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PHAN MO PAU

1. Ly do lwa chon dé tai

Thuong mai dién tir dang ngay cang tré nén quan trong & nhiéu qudc gia — ca thi
truong phat trién 1n thi truong méi ndi (Mangiaracina va cong su, 2015). Trén toan
cau, thuong mai dién tir B2C - tir doanh nghiép t6i tay nguoi ti€u dung cudi, dang phat
trién nhanh chong. Qua trinh tu do héa, tu nhan hoa, toan ciu hoa va sy phat trlen cua
thuong mai dién tur, toan bg linh vuc dich vu chuyen phat nhanh da phat trién thanh
mdt nganh dich vu nang dong va dang phit trién, d6i mat voi su canh tranh ngay cang
gay gat. Canh tranh khoc liét bude cac nha cung cép dich vu chuyén phat nhanh hién
¢6 phai danh gia lai chién luoc cta minh dé cung ¢6 loi thé canh tranh. Cac nha cung
cép dich vu chuyén phat nhanh dang chiu ap luc phai thuc hién nhiéu bién phap chién
lugc va chién thut khic nhau dé thu hut khach hang méi dong thoi giir chan khach
hang hién c¢6 (Otsetova, 2017). Diéu kién thi truong di thic diy cac dich vu chuyén
phat nhanh tré nén linh hoat hon trong viéc dap tng ky vong cta khach hang.

Viéc giao hang hi¢u qua cua cac buu kién thuong mai dién tir phu thude rat 16n
vao hiéu suat lam viéc cua nhén vién giao hang ching cu01 — luc lugng dong vai tro
cau ndi tryc tiép giita doanh nghiép va ngudi tiéu ding cudi, qua d6 anh huong dén vi
thé canh tranh cia cac doanh nghiép logistics. Téng cong ty Cb phan Buu chinh Viettel
(Viettel Post), véi hon 36% thi phan giao hang chéng cudi tai Viét Nam, dang chiu 4p
Iy ngay cang 16n tir sy gia tang khdi lwong don hang va yéu cau hiéu sut giao hang
ngay cang cao. Theo bio céo ciia Viettel Post, trong giai doan thang 5/2024 dén thang
5/2025, hiéu suat giao hang thyc té binh quan ciia nhan vién giao hang van thip hon
mtee hiéu suit dinh mac ma cong ty dat ra.

Mic du hiéu suét 1am viéc ciia nhan vién giao hang ching cudi di dwoc quan
tdm trong nhiéu nghién ctu truge day, phan 16n cac nghién ctru nay méi dung lai ¢
viéc xem x¢ét ting ySu to riéng 1€ hodc tap trung vao cac bbi canh logistics noi chung.
Trong khi d6, van con thiéu cac bang chimg thyc nghiém lam r6 cac nhom yéu to tac
dong moét cach c6 hé thong dén hiéu suat lam viéc cta nhan vién giao hang chang cudi
trong b01 canh thuong mai dién tu, cling nhu vai tro dleu tiét cua diéu kién lam viéc toi
hiéu sudt lam viéc cua nhan vién giao hang chang cudi. Do do, tac gid lya chon a8 tai:
“Cc yéu t6 anh huong toi hiéu sudt ciia nhan vién giao hang trong giao hang chang
cudi: Nghién ciru thue nghiém tai Viettel Post”, nham vira dong gop vao nghlen cliiu
hoc thuat, vira mang lai y nghia thyuc tién cho 1mh vuc giao hang chédng cudi tai cac
doanh nghiép logistics Viét Nam.

2. Muc tiéu nghién ciru va cau héi nghién ciru

Dé hoan thanh céc ndi dung nghién ctru, luén an tap trung vao 2 myc ti€u chinh
do 1a muc tiéu tong quat va muyc tiéu cu thé:

Muc tiéu tong quat: Luan 4n nghién ctru cac yéu t6 anh hudng t6i hiu sudt lam
viéc ciia nhéan vién giao hang ching cudi.

Muc tiéu cu thé:

(1) Téng quan cdc nghién ciu vé hiéu suét lam viéc cua nguoi lao dong, hi¢u
suat 1am viéc ctia nhéan vién giao hang ching cudi; cac truong phai 1y thuyét sir dung
trong luan 4n dé luan giai cac yéu t6 anh huong dén hiéu suit lam viéc ciia nhan vién
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giao hang ching cudi dic biét tmg dung M6 hinh MOA trong quan 1y hiéu suat lam
viéc ctia nhan vién giao hang ching cudi.

(2) Téng quan co s Iy thuyét vé& hiéu sudt lam viéc ciia nhan vién giao hang
chang cudi;

(3) Po luong muc do tac dong cua cac yéu t6 anh hudng t6i hiéu sudt lam viée
ctia nhan vién giao hang ching cudi.

(4) Dé xuat cic giai phap va ham ¥ quan tri nhim dé nang cao higu suat lam viéc
ctia nhan vién giao hang ching cudi tai Viettel Post ciing nhu cac don vi ciing nganh.

Cau héi nghién ctru:

Duya trén bdi canh nghién ctru, myc tidu va két qua nghién ciru, cac cau hoi
nghién ctu duoc dat ra nhu sau:

Céu hoéi 1: Nhitng yéu t6 nao anh hudng t6i hidu suét 1am viéc cua nhan vién
giao hang ching cubi?

Céu hoi 2: Mirc d6 tac dong cua timg yéu t6 dén hiéu suit lam viéc ciia nhan
vién giao hang chang cudi dugc do luong nhu thé nao?

Céu 3: Céc doanh nghiép giao hang ching cudi va Téng cong ty C6 phan buu chinh
Viettel can lam gi dé cai thién hidu suat lam viéc cta nhan vién giao hang ching cudi trong
bbi canh hién nay?

3. Pdi twong va pham vi nghién ciru
3.1. Déi twgng nghién ciru

Doi twgng nghién ciru chinh 1a higu suat lam viéc cua nhan vién giao hang
ching cudi.

Nguoi tra 16 nghién ciru 14 cac nhan vién giao hang ching cudi dang lam viéc
tai cac buu cuc cua Tong cong ty C6 phan buu chinh Viettel, tac gia da phat phiéu t6i
625 nhan vién giao hang, c6 570 phiéu phan hoi tir cic nhan vién dang giao hang tai
céc chi nhanh Ha Noi, Hai Phong, Thanh Héa, Pa Nang, Can Tho, thanh phd H Chi
Minh. Sau khi loai bé 02 phiéu khong day du thong tin, dit lidu cho phan tich 1a 568
phiéu.

3.2. Pham vi nghién ctru

- V& mat khong gian: Tac gia luén an thuc hién nghién ctu hi¢u suét 1am viéc cua
cac nhan vién giao hang ching cudi nghién ctru thuc nghiém tai cac buu cuc cua Viettel
Post Ha Noi, Hai Phong, Thanh Hoa, Pa Ning, Can Tho va thanh phé HO Chi Minh.

- V& mit thoi gian: Nghién ciru dugce tac gia tién hanh trong thoi gian tir thang
10/2021 - 10/2025; s6 liéu khao sat dugc thuc hién tir thang 8/2024 dén thang
4/2025.

- V& noi dung: Nghién ciru tap trung vao hi¢u sudt lam viéc cliia nhan vién
giao hang ching cudi, nghién ctru thyc nghiém tai Téng cong ty C6 phan buu chinh
Viettel.

4. Nhirng déng goép méi ciia Luén an

4.1. Nhirng déng gép méi vé hoc thuit, Iy luin

Tht nhét, luan an da gop phan hoan thién thang do nang luc clia nhan vién giao
hang chang cudi trong bdi canh chuyén ddi s6. Cu thé, nghién ctru da bo sung chi bao
lién quan den kha néng img dung cong ngh¢ thong tln trong qua trinh giao hang chang
cudi vao yéu té “kha nang thich nghi véi cong viéc”. Chi bao bd sung nay phan anh




ddc thu cua hoat dong giao hang hién dai, noi nhan vién khong chi thyc hién nhiém vu
van chuyén ma con tuong tac thuong xuyén voi hé thong phan mém quan 1y don hang,
dir liéu khach hang va nén tang diéu phoi so.

Thir hai, luan 4n da tiép can Iy thuyét vé hiéu suat lam viéc theo huéng nhén
manh tinh dac thu cua béi canh nghé nghiép. Két qua nghién ctru cho thay trong bdi
canh giao hang chang cu01 mdt cong viéc mang tinh doc 1ap cao, it phéi hop ndi bo
nhung tuong tac truc tiép va thuong xuyen voi khach hang, cac yeu t6 thudc vé dong
lyc va kha nang thich nghi thé hién vai tro ndi trdi hon trong viéc giai thich hiéu sut
lam viéc.

Thir ba, ludn an 1a xac 1ap vai tro diéu tiét cua diéu kién lam viéc trong mdi quan
hé gitra cac yéu td ca nhan va hi¢u sudt lam viéc. Khac véi nhidu nghién ciru trude day
chu yéu xem xét tac dong truc tiép cuia moi truong lam viée dén hiéu suét, ludn an d3
kiém dinh va chimg minh rang diéu kién 1am viéc con c6 thé 1am gia tang hodc lam suy
giam muc dg tac dong cia dong luc va kha nang dén hiéu suit lam viéc.

4.2. Nhirng phat hi¢n va dé xuit méi rit ra tir két qua nghién ciru ciia luin an

Thir nhét, két qua nghién ciru cho thdy dong luc lam viée va kha ning thich nghi
v0i cong viée co mure d6 anh huong dang ké va ndi troi dén hiéu suat lam viéc ctia nhan
vién giao hang chang cudi. Dleu nay cho thiy hiéu suat giao hang khong chi phy thudc
vao co ché kiém soat hay cac yéu to mang tinh ap luc cong viéc, ma con phu thude vao
kha nang tu diéu chinh, thich nghi va dong luc ndi tai ciia nhan vién.

Thir hai, nghién ctru da x4c nhan vai tro diéu tiét cta diéu kién lam viéc trong
mdi quan hé giita cac yéu t6 ca nhan va hi¢u sudt lam viéc. Két qua cho thay trong moi
truong lam viée thuan loi, hd tro va on dinh, tac dong ctua dong luc va kha nang dén
hiéu suét duoc tang cuong dang Kké; nguoc lai, trong moi truong thiéu hd tro hodc ¢o
nhiéu bét cap, hiéu qua phat huy cia cc yéu té c4 nhan bi suy giam.

Thir ba, tir cac két qua thuc nghiém, luén an dé xuét cach tiép can quan tri hidu
suét trong giao hang ching cudi theo huéng tich hop, bao gdm: (i) phat trién ning luc
thich nghi va kha ndng ing dung cong ngh¢ cuia nhéan vién; (i) tang cuong dong luc
ndi tai théng qua co ché ghi nhan va trao quyén phu hop; va (i) ddng thoi thiét ke moi
truong lam viée hd trg nham tao diéu kién dé cac yéu té ca nhan dugc phat huy tdi da.
5. Két cu ciia luin 4n

Ngoai phan M¢ dau va Két luan, luan an gdm 5 chuong cu thé nhu sau:

Chuong 1. Tong quan nghién ciru vé hidu suat lam viéc ciia nhan vién giao hang
ching cubi

Chuong 2. Co s¢ 1y luan vé hiéu suat 1am viéc ctia nhan vién giao hang ching cubi

Chuong 3. Phuong phéap nghién ciru

Chuong 4. Nghién cuu va danh gia thuc trang vé& hiéu sudt lam viéc cua nhan
vién giao hang ching cubi qua thyc tién tai Téng cong ty ¢b phan buu chinh Viettel
(Viettel Post)

Chuong 5. Thao luan két qua va dé xuit cac giai phap ning cao hiéu suat lam
viéc ctia nhén vién giao hang ching cudi

,, _ CHUONG1: ]
TONG QUAN NGHIEN CU'U VE HIEU SUAT LAM VIEC CUA NHAN VIEN
GIAO HANG CHANG CUOI

1.1. Tong quan nghién ctru vé giao hang ching cudi
1.1.1. Giao hang ching cudi trong thwong mai dién tiv

Trong hé thong phan phdi d6 thi, viéc két hop cac hoat dong giao hang ching dau
va chang cudi anh hudng dén hiéu qua tuyén duong (Bergmann va cong sy, 2020). Mot
phuong phép tich hop so sanh céc ky thudt giao hang thuong mai dién tir ching cudi do
thi cho céc nén kinh & da thanh 13p va méi ndi (Janjevic & Winkenbach, 2020). Ciu triic
gia ctia nhiéu kich ban phan phéi thuong mai dién tir d6 thi da dugc xem xét (Arnold va
cong su, 2018). Zhang va cong sy (2019) mo ta cach chién luoc phan ph01 hau can hai cip
cho céc thuong gia truc tuyen ¢6 thé xir Iy viéc giao hang chang cudi. Yuen va cong su
(2018) xem xét mirc do san long ctia khach hang khi str dung dich vu tu thu tién cho giao
hang chang cudi

1.1.2. Ung dung cong nghé trong giao hing ching cudi

Tién b cong nghé déng vai trod then chét trong viéc dinh hinh hidu qua va kha ning
bén viing clia cac hé thdng giao hang chang cudi. Viéc ap dung cac cong nghé mai noi,
chang han nhu xe dién, may bay khong ngudi 14i va cac giai phap hau can ty dong, ciing
nhu tac dong cua ching dén hidu qua hoat dong, hi¢u suit moi truong va trai nghiém cua
ngudi tiéu ding. Phan nay bao gdm cac nén tang truyén thong, giam sat phuong tién va
cac cong cu lap ké hoach tuyén duong, voi muc tiéu tich hop cac nén tang ky thuat $6 mot
cach lién mach cho toan b hé théng.

1.1.3. Rao cin dnh hwéng dén giao hang ching cudi
Trong giao hang ching cudi c6 mot s6 rao can anh hudng hoat dong giao hang
nhu chi phi giao hang, s6 lugng dia diém giao hang, giao hang theo khung thoi gian va
ngoai gio cao diém, luu trir hang tdn kho, thiéu cong nghé thong tin, thiéu cong nghé
mdi, anh hudng cua chinh sach tra hang va phuong ti¢n giao hang (Stanley Frederick
W.T. Lim, Xin Jin and Jagjit Singh Srai, 2018). Tuy nhién, mdi don vi khac nhau c6
thé co quan diém khac nhau vé viéc danh gia cac rao can giao hang ching cudi.
1.2. Téng quan nghién ctru vé hiéu suit 1am viéc ciia nhan vién
1.2.1. Hiéu suat lam vi¢c ctia nhén vién )
Hiéu suat 1am viéc cuia nhan vién 1a thudc do mirc 36 ma mot nhan vién co thé
hoan thanh nhiém vu va trach nhiém cia minh mét cach phu hqp va hi€u qua
(Darvishmptevali & Ali, 2020). Hi¢u sugit lam viéc ctia nhan vién 9(’) thé dugc do luong
dua trén ket qua cong viéc, hiéu qua, chat luong cong viéc, sang kién va thai do lam viée
(Berger dkk., 2019; Bodin dkk., 2019; Hadj-Mabrouk, 2019). Hiéu suat 1am viéc ciia nhan

vién tot c6 thé gitp cac cong ty dat duogc muc tiéu cla t6 chirc hiéu qua hon, trong khi
hiéu suét ciia nhan vién kém c6 thé gay ra ton that cho cong ty (Sitopu dkk., 2021).
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1.2.2. Do lwong hiéu suat cviia nhdan vién va han ché trong giao hang chdng cuoi

M¢ dau cho cac nghién ciru vé do ludng hiéu suit trong giao hang ching cubi,
Kamarainen & Punakivi (2002) di xem xét hiéu qua chi phi trong chudi cung ting tap
hod dién tir tir trung tdm phén phdi hodc cira hang dén dia diém lya chon trudc cia
khéach hang tai Helsinki (Phan Lan). Dé kinh doanh ¢ 1ai, hodc dat dugc thi phin dang
ké, cac cira hang tap hoa dién tir cAn xdy dung cdc mbi quan hé vdi cac nha cung cap
va khach hang mot cach chat ché, tir 6 dat dugc chi phi chudi cung ng thap hon cling
nhu co sé khach hang rong hon, dong thoi can cai tién triét dé va lién két v6i nhau
thanh cong. Nghlen clru cling chi ra rang: cac phuong 4n tiép nhan hang hoa khac nhau,
giai phap giao hang tan nha, chat lugng dich vu, mdi quan hé voi nha cung cap va
khach hang... c6 anh hudng t6i chi phi giao hang chang cuoi.

1.2.3. Nghién ciru vé cdc yéu 16 dnh huong dén hiéu sudt lam viéc cia nhdn vién
1.2.3.1. Bong luc lam viéc , ‘

Pong lyc duge coi 1a mot yéu to quan trong trong sy phat trién cua to chirc va
moi nha tuyén dung luén c6 nghia vu phai thuc hién phuong phap tiép can dong luc
hiéu qua nhét dé dat dugc su phat trién bén viing. Pong luc 1a mot trong nhiéu yéu t6
anh huong hodc tac dong dén hiéu suit 1am viéc cta nhan vién va do do, anh hudng
dén hiéu suét cua to chirc (A. Nassazi, 2013). Nhimng ngudi lao dong c6 dong luc cao
thuong mang lai loi nhudn cao hon nhiing ngudi lao dong c6 mirc d6 dong luc thap.
Tuy nhién, luén c¢6 nhig yéu t6 bd sung c6 xu huéng anh huong dén hiéu suit cua
ngay ca nhiing nhan vién c6 dong luc cao.
1.2.3.2. Méi truong va diéu kién lam viéc

Mai truong, dieu kién lam viéc 1a mot yeu t6 dugce nhi€u nghién ctru trude chi
ra c6 tac dong truc tiép dén hiéu suét 1am viéc ctia nhan vién trong cac t chue dich vu.
Chang han Roca & cong su (2006) da tim thdy mdi twong quan dang ké giita moi trudng
than thién, diéu kién lam viéc tot va yéu t hiéu qua cong viéc trong t6 chirc da qudc
gia: moi truong 1am viée than thién c6 kha ning tac dong dén nhan vién dé ho cam két
thuc hién nhiém vu va cong viéc cua minh mét cach hi¢u qua. Su ton trong gilra cac
ddng nghiép va cip quan 1y s& hd trg tao ra mot méi trudong lam viée tét, do do dong
vai tro khuyén khich nhan vién tai noi lam viéc (Halbesleben & cdng su, 2007).
1.2.3.3. Kha nang cua nhan vién

Kha nang lam viéc dugc dinh nghia la kha ndng cua mot ngudi trong viée thyc
hién m6t nhiém vu nhat dinh tai mét thoi diém nhat dinh. Kha nang lam viéc anh
huong dén stc khoe ctia nhan vién va giam nguy co méic cac bénh vé co xuong, nghi
dm va nghi huu sém. Hon nita, kha nang lam viéc kém anh huong dén nang suét cia
cong ty va do d6 anh hudéng dén kha nang canh tranh trén thi truong cia cong ty.
Do d6, kha nang lam viéc dugc coi 1a sy tuwong tac gitta cac nguon lyc cd nhan cua
nhan vién (vi du nhu tinh trang sttc khde) va diéu kién noi lam viéc.

1.3. Khoang tréng nghién ciru

Téng quan nghién ctru cho thay hiéu suit lam viéc ciia nhan vién d duoc nghién ctru
& nhiéu linh vuc khac nhau nhu y té, giao duc, cac doanh nghiép thuong mai, cac doanh
nghiép chuyén phat nhanh tai mot s6 nuéc trén thé gidi nhu Trung Qudc, Bic
Surabaya...Mic du, & Viét Nam di c6 mot s6 nghién ctru vé higu suat lam viéc cua
nhin vién trong cac doanh nghiép san xuit va hiéu suat lam viéc ciia nhan vién giao
hang tai mot s6 don vi chuyén phat nhanh. Tuy nhién, cac nghién ctru hién ¢6 van ton tai
mot s khoang trong quan trong lién quan dén hiéu suét lam viéc ctia ngudi lao dong trong
giao hang ching cudi, cu thé:

Thir nhét, phan 16n cac nghién ciru vé hiéu sudt nhan vién trong t& chirc tap trung vao
cac nganh dich vu hodc san xuét noi chung; trong khi do, cac nghién ctiru xem xét mot cach
tryc tiép va c6 hé thng cac yéu t6 anh huéng dén hiéu suat lam viée ciia nhan vién giao
hang ching cudi con han ché, dic biét tai cac doanh nghiép giao hang c6 quy mo 1on tai
Viét Nam nhu Viettel Post. Khoang trong nay dit ra nhu céu can co cac nghién ctru thuc
nghiém trong bdi canh doanh nghiép giao hang ching cudi dé do luong mirc do tic dong
ctia timg yéu t6 dén hiéu suét 1am viéc cta nhan vién.

Thr hai, cac nghién ciru vé giao hang ching cudi thudng nhin manh vai tro ciia cong
nghé trong t6i uru hoa hé thdng giao nhan nhu méay bay khong ngudi 1ai, xe tu hanh, ti khoa
buukién...; tuy nhién, cac nghién ctru chua chi rd vai tro ctia kha nang thich nghi cua nguoi
giao hang dac biét kha nang ung dung cong ngh¢ trong qua trinh giao hang anh hudng thé
nao dén hiéu suét 1am viéc cua nhén vién giao hang ching cudi.

Thr ba, céc nghién ciru trude chu yéu xem xét tic dong truc tiép ciia cac yéu t6 ca
nhén, cong viéc va t6 chirc dén hiéu sudt 1am viéc; trong khi do, vai tro didu tiét cua diéu
kién lam viéc trong viéc lam gia tang hodc lam suy yéu céc tac dong nay van chua dugc lam
10 tai cac doanh nghiép giao hang chang cudi trong bdi canh tai Viét Nam hién nay. Day la
khoang trong ¢6 y nghiia quan trong, boi hiéu sut lam viéc trong giao hang chang cudi
thudng bién dong theo thoi gian, 1 trinh di chuyén trén cac tuyén duong, s6 luong don hang
va 4p lyc thoi han giao hang dén véi khach hang.

Trén co s6 cac khoang tréng néu trén, ludn an dé xuét md hinh nghién ctru nhim
kiém dinh mot cach hé théng cac yéu tb anh huong dén hiéu suit lam viéc ciia nhan vién
giao hang ching cubi va xem xét vai tro diéu tiét cua didu kién lam viéc trong bdi canh
nghién ctru thye nghiém tai Téng cong ty CO phan buu chinh Viettel.




CHUONG 2: CO SO LY LUAN VE HIEU SUAT LAM VIEC CUA NHAN VIEN

2.1. Co s&' Iy ludn v& higu suét 1am vige
2.1.1. Khdi niém vé hiéu sudt lam vigc

Theo Ircham va Iryanti (2022), hi¢u suét 1am viéc cua nguoi lao dong duoc hiéu
1a két qua cong viéc ma nguoi lao dong dat dugc trong qua trinh thyuc hién nhiém vu,
pht hop véi quy trinh van hanh va cac tiéu chuan vé chat luong va s6 luong ma t6 chirc
dat ra.

Theo Kwak & Kim, 2018; Andrejic, M., Pajic, V., & Stankovic, A. (2023), hiéu
suét giao hang chang cudi dugc do luong bai: (1) S6 luorng giao hang mbi ngay biéu
thi s0 luong 16 hang trung binh ma mét nhén vién giao hang dén khach hang cudi cing
trong mot ngay; (2) Thoi gian giao hang trung binh biéu thi thoi luong trung binh cua
mot 1an giao hang; (3) Po chinh xé4c giao hang, do ty 1& phan tram 16 hang dugc giao
trong khung thoi gian da hia; (4) S6 lugng khiéu nai moi thang; (5) Su hai long cta
khach hang khi str dung dich vu: d6 1a nhiing phan hdi ciia khach hang vé dich vu giao
hang; (6) Hang héa bi hu hong: biéu thi ty 1& hang hoa bi hu hong trong qua trinh giao
hang; (7) Hiéu qua tuyén duong: Panh gia kha nang thich mg ctia ngudi giao hang véi
diéu kién giao thong va t6i wu hoa cac tuyén duong doc 1ap; (8) Tinh chuyén nghiép:
danh gia sy lich sy va thai do cua ngudi giao hang dbi v6i khach hang trong qua trinh
giao hang; (9) Ty 1& 1am thém gio: tin sudt ma nguoi giao hang phai lam viéc ngoai
gio da dinh dé hoan thanh tat ca cac lan giao hang.

2.1.2. Vai tro va phén logi hig¢u sudt trong doanh nghigp

Hiéu suét lam viéc ctia nhan vién gitt vai tro dac biét quan trong dbi véi ca td
chtrc va ca nhan nguoi lao dong. DPbi véi t6 chire, hiéu suat 1am viée cia nhan vién cao
1a diéu kién cin dé dat duoc cac muc tiéu chién luoc, cung cép san phém va dich vu ¢é
chat lugng, dong thoi tao dung va duy tri 1gi thé canh tranh. Ddi v6i ca nhan, viée hoan
thanh nhiém vu ¢ mirc d cao mang lai sy hai long nghe nghiép, cam giac lam chu
cong viée va niém ty hao ca nhan; nguoc lai, hidu suét thap va viéc khong dat duoc
muc tiéu ¢ thé dan dén su bat min hodc cam nhén that bai (VanScotter, Motowidlo,
& Cross, 2000).

2.1.3. Phén bigt hiéu sudt, ning sudt va hi¢u qud lam vigc

Ning suét lao dong phan anh mdi quan hé gitra ddu ra va dau vao ciia qué trinh lao
dong, thuong dugc do béng ) luwgng san phém hodc dich vu dugc tao ra trong mdt don
vi thoi gian hoac trén mét don vi lao dong.

Hiéu qua lam viéc phan anh muc d¢ dat dugc muc tiéu cong viéc xét trén ca phuong
dién két qua va chat luong.

Hiéu suét lam viéc, trong khi d6, 1a khai niém bao trim hon, phan anh tong hop ca
hanh vi, két quad, nang sult va hi€u qua cua ca nhan trong viéc thuc hién cong viéc
hudng t6i muyc tiéu ciia t6 chirc.

2.2. Giao hang ching cudi va cac yéu t6 anh hwéng dén giao hang ching cudi
2.2.1. Khdi niém giao hang chéing cudi

“Last mile delivery” hay giao hang ching cudi da tro thanh mét tac nhan quan trong dé
tao loi thé canh tranh trén thi truong, thic drfly céc nha ban 1é dau tu vao nhiing ddi méi
giao hang dén tay nguoi tiéu dung. Trong bdi canh cia LSCM, giao hang ching cubi co

thé dugc hiéu chung 13 budc cubi cing cta qua trinh chuyén don hang dén ding khach
hang (Akbari va Ha, 2020).

2.2.2. Cdc yéu té danh hwong dén giao hang ching cudi

Logistics ching cudi noéi chung hay giao hang chdng cudi (GHCC) noéi riéng 1a mot
chu dé nghién ctru kha méi mé va di nhan duoc rat nhidu sy quan tdm, nghién ctu
trong thoi gian khoang 10 nam trg lai day, gin lién v&i sy phat trién nhanh chéng
clia qua trinh d6 thi hoa, phat trién cia thuong mai dién tir va nhimng thay doi trong
hanh vi nguoi ti€u dung... (Olsson va cdng su, 2019).

2.3. Co s& 1y thuyét nén tang giai thich hiéu suit 1am viéc ciia nhén vién giao hang
chiing cudi

2.3.1. Ly thuyét dong luc — Khd ning - Co héi (Motivation — Opportunity — Ability
MOA) va vai tro trong nghién ciru

Ngudn gbc cta khuén khd MOA niam trong dién ngén 1y thuyét gitra cac nha tim
1y hoc cong nghiép, nhitng ngudi theo truyén théng coi hidu suat 1a mot chirc ning ciia
dao tao va lya chon giup nang cao kha nang thyc hién cta nhan vién (vi dy, Lawshe,
1945), va nghién clru cua cac nha tam 1y hoc xa hdi, nhimg nguoi da nhén manh thanh
phan dong luc dbi v6i hiéu suat (vi du, Wyatt, 1934). Co hoi sau do da dugc thém vao
khuon kho nay dé ndm bit tét ca cac yéu to ngoai sinh ngin can nhan vién thyc hién tot
(Peters, L. H., & O’Connor, E. J. (1980); Blumberg, M. & Pringle, C.D. (1982).

Khung MOA 13 mdt md hinh vé nguén nhan luc chién luoc, trong d6 néu rd co ché
ma cac hoat dong quan ly nguén nhan luc 13 sy két hop cua ba loai (McClean & Collins,
2018). Khung nay thé hién rang cac hoat dong quan 1y ngudn nhan Iuc cy thé 1a nang cao
kién thirc, k§ nang va kha ning (KSA) ciia nhan vién, thiic ddy thong qua phan thuéng
noi tai, bdi thuong va quan ly hiéu suét, déng thoi tao co hoi dé ho thé hién tai nang cua
minh trong cong viéc (Boselie, Dietz, & Boon, 2005). Nhiéu nghién ctru da dong gop vao
mdi lién hé tich cyc giita cac hoat dong quan ly nguén nhan lyc nhim nang cao kha nang,
dong luc va co hoi voi két qua ciia t6 chirc, su hai long trong cong viéc va hi¢u suat ciia
t6 chirc (Vermeeren va cong sy, 2014), ting truong va phat trién (Zibert & Starc, 2018)
va hi¢u qua tai chinh (Guest & Conway, 2011).

2.3.2. Ly thuyét tw quyét

Ly thuyét tu quyet (SDT) giai quyét cic van dé co ban nhu phat trién tinh cach,
tr didu chinh, nhu cau tam 1y phé quat, myc tiéu va khat vong séng, nang lugng va sirc
séng, mdi quan hé giita van hoa va dong luc, va tac dong cua moi truong xa hoi 1én
dong luc, tinh cam, hanh vi va hanh phiic. Ly thuyét tw quyét (Deci, E. L., Olafsen, A.
H., & Ryan, R. M. (2017) 1a m¢t m6 hinh rong vé dong luc, muc tiéu ca nhén va suc
khoe, phit hop dé giai quyét sy gin két va dong luc tai noi lam viéc ngay nay (Deci, E.
L., Olafsen, A. H., & Ryan, R. M. (2017). Khung tham chiéu co ban ciia SDT 1a ¢4 nhan
va cac hoan canh nhu phong cach quan 1y, bdi canh cong viée hd trg hodc can tré dong
lyc, strc khoe cua ca nhan.

2.3.3. Ly thuyét trao déi xa hoi

Ly thuyét trao d6i x4 hoi giai thich hanh vi ciia con nguoi trong cac hoat dong
x4 hoi theo quan diém chi phi/lgi ich (Blau, 2017). Ly thuyét nay cho thay rang cac ca
nhan lya chon cong viéc dua trén ky vong t8i wu hoa lgi ich va giam chi phi, hay n6i
cach khac, gia tri nhan dugc phéi 16n hon chi phi (Molm, 2009). Khi khong c6 quy téc,
niém tin vé cac gia tri trong tuong lai dong vai trd trung tdm trong cac trao d6i xa hoi
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viday la co so dé céc c4 nhan bién minh cho gia tri ma ho c6 thé nhan duoc tir trao di.
2.4. Phat trién gia thuyét nghién ciru

Kha néang tu chi cia nhan vién dé cap dén muc d6 tu do, doc 1ap va quyén
cua mdt ca nhan trong viéc xac dinh cac nhiém vu va quy trinh thyc hién tai noi [am
viéc (Hackman & Oldham, 1976). Quyén tu chii trong cong viéc giao hang s& gitp
nhan vién chu dong thoi gian, tim kiém dia diém giao hang va thuc hién giao hang
theo yéu cau ctia khach hang.
Gid thuyét H1: Kha ning tw chii trong céng viéc dnh hwong tich cwc dén hiéu sudt
ciia nhdn vién giao hang ching cudi
2.4.2. Anh hwong ciia khd ning thich nghi véi cong viéc ciia nhin vién giao hang
ching cudi dén higu sudit lam vigc

Kha ning thich nghi mang nhiéu ¥ nghia khac nhau, thuong 1a "diéu chinh"
ban than dé phu hop véi mot bdi canh hoic linh vuc quan tam nhat dinh. Kha ning
thich nghi noi bat trong nhiéu tai liéu, tir cac nghién ctru tién hoa trong d6 kha nang
thich nghi dwgc coi la "kha ning cia mot co thé con ngudi ¢b y thay doi phan tng
cua minh khi c6 hoan canh bén ngoai xa la hoac trang thai bén trong xa la, theo cach
dam bao sy sdng con" (Laycock, 1929).
Gid thuyét H2. Kha ndng thich nghi véi cong viéc anh hwéng tich cyc dén hiéu sudt
lam viéc ciia nhan vién giao hang chdng cudi
2.4.3. Anh hwéng ciia khd nang cén bang céng viéc va cudc song ciia nhéin vién
giao hang chiang cudi dén higu sudt lam vigc

Kha niang can bang giira cong viéc va cudc song, theo nghia rong nhit duoc
dinh nghla boi Grzywacz va Carlson (2007) 1a “sy hoan thanh cac ky vong lién quan
dén vai tro duoc thuong lugng va chia s¢ gitta mot ca nhén va cac dbi tac lién quan
dén vai tro ctia anh Ay hoic 6 ay trong céc linh vyc cong viée va gia dinh/cudc song”.
Gid thuyét H3. Kha nang cdn bdng céng viéc va cudc song co anh hwong tich cuc
dén hiéu sudt lam viéc ciia nhan vién giao hang chang cudi
2.4.4. Anh hwéng ciia khuyén khich tai chinh dén higu sudt lam vige ciia nhin
vién giao hang ching cudi

Céc vu dii tai chinh da dugc néu bat va co lich sir 1au doi nhat trong dong luc
lam viéc ctia nguoi lao dong. Pay 1a mot yéu td anh huong dén sy lya chon tham
gia va duy tri cong viéc cua ngudi lao dong Nguoi lao dong trong bat ky nghé
nghiép nao, bao gom ca giao hang chéng cuoi, déu sin sang duy tri va tiép tuc cong
viéc ciia minh mién 13 ho ¢ thé dat dugc mirc thu nhép thoa dang (Karli va cong
su, 2022). Tu lap luan trén, tac gia dua ra gia thuyét nhu sau:
Gid thuyét H4: Khuyén khich tdi chinh cé tac dong tich cwe dén hiéu sudt giao hang
ciia nhdn vién giao hang ching cudi.
2.4.5. Anh hwong ciia cim nhén danh tiéng cong ty dén hiéu suit lam vigc ciia
nhén vién giao hang ching Cll01

Danh tiéng c6 thé bat nguon tur dong nghiép, nhu ciu danh gia va cong nhan
hiéu suét ctia c4 nhén thiic ddy ho tiép tuc gan bo v6i cong viée (Leimeister va cong
su, 2009); su lanh dao cua doanh nghi¢p (danh tleng cua to chure), su cong nhan cua
t6 chirc d6i v6i hanh vi, nd lyc va thanh tich cta nhan vién giup ca nhan cam nhan
duogc gia tri va dong gdp cua ban than va sy cong nhan cua cong ddng; va khach
hang. Tir 1ap luan trén ta c6 gia thuyét H5 nhu sau:
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Gid thuyét H5. Cam nhdn danh tiéng cia cong ty c6 tac dong tich cwc dén hiéu sudt
lam viéc ciia nhdn vién giao hang chdng cudi.
2.4.6. Anh huéng ciia dp lwc cong vigc dén hiéu sudt lam vigc ciia nhén vién giao
hang ching cudi

Ap luc trong cong viéc 1a hién twong ma ngudi lao dong trong bét ky cong
viéc hodc nganh nghé nao cling phai ddi mit. (Folkman va cong su, 1987) dinh nghia
ap luc trong cong viéc 1a bat ky phan tmg c6 hai hodc tac dong bt loi nao xay ra
v6i ngudi lao dong khi ho duge yéu cau thuc hién cong viéc phu hop v6i kha nang
san ¢6 hodc kha nang nhan thtrc cua ho dé hoan thanh cong viéc.
Gia thuyét Hé. A}) lyc cong viéc lam han ché hiéu sudt lam viéc ciia nhan vién giao
hang ching cudi
2.4.7. Anh huwéng ciia dong nghiép dén hiéu sudt lam vigc ciia nhéin vién giao
hang ching cudi

DPong nghiép la nhimg ngudi cung 1am viée trong mot t6 chirc, ¢6 thé 1 nhing
nguoi cung dia vi hodc nguoi c¢6 dia vi cao hon nhitng nguoi khac. T4t ca nhan vién
& bat ky vi tri nao, déu can su hd tro va gitp do cua déng nghiép, tim kiém sy thoai
mai va than thién khi lam viéc (Hill va cong su, 2014). Bén canh do, nhirng nhan vién
¢6 mdi quan hé tot va gan giii v6i dong nghiép sé c6 dong luc lam viéc cao hon va dé
dang dat dugc muc tiéu cua to chire (Kovach, 1987; Herzberg, 2003
Gid thuyét H7: Pong nghiép cé dnh hieong tich cyee dén hiéu sudt lam viée ciia nhan
vién giao hang ching cuoi
2.4.8. Anh hwong ciia cic bién kiém sodt dén hiéu sudit lam viéc ciia nhén vién giao
hang ching cudi

Khi thuong mai dién tir tiép tuc phat trién manh, giao hang ching cubi tro
thanh mot thach thirc ngay cang 1én ¢ cac thanh phd trén toan thé gidi, lam tram
trong thém tinh trang tac nghén giao thong, 6 nhidm va cac van dé sirc khoe lién
quan. Mic du 1a phan khiic ngén nhat ctia phan phdi hang héa toan ciu, ching cubi
thuong duoc coi 1a khia canh kho khin va tén kém nhat trong quan 1y chudi cung
ng thuong mai dién tir (Ren va cong su, 2020).

Nhu v@y, co the thdy rdang cdc bién kiém sodt va khu vire giao hang co anh
hieong dén hiéu sudt lam viéc ciia nhan vién giao hang chang cuoi.
2.4.9. Anh hwéng ciia bién diéu tiét “Diéu kién lam viéc” dén higu sudt lam vigc ciia
nhdn vién giao hang

Diéu kién 1am viéc 1a cac yéu té bén ngoai, lién quan dén cic ngudn luc cu thé,
quy tic lam viéc, do d6 dan dén nhiing thay doi tim Iy ciia nguoi lao dong (Al-Hussami
va cong su, 2011; Antony va Valadez, 2002; Muindi, 2011; Ogonda va cong su, 2015).
Diéu kién va méi truong 1am viée 1a nhitng yéu t6 chinh anh huong dén hiéu suit lam
viéc cua nguoi lao dong trén thi truong lao dong. Hon nita, moi trudng lam viéc con
tac dong dén mirc dd hai 1ong cong viée clia ngudi lao dong, tham chi dan dén sy gin
két cao hon, mirc do cam két cao hon hodc quyét dinh nghi viéc. Gida thuyét HS8: Diéu
kign lam vigc diéu chinh cdc yéu té anh hwiong dén hi¢u suit lam viéc ciia nhin
vién giao hang ching cuéi
HS.1. Hiéu sudt lam viéc ciia nhan vién giao hang chang cudi bi diéu tiét boi diéu
kién lam viéc va kha nang tw chu cong viéc.
HS8.2. Hiéu sudt lam viéc ciia nhan vién giao hang chdang cudi bi diéu tiét béi diéu
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ki¢n lam viéc va kha nang thich iing cong viéc.

H8.3. Hiéu sudt lam viéc ciia nhan vién giao hang chang cuoi bi diéu tiét boi diéu
kién lam viéc va kha nang can bang céng viéc va cugc song.

H8.4. Hiéu sudt lam viéc ciia nhan vién giao hang chang cudi bi diéu tiét béi diéu
kién lam viéc va khuyén khich tai chinh.

HS8.5. Hiéu sudt lam viéc ciia nhan vién giao hang chang cudi bi diéu tiét béi diéu
kién lam viéc va cam nhén danh tiéng ciia céng ty.

HS8.6. Hiéu sudt lam viéc cua nhan vién giao hang chang cudi bi diéu tiét béi diéu
kién lam viéc va ap luc cong viéc.

HS8.7. Hiéu sudt lam viéc ciia nhan vién giao hang chang cudi bi diéu tiét béi diéu
kién lam viéc va d‘éng nghiép.

2.5 M6 hinh nghién ciru

Téng cong ty C6 phan buu chinh Viettel, cac co hoi lam viée cia nhan vién giao hang co
ban 1a nhur nhau nén cac yéu t6 vé co hoi sé khong dugce dua thanh cac gia thuyét nghién
ctru. Dya trén céc ly thuyét nén tang, tng quan tinh hinh nghién ctru két hop véi nghién
ctru thue nghiém tai Téng cong ty ¢d phan buu chinh Viettel, tic gia ludn 4n dé xudt mo
hinh nghién ctru nhu sau:

Bidu kién lam viée

Eha ning tr chil cing vigc

HKhi ning thich nghi cong

____________ Hidu sudt lam vige
cia nhin vién giao
hang ching cudi

Khu}en khich tai e T
' . - I
"Cam nhin danh tidéng _Es e Khuo vwe giao hing
con=ty D6 tudi

Thii gian lam wviéc
Trinh 35

Ap lpc céng vide

1

1

1

1

1

1 .

1

! ¥ HzT
:Aﬁ Gid tinh
1

1

1

1

1

1

Hinh 2.5. Mé hinh d& xuit nghién ciu cia tac gia

CHUONG 3

PHUONG PHAP NGHIEN CUU

3.1. Thiét ké nghién ciru

Tir nghién ctru tong quan nghién ctru cac yéu t6 anh huong dén hiéu suat lam

Budce 1. Thu thap tai liu

hién khoang tréng nghién
cuu cua ludn an

va tong quan cic cong
trinh nghién ciru trong va
ngoai nudc, tu do phat

Budc 2. Xy dung m6 hinh
va gid thuyCt nghién ciru
trén co s¢ khung 1y thuyét

=)

Budc 6. Xt ly dir li¢u, phan

PLS - SEM

tich dir liéu thu thap dugc
béng cac phuong phap
thong ké mo ta, EFA, CFA,

Bude 5. Khéolsét so bo,
hiéu chinh phicu khao sat
sau do tién hanh khao sat

buu cuc

nhan vién giao hang tai cac

viéc ctia nhan vién, luan 4n da x4y dyng mé hinh nghién ciru, cac gia thuyét nghién
ctru. Tu d6 luén an xay dung qua trinh nghién ctru nhu sau:

Budc 3. Nghién ctru dinh tinh
Phong van céc chuyén gia vé
céc nhan t6 mai trong mé hinh|
nghién ctru

Phong van nhan vién giao hang
veé cac yeu t6 ¢6 anh huong den
hiéu suat giao hang ching cudi

-

Buéc 4. Xay dung thang do
nhap, thiét ké so bd mau dua
trén nghién ctru tong quan va

nghién ctru dinh tinh

Budc 8. Pua ra khuyén nghi

Budc 7. Két lun trén co s& V?“,héri‘ ¥ chinh féc‘h’ d?:l“h
phan tich dit liéu va kiém gid nhimg han ché va huéng
dinh c4c gia thuyét dua ra nghién ciru tiep theo cua

ludn an

Hinh 3.1. Qua trinh nghién ciru cia luan an
Nguon: Nghién ciru sinh dé xudt

3.2. Thu thap dir liéu

Dé thyc hién nghién ciru nay tac gia tién hanh thyc hién ca phuong phap nghién
ctru dinh tinh va phuong phap nghién ctru dinh lwong. D4i v6i nghién ctru dinh tinh tac
gia st dung k¥ thudt phong van va quan sat dé hiéu rd hon vé bdi canh nghién ctru va
kham pha nhimg dic thu cong viée ciia nhan vién giao hang ching cudi, qua d6 nham
lam 16 hon nodi dung cac bién sé lién quan dén linh vic nghién ctru.

3.3. Nghién ctru dinh tinh

Nghién ctru dinh tinh dugc sir dung trong luén 4n lién quan t6i viée tim hiéu
chuyén sdu vé mot ca nhan, nhom trong mot s6 buu cuc mang tinh déc trung dai dién
cho Tong cong ty C6 phan buu chinh Viettel.

Do d6, mdt loat cau héi phong vén da duoc thiét ké va thuc hién véi 16 chuyén
gia trong linh vuc giao hang ching cudi: ldnh dao Téng cong ty, quan Iy cac chi nhanh,
cac buu cuc, nhan vién giao hang chang cubi va khach hang sir dung dich vy giao hang
cua Viettel Post.
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3.4. Nghién ciru dinh lwgng

Nghién ctru dinh lugng duoc tién hanh 2 giai doan: giai doan 1 khao sat so b tir
thang 1/2024 — thang 3/2024 va giai doan 2 khao sat chinh thic tir thang 8/2024 dén
thang 4/2025. Giai doan nay, tac gia lya chon mot $6 thanh phé cu thé: Ha Noi, Hai
Phong, Thanh Héa, Pa Ning, Can Tho va thanh phd Ho Chi Minh.
3.4.1. Phdt trién va ma héa thang do

Thang do trong nghién ctru nay da dugc phat trién dua trén cac cong bd qudc té
uy tin trudc day.

Bang 3.2. Thang do ctia cic bién trong mé hinh nghién ctru

TT Thang do S6 chi bao
1 | Khd nang tu chu trong cong viéc - AW 4
2 | Kha nang thich nghi véi cong viée - TN 7
3 | Kha ning can bang cong viéc va cudc song - WL 5
4 | Khuyén khich tai chinh - FI 5
5 | Cam nhan danh tiéng cong ty - CR 5
6 | Ap luc cong viéc - WT 5
7 | Bong nghiép - CO 4
8 | Diéu kién lam viéc - DC 4
9 | Hiéu suat lam viéc ctia nhan vién giao hang - DP 5

Nguon: Tong hop ciia nghién ciu sinh

Trong ludn 4n nay tac gia sir dung 3 loai thang do: Thang do khoang (d6 tudi,
tham nién cong tac), thang do dinh danh (gidi tinh, trinh d9, vi tri cong tac) va thang
do thtr bac (do luong cac bién doc lap va bién phu thudc) va sir dung thang do likert 5
murc d6 dé do ludng gia tri cac chi bao cu thé nhu sau: 1 — Hoan toan khong dong ¥; 2
— Khéng ddng y; 3 — Khong c6 y kién; 4 — Ddng ¥; 5 — Hoan toan dong y.

3.4.2. Thiét ké bing héi va thu thip dir liéu

Noi dung bang héi chinh thirc gdm co:

Phan thir nht, Tac gia gi6i thi¢u vé muc dich ciia khao sat nhan vién giao hang
tai Tong cong ty C6 phan buu chinh Viettel.

Phan thir hai, Thong tin chung cua dbi tugng khéo sat bao gdm tén, do tudi,
gidi tinh, trinh d6 hoc vén, kinh nghiém lam viéc.

Phan thir ba, Phan ndi dung cau hoi khao sat d6i voi nhan vién giao hang tai
céc buu cuc khao sat. Cac cau hoi duge trién khai thiét ké theo mé hinh nghién clru.
3.4.3. Phan tich dir liéu

Thir nhat, Phéan tich thong ké mé ta

Thur hai, Phan tich d¢ tin cay cta thang do

Thtt ba, Phan tich nhan t kham pha EFA

Thir tu, kiém dinh thang do bang phuong phap phan tich nhén té khang dinh
(CFA)

Tht nim, mé hinh cau tric tuyén tinh PLS - SEM
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CHUONG 4: NGHIEN CUU VA PANH GIA THUC TRANG VE HIEU SUAT
LAM VIEC CUA NHAN VIEN GIAO HANG CHANG CUOI QUA THUC TIEN
TAI TONG CONG TY CO PHAN BUU CHINH VIETTEL (VIETTEL POST)

4.1. Thong ké mé ta miu nghién ciru
4.1.1. Théng ké mé ti dic diém ciia déi twong khdo sdt

(i) Theo gi6i tinh. Bang 4.1 cho thdy c6 568 ¥ kién tra 10i c6 419 ngudi 1a Nam
chiém ty 1¢ 73.8%, con lai 1a Nit chiém 26.2%. S6 li¢u thong ké cho thiy, dic diém mau
nghién ctu 1 ty 1¢ nam cao hon nir 1a hoan toan phu hop v6i tinh chét, dic diém cong ciia
nhan vién giao hang ching cudi néi chung va tai Tong cong ty c¢6 phan Buu chinh Viettel
(Viettel Post).

(ii) Theo d6 tudi: Co cau mau theo d6 tudi cho thay, do tudi 20 dén 30 ciia nhan
vién giao hang, nghién ctru sinh thu dugc 342 phiéu chiém 60.02 %, d tudi tir 31 dén
40 tudi thu hdi dugce 148 phiéu chiém 26.01%, do tudi tir 41 dén 50 tudi thu duoc 54
phiéu chiém 9.5%, ddi voi do tudi trén 50 tac gia thu duoc 24 phiéu chiém 4.2%.

(iii) Theo trinh d6 hoc vén: Trong co ciu mau c¢6 253 y kién tra 10i tot nghiép
THPT chiém 44.5%; 169 ¥ kién tra 16 tot nghiép trung cip chiém 29.8% va tt nghiép
dai hoc, cao dang c6 146 ngudi chiém 25.7 %.

(iv) V& kinh nghiém lam viéc: Tir két qua khao sat nhan vién giao hang cho thiy
¢6 87 nhan vién c6 kinh nghiém dudi 1 nam chiém 15.3%; kinh nghiém tir 1 — 3 nam
¢6 212 nhén vién chiém 37.3%; kinh nghiém tir 3-5 ndm c¢6 200 nhén vién chiém 35.2%
va trén 5 nam ¢ 69 nhan vién chiém 12.1%.

(v) Vé khu vuc giao hang: Két qua khao sat cho thy, trén 70% nhan vién giao
hang 1am viéc tai khu vuc thanh thi, do khéi lugng hang hoéa khu vuc thanh thj nhidu
hon khu vuc nong thon.

4.1.2. Théng ké mé ti thuwéc do “Khd ning tw chii trong cong viéc - AW”

Céc chi bao cua thang do “Kha ndng tw chii trong céng viéc” déu 16n hon 3, trong d6
cao nhit 14 chi bao “Téi ty quyét dinh tuyén duong dén dia diém ma khach hang yéu
cAu” ¢ gid tri trung binh la 3.83; dung vi tri thir hai 1a chi bao “Téi tu chu lién hé véi
khach hang dé Iya chon thoi gian giao hang theo khoang thoi gian, khoang cach giao hang
va dia diém giao hang” dat gia tri trung binh 1 3.67. Tiép theo 14 chi bao “T6i ¢6 trach
nhiém véi cong viéc va hoat dong giao hang ctia minh”, gia tri trung binh 14 3.56 va cudi
cung 1a “T6i cam thiy minh dang tin dung tot nhat kha ning ctia minh trong cong viéc”.
4.1.3 Théng ké mé ti thang do “Khd ndng thich nghi véi cong viéc - TN”

Céc chi bao cua thang do “Kha nang thich nghi voi cong viéc” ¢6 gia tri trung binh tir
3.48 — 3.66, trong d6 cao nhat 14 chi bao “T6i ¢6 dit nang lyc can thiét dé thu thap va
qudn ly thong tin khéch hang trén dia ban t6i giao hang” dat gia tri trung binh Ia 3.66;
“Tbi c6 kha nang thich ing v6i nhimng thay dbi trong bdi canh giao hang ciia minh (tic
duong, hong xe, khach khiéu nai..)” c6 gia tri trung binh 1a 3.65.

4.1.4 Théng ké mé ti thang do “Khd néing cin bang céng viéc va cupc song - WL”
Céc chi bao ciia thang do “Khd ndng cdn bang céng viéc va cudc song” ¢ gia tri trung binh
déu tir 3.01 — 3.16, trong d6 cao nhat 1a chi bao “Téi chon cong vi€e giao hang vi t6i thich
lam c6ng viée d6” voi gid tri trung binh 14 3.16; va thap nhat 1 chi bao “Téi hai long voi sy
can bang giita cong viéc va cudc sdng cua gia dinh t6i”, gia tri trung binh dat 3.01.
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4.1.5. Thong ké mé ti thang do “Khuyén khich tai chinh - FI”

Céc chi bao cua thang do “Khuyén khich tai chinh -FI” c6 gia tri trung binh déu tir
3.00 — 3.62, trong d6 cao nhét 1a chi bao “Hé théng khen thuérng cua cong ty thuc su
ghi nhan nhiing thanh tich dong gop cua moi ngudi” voi gia tri trung binh 1a 3.62; gia
tri thip nhét 1a chi bao “Téi cam thdy duoc khich 18 theo dudi cac muc tiéu ctia cong
ty thong qua hé thong khen thuong hién tai” véi gia tri trung binh 1a 3.00.

4.1.6. Thong ké mé ti thang do “Cim nhin danh tiéng cong ty - CR”

Céc chi bao cua thang do “Danh tiéng cong ty” c6 gié tri trung binh kha cao tir 3.54 —
3.98. Trong d6 cao nhét 1a chi bao “Ddi vai t6i day 1a to chire t6t nhat dé 1am viec” gia
tri trung binh dat 3.98. Chi bao c6 gia tri trung binh thap nhat 1a 3.54.

4.1.7. Thong ké mé ti thang do “Ap luc cong viéc - WT”

Céc chi bao cua thang do “Ap liwe cong viéc” cb gia tri trung binh & mic tuong ddi
thip tir 2.54 — 3.07. Trong do6 cao nhét 1a chi bao “Hau hét moi nguoi lam cong viée
nay ¢ cong ty déu cam thay qua tai boi cong viéc” gia tri trung binh dat 3.07. Sy phat
trién cua thuong mai dién tu, s6 lugng hang hoa mua sam cua ngu(n tiéu dung trén cac
san ngay cang 16n, do d6 sé luong hang hoa ma nhéan vién phai giao 16n tham chi qua
tai. Tiép do6 1a chi bao “Cong viéc cua toi doi hoi sy tap trung cao do”” dugc nhan vién
giao hang dénh gia ¢ vi tri thu 2 véi gid tri trung binh 1a 2.62.

4.1.8. Thong ké mé ti thang do “Pong nghiép co”

Céc chi bao cua thang do “Bong nghi¢p” c6 gia tri trung binh tir 2.84 —2.93. Trong do6
cao nhét 1 chi bao “Téi rat vui khi dugc dong nghiép gitip d& trong nhiing tinh hung
kho khan” gia tri trung binh dat 2.93.

4.1.9. Thong ké mé ti thang do “Piéu ki¢n lam viéc - DC”

Céc chi bao cua thang do “Piéu kién lam viéc” co gia tri trung binh tir 3.13— 3.22.
Trong d6 cao nhat 14 chi bao “Nhan vién giao hang cha yéu phai st dung xe 2 banh
nhu xe dién, xe may dé thuc hién giao hang” gia tri trung binh dat 3.22. Do dic thu hé
thdng giao thong cuia Viét Nam va khu vuc giao hang & cac toa chung cu, khu dén cu
nén nhan vién giao hang chu yéu st dung xe may hodc xe dién dé thuan tién cho viéc
dirng d6 va giao hang cho khach hang.

4.1.10. Thong ké mé ti thang do “Hiéu sudt lam viéc ciia nhin vién giao hang ching
cudi - DP”

Céc chi bao cua thang do “Hiéu sudt lam viéc cia nhdn vién giao hang ching
cudi” co gia tri trung binh tir 3.15 — 3.45. Trong do6 cao nhit 1a chi bao “T6i ludn dam
bao phat di s6 luong don hang chuyén phat trung binh mdi ngay theo quy dinh” gia tri
trung binh dat 3.45. Vi hoan thanh sb lwong don hang theo ding quy dinh nhén vién
ddm bdo dugc mirc tién luvong da thoa thuan trong hop dong véi Tong Cong ty.

4.2. Két qua kiém dinh dd tin ciy ciia thang do

Thoéng qua sir dung phan mém SPSS, kiém dinh d¢ tin cdy ciia thang do cac bién
ddc 1ap da duogc thuc hién véi 35 chi bao, két qua 35 chi béo déu théa man diéu kién
dé tién hanh phan tich dir liéu; kiém dinh do tin cdy cia thang do bién phu thudc véi
05 chi bao déu théa man yéu cau. Két qua kiém dinh dugc thé hién chi tiét nhu sau:
4.2.1. Kiém dinh @ tin cdy ciia thang do “Khd ning tw chii trong cong vigc”.

Nhan t6 “Kha ndng ti chii trong céng viéc - AW” dugc thé hién qua 04 chi béo
gdm c6 AW1, AW2, AW3, AW4 két qua kiém dinh dugc thé hién trong bang 4.11.

Qua bang 4.11 cho thiy hé s6 Cronbach’s Alpha 1a 0.908, 16n hon 0.6, diéu
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nay khang dinh tinh dong nhét va 6n dinh cua thang do trong mo hinh nghién ctru.
H¢ s6 twong quan bién tong cua cac bién déu lon hon 0.3. Bleu nay cho thiy mdi
chi bao cua nhén t6 “Kha ndng tw chii trong céng viéc  ¢6 mbi lién hé manh mé véi
tong thé thang do.

4.2.2. Kiém dinh dj tin cdy ciia thang do “Khd néng thich nghi véi cong viéc”.

thay h¢ sb Cronbach’s Alpha 1a 0.942, 16n hon 0.6, diéu nay khang dinh tinh
dong nhét va 6n dinh cia thang do trong mé hinh nghién ciru. Hé s6 tuong quan
bién téng cua cac bién déu 16n horn 0.3. Diéu nay cho thiy mdi chi bdo cua nhan t6
“Kha nang thich nghi voi cong viéc” co mébi lién hé manh mé véi tong thé thang do.
4.2.3. Kiém dinh dj tin cdy ciia thang do “Khd nang cin bang cong vige va cugc song’.

thay hé so Cronbach’s Alpha 1a 0.890, 16n hon 0.6, diéu nay khang dinh tinh
dong nhat va 6n dinh cua thang do trong md hinh nghién ctru. H¢ s6 tuong quan
bién téng cta cac bién déu 16n hon 0.3. Piéu nay cho thiy mdi chi bdo cua nhan t&
“Khd nang cdn bang céng viéc va cudc song” ¢d6 mbi lién hé manh mé voi tong thé
thang do.

4.2.4. Kiém dinh @ tin cdy ciia thang do “Khuyén khich tai chinh”.

Nhan t6 “Khuyén khich tai chinh - FI” duoc thé hién qua 05 thang do gdm co FII,
FI2, FI3, F14 va FI5 két qua kiém dinh duoc thé hién trong bang 4.14.

Qua bang 4.14 cho thiy h¢ s6 Cronbach’s Alpha 1a 0.667, 16n hon 0.6, diéu nay
khing dinh tinh dong nhit va 6n dinh ciia thang do trong md hinh nghién ciru. Hé s6
tuong quan bién tong ctia IF3 nho hon 0.3 khéng dam bao yéu cau nén loai chi bao
IF3; cac chi bao con lai déu 16n hon 0.3.

4.2.5. Kiém dinh @ tin cdy ciia thang do “Cim nhin danh tiéng cong ty”.

He s6 Cronbach’s Alpha la 0.872, 16n hon 0.6, diéu nay khang dinh tinh dong
nhat va 6n dinh cua thang do trong md hinh nghién ctru. H¢ s6 twong quan bién tong
cua cac chi bao déu 16n hon 0.3. Picu nay cho thay céc chi bao ciia nhan t6 “Danh tiéng
cong ty” ¢6 mbi lién hé manh mé& véi tong thé thang do.

4.2.6. Kiém dinh dj tin cdy ciia thang do “Ap lwc cong viéc”.

Hé s6 Cronbach’s Alpha 1a 0.868, 16n hon 0.6, didu nay khing dinh tinh dong
nhit va 6n dinh ciia thang do trong mé hinh nghién ciru. Hé s6 tuong quan bién tong
cua WT4 b::ing 0.094 nho hon 0.3 nén khong thda man diéu kién; cac chi bao con lai
déu 16n hon 0.3. Do d6, loai chi bao WT4 ra khéi md hinh.

4.2.7. Kiém dinh dp tin cdy ciia thang do “Péng nghiép”.

Hé s6 Cronbach’s Alpha 1 0.859, 16n hon 0.6, diéu nay khing dinh tinh dong nhét va
6n dinh cua thang do trong md hinh nghién ciru. Hé s0 tuong quan bién tong cua cac
chi bao déu 16n hon 0.3. D_leu nay cho thiy cac chi bao ciia nhan t6 “Ddng nghiép” ¢
méi lién hé manh mé véi tong thé thang do.

4.2.8. Kiém dinh @ tin cdy ciia thang do “Piéu ki¢n lam vigc”.

Hé¢ s6 Cronbach’s Alpha 1a 0.875, 16n hon 0.6, diéu nay khang dinh tinh dong nhét va
6n dinh cua thang do trong mé hinh nghién ctru. Hé sb twong quan bién tong cua cac
chi béo déu 16n hon 0.3. Piéu nay cho thdy cac chi bao ctia nhan t6 “Diéu kién lam
viéc” c6 méi lién hé manh mé véi téng thé thang do.

4.2.9. Kiém dinh d tin ciy ciia thang do “Higu sudt lam viéc ciia nhén vién giao
hang ching cudi”. ‘
Nhan t6 “Hiéu sudt lam viéc ciia nhan vién giao hang chdng cuéi - DP” duge thé hién
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qua 05 thang do gdm c6 DP1, DP2, DP3, DP4, DP5 két qua kiém dinh dugc thé hién
trong bang 4.19.
H¢ s Cronbach’s Alpha 1a 0.880, 16n hon 0.6, diéu nay khang dinh tinh dong nhét
va 6n dinh cua thang do trong m6 hinh nghién ctru. Hé s0 tuong quan bién tong
ctia cac chi bao déu 16n hon 0.3. Piéu nay cho thiy céac chi bao ciia bién phu thudce
“Hiéu sudt lam viéc ciia nhan vién giao hang chdang cu6i” ¢6 mdi lién hé manh mé
v6i tong thé thang do.

Béng 4.20. Tong hop két qua sau kiém dinh ciia thang do nghién ciru

. | Sbehi | S6chibag | Nhanto
: SOl piobi | duge gin | WUOC ST
TT Nhan t6 bo dé | jo Dt | quoce lai hay
X loai khéi | lai trong sy
xuat s P loai khoi
mo hinh | mé hinh P
mo hinh
| Kllza nang tuy cha trong cong 4 0 4 Git lai
viéc
’ Kl;la nang thich nghi véi cong 7 0 7 Git lai
viéc
3 Kha nAangACan bang cong viéc 5 0 5 Git lai
va cudc song
4 | Khuyén khich tai chinh 5 1 3 Gitr lai
5 | Cam nhan danh tiéng cong ty 5 0 5 Gitr lai
6 | Ap luc cong viéc 5 1 4 Giit lai
7 | Bong nghiép 4 0 4 Gilr lai
8 | Piéu kién lam viéc 4 0 4 Giit lai
9 Hlf;u s.uat l‘am vice cuaglhan 5 0 5 Git lai
vién giao hang chéng cudi
Tong cong 44 2 42

Nguon: Két qud phan tich di liéu cia tac gid

4.3. Két qua phan tich nhan t6 kham pha (EFA)

Két qua phan tich nhan t6 kham pha ctia bién phu thudc c6 hé sé6 KMO =
0.880 (>0.5) cho thay du diéu kién dé tién hanh phén tich nhan t6 va kiém dinh Bartlett
c6 murc y nghia < 0.05, khing dinh phan tich kham pha 1a phu hop, cac chi bao trong
cing nhan té co twong quan voi nhau. Phan tich EFA voi phuong sai trich nhan t6
Principal compoment, phép quay Varimax trich dugc mot nhan t6 véi 5 chi béo va
phuong sai trich tich liy duoc 76.021 % (>50%) 1a dat y8u cau.

Nhu véy, két thic phan tich EFA cac yéu t6 anh huong dén hiéu suit lam viéc
C}"la nhan vién giao hang chang cudi duge xac nhan dya trén 36 chi bao thude 8 nhan
to.

4.4. Danh gia mo hinh do luwong
4.4.1. Ddnh gid dp tin cdy tong hop

Do tin cay cua thang do tong hop 1a chi tiéu thé hién mirc d6 do ludng cua bién
diéu tra khong bi sai s6 va két qua thu thap dir lidu diéu tra 1a chinh xac va phu hop véi
s liéu thuc té. Theo Hair va cong su (2014), do tin cay tong hop (Composite reliability
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—CR) va tong phuong sai trich Average variance extracted (AVE) cua céc blen s6 ciing
dugc str dung dé danh gia mure dg tin cdy cua thude do. Thudce do tin cay néu AVE l6n
hon hoic bang 0.5 va hé s6 Composite reliability 16n hon hogc bang 0.7 thi dat yéu cau
vé do tin cay tong hop (Hulland, 1999).
4.4.2. Danh gia tinh xdc thwc hgi tu ciia thang do

Theo Fornell va Lacker (1981), hé s6 AVE phai 16n hon 0.5 va hé s tai ciia mdi
nhan t6 phai 16n hon hoac bfing 0.7 s€ khéng dinh dugc do gia tri hdi tu cia thang do.
Céc hé s chudn hoa Outer Loading ctia thang do & bang 4.28 déu 16n hon 0.5 va co y
nghia thong ké.
4.4.3. Danh gid tinh xdc thwc phdn biét

Kiém dinh tinh xac thyc phén biét (Discriminant validity) gitip dam bao sy khac
biét va khong c6 mdi tuong quan gitta cac yéu td sir dung dé do luong nhén t6. Theo
Fornell-Larcker (1981), dé kiém dinh tinh xac thuc phan biét thi can bac hai AVE cua
mdi nhan t6 do luong déu 16n hon hé s6 lién hé gitra cac nhan t.
4.4.4. Pa cong tuyén

Bang 4.31 thé hién két qua hé sé phong dai phuong sai (Variance Inplation factor
— VIF) khi vuot qua 10 s& ¢ hién tugng da cong tuyén. Cac thong tin tai bang s liéu
4.31 cho thay cac gia tri deu nho hon 10 nén khong c6 hién twong da cong tuyén.
4.5. Panh gia mé hinh ciu tric PLS - SEM

Pé danh gia md hinh céu tric, cac budc thuc hién bao gdm: (1) Panh gia sy phu
hop ctia mé hinh; (2) Po luong hé s6 R2, £2; (3) Kiém dinh gia thuyét bang hé s duong
dan Path Coefficent

(1) Banh gia sy phu hgp cua mé hinh

(2) Po luong hé s6 R2va F2

(3) Kiém dinh gia thuyét nghién ctru

Béng 4.34. Bang hé s6 dudng din va gia tri t - Value

Gia i T statistics p . )
thuyét Trong so (|O/S’I)‘DEV| values Ket qua
HI AW -> DP 0.110 4.641 <0.05 Ung hd
H7 CO ->DP 0.352 11.391 <0.05 Ung hd
H5 CR -> DP 0.091 3.480 0.001 Ung hd
H4 FI -> DP 0.186 5.546 <0.05 Ung ho
H2 TN -> DP 0.236 11.102 <0.05 Ung hd
H3 WL -> DP 0.145 5.318 <0.05 Ung ho
Khoéng Ung ho
theo hudng gia
H6 WT -> DP 0.177 8.262 <0.05 thuyét

Nguon: Két qua xir y dit liéu trén PLS - SEM 4

Qua bang 4.34 cho thiy céc gi4 tri P -value cta cac gia thuyét H1, H2, H3, H4,

H5, H7 déu nhé hon 0.05 va cac trong s6 16n hon 0, do do cac gia thuyét dat ra déu

duoc ing ho. Gia thuyét H6 trong s6 16n hon 0 nén gia thuyét nay khong duoc ung h,
do phat biéu gia thuyét ky vong hé s6 mang diu am (-).
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4.6. Panh gia vai tro dieu tiet ciia bien “Dieu kién lam viéc”
D¢ danh gid vai tro di€u tiét cia bien “Dicu kién lam viéc”, tac giad st dung
PLS — SEM d¢ phan tich, két qua nhu sau:

S o ot -~ — T R oo P
000 0000 0.000 o000 0.000_0000 0,000
™ <R ol
w Aw
™2 N\
Rl / — P
-
P

WS 000
wL
Ir'd

wis f &
0.000 0,000 0.000 0000 0.000 DDDO"OD.GOD 0.000

Pl

Hinh 4.2. Két qua kiém dinh vai trd cia bién diéu tiét
Nguon: Két qua xir Iy dir liéu trén PLS - SEM 4
Dé danh gia vai tro cua bién didu tiét “Piéu kién lam viéc” tac gia sir dung gia
tri t — value va hé s tac dong, néu hé s tac dong co ¥ nghia thdng ké thi vai tro diéu
tiét dugc cong nhan. Gia thuyét dugc xem 1a ing ho khi p < 0.05 va hé sd hdi quy cling
chiéu v6i ky vong ly thuyét. Két qua Bootstrap nhu sau:
Béng 4.35. Két qua Bootstrap khi ¢6 bién diéu tiét “Diéu kién lam viéc”

m 2 [ as

) Original | T statistics p .
Gia thuyét sample | (|(O/STDE values Keét qua
(0) A1)} i
HI AW ->DP 0.097 4342| <0.05 Ung hd
H7 CO ->DP 0.299 10.055| <0.05 Ung ho
H5 CR ->DP 0.097 3.754| <0.05 Ung hd
H4 FI -> DP 0.202 6.546 | <0.05 Ung hd
H2 TN -> DP 0.154 4.469| <0.05 Ung hd
H3 WL -> DP 0.107 3.879 | <0.05 Ung ho
Khong ung ho theo
huéng gia thuyét
H6 WT -> DP 0.143 6.366 | <0.05|ditra
HS.1 DC x AW -> DP 0.148 5793 | <0.05 Ung hd
HS8.6 DCxWT->DP | -0.011 0.561 | 0.575 Khong tung ho
H8.5 DC x CR -> DP -0.016 0.952| 0.341 Khong ting ho
HS.7 DC x CO -> DP 0.064 2.188 |  0.029 Ung hd
H8.4 DC x FI -> DP 0.063 2.565|  0.011 Ung hd
H8.3 DC x WL -> DP 0.032 1469 |  0.142 Khong tung ho
HS.2 DC x TN -> DP 0.009 0.356| 0.722 Khong tng hd

Nguon: Két qua xir Iy dir liéu trén PLS - SEM 4
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4.7. Kiém dinh sy khac biét ciia cac bién kiém soat dén hiéu suit lam viéc caa
nhén vién giao hang ching cubi

4.7.1. Kiém dinh sw khdc bigt ciia gidi tinh dén higu sudt lam viéc ciia nhan vién
giao hang ching cudi

Tir bang s6 liéu cho thay Sig = 0.329 > 0.05: Chap nhan gia thuyét HF-0, nghia la
khong ¢ su khac biét phuong sai mot cach ¢6 y nghia thong ké gitra nam va nir. Chiing
ta sir dung két qua kiém dinh t & hang Equal variances assumed. Sig cua kiém dinh t bang
0.765>0. Nhu vay khong co su khac biét v& hidu sut 1am viéc gitta cac nhan vién c6 gidi
tinh khéac nhau.

4.7.2. Kiém dinh sy khdc bi¢t ciia khu viee dén higu sudt lam viéc ciia nhin vién giao
hang ching cudi

Sig = 0.021 < 0.05: Bac bo gia thuyét HF-0, nghia 1a c6 su khac biét phuong
sai mot cach co y nghia théng ké giita khu vuc thanh thi va nong thon. Tac gia su
dung két qua kiém dinh t ¢ hang Equal variances not assumed. Sig cua kiém dinh t
bang 0.009<0. 05. Két luan, c6 khac biét vé higu sudt lam viéc cua nhan vién giao
hang ching cudi tai cac khu vyc giao hang khac nhau trong Téng cong ty ¢b phan
buu chinh Viettel.

4.7.3. Kiém dinh sw khdc bigt ciia d tudi dén higu sudt lam viéc ciia nhén vién giao
hang ching cuéi

Sig =.218 > 0.05: Chép nhén gia thuyét Ho, nghia 1a khong c6 su khac biét vé
nhom tudi dén hiéu suat lam viéc ciia nhan vién giao hang chang cudi.

4.7.4. Kiém dinh sw khdc bigt ciia trinh d dén higu sudt lam viéc ciia nhén vién giao
hang ching cudi

Sig = .636 > 0.05: Chép nhan gia thuyét HL-0, nghia 1a khong ¢6 su khdc biét
phuong sai mot cach c6 y nghia thong ké giira cac nhom tudi. Tac gia sir dung két qua
kiém dinh F & bang ANOVA.

4.7.5. Kiém dinh sw khdc biét vé thoi gian lam viéc dén hiéu sudt lam viéc ciia nhéin
vién giao hing ching cudi

Tai bang s6 liéu trén ¢ Sig = .128 > 0.05: Chép nhan gia thuyét Ho, nghia la
khong c6 su khac biét vé thoi gian lam viée ciia nguoi giao hang dén hiéu suat lam
viéc.

Nhu vay, trong 5 bién kiém soat duoc kiém dinh, c6 bién kiém soat “Khu vuc
giao hang” tac dong dén hiéu suit 1am viéc cia nhan vién giao hang ching cudi tai
Viettel Post. Cac bién vé gidi tinh, d¢ tudi, thoi gian lam viéc hay trinh d6 cta ngudi
lao dong khong anh huong dén hidu suat 1am viéc ciia nhan vién giao hang ching cudi.
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CHUONG 5: THAO LUAN KET QUA VA PE XUAT CAC GIAI PHAP NANG
CAO HIEU SUAT LAM VIEC CUA NHAN VIEN GIAO HANG CHANG CUOI
5.1. Thio luin két qua nghién ctru
Qua két qua nghién ctru cho thiy c6 7 bién doc 1ap tac dong dén hiéu suét lam
viéc clia nhan vién bao gdm kha ning tu chu trong cong viée, kha ning thich nghi véi
cong viéc, kha nang can bﬁng cong viéc va cude séng, khuyén khich tai chinh, cam
nhén danh tiéng cong ty, ap luc cong viéc va dong nghiép.

t(l;lllilyé ¢ Trong sb ;TO /Sflf;t;:s\t]lgs P values | Két qua
HI AW -> DP 0.110 4.641 <0.05 | Unghd
H7 CO ->DP 0.352 11.391 <0.05 | Unghd
H5 CR ->DP 0.091 3.480 0.001 | Ung ho
H4 FI -> DP 0.186 5.546 <0.05 | Ungho
H2 TN -> DP 0.236 11.102 <0.05 | Unghd
H3 WL -> DP 0.145 5318 <0.05 | Ungho
Khéng Ung
H6 WT -> DP 0.177 8.262 <0.05 |hd

Két qua phan tich dinh lugng va dinh tinh cho thay, c6 6 gia thuyét dugc ung ho
va c6 tac dong tich cuc dén hiéu suét 1am viéc ctia nhan vién giao hang chiang cubdi do
1a H1, H2, H3, H4, H5, H7 va 1 gia thuyét khong duoc ung ho 1a H6. Trong do “dong
nghiép” duoc dénh gia co mirc d6 anh huong 16n nhét 1a 0.352; “kha ning thich nghi
v6i cong viée” c6 két qua kiém dinh 13 0.236 c6 vai tro thtr hai anh hudng téi hiéu suat
lam viéc clia nhén vién giao hang; yéu t6 anh huong thir 3 dén hiéu suat lam viéc la
khuyén khich tai chinh c6 hé s6 0.186; yéu t tac dong thir 4 1a kha nang can bang cong
viée va cudc sdng clia nhan vién, yéu t tac dong thir 5 1a kha nang tu chi trong cong
viée c6 hé sb tac dong 0.110; yéu td tac dong thir 6 1a cam nhan danh tiéng cong ty, c6
hé sb tac dong 1 0.091. ,

Cdc dic diém vé nhan khau hoc va khu viee giao hang tic dong nhw thé nao
dén hi¢u sudt lam viéc ciia nhén vién giao hang chéing cuéi tai Tong cong ty Co
phdn buu chinh Viettel? ‘ ‘ _

Tac gia luan an da thyc hién kiém dinh su khéc biét ctia cdc dic diém nhan khau
hoc, khu vuc giao hang dén hiéu suét cta nhan vién giao hang ching cudi tai Tong
cong ty C6 phan buu chinh Viettel. Két qua kiém dinh cho thay, khu vic giao hang co
anh hudng dén sy khéc biét dén hiéu suét 1am viéc gitra cac khu vuc thanh thi va nong
thon phu hop voi nghién ctru ciia (Ish Kumar and Chidambara, 2024). Giao hang &
ving nong thon c6 thé dat gip ba lan so véi giao hang & thanh thi (Boyer et al., 2009;
Gevaers et al., 2014). Trong khi cac khu vuc d6 thi c6 loi thé v& hau can do mat do cao
hon va chi phi thip hon, dong thoi ciing phai chiu nhiéu tac dong tiéu cuc hon nhu tic
nghén, tiéng On va chét 6 nhiém (Holguin-Veras et al., 2006). Nguoi tiéu ding dién tir
tir cac khu dan cu nong thon va thanh thi co phan tmg khac nhau dbi voi cac mirc do
dich vu hau can khac nhau (vi du: pham vi dich vu).
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Céc doanh nghiép giao hang ching cudi va Téng cong ty C phan buu chinh
Viettel can c6 cac chinh sach nhu thé nao dé cai thién hiéu suét cua nhéan vién giao
hang ching cubi trong bdi canh hién nay?

Dé gitip nhan vién giao hang ning cao hiéu suat lam viéc ciia nhan vién giao
hang chang cuél Viettel Post can hoan thién cac chinh sach dai ngd cho nhéan vién giao
hang, bao gém viéc cai thién cac ché do thuong, tang cuong dao tao ky nang va nang
cao co hoi thang tién. Ngoai ra, cong ty can dp dung cong ngh¢ tién tién trong viée
quéan 1y quy trinh giao hang, cai tién hé thdng theo ddi don hang va tdi uu hoa tuyén
duong giao hang. Céac chinh sach nay sé giup nang cao dong luc l1am viéc cua nhan
vién, cai thién chat lugng dich vu va dam bao ty 1¢ giao hang thanh cong cao hon.
5.2. Ham y quén tri nhim ning cao hi¢u suat lam viéc ciia nhan vién giao hang
chiing cudi
55.2.1. Tiang cuwong moi quan hé véi dong nghiép

Tinh than lam viéc nhom gitp ning cao kha nang va tim nhin ctia nhan vién
bang cach ty dong trao d6i nhimg nhan xét tich cue, phan hoi, chuyén mén va quan
dlem gilta cac thanh vién, tao ra sy phat trién 6n dinh trong dich vu quéan 1y va hiéu
suét 1am viéc cua nhan vién. Do d6, céc td chire nén cai thién tinh thin 1am viéc nhom
trong doi ngii nhan vién dé thuc déy ning suit va sy doi méi, nang cao hiéu qua hoat
dong ciia to chirc va ctia timg doanh nghiép.

5.2.2. Ning cao kha nang thich nghi trong cong viéc doi véi nhan vién giao hang

Cudc cach mang cong nghé sé va tmg dung Al trong tat ca cac linh vuc cua
doi séng trong d6 ¢6 linh vyc giao hang, dic biét sir dung cong nghé trong giao hang
tiét kiém va hiéu qua. Dé nang cao kha nang thich nghi cua nhan vién cac don vi
giao hang co thé thuc hién nhu sau:

Thir nhét, Ung dung cong nghé trong quan 1y giao hang ching cudi

Thir hai, két ndi voi cac doanh nghiép dich vu logistics dé t6i wu hoa chi phi va
hiéu qua hoat dong. ,

Thir ba, Ung dung Al, phén tich Big Data dé t6i uvu quing duong va thoi
gian van chuyén hang hoa.

5.2.4. Cdi thi¢n can bang cong viéc va cudc song ciia nhan vién giao hing

Nhan vién giao hang ching cubi 1a nguoi chiu trach nhiém chinh trong viéc bao
quéan va giao nhan hang hoa dén khach hang theo diing dia chi ma khich hang yéu cau.
Qué trinh thuc hién giao hang, nhan vién phai di chuyén, di lai nhidu trén cac tuyén
duong gdy ra tinh trang mét moi, vi Vay khi nhan vién dat duoc su can bang gilta cong
viée va cudc song ho s& co thém thoi gian dé cham soc ban than va quan tdm dén gia
dinh duy tri sttc khoe tinh than va thé chat dé dam bdo van hanh dugc khéi luong cong
viéc duogc giao.

5.2.5. Khuyén khich nhin vién ning cao kha ning tw chii trong cong vigc

Nhan vién giao hang ching cuéi dong vai tro quan trong trong viée dam bao chat
luong dich vu giao hang chang cubi. Kha nang tu chu trong cong viée giup nhan vién
cam thdy c6 quyén quyét dinh cach thirc hoan thanh cong viéc giao hang ctia minh mot
cach chinh xac va nhanh nhat
5.2.6. Xay dung va phdt trién danh tteng cong ty

Danh tiéng hay uy tin ciia mot t chirc dugc tao nén qua qua trinh hinh thanh va
phat trién. Trong nhom Chuyén phat nhanh — Giao hang chiang cudi, Viettel Post tiép
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tuc dtmg vi tri s6 1, danh diu nam tht 6 lién tiép doanh nghiép din dau phan khiic day
canh tranh nay. Viéc duy tri thir hang cao nhat trong nhiéu nim cho thay sy 6n dinh
cuia chién lugc phat trién dya trén cong nghé va ning luyc van hanh quy mo I6n.

5.2.7. Cdi thién moi trwong lam viéc, xdy dung cdc chi sé do lwong higu suit cho
nhdn vién giao hang

Hién nay nhéan vién giao hang dang phai lam viéc tu 12-14 tiéng mdi ngay dé
dap g cac don hang. Cong viéc d6 doi hoi ngudi giao hang phai ngoi lién tuc trén
phuong tién giao hang (chu yéu 1a xe may), mang véac hang hoa ning, va déi mat véi
ap luc thoi gian dé giao hang dung hen.

5.3. Mt s6 han ché ciia nghién ctru

Thir nhit, Han ché vé méiu khdo sdt

Mot trong nhimng han ché 16n ctia nghién ciru 1a kich thuée mau khao sat con
han ché so v&i quy mé toan qubc cua Viettel Post.

Mau khao sat khong dong déu

Kha ning phan tich sau hon vé cac yéu t6 khac

Thir hai, han ché vé dia phwong khdo sdt

Nghién ctru nay chi yéu thyc hién khao sat tai cac dia phuong c6 didu kién giao
thong thuan 1¢i, nhu cac thanh phé 16n nhu Ha Noi, Hai Phong, Thanh Hoa, bBa Nacmg,
Can Tho va TP. Ho Chi Minh.

Chua nghién ctu ¢ cac khu vuc kho khan

Tinh dai dién cua nghién ctru khong day du

Thir ba, han ché trong vigc doi chiéu va so sanh véi cic doi thii

Mot yéu t6 quan trong khac ma nghién ciru chua dé cap day du 1a viéc hiéu suit
lam vi¢c ctia nhan vién giao hang chang cudi gitra Viettel Post va cac ddi thi canh tranh
trong nganh logistics, cha’ing han nhu GHN, GHTK, J&T, hoac VNPost.

5.4. Khuyén nghi d6i véi nhan vién giao hang ching cudi

Thir nhét, hoc tip va nang cao trinh do chuyén mén, nang cao k¥ ning giao tiép
véi khach hang va kha nang st dung cong nghé thong tin trong giao hang.

Thr hai, nhan vién giao hang can chii dong lién hé khach hen thoi gian nhan hang.

Thir ba, nang cao k¥ niang sap xép 16 trinh giao hang va ky ning bao quan
hang hoa khi van chuyén hang.

5.5. Huéng nghién ciru tiép theo

Thir nhét, nghién ctru cac nhéan té anh huéng dén giao hang ching cudi thanh
cong: Tac gia thuc hién nghién ctru thém cac yéu t6 khac nhu sy tac dong cia cong
ngh¢, quy trinh quan 1y va hé théng hd trg ddi véi higu suét lam viée.

Thir hai, anh huong cia sy phat trién logistics thong minh dén hiéu suit giao
hang ctia nhan vién: Tac gia s& thuc hién nghién ctru sdu hon vé cach thirc cic cong
nghé logistics thong minh nhu may bay khong ngudi 14i, xe ty hanh anh huong dén
hiéu qua giao hang chang cudi, dic biét trong bdi canh chuyén doi sb.

Thir ba, nghién ctru anh hudng cta logistics dén hiéu qua ciia cac doanh nghiép
thudc cac linh vuc khac: Ngoai linh vuc giao hang, nghién ctru c6 thé mo rong dé danh
gi4 anh huong ciia logistics dén hiéu qua hoat dong ctia cic doanh nghiép trong cac
nganh cong nghi¢p khac nhau, c6 su dung dich vu giao hang.
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KET LUAN

Hiéu suat lam viéc cua nhan vién 14 mét trong nhiing yéu t6 quan trong dé dat
dwoc muc tiéu cua td chire. Trén co so tong quan cac cong trinh nghién ciru, két hop
v6i nghién ctru thuce tién tai Tong cong ty buu chinh vien thong Viettel, phong van
sdu cac d6i tuong lién quan tac gia phat trién thém mot chi bao mai 1a “Toi c¢6 kha
nang ung dung cong nghé thong tin trong giao hang didu do rit phu hop trong bdi
canh Al tri tué nhan tao dang rét phat trién. Téac gia xay dung mo hinh nghién ctru
v6i cac bién doc 1ap, bién phu thudc, bién kiém soat va bién diéu tiét. Dit liéu dugc
phan tich trén 568 phiéu khao sat hop 1¢ tir nhan vién giao hang tai sdu chi nhanh
clia Viettel Post. Két qua phén tich cho thy, cac yéu to “ kha nang tu chii cong
viéc”, “kha nang thich nghi véi cong viéc”, “kha nang can béng cong viéc va cudc
song”, “khuyén khich tai chinh”; “ddng nghiép”; “cam nhén danh tiéng cong ty”;
“Ap Iyc cong viéc” déu ¢6 tac dong duong dén hiéu suét 1am viéc cua cac nhan vién
giao hang ching cudi; cac gia thuyét dit ra déu duoc chip nhan, trong do yéu t6
“ddng nghiép” tac dong 16n nhit dén hiéu suit giao hang; cac gia thuyét H1,H2, H3,
H4, H5, H7 dit ra déu duoc tng ho, gia thuyét H6 khong duoc tng ho. Dic biét,
nghién ctru da phat hién ra mdi quan hé diéu tiét cua sy “khic nghiét trong cong
viéc” dén “kha ning ty chi cong viéc”, “khuyén khich tai chinh” va “ddng nghiép”
va hi¢u suat lam viéc ctia nhan vién giao hang ching cudi.
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