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toÙm taét:
Nghieân cöùu laøm roõ taùc ñoäng cuûa söï haøi loøng, gaén keát ñeán keát quaû hoaït ñoäng cuûa caùc doanh

nghieäp baùn leû ôû khu vöïc Baéc Töø Lieâm, Haø Noäi. Döõ lieäu nghieân cöùu ñöôïc taùc giaû baøi baùo thu thaäp töø
272 phieáu ñieàu tra sau 3 laàn phaùt (soá löôïng phieáu phaùt ra 450 phieáu) cho caùc nhaân vieân kinh doanh
taïi caùc doanh nghieäp baùn leû ôû Khu vöïc Trung taâm Baéc Töø Lieâm, thaønh phoá Haø Noäi. Baèng caùch söû
duïng nghieân cöùu ñònh löôïng moâ hình caáu truùc tuyeán tính PLS-SEM treân phaàn meàm SPSS vaø AMOS
20, keát quaû ñaõ xaùc ñònh ñöôïc caùc yeáu toá nguoàn nhaân löïc aûnh höôûng ñeán keát quaû hoaït ñoäng cuûa
doanh nghieäp baùn leû, bao goàm: (1) Vinh danh caù nhaân (PEH) coù taùc ñoäng tích cöïc ñeán Söï haøi loøng
cuûa nhaân vieân (EMS) vôùi heä soá taùc ñoäng 0,272; (2) Naêng löïc laõnh ñaïo (LEC) coù taùc ñoäng tích cöïc
ñeán Söï haøi loøng cuûa nhaân vieân (EMS) vôùi heä soá taùc ñoäng 0,019; (3) Söï haøi loøng cuûa nhaân vieân
(EMS) coù taùc ñoäng tích cöïc ñeán söï gaén keát cuûa nhaân vieân (EME) vôùi heä soá taùc ñoäng 0,053; Söï gaén
keát cuûa nhaân vieân (EME) coù taùc ñoäng tích cöïc ñeán Keát quaû hoaït ñoäng cuûa doanh nghieäp (BPR) vôùi
heä soá taùc ñoäng cao nhaát 0,809. Ngöôïc laïi, chöa coù baèng chöùng cho thaáy Thöông hieäu cuûa doanh
nghieäp baùn leû (CORB) coù taùc ñoäng ñeán söï haøi loøng cuûa nhaân vieân (EMS).

töø khoùa: söï haøi loøng, doanh nghieäp baùn leû, tieàn löông vaø phuùc lôïi, naêng löïc quaûn lyù, keát quaû
hoaït ñoäng, quaän Baéc Töø Lieâm, thaønh phoá Haø Noäi.
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1. Ñaët vaán ñeà
Nguoàn nhaân löïc ñöôïc coi laø yeáu toá quan troïng

vaø ñoùng vai troø quyeát ñònh ñeán söï thaønh baïi cuûa
moïi doanh nghieäp noùi chung, cuõng nhö ñoái vôùi
moãi doanh nghieäp baùn leû noùi rieâng. Ñeå coù theå ñaït
ñöôïc caùc muïc tieâu chieán löôïc ñaõ ñeà ra, moãi doanh
nghieäp baùn leû caàn coù söï keát hôïp vaø söû duïng nhieàu

nguoàn löïc khaùc nhau, nhöng töïu chung nguoàn
nhaân löïc, maø cuï theå nhaân vieân kinh doanh ñoùng
vai troø laø noøng coát. Thöïc teá cho thaáy, doanh
nghieäp naøo sôû höõu ñoäi nguõ nhaân vieân kinh doanh
chaát löôïng, doanh nghieäp ñoù seõ thaønh coâng vaø coù
nhieàu lôïi theá caïnh tranh treân thò tröôøng baùn leû. 

Keát quaû hoaït ñoäng kinh doanh cuûa doanh
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quaûn trò - quaûn lyù 

nghieäp phuï thuoäc raát lôùn vaøo hieäu quaû lao ñoäng
cuûa töøng caù nhaân, ñoù laø söï haøi loøng, gaén keát nhaân
vieân cuûa doanh nghieäp vaø ngöôøi quaûn lyù tröïc tieáp
cuûa nhaân vieân. Naêng löïc laøm vieäc phuï thuoäc vaøo
hoïc vaán, kieán thöùc, kyõ naêng laøm vieäc, kinh
nghieäm baûn thaân cuûa moãi ngöôøi coù ñöôïc qua traûi
nghieäm thöïc teá. Coøn ñoäng löïc lao ñoäng hình thaønh
töø nhöõng yeáu toá thuoäc baûn thaân moãi caù nhaân vaø
nhöõng yeáu toá phaùt sinh trong quaù trình laøm vieäc.
Nhaân vieân coù ñoäng löïc laøm vieäc ñöôïc ñaùp öùng nhu
caàu thì seõ gaén keát vôùi doanh nghieäp, hoï seõ haêng
say, nhieät tình, ñam meâ vôùi coâng vieäc; ñieàu ñoù seõ
taïo ra naêng suaát lao ñoäng cao, goùp phaàn vaøo vieäc
ñaït ñöôïc muïc tieâu kinh doanh cuûa doanh nghieäp.

2. toång quan nghieân cöùu, cô sôû lyù thuyeát 
2.1. Hoïc thuyeát nhu caàu cuûa Abarham Maslow 

Theo Maslow (1954), chia heä thoáng nhu caàu cuûa
nhaân vieân ra thaønh 5 nhoùm khaùc nhau theo thöù töï töø
nhu caàu baäc thaáp ñeán nhu caàu baäc cao. Caùc nhu caàu
bao goàm: Nhu caàu sinh lyù; Nhu caàu an; Nhu caàu xaõ
hoäi; Nhu caàu ñöôïc toân troïng, ñöôïc coâng nhaän, coù
ñòa vò xaõ hoäi; Töï hoaøn thieän baûn thaân. 

Theo Reychav vaø coäng söï (2010), kyø voïng veà
phaàn thöôûng toå chöùc nhö löông, thaêng tieán vaø trieån
voïng töông lai cuûa nhaân vieân nhö laø moät bieän
phaùp xaùc ñònh giaù trò ñoùng goùp cuûa hoï ñoái vôùi toå
chöùc. Döõ lieäu ñöôïc thu thaäp töø 329 phieáu caâu hoûi
trong soá 1.600 phieáu ñöôïc phaùt ra cho nhaân vieân
laøm vieäc caùc toå chöùc. Nhoùm nhaø nghieân cöùu nhaän
thaáy giaù trò nieàm tin vaøo quaûn lyù, möùc thöôûng laø
tieàn ñeà vöõng chaéc cho nhaän thöùc cuûa nhaân vieân, do
ñoù coù moái töông quan thuaän chieàu ñoái vôùi haønh vi
cuûa nhaân vieân trong vieäc gaén boù vôùi coâng vieäc,
naâng cao keát quaû hoaït ñoäng kinh doanh. Söï tham
gia cuûa nhaân vieân trong vieäc ra caùc quyeát ñònh vaø
möùc ñoä ñoùng goùp töï chuû laø nhöõng tieâu chí maïnh
meõ veà haønh vi cuûa nhaân vieân. Moät phaùt hieän thuù vò
laø vieäc chia seû chuyeân moân ngheà nghieäp ñoùng goùp
yeáu veà haønh ñoäng haønh vi cuûa nhaân vieân.

Theo Çetin vaø coäng söï (2018), ñeå caûi thieän
hieäu quaû laøm vieäc caùc doanh nghieäp thöôøng taäp
trung vaøo kieán thöùc, kyõ naêng vaø phaåm chaát cuûa
nhaân vieân. Trong caùc bieán soá naøy, söï töï tin vaøo

naêng löïc baûn thaân ñöôïc chöùng minh laø coù vai troø
aûnh höôûng ñeán keát quaû coâng vieäc. Naêng löïc baûn
thaân ngheà nghieäp vaø ñoäng löïc noäi taïi coù vai troø
aûnh höôûng ñaùng keå ñeán hieäu suaát coâng vieäc vaø
ñoäng löïc noäi taïi ñoùng vai troø trung gian moät phaàn
trong moái quan heä naøy. Keát quaû nghieân cöùu thu
ñöôïc töø vieäc khaûo saùt 76 nhaân vieân laøm vieäc taïi
caùc doanh nghieäp ôû Thoå Nhó Kyø, nhöõng ngöôøi
tham gia ñieàn vaøo moät baûng caâu hoûi haøng tuaàn
trong möôøi tuaàn lieân tieáp. 

Theo Andriani vaø coäng söï (2018), phong caùch
laõnh ñaïo chuyeån ñoåi coù taùc ñoäng tích cöïc vaø aûnh
höôûng ñaùng keå ñeán thaønh tích cuûa nhaân vieân, beân
caïnh ñoù ñoäng löïc laøm vieäc coù taùc ñoäng tích cöïc vaø
roõ reät ñeán nhaân vieân. Ñaëc bieät, phong caùch laõnh ñaïo
chuyeån ñoåi vaø ñoäng löïc laøm vieäc coù aûnh höôûng tích
cöïc vaø ñaùng keå ñeán nhaân vieân trong toå chöùc. Ñeå coù
ñöôïc keát naøy, nhoùm taùc giaû ñaõ söû duïng phöông
phaùp ñònh löôïng hoài quy ña bieán vaø töông quan, döõ
lieäu ñöôïc thu thaäp töø vieäc phaùt phieáu khaûo saùt cho
790 nhaân vieân vaø thu ñöôïc 193 maãu.

Theo Haryono vaø coäng söï (2020), khaû naêng
laõnh ñaïo vaø ñoäng löïc laøm vieäc coù taùc ñoäng tích cöïc
vaø ñaùng keå ñeán söï haøi loøng trong coâng vieäc. Söï haøi
loøng trong coâng vieäc khoâng laøm aûnh höôûng ñeán
taùc ñoäng cuûa laõnh ñaïo vaø ñoäng löïc laøm vieäc ñoái
vôùi hieäu suaát cuûa nhaân vieân. Maãu nghieân cöùu coù
355 maãu cuûa nhaân vieân thoâng qua baûng hoûi ñöôïc
choïn theo tyû leä laáy maãu ngaãu nhieân. Kyõ thuaät
phaân tích döõ lieäu söû duïng moâ hình phöông trình
caáu truùc (SEM) vôùi AMOS 22. Caùc doanh nghieäp
trong thôøi ñaïi coâng nghieäp 4.0 vaø thò tröôøng hieän
ñang phaûi ñoái maët vôùi nhöõng thaùch thöùc gay gaét
hôn caùc thôøi ñaïi tröôùc. Thaùch thöùc ñoái vôùi moãi
doanh nghieäp laø chuaån bò saün saøng ñeå ñoái maët vôùi
toaøn caàu hoùa, nhaèm duy trì lôïi nhuaän toái ña, ñoàng
thôøi giaûm toån thaát do caïnh tranh toaøn caàu thoâng
qua vieäc quaûn lyù hieäu quaû caùc nguoàn löïc vaø yeáu toá
con ngöôøi laø yeáu toá soáng coøn vaø quan troïng nhaát
trong moïi nguoàn löïc cuûa toå chöùc.

Theo Mulang (2021), nguyeân nhaân xaûy ra
khoâng theå taùch rôøi naêng löïc, ñoäng löïc, moâi tröôøng
laøm vieäc. Ba bieán soá naøy tröïc tieáp hoaëc giaùn tieáp
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coù aûnh höôûng ñeán hoaït ñoäng cuûa nhaân vieân trong
doanh nghieäp. Baøi baùo ñaõ xaùc ñònh vaø phaân tích
aûnh höôûng cuûa naêng löïc, ñoäng löïc, moâi tröôøng hoïc
taäp ñeán hoaït ñoäng cuûa nhaân vieân, chaát löôïng coâng
vieäc vaø nhöõng taùc ñoäng giaùn tieáp thoâng qua hoaït
ñoäng cuûa ngöôøi nhaân vieân. Toång soá maãu nghieân
cöùu laø 393 ngöôøi traû lôøi. Döõ lieäu ñöôïc phaân tích
baèng Moâ hình phöông trình caáu truùc (SEM) söû
duïng AMOS 18. Keát quaû cho thaáy taùc ñoäng tröïc
tieáp hoaëc giaùn tieáp ñeán naêng löïc, ñoäng löïc, moâi
tröôøng laøm vieäc coù taùc ñoäng tích cöïc vaø ñaùng keå
ñeán keát quaû cuûa nhaân vieân. 

Treân cô sôû nghieân cöùu lyù thuyeát, baøi baùo ñeà nghò
caùc giaû thuyeát:

- H1: Vinh danh caù nhaân (Personal honor - PEH)
coù taùc ñoäng tích cöïc ñeán Söï haøi loøng cuûa nhaân vieân
(Employee satisfaction - EMS).

- H2: Naêng löïc laõnh ñaïo (Leadership capacity -
LEC) coù taùc ñoäng tích cöïc ñeán Söï haøi loøng cuûa 
nhaân vieân (Employee satisfaction -
EMS).

- H3: Söï haøi loøng cuûa nhaân 
vieân (Employee satisfaction -
EMS) coù taùc ñoäng tích cöïc ñeán söï
gaén keát cuûa nhaân vieân (Employee
engagement - EME).

- H4: Söï gaén keát cuûa nhaân vieân
(Employee engagement - EME) coù
taùc ñoäng tích cöïc ñeán Keát quaû hoaït
ñoäng cuûa doanh nghieäp (Business
performance results - BPR).

- H5: Thöông hieäu cuûa doanh
nghieäp baùn leû (Characteristics of
retail businesses - CORB) coù taùc
ñoäng tích cöïc ñeán Söï haøi loøng 
cuûa nhaân vieân (Employee
satisfaction - EMS).

3. phöông phaùp vaø moâ hình
nghieân cöùu

Nghieân cöùu söû duïng moâ hình
caáu truùc tuyeán tính PLS-SEM:

* Muïc tieâu nghieân cöùu ñònh
löôïng: Kieåm ñònh moâ hình moâ hình

caáu truùc tuyeán tính PLS-SEM xaùc ñònh taùc ñoäng cuûa
söï haøi loøng, gaén keát ñeán keát quaû hoaït ñoäng taïi caùc
doanh nghieäp baùn leû khu vöïc quaän Baéc Töø Lieâm,
TP. Haø Noäi ñöôïc thöïc hieän treân phaàn meàm SPSS 20
vaø AMOS 20 (Arbuckle, 2011). (Hình 1)

Moâ hình coù daïng: 
EMS = f(CORB, LEC, SAB, PEH); 
EME = f(EMS); BPR = f(EME)

* Döõ lieäu nghieân cöùu: Taát caû caùc bieán trong moâ
hình ñöôïc ño löôøng baèng thang ño Linkert 5 möùc ñoä
(Likert, 1932), nghieân cöùu ñaõ thu thaäp ñöôïc 272
phieáu khaûo saùt cuûa caû 3 laàn phaùt phieáu ñieàu tra (450
phieáu phaùt ra), döõ lieäu ñöôïc laøm saïch tröôùc khi ñöa
vaøo chaïy moâ hình baèng phaàn meàm SPSS 20 vaø
AMOS 20.

* Cô caáu cuûa ñoái töôïng khaûo saùt: Keát quaû thu
thaäp ñöôïc laøm saïch cuûa nhaân vieân kinh doanh taïi
caùc doanh nghieäp baùn leû taïi Haø Noäi, cô caáu cuï theå
taïi Baûng 1.

taïp chí coâng thöông
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Hình 1: Moâ hình nghieân cöùu

Ñoái töôïng Soá phieáu tyû leä phaàn traêm (%)

Nhaân vieân Telesales 9 3,31

Nhaân vieân kinh doanh 86 31,62

Nhaân vieân tö vaán baùn haøng 33 12,13

Nhaân vieân hoã trôï kinh doanh 21 7,72

Tröôûng nhoùm baùn haøng 12 4,41

Nhaân vieân thò tröôøng 65 23,90

Nhaân vieân quaûn lyù baùn haøng khu vöïc 38 13,97

Tröôûng phoøng baùn haøng 8 2,94

Baûng 1. Cô caáu cuûa ñoái töôïng khaûo saùt

Nguoàn: Toång hôïp töø quaù trình khaûo saùt cuûa taùc giaû 
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4. Kieåm ñònh moâ hình hoài quy vaø thaûo luaän veà
keát quaû

Moâ hình ño löôøng phuø hôïp vôùi döõ lieäu thöïc teá
phaûi phuø hôïp vôùi naêm thöôùc ño laø (i) Cmin/df; (ii)
TLI; (iii) CFI; (iv) NFI; vaø (v) RMSEA. (Hình 2)

Qua Baûng 2 cho thaáy moâ hình tích hôïp phuø hôïp
vôùi döõ lieäu thöïc teá do ñaùp öùng ñöôïc caùc tieâu chí
kieåm ñònh.

Taïi Baûng 3, möùc yù nghóa cuûa caùc heä soá öôùc
löôïng: p-value < 0.05; möùc tin caäy > 95%, caùc nhaân

quaûn trò - quaûn lyù 
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Hình 2: Keát quaû öôùc löôïng hoài quy moâ hình

Nguoàn: Thoáng keâ treân phaàn meàm AMOS 20

tt thöôùc ño kyù hieäu giaù trò tham khaûo giaù trò moâ hình

1
Chi bình phöông ñieàu chænh theo baäc töï do
(Cmin/df)

x2/d.f (Cmin/df)
x 2/d.f < 5

Cmin/df<5
4,95

2 Chæ soá TLI (Tuker-Levis Index) TLI TL>0,90 0,885 (taïm chaáp nhaän)

3
Chæ soá thích hôïp CFI (Comparative Fit
Index)

CFI
CFI>0,90 

vaø caøng tieán veà 1 caøng toát
0,985

4 Chæ soá NFI (Normal Fit Index) NFI NFI gaàn baèng 1 laø toát 0,886

5
Chæ soá RMSEA (Root Mean Square Error
Approximation)

RMSEA RMSEA<0,05 laø phuø hôïp 0,046

Baûng 2. Ñaùnh giaù möùc ñoä phuø hôïp moâ hình 

Nguoàn: Taùc giaû toång hôïp töø baùo caùo moâ hình SEM



giaû thuyeát taùc ñoäng estimate S.e. c.r. p Label

H1 EMS  PEH 0,272 0,103 2,638 0,008 Chaáp nhaän

H2 EMS  LEC 0,019 0,016 2,168 0,043 Chaáp nhaän

H3 EME  EMS 0,053 0,83 2,473 0,013 Chaáp nhaän

H4 BPR  EME 0,809 0,19 4,264 *** Chaáp nhaän

H5 CORB  EMS Baùc boû

Baûng 3. Keát quaû kieåm ñònh giaû thuyeát

Nguoàn: Thoáng keâ treân phaàn meàm AMOS 20
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toá ñöa vaøo moâ hình coù yù nghóa thoáng keâ vaø coù caùc
giaû thuyeát ñöôïc chaáp nhaän.

5. haøm yù chính saùch
Treân cô sôû keát quaû kieåm ñònh hoài quy PLS-SEM,

baøi baùo ñeà xuaát caùc nhoùm giaûi phaùp giuùp nhaø doanh
nghieäp baùn leû trong vieäc naâng cao keát quaû hoaït
ñoäng kinh doanh, cuï theå:

Moät laø, naâng cao chaát löôïng nhaân löïc quaûn lyù
caáp trung töø tröôûng nhoùm giaùm saùt baùn haøng ñeán
tröôûng phoøng kinh doanh: (i) Xaây döïng chieán
löôïc phaùt trieån nguoàn nhaân löïc quaûn lyù baøi baûn;
(ii) Xaây döïng tieâu chuaån trình ñoä nhaân söï quaûn lyù
phuø hôïp vôùi thöïc tieãn thò tröôøng; (iii) Ña daïng

trieån khai heä thoáng ñaøo taïo thöôøng xuyeân bao
goàm caû ñaøo taïo taäp trung theo thaùng, theo quyù vaø
ñaøo taïo tröïc tuyeán treân neàn taûng ñieän thoaïi di
ñoäng, maùy tính (keøm vôùi chính saùch thöôûng ñaøo
taïo); (iv) Trieån khai heä thoáng chính saùch vinh
danh caù nhaân vaø taäp theå thöôøng xuyeân.

Hai laø, trieån khai heä thoáng traû löông thöôûng,
coâng baèng caïnh tranh vôùi thò tröôøng nhö: Thieát 
keá chính saùch traû löông phuø hôïp vôùi nhaân vieân 
thò tröôøng nhaèm ñaûm baûo söï phaân boå, cô caáu
löông coá ñònh vaø bieán ñoåi phuø hôïp vôùi töøng giai
ñoaïn phaùt trieån kinh doanh cuûa doanh nghieäp treân
ñòa baøn n
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abstract:
This study clarifies the impact of satisfaction and engagement on the performance of retail

companies in the Bac Tu Liem district, Hanoi. The study’s data was collected through 272 valid
questionnaires out of 450 sent-out questionnaires that surveyed sales employees of retail
companies in the Bac Tu Liem district. By using the PLS-SEM linear structural model on SPSS
and AMOS 20 software, the study identifies human resource factors that affect the performance
of retail companies. In details, the Personal honors (PEH) and the Leadership capacity have a
positive impact on the Employee Satisfaction (EMS), with an impact coefficient of 0.272 and
0.019, respectively. In addition, the EMS has a positive impact on the Employee Engagement
(EME) with an impact coefficient of 0.053, and the EME has a positive impact on Business
Performance Results (BPR) with the highest impact coefficient of 0.809. In contrast, there is no
evidence that the Brand of a Retail Business (CORB) has an impact on the EMS.

Keywords: satisfaction, retail companies, wages and benefits, management capacity,
performance results, Bac Tu Liem district, Hanoi. 
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