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Nghién citu nhdm xac dinh anh hudng cla 1anh dao phuc vu dén két
qua cham séc khach hang thong qua mai quan hé trung gian cda dong
luc bén trong va tac déng diéu tiét cia ndi sg COVID-19 trong nganh
du lich. D{ liéu tién hanh thu thap trén 198 nhan vién tuyén dau. Dé tai
nghién clu da cho thay lanh dao phuc vu cé tac dong dén két qua
cham séc khach hang clia nhan vién tuyén dau va dong luc bén trong.
Dong luc bén trong ¢é tac ddng trung gian dén mai quan hé gilta 1anh
dao phuc vu va két qua cham soc khach hang. Thém vao d6, méi quan
hé nay chiu tac dong diéu tiét bai ndi sg COVID-19.

Abstract

This study examines the influence of servant leadership on customer
service performance by focusing on the mediating role of intrinsic
motivation and the moderating role of fear of COVID-19 in the tourism
industry. Data collected from 198 front-line employees were used to
test our hypotheses. The findings indicate that servant leadership can
promote front-line employees’ performance and intrinsic motivation.
Employees'’ intrinsic motivation partly mediates the influence of servant
leadership on their customer service performance. Moreover, this
mediating relationship is moderated by fear of COVID-19.
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1. Patvan de

Dai dich COVID-19 da gy ra nhiing 4nh hudng ning né dén du lich thé gidi ciing nhur du lich
Viét Nam (Quang va cong sy, 2022). Cac nghién ctru trude day di cho thay ndi s¢ hai vé COVID-19
da 1am giam sy hai long trong cong viéc ciia nhan vién tuyén dau, tir d6 dan dén tam 1y lo ling, dong
lyc 1am viéc giam xudng va y dinh thay doi cong viée ciing ting 1én (Labrague & de Los Santos,
2021). Mot s6 nghién ctru da xem xét cac yéu td anh huong dén két qua cham séc khach hang ciia
nhéan vién nhu nhimg phan hoi tir phia cp trén (Waldersee & Luthans, 1994), 1anh dao tham gia, lanh
dao chuyén dbi (Rank va cong sy, 2007), giam sat lam dung (Abusive Supervisor) (Lyu va cong su,
2016), 1anh dao phuc vu (Linuesa-Langreo va cong sy, 2017). Trong dd, 1anh dao phuc vu dugc xem
1a phong cach lanh dao nhan manh vao trach nhiém va tao diéu kién thuan loi cho su phat trién va
thanh cong cta ngudi khac (Ehrhart, 2004), va day cling la mét phong cach lanh dao dac biét quan
trong trong nganh du lich (Ling va cong su, 2016). Lanh dao phuc vu nhin manh dén sy wu tién ciia
nguoi quan 1y di voi nhan vién ctia minh (Ehrhart, 2004), nhdn manh dén viéc ning cao ning luc
ctia nhan vién (Walumbwa va cong sy, 2010), tir d6, nhan vién c6 dugc nhitng ngudn lyc ma ho mong
muén, diéu d6 s& khién ho luén sin sang phuc vu ngudi khac (khach hang 1a mét trong s6 do) mot
cach tot nhat (Ehrhart, 2004). Hon nira, 1anh dao phuc vy con gitip nhéan vién c¢6 dong lyc cao khi lam
viéc nham dat duoc thanh tich xut sic (Astakhova, 2015). Méc du moi quan h¢ gitra 1anh dao phuc
vu va két qua chiam soc khach hang ctia nhan vién dugc nhiéu nha nghién ciru quan tim. Tuy nhién,
cac nghién ciru trude ddy van chua lam sang to duge co ché lanh dao phuc vu thtic dé”iy két qua hoat
dong cua nhan vién trong nganh du lich (Ye va cdng sy, 2019).

Trong diéu kién canh tranh, cic dich vu dugc cung cép theo hudng tidu chuin hoéa la chua du
(Parker va cong sy, 2010), nhan vién tuyén dau tiép xuc truc tiép v6i khach hang phai phuc vu khach
hang mot cach t6t nhat va chu dong nhat (Zhu va cong su, 2017). Bong lyc bén trong 1a dong lyc thic
déy nhan vién tham gia vao cong viéc mot cach hoan toan ty nhién (Li va cong sy, 2020). Vi vay, voi
phong cach lanh dao phuc vu, khi nhan vién dugc trao quyén, ho can tin dung cac nguon lyc nay
(Osbaldiston & Sheldon, 2003), bién n6 thanh nhitg dong co bén trong (Ryan & Deci, 2000b) dé c6
thé cham soc khach hang tot hon. Hay néi cach khéc, dwa trén nguyén tic lanh dao phuc vu (Liden
va cong su, 2008), nhan vién sé& tré nén chu dong hon trong cong viée, tir do, theo 1y thuyét tu quyét
(Gagné & Deci, 2005), dong luc bén trong ciia ho sé& ting 1én, gop phan nang cao két qua cham soc
khach hang cta nhan vién (Kuvaas & Dysvik, 2009).

Nhan vién tuyén dau 1 ddi tugng thuong xuyén phai tiép xuc tryc tiép voi khach hang. Vi vy,
viéc tiép xtic véi nhiéu dbi twong 1am nguy co lay nhidm ting 1én boi dic thu cong viée, da lam cho
nhéan vién tuyén dau phai thuong xuyén ddi mat véi ndi sg COVID-19 (Labrague & de Los Santos,
2021). Mot s6 nghién ctru di cho thay su lo ling, s¢ hii do COVID-19 vé lau dai ¢6 thé anh huéng
dén két qua lam viéc cua nhan vién va chi xem xét khai niém ndi so hai COVID-19 nhu 1a mot tién
t6 hon 1a bién diéu tiét (Labrague & de Los Santos, 2021; Lee va cong su, 2020). Vi vay, nghién ciru
nay s& xem xét vai trd cta ndi so hii COVID-19 nhu 1a mot bién diéu tiét anh huong dén mdi quan
hé gitra 1anh dao phuc vu va dong lyc bén trong clia nhén vién tuyén dau trong nganh du lich.

Xuét phét tir nhimg 1y do trén, nghién ctru nay xem xét moi quan hé giira lanh dao phyc vu va két
quéa cham soc khach hang ctia nhan vién tuyén dau trong nganh du lich. Trong d6, dong luc bén trong
¢6 vai tro 14 bién trung gian va ndi sg COVID-19 1a bién diéu tiét ciia mdi quan hé trén.
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2. Ca sd ly thuyét

2.1. Ly thuyét nén

Ly thuyét tur quyét dinh (Self-determination Theory — SDT) 1a 1y thuyét dugc sir dung rong rai vé
dong luc ctia con nguoi trong cong viée (Deci va cong su, 2017). Pong luc bén trong dé cap dén “xu
hudng mot ngudi tim kiém nhitng thach thirc, sy mai la dé khong ngirng mé rdng, kham pha, hoc héi
va tang cuong kha ning cta minh” (Ryan & Deci, 2000b). Ly thuyét tw quyét (Ryan & Deci, 2000a)
lap luan r.'?mg cac yéu t6 x4 hoi va bdi canh nhét dinh (vi du: kha nang 1anh dao) dong mét vai tro quan
trong trong viéc hinh thanh dong luc bén trong. Theo 1y thuyét tur quyét, viéc thoa méan nhu cu tam
1y co ban théng qua phong cach lanh dao phuc vu s& gop phan thic day dong luc bén trong ciia nhan
vién (Briére va cong su, 2021). Thém vao d6, 1y thuyét tur quyét cho thiy rang nhiing yéu té vé bdi
canh hay yéu t6 x4 hoi (vi du sy xuat hién ciia dai dich da gay nén ndi sg COVID-19) ciing gép phan
chi phbi dong luc bén trong ctia nhan vién trong qua trinh lam viéc (Klehe & Anderson, 2007). Chinh
vi vay, lanh dao phuc vu c6 thé tac dong dén dong lyc bén trong va theo lap luan trén, mbi quan hé¢
nay ciing c6 thé anh huong trong bbi canh dudi sy tac dong cua ndi sg COVID-19.

Theo 1y thuyét danh gia nhan thirc (Cognitive Evaluation Theory) (Ryan & Deci, 2000a), dong co
bén trong cia mdi ca nhan lién quan dén viéc thuc hién mot hanh dong yéu thich, cdm nhén dugc
niém vui, su hing thu va dugc théa man mét cach ty nhién. Thém vao d6, dong luc bén trong cling
chiu sy tac dong cla cam gidc c6 nang luc va cam giac tu tri (Ryan & Deci, 2000a), va khi dong luc
bén trong dugc thoa man, dong lyc nay da troé thanh mot yéu t6 manh mé dyu doan két qua cong viéc
clia nhan vién (Kuvaas & Dysvik, 2009) ciing nhur hanh vi cong dan cua t6 chirc (Chiu & Chen, 2005),
hay hanh vi quyét dinh sy sdng tao ctia nhan vién (Amabile va cong su, 1994).

2.2.  Lanh dgo phuc vu (Servant Leadership)

Lanh dao phuc vu dé cap dén nhimng nha lanh dao c6 tinh chinh truc, ludn tap trung nd luc thic
day sy phat trién ctia nhimg nguoi khac (Greenleaf, 1977). Nguyén tic lanh dao phuc vu trong céc t6
chirc thuong dit trong tim vao nhan vién cip dudi (Brownell, 2010), vi vay, cac nha nghién ciru trong
linh vuc quéan 1y khach san ciing danh sy quan tim dang ké cho chu dé nay (Ye va cong su, 2019).
Nghién ctru trude day da cho thiy mbi quan hé giita lanh dao phuc vu trong viéc ning cao két qua
cham so6c khach hang cua nhan vién trong nganh du lich (Ye va cong su, 2019). Hon nita, nghién ciu
clia Zou va cong su (2015) ciing chi ra rang lanh dao phuc vu c6 thé kich thich hanh vi giup d& ciia
nhan vién khach san thong qua viéc cai thién qua trinh trao ddi, thao luan giita cac thanh vién ciing
nhu véi ban lanh dao. Tuy nhién, nhitng nghién ctru tép trung vao viéc nghién ctru tac dong cua lanh
dao phuc vu dbi v6i nhan vién khach san rat han ché (Ye va cong su, 2019) trong khi hanh vi ctua
nhéan vién tuyén dau 14 yéu to gop phan nén sy thanh céng ctia cac t6 chirc dich vu (Chen va cong su,
2017), ma dac biét hon 1a trong giai doan COVID-19. Vi vay, nghién ctru xem xét sy tac dong cia
lanh dao phuc vu dén két qua chiam séc khach hang ctia nhan vién tuyén dau trong nganh dich vu duéi
su anh huong cia COVID-19. Gia thuyét dugc dé xuat nhu sau:

Gid thuyét H;: Lanh dao phuc vu co tac dong tich cuc dén két qua cham soc khach hang cua
nhdn vién.
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2.3. Dong luc bén trong (Intrinsic Motivation)

Thanh qua khi t6 chirc duy tri su hd tro tir phong cach lanh dao phuc vu s& gop phan nudi dudng
dong lyc bén trong ciia nhan vién (Bande va cong su, 2016). Ly thuyét tu quyét dinh nhan manh c6
ba nhu cau tim 1y bam sinh, bao gém: (1) Nang luc, (2) quyén tu chii, va (3) su lién quan. Khi ba nhu
cau nay dugc dap tng, muc d6 tu quyét dinh cta ca nhan s€ dugc nang cao (Bricre va cong sy, 2021).
Lanh dao phuc vu da nhin manh tdm quan trong cta viéc giai phong tiém ning ciia mot ca nhan khi
quan tim dén sy phat trién chuyén mon ciia nhan vién, tin tuong vao viéc dau tu nhiéu thoi gian va
cong sirc dé c6 thé hiéu rd muc tiéu nghé nghiép, so thich va ning lyc cta nhan vién (Greenleaf,
1977). Céc nghién ciru gan day (Briére va cong su, 2021; Chiniara & Bentein, 2016) di tiét 16 rang
cdt 16 ciia phong cach lanh dao phuc vu la théa man nhu cau tdm 1y co ban clia nhan vién, gép phan
tao nén dong luc bén trong clia nhan vién mot cach ty nhién nhat. Vi vay, nghién ciru dé xut gia
thuyét nhur sau:

Gid thuyét H>: Lanh dao phuc vu tac dong tich cuc dén dong luc bén trong cua nhan vién.

2.4.  Két qua cham séc khdach hang (Customer Service Performance)

Két qua cham séc khach hang 1a mét trong nhitng khai ni¢m luoén nhan dugc nhiéu sy quan tam
trong cac nghién ctru (Lanaj va cong su, 2012). Nghién ciru trude ddy di xem xét cac tién td anh
huéng dén két qua cham soc khach hang (Rank va cong sy, 2007), trong d6, lanh dao phyc vu 1a yéu
t6 thiic day két qua chiam séc khach hang cua nhan vién tuyén dau trong nganh du lich (Linuesa-
Langreo va cong su, 2017). Véi lanh dao phuc vy, nhan vién dugc trao quyén, ho s€ cam théy c6 kha
nang dap mg cac yéu cau cong viéc theo quy dinh va cam thiy dugc trang bi ddy du nhiing diéu kién
dé thuc hién cac hoat dong cham s6c khach hang tdt hon, tir d6 nang cao Kkét qua cham soc khach
hang. Hon nita, mot s6 nghién ciru dé xut ring dong luc bén trong c6 lién quan dén dinh hudéng hoc
tap (Wang & Guthrie, 2004) va céc c4 nhan c6 dong co nay thyuc chat xuat phét tir nhitng phan hoi ma
ho nhan duge. Két qua nghién ciru cia Guay va cong sy (2000) ciing cho thay dong luc bén trong co
lién quan 16n dén céac thude do cua két qua cong viéc, va cu thé hon, ddi v6i nhan vién tuyén dau do
1a két qua cham séc khach hang. Vi vay, dong luc bén trong c6 tic dong dén két qua cham soc khach
hang. Do d6, nghién ciru dé xuét gia thuyét nhu sau:

Gid thuyét Hs: Péng liec bén trong cé tdc dong tich cue dén két qua cham séc khdach hang cia
nhdn vién.

2.5. Néisg COVID-19

So hii dé cap dén trang thai cam xtc khé chiu khi nhan thirc duge mdi de doa (de Hoog va cong
su, 2008). N6i sg COVID-19 c6 thé gay anh huéng dén kha nang suy nghi binh thudng ctia con ngudi
(Pakpour & Griffiths, 2020), hodc tham chi din dén cac van dé tiéu cuc cua tim 1y, tinh than nhu: Lo
lang, trAm cam (Soraci va cong su, 2020), tim 1y dau kho va su khong hai 1ong vai cude song (Satici
va cong su, 2021). Subt trong giai doan dai dich, nhan vién tuyén dau cua nganh du lich phai dau tu
c4 hai ngudn lyc thé chét va tam 1y dé ddi phé véi ndi so COVID-19 cuia ho, diéu nay s& lam hao tén
tai nguyén dé xir Iy cang thang trong cong viéc. Do d6, ndi sg COVID-19 ¢ thé lam giam dong luc
bén trong clia nhan vién tuyén dau nganh du lich.

V6i phong cach lanh dao phuc vy, nhan vién tuyén du dugc trao quyén dé tham gia vao cong
viéc ctia minh, tuy nhién, dudi sy tac dong ctia dich bénh COVID-19, cac ca nhan thudng co biéu
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hién giam dong luc, niém tin, lo lang, hoai nghi va tham chi 14 ¢6 ¥ dinh rdi bo t6 chie. Ngoai ra,
lanh dao phuc vu con dugc xem nhu mét ngu(‘Sn lyc tdm ly cta nhén vién trong cong viéc (Ruiz-
Palomino va cong su, 2022). Theo do, dbi véi phong cach lanh dao phuc vy, nhan vién duoc ty do
trong vi¢c ra quyét dinh, can b.'?mg dugc cong viée va cudc séng, tham chi, trong mot sb truong hop,
nhén vién con khong nhén ra sy ruai ro cua cong viée (Eva va cong sy, 2019). Tuy nhién, dudi sy tac
dong cua ndi sg COVID-19, nguodn lyc tam 1y nay sé bi anh hudng, theo 1y thuyét tw quyét (Ryan &
Deci, 2000b), nhing tic dong tam 1y c6 thé chi phdi dong luc bén trong clia nhéan vién trong qua trinh
lam viéc (Klehe & Anderson, 2007). Do d6, cac yéu td c6 thé de doa cam giac kiém soat ciia nhan
vién (vi du nhu ndi sg COVID-19) s& dong vai trd diéu tiét dén mdi quan hé gitra lanh dao phuc vu
va dong lyc bén trong ciia nhan vién tuyén dau. Vi vay, gia thuyét dugce dé xuat nhur sau:

Gid thuyét Hy: Noi so COVID-19 diéu tiét moi quan hé gitta lanh dao phuc vu va dong luc bén
trong cua nhan vién.

N6i sg COVID-19

Dong luc bén
trong

Két qua cham s6c
khach hang

Lanh dao phuc vu

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru dé xuét

3. Phuong phap nghién ciru

3.1.  Ditliéu va phwong phap nghién cieu

Mo hinh ¢6 bén nhén t6. Thang do cac nhan té dugc ké thira tir cac nghién ctru trude day va déu
1a thang do c6 nhiéu bién quan sat. Cy thé, thang do nhan t6 Lanh dao phuc vu c6 7 bién quan sat (Qiu
va cong su, 2020); thang do Dong luc bén trong c6 3 bién quan sat (Shin & Grant, 2019); thang do
Két qua cham soc khach hang c6 5 bién quan sat (Mengii¢ va cong su, 2017); va thang do Nbi s
COVID-19 ¢6 7 bién quan sat (Ahorsu va cong su, 2020). Thang do dugc thiét ké dua trén thang do
Likert 7 mrc do.

Nghién ctru dinh tinh va dinh lugng dwoc thyc hién trong nghién ctru nay. Cu thé hon, c6 12 dbi
tuong da tham gia khao sat, trong do cé 5 chuyén gia trong nganh du lich, 2 quan ly dao tao va 5 nhan
vién véi kinh nghiém tr 3 nam trd 1€n, hién dang lam viée tai cac bo phan tién sanh cua khach san &
Viét Nam. Muc dich ctia nghién ctru dinh tinh 13 diéu chinh thang do cho phu hop véi bdi canh nghién
clru ctia bai viét (thi trudong du lich Viét Nam).

Nghién ctru dinh lugng dugc thyuc hién nhim muc dich kiém dinh mé hinh nghién ctru. Theo do,
viéc thu thap dir liéu cho nghién ctru dinh lugng dugc thyc hién tir thang 05/2021 dén thang 07/2021.
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Nghién ctru sir dung hai cach thu thap dit liéu: Giri truc tiép email cho ddi tugng khao sat va giri bang
khao sat tryc tuyén cho ddi tuong dang lam trong linh vuc du lich trén trang mang xa hoi Facebook.
Danh sach email dugc cung cép boi hai cong ty chuyén cung cép dich vu du lich ndi tiéng & Viét
Nam. O phan dau bang cau hoi, cau hoi gan loc: “Anh/chi ¢ phai 1a nhan vién tiép xuc truc tiép véi
khach hang?” sir dung dé sang loc cac nhan vién tuyén dau. Véi hinh thirc giri email, nhom tac gia da
tién hanh gui di 450 ddi twong, nhan lai dugc 69 bang cau hoi, ty 1¢ phan hdi 15,33%. Véi hinh thirc
guri bang khao sat tryc tuyén, nhom tac gia nhan dugc 151 bang cau hoi. Trong tong s 220 bang cau
ho6i nhén lai, nhom tac gia tién hanh lam sach, cudi cung thu duoc 198 bang cau hoi hop 18. Dit liéu
thu thap, sau khi tién hanh sang loc, duoc dua vao qué trinh xir y. Két qua kiém dinh gia thuyét duoc
thyuc hién bang phin mém SmartPLS 3.0 trén 198 nhan vién tuyén dau trong nganh du lich. PLS-SEM
phii hop dé xir 1y khi dir liéu c6 phan phdi khong chudn va kich thude mau nho (Ali va cong sy, 2018).
Smart PLS-SEM duogc str dung dé kiém dinh gia thuyét nghién ciru trong bai bo nay. Trudc tién, mo
hinh do luong dugc xur Iy dé danh gia do tin cdy, gia tri hdi tu va gia tri phan biét. Tiép theo, mo6 hinh
céu trac duge xir Iy dé kiém dinh gia thuyét nghién ciru.

3.2. Pdc diém mau

béi tugng khao sat 1a nhan vién tuyén dau hién dang lam viéc trong linh vyc du lich tai Viét Nam.
Nhan vién tuyén dau 1a nhimg nhan vién lam viéc va c6 tiép xic truc tiép v6i khach hang. “Nhan vién
tuyén dau chinh 1a s¢i day két ni giita to chiic va khach hang" (Karlsson, 2018). Do vy, ddi tugng
diéu tra huéng dén 14 nhimng nhan vién co tiép xtic tryc tiép v6i khach hang trong nganh du lich bao
gém: Nha hang, khach san, lit hanh, van chuyén.

Bang 1.

Dic diém mau
Pic diém Tan suét Ty 1&
Gidi tinh
Nam 82 41,41%
Nir 116 58,59%
Tudi
18-24 39 19,69%
25-35 117 59,09%
36-45 24 12,12%
Trén 45 18 9,10%
Kinh nghiém lam viéc 20 10,10%
Duéi 1 nam 53 26,77%
Tir | dén 3 ndm 48 24,24%
Trén 3 ndm dén 5 nim 41 20,71%
Trén 5 ndm dén 10 nim 36 18,18%

Trén 10 nam
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Pic diém Tan suét Ty 1&

Trinh d@é hoc vin

Cao déng, trung cap nghé 76 38,38%
Pai hoc 107 54,04%
Sau dai hoc 15 7,58%

Noi lam viéc

H& Chi Minh 138 69,69%
Ha Nbi 18 9,09%
Pa Nang 21 10,61%
Nha Trang 11 5,56%
Khac 10 5,05%

4. Keét qua nghién ciru

4.1, Kiém dinh mé hinh do lwong

Hé sb tin cay téng hop tir 0,6 va hé s6 Cronbach's Alpha déu 16n hon 0,6 chung té cac nhan tb
dugc chap nhan vé do tin cay. Bang 2 cho thay cac thang do déu co hé sd tai 16n hon 0,7; phuong sai
trich 16n hon 0,5. Do d6, céc thang do dé xuat dat gia tri hoi tu.

Bang 2.
Thang do cac khai niém nghién ctru trong mo hinh, d¢ tin cay
Cac khai ni¢m Hé sb tainhantd  Cronbach's Alpha CR AVE
Lanh dgo phuc vu 0,931 0,944 0,708
SL1 0,834
SL2 0,883
SL3 0,874
SL4 0,854
SL5 0,814
SL6 0,860
SL7 0,766
Dong lyc bén trong 0,935 0,959 0,885
M1 0,938
M2 0,946
M3 0,939
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Céc khai niém Hé sb tainhanté  Cronbach's Alpha CR AVE
Néi sg COVID-19 0,907 0,926 0,643
FCV1 0,723
FCV2 0,783
FCV3 0,780
FCV4 0,836
FCV5 0,853
FCV6 0,837
FCV7 0,793
Két qua cham soc khach hang 0,944 0,957 0,816
CSP1 0,897
CSP2 0,858
CSP3 0,920
CSP4 0,926
CSP5 0,914

Ghi chu: SL: Lanh dao phyc vu (Servant Leadership); IM: Dong lyc bén trong (Intrinsic Motivation); FCV: Nbi s¢ COVID-
19 (Fear of COVID-19); CSP: Két quan cham séc khach hang (Customer Service Performance); CR: B9 tin cdy téng hop
(Composite Reliability); AVE: Phuong sai trich (Average Variance Extracted).

Béng 3.
Chi sb Fornell-Lacker
Két qud cham soc N&i so Dong luc bén Lanh dao
khéch hang COVID-19 trong phuc vu
Két qud cham soc khach hang 0,903
Noi sg COVID-19 -0,825 0,802
bong luc bén trong 0,807 -0,814 0,941
Lanh dao phuc vu 0,811 0,783 0,826 0,841
Lanh dao phuc vu x N&i so -0,308 0,445 -0,358 -0,205

COVID-19

Ghi chii: Céc s6 in d4m 1a gi4 tri cin bac hai ciia AVE.
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Béng 4.
Chi s6 HTMT
Két qua cham Nbi sg Dong luc Lanh dao Lanh dao phuc vu x
soc khach hang COVID- bén trong phuc vu No6i so COVID-19
19
Két qui chim soc
khach hang
Nbi s¢g COVID-19 0,889
bong luc bén trong 0,857 0,880
Lanh dao phuc vu 0,864 0,849 0,886
Lanh dao phuc vu x 0,317 0,468 0,370 0,212

N&i so COVID-19

Ty 1¢ HTMT nho hon 1 cho thy thang do c6 gia tri phan biét (Henseler va cong su, 2015). Gia tri
HTMT t6t nhat khi nho hon 0,9 va khac 1 (Hair va cong su, 2017). Bang 4 cho thdy cac két qua
HTMT déu nhd hon 0,9 va khac 1.

4.2, Kiém dinh mé hinh cau triic tuyén tinh SEM

Ky thuat Bootstrapping dugc st dung dé mo rong tong thé va kiém dinh gia thuyét véi 5.000 quan
sat. Két qua dugc trinh bay trong Bang 5. Bang 6 cho thay 65,2% phuong sai ctia két qua chim séc
khach hang duogc gidi thich bdi dong luc bén trong va lanh dao phuc vu va 76,1% phuong sai ctua
dong lyc bén trong giai thich bdi 1anh dao phuc vu. Két qua kiém dinh mé hinh c4u trac b.'?mg k¥ thuat
Bootstrapping duoc thé hién théng qua Bang 5.

Bang 5.
Két qua Bootstrapping mo hinh c4u tric
Trong s6 Trong s6 trung binh Do léch Gia
gbe Bootstrapping chuén tri p

Lanh dao phuc vu — Két qua cham soc khach 0,456 0,468 0,112 0,000
hang (H;)
Lanh dao phuc vu — Dong luc bén trong (Ha) 0,533 0,530 0,080 0,000
bong lyc bén trong — Két qua cham soc khéach 0,429 0,418 0,111 0,000
hang (H3)
Lanh dao phuc vu x N&i so COVID-19 - Bong ~ —0,074 -0,072 0,029 0,010
luc bén trong (Hy)
N6i so COVID-19 — bong luc bén trong -0,366 -0,359 0,084 0,000
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4.3, Kiém dinh gid thuyét mé hinh nghién ciru

Cin cr vao két qua cia Bang 5, bon gia thuyét ciia mo hinh nghién ctru déu dugc chap thuan vi
¢6 Gia tri p <0,05.

Béng 6.
Két qua kiém dinh gia thuyét mé hinh nghién ciru
STT  Gia thuyét Két luan
1 Gia thuyét H;: Lanh dao phuc vu ¢ tic dong cung chidu dén két qua chim séc  Chip nhan
khach hang
2 Gia thuyét H,: Lanh dao phuc vu c6 tac dong cung chiéu dén dong luc bén trong Chép nhan
3 Gia thuyét Hj;: Bong luc bén trong cé tac dong cung chidu dén két qua cham so6c Chép nhén
khach hang

4 Gia thuyét Hy: N&i sg COVID-19 c6 tac dong didu tiét dén mdi quan hé gitra linh ~ Chép nhan
dao phuc vu va dong luc bén trong

R? R?ssp = 0,652; R% 13, = 0,761
D 16n tic dong (£2) 2oy o= 0169 F2, - =0,207;
fZSL S~ 0:410; fZSL Sesp— 0,233

fZSL xrev s~ 0:024

Mirc d9 thich hgp ctia du bao (Q?) Q% ¢sp=0,577; Q% 1, = 0,665
| y | =0,123;q%g; 1y, = 0,248;

2

q
Do 16n tac dong (q?) ZSHCSP _ .2 -
q" rcy »IM70’194 s 4y ~>CSP70’109

Ghi chii: SL: Lanh dao phuc vu; IM: Dong luc bén trong; FCV: N&i sg COVID-19; CSP: Két quan cham soc khach hang.

Béang 7.
Mirc d6 tac dong clia cac nhan t6 trong mé hinh nghién ciru
Bién phu thudc Loai tac dong Lanh dao bong luc NGi so COVID- Lanh dao phuc vu x
phucvu  bén trong 19 Nbi so COVID-19
Truc tiép 0,522 0,000 -0,366 ~0,074
Bong lyc bén Gién tiép 0,000 0,000 0,000 0,000
trong
Téng hop 0,552 0,000 -0,366 ~0,074
Truc tiép 0,456 0,429 0,000 0,000
Ket qua cham soc Gian tiép 0,224 0,000 -0,157 -0,320
khach hang
Téng hop 0,680 0,429 -0,157 -0,320

Két qua kiém dinh cho thiy Lanh dao phuc vu c6 tac dong cing chiéu dén dong luc bén trong cta
nhéan vién tuyén dau trong nganh du lich (B = 0,522; p < 0,05), két qua nay phu hop véi cac nghién
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ctru trude day (Bande va cong su, 2016). Ngoai ra, dong luc bén trong cé tac dong tich cuc dén két
quéa cham séc khach hang ciia nhan vién (Guay va cong su, 2000). Nghién ctru ciing cho thay ndi s¢
COVID-19 ¢6 tac dong nguoc chiéu dén dong luc bén trong cta nhan vién (B = —0,366; p < 0,05).
Thém vao 6, dudi tac dong ciia ndi sg COVID-19, nhan t6 Lanh dao phuc vu giam muc tac dong
dén Dong lyc bén trong ciia nhan vién (B = —0,074; p < 0,05). Két qua nay co thé 1y giai nhu sau:
Trong giai doan COVID-19, cac nhan vién phai thuong xuyén duy tri mot sirc khoe tot ciing nhur tam
1y va tinh than 6n dinh trong qua trinh 1am viéc ctia minh. Rét nhiéu nghién ctru di chi ra mdi lién hé
gitta COVID-19 va cac van dé stre khoe bét loi ciia nhan vién nhu: Cang th.'?ing, kiét strc, tram cam va
lo léng (Mo va cdng su, 2020; Nemati va cong su, 2020; Wu va cdng su, 2020), tir d6, 1am anh hudng
dén dong luc bén trong ctia ngudi lao dong (Hur va cong su, 2016).

Dong luc bén trong ctia nhan vién tuyén du bi anh hudng boi kha ning nhan thirc ctia ho vé sy
hd tro cta td chire thé hién thdng qua phong céach 1anh dao. Do d6, cac nha lanh dao phuc vu nén thiét
1ap tam nhin va dinh huéng trong khi ty quyén céc quyét dinh lién quan dén cong viéc (Miller, 1995).
Bing cach hinh thianh mdi quan hé v&i cip dudi, wu tién nhu cau ctia ho va hd trg ho phat trién tai
ning, cac nha lanh dao phuc vu can trao quyén dé nhéan vién c6 thé ty xir Iy trong cac tinh hudng trong
cong vi¢e (van Dierendonck, 2011). Khi nhan vién cé du cac nguén lyc, dong lyc bén trong cua ho s€
tang 1én. Hon nira, ndi s¢ vé COVID-19 vira anh hudng truc tiép dén dong luc bén trong, vira c6 tac
dong diéu tiét dén mdi quan h¢ giira 1anh dao phuc vy va dong luc bén trong clia nhan vién tuyén dau
trong nganh du lich. Nbi sg COVID-19 lam giam dong luc bén trong, va sy hién di¢n cla bién diéu
tiét ndi so COVID-19 1am giam muc do tac dong cua lanh dao phuc vu dén dong luc bén trong cia
nhan vién tuyén dau nganh dich vu.

5. Thao luan két qua nghién ciru

5.1.  Nhitng déng gop vé mdt Iy thuyét

Nghién cuu gép phén mo rong tim hiéu su tac dong cua lanh dao phuc vy, ndi sg COVID-19 dbi
v6i két qua cham soc khach hang thong qua dong lyc bén trong ciia nhan vién tuyén dau trong nganh
du lich. Cac nghién ciru trude ddy vé phong cach lanh dao phyc vu clia ngudi giam sat khach san gisi
han & nhiing anh huong cua no ddi voi hiéu suét lam viéc ctia nhan vién (Ling va cong su, 2016),
hanh vi cong dan cua t6 chirc (Wu va cong su, 2013), va hanh vi gitip d& (Zou va cong su, 2015).
Mic du nhiing tai liéu trudc day vé lanh dao phuc vu da tap trung vao viéc phat trién cu trac va
nghién ciru tac dong ciia n6 ddi voi két qua cua to chire (Hunter va cong su, 2013). Nghién ctru nay
g6p phan chi ra rang phong cach lanh dao phuc vy anh huong dén dong luc bén trong va két qua cham
soc khach hang cua nhan vién tuyén dau trong nganh du lich dudi tac dong cia COVID-19. Két qua
moét 1an nira kh'fmg dinh vai tro cla cac nha lanh dao phuc vu trong két qua lam vi€c ctia nhan vién
tuyén dau trong giai doan dich bénh hoanh hanh.

Céc nha lanh dao phuc vu cho phép nhirng nhan vién cép dudi cua ho ty do hoat dong mot cach
tu chu, ho khuyén khich nhan vién ty suy nghi va cho phép nhan vién tré thanh nhiing c4 nhén ty
quyét dinh. Do d6, cac hé théng kiém soat dua trén két qua thuc d?iy muc d6 tu cha cao co thé cung
¢d nhan thirc ciia nhan vién tiép xuc truc tiép véi khach hang duoc trao quyén tu quyét dinh, nang cao
tac dong tich cuc cua sy 1anh dao ctia nguoi phuc vu ddi vei dong luc bén trong cua nhan vién. Trong
hé thong kiém soat két qua, “do murc do tu chu trong cong viéc cao hon, nhan vién s& cam thiy ring
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ban quan 1y tin tudng ho, khuyén khich ho chon cach cu xir tt nhat voi khach hang, vi vy, lam tang
dong luc bén trong" (Guenzi va cong su, 2014). Viée thic day dong luc bén trong cta cac nhan vién
tiép xuc truc tiép voi khach hang, gop phan tao ra luc lwong tuyén dau thich ing va chii dong hon.

Anh huong diéu tiét cia ndi sg COVID-19 duge gidi thich béi 1y thuyét tu quyét dinh cu thé nhu
sau: Khi cac c4 nhan khi nhan thiy nguy co mét rai ro nhét dinh lién quan dén cong viée (vi du nhu:
Céc yéu t6 vé xa hoi hay bdi canh), vi phai tu xtr Iy cac tinh hudng phai d6i mit trong cong viéc nhung
duéi tac dong cua COVID-19, ho cam théy hoang mang, lo 15ng, s¢ hai, tir d6 dong lyc bén trong cta
ho ciing giam xudng. Theo d6, nhan vién s& ¢ xu hudng tu diéu chinh dong co bén trong ctia minh
khi dimg truéc nhitng rii ro ma nghé nghiép mang lai. Pay 1a sy ty diéu chinh dé bao ton nang lugng
(Brownell, 2010).

5.2. Hamy quan tri

Thong qua két qua nghién ciru, nhitng ngudi quan 1y va diéu hanh du lich nén c6 nhing bién phap
nhim tang cudng hon nita két qua cham soc khach hang ciia nhan vién tuyén dau trong diéu kién canh
tranh gay gét nhu hién nay.

- Ddu tién, nghién ctru da cho thfiy moi quan h¢ tac dong tich cuc gitra 1anh dao phuc vu dbi voi
két qua chim séc khach hang ctia nhan vién tiép xtic truc tiép véi khach hang trong nganh du lich. Vi
vay, cac to chitc can dau tu va co cac bién phap khuyén khich phong cach lanh dao phyc vu nhu: Thiét
ké chuong trinh dao tao, duy tri cac chinh sach tao diéu kién cho lanh dao phuc vu & tat ca cac cép,
dic biét 1a cac nha quan 1y cip cao (Wang va cong su, 2018). Ngoai ra, cic t chirc cling nén cung
cép nhiéu co hoi dé cac nha lanh dao chia sé suy nghi, thai d hodc cam xuc dbi véi t6 chiic cho nhan
vién cap dudi clia minh, cho phép nhén vién tiép xtic truc tiép voi khach hang c6 lich 1am viéc linh
hoat hon, cht dong hon. Tang cudng cac tiéu chuan vé phic loi ctia nhan vién ciing nhu nhimg hd trg
néu bi mic phai COVID-19 do nhiing rui ro tiép xtc trong qua trinh lam viéc. T4p trung vao nhiing
loi ich ciing nhur quyén loi ctia nhan vién trong giai doan dich bénh 1a mét trong nhitng bién phap cac
nha quan 1y c6 thé ap dung trong qua trinh quan 1y ctia minh.

- Thit hai, cac t6 chirc cling can thyc hién cac bién phap dé giam bot ndi s¢ hai ciia nhan vién
tuyén dau trong giai doan COVID-19 vi phai thudng xuyén tiép xuc truc tiép voi khach hang. Cac co
s& kinh doanh du lich phai tuan thii nghiém ngit cac quy trinh an toan va khir khuan thudng xuyén,
sang loc khach hang, do nhiét d9, khai bao y té truéc khi tiép xiic truc tiép véi khach. Tét ca nhiing
thiét bi thuong xuyén sir dung ciing nén dugc vé sinh thuong xuyén. Xay dung hé thong loc khong
khi va duy tri cdc tAm chan bang thuy tinh tai cdc diém tiép xuc truc tiép véi khach hang. Da dang
trong cac hinh thirc thanh toan, giam thiéu tdi da sy tiép xtic truc tiép giita nhan vién va khach hang
cling 1a mot bién phap nén duoc ap dung. D6i véi nhitng vi tri c6 mirc d6 1ay nhiém cao nhu dich vu
van chuyén, co thé trang bi thém bao hd cho nhan vién tuyén dau trong qua trinh tiép xtc véi
khach hang.

- Ngodi ra, cic t6 chirc cling nén thudng xuyén cung cap thong tin vé cac biéu hién bénh, cach tu
bao vé minh trude virus Corona, cac bién phap phong ngira dé giam thiéu nguy co lay nhiém. Piéu
nay s& gop phan lam giam bot ndi so COVID-19 ctia nhan vién & mot mic do nhat dinh. Viéc trang
bi thém céc thiét bi bao vé ca nhan nhu: Khau trang, ging tay, tim chén... huéng dan nhan vién sir
dung dtng cach, chia s¢, cap nhat thong tin tinh hinh va thudng xuyén thyc hién theo nhimng khuyén
nghi ciia trung tim quan 1y bénh tat (CDC) hodc cac co quan chiic ning c6 lién quan. Vé lau dai, cac
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t6 chuc kinh doanh du lich can c6 ké hoach quan 1y khing hoang dé ludn sén sang cho nhiing cudc
khiing hoang néu c6 trong tuong lai.

5.3, Han ché va huéng nghién citu tiép theo

Vi muc dich kham pha mbi quan h¢ gitra 1anh dao phuc vu tac dong dén két qua cham séc khach
hang thong qua trung gian dong luc bén trong, dudi tic dong ciia ndi sg COVID-19 dbi véi nhéan vién
tiép xtic truc tiép voi khach hang trong nganh du lich, nghién ciru da tién hanh khao sat trén ddi tugng
nhan vién tuyén dau trong nganh du lich tai Viét Nam. Tuy nhién, vi tinh hinh dich bénh nén chon
mau thuan tién duoc sir dung, vi vy, tinh dai dién ctia mau van con han ché. Do vay, nghién ctru tiép
theo co thé tiép can theo phuong thirc chon mau xéac sut dé tinh dai dién dugc nang cao. Két qua
nghién ctru cho thay mirc d¢ twong quan giita cac nhan t6 kha cao, do d6, huéng nghién ctru tiép theo
dé xuat tap trung nghién ctru siu vao cic mobi quan hé nay. Cudi cling, hudng nghién ciru tiép theo co
thé bo sung thém cac nhén té khac tic dong dén dong luc bén trong hay cac nhén t tac dong dén két
qua cham so6c khach hang.

Cha thich
Bai bao nay 1a dugc trich mot phan trong luan 4n tién si ctia nghién ciru sinh Lé Cat Vi tai Truong
Dai hoc Kinh té - Luat, Dai hoc Quéc gia TP. Hb Chi Minh.
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