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1. Ñaët vaán ñeà
Trong boái caûnh caïnh tranh khoác lieät treân thò

tröôøng, caùc doanh nghieäp ñang chòu aùp löïc lôùn trong
vieäc môû roäng thò phaàn, gia taêng khaùch haøng vaø duy
trì lôïi theá caïnh tranh. Beân caïnh caùc keânh phaân phoái
tröïc tieáp vaø neàn taûng soá hoùa, hoaït ñoäng baùn haøng
qua ñieän thoaïi (telesales) giöõ vai troø quan troïng
trong vieäc keát noái khaùch haøng vôùi saûn phaåm dòch
vuï, ñaëc bieät laø dòch vuï tröïc tuyeán. Löïc löôïng
telesales trôû thaønh “caàu noái” tröïc tieáp giöõa doanh
nghieäp vaø khaùch haøng, goùp phaàn quyeát ñònh ñeán
doanh thu vaø söï phaùt trieån daøi haïn cuûa toå chöùc. Boái
caûnh laøm vieäc cuûa nhaân vieân telesales mang nhöõng
ñaëc thuø raát rieâng, taïo ra aùp löïc vaø yeâu caàu khaùc bieät
so vôùi caùc vò trí baùn haøng truyeàn thoáng. Telesales
vaän haønh trong moâi tröôøng töông taùc giaùn tieáp, nôi
toaøn boä quaù trình thuyeát phuïc khaùch haøng phaûi
thoâng qua gioïng noùi, toác ñoä phaûn hoài vaø khaû naêng

xöû lyù tình huoáng trong thôøi gian thöïc. Khoâng coù lôïi
theá töø ngoân ngöõ cô theå, nhaân vieân phaûi phaùt trieån kyõ
naêng giao tieáp tinh teá, kieåm soaùt caûm xuùc vaø duy trì
gioïng noùi tích cöïc trong suoát ca laøm vieäc. Beân caïnh
ñoù, ñaây laø coâng vieäc coù taàn suaát bò töø choái cao, daãn
ñeán nguy cô caêng thaúng vaø giaûm ñoäng löïc neáu
khoâng coù cô cheá hoã trôï taâm lyù phuø hôïp. Ngoaøi ra, söï
thay ñoåi lieân tuïc cuûa nhu caàu khaùch haøng vaø caïnh
tranh thò tröôøng cuõng khieán telesales phaûi lieân tuïc
caäp nhaät kieán thöùc saûn phaåm vaø kyõ thuaät thuyeát
phuïc ñeå duy trì hieäu quaû coâng vieäc. Ñieàu naøy
thöôøng daãn ñeán tyû leä nghæ vieäc cao vaø gia taêng chi
phí nhaân söï, gaây ra thaùch thöùc lôùn cho hoaït ñoäng
quaûn trò nguoàn nhaân löïc. Trong boái caûnh ñoù, söï haøi
loøng coâng vieäc trôû thaønh yeáu toá troïng yeáu ñeå baûo
ñaûm chaát löôïng dòch vuï, ñoäng löïc laøm vieäc, söï gaén
boù cuûa nhaân vieân ñoái vôùi doanh nghieäp. Khi nhaân
vieân haøi loøng vôùi coâng vieäc, hoï coù xu höôùng caûi
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thieän chaát löôïng phuïc vuï, taêng cöôøng loøng trung
thaønh vaø giaûm thieåu yù ñònh nghæ vieäc (Zhu vaø coäng
söï, 2023). Ngöôïc laïi, söï baát maõn vôùi coâng vieäc keùo
daøi coù theå daãn ñeán giaûm hieäu suaát laøm vieäc, gia
taêng caêng thaúng vaø laøm suy yeáu tính oån ñònh cuûa toå
chöùc (Lin vaø coäng söï, 2024).

Caùc nghieân cöùu gaàn ñaây trong lónh vöïc haønh vi
toå chöùc ñaõ chæ ra raèng söï haøi loøng coâng vieäc khoâng
chæ phuï thuoäc vaøo yeáu toá caù nhaân maø coøn chòu aûnh
höôûng maïnh meõ töø caùc cô cheá quaûn trò nguoàn nhaân
löïc. Cuï theå, caáu truùc tieàn löông, caûm nhaän coâng
baèng trong traû löông vaø cô hoäi thaêng tieán ñoùng vai
troø quan troïng trong vieäc ñònh hình möùc ñoä haøi loøng
cuûa nhaân vieân (Mohrenweiser & Pfeifer, 2023).
Beân caïnh ñoù, caùc yeáu toá veà moái quan heä nôi laøm
vieäc, söï coâng nhaän thaønh tích vaø phong caùch laõnh
ñaïo cuõng ñöôïc chöùng minh laø nhöõng nhaân toá coù aûnh
höôûng tích cöïc ñeán thaùi ñoä vaø söï gaén keát cuûa nhaân
vieân vôùi toå chöùc (Jo & Shin, 2025). Nhöõng phaùt
hieän naøy nhaán maïnh tính ña chieàu cuûa söï haøi loøng
coâng vieäc, ñoàng thôøi cung caáp cô sôû lyù luaän quan
troïng cho caùc nghieân cöùu thöïc nghieäm trong quaûn
trò nhaân söï. Tuy nhieân, phaàn lôùn caùc coâng trình taäp
trung vaøo nhaân vieân vaên phoøng hoaëc nhöõng ngaønh
ngheà coù aùp löïc coâng vieäc ôû möùc trung bình, trong
khi boái caûnh cuûa nhaân vieân telesales laïi coù nhöõng
ñaëc thuø rieâng bieät. Caùc nghieân cöùu chuyeân saâu veà
söï haøi loøng coâng vieäc cuûa löïc löôïng telesales taïi
Vieät Nam vaãn coøn haïn cheá. Do ñoù, vieäc xaây döïng
moâ hình nghieân cöùu caùc nhaân toá aûnh höôûng ñeán söï
haøi loøng cuûa nhaân vieân telesales goùp phaàn boå sung
khoaûng troáng nghieân cöùu vaø cung caáp cô sôû khoa
hoïc cho caùc nghieân cöùu tieáp theo coù lieân quan.

2. cô sôû lyù thuyeát vaø moâ hình nghieân cöùu
2.1. Cô sôû lyù thuyeát 
Lyù thuyeát neàn: Söï haøi loøng coâng vieäc töø laâu ñöôïc

thöøa nhaän laø moät khaùi nieäm ña chieàu, chòu taùc ñoäng
ñoàng thôøi töø caùc yeáu toá caù nhaân, toå chöùc vaø xaõ hoäi,
do ñoù khoù coù moät lyù thuyeát ñôn leû naøo giaûi thích
toaøn dieän. Vieäc keát hôïp 4 lyù thuyeát neàn cho pheùp
hình thaønh moät khung lyù luaän tích hôïp vaø chaët cheõ
hôn, bao goàm: Thuyeát hai nhaân toá cuûa Herzberg
(1966), moâ hình ñaëc ñieåm coâng vieäc (Hackman &
Oldham, 1975), thuyeát coâng baèng (Adams, 1965)
vaø thuyeát kyø voïng (Vroom, 1964). Cuï theå,
Herzberg (1966) laøm roõ söï khaùc bieät giöõa caùc yeáu
toá duy trì vaø ñoäng vieân, nhaán maïnh vai troø cuûa ñieàu
kieän laøm vieäc beân ngoaøi, giaù trò noäi taïi nhö söï coâng
nhaän vaø yù nghóa coâng vieäc. Trong khi ñoù, moâ hình

ñaëc ñieåm coâng vieäc chæ ra raèng thieát keá coâng vieäc
vôùi caùc yeáu toá nhö tính töï chuû, phaûn hoài vaø yù nghóa
seõ kích hoaït traïng thaùi taâm lyù tích cöïc, töø ñoù naâng
cao söï haøi loøng. ÔÛ khía caïnh xaõ hoäi, thuyeát coâng
baèng giaûi thích cô cheá so saùnh trong toå chöùc cho
thaáy caûm nhaän baát coâng coù theå gaây baát maõn ngay caû
khi cheá ñoä ñaõi ngoä khaùch quan ôû möùc hôïp lyù. Song
song ñoù, thuyeát kyø voïng nhaán maïnh tieán trình nhaän
thöùc cho raèng söï haøi loøng xuaát hieän khi nhaân vieân
tin töôûng noã löïc seõ daãn ñeán keát quaû vaø phaàn thöôûng
xöùng ñaùng.

Söï haøi loøng coâng vieäc: Theo Ellickson vaø
Logsdon (2002), söï haøi loøng coâng vieäc theå hieän qua
thaùi ñoä nhaän thöùc tích cöïc hoaëc tieâu cöïc ñoái vôùi
coâng vieäc. Locke (1995) cho raèng söï haøi loøng phaûn
aùnh traïng thaùi caûm xuùc tích cöïc baét nguoàn töø quaù
trình traûi nghieäm vaø ñaùnh giaù coâng vieäc. Boå sung
cho caùc quan ñieåm naøy, Robbins vaø Judge (2009)
chæ ra tính ña chieàu cuûa söï haøi loøng, nhaân vieân coù
theå haøi loøng ôû moät soá khía caïnh cuï theå nhöng khoâng
nhaát thieát haøi loøng vôùi toång theå coâng vieäc. Töø ñoù, coù
theå khaùi quaùt raèng söï haøi loøng coâng vieäc neân ñöôïc
hieåu nhö moät thaùi ñoä toång hôïp, bao goàm phaûn öùng
caûm xuùc vaø nhaän thöùc cuûa ngöôøi lao ñoäng khi ñaùnh
giaù coâng vieäc döïa treân tieâu chuaån chuû quan cuûa hoï.

2.2. Giaû thuyeát nghieân cöùu
Ñaëc ñieåm coâng vieäc: Theo lyù thuyeát ñaëc ñieåm

coâng vieäc, 5 yeáu toá coát loõi bao goàm: ña daïng kyõ
naêng, toaøn veïn nhieäm vuï, yù nghóa coâng vieäc, möùc
ñoä töï chuû vaø phaûn hoài hieäu quaû ñöôïc xem laø neàn
taûng quyeát ñònh traûi nghieäm coâng vieäc cuûa nhaân
vieân (Hackman vaø Oldham, 1975). Nghieân cöùu cuûa
Loher vaø coäng söï (1985) khaúng ñònh moái quan heä
chaët cheõ giöõa ñaëc ñieåm coâng vieäc vaø möùc ñoä haøi
loøng ngheà nghieäp. Nghieân cöùu thöïc nghieäm gaàn
ñaây ñaõ chæ ra moái quan heä tích cöïc giöõa ñaëc ñieåm
coâng vieäc vaø söï haøi loøng coâng vieäc (Moras vaø
Kashyap, 2021). Töø ñoù, nghieân cöùu ñaët ra giaû
thuyeát H1: Ñaëc ñieåm coâng vieäc taùc ñoäng tích cöïc
ñeán söï haøi loøng coâng vieäc cuûa nhaân vieân telesales.

Moâi tröôøng laøm vieäc: Caùc ñieàu kieän vaät lyù nhö
aùnh saùng, tieáng oàn, nhieät ñoä vaø cô sôû vaät chaát coù
aûnh höôûng tröïc tieáp ñeán traïng thaùi taâm lyù, naêng suaát
vaø ñoäng löïc lao ñoäng (Vijayakumar vaø Vivek,
2018). Nhöõng ñieàu kieän baát lôïi, aùnh saùng keùm hay
tieáng oàn quaù möùc coù theå laøm gia taêng caêng thaúng vaø
giaûm ñoäng löïc, trong khi moâi tröôøng an toaøn vaø
thuaän lôïi goùp phaàn naâng cao söï thoaûi maùi vaø hieäu
quaû laøm vieäc (Bakoti# vaø Babi#, 2013). Caùc nghieân
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cöùu gaàn ñaây nhaán maïnh vai troø cuûa moâi tröôøng laøm
vieäc taùc ñoäng tích cöïc ñeán söï haøi loøng coâng vieäc cuûa
nhaân vieân (Syahrir vaø coäng söï, 2024; Mather vaø
Bam, 2025). Treân cô sôû ñoù, nghieân cöùu ñaët ra giaû
thuyeát H2: Moâi tröôøng laøm vieäc taùc ñoäng tích cöïc
ñeán söï haøi loøng coâng vieäc cuûa nhaân vieân telesales.

Moái quan heä nôi laøm vieäc: Moái quan heä nôi laøm
vieäc, bao goàm caû töông taùc giöõa ñoàng nghieäp vaø
moái quan heä giöõa nhaân vieân vôùi caáp treân, ñöôïc xem
laø nhaân toá coát loõi ñònh hình söï haøi loøng coâng vieäc
(Zhang vaø coäng söï, 2024). Moái quan heä ñoàng
nghieäp tích cöïc taïo ñieàu kieän cho söï chia seû thoâng
tin, hôïp taùc vaø gia taêng caûm nhaän thoûa maõn caù nhaân
(Sias, 2009). Ngöôïc laïi, xung ñoät vaø thieáu hoã trôï coù
theå laøm suy giaûm ñoäng löïc vaø söï haøi loøng
(Viswesvaran vaø coäng söï, 1999). Theo Bai vaø Zhou
(2025), söï hoã trôï töø ñoàng nghieäp giuùp giaûm aùp löïc
taâm lyù vaø taêng möùc ñoä haøi loøng coâng vieäc cuûa nhaân
vieân. Song song ñoù, Kızrak vaø coäng söï (2025)
chöùng minh raèng chaát löôïng quan heä laõnh ñaïo vaø
nhaân vieân goùp phaàn naâng cao söï haøi loøng coâng vieäc.
Töø ñoù, nghieân cöùu ñaët ra giaû thuyeát H3: Moái quan
heä nôi laøm vieäc taùc ñoäng tích cöïc ñeán söï haøi loøng
coâng vieäc cuûa nhaân vieân telesales.

Thu nhaäp vaø phuùc lôïi: Thu nhaäp vaø phuùc lôïi
ñöôïc xem laø neàn taûng chuû yeáu trong vieäc ñònh hình
söï haøi loøng coâng vieäc cuûa nhaân vieân (Rani vaø coäng
söï, 2025). Möùc thu nhaäp töông xöùng vôùi noã löïc lao
ñoäng goùp phaàn naâng cao caûm nhaän coâng baèng vaø
gia taêng cam keát vôùi toå chöùc (Mohrenweiser vaø
Pfeifer, 2023). Caùc cheá ñoä phuùc lôïi toaøn dieän nhö
baûo hieåm, hoã trôï söùc khoûe vaø nghæ pheùp ñoùng vai
troø quan troïng trong vieäc giaûm aùp löïc coâng vieäc vaø
cuûng coá söï gaén keát toå chöùc (Kim vaø Choi, 2023).
Ngoaøi ra, caùc hình thöùc khen thöôûng taøi chính vaø cô
cheá traû löông theo hieäu suaát, neáu ñöôïc trieån khai
minh baïch, goùp phaàn ñaùng keå vaøo vieäc naâng cao
ñoäng löïc vaø söï haøi loøng coâng vieäc (Chen vaø coäng
söï, 2023). Treân cô sôû ñoù, nghieân cöùu ñaët ra giaû
thuyeát H4: Thu nhaäp vaø phuùc lôïi taùc ñoäng tích cöïc
ñeán söï haøi loøng coâng vieäc cuûa nhaân vieân telesales.

Ñaøo taïo vaø phaùt trieån: Chöông trình ñaøo taïo phuø
hôïp khoâng chæ naâng cao kyõ naêng maø coøn caûi thieän
hieäu suaát vaø taïo ra caûm giaùc ñöôïc quan taâm ñaàu tö,
töø ñoù thuùc ñaåy söï haøi loøng coâng vieäc (Kraimer vaø
coäng söï, 2011). Theo thuyeát kyø voïng cuûa Vroom
(1964), söï haøi loøng coâng vieäc gia taêng khi nhaân vieân
tin raèng noã löïc cuûa hoï seõ mang laïi thaønh quaû cuï theå,
nhö cô hoäi thaêng tieán hoaëc phaùt trieån ngheà nghieäp.

Nghieân cöùu gaàn ñaây cho thaáy ñaøo taïo vaø phaùt trieån
ngheà nghieäp taùc ñoäng tích cöïc ñeán söï haøi loøng coâng
vieäc cuûa nhaân vieân (Lee vaø coäng söï, 2025). Töø ñoù,
nghieân cöùu ñaët ra giaû thuyeát H5: Ñaøo taïo vaø phaùt
trieån taùc ñoäng tích cöïc ñeán söï haøi loøng coâng vieäc
cuûa nhaân vieân telesales.

Caûm nhaän söï coâng baèng: Söï coâng baèng trong toå
chöùc töø laâu ñaõ ñöôïc xem laø neàn taûng ñeå hình thaønh
söï haøi loøng coâng vieäc (Colquitt vaø coäng söï, 2001).
Coâng baèng toå chöùc khoâng chæ gia taêng söï haøi loøng
coâng vieäc maø coøn thuùc ñaåy cam keát vaø giaûm yù ñònh
nghæ vieäc cuûa nhaân vieân (Ambrose & Schminke,
2009). Moät soá nhaø nghieân cöùu ñaõ bieän luaän vaø
chöùng minh ñöôïc moái quan heä tích cöïc giöõa caûm
nhaän söï coâng baèng vôùi söï haøi loøng coâng vieäc cuûa
nhaân vieân (Ho, 2025; Totawar vaø coäng söï, 2025).
Treân cô sôû ñoù, nghieân cöùu ñaët ra giaû thuyeát H6:
Caûm nhaän söï coâng baèng taùc ñoäng tích cöïc ñeán söï
haøi loøng coâng vieäc cuûa nhaân vieân telesales.

Phong caùch laõnh ñaïo: Laõnh ñaïo chuyeån ñoåi coù
taùc ñoäng tích cöïc ñeán ñoäng löïc laøm vieäc, naâng cao
möùc ñoä haøi loøng coâng vieäc cuûa nhaân vieân (Bass vaø
Riggio, 2006). Ngöôïc laïi, laõnh ñaïo chuyeân quyeàn
thöôøng gaén vôùi söï kieåm soaùt cöùng nhaéc vaø thieáu
quan taâm ñeán nhu caàu cuûa caáp döôùi, töø ñoù taïo ra
moâi tröôøng laøm vieäc aùp löïc vaø giaûm söï haøi loøng
coâng vieäc (Judge vaø Piccolo, 2004). Phong caùch
laõnh ñaïo phuïc vuï ñöôïc chöùng minh laø cô cheá quan
troïng trong vieäc cuûng coá quan heä laõnh ñaïo vaø nhaân
vieân, xaây döïng nieàm tin, töø ñoù naâng cao möùc ñoä haøi
loøng coâng vieäc (Dami vaø coäng söï, 2022). Trong khi
ñoù, laõnh ñaïo ñaïo ñöùc kieán taïo moâi tröôøng coâng
baèng, minh baïch vaø gia taêng nieàm tin toå chöùc, vôùi
vai troø ñieàu tieát cuûa söï ñoàng caûm (Li, 2024). Töø ñoù,
nghieân cöùu ñaët ra giaû thuyeát H7: Phong caùch laõnh
ñaïo taùc ñoäng tích cöïc ñeán söï haøi loøng coâng vieäc cuûa
nhaân vieân telesales.

Caân baèng coâng vieäc vaø cuoäc soáng: Caân baèng
coâng vieäc vaø cuoäc soáng ñöôïc xem laø moät nhaân toá
quan troïng ñoái vôùi söï haøi loøng coâng vieäc
(Greenhaus vaø Allen, 2011). Söï hoã trôï cuûa toå chöùc
trong vieäc ñaït caân baèng coâng vieäc vaø cuoäc soáng
giuùp gia taêng söï haøi loøng coâng vieäc vaø giaûm yù ñònh
nghæ vieäc (McNall vaø coäng söï, 2010). Caùc chính
saùch nhö giôø laøm linh hoaït, laøm vieäc töø xa hoaëc
phuùc lôïi gia ñình ñöôïc chöùng minh coù taùc ñoäng tích
cöïc ñeán söï haøi loøng coâng vieäc (Beauregard vaø
Henry, 2009). Gaàn ñaây, Sirgy vaø Lee (2018) khaúng
ñònh yeáu toá naøy ñoùng vai troø chieán löôïc trong taêng
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cöôøng söùc khoûe tinh thaàn vaø söï oån ñònh nhaân söï.
Treân cô sôû ñoù, nghieân cöùu ñaët ra giaû thuyeát H8: Caân
baèng coâng vieäc vaø cuoäc soáng taùc ñoäng tích cöïc ñeán
söï haøi loøng coâng vieäc cuûa nhaân vieân telesales.

Döïa vaøo toång quan taøi lieäu vaø caùc giaû thuyeát
nghieân cöùu ñaët ra, moâ hình nghieân cöùu caùc nhaân toá
aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng coâng vieäc cuûa nhaân vieân
telesales ñöôïc ñeà xuaát nhö sau: (Hình 1)

3. keát luaän
Keát quaû nghieân cöùu ñaõ ñeà xuaát moät moâ hình lyù

thuyeát nhaèm giaûi thích caùc nhaân toá aûnh höôûng ñeán
söï haøi loøng coâng vieäc cuûa nhaân vieân telesales.
Döïa treân cô sôû lyù thuyeát neàn vaø toång quan taøi lieäu,

8 nhaân toá ñoäc laäp ñöôïc xaùc ñònh phuø hôïp vôùi moâ
hình nghieân cöùu, bao goàm: ñaëc ñieåm coâng vieäc,
moâi tröôøng laøm vieäc, moái quan heä nôi laøm vieäc,
thu nhaäp vaø phuùc lôïi, ñaøo taïo vaø phaùt trieån, caûm
nhaän söï coâng baèng, phong caùch laõnh ñaïo, caân
baèng coâng vieäc vaø cuoäc soáng. Caùc nhaân toá naøy bao
haøm caû khía caïnh ñieàu kieän laøm vieäc höõu hình laãn
cô cheá quaûn trò vaø quan heä xaõ hoäi trong toå chöùc,

qua ñoù ñònh hình möùc ñoä haøi loøng ngheà nghieäp.
Ñaëc bieät, nghieân cöùu taäp trung vaøo boái caûnh ngheà
telesales, goùp phaàn boå sung baèng chöùng thöïc
nghieäm cho caùc nghieân cöùu tieáp theo trong lónh
vöïc haønh vi toå chöùc n
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Söï haøi loøng 
coâng vieäc cuûa 

nhaân vieân 
telesales

Ñaøo taïo vaø phaùt trieån

Caûm nhaän söï coâng baèng

Phong caùch laõnh ñaïo

Caân baèng coâng vieäc - cuoäc soáng

H1+

H2+

H3+

H4+

H5+

H6+

H7+

H8+

Ñaëc ñieåm coâng vieäc

Moâi tröôøng laøm vieäc

Moái quan heä nôi laøm vieäc

Thu nhaäp vaø phuùc lôïi

Hình 1: Moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát

Nguoàn: Nhoùm taùc giaû (2025)
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MOdElINg THE dETERMINANTS Of jOb SATISfAcTION
IN THE TElESAlES wORkfORcE

lnguyen Quoc nghi1
l Le Thi Dieu hien1
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AbSTRAcT:
This study proposes a theoretical model identifying key factors that influence job satisfaction

among telesales employees. Drawing on established theories and prior empirical findings, the
model incorporates eight determinants expected to directly affect job satisfaction: job
characteristics, working environment, workplace relationships, income and benefits, training
and development, perceived fairness, leadership style, and work-life balance. Correspondingly,
eight hypotheses are formulated to explain variations in job satisfaction within telesales
settings. The proposed model offers a robust theoretical foundation for future empirical studies
and contributes to advancing research in organizational behavior, particularly in the rapidly
expanding telesales industry.

keywords: research model, job satisfaction, telesales employees.


