, staff-
customer identity, and customer orientation on staff
commitment in companies. The research was done
by an online survey on employees of communica-
tion companies in Hochiminh City. Of 274 ques-
tionnaires gathered in the survey, 256 are valid.
Testing and analysis results reveal a positive rela-
tionship between the factors and employees’ com-
mitment to work.
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