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Tom tat

Muc tiéu ctia nghién ciru ndy nhim phan tich cac nhan t6 anh hudng dén sy hai long ctia nhan vién Ngén hang Thuong
mai Sai Gon - Ha No¢i, chi nhanh Ba Nang Tim kiém cac giai phap nang cao chat luong trong cong tic quan tri ngudn
nhan luyc. Nghién ctru dinh lugng ding dé do luong céc tac dong cua ting nhéan t6 dén sy hai long cua nhan vién ngan
hang. Kiém dinh thang do bang hé sb Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t6 kham pha EFA, phan tich tvong quan, phan
tich hdi quy; s6 liéu st dung trong nghién ciru duoc thu thap tir két qua khao sat 246 nhan vién dang lam viéc tai Ngan
hang thuong mai ¢6 phin Sai Gon - Ha Noi, chi nhanh Pa Nang. Két qua c6 7 nhom nhén té c¢6 tic dong dén sy hai
long cuia nhan vién: Ban chét cong viéc; Pao tao, thing tién; Tién luvong; Phuc loi; M6i truong 1am viée, Quan hé déng
nghiép va Lanh dao.

Tir khéa: Hai long trong cong viéc; nhan vién ngan hang; ngan hang thuong mai ¢d phan.

Abstract

This research target to analyse the factors influencing satisfaction of employees at Saigon - Hanoi Commercial Joint
Stock Bank, Da Nang branch. Find solutions to improve quality in human resource management. Quantitative research
is used to measure the effects of each factor on bank employees’ satisfaction. Test scales by coeficients Cronbach’s
Alpha, exploratory factor analysis (EFA), Pearson’s Correlation, Coefficient and multivariate regression analysis. Data
used in the study were collected from survey results of 246 employees in Saigon - Hanoi Commercial Joint Stock Bank,
Da Nang branch. The result shows that there are 7 groups of factors that affect employee satisfaction, including: the
nature of the work; promotion training; salary; welfare; work environment; colleagues, and Leadership.
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1. Gioi thiéu

Ngan hang Thuong mai Sai Gon - Ha Noi,
Chi nhanh Pa Néng vé6i s luong can bo, nhan
vién tinh dén 31.10.2020 14 270 ngudi, trong d6
54 can bo quan ly va 216 nhan vién; véi 1 chi
nhanh chinh va 8 phong giao dich truc thudc.
Trong diéu kién canh tranh gay git gitta céc
ngan hang trén dia ban, viéc can bd nhan vién
cia ngan hang nay thuyén chuyén sang lam
viéc cho ngan hang khac da gay ra nhiing kho
khan nhat dinh vé ngudén nhan luc cia Ngan
hang Thuong mai Sai Gon - Ha N¢i, Chi nhanh
DPa Ning. Muc tiéu nghién ctru phan tich cac
nhan t6 anh huong dén sy hai long trong cong
viéc cta nhan vién ngan hang Thuong mai c6
phan Sai Gon - Ha Noi, chi nhanh Pa Nang. Tir
d6 dé xudt giai phap nham nang cao chat luong
trong cong tac quan tri ngudn nhan lyc. Muc
dich nghién ctru nay dua ra cac két ludn mang
tinh hoc thuat cao, dé xuét giai phap mang tinh
kha thi nang cao chat luong trong coéng tic quan
tri ngudn nhan lyc trong nhitng ndm dén va tam
nhin nam 2030.

2. Co s6 1y luin
2.1. Sw hai long

Theo Kotler (2012), su hai long 1a muc do
ciia trang thai cam gidc ctia mot ngudi bat
nguén tir viée so sanh két qua thu dugc tur san
pham/dich vu vé6i nhitng ky vong ctia ngudi do.
Ky vong ¢ day dugc xem la udc mong hay
mong doi ctia con ngudi. N6 bit ngudn tir nhu
cau ca nhan, kinh nghiém truéc d6 va thong tin
bén ngoai nhu quang cdo, thong tin truyén
mi¢ng cua ban be, gia dinh [1].

Theo Oliver (1985), su hai long 14 phan Ung
clia nguoi tiéu ding dbi véi viée duge dap tng
nhitng mong mudn. Pinh nghia ndy c¢6 ham y
rang sy théa méan chinh 1a sy hai long cia
ngudi tiéu dung trong viée tiéu dung san phim
hodc dich vu do n6 dap tmg nhitng mong mudn
ctia ho, bao gdm ca mirc 46 dap mg trén muc
mong mudn va dudi mic mong mudn.

Su hai long 1a su so sanh gitra loi ich thuc té
cam nhan duogc voi nhitng ky vong. Néu loi ich
thuc t& khong nhu ky vong thi khach hang s&
thit vong. Con néu loi ich thuc té dép Gng véi
ky vong da dat ra thi khach hang s€ hai long,
néu loi ich thuc té cao hon ky vong cia khach
hang thi s€ tao ra hi¢n tuwong hai long cao hon
hodc hai long vuot qua mong doi.

2.2. Dong ndang lam viéc

Bai viét ndy, tac gia str dung quan diém cia
FredericHerzberg (1959) vé dong lyc lam viéc
trong tac pham “The motivation to work”. “Ddng
luc 1am viéc 1a sy khao khat va tu nguyén cua
ngudi lao dong dé ting cuong nd lyc nhim
hudng t6i viée dat cac muc tiéu cua t6 chie” [3].

2.3. Méi quan hé giita sw hai long va dong
nang lam viéc cia cong chirc

Theo Hulin va Judge (2003) cho rang su
thoa mén trong cong viéc la trang thai cam xdc
tich cuc bat ngudn tir viéc danh gia cia nhan
Vvién trong trai nghiém cong viéc. Trai nghi¢m
bao gom tinh chat, dic diém cong viéc va boi
canh lam viéc, mac luong thuong, su cong
nhan thanh tich va nang luc, quan hé vagi giam
st vién, cong su va kha ning thing tién. Sy bt
man dién ra khi khong dat dugc cac ky vong
nay. Mbi quan hé gita sy hai long va dong
nang lam viéc gom co ba dic diém sau: Khong
thé nhin thiy su hai 1ong caa nhan vién trong
cbng viéc, su hai long ctia nhan vién trong cong
viéc va thai d6 coéng viéc thuong di song hanh
véi nhau. [4] Sy hai long cua nhén vién trong
cong viéc thuong duoc quyét dinh boi két qua
cong viéc ddi véi ky vong, duoc lién két chit
ch& vé6i hanh vi mdi nguoi ¢ noi lam viée. Piéu
ndy c6 nghia la néu mot ca nhan nao do hai
long vai cong viéc ma ho dang dam nhan thi ho
s€ ¢6 nhirng hanh vi tich cuc tai noi lam viéc.
Néu nhan vién 1am viéc trong t6 chirc cam thay
rang ho dang lam viéc chim chi hon nhimng
nguoi khac nhung nhan dugc phan thuong thap
hon, dugc ghi nhan it hon thi kha nang cao la
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ho s€ khdng hai long tham chi cé hanh vi tiéu
cuc d6i véi cdng viée, voi ngudi quan ly va
ddng nghiép. Mit khac, néu ho cam thdy ho
duoc tra luong céng bang va to chirc ghi nhan,
ho s& hai long voi cong viéc va thé hién bang
nhitng hanh vi tich cuc. Sy hai long c6 thé coi
1a két qua cia dong co thuc day lam viéc. Khi
dong vién nhan vién hiéu qua s€ lam nhan vién
duoc khich 1€, c6 dong nang lam viéc. Pong co
thuc day ciing c6 thé coi 1a két qua cua sy hai
long. Khi nhan vién thdy hai 1ong, ho s& co
dong nang hoan thanh tét nhiém vu, gitp nhan
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vién c6 tinh than, thai d6 va hanh vi tich cuc
trong moi hoat dong cua td chue.
3. M6 hinh va gia thuyét nghién ctru
3.1. M6 hinh nghién ciru

Bai bao dé& xuat mo hinh phan tich cac nhan
t6 tac dong dén hai long lam viéc ctiia nhan vién
Ngan hang Thuong mai Sai Gon - Ha Ndi, chi
nhanh Pa Ning véi 7 thanh phan gom: Tinh
chét cong viéc; Pao tao va thang tién; Tién
luwong; Phuc lgi; M6i truong lam viéc; Quan hé
d@)ng nghiép; Lanh dao.

Tinh cht cong viéc
Pao tao va thiang tién H1
_ )\ AN
4 I H2
Tién luong
p § Su hai long
Phic loi | R4
4 I H5
MBbi trudng lam viée L
) : . Hé6
Quan h¢ dong nghiép 4
b - H7
Lanh dao /

Hinh 1: M6 hinh nghién ctu

3.2. Gid thuyét nghién ciru

Dé dat duoc muc tiéu nghién ctru, tic gia dé
xuat mot sb gia thuyét nghién ctru sau:

Gia thuyét H1: Mdi quan hé tuyén tinh gitra
Tinh chét cong viéc va su hai long cua nhan
vién Ngéan hang Thuong mai Sai Gon - Ha Noi,
Chi nhanh Pa Ning.

Gia thuyét H2: Mbi quan hé tuyén tinh giita
Dao tao va thing tién va sy hai 1ong cta nhan
vién Ngéan hang Thuong mai Sai Gon - Ha No¢i,
Chi nhanh Pa Ning

Gia thuyét H3: Mdi quan hé tuyén tinh giira
Tién lwong va sy hai 1ong cta nhan vién Ngan
hang Thuong mai Sai Gon - Ha N§i, Chi nhanh
Pa Nang.
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Gia thuyét H4: Mbi quan hé tuyén tinh giita
Ché d6 phuc loi va sy hai long ctia nhan vién
Ngan hang Thuong mai Sai Gon - Ha No6i, Chi
nhanh Pa Nang.

Gia thuyét H5: Mdi quan hé tuyén tinh giira
Moi truong lam viéc va sy hai long cia nhan
vién Ngan hang Thuong mai Sai Gon - Ha Noi,
Chi nhanh Da Nang.

Gia thuyét H6: Mdi quan hé tuyén tinh giira
Mdbi quan hé véi dong nghiép va su hai long
cua nhan vién Ngan hang Thuong mai Sai Gon
- Ha Noi, Chi nhanh Pa Niang.

Gia thuyét H7: Mdi quan hé tuyén tinh giira
Léanh dao va su hai long cua nhén vién Ngan
hang Thuong mai Sai Gon - Ha N¢i, Chi nhanh
Pa Nang:

Trong nghién ciru nay tat ca cac bién quan
sat do luong cac nhan t6 tic dong dén sy hai
1ong cta nhan vién Ngan hang Thuong mai cb
phan Sai Gon - Ha Noi, Chi nhanh Pa Ning
dugc str dung thang do Likert 5 marc d6 cac chi
tiét nay dugc danh gia theo thang diém tir 1 dén
5. Trong d6 1 1a hoan toan khong dong v, 2 la
khong ddng ¥, 3 1a binh thuong, 4 1a dong ¥, 5
la hoan toan déng y va cho thdy c¢6 7 nhém
thang do tiém ning (co tong s6 28 bién quan
sat) tac dong dén sy hai long cong viéc cua
nhan vién, 1 thang do 1a 1 chi ti€u dai dién cho
su hai long cong viéc cua nhan vién.

4. Phuwong phap nghién ciru

Dé phan tich cac yéu t6 anh huong dén sy hai
long trong cong viéc cia nhan vién Ngan
hang Thuong mai c6 phan Sai Gon - Ha Noi, Chi
nhanh Pa Nang tac gia thuc hién cac budc sau:
4.1. Nguén sé liéu
S6 liéu thir cdp

DU liéu thuo cép duoc thu thdp tu nhiéu
ngudn thong tin khac nhau, nhu: sach, gido
trinh lién quan dén quan trj kinh doanh, cac bai
bao, hoi thao khoa hoc, cac cong trinh nghién
ctru da duoc cong bd, cac luan van thac si, tién si

trong va ngoai nudc, cac dir lidu trén internet vé
cac van dé lién quan dén bai viét nghién ctru nay.
S6 liéu so cdp

Theo Hair & cdng sy (2006), phan tich
nhan t6 kham pha EFA (exploratory factor
analysis), kich thudc mau tdi thiéu 13 50 (t6t
hon 14 100) va c6 ty 18 giira bién quan sat bién
do luong 1a 5:1[5]. S6 luong bién 1a 7 va 28
bién quan sat. Nghién ciru ndy can dam bao
kich thuéc mau tbi thiéu 1a n1=5 x m (m 13 s6
cau hoi) = 5 x 28 = 140. Phan tich hdi quy da
bién (Tabachnick va Fidell, 1996), n, = 50 + 8
x p (p: s6 bién doc 1ap) = 50 + 8 x 7 = 106; nhu
vy, sb mau cua nghién ctru n = max (N, n2) =
140. Tuy nhién dé tang do tin cay va dé phong
c¢6 phiéu khao sat phai loai bo do khong hop 1¢,
tac gia quyét dinh Iya chon kich thuéc mau cua
nghién ctru 1a 270 mau [6].

Nghién cuu dung phuong phap dinh tinh
duoc thé hién bang k¥ thuat thao luan truc tiép
va thao luan theo nhom nhim diéu chinh, bd
sung cac nhan t6 anh huong dén sy hai long cia
nhén vién Ngan hang Thuong mai Sai Gon - Ha
Noi, Chi nhanh Pa Ning va m6 hinh nghién
ctru dé xuét, diéu chinh thang do phu hop véi
thuc tién hoat dong tai Chi nhanh. Bén canh do
nghién ctru st dung phuong phap phan tich
dinh lugng.

4.2. Phwong phap phén tich

Péanh gid dd tin cay cua s6 lidu st dung
trong thang do sir dung hé sé tin cdy
Cronbach’s Alpha dé kiém tra do tin cdy cua )
li¢u st dung trong thang do. Phuong phap nay
cho phép ngudi phan tich loai bo cac bién
khong phit hop, han ché cac bién rac trong qua
trinh nghién ctru va danh gia do tin cdy cia sb
liéu thong qua hé sd Cronbach’s Alpha. Nhitng
bién c6 hé s6 twong quan bién tong nho hon 0,3
s€ bi loai. Thong thuong thang do co
cronbach’s Alpha tur 0,7 dén 0,8 1a st dung
duoc (theo Nunally & Burnstein 1994; Hoang
Trong va Chu Nguyén Méng Ngoc, 2005) [7].
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Phén tich nhan t6 kham ph4 (EFA): Sau khi
danh gia do tin ciy cia thang do bing hé sb
Cronbach’s Alpha va loai di cac bién khéng
dam bao do tin cdy, phan tich nhan t5 kham pha
1a k¥ thuat dugc st dung nhim thu nho va tém
tit cac dir liéu (theo Nguyén DPinh Tho &
Nguyén Thi Mai Trang, 2009) [8]. Phan tich
hoi quy tuyén tinh dé danh gia mic do phi hop
ctia md hinh thi viéc phan tich hdi quy 1a cuc
ky quan trong. Pua bién vao phan tich hdi quy
theo phuong phap Enter: Tt ca cac bién dugc
dua vao mot 1an; kiém tra hé s6 R binh phuong
hiéu chinh (Adjusted R Square) dé xét murc do
pht hop cia mé hinh; kiém tra cac gia tri
Sig < 0,05 va hé s F trong bang ANOVA dé
kiém chimg mirc d6 phi hop ctia mé hinh hoi
quy véi tong thé miu; danh gia mic d6 manh
hay yéu ctia cic bién 1én muc d6 quan trong
thong qua cac hé so Beta Coefficient (Nguyén
Dinh Tho, 2011). Phuong trinh hdi quy c6
dang: Yi = B0 + B1X1 + f2X2 + B3X3 + ... +
BnXn + &. (Trong d6: Yi: bién phy thudc, Xi:
bién doc lap tha i, BO: hang sb hoi quy, Pp: hé
s6 hdi quy riéng phan, €: sai s6 ngiu nhién).

Két qua hodi quy duoc dung dé phan tich: (i)
Panh gid d6 phi hop ciia mo hinh héi quy da
bién thong qua chi sé R2; (ii) danh gia y nghia
mo hinh théng qua F test; (iii) xac dinh muic do
hai 1ong ciia nhan vién thong qua hé sd . Nhan
t6 co hé s6 B cang 16n thi co thé két luan 1a cac
nhan t§ dwa ra c6 ¥ nghia cang cao. Nghién ctru
dinh luong dugc thuc hién diéu tra, khao sat
246 can bd, nhan vién. DTt li€u thu thdp duoc
kiém dinh Cronbach’s Alpha va phan tich nhan
t6 kham pha EFA, phan tich twong quan
pearson, phan tich hdi quy tuyén tinh, dir liéu
duge xur 1y bang phin mém théng ké SPSS 20,
xac dinh muc do tac dong cua cac nhan td anh
huong dén su hai 10ng ctia nhan vién lam viéc
tai Ngan hang Thuong mai Sai Gon - Ha Noi,
Chi nhanh Pa Nang.

5. Két qua nghién ciru
5.1. Théng tin chung vé méu diéu tra

Dé danh gia duoc cac nhan t anh huéng téi
su hai long ctia nhan vién, nghién ctru nay tién
hanh khao sat 270 miu. Két qua dit liéu thu
dugc 246 phiéu khao sat hop 1& va 24 phiéu
khao sat khong hop 1¢. Dir li¢u thu thap tir 246
phiéu hop 18 s& duge st dung cho cac phan tich.

Gi6i tinh: Két qua mau khao sat d6i tuong
nghién clru ndy dugc chia ty 1€ nam va ni.
Trong d6, ty 1& nam chiém 65,04% va ty 1& nit
chiém 34,96%. Khao sat theo gi6i tinh nam va
nit nham 1am cho mau c6 tinh dai dién va giup
chung ta biét dugc ddi twong nao hai long vé
cdng viéc nhiéu hon.

Po tudi: Két qua ddi tuong khao sat trong
mau thu thap duoc chia thanh 4 bac. Déi tuong
c6 do tudi (tudi tir 22 dén 30) cd 76 nguoi,
chiém ty 1& 30,9%; d6i tugng co do tudi (tir 30
dén 40) c6 74 nguoi, chiém ty 1& 30,1%; ddi
tugng ¢ do tudi 41 dén 50 c6 56 ngudi, chiém
ty 16 22,8%; ddi tuong co do tudi tir 51 dén 60
tudi ¢6 40 ngudi, chiém ty 1& 16,3%.

Trinh d9: Két qua khao sat trinh do ciia ddi
tugng khao sat trong mau thu thip duogc chia
thanh 3 bac, D6i tuong c6 trinh do trung cp,
cao dang c6 42 nguoi, chiém ty 18 17,1%, dbi
tugng co trinh d0 Pai hoc c6 156 nguoi, chiém
ty 1€ cao nhét 13 63,4%; dodi tuong c6 trinh do
sau dai hoc c6 48 nguoi, chiém 19,5%.

Tham nién cong tac: Két qua khao sat thaim
nién cong tac trong nganh cua ddi twong khao
sat trong mau thu thap dugc chia thanh 5 bac,
dbi trong c6 tham nién coéng tac dudi 5 ndm co
77 nguoi, chiém 31,3%; ddi tuong c6 tham nién
cong tac tir 5 dén dudi 10 nam c6 43 nguoi,
chiém 17,5%; ddi tuong c6 tham nién cong tac
trong nganh tir 10 nim dén duéi 15 nam c6 50
nguoi, chiém 20,3%:; dbi tugng thdm nién cong
tac trén 15 nim dén dudi 20 nim: 39 ngudi,
chiém 15,9% con lai ddi twong chiém ty 18 thap
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nhét c6 thim nién lam viéc trong nganh trén 20
nam c6 37 nguoi, chiém ty 18 15%.

Chitc vu chuyén mén: Két qua khao sat
chirc vu cong tac cho thdy chuc vu cua dbi
twong khao sat trong mau thu thap dugc chia
thanh 2 bac, d6i twong khao sat bac vién chuc,
cong chic ¢ 189 ngudi, chiém 76,8%; ddi
tuong bac lanh dao cip trudng, pho phong trd
1én c6 57 nguoi, chiém 23,3%.

5.2. Phén tich nhdn t6 dnh hwong dén sw hai
long ciia nhdn vién ngin hang Thwong mai
Sai Gon - Ha Ngi, Chi nhanh Da Ning

5.2.1. Thong ké mé ta

Két qua thong ké gia tri trung binh ciia cac
bién quan sat kha cao va c6 gia tri tir 3,43 dén
4,39. Bién quan sat LD2, LD4, TCCV4, TL4 ¢6
gia tri trung binh lan luot 1a 2,63; 2,71; 2,83 va
2,83 twong ddi thip so voi cip d6 5 bac thang
do Likert. Mrc d6 hai long vé cong viéc cua
nhan vién c6 su khéac bi¢t va gia tri cua bién
phu thuéc mirc d6 hai 1ong l1a 3,75 dén 3.83.
Két qua nay kha cao cho thiy muc d6 hai long
vé cong viéc cua nhan vién Ngan hang Thuong
mai co phﬁn Sai Gon - Ha Noi c6 su khac biét
nhung mtrc d§ hai long véi cong viée hién tai la
tuong ddi cao.

Bang 1. Két qua thong ké mo ta cac nhan t6

Nhan t5| N [ Minimum|Maximum|Mean | Std. Deviation
TCCV1 | 246 1 5| 4,39 .799
TCCV2 |246 1 5| 4,31 .854
TCCV3 | 246 1 5| 3,58 .793
TCCV4 | 246 1 5| 2,83 971
DTT1 |246 1 5| 4,36 .809
DTT2 |246 1 5| 4,34 .826
DTT3 |246 1 5/ 3,60 770
DTT4 |246 2 5| 4,09 561
DTT5 |246 1 5| 4,27 .834
TL1 |246 1 5| 4,26 .852
TL2 |246 1 5| 3,54 910
TL3 |246 2 5| 4,26 .883
TL4 |246 1 5| 2,83 1.013
PL1 |246 1 5| 4,31 .863
PL2 |246 2 5| 4,13 .657
PL3 |246 1 5| 4,35 871
PL4 |246 1 5| 3,65 .876
MTLV1 | 246 1 5| 4,00 .835
MTLV2 | 246 2 5| 4,02 .808
MTLV3 | 246 1 5| 4,06 .808
DN1 |[246 2 5| 4,32 .851
DN2 |246 1 5| 3,67 .803
DN3 [246 2 5| 4,30 .856
DN4 |246 1 5| 4,33 .810
LD1 |246 1 5| 3,43 .844
LD2 |246 1 5/ 2,71 .954
LD3 |246 1 5| 4,17 961
LD4 |246 1 5| 2,63 .938
LD5 |246 2 5| 4,22 .851
HL1 |246 2 5| 3,78 .694




V6 Tién Sl Tap chi Khoa hoc va Cong nghé Pai hoc Duy Tan 01(44) (2021) 111-123 117

HL2 |246 1 5| 3,80 134

HL3 |246 2 5| 3,75 670

HL4 |246 2 5| 3,83 710
Valid N | 246

5.2.2. Kiém dinh dé tin cdy cho cac bién doc
lap va bién phu thuoc

+ Phén tich Cronbach’s Alpha: Két qua phan
tich kiém dinh do tin cay cronbach alpha cho
thdy 7 thanh phan ciia thang do cac nhan t6 tac
dong dén hai 1ong cta nhan vién ngan hang cb
phén Sai Gon - Ha Noi, chi nhanh Ba Nﬁng déu
dat do tin cdy tot. Tat ca déu c6 hé sb
Cronbachs Alpha 16n hon 0,6 va hé $6 tuong
quan bién tong ctia cc bién déu 16n hon 0.3.

+ Péanh gia do tin cdy cua thang do ddi véi
bién phu thude

Két qua kiém dinh d6 tin cdy cua thang do
ctia bién phu thudc cho thiy cic quan sat déu
¢6 hé sb twong quan bién téng Corrected Item -
Total Correlation 16n hon 0.3 va c6 h¢ sb
Cronbach’s Alpha 16n hon 0,6, nén thang do
hai long cong viéc cta bién phu thudc thé hién
dd tin cay cao dat yéu clu vai sir dung cho céc
phan tich tiép theo.

5.2.3. Phan tich nhén té kham phd EFA

a, Két qua phén tich nhan t6 khim phd EFA
bién doc lap

Két qua hé s6 KMO = 0.876 va kiém dinh
Bartlet’s c6 sig = 0.00 < 0,05, chiing to cac bién
quan sat c6 twong quan voi nhau trong téng thé.
Tong phuong sai trich = 65,994% > 50%, diéu
nay ching to 65,994% bién thién cua dir lidu
dugc giai thich boi 7 nhéan td. Vi 28 bién quan
sat cta bién doc 1ap dugc dua vao dé phan tich
d3 gom thanh 7 nhan t6, loai bién DTT4 do bién
nay c6 hé s tai nho hon 0,5 va loai bién PL2 do
bién nay tai 1én & ca 2 nhan t6. Con lai 26 bién
quan sat cua bién doc lap, tat ca cac bién sb déu
6 hé sb tai nhan tb Factor Loading > 0,5.

(Nguon: Sé liéu phan tich véi SPSS 20.0)

b, Két qud phdn tich nhdn té6 kham pha EFA
bién phu thuoc

Két qua phan tich nhan t5 kham phéa bién
phu thudéc gdm 4 thanh phan dugc dwa vao
phan tich nhan t6, két qua tong quan. Hé sb
KMO = 0,817 > 0,5 do d6 két luan phan tich
nhan t6 1a phu hop. Kiém dinh Bartlett’s Test
c6 Sig. = 0,000 < 0,05 théoa man dicu kién,
ching to cac bién quan sat co twong quan véi
nhau trong tong thé. Eigenvalue = 2,712 > 1 dai
dién cho phan bién thién dwgc giai thich boi
mdi nhan td thi nhén t6 rit ra co ¥ nghia tom tat
thong tin t6t nhat. Tong phuwong sai trich =
67,799% > 50% chung t6 67,799% bién thién
cta dir lidu duogc giai thich boi 1 nhan t6 duoc
trich ra.

Vi 4 bién quan sat cua bién phu thudc duoc
dua vao dé phan tich d3 gom thanh 1 nhén té va
tit ca cac bién s déu c6 hé sb tai nhan td
Factor Loading > 0,5. Cac bién quan sat déu c6
trong s6 nhan t6 16n hon 0,5 va dat yeu cau do
do thang do dat gia tri hoi tu. Cac bién quan sat
clia cc nhan t6 trong mo hinh nghién ctru da dé
xuat dugc gitt nguyén, ngoai trir bién quan sat
DTT4 cua nhan t6 lanh dao truc tiép va PL2
ctia nhén t6 phuc loi bi loai.

C, M6 hinh nghién ciru chinh thirc

TU cac nhan té duoc dua ra sau khi chay
nhén t6 kham pha va viéc dat tén cac nhan tb
moi, mo hinh nghién ctru dé xuit s& duoc hiéu
chinh lai cho phul hop véi cac nhan t6 moi. M6
hinh nghién ctru méi dugc hiéu chinh nhu sau:

Hai 1ong = f (Tinh chét cong viéc; Pao tao va
thang tién; Tién luong; Phuc lgi; Moi truong
lam viéc; Déng nghiép; Lanh dao truc tiép)
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HLC = B0 + BITCCV + B2DT + B3TL +
B4PL+ BSMT + B6DN + B7LD

Hay YnL = f (X1+ Xo+X3+Xs+Xs5+Xe+X7)

Trong d6: YhL: Bién phu thudc - mac do hai
long cong vi¢e cua nhan vién.

Céc bién doc 1ap: X1: Tinh chét cong vic;
X2: Pao tao, thang tién; Xs: Tién luvong; Xa:
Phuc loi; Xs: Méi truong 1am viée; Xe: Dong
nghiép; X7: Lanh dao truc tiép.

5.2.4. Phan tich hoi quy da bién

Phan tich twong quan Pearson trudc khi thuc
hién phan tich hdi quy da bién gitp kiém tra sy
tuong quan giita cac bién doc 1ap véi cac bién
phu thudc dua vao mo hinh va mic do tuong
quan manh, yéu va c6 y nghia thong ké giira
cac bién nhu thé nao. Chi cac bién doc 1ap co
tuong quan véi bién phu thudc c6 ¥ nghia thong

ké méi dugc dwa vao mo hinh phan tich hdi quy
da bién va kiém tra muc do twong quan giita
cac bién doc 1ap voi nhau, c6 thé xuit hién hién
trong da cong tuyén hay khong. Hé sb tuong
quan Pearson cta nhan t6 doc 14p déu 16n hon
0.3. Bén canh d6 trong phan tich twong quan
Pearson giira cac bién doc 1ap véi bién phu
thude déu cod gia tri  Sig.= 0.000 < 0.05, diéu
nay cho thiy cac kiém dinh nay déu co y nghia
thong ké.

Két qua phan tich trén cho thiy tat ca cac gia
tri Sig. twong quan Pearson giita cac bién doc
1ap v6i bién phu thuéc déu nhod hon 0.05. Nhur
vy cac bién doc 1ap déu co tuong quan tuyén
tinh véi bién phu thudc va cac bién doc lap s&
dugc dua vao mo hinh phan tich hdi quy da
bién 1a phu hop.

Bang 2: Phan tich hdi quy da bién

Heé sb hoi quy
H¢ s6 hoi quy chua | He¢ so hoi quy da £ A A %
R chuin héa chuan hoa Muc y Thong ke da cong tuyen
MO ~ A ~ X .
hinh Sai s6 t ng_h @ bo H.¢ 50 phong.
B chuin Beta Sig. chap | dai phuong sai
nhan VIF
Hang s6| -.383 190 -2,016 | .045
TCCV | .225 .039 .258 5,728 .000 .621 1,610
DTT .282 .041 .309 6,872 .000 .624 1,602
TL .084 .034 .108 2.,53 .015 .653 1,531
PL .098 .031 127 3,175 .002 795 1,259
MTLV | .208 .035 .255 5,992 .000 .699 1,431
DN .082 .036 .094 2,288 .023 748 1,337
LD .070 .032 .087 2,208 .028 .822 1,217

R2 chura chuan hoa: 0.700

R?da chuéan hoa: 0,691

Tur két qua trén, thyc hién cac budc sau:

- Kiém dinh hé sé hdi quy da bién cho bién
doc lap va bién phu thudc, cadc nhan td déu co
gia tri Sig. < 0,05 thoa méan diéu kién nén cac
bién nay co twong quan véi “Hai long cong
vigc” voi do tin cdy 95%. Constant (hﬁng sé)
trong phuong trinh hoi quy dai dién cho hé sb
gboc. Dac biét cdc md hinh st dung thang do

(Nguon: Sé liéu phan tich véi SPSS 20.0)

Likert hang s6 nay khong co ¥ nghia nhan xét,
vay nén sig cua Constant du l6n hay nho hon
0.05, hing sb am hay duong déu khong quan
trong. Két qua hoi quy cho thay tat ca cac bién
déu c6 sy tac dong 1én bién phu thudc do sig
kiém dinh t cua timg bién doc 1ap déu nho hon
0,05. Hé s VIF cac bién doc lap déu nho hon
10, nhu vay khong c6 da cong tuyén xay ra.
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Bang 3: Danh gia do phi hop ctia md hinh hdi quy tuyén tinh.

MOl GistiR | R2? | RZhiduchinh | Ss0cuaude | Durbin-Watson
hinh lurong chuan
1 | 83%6a | .700 691 32144 1894

Gié tri R? d4 chuan hoa phan 4nh chinh xac
mirc do pht hop ctia mé hinh so véi tong thé, ta
c6 gia tri R? da chuan hoa 1a 0,691, co nghia la
69,1% su bién thién hai long coéng viéc cia
nhan vién duoc giai thich bsi 7 nhan t6. Nhu
vay céac bién doc 1ap dua vao chay hoi quy anh
huong téi 69,1% sy thay doi cia bién phu
thudc. Sy anh hudng cua cac nhan td dén “Hai
long cong viéc” ¢ mic y nghia Sig. thdéa man
diéu kién < 0,05 nén co y nghia théng ké. Do d6

Nguoén: So liéu phan tich véi SPSS 20.0
céc nhan t6 doc lap “Tinh chét cong viec”, “Pao
tao thang tién”; “Tién lwong”; “Phuc loi”; “Moi
truong”;“Pong  nghiép”, “Lanh dao” c6 anh
huong dén “Hai 10ng cong viée” duoc chip nhan.
5.2.5. Kiém dinh ANOVA
a, Kiém dinh sw phit hop ciia mé hinh.

- Kiém dinh F:
Bang 4: Két qua phan tich ANOVA

M®& hinh Toz%liiigmh df | Trung binh binh phuong F Sig.
Hoi quy 57,293 7 8.185 79.215 .000
Phan du 24,591 238 103
Tong cong 81,883 245

Két qua phan tich ANOVA cho thiy gia tri
thong ké F = 79,215 va gia tri Sig. = 0,000
< 0,05 cho thay mé hinh st dung 13 phii hop véi
tap dir liéu va cac bién déu dat dugc chap nhan.
b, Phirong trinh hoi quy

Ta c6 phuong trinh hdi quy chuan hoa:

Yur = 0.528*X;1 + 0.309*X, + 0.108*X3 +
0.127*X4+ 0.255* X5 + 0.094*Xs + 0.087*X7

Hay: Hai 1ong = 0,528*(Tinh chat cong viéc)
+0,309* (Pao tao thing tién) + 0,255 * (Moi
truong lam viéc) + 0,127* (Phuc lgi) + 0,108*
(Tién luong) + 0,094 * (Pdng nghiép) + 0,087*
(Lanh dao truc tiép). Nhu vay, mac d6 hai long
cta nhan vién déu phu thudc vao cac nhan td

Nguon: So liéu phan tich véi SPSS 20.0

trén. Nhitng nhan td tac dong manh dén sy hai
long cong viéc cuia nhan vién Ngan hang thuong
mai ¢ phﬁn Sai Gon - Ha Noi, chi nhanh Da
Néng bao gom, thir nhét: Tinh chét cong viéc;
thir hai: Pao tao thiang tién; th ba: Mbi truong
lam viéc; thir tu: Phuc loi, tién thudng; thir nam:
Tién lwong; thir sau: Dong nghiép; nhan t6 tac
dong yéu 1a Lanh dao truc tiép.
¢, Kiém dinh hién twong phwong sai sai s6

Hién tuong phuong sai sai s6 thay doi lam
cho wéc luong hdi quy khong chinh xac va lam
cho viéc kiém dinh gia thiét khong dang tin
cay.
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Histogram

Dependent Variable: HL

40 |

Frequency

B il 4

Mean = -1 S1E-15
Sid. Dev. = 0,986
N = 245

o 2 4

Regression Standardized Residual

(Nguon: So liéu phan tich véi SPSS 20.0)

Hinh 2: Biéu d6 Histogram v& sy hai long ciia nhan vién Ngn hang Thuong mai ¢ phan Sai Gon - Ha Noi,
Chi nhanh PBa Nang

Biéu d6 cho thdy duong cong phan phdi
chuin nam trén biéu do tan sb. Gia tri trung
binh Mean gan bang 0, d6 léch chuan 14 0.986
(gén bang 1), phan phdi phan du x4p xi chuan.
Do d6 ta két luan hai sai s6 ctia mé hinh hdi
quy tuan theo quy luat phan phéi chuan.

Biéu dd Normal probability plot vé sy hai
long cuia nhan vién ngan hang SHB, Chi nhanh
Pa Nang cho thiy cac diém quan sat khong
phan tin xa so v6i duong thiang ky vong. Céc
diém phén vi trong phan phdi cua phan du tip
trung thanh mot duong chéo. Nhu vay, gia dinh
phan phdi chuan cta phan du khéng bi vi
pham. Mo hinh hdi quy ciia nghién ctru nay
khong bi hién tugng phuong sai sai s6; Do do,
két qua woc lugng cho nghién ciru 14 chinh xéc.

Céc diém phan vi trong phan phdi ctia phan
du tap trung thanh 1 dudng chéo, nhu vay, gia
dinh phan phdi chuan cua phan du khong bi vi
pham.

Biéu d6 SCATTER cho thay phan du chuan
hoa phan bo tap trung xunh quanh dudng tung
d6 0, do vay gia dinh quan hé tuyén tinh khong
bi vi pham.

d, Kiém dinh gid thuyét mé hinh nghién ciru

Cian clr vao két qua phan tich hoi quy da
bién trén va cac gia thuyét vé mo hinh, két qua
nghién ctru cho thiy rang, co6 7 bién dua vao
mo hinh thi c6 7 bién ¢ ¥ nghia thong ké véi
mirc ¥ nghia 13 0,5%. Do d6 gia thuyét 1a phu
hop vo1 mo6 hinh udc lugng, cu thé duoc trinh
bay trong bang tom tit sau:

5.2.6. Kiém dinh su khdc biét vé su hai long doi
Voi cdc bién kiém sodt

a, Kiém dinh sw khac biét vé su hdi long gitta
nam va nit:

Bang 5: Két qua kiém dinh sy khac biét vé
su hai long gitra nam va nir
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I Kiém dinh t-test
Levene
. Sig. Khac biét | Saisd do

FopSig |t | df o tiled) | trung binh | lech chuan

Gid triphuongsai | /0 | 930 | 214 | 244 830 -.01661 07745
HL bang nhau

Gia tri phuong sai -215[175.750| .830 -.01661 07719
khong bang nhau

Kiém dinh Levene’s Test dugc tién hanh va
cho két qua gia tri Sig. = 0,830 > 0,05 cho thay
phuong sai cua HL giita hai gidi tinh 13 bang
nhau & muc ¥ nghia 95%. Ta st dung két qua
sig kiém dinh t hang Gi4 tri phuong sai bang
nhau (Equal variances assumed). Sig kiém dinh
t bang 0,830 > 0,05, nhu vay khong cé khac

(Nguon: Sé liéu phan tich véi SPSS 20.0)
bi€t ¢ sy hai long gitra cdc nhan vién co gioi
tinh khac nhau.

b, Kiém dinh su khdc biét ve HL gitta nhom tuéi
khac nhau

Bang 6: Két qua Test of Homogeneity of
Variances

Thong ké Levene df1

df2 Sig.

999

3 242

394

Két qua Test of Homogeneity of Variances,
v6i mirc y nghia Sig. = 0,394 > 0,05 nén chép
nhan gia thuyét phuong sai cia HL 1a gidng
nhau gitra cdic nhém tudi khac nhau & do tin cay

(Nguon: Sé liéu phan tich véi SPSS 20.0)
95%. Do vay, két qua phan tich ANOVA dugc
str dung.
Bang 7: Két qua ANOVA

Tdong cac binh phuong df Trung binh binh phuong | F Sig.
Gitra cac nhom 1,772 3 591 1,784 151
Noi b nhom 80,111 242 331
Tong cong 81,883 245

Theo bang ANOVA, gia tri Sig. = 0,151 >
0,05 nén co thé két luan khong c6 su khac biét
vé HL giita cac nhoém tudi khac nhau.

Tom lai, két qua kiém dinh sy khac biét vé
hai long cong viéc ciia nhan vién Ngan hang
SHB, CN Da Ning theo cac dic diém ca nhan
cho thy: khong co su khac biét vé hai long
trong cong vi¢c khi xét trén phuong dién gidi
tinh nam nit, phan loai theo do tudi va chuc vu.
Tuy nhién sy hai 1ong vé& cong viéc cua nhan
vién Ngan hang Thuong mai Sai Gon - Ha Noi,
Chi nhanh Pa Ning c6 sy khac biét néu xét trén
phuong dién trinh d0 va tham nién cong tac.

(Nguon: Sé liéu phan tich véi SPSS 20.0)
6. Két luan va giai phap
6.1. Két ludn
Két qua phan tich tat ca 7 gia thuyét nghién
ctru déu duoc chap nhéan, nghia 14 cac mbi quan
hé gitta Tinh chét cong viéc, Pao tao thang tién,
Tién lwong, Phac lgi, M6i truong lam viéc,
Poéng nghiép va Linh dao truc tiép véi su hai
1ong ctia nhan vién Ngan hang Thuong mai ¢6
phan Sai Gon - Ha Noi, Chi nhanh Pa Ning
déu c6 y nghia thong ké. Nghién ciru ky vong
dong gop vao su phat trién bén viing, gin bo
dai lau cua nhan vién tai Ngan hang Thuong
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mai Sai Gon - Ha Noi, Chi nhanh Pa Nang.
Nghién ctru dé xuat giai phap giup cic nha
quan ly ciia Ngan hang Thuong mai Sai Gon -
Ha No6i, Chi nhanh Da Neclng hoan thién cac
nhan t6 anh huéng dén su hai long cong viée
ctia nhan vién. Két qua nghién ctru ¢6 7 nhan t6
anh huéng dén sy hai long ciia nhan vién. Do
d6, dé cai thién sy hai long ddi véi cong viée
cua nhan vién Ngan hang Thuong mai Sai Gon
- Ha Noi, Chi nhanh Pa Néng can tap trung cai
thién 7 nhan t6 anh huong dén sy hai long, d6
1a: Tinh chat cong viéc; Pao tao va thing tién;
DPong nghiép; Méi truong 1am viée; Tién lwong;
Phtc loi; Lanh dao truc tiép.
6.2. Gidi phap
6.2.1. Poi v6i nhan t6 Tinh chdt cong viéc

Két qua nghién cau, Tinh chat cong viéc la
nhén té tac dong manh nhét dén sy hai long cua
nhan vién tai Ngan hang Thuong mai ¢d phan
Sai Gon - Ha Noi, Chi nhanh Pa Nang di ddnh
gia mirc trung binh Mean = 4,39 1a cao nhét
trong cAc nhan t6. Piéu nay hoan toan phu hop
v6i thyc té Ngan hang Thuong mai c6 phan Sai
GOn - Ha Noi, Chi nhanh Pa Nang, hoat dong
trong mot linh vyc canh tranh khéc liét, phai
thuong xuyén cung cip cac dich vu tai chinh
phirc tap. Nhan t6 bao dam cho su thanh cong
clia mot ngan hang thuong mai chinh 1a nguon
nhan lyc ludn sin sang giai quyét moi kho
khan. Do dé cac thach thic vé chuyén moén
trong mQt nganh kinh doanh rong 16n, doi hoi
ky ndng phan tich cia nhan vién. Lam viéc
trong mot moi truong day ap luc va co tinh
phirc tap, hiéu rd tinh chat cong viéc dé nguoi
quan 1y c6 nhitng danh gia két qua cong viée va
phuong phap hd trg dong vién nhan vién kip
thoi chinh xac tao dong lyc cho nhan vién gén
b6 va ning cao hiéu qua lao dong, san xuit.
6.2.2. Doi véi nhdn t6 Pao tao va thing tién

Pao tao va thiang tién 1a nhan t6 tic dong
manh tht hai dén su hai long cua nhan vién
Ngéan hang Thuong mai Sai Gon - Ha No6i, Chi

nhanh Da Nang. Vé co hoi thang tién, ngén
hang can c6 chinh sach wu ddi tao diéu kién
cong bang cho tit ca cac nhan vién. Thuc té,
nhiéu can bd chu chét cip cao tai Ngan
hang Thuong mai Sai Gon - Ha N¢§i, Chi nhanh
Da Ning c6 tudi doi kha tré, co co hoi dao tao,
thir thach va bd nhiém 1én cac vi tri cong viée
moi. Sau dao tao, ngan hang can tao diéu kién
dé moi nhan vién ¢6 co hdi ung dung khoa hoc
cong nghé vao thyc tién. Thudng xuyén kiém
tra, gidm sat, theo doi hi¢u qua lam viéc cla cac
vi tri quan ly va co nhung danh gia kip thoi.
Tao co hoi thing tién, phat trién nghé nghiép,
luan chuyén vi tri dbi véi can bo tré co tiém
nang dé lan toa stc sang tao, su chuyén nghiép,
g6p phan doi mai phong cach lam viéc, tao diéu
kién thuén loi cho nhan vién nghién ctru chuyén
sau linh vuc chuyén mén. Hoach dinh chién
luge dao tao va phat trién ngudn nhan lyc dé
nhan vién tin tudng, hai long véi cong viéc
dang thuc hién. Lanh dao truc tiép can cap nhat
thudong xuyén, diéu chinh cho phu hop khi c6
bién dong vé ngudn nhan lyc ciing nhu yéu cau
nhiém vu trong tung thoi ky.

Két hop dao tao ndi bd vaoi tién cir nhan vién
di dao tao cong nghé hién dai tai cac qudc gia tién
tién. Dao tao chinh quy tap trung va cap nhat boi
dudng kién thirc, ky ning, nghiép vu. Xay dung
chinh sach thu hit nhan tai song song voi chinh
sach dai ngd hop 1y. Boi dudng ngoai ngit, tin
hoc tmg dung cong nghé thong tin toan cau. Xay
dung quy trinh b6 nhiém hop 1y, bo nhiém nhiing
nguoi c6 duc, cd nang luc thong qua hinh thire thi
tuyén cong khai dé tao su canh tranh lanh manh.
Khuyén khich va hd tro tu nghién ctru, hoc tap,
c6 sang kién cai tién ky thudt nhim néng cao
trinh d§ cua dgi ngli nhan vién. Tir d6 ddi ngii
nhan vién s& c6 nhiéu dong luc dé cong hién cho
t6 chire, hidu qua cao trong cong viéc.

6.2.3. Péi véi nhdn t6 Pong nghiép

Su hop tac ciia ddng nghiép 14 nhan t tac
dong manh tha ba dén hai long cua nhan vién
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Ngan hang Thuong mai C6 phan Sai Gon - Ha
No6i, Chi nhanh Pa Nang. Do dic thu lam viéc
trong hé théng tai chinh ngan hang nén c6 su
hop tac chat ché, chia sé cong viéc gilta cac
ddng nghiép voi nhau. Thiét ké cac thanh vién
thanh mot nhom lam viéc hi€éu qua nhét, xay
dung van hoa doanh nghi¢p lam vi¢c nhom,
hiéu biét tAm 1y cua ting c4 nhan nhdm tao ra
moi trudng thuan loi dé mdi ca nhan co thé
phat huy kha ning, sang kién. Thiét 1ap duoc y
thie hd tro trong cong viée, cung véi su ho trg,
dong vién cua quan 1y cip trén s& giap dong
nghiép lam viéc hi¢u qua mang lai loi ich cao
nhat cho ngan hang.
6.2.4. Poi v6i nhan t6 Moi truong lam viéc

Moi trudng lam viéc 1a nhan to tic dong
manh thi tu dén hai 10ng cta nhan vién Ngan
hang Thuong mai Sai Gon - Ha N¢i, Chi nhanh
Pa Nang. M6i truong lam viée 1a noi nhan vién
grfm bo, lam viéc than thién, gén két; tao duoc
tam ly thoai mai, thai d¢ phuc vu khach hang an
can chu déo ciing nhu tic phong xur 1y nghiép
vu nhanh, gon, an toan, chinh xdc, Ngan
hang Thuong mai C6 phan Sai Gon - Ha Noi,
Chi nhanh Pa Ning cin xdy dung mdi trudng
lam viéc chuyén nghiép, dé cao tinh doc 1ap
trong giai quyét cong viéc, xung dot, khiéu nai
khach hang (néu c6 xay ra) mot cach nhanh
chong va thuyét phuc.
6.2.5. Poi véi nhan t6 Tién heong, phiic loi

Tién lwong 1a nhan t& anh huéng dén hai
long cong viéc cia nhan vién tai Ngan
hang Thuong mai c¢6 phan Sai Gon - Ha Noi,
Chi nhanh Pa Ning c6 chinh sich luong
thuong twong ddi tot va dam bao cude sdng cho
nhan vién. Pac bi¢t trong giai doan hién nay,
khi tinh canh tranh cia cac ngan hang ngay
cang cao dan dén hién twong “nhay viéc” cia
ngudn nhan lyc chat lugng cao. Song song voi
chinh sach phu hop can c6 khen thudng va xir
phat dé khuyén khich nhan vién cong hién hét
minh. Ngan hang can t6 chirc cho nhan vién du
lich, tham quan, hoc tap kinh nghiém, tham gia

hoat dong van hoa vin nghé, thé duc thé thao;

cling nhu thudng xuyén t chirc cic phong trao

thi dua gitra cac phong ban, gitra cac nhan vién,
gifta cac nhom va tap thé.

6.2.6. Poi véi nhan té Lanh dao truc tié})

Lanh dao truc tiép 1 nhan tb tac dong manh
thir bay dén sy hai 1ong cua nhan vién tai Ngan
hang Thuong mai Sai Gon - Ha N6i, Chi nhanh
Pa Ning. Két qua nay cho thiy tai Ngin
hang Thuong mai Sai Gon - Ha No6i, Chi nhanh
Pa Ning da c6 mdi quan hé twong ddi tot gitra
lanh dao v&i nhéan vién cdp dudi. Lanh dao da
c6 su quan tam, chia sé hd tro nhan vién. béi
v6i cac cAp quan tri can quan tdm hon nita cong
tac lanh dao, dong vién, khuyén khich thudng
phat cong bang, phan minh; ludn lang nghe tam
tu, nguyén vong cta nhan vién; tin tuéng nhan
vién, trao ddi y kién véi ho trudc khi ra quyét
dinh. Lanh dao phan cong, b tri sap xép nhan
vién phu hgp véi trinh d§ chuyén mon tung
ngudi; Kip thoi hd trg nhan vién khi ho gip kho
khan trong cong viéc; gitip d& dé ho vuot qua
khé khan va hoan thanh cong vi¢c. Lanh dao
can guong mau trong cong viéc, tao dugc su tin
tuong cua nhan vién trong cong tadc quan tri,
diéu hanh.
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