Tap chi Nghién c(u Kinh té va Kinh doanh Chau A
Nam thi 32, S6 9 (2021), 05-21

www.jabes.ueh.edu.vn

J Tap chi Nghién ciru Kinh té va Kinh doanh Chau A

http://www.emeraldgrouppublishing.com/services/publishing/jabes/

E UEH ==

Su khiém nha caa khach hang trong linh vuc nha hang - khach san tai
TP. H6 Chi Minh: Phan tich cac tién t6 va két qua

NGO QUANG HUAN 2 NGUYEN VIET BANG ", NGUYEN MY PHUC ®
@ Trudng Dai hoc Kinh té TP. H6 Chi Minh

b Céng ty CP Dét may — Pdu tu — Thuong mai Thanh Céng

THONG TIN TOM TAT

Ngay nhdn: 10/08/2021 Cung v&i su phat trién ngay mét 16n manh cda thi trudng nha hang,
Ngay nhén lai: 04/10/2021 khach san tai Viét Nam noi chung va TP. H6 Chi Minh néi riéng, cac
Duyét déng: 06/10/2021 nhan vién tuyén dau khdng nhiing phai né lyc trong viéc lam hai long

khach hang ma con phai thudng xuyén c¢8 gang kim ché cam xdc khi
d6i dién vdi cac khach hang tho 16, thiéu lich sy. Dua trén cd s& téng
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139; 159, M59 hang, nhém tac gia da xdy dung mod hinh cac tién t6 va két qua cla
hién tugng nay trong mét nén kinh té& dang phat trién nhu Viét Nam.
Tir khéa: Bai viét sir dung phuang phap nghién cltu dinh lugng vdéi dit liéu dugc

thu thap thong qua khao sat 477 nhan vién tiép xUc truc tiép vdi khach
hang cling nhu dang lam viéc trong cac nha hang va khach san tai TP.
H6 Chi Minh. Két qua nghién cfu cho thay: (1) Hanh vi khiém nha cla
khach hang chiu tac déng bdi: Binh hudng dich vy, dao tao/ kién thic,
va sy khiém nha cta nhan vién; (2) hanh vi khiém nha cta khach hang
tac dong dén sy kiét qué vé mat cdm xuc va nang lyc thda man khach
hang; (3) su kiét qué vé mat cam xuc cd tac dong ngugc chiéu dén hiéu
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Customer Incivility; customers. Based on a literature review on prior customer incivility
Emotional exhaustion; studies in the whole world, this study investigates the antecedents and
Capacity to satisfy outcomes of this phenomenon in a developing nation as Vietnam. The
customers; paper follows a quantitative approach and the data were gathered
Service performance; from a sample of 477 customers dealing with employees working at
Service orientation; hotels and restaurants in Ho Chi Minh City. The results of this study

suggest that (i) Customer incivility is primarily predicted by service
orientation, training/knowledge, and service representative incivility;
(ii) Customer incivility was found to have a negative effect on emotional
exhaustion, and capacity to satisfy customers; (iii) Emotional
exhaustion was found to have a significantly negative influence on
service performance, and capacity to satisfy customers.

Training/ Knowledge.

1. Gigi thiéu

Nhim nang cao 1ong trung thanh ciia khach hang, hau hét moi t6 chirc déu dang trong qua trinh
céi thién chét lugng dich vy thong qua viéc gia ting hiéu suat lam viéc clia nhan vién (Al-Hawari va
cong su, 2020). Theo Al-Hawari (2020), nhan vién tuyén dau (NVTD) hay nhan vién thudng xuyén
tiép xuc truc tiép v6i khach hang dugc xem la bd phén quan trong trong viéc thé hién dinh hudng dich
vu clia doanh nghiép, giit chan khach hang bang cach tryc tiép thu hit niém tin ctia ho. Tuy nhién,
NVTD c6 xu huéng thudng xuyén phai himg chiu nhimng hanh dong tho 15 ciing nhu thai d¢ thiéu van
minh tr khach hang, dac biét 1a nhan vién ¢ bo phan dich vu trong cac doanh nghiép thudc linh vuc
nha hang va khach san (Frey-Cordes va cong su, 2020).

Su khiém nhi ctia khach hang 1a mét dinh nghia phd bién, duoc biét dén nhu cach ddi xir khong
t6t kém v6i chat lugng kém giita cac ca nhan v6i nhau, trong trudng hop nay 1a hanh vi tir khach hang
dbi v6i nhan vién tuong tac dich vu (Boukis va cong su, 2020). Trong linh vuc dich vy, dac biét 1a
nganh khach san, khau hiéu “khach hang 1a thugng dé” hay “khach hang luén ding” s& gop phéan tao
ra ganh ning tiém tang ddi véi cac NVTD trong viée cd gang 1am hai long khach hang ciing nhu dap
tmg moi nhu cau cta ho (Yang & Lau, 2019; Han va cong su, 2016). Do do, cac nghién ctru thyuc
nghiém trudc day cho thdy rang sy tho 15 ciia khach hang s& lam anh hudng tiéu cuc 1én cac NVTD,
vi du: Lam giam sy ga“in b6 cong vige, can trd sy sang tao va nang luc trong viéc thuc hién t6t nhiém
vu dugc giao ciing nhu kha ning tmg xtr tot voi khach hang, tir d6 su khiém nha cua khach hang da
trd thanh dé tai dugc can nhic va theo dudi boi cac nha nghién ciru ndi tiéng nhu: Sliter va Jones
(2016), Torres va cong su (2017), Cheng va cong su (2020), Li va cong su (2021).

Céc nghién ciru trudc ddy cho thiy c6 nhiéu hé qua gay ra boi sy khiém nhi cia khach hang, bao
gém: Su kiét qué vé mit cam xuc (Alola va cong su, 2019; Karatepe va cong su, 2019; Al-Hawari va
cong su, 2020), su khiém nh3 cua nhan vién (Walker va cong su, 2014), va sy giam sut vé hiéu suat
dich vu cling nhu nang lyc lam hai long khach hang ctia nhan vién (Shin & Hur, 2019; Al-Hawari va
cong sy, 2020; Hur va cong sy, 2021). Boi tinh chét nghiém trong cua cac hdu qua ndy ma nha quan
tri trong nganh dich vy, dac biét 1a linh vuc nha hang, khach san can hiéu rd ban chit, cin nguyén cua
van d¢, tir d6 xay dung ciing nhu cing ¢ dinh hudng nén tang, gép phan ning cap chat luong dich
vu trong cac t churc (Alola va cong sy, 2019). Bén canh do, viéc phat hién ra cac yéu td truc tiép tao
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ra sy khiém nhi cta khach hang s& khuyén khich déng ké cho cac doanh nghiép giam thiéu hién trang
nay, cling nhu han ché cac két qua tiéu cuc ma nod cod thé mang lai (Sliter & Jones, 2016; Kiffin-
Petersen & Soutar, 2020). Tuy nhién, cac nghién ctru chi thyc hién don 1é va van chua phan tich dong
thoi céc tién td va hé qua ciia sy khiém nha tir khach hang. Vi muc tiéu lap day khoang trong nay,
bai nghién ctru s& kham pha mdi lién hé giira cdc nguyén nhan din dén sy tho 16, thiéu van minh cia
khéch hang (bao gém: Pinh hudng dich vu, dao tao/ kién thirc, sy khiém nhé cua nhan vién phuc vu),
va hé qué cua no (bao gém: Hiéu suit dich vy, nang lyc thoa man khach hang, va sy kiét qué vé mit
cam xuc cua NVTD).

Sau phan 1 gi6i thi¢u, cac phan tiép theo ctia bai viét dugc cau tric nhu sau: Phan 2 trinh bay tong
quan ly thuyét; phan 3 trinh bay vé phuong phép nghién ctru; phan 4 tém luge két qua nghién ciru; va
phan 5 trinh bay dong gép ham ¥ clia nghién ctru.

2. Téng quan ly thuyét

2.1.  Sw khiém nhd cia khéach hang

Andersson va Pearson (1999) dé c6 dinh nghia voi nhiéu luot trich vé sy khiém nha tai noi lam
vi€c. Andersson va Pearson (1999) nhin nhan rf“mg hanh vi khiém nha 13 mot hanh vi 1éch lac v6i mot
cuong d6 khong qua 1on nham muyc dich gay ton thuong cho déi phuong va vi pham cac quy tac,
chuan muc vé sy ton trong 1an nhau trong méi trudng lam viéc. Nhitng hanh vi thiéu van minh duoc
md ta nhu nhimg hanh dong thé 15, thiéu ton trong va bét lich sy v6i muyc tiéu lam ton hai nguoi khac
(Loh & Loi, 2018). Sy thiéu van minh tai noi lam viéc thuong dugc nghién ctu dya trén quan diém
tuong tic gitra nhan vién véi khach hang; dong thoi, hién tugng tho 16, khiém nha thudng xdy ra khi
khéch hang 1a thi pham va NVTD Ia nan nhan (Sliter va cong sy, 2010). Tinh dén thoi diém hién tai,
da c6 nhiéu nghién ciru vé sy khiém nha cia khach hang, day dugc xem 1a mot nhanh nghién ctru vé
su khiém nhi tai noi lam viéc (Andersson & Pearson, 1999), cac nghién ctru ndy ngay cang tap trung
vao nganh dich vy, dic bi¢t & pham vi nha hang, khach san — noi ma NVTD thuong xuyén phai lam
viéc trong mot moi truong cing thang cao d9, va xuat phat tir hanh vi kém lich thiép cta khach hing
(Cheng va cong sy, 2020; Kim & Qu, 2019; Torres va cong su, 2017; Walker va cong su, 2014).

Hanh vi khiém nhi cua khach hang duoc dinh nghia 1a hanh vi 1&ch lac v6i cuong do thép khi ai
d6 thyc hién véi vai tro khach hang va voi myc dich khong rd rang nhung lai 1am hai dén nhan vién
dich vy, vi pham vao cac chuin muc xi hoi vé phép lich sy va sy ton trong 1an nhau (Cheng, 2020;
Sliter va cong sy, 2010). Theo nhan thirc, quan diém ctua NVTD thi hanh vi khiém nha cua khach
hang 1a viéc khach hang dbi xtr v6i ho mot cach tho 15, bat lich sy va thiéu nhi nhin (Walker va cong
su, 2014). Hanh vi thiéu van minh ciia khach hang bao gém: Su tho 156, khong phi hop; lam dung
bang 151 ndi, thong qua cac 16i nhan xét xtic pham; va cac yéu cau qué khat khe, c6 thé gay hai truc
tiép dén nhan vién dich vu (Sliter & Jones, 2016). Hién tugng nay trong linh vyc dich vu co thé gay
ra nhitng hau qua, hé luy vo cling nghiém trong cho ca NVTD 1an t6 chirc thyc hién dich vu (Walker
va cong su, 2014; Zhu va cong su, 2019); va cling c¢6 kha nang rang budc, ap dat 1én nhan vién phai
chiu dyng va dap ing moi yéu cau ciia khach hang cho dui ¢ d6i lac di qua gi6i han cho phép (Han
va cong su, 2016; Yang & Lau, 2019).
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2.2, Bién tién té ciia su khiém nhd ciia khdch hang

Sliter va Jones (2016) d4 dua ra nhiéu yéu té anh huéng dén sy khiém nha ctia khach hang. Tuy
nhién, ba yéu t6 dugc dua ra trong nhiéu nghién ciru va c6 tic dong chinh dén sy khiém nha cia khach
hang 1a: (1) Dinh hudng dich vu tu td churc (Franke & Park, 2006; Sliter & Jones, 2016; Kiffin-
Petersen & Soutar, 2020), (2) kién thirc ma nhan vién dich vu linh hoi (Sharifirad, 2016; Sliter &
Jones, 2016), va (3) su khiém nhi ctia nhan vién (Aquino & Thau, 2009; Sliter & Jones, 2016). Do
do, ba yéu td nay dugc lya chon lam tién t anh hudng dén sy khiém nha cua khach hang.

o  Dinh huong dich vu (Service Orientation — SO)

Theo céc 1y thuyét trude day, mot thang do di duoc xay dung tuong ddi day du cho dinh hudng
dich vy, bao gém 10 thanh phé‘m, gém: Lanh dao cta nhan vién, tdm nhin dich vu, cach d6i xur voi
khach hang, sy trao quyén cho nhan vién, dao tao dich vu, phﬁn thuong dich vy, sy ngan ngira 16i dich
vu, su phuc hdi dich vu, cong nghé dich vy, va giao tiép tiéu chuén dich vu (Lytle va cong su, 1998).
Theo Homburg va cong sy (2002), ngoai nhan thic vé cac chinh sach, chién lugc cua t6 chuc, dinh
hudng dich vu con dugc xem xét thong qua cac dac diém quan tri ndi bo.

Dinh huéng dich vu cho cac NVTD la mot yéu td tiém 4an dan dén sy khiém nhi cta khach hang,
n6 c6 thé dugc khai niém héa nhuw mot bién tién té nham nang cao su cha y, kha ning dap img nhu
cau cua khach hang (Sliter & Jones, 2016). Cac nghién ctru trude day vé dinh hudng dich vy tng ho
lap luan réng nhén vién c¢6 dinh hudng dich vu cao c6 cach tng xir, hanh vi chuin muyc d6i vé6i khach
hang ctia ho, diéu nay gop phan lam giam mirc do tho 16 va hanh dong thiéu van minh tir khach hang.

Trong cac nghién ctiru cua Lytle va Timmerman (2006), Homburg va cong su (2002), NVTD duogc
xem 1a kém chuyén nghiép khi ho c6 hanh vi phét 10 mét khach hang, hodac chim cham nhin vao dbi
phuong ciing nhu tra 16i khach hiang ma khong nd nu cudi. Nhiéu khach hang c6 xu huéng dua ra
quan diém cho viéc nhan vién dich vu khong thé dap tmg dugc cac tiéu chuan, nhu cau cta ho, din
dén quy trach nhiém cho viéc thiéu dinh hudng dich vu cta to chitc. NVTD néu nhan duoc dinh
huéng dich vu cao va rd rang hon tir doanh nghiép thi ho s& ¢6 cai nhin cu thé, nén tang vimng chic
va On dinh, tir &6 g6p phan lam hai 1ong khach hang ciing nhu loai bo cam giac tiéu cuc vo tinh xay
dén voi khach hang trong sudt qua trinh twong tac dich vu. Do d6, gia thuyét duoc dé xuat nhu sau:

Gid thuyét Hi: Dinh huong dich vu anh huong tiéu cuc dén su khiém nhd cia khach hang.

e Dao tao/ kién thirc (Training/ Knowledge — TK)

Kién thirc 1a nén tang then chdt cho moi gia tri c6t 15i ctia xa hoi loai ngudi va thé gidi vat chat
(McHugh va cong su, 1995). Trong thoi dai cach mang khoa hoc ky thut ngay cang phat trién, tri
thirc duge xem 1a san pham tat yéu ciia loai ngudi, 1a két qua ciia xu hudng toan cau hoa va sy ning
cAp cong nghé (Davenport va Prusak, 1998). Bén canh dé, c¢6 nhiéu cach tiép cén tri thirc thong qua
céc phuong phap dao tao khac nhau, gop phan thic day ham lugng kién thirc ctia nhan vién (Hwang,
2003). Bdi véi chién luge dao tao, nham muyc dich nang cao kién thirc, Dodgson (1993) cho rang qué
trinh hoc tap bao gdm cac cap do khac nhau (ca nhan, nhom, va cong ty). Thém vao d6, da sb ching
ta xem xét viéc dao tao la su truyén dat kién thirc chuan muc (Cunningham, 1992) va 1a mot cach
quan trong nham nudi dudng su chuyén giao va xay dung kién thirc (Hwang, 2003).

Cong tac dao tao cho nhan vién dich vu dong vai tro quan trong trong viéc cai thién k§ ning mém
ctia NVTD, gop phan giam bét sy bat méan, khong hai long ciing nhu hanh vi tho 1 ctia khach hang,
dong thoi giam thiéu va ngan ngira nhing sai sot vo ¥ trong viéc dép tra lai khach hang cia NVTD
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(Sharifirad, 2016; Sliter & Jones, 2016). Sliter va Jones (2016) dd khing dinh chuong trinh dao tao
lién quan dén cac cong viéc ciia NVTD dé mang lai nhiéu co hoi hon gitp ho linh héi ca kién thirc
chuyén mén 1an k¥ ning x3 hoi.

Cau tra 10i cho vén dé “tai sao khach hang lai cu xur thiéu vin minh hodc tré nén khiém nha” la
boéi NVTD thiéu dao tao hoic thiéu nang luc can ¢o (vi dy, khi ho dua thong tin khong chinh xéc; stra
chira, giai quyét van dé khong hop 1y; khong hiéu rd tinh hinh va tra 10i khong dting cau hoi cia khach
hang), diéu nay gép phan day cac NVTD tré thanh nhitng ngudi co cach cu xir thiéu chuyén nghiép
trong qua trinh dich vu (Liu va cong su, 2019; Sliter & Jones, 2016). Cudi ciing, cong tac dio tao tir
t6 chirc dong mot vai tro thiét yéu trong viéc nang cao kién thirc hoc thuat va cai thién cac k¥ ning
khong thé thiéu cho con dudng su nghiép ciia mdi nhan vién, nhd d6 ung ho hon nita viéc ning cao
chat lugng dich vu va han ché téi da truong hop khach hang c6 hanh dong tho 13, thiéu vin minh. Do
do, gia thuyét dugc dé xuat nhu sau:

Gid thuyét Ho: Pado tao/ kién thire anh hwong tiéu cuc dén su khiém nhd cia khach hang.

e S khiém nhd ciia nhdn vién (Service Representative Incivility — SR)

Su khiém nha hogc hanh vi sai s6t cia nhan vién dich vu gay ra cho khach hang sé& vo tinh tao ra
su dap tra thong qua cac hanh dong tho 13, thiéu van minh dén tir chinh khach hang ciia ho (Andersson
& Pearson, 1999). Mot dan chiing dién hinh cho khai niém nay dwgc néu 1én trong nghién ctru ciia
Sliter va Jones (2016) 1a hién tugng xay ra khi NVTD c6 ngdn ngit co thé khong phit hop khi tuong
tac v6i khach hang (vi du, khong giao tiép bang mat, khong cudi hodc ¢d tinh nhéch mép), phét 1o
thai do cua khach hang (vi du, ludt dién thoai di ddng trong khi dang tuong tac vdi khach), va hanh
vi thd 16 (vi du, 1én giong vé6i khach hang).

Theo céc hoc thuyét trudc day, hanh vi cia nhan vién dich vy bao gdm ngon ngit va phi ngon ngir,
¢6 vai tro thiic ddy va tic dong 1én nhan thirc ctia khach hang (Testa, 2001). Cam xuc tiéu cuc ciia
NVTD s€ bao g6m hai giai doan: Kim nén cam xuc ti€u cyc va gia mao cam xuc tich cyc (Glomb &
Tews, 2004), tir 46 gy ra hanh vi khong pht hop dbi véi khach hang va gia tang sy khiém nha ciia
khéch hang (Sliter va cong sy, 2010). Bén canh d6, nghién ciru cia Walker va cong su (2014) cho
thay sy thiéu van minh ctia khach hang c¢6 thé d& dang nay sinh va thiic day cam xtic kho chiu, tiéu
cuc dé roi sau do lai két thiic bang mot tuong tac, hanh vi thiéu van minh dap tra cia NVTD.

Khong thé phil nhan rang tuc ngit “an miéng tra miéng” da tré thanh mot hién twong tat yéu va
tao ra cac hé qua hién nhién ddi véi xa hoi loai nguoi béi nd phan anh 16 quy luat nhan qué giira hai
d6i tugng (trong trudong hop nay 1a khach hang va NVTD). Nhin chung, NVTD biéu hién thai d¢ cang
t6i t&, cang thiéu chuyén nghiép thi khach hang cang dé dap tra bang nhiéu hanh vi, ctr chi khiém nha,
thiéu van minh. Do d6, gia thuyét dugc dé xuat nhu sau:

Hs: Suw khiém nhd ciia nhdan vién anh hwong tich cwe dén sw khiém nhd cia khach hang.

2.3, Bién hé qua cua sw khiém nha cia khach hang

o Swkiét qué vé mdt cam xiic (Emotional Exhaustion — EE)

Su kiét qué vé mat cam xuc c6 khai niém nhu sy suy gidm nguén tinh than cua mot ca nhan va la
mdt trong ba thanh phan ciu tao nén cua sy kiét strc (Maslach, 2003). C6 mot mbi tuong quan dang
ké gitta sy kiét qué vé mit cam xuc va su suy giam vé mit nhan cach (dugc dinh nghia la thai d6 ti€u
cuc ddi voi ngudi khac), dan dén két qua 1a sy kiét stirc (Kim & Qu, 2019). Hon nita, viéc kiét qué vé
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mit tinh than ciing d¢ cap dén nhing cam gidc nhu: Lo ling, tuyét vong, va bat luc xay ra khi mot
nhén vién phuc vu véi it quyén han phai db1 mit véi sy khiém nha tir khach hang xuyén sudt cudc
gap g0, trao ddi dich vu (Sliter va cong su, 2010; Shin, 2019).

Cam xc kiét qué ma NVTD don nén cang nhiéu thi cac phan tng hanh vi tidu cuc ctia ho cang
¢6 xu hudng thé hién ra bén ngoai va lam giam hi¢u suat dich vu cua chinh ho (Cortina va cong su,
2017). Theo Sliter va cong sur (2010), sy khiém nhi ctia khach hang c6 anh huong gian tiép dén sy
kiét qué vé mit cam xuc thong qua hai hanh vi: Kim nén cam xuc ti€u cyc, va gia tao cam xuc tich
cuc. Bén canh d6, c6 nhitng nghién ctru cho thay hanh vi thé 13, thiéu van minh ctia khach hang tré
thanh bién diéu tiét cho mdi quan h¢ gitra su kiét qué vé mit cam xuc ciia NVTD va hanh vi phan ng
lai khach hang cia ho, dac biét khi xét trong linh vuc nha hang, khach san (Shin & Hur, 2019) trong
khi sy kiét qué v& mit cam xtic ctia nhin vién cling bi anh huong truc tiép tir cach cu xur, thai do thiéu
van minh ctia khach hang (Alola va cong sy, 2019; Karatepe va cong su, 2019; Al-Hawari va cong
su, 2020).

Theo quan diém, 1ap truong cua Sliter va cong sy (2010), sau khi cac NVTD trai nghiém vé hanh
vi khiém nha ciia khach hang, ho c6 xu hudng himg chiu cam xuc cing thang dé rdi sau d6 cd ging,
nd lyc hon trong viée kiém soét suy nghi ciia minh nham tiét ché tdi da phan wng thai qua mang tinh
tiéu cuc 1én khach hang. Tuy nhién, rit kho dé nhan vién dich vu co thé d& dang kiém soét t6t hinh vi
cua minh khi phai nhan léy su giam sut tram trong vé mit tinh than; nhu mot hé qua tat yéu, NVTD
s& biéu hién rd su kiét qué vé mat cam xuc gdy ra boi hanh vi thiéu lich thiép, 1éch lac tir phia khach
hang (Kim & Qu, 2019; Yang & Lau, 2019). Do d6, gia thuyét dugc dé xuat nhu sau:

Hy: Su khiém nhd cia khdch hang co anh hwong tich cuc dén su kiét qué vé mdt cam xuc
cua NVTD.

e Hiéu sudt dich vu (Service Performance — SP)

Hiéu suat dich vu dé cap dén thai do va hanh vi phu hgp véi muc tiéu, chién lugc ciia cong ty ciing
nhu dinh huéng, tam nhin ctia t6 chirc lién quan dén chirc nang dich vu ddi véi mdi nhan vién (Borman
& Motowidlo, 1993). Theo Bowen va Waldman (1999), khach hang duge xem 14 thude do dé danh
gia mirc do hoan thanh nhiém vu cling nhu d6 thanh cong cua NVTD trong vi¢c thuc hién chirc nang
dich vu ctia minh; hon nita, khai niém nay dugc xem 1a nén ting chat lugng cho sy twong tac, giao
thoa dich vu, dong thoi gop phan nang cao mirc do hai 1ong cta khach hang. Theo cic nghién ciru
trudc day, dac biét 1a nghién clru cia: Bowen va Waldman (1999), Liao va Chuang (2004), cac hanh
vi, ctr chi trong qua trinh dich vu cia NVTD dong mdt vai tro quan trong trong viéc hinh thanh tu duy
va nhén thtrc ciia khach hang vé chét luong dich vu cua td chirc do.

Nghién ctru ciia Jong va de Ruyter (2004), Sommovigo va cong su (2019) dong thoi ciing tuong
ddng voi cac hoc thuyét trude day khi cho rang hiéu suat dich vu dé cap dén mot khia canh quan trong
trong viéc duy tri va thuc day 1ong trung thanh, mirc d¢ théa mén cia khach hang. Tuy nhién, do thai
dd tiéu cuc d6i véi cong viéc (vi duy, sy kiét qué vé mit cam xuc) gy ra boi cac hanh vi thiéu van
minh ctia khach hang da khién cho hi¢u suat dich vu ciia NVTD c6 xu huéng giam dang ké trong qua
trinh tiép xuc, trong tac khach hang (Maslach, 2003; Yi & Gong, 2004; Silter, 2012).

Vi tinh chét canh tranh trong nganh khéach san, tinh trang kiét qué trong cam xtic do nhiing hanh
vi x4u tir khach hang gay ra c6 thé anh huong 16n dén stc khoe tam 1y va két qua cong viéc clia mdi
nhén vién dich vu (Zhu va cong sy, 2019; Alola va cong sy, 2019; Boukis va cong su, 2020; Cheng
va cong sy, 2020); trong khi ddi véi linh vic nha hang, cang ¢6 nhiéu hanh vi xAm pham tryc tiép tir
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khach hang, NVTD cang c6 xu hudng biéu hién chat lugng dich vu kém do bat min trong cong viée
cling nhu t6 thai d6 tho o khi twong tac voi khach hang (Han va cong su, 2016; Sommovigo va cong
su, 2019; Liu va cong sy, 2019). Cubi cling, tan suat tho 13, thiéu lich thiép tir khach hang cang cao
hodc mirc d6 kiét qué vé mat cam xuc ciia NVTD cang ting thi NVTD s& chiu anh huéng cang nghiém
trong va dan dén hé qué cang tiéu cuc trong cong tic dich vu clia minh théng qua su giam sut higu
sudt dich vu (Walker va cong su, 2014; Shin & Hur, 2019). Do d6, gia thuyét dugc dé xuat nhu sau:

Hs: Su khiém nhd ciia khach hang co anh huong tiéu cuc dén hiéu suat dich vu ciia NVTD.

Hs: Su kiét qué vé mdt cam xuc cé anh hwong tiéu cuc dén hiéu suat dich vu ciia NVTD.

o Nang luc thoa man khach hang (Capacity to Satisfy Customers — CSC)

Trong khi hiéu suat dich vu biéu hién két qua, thanh tich dich vy tot hay kém ciia mdi NVTD
nhim day manh mirc d6 thoa méan cua khach hang thi ning Iyc théa man khach hang (NLTMKH)
dugc dinh nghia 1a thuée do xuyén sudt qué trinh dich vu dé so sanh giita ky vong cua khach hang
trudc khi tiép nhan san phém va nhén thire cua ho vé chét luwgng hang hoéa, dich vu sau khi tiép nhan
(Heskett va cong su, 1994). V&i myc dich nang cap dinh nghia nay, theo Sergeant va Frenkel (2000),
Al-Hawari va cong su (2020), NLTMKH la mot thang do nhim muyc dich danh gia muc do cua nhan
vién trong viéc hoan thanh cac muc tiéu lién quan dén chit lwong dich vu thong qua twong tac hodc
giao tiép v6i khach hang, sau d6 nhan dugc nhiéu phan hdi, nhan xét tich cuc tir khach hang trong
qué trinh cung cép dich vu.

Tuong tu nhu hi¢u quéa ban than, NLTMKH dugc xem la mot trong nhiing yéu td du bao manh
m@& nhat vé két qué hoan thanh cong viéc cia mot NVTD va dugc xem 1a sy tu tin cia mot ca nhan
vé kha nang ctia minh trong viéc huy dong ciing nhu sir dung nhiéu dong lyc nham thyre hién xuét sic
mot nhiém vu cu thé trong mot bdi canh nhét dinh (Hur va cong sy, 2021). Tuy nhién, diém khac biét
noi bat nhat 1a NLTMKH c6 kha nang dugc thiét 1ap thong qua dinh huéng nén ting vé viéc lam hai
long khach hang tir doanh nghiép, con hiéu qua cua ban than thi khong (Sergeant & Frenkel, 2000;
Al-Hawari va cong sy, 2020).

Nghién ctru cua Hur va cdng su (2021) trong pham vi nganh khach san va kham pha ctua Karatepe
va cong su (2019) trong linh vyc ngan hang da chimg minh ring NVTD tiép thu tir khach hang cing
nhiéu hanh vi khiém nha hoic thai do bat lich thiép thi ning luc phuc vu va 1am hai 1ong khach hang
cua ho cang kém bdi su kit qué vé mit tinh than, cam xuc. Ngoai ra, Sliter va cdng su (2012) va
Alola va cong sy (2019), da c6 mot s6 phat hién réng su khiém nhi cua khach hang dem lai cac hanh
vi va thai d6 tiéu cuc mang tinh dap tra cling nhu gidm nang luc va hi¢u qua cong viéc ciia cac NVTD.
Dong thoi, NVTD sé& chiu anh huong xau khi phai kiém ném cam xtic tiéu cuc hodc gia vo ¢ tinh
than tich cuc, dic biét trong truong hop nhan vién thudong xuyén phai chiu dung nhimng hanh dong
thé 1, khiém nha tir phia chinh khach hang cia minh (Chu va cdng su, 2012; Cho, 2016; Kim & Qu,
2019). Nhu mét Kkét qua chinh thirc d3 dugc cong nhén tir trude, sy kit qué v& mat cam xtc dugc cho
1a yéu té chinh khién NVTD c6 hiéu suat kém trong qué trinh phuc vu cing nhu ddnh mat kha ning
duy tri va 1am chi ban than dé c6 thé ty tin 1am hai long, thoa man khach hang (Walker va cong su,
2014; Han va cong sy, 2016; Alola va cong sy, 2019). Do d6, gia thuyét duoc d& xuét nhu sau:

H7: Sw khiém nhd ciia khdch hang c6 dnh huong tiéu cyee dén néing lwc théa man khéach hang cia
NVTD.

Hs: Su kiét qué vé mdt cam xuc anh hwong tiéu cuc dén nang lyc thoa man khach hang cua NVTD.
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Hs ()
Dinh huéng i
dich vu '
Hiéu suat
Hi (- S
O He (-) dich vy
Pao tao/Kién | Ha(0)\[] Swkhiémnhd |p, (1) |  Swkiét qué
thirc cua khach vé mit
hang cam xuc \
Nang luc
Hs (9 Hs () théa man
Su khiém nha khach hang
cua nhan vién

H7 (-

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru

3. Phuong phap nghién ciru

Béng hoi duoc str dung cho nghién ctru nay 1a bang song ngir (tiéng Viét va tiéng Anh). Cac cau
hoéi nay ban du bang tiéng Anh, dugc ké thira tir cac nghién ciru di duoc cong bd trén céc tap chi uy
tin trén thé gioi. Sau d6, duge chuyén ngir sang tiéng Viét boi hai ngudi Viét ban xtr thong thao tiéng
Anh. Ké tiép, mot cudc phong van nhém duogc thyuc hién v6i sy tham gia cua hai nha quan Iy va 10
nhén vién tryc tiép tiép xtc v6i khach hang tai phong hop Khoa Quan tri - Trudng Pai hoc Kinh Té
TP.HCM dé diéu chinh cau chit, ngir nghia. Va sau cling, bang hoi lai dugc chuyén ngit tro lai bang
tiéng Anh boi hai nguoi Viét ban xtr thong thao tiéng Anh nhiam dam bao tuong thich giita bang tiéng
Viét va tiéng Anh dé tién hanh phong van.

C6 7 khéi niém duoc st dung, bao gdm: Dinh huéng dich vu, dao tao/ kién thic, su khiém nha
ctia nhén vién, sy khiém nha cua khach hang, su kiét qué vé mit cam xuc, hiéu suit dich vu, va nang
luc théa man khach hang.

Dinh hudng dich vu duoc do luong boi 5 bién quan sat, dao tao/ kién thic duge do ludng boi ba
bién quan sat, sy khiém nhi ctia nhan vién dugc do ludng boi 5 bién quan sat; cac bién nay dugc ké
thira tir nghién ciru cta Sliter va Jones (2016); sy khiém nha ctia khach hang do ludng béi 5 bién quan
sat va duoc ké thira tir nghién ctru cua Walker va cong su (2014); sy kiét qué vé mit cam xuc duge
do luong boi bdn bién quan sat, hiéu suét dich vu duge do luong boi 6 bién quan sat, nang lyc thdéa
mén khach hang dugc do ludng boi ba bién quan sét, cac bién nay dugc ké thira tir nghién ctru ciia
Al-Hawari va cong su (2020). Bang hoi bao gom hai ngi dung chinh: Phan 1 — mé ta dac diém nhan
khau hoc ctia ngudi tra 10i (nhu gidi tinh, thé hé, trinh d6 hoc vén, loai hinh kinh doanh); phan 2 —
md ta chi tiét vé 7 khai niém nghién ciru théng qua 33 bién quan sat. Tt ca cac bién nay duoc do
bang thang do Likert 5 mirc d6 v6i 1 — Hoan toan khong dong y va 5 — Hoan toan dong ¥.
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e Vé mdu va phirong phdp ldy mau

Dé kiém dinh md hinh va cac gia thuyét trong nghién ciru, bai viét thyc hién khao sat 600 nhan
vién tiép xuc truc tiép v6i khach hang lam viéc tai cac nha hang va khach san trén dia ban TP.HCM.
Thong qua sy két ndi ca nhan va lanh dao Khoa Quan trj - Truong Pai hoc Kinh Té TP.HCM, nhom
nghién ciru di tiép can duoc cac to chirc nha hang va khach san tham gia phong van. Ngoai ra, liy
mAu thuin tién da duoc thuc hién. Nhom nghién ciru phat cac bang cau héi cho ngudi tra 16i, kém
theo huéng dan vé cach hoan thanh. Cac huéng dan nhan manh ring nghién ctru chi tap trung vao y
kién ca nhan, khong c6 cau tra 10i ding hay sai, va nhiing nguoi tham gia tra 10i s& nhan dugc mot
moén qua luu niém nho. Bén canh d6, mot birc thu cling duge giri cing bang khao sat dé giai thich
muc dich ctiia nghién ctru, va cam két nhiing nguoi tra 161 duge dam bao tinh bao mat va 4n danh di
V6i cac cAu tra 10i ctia ho. Dé tranh sy thién vi tiém an xut phat tir sy “giéng nhau” trong suy nghi
clia nhitng ngudi 1am viée trong cting mot t chirc, nhém nghién ciru chi khao sat khong qua 5 nhan
vién trong cting mot t6 chirc. Nguoi tra 1oi duge yéu cau hoan thanh bang cau hoi tai chd trong vong
khoang 15 phat. Téng cong 600 bang cau héi da dugc phat ra trong khoang thoi gian tir thang 6/2020
dén thang 8/2020. Trong s6 600 bang cau hoi duoc phét ra, chi c6 477 bang céu hoi da hoan thanh
dugc tra lai va sir dung cho nghién ciru. Cac bang cau hoi khong dy du da bi loai trir. Nhin chung, ty
1¢ phan hoi 14 79,5%, trong d6: C6 192 nhan vién 1a nam (chiém 40,3%), 218 nhan vién 1a nit (chiém
59,7%); 306 nhan vién 1a thé hé¢ Z (nhom ngudi duge sinh trong khoang thoi gian tir nim 1995 dén
nam 2012) (chiém 64,2%), 171 nhan vién truc thé hé Z (chiém 35,8%); 313 nhan vién c6 trinh do
dudi dai hoc (chiém 65,6%), 164 nhan vién c6 trinh d6 dai hoc va trén dai hoc (chiém 34,4%); 237
nhan vién lam viéc trong khach san (chiém 49,7%), 240 nhan vién lam viéc trong nha hang
(chiém 50,3%).

o Véky thudt xir Iy dir liéu

Bai bao sir dung hé s6 Alpha, phan tich nhan t6 khang dinh dé danh gia thang do; va mo hinh SEM
dé kiém dinh mo hinh va céc gia thuyét nghién ciru.

4. Keét qua nghién ciru

4.1.  Két qua danh gid thang do

Bai bao d4nh gia do tin cdy cta thang do bang hé s Alpha va do tin cay tong hop. Gid tri Alpha
nam trong khoang tir 0,805 dén 0,882; gia tri do tin cdy tong hop nam trong khoang tir 0,805
dén 0,882.

Bai béo danh gia tinh hoi tu cta thang do thong qua hé so tai nhan td chuan ho4 va phuong sai
trich trung binh. Hé s6 tai nhan t6 chuan hoa c6 gié tri trong khoang tir 0,554 dén 0,925. Phuong sai
trich trung binh c6 gia tri nam trong khoang tir 0,514 dén 0,629.

Thém vao d6, cac khai niém nghién ctru c6 turong quan véi nhau va déu nho hon cin bac 2 cua
phuong sai trich trung binh, véi gi tri p < 0,05, diéu nay dam béo gié tri phan biét.
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Béng 1.
Két qua danh gia do tin cdy va tinh hgi tu ctia thang do
Khai niém SFL Alpha CR AVE
Dinh huéng dich vu (S0)
Toi nghi twong tac voi khach hang thi tha vi. 0,758
Téi quan trong viéc khach hang dugc thdéa man. 0,830
Nhan vién tai noi lam viéc cua toi doi dai tir t€ voi khach hang. 0,732 0,882 0.882 0,600
Khéch hang the hién sy ton trong doi vai toi. 0,784
Vio gidr cao diém, t6i thuong rit ban nén khong thé d6i dai that sy 0,765
chu déo v6i khach hang.
Pao tao/ Kién thite (TK)
Viéc dao tao cta td chuc da trang bi tdt cho cong viéc cua toi. 0,782 0,836 0,836 0,629
Tbi duoc dao tao ddy di dé 1am tét cong viée ctia minh. 0,784
Tbi ¢6 kién thire cin cho cong viéc cuia minh. 0,813
Sie khiém nhd ciia nhan vién (SR)
Co luc, t6i da...
1én giong v6i khach hang. 0,750
tho o vai khach hang. 0,785
n6i 16n tiéng vai khach hang. 0,783 0.866 0.866 0.565
¢o cac cu chi nhu: Guom, tron mat... d¢ thé hién sy thicu kién 0,730
nhan véi khach hang.
xuc pham khach hang. 0,708
Sie kiém nhd cia khéach hang (CI)
Khach hang noéi chuyén mét cach tirc gidn vai toi. 0,707
Khach hang dung giong di¢u kho chiu khi néi chuyén véi toi. 0,745
. 0,814 0,814 0,523
Khach hang dat cau hoi day gian di. 0,705
Khéch hang néi chuyén coc 15¢ véi toi. 0,734
Su kiét qué vé mdit cam xiic (EE)
T6i cam théy kiét surc trong cong viéc. 0,808
Téi cam thiy kiét qué sau khi két thac mot ngay lam viéc. 0,786 0877 0877 0641
Téi cam théy két sirc khi mdi sang thirc dy va phai déi mat véi 0,803
cdng vigc.
T6i cam thiy mét méi vi cong viéc ctia minh. 0,807
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Khai ni¢m SFL Alpha CR AVE

Nang luc thoa man khdach hang (CSC)

Téi tyr tin vé kha ning 1am hai 1ong khach hang ciia minh. 0,783
Téi ¢ thé 1am khach hang vui vé. 0,763 0,805 0,805 0,579
Tbi 6 thé théa man cc yéu ciu cua khach hang. 0,737

Hidu sudt dich vu (SP)
Téi theo ddi kip thoi cac yéu ciu va vin d& ciia khach hang. 0,556

Bt ké truong hop nao, t6i cling cung cép dich vu mot cach lich sy 0,571
va ton trong.

T6i thuc hién mét cach tdn tAm nhitng 101 hira voi khach hang. 0,554

0,858 0,858 0,514
Téi than thién va c6 ich véi khach hang. 0,925
Téi co thé gitp d& khach hang khi can. 0,811

Téi ¢ thé dat nhitng cau hoi va ling nghe dé tim ra didu khach 0,791
hang mubn.

Ghi chii: Alpha: Hé sb Cronbach’s Alpha; SFL (Standardized Factor Loading): H¢ s6 tai nhan t6 chuan hoa; CR (Composite
Reliability): D¢ tin cdy tong hop; AVE (Average Variance Extracted): Phuong sai trich trung binh.

Béng 2.
Két qua twong quan giita cac khai niém nghién ciru
Gia tri SO TK SR CI EE CSC SP
trung binh
SO 3,224 0,774
TK 2,394 0,113%* 0,793
SR 2,687 —0,307***  —0,148%** 0,752
CI 2,576 —0,138***  —0,066***  0,169%** 0,723
EE 2,793 —0,439%**  _0,241%%*  (,480%** 0,219%*** 0,801
CSC 3,299 0,377%%* 0,185% —0,383***  —0,189%** (0,561 *** 0,761
SP 3,214 0,113%*** 0,035%* —0,104***  —0,053%**  _(,]164%** 0,143%%* 0,717

Ghi chii: *** *¥* 1in luot twong ting véi cac mirc y nghia théng ké 10%, 5% va 1%;
Gia tri in dam trén duong chéo la gia tri can bac 2 cua AVE.

SO: Pinh hudng dich vy; TK: Pao tao/ Kién thuc; CI: Sy kiém nhi cua khach hang; EE: Su kiét qué v& mit cam xuc;
CSC: Nang luc thoa man khach hang; SP: Hi¢u sudt dich vu; SR: Su khiém nh3 cta nhén vién.

4.2, Két qua kiém dinh mé hinh va cdc gia thuyét nghién ciru

o Két qua kiém dinh mé hinh nghién ciu

Két qua kiém dinh mirc ¢ pht hgp mé hinh dugc trinh bay trong Hinh 2 cho thay: M6 hinh c6
gid tri Chi®> = 932,510; df = 397; Chi2/df = 2,349; chi s6 TLI = 0,921; CFI = 0,928 va RMSEA =
0,053. Diéu nay cho thay: mé hinh phil hop véi dit liéu thu thap tir thi truong.
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Hs: — 0,085
Dinh huéng v
dich vu '
Hiéu suat
B ok He: — 0,434 %** dich vu
Hi: - 0,463 Ha: 0,808+ 6 i ]
bao tao/ Su khiém nha Su kiét qué
Kién thirc Hy: cua > vé me_lrt
khach hang cam xuc
Hj: 0,553%%* Hy: — 0,547%%% Nz%ng h;rc
thoa man
Su khiém nha khach hang
cua nhan vién
H7: — 0,248**

Hinh 2. Két qua md hinh nghién ctru

Ghi chii: * ** *** [an lugt tuong (mg vai cac mic ¥ nghia thong ké 10%, 5% va 1%.

o Két qua kiém dinh gid thuyét nghién ciru

Két qua dugc trinh bay tai Bang 3 cho thdy: Hanh vi khiém nha ctia khach hang chiu tac dong boi:
Dinh hudng dich vu (hé s B =—-0,463 véi gia tri p = 0,000), Dao tao/ kién thic (hé s6 p=-0,127 voi
gia tri p = 0,004), Sy khiém nhi ctia nhan vién (hé sb p = 0,553 véi gia tri p = 0,000). Vi vay, gia
thuyét Hi, Ha, va Hs déu duoc chap nhan. Theo nhu két qua kiém dinh, tién té Sy khiém nha ctia nhan
vién co tac dong thuan chiéu cling nhu anh huéng manh mé nhat 1én Sy khiém nha ciia khach hang,
day dugc xem 1a phil hgp béi mdi quan hé nhan - qua khi xét trong bdi canh vian hoa Viét Nam. Két
qué nghién ciru ciing cho thay: Hanh vi khiém nha ctia khach hang tac dong dén Su kiét sirc (hé s6 B
= 0,808 véi gia tri p = 0,000), Hi¢u suét dich vu (hé ) B =-0,434 voi gia tri p = 0,418), va Nang luc
thoa man khach hang (hé s6 p = —0,248 véi gia tri p = 0.012). Vi vay, gia thuyét Ha, H; dugc chap
nhan, va Hs bi bac bo. Két qua ciing tim thay Su kiét stc ¢6 tac dong dén Hiéu suat dich vu (hé s B
= 0,434 véi gia tri p = 0,000), va Nang luc thoa man khach hang (hé s6 p = —0,547 véi gia tri p =
0,000). Vi vay, gia thuyét He va Hs déu dugc chap nhan. Gia thuyét Hs bi bac bo mic du chua cé sy
tuong dong véi bat cir nghién ctru ndo trudc ddy, tuy nhién, phan nao ing ho cho két qua nghién ciru
ctia Al-Hawarri (2020), Cheng va cong su (2020) vé viéc khang dinh Sy khiém nhi ctia khéch hang
¢6 anh huong gian tiép 1én Nang suat dich vu thong qua bién Sy kiét qué vé mat cam xuc. Viéc Hs bi
loai bo ¢6 thé dugc 1y giai do ddi véi dac thu nganh nha hang, khach san, Sy khiém nha ctia khach
hang chi dong vai trd gian tiép gy ra sy suy giam Hiéu suat dich vu nhung lai tryc tiép tic dong lén
mdi nhén vién, dan dén giam nang lyc cua ho trong viéc thoa man khach hang. Ngoai ra, yéu t6 Su
kiét qué vé mit cam xuc lién quan mat thiét dén mat tinh than, trang thai ctia mdi NVTD trong quéa
trinh tiép xtic khach hang va diéu nay giai thich cho viéc tac dong truc tiép lén Hiéu suét dich vu ciing
nhu Nang luc théa man khach hang cua ho.

Gia thuyét cho ba bién tién t6 duoc chap nhan trong bai nghién ctru gép phan cing ¢ két qua
nghién ciru cua Sliter va Jones (2016); dong thoi, viéc khiang dinh sy khiém nha cta khach hang co
anh huong truc tiép 1én sy kiét qué vé mit cam xtc ciia NVTD dé roi tac dong 1én hi¢u suat dich vu
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cling trung khdp voi phat hién cua Aloha (2019), Shin va Hur (2019), va Al-Hawari va cong su (2020)
khi xét trong thi truong nha hang, khach san tai Viét Nam. Tuy nhién, khi so sanh Kkét qua tai thi
truong UAE, viéc bac bo gia thuyét sy khiém nha ciia khach hang anh hudng truc tiép 1én hidu suat
dich vy hay chip nhan gia thuyét sy kiét qué vé mat cam xtic gay tac dong tiéu cuc 1én hiéu suét dich
vu lai di ngugc véi nghién ciru cia Al-Hawari va cong sy (2020). Didu nay c6 thé 1y giai boi ban chat
thi truong khac nhau giira Viét Nam so véi UAE néi riéng, va khu vuc Dong Nam A so véi Tay A
noi chung trong viéc nhin nhan hé qua lién quan dén hiéu suat dich vu ciia nhan vién.

Béng 3.
Két qua kiém dinh gia thuyét nghién ctru
Gia thuyét Méi quan hé Hé s u6c luong Gia tri p Két qua

H; sO > CI —0,463 0,000 Chip nhén
H, K > Cl -0,127 0,004 Chip nhén
H; SR > CI 0,553 0,000 Chip nhén
H, ca > EE 0,808 0,000 Chip nhén
Hs > SP —0,085 0,418 Béc bo
He EE - SP —0,434 0,000 Chip nhén
H, > CSC —0,248 0,012 Chip nhén
Hs EE - Ccsc -0,547 0,000 Chip nhén

Ghi chu: SO: Dinh hudng dich vy; TK: Dao tao/ Ki'é'n thire; CI: Su kiém r}hé cua khach hang; EE: Su kiét qué v& mit cam xuc;
CSC: Nang luc thoa man khach hang; SP: Hi¢u suat dich vu; SR: Sy khiém nha ctia nhan vién.

5. Két luan

5.1. Dong gop cua nghién ciru

Nghién ciru nay mang dén ba déng gop cho 1y thuyét vé sy khiém nha ctia khach hang, ciing nhu
dong gop vao thyc tién vé mat quan tri. Cuy thé:

- Dau tién, cac phat hién ctia nghién ctru ing hd manh mé vé tac dong cua tat ca tién t6 duoc dé
cap trong bai dén sy khiém nha ctia khach hang. Néi cach khac, nghién ciru nhan thdy dinh huéng
dich vu, dao tao/ kién thirc va sy khiém nh3 cua nhén vién la ba yéu td co ban nhung cbt 16i gay nén
hién trang nay.

- Thir hai, nghién cuu da tai thAm dinh nham xac nhan lai mdi quan hé gitra sy khiém nhi coa
khach hang va su kiét qué vé mat cam xuc cta nhén vién dich vu ciing nhu hé qua kéo theo bao gdm
hiéu sut dich vu va nang lyc thda man khach hang cia NVTD. Nhin chung, NVTD s€ cang c6 hi¢u
suét dich vy va nang lyc lam hai 1ong khach hang kém néu cang nhén thay kiét sirc vé mat tinh than.

- Cudi cting, hanh vi tho 13, thiéu van minh cta khach hang con dugc phat hién co6 moi quan hé
tryc tiép va tac dong tiéu cuc 1én ning lyc théa méan khach hang cia NVTD trong khi khong ton tai
mdt y nghia théng ké nao cho viéc anh hudng truc tiép cua hién tugng nay 1én hi¢u suét dich vu cua
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NVTD. Hay néi cach khac, khi d6n nhéan sy khiém nh tir khach hang, hi¢u sut dich vu s& chi giam
sut khi nhan vién c6 trang thai tiéu cuc vé mit tinh than hay kiét qué v& mit cam xuc.

5.2. Hamy quan tri

Phat hién cua nghién ciru cung cip mot s6 hiéu biét quan trong va chién luge thyc té cho cac nha
quén tri nha hang, khach san nham giai quyét cac van dé lién quan dén sy khiém nha ciia khach hang.
Cu thé:

- Pau tién, theo nhu két qua nhan duoc, su tho 15, thiéu lich thi€p cta nhan vién dich vu dugc xem
1a yéu t6 quan trong nhét dan dén hanh vi khiém nha cta khach hang. Tir do, bai viét kién nghi cac
doanh nghiép nén xay dung, t6 chirc thém cac budi tap huén, hoi thao nhim dao tao, nang cao kién
thirc ciing nhu k§ ning mém cho NVTD trong viéc hanh xir, d6i dai t6t v6i khach hang. Ngoai ra, dé
viéc dinh hudng dich vy mot cach rd rang vé van dé khiém nha cta khach hang thi cac nha quan ly
nén két hop tang cuong dao tao cho nhan vién vé mit nhan thirc, va phuong phap tmg pho thich hop
s& gbp phan giam thiéu hién trang nay.

- Thir hai, két qua cho thdy NVTD biéu hién hiéu suat dich vu ciing nhu ning lyc lam hai long
khach hang kém di dang ké so v6i binh thuong khi ho trong tinh trang kiét qué vé mit cam xuc. Boi
18 @0, cac t6 chirc, doanh nghiép noi chung va nha hang, khach san noi riéng nén pho bién, truyén tai
dén nhan vién vé tdm quan trong ctia tinh than, cam xtc 1én cac két qua dich vu ciing nhu dinh huéng
16 rang va cu thé phuong phap, cach thirc kiém soat, duy tri tot tm trang dén mdi nhan vién trong khi
tuong tac, giao thiép v6i khach hang ciing nhu khi chiu 4p lyc boi nhitng hanh vi khiém nha ctia ho.

- Cudi cung, dbi voi nganh nha hang, khach san, cac nha quan 1y ngoai viéc tan dung tdt cac diém
manh vé mit chuyén mén, kién thirc va k§ nang von c6 ctia nhan vién thi ho ciing can khuyén khich,
déy manh t6 chire cac budi tap huén, hoi thao nodi bo hodc két hop moi chuyén gia bén ngoai dé dao
tao nhan vién lién quan dén van dé can bang cam xic trong qué trinh tiép xtic véi khach hang. Nha
hang, khach san dugc xem 1a méi truong cd cudng do va cham 16n véi sy khiém nha tir khach hang,
do d6 viéc dinh hudng nhan vién c6 kha ning tdi thiéu hoa cac suy nghi tiéu cuc, duy tri mot trang
thai tich cuc vé mit cam xdc s& tac dong tich cyuc 1én kha nang lam hai long khach hang va hi¢u qua
dich vu cua t6 churc.

5.3, Han ché va huéng nghién citu tiép theo

Bén canh nhitng déng gop tir két qua dat duoc, nghién ciru nay ciing c6 mot sd han ché nhat dinh:

- Mot la, nghién ctru chi thyc hién khao sat 477 nhan vién lam viéc tai hé théng nha hang va khach
san tai TP.HCM theo phuong phap ldy mau thuan tién nén chua dai dién cho tong thé;

- Hai la, nghién ctru chua phan tich mbi quan h¢ kiém so4t cua cac bién nhan khau hoc, diéu nay
g6p phan dan dudng cho cac kham pha tiép theo trong viéc tap trung hon vao yéu td bao gom: Gidi
tinh, do tuéi, trinh d6 hoc Ve‘in, hay di sau hon vao cac bién nhu: Thu nhép, tinh trang hon nhan va tén
gido.

- Cudi ciing, cac nghién ctru tiép theo c6 thé can nhic lua chon cac bién hé qua khac, nhu: Su
khiém nhi cta nhan vién, y dinh nghi viéc ciia nhan vién hay sur gan két thuong hiéu ctia khach hing
cling nhu xem xét thém yéu t6 kha ning ty hdi phuc cam xtc ctia nhan vién thanh bién diéu tiét cho
cac mo hinh tuong lai.
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