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Nghién c(tu chi ra tac dong tiéu cuc ctia khiém nha céng s& dén tam ly
cta nhan vién tuyén dau va kha nang diéu tiét cta sy tu tin nang luc
ban than nhu mét giai phap cho tac dong trén. Nghién cltu dugc thuc
hién bang phuong phép dinh lugng théng qua di liéu t&r 316 nhan
vién tuyén dau trong linh vyc dich vy tai chinh trén dia ban Ha Noi
bang khao sat truc tuyén. DT liéu thu thap dugc xU ly théng qua cac
budc phan tich dé tin cay, phan tich kham pha nhan t6, phan tich khang
dinh nhan t6, mé hinh cau trdc tuyén tinh SEM, va phan tich héi quy
phan cdp cho tac dong diéu tiét. Cac khuyén nghi nhu: Chinh sach
khong khoan nhugng véi khiém nh3, va chuang trinh nang cao ty tin
nang luc ca nhan cho nhan vién dugc dua ra.

Abstract

The purpose of this study is to point out the adverse impacts of
workplace incivility on frontline employees’ well-being and the
moderating ability of self-efficacy which makes this factor a potential
solution. The study is performed by quantitative methods through data
of 316 frontline employees in the financial services field in Hanoi,
Vietnam using online survey. Collected data are processed through
steps of reliability analysis, exploratory factor analysis (EFA),
confirmatory factor analysis (CFA), structural equation modeling (SEM),
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Keywords: and hierarchical multiple regression analysis for moderating effects.
Frontline employees; Recommendations including zero-tolerance policy for workplace
Workplace incivility; incivility and programs that help improve self-efficacy for frontline
Supervisor incivility; employees are proposed.

Customer incivility;
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1. Gigi thiéu

Khiém nha 1a mot hién tuong phé bién trong nganh dich vy va dang thu hit nhiéu su chi y trén
thé gi6i boi hau qua né dé lai cho doanh nghiép va ngudi nhan vién (Bunk & Magley, 2013; Cho va
cong su, 2016). C6 98% nhan vién duge phong van trong nghién ciru cia Porath va Pearson (2013)
da timg bi khiém nha, véi hon 50% phai chiu dung it nhdt mot tuAn mot 1an.

Nhiéu nghién ctru gan day da chimg minh su khiém nha c6 tic dong tiéu cuc dén tim 1y va ning
lyc 1am viée clia nhan vién tuyén dau (NVTD) (Porath & Erez, 2007; Cortina & Magley, 2009; Porath
& Pearson, 2012; Chen va cdng su, 2013). Theo Al-Hawari va cong su (2019), NVTD hay nhén vién
tiép xuc truc tiép v6i khach hang, dugc xem 1a bg phan quan trong trong viéc thé hién dinh hudng
dich vu ciia doanh nghiép, giit chan khach hang bang cach tryc tiép tao niém tin cho khach hang.

C6 ba diém can chii y vé tinh hinh nghién ctru trong va ngoai nudc xoay quanh chii dé sy khiém
nha. Cu thé:

Thir nhat, trong sb nhiing quéc gia, 1anh thd dugc thuc hién nghién ctru, van con thiéu dai dién
dén tir nhitng nén kinh té méi n6i va dang trén da phat trién nhu Viét Nam. Nhan thdy day 1a mot
khoang tréng nghién ciru can dugc quan tim nhiéu hon, nhom tac gia quyét dinh thyc hién nghién
clru vé tac dong clia sy khiém nha trong moi trudong cong sé tai Viét Nam.

Thir hai, d6i tugng dugc lya chon nghién ctru mai chi 1a NVTD trong cac linh vyc dich vu nhu
nha hang, khach san. Nhan thay céc linh vuc dich vu thiét yéu khac can duge khai thac nhiéu hon,
nhém tc gia chon dbi twong nghién ctru 1a cic NVTD nganh tai chinh trén dia ban thanh phd Ha Noi.
bat trong bdi canh nganh dich vu tai Viét Nam trong hai nam tr¢ lai day, tinh hinh dich bénh COVID-
19 lam anh hudng dén viéc kinh doanh ctia nhiéu nhém dich vu. Trong khi nhitng dich vu nhu du
lich, nha hang bi gian doan, nhoém dich vu thiét yéu nhu tai chinh van phai duy tri hoat dong theo Chi
thi 16/CT-TTg ngay 31/3/2020 ciia Thii twéng Chinh phi vé thyc hién cac bién phap cip bach phong,
chéng dich COVID-19. Vi viée phai dap img nhu cau dich vy ting cao trong khi nguon nhén lyc co
han, c6 thé thiy van dé khiém nhi tai noi lam viéc d4 va dang dién ra va gay anh huéng tiéu cyc dén
cac NVTD nganh dich vy tai chinh.

Thir ba, giai phap cho cac tic dong tidu cuc cta su khiém nha 1a mot van dé chua dugc quan tim
day du (Schilpzand va cong su, 2016) va ciing 1a mot muc tiéu ciia nghién ctru nay. Theo goi ¥ clia
Al-Hawari va cong su (2019) vé viéc khai thac va tim hiéu thém céc giai phap méi cho tac dong tiéu
cuc cta khiém nha cong so, nhom tac gia mudn dé xuit mot nhén tb nguén luc tiém nang, do la sy tu
tin nang luc ban than.
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Nghién ciru nay gom c6 6 phan: Sau phan 1 gidi thiéu, phan 2 trinh bay vé co s 1y thuyét va cac
gia thuyét nghién ctru; phan 3 ban luan vé phuong phéap nghién ciru; phan 4 mé ta két qua phan tich
dir liéu; phan 5 ban luan vé két qua nghién ctru, nhitng dong gop cua nghién ciru, va cac ham ¥ thuc
tién; phan 6 chi ra nhitng han ché va huéng nghién ctru tiép theo.

2. Ca s@ ly thuyét, cac gia thuyét va mo hinh nghién ciru

2.1. Ly thuyét bdo toan nguon luc

Ly thuyét bao toan nguén lyc (Conservation of Resources — COR) 1a mot 1y thuyét lién quan dén
tam 1y con ngudi, thé hién viéc con ngudi ludn c6 dong luc co ban thic day ho duy tri cac ngudn luc
da c6 sin va theo dudi viéc phat trién cac ngudn lyc méi (Hobfoll, 1989). Ly thuyét niy bao gom hai
nguyén tic co ban, trong d6 nguyén tic du tu nguon luc phét biéu rang con ngudi s& c6 xu hudng
dau tu nhiéu nguén luc vao viéc bao v¢ ban than khoi nhitng ton that vé nguén luc nhu mot cach dé
d6i pho nham phuc hdi sau ton that va ngin ngira ton thit mai trong tuong lai (Hobfoll, 1989).

Trong nghién ciru nay, nhém tac gia xay dung mo hinh dya trén nguyén tic dau tw ngudn luc néu
trén cua ly thuyét COR. Cuy thé, nhom tac gia nhin nhan va danh gia ca ba yéu t6: Khiém nha, kiét
qué cam x1c, va sy ty tin nang lyc ban than dudi gdc phan tich cia nguyén tac trén.

2.2. Sukhiém nhd

Su khiém nhi (Incivility) tai noi lam viéc da dugc Andersson va Pearson (1999) dinh nghia 1a
“nhitng hanh vi mang tinh léch lac c¢6 cudng do thap voi chu dich khong 16 rang, gay ton thuong cho
d6i phuong, vi pham quy tic co ban vé sy ton trong 1an nhau tai noi lam viéc”. Nhiing hanh dong
khiém nh3 c6 dic trung 1a “tho 16, bét lich su va thé hién sy thiéu ton trong nguoi khac” (Andersson
& Pearson, 1999).

e Su khiém nha tir cp trén

Trong doanh nghiép, cic NVTD chu yéu chiu su khiém nha tir cip trén (Supervisor Incivility)
(Jawahar & Schreurs, 2018; Cortina & Magley, 2009). Su khiém nha nay c6 thé gay anh hudng truc
tiép dén sy hai long ctia NVTD d6 vdi cép trén va cong viéc néi chung, ciing nhu anh huong dén thé
trang tdm 1y cia NVTD (Cortina va cong sy, 2001). Cac NVTD danh gia anh hudng cua sy khiém
nha 1én ho s& manh m& hon khi ngudi tao ra sy khiém nha c6 vi tri cao va nim quyén hanh (Cortina
va cong su, 2001) boi cap trén 1a bén co quyén danh gia, khen thuéng cling nhu trimg phat nhan vién
(Schilpzand va cong su, 2016).

e Su khiém nhd tir khach hang

Su khiém nha dén tir khach hang (Customer Incivility) cling gan tuong tu v6i khiém nha tir cip
trén. Khac biét nam & chd su khiém nha nay dén tir bén ngoai noi lam vi¢c (Walker va cong su, 2014).
Céc nghién ciru trude ddy da chi ra rang cac twong tac tiéu cuc voi khach hang dang ngay cang tré
nén phé bién trong cac to chirc dich vy véi tan suit cao va trong mot khoang thoi gian dai (Harris &
Reynolds, 2003; Reynolds & Harris, 2006; Sliter va cong sy, 2012). Diéu nay dén tir viéc khach hang
dang 1a bén nim quyén luc cao hon trong mdi quan hé ngudi mua - ngudi ban véi NVTD phuc vu
(Sliter va cong sur, 2010), tir 46, NVTD tré thanh ddi tugng bi khach hang khiém nha (Cortina va cong
su, 2001).
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2.3.  Khiém nhd va kiét qué cam xuc

o Kiét qué cam xuc

Su kiét qué vé mit cam xuc (Emotional Exhaustion) 1a mot trang thai suy kiét kéo dai vé thé chét
va cam xtic dién ra khi nhimg nhu cdu cong viéc vugt qua kha nang chiu dung ciia mot nguoi (Shirom,
1989; Zohar, 1997; Wright & Cropanzano, 1998). N6 dugc coi 1a khia canh c6t 161 cua hién tuong
kiét sirc (Burnout Syndrome) thuong thiy ¢ nhitng ngudi lam cong viée phuc vu con ngudi (Cordes
& Dougherty, 1993; Gaines & Jermier, 1983; Wright va cong sy, 1993; Zohar, 1997). Su kiét qué
cam xuc bao gém su mét moi vé thé chat 1an cam giac bi suy gidm manh vé mit tim 1y va tinh cam,
dugc biéu hién dudi nhitng hinh thai nhu: Hao ton sy quan tam, tin tuéng, himg thii trong cong viée
va cudc sdng (Maslach, 1982; Wright & Cropanzano, 1998).

o Moi quan hé giita khiém nhad va kiét qué cam xiic

Dit trong goc nhin ciia nguyén tic dau tu ngudn lyc cia 1y thuyét COR (Hobfoll, 1989) duoc dé
cap o trén, sy khiém nha dong vai tro nhu ton thit vé mot nguén lyc quan trong - ngu(‘Sn luc xa hoi.
Ngudn Iyc xi hoi bat nguon tir sy quan tim, hd trg' cia nhitng ngudi ma NVTD lam viée cing
(Hobfoll, 1989). Khi duoc trang bi ngudn luc nay, ho c6 kha ning d6i phd véi nhiing tac nhan gay
cang théng trong cong vi¢c t6t hon (Hobfoll, 1989; Schreurs va cong su, 2012, 2010). Nguoc lai, khi
cép trén hodc khach hang vi pham céc quy tic trong cong viéc nhu khong ton trong, gitip d& NVTD,
hodc thuc hién cac hanh vi thiéu vin minh nhu cu xir khiém nha, nguén lyc xa hoi cia ngudi nhan
vién do s& bi hao mon (Anderson & Pearson, 1999). Tir day, tinh trang kiét qué cam xtic s& rat dé xay
ra & NVTD, boi khi di dau tu nhiéu ngu(‘Sn luc vao bao vé ban than khoi sy khiém nhi, ho khong con
cam thiy c6 du nguodn luc dé xir 1y cac tac nhan gy cing thang khac trong cong viéc (Lee & Ashforth,
1996; Michel va cong su, 2016).

D3 ¢6 nhiéu nghién ciru trude day chimg minh duge khiém nha tir cip trén va tir khach hang lam
suy giam ngu(‘”)n luc cia NVTD va sau d6 dan dén kiét qué vé mit cam xuc (Schilpzand va cong su,
2016; Grandey va cOng sy, 2004; Kern & Grandey, 2009; Al Hawari va cong su, 2019; Chen va cong
su, 2021). TUr d6, nhém tac gia dé xut cac gia thuyét nhur sau:

Gid thuyét Hi: Khiém nha tir khach hang cé tac dong tich cuc dén kiét qué cam xiic 6 NVTP.

Gid thuyét H>: Khiém nhd tir cdp trén c6 tdc déng tich cwc dén kiét qué cam xiic & NVTD.

2.4.  Sw tw tin ndng lic ban than véi vai tro diéu tiét

o Sw tu tin nang lyc ban than

Su tyr tin nang luc ban than (Self-Efficacy) 1a mot trong bon yéu té thuoc von tam 1y. Bandura
(1994) dinh nghia sy tu tin nang lyc ban than 1a niém tin ctia mdi nguoi vé kha ning cta ho trong viée
tao ra cac muirc d6 thuc hién cong viée, cac mirc dd d6 qua cac sy kién s& anh hudng dén cudc séng
cua ho.

o Vi tro dieu tiét cua su tu tin nang lyc ban than

La mdt yéu t cdt 161 cua von tam ly, su tu tin nang lyc ban than dugc ching minh c6 thé bao vé
mdi nguoi khoi nhitng tam 1y ti€u cuc (Bandura, 1994; Laschinger va cong su, 2015; Pisanti va cong
su, 2008) va gitip con ngudi xir 1y nhiing cing thang trong cong viéc (Bandura, 1994). Su tu tin khong
chi kiém soat hanh dong ciia con ngudi ma con ty diéu chinh cac trang thai cam xuc va tam 1y cia
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nguoi d6 (Bandura, 1986). Chinh vi vay, nhitng ca nhan c6 su tu tin cao thuong khong coi nhiing
nhiém vu kho khan lam chudng ngai vat dé né tranh, ma ho d& dang d6n nhéan no va coi d6 nhu nhiing
co hdi y nghia dé thir thach va phat trién k§ nang ciia chinh minh (Bandura, 1994). Dit trong pham
vi cua nghién cuu nay, khiém nhi chinh 1 mot nhiém vy khé khin trong dinh nghia cua Bandura
(1994) & trén; khiém nhi gay cang thang trong cong viéc ciia NVTD, va kiét qué cam xuc 1 hé qua
tam ly ti€u cyc tr nhi¢ém vy nay.

Pi c6 mot s nghién ctru trude day chung minh dugce vai tro diéu tiét cua sy tu tin nang lyc ban
than dudi sy tac dong cua khiém nh3 t6i tinh trang ki€t qué cam xic, chéng han nhu Fida va cong sy
(2018), Li va cong su (2015), Rhee va cong su (2017), Naeem va cong su (2020). Tu day, nhom tac
gia d¢ xuét cac gia thuyét sau:

Gid thuyét Hsa: Sw tir tin ndng hec ban than (Self-Efficacy) cao hon sé lam giam tic déng cia
khiém nha tir khdch hang (Customer Incivility) 1én kiét qué cam xiic (Emotional Exhaustion).

Gid thuyét Hsp: Sw tir tin ndng hec ban than (Self-Efficacy) cao hon sé lam giam tic déng cia
khiém nha tir cap trén (Supervisor Incivility) Ién kiét qué cam xiic (Emotional Exhaustion).

Su tu tin
nang lyc ban than

Khiém nha tir
khach hang

Khiém nha tir
cap trén

H,+
Hinh 1. M6 hinh nghién ctu

3. Phuong phap nghién ciru

3.1.  Phwong phdp thu thdp s6 liéu

Déi trong muc ti€u cua nghién curu 1a cac NVTD lam viée trong linh vyc dich vu tai chinh trén
dia ban thanh phd Ha Noi. Thong qua két nbi ca nhan va gi6i thiéu tir Khoa Quan trj Kinh doanh —
Trudng Pai hoc Ngoai thuong Ha Noi, nhém nghién ciru tiép can dugc dén 45 chi nhanh ngan hang
va to chirc tai chinh vi mé ¢ Ha Noi va c6 dugc danh sach dia chi email cua 400 NVTD. Nhim tranh
su thién vi vé dit lidu c6 thé xay ra boi suy nghi ctia nhitg nguoi cling 1am trong mét to chirc, nhom
tac gia da lya chon ngiu nhién khong qua 10 NVTD tai cling mot t6 chirc va tién hanh giri bang khao
sat kém theo huéng dan chi tiét toi ho. Khao sat duge thuc hién tric tuyén trén moi trudng mang voi
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su bao mat thong tin dudi dang phiéu héi ma chi nhitng ngudi tham gia nghién ciru ¢6 thé xem duge
va mdi nguoi chi duge phép dién khao sat mot 1an. Khao sat dién ra trong khoang thoi gian tir ngay
10/10/2021 dén ngay 10/11/2021. Dé ting ty 1é phan hoi, mbi mot nguoi tham gia dwoc ting mot
phan qua luu niém.

Tir 400 ban khao sat dwoc giri di, sb lwong ban tra 10i thu vé 1a 350, twong tmg v6i ty 1é phan hoi
12 87,5%. Sau khi loai bot cac cac ban c6 cau tra 10i khong hop 18, ¢6 316 ban duoc tiép tuc tién hanh
phan tich, dap tmg kich thuéc mau yéu cau cho phan tich mo hinh SEM véi 21 bién quan sat (Hair va
cong su, 2010).

3.2, Phwong phap xdy dung thang do

Dé phan tich tic dong ctia Khiém nha dén tinh trang Kiét qué cam xtic & NVTD, phuong phap
khao sat b?mg bang hoi dua trén co sd ung dung thang do Likert 5 cép d06 duogc thuc hién.

Khiém nha tir khach hang dugc do ludng bai 7 bién quan sat ké thira tir nghién ctru ctia Wilson va
Holmvall (2013). Khiém nha tir cap trén duge do ludng boi 3 bién quan sat ké thira tir nghién ctru ciia
Cortina va cong sur (2001). Cac bién quan sat vé khiém nhi duogc do bang thang do Likert 5 mirc do,
tir mirc 1 — Khong bao gio dén mirc 5 — Hang ngay, dugc giéi han trong khoang thoi gian 1a 6 thang
vua qua.

Kiét qué cam xtc duge do luong béi 3 bién quan sat ké thira tir nghién ctru ctia Maslach va Jackson
(1981). Su tu tin ning lyc ban than dugc do luong boi 5 bién quan sat ké thira tir nghién ctru ciia
Luthans va cong su (2007). Céc bién quan sat vé Kiét qué cam xtic va Su tu tin ning lyc ban than
dugc do bang thang do Likert 5 mirc d9, tir mirc 1 — Hoan toan khong déng y dén muc 5 — Hoan toan
dong y.

Ngoai ra, nhitng cau hoi vé dac diém nhan khau hoc ciing dugc thém véao phan cudi ctia bang hoi,
bao gom: Gidi tinh, d¢ tudi, kinh nghiém lam viéc tai to chiic va dic diém cuia to chirc. Véi nhiing
nguoi 6 kinh nghiém lam viéc duéi 6 thang, nhitng cau hoi vé trai nghiém véi khiém nha dugc gisi
han trong thoi gian tinh tir khi ho bat dau 1am viéc tai t chic.

Céc thang do bang tiéng Anh ké thira dugc chuyén ngir sang tiéng Viét boi hai chuyén gia vé dich
song ngit ¢6 kinh nghiém vé nghién ctru. Nhom tac gia tiép tuc diéu chinh cau tir cia thang do dudi
su tu van cua nim chuyén gia vé quan tri nhan sy va dich vu tai chinh. Bang hoéi cudi cung dugc hai
chuyén gia song ngit kiém dinh lai va thir nghiém véi 15 sinh vién nganh Tai chinh da c6 kinh nghiém
lam viéc trong nganh trudc khi chinh thirc gui di.

3.3, Phwong phdp phan tich s6 liéu

Nghién ctru sir dung 2 phan mém SPSS va AMOS phién ban 25 dé phan tich dir liéu. Thong ké
moé ta mau, kiém dinh do tin cay thang do va phan tich EFA dugc thyc hi¢n trén SPSS. Phan tich nhan
t6 khang dinh CFA va m6 hinh SEM duoc thuc hién trén AMOS dé kiém dinh mé hinh va gia thuyét

nghién ciru. Tac dong diéu tiét dugc thuc hién phéan tich CFA riéng va phan tich hdi quy tuyén tinh
trén SPSS.
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4. Keét qua nghién ciru

4.1. Mé ta mau khdo sat

Béng 1 cho théy ¢6 su chénh 1éch nhét dinh vé cac dic diém cia mau khao sat. Ty 1€ nit gidi tham

gia khao sat dat 59,18%, cao hon so véi ty 16 nam gidi 1a 40,82%. Pa sé ngudi tham gia nam trong
nhém tudi 22-29 (34,81%), va 30-39 (27,85%); lam viéc trong t6 chirc hién tai tir 1 nim dén dudi 3
nam (32,91%), va tir 3 nim dén 5 nam (27,53%). Trong s6 316 ngudi thuc hién khao sat ¢6 211 ngudi
(twong duong 66,77%) lam viéc trong t6 chirc & khu vuc tu nhan. Nhimg ty 1¢ tinh toan duoc 14 phu
hop véi dic diém ciia NVTD nganh dich vy tai chinh - ngan hang.

Bang 1.
Dic diém mau khao sat
Chi tiéu S6 lugng Ty 1€ (%) Chi tiéu S6 lugng Ty 1€ (%)

Gioi tinh Khu vue lam viéc
Nam 129 40,82 Tu nhan 211 66,77
Nix 187 59,18 Nha nude 105 33,23
Tudi Kinh nghiém lam viéc
18-21 49 15,50 Dudi 6 thang 33 10,46
22-29 110 34,81 6 thang — dudi 1 nam 43 13,60
30-39 88 27,85 1 nam — dudi 3 nam 104 3291
40-49 46 14,56 3-5nam 87 27,53
Tt 50 tré 1én 23 7,28 Tt 5 ndm tré 1én 49 15,50

4.2.  Banh gia do tin cdy cua cdc thang do

Két qua kiém dinh d9 tin cdy thang do Cronbach’s Alpha trong Bang 2 cho thiy cic nhan t6 déu
dat hé sb Cronbach’s Alpha trong khoang tir 0,812 dén 0,894; 16n hon muc 0,7. Déng thoi, twong
quan bién - tong cia tat ca cic quan sat déu dat gia tri 16n hon 0,3, tir d6 dam bao do tin cdy ctia mo
hinh nghién ctru (Hair va cong sy, 2010).
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Béng 2.
Két qua phan tich va do luong bién quan sat tuong quan bién - téng (Cronbach’s Alpha) cua cac
nhan to
Nhan t6 Ky hiéw/ Tém tit quan sat Tuong quan Hé sb Hé sb
bién - tong Cronbach’s Cronbach’s
Alpha néu loai Alpha
bién
Khiémnha tr  Khach hang thé hién sy tirc gian qua 0,707 0,877 0,894
khéch hang 161 n61 hoac cur chi nhu tron mét, 1én
(ChH giong...
Khéch hang xac pham t6i bing tir 0,628 0,887
ngit, ctr chi thiéu lich sy.
Khéch hang cau nhau véi t6i vi thiy 0,589 0,891
c6 qué it nhan vién lam viéc.
Khéch hang chit vén t6i vé ning lyc 0,755 0,872
cua toi.
Khéch hang tiép tuc phan nan du t6i 0,737 0,874
da b géng gitp d5 ho.
Khéch hang ché bai td chire cua toi 0,719 0,875
trudc mat toi.
Khach hang dé 15i cho t6i vé viéc 0,736 0,874
khéng lién quan dén toi.
Khiémnhid tr ~ Cép trén goi toi mot cach thiéu lich 0,876 0,915 0,940
cp trén (SI) su.
Cép trén ban tan vé doi tr clia toi. 0,887 0,905
Cép trén ndi x4u t6i v&i ngudi khac. 0,868 0,920
Kiét qué cam  Toi thdy that cing thing khi lam 0,628 0,826 0,831
xuc (EE) viée trong mdi truong phai tiép xac
v6i nhidu ngudi.
Toi cam thdy kiét stc sau khi két 0,707 0,753
thuc mét ngay lam viéc.
T6i cam théy mét moi khi mbi sang 0,741 0,713
thirc day va phai d6i mat voi cong
viéc.
Sytwtinning  Toi tw tin trao di y kién véi dbi tac, 0,735 0,908 0,917
luc ban than khéch hang.
(SE) T
Toéi ty tin thdo luan cong viéc voi 0,799 0,896

ddng nghiép.
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Nhan t6 Ky hiéw/ Tom tit quan sat Tuong quan Hé sb Hé sb
bién - tong Cronbach’s Cronbach’s
Alpha néu loai Alpha
bién
To6i ty tin trinh bay cong viéc cua 0,825 0,890

minh v&i cp trén.

Téi ty tin dong gop ¥ kién vé cong 0,730 0,910
viéc chung trong t6 chirc.

Toi tu tin thiét 1ap cac muc tiéu cong 0,845 0,886
viéc cho ban than.

Budc tiép theo, nhom tac gia thuc hién phan tich kham phé cac nhan t6 (EFA) trén 14 bién quan
sat thugc ba nhan t6. Nhan t6 Sy ty tin ban than s& dugc phan tich sau trong budc phan tich vai tro
diéu tiét. Cac diéu kién can dat déu thoa mén véi md hinh g6m ba nhan tb riéng biét: H¢ sb tai > 0,5;
mirc y nghia (Sig.) < 0,05; 0,5 < KMO < 1, tong phuong sai trich > 50% (Hair va cong sy, 2010).

4.3, Kiém dinh cdc gid thuyét nghién ciru

4.3.1. Phén tich CFA va SEM cho mé hinh chwa c6 bién diéu tiét

Phén tich nhan t6 khang dinh CFA dugc tién hanh nham thiét 1ap cac mé hinh do ludng phi hop
dugc dung d¢ kiém dinh mo hinh cau triic tuyén tinh SEM.

o Tinh don huong/ don nguyén

Phan tich CFA ctia m6 hinh thu duogc: Gid tri ctia cac chi sé Chi-binh phuong/df = 1,987 (< 3);
chi s0 phu hop so sanh CFI = 0,966 (> 0,95); chi s0 d¢ phu hop GFI = 0,943 (> 0,9); 10i binh phuong
trung binh goc RMSEA = 0,056 (< 0,08). Ttr d6, nhom tac gia co thé két ludn mo hinh 1a phu hop va
tot (Hair va cong sy, 2010). Véi ket qua nay, nghién ctru da c6 duge céc dicu kién can va du de cac
bieén quan sat dat dugc tinh don hudng.

o Tinh hgi tu va phan biét

Kiém dinh Fornell va Larcker (1981) dugc thuc hién. Két qua cu thé duoc thé hién tai Bang 3.

Béng 3.
Két qua kiém dinh hoi tu va phéan biét
AVE MSV CI SI EE
CI 0,556 0,268 0,745
SI 0,842 0,397 0,511*** 0,917
EE 0,632 0,397 0,517*** 0,630*** 0,795

Ghi chii: *** tuong img mirc y nghia thong ké 1%.
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Vé tinh hoi tu, tat ca cdc nhan t6 déu c6 phuong sai trung binh dugc trich (AVE) 16n hon 0,5, dap
{mg tiéu chuan kiém dinh. V& tinh phén biét, tit ca cac nhan td déu c6 phuong sai trung binh duoc
trich (AVE) 16n hon phuong sai riéng 16n nhat (MSV), dap ung tiéu chuan kiém dinh. Chi s6 AVE
can bac hai nim ¢ duong chéo cua timg bién ciing 16n hon twong quan ciia bién d6 vai cac bién con
lai. Nhu vay, mo hinh dam bdo sy tin cdy, hdi tu va phan biét, cac két qua nghién ctru thé hién duoc
¥ nghia cua dit liéu va thyc té (Fornell & Larcker, 1981).

Két qua phan tich mé hinh SEM (Bang 4) vé trong s6 hdi quy cho cac nhén té cho thay, trong hai
bién tac dong dén Kiét qué cam xtic ciia NVTD thi Khiém nh tir cAp trén c6 hé s6 hdi quy chuan hoa
cao hon (0,548), Khiém nha tir khach hang ¢ hé s6 hdi quy chuan hoa thap hon (0,33).

Bang 4.
Trong s6 hdi quy d4 chuan hoa
Mbi quan hé giita cac bién Hg sb hdi quy Sai sb chuén D0 tin cdy téng Mitrc d6 chép
(Estimate) (S.E) hop (C.R) nhén sai sb
EE — CI 0,330 0,078 4,205 ok
EE — SI 0,548 0,070 7,799 ok

Ghi chii: *** tuong img mirc y nghia thong ké 1%.

4.3.2. Phan tich tac dong diéu tiét

Pé kiém chimg gia thuyét Hz. va Hap v& vai tro diéu tiét ciia Sy tu tin ning lyc ban than (SE),
nhom tac gia thuc hién phuong phap phan tich hdi quy phan cip (Hierarchical Multiple Regression
Analysis).

Céc bién doc 1ap Khiém nha tir khach hang (CI) va Khiém nhi tir cép trén (SI) clng bién phu
thudc Kiét qué cam xuc (EE) duoc nhap vao mé hinh tai budc 1. O budce 2, bién diéu tiét Sy tu tin
nang lyc ban than (SE) dugc thém vao. O bude 3, cac cum twong tac 1a tich s6 CI x SE va tich s6 SI
x SE dugc thém vao. Dé giam thiéu hién twong da cong tuyén (Multicollinary) gay ra boi cac cum
tuong tac, bién diéu tiét SE dugc chuan hoa trude khi nhan tich sb twong tac (Aiken & West, 1991).
Y nghia thong ké cua sy thay ddi trong hé s6 R binh phuong (A R?) va hé s6 F (A F) khi thém vio céc
cum tuong tac duoc tinh todn dé xac dinh tinh ddng ké cua tac dong diéu tiét (Cohen va cong su,
1983). Két qua cudi cung duge tom tit tai Bang 5.

Bang 5.
Két qua phan tich hdi quy phan cap

Bién Kiét qué cam xtiic

tac dong boi hai cum tuong tac

Kiét qué cam xuc

tac dong boi mdt cum twong tac SI x SE

Heé s6 chuin hoa (B)* Hg¢ sb chudn hoa (B)*
Buée 1 Budc 2 Budce 3 Budce 1 Budc 2 Budce 3
p p p p p p
CI 0,222 0,200 0,225 0,222 0,200 0,223
(4,335%%%)  (3,983%+%) (4,498%*%) (4,335%%%) (3,983 %) (4,545%%%)
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Bién Kiét qué cam xtiic Kiét qué cam xtic
tac dong boi hai cum tuong tac tac dong boi mdt cum twong tac SI x SE
Hé s6 chudn hoa (B)? Heé s6 chudn héa ()
Budce 1 Budce 2 Budce 3 Budéce 1 Budce 2 Budce 3
p p p p p p
SI 0,468 0,462 0,432 0,468 0,462 0,431
(9,152%**)  (9,262%%*%*) (8,801 %**) (9,152%%%) (9,262%*%) (8,811%*%)
SE 0,188 -0,199 —0,188 0,198
(—4,252%%%)  (—4,584%**) (—4,252%%%)  (—4,601%%%*)
SIx SE 0,173 0,182
(3,047%%) (4,396%**)
CIx SE 0,011
(0,251)
R>dahigu  0,368%** 0,403%** 0,438%*%* 0,368%** 0,403%** 0,438%**
chinh
AR? 0,368 0,035 0,035 0,368 0,035 0,035
AF 91,215%%* 18,079%** 9,663%** 91,21 5%%** 18,079%** 19,321 %%

Ghi chit: CI: Khiém nha tir khach hang; SI: Khiém nh3 tir cép trén; SE: Su tu tin nang lyc ban thén;
* gia tri trong ngodc don () la gia tri t-value;

* %k % [an [ugt twong (g Vi cac muc ¥ nghia thong ké 10%, 5% va 1%.

O budc 2, R? dat 0,438 va mang ¥ nghia thong ké (p < 0,001) khi thém cac cum tuong téc, giai
thich cho 35% ting 1én trong hé s R? so véi khi chua c6 cac bién tuong tic. Hé s6 A F ciing dat mirc
9,663 tai p < 0,001. Nhu vay, c6 thé khang dinh Su tyr tin ning Iyc ban than (SE) c6 tac dong diéu tiét
1én mdi quan hé Khiém nha — Kiét qué cam xtic. Cum tuwong tac SI x SE c6 tac dong dang ké va mang
y nghia thong ké (B = 0,173; t-value = 3,047; p <0,01), trong khi tac dong ciia cum tuong tac CI x SE
khong mang ¥ nghia thong ké (B = 0,011; t-value = 0,251; p > 0,1). Nhu vay, gia thuyét Hs» duoc
chap nhan va khong c6 du bang chiig dé chap nhan gia thuyét Hs,.

O budc 3, véi 1 cum tuong tac SI x SE, ciing 1a cum turong tac co tic dong c6 ¥ nghia thong ké
nhu 14p ludn trén, tic dong cua SI x SE cung thay ddi trong hé s F (A F) dugc cing ¢b dang ké
(B=0,182; t-value =4,396; AF =19,321; p<0,001), thé hién r?mg vi€c thém cum tuong tac nay thay
vi thém ca hai cum giup gidi thich rd mé hinh hon.

Dé hinh dung rd hon tinh chat cua tac dong diéu tiét gay ra boi SI x SE, phan tich duong doc don
gian (Simple Slope Analyses) dugc thyrc hién bang viéc tinh toan tac dong ciia Khiém nha tir Cép trén
(SD) 1én Kiét qué cam xtc (EE) khi SE dat gia tri dudi 1 d6 1éch chuan (1 SD) va trén 1 d¢ Iéch chuén
so v6i trung binh (Aiken & West, 1991). Két qua dugc thé hién trong Hinh 2 cho thiy tic dong ciia
SI 1én EE yéu di khi Sy ty tin nang lyc ban than (SE) cao so vé6i khi SE thap.
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Hinh 2. Két qua phan tich duong dbc don gian

5. Thao luan két qua, déng gop va ham y chinh sach

5.1.  Thao lugn két qua

Két qua nghién ctru da chi ra dugc tac dong cua hai loai khiém nhi t6i tinh trang Kiét qué cam
xuc cta cac NVTD véi cac hé sb hdi quy & Bang 5. Trong cac tac dong nay, Khiém nha tir cap trén
¢6 tac dong 16n hon dén Kiét qué cam xuc. Két qua nay co ca twong dong 1an khac biét so v6i nghién
clru trude day cua Al-Hawari va cong su (2019), Chen va cong su (2021). Twong dong nam & chiéu
hudng tac ddng cua ca hai loai khiém nha t6i Kiét qué cam xuc, con khac biét nim & trong s6 hoi quy
clia cac nhan t6. Hai nghién ctru cia Al-Hawari va cong su (2019), Chen va cong su (2021) déu chi
ra tic dong manh mé& hon cta Khiém nha tir khach hang so véi tir cap trén t6i Kiét qué cam xtic ciia
NVTD. Nhan thdy ddi tugng ciia hai nghién ciru ndy 1a NVTD néi chung va NVTD trong cic nha
hang, hai nghién ctru ciing dugc thuc hién tai hai qudc gia khac nhau, nhom tac gia cé thé 1y giai dwoc
su khac biét nay. So sanh giita nganh dich vu tai chinh véi cac nganh dich vu khac, yéu cau vé chat
luong dich vy dén tir cap trén s& cao hon do da phan khach hang cta nganh nay déu c6 mirc thu nhap
trén trung binh, tir d6, cap trén thuong s& c¢6 nhimg doi hoi khat khe hon vé dich vu. Pic biét, dat
trong bdi canh tinh hinh dich bénh COVID-19 tai thanh phd Ha N¢i, viéc phai tiép xtic nhiéu hon véi
cép trén cung 4p lyc lién quan dén doanh s6 1a nhimg nhan t6 gép phan ting cuong tim anh huéng
clia nhitng hanh dong khiém nha tir cap trén.

Ngoai ra, nghién ctru cling chi ra kha nang diéu tiét cua Sy tu tin nang lyc ban than dén tac dong
ctia Khiém nhi tir cap trén nhung chua chimg minh dugc kha ning diéu tiét cia nhan t6 nay dén tac
dong ctia Khiém nha tir khach hang. Didu nay co thé duoc 1y giai bang viéc sy ty tin ning lyc ban
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than lién quan nhiéu hon dén cach NVTD cam thy vé ban than minh khi lam viéc véi cép trén va
dong nghiép — nhimng nguoi dua ra danh gia truc tiép vé két qua cong viée ctia nguoi NVTD va co
kha ning quyét dinh dén sy nghiép ciia ho. Két qua nay twong ddng voi nghién ctru cua Fida va cong
su (2018), Rhee va cong su (2017).

5.2. Dong gop cua nghién ciru

Nghién ctru c6 ba dong gop cho 1y thuyét vé bao toan ngudn luc, khiém nhi cong s& ciing nhu kha
nang diéu tiét cia ngudn lyc. Dbi vai 1y thuyét nén tang, nghién ciru gitip cing ¢b thém co so 1y thuyét
bao toan nguén lyc (Hobfoll, 1989) thong qua viéc chiing minh dugc sy can kiét cia mot nguén Iuc
¢4 nhan khi NVTD d6i mat véi hién tuong tiéu cuc 1a nhitng khiém nha cong so.

Déi véi ly thuyét vé khiém nha cong sd, nghién ctu da tim hiéu vé tac dong tai cung mot thoi
diém ciia da dang cac loai khiém nhi — mot hudng di van con méi trong tinh hinh nghién ctru vé
khiém nha (Schilpzand va cong su, 2016), tir d6 gitip gii thich khich quan va dy du hon cac hién
tugng co lién quan nhu kiét qué cam xiuc 6 NVTD.

Cudi cung, nghién ctru da chung minh dugc kha nang diéu tiét cuia mot nguén Iwc mai, chua dugce
quan tdm nhiéu trong nhing nghién ciru trén thé gidi vé giai phap cho khiém nha cong sé. Két qua
nay giip mé ra mot huéng di méi cho nhiing nghién ciru vé sau ciing nhur mot hudng phat trién méi
cho chinh sach phat trién nhan sy ciia doanh nghiép.

5.3, Ham y chinh sach va dé xudt giai phdp

Nghién ciru ndy da chi ra rang khiém nha dén tir cép trén va khach hang c6 kha ning lam gia ting
tinh trang Kiét qué cam xac & NVTD nganh tai chinh. Vi Kiét qué cam xtic ¢ tac dong tiéu cuc dén
kha nang thyc hién dich vu ctia ngudi NVTD (Ngb va cong sy, 2021), nhom tac gia nhan théy cac to
chirc dich vu tai chinh va NVTD trong linh vuc nay can thyc hién céc giai phap nham lam giam téc
dong ti€u cuc cua khiém nha.

Vé phia cac doanh nghiép dich vy tai chinh, nhom tac gia dua ra ba giai phap d6i voi tac dong cua
céc hanh dong khiém nha:

- Thit nhdt, &é giam khiém nha dén tir bén trong t6 chirc, doanh nghiép dich vu tai chinh c6 thé
dat ra chinh sach khong khoan nhuong véi nhimg hanh vi khiém nhi (Pearson & Porath, 2005).

- Thit hai, nhitng ung xt lich sy nén dugc dé cao va truyén thong dén toan b nhan su trong to
chirc (Pearson & Porath, 2005), vé 1au dai ¢ thé dugc phat trién thanh mot phan ctia vin hoa to chirc.

- Thit ba, doanh nghiép c6 thé to chirc nhitng budi tp huin ning cao sy tu tin vao ning luc ban
than cho NVTD d¢é ho it bi anh huong tam 1y khi d6i mat voi khiém nha tir khach hang.

Déi voi NVTD nganh dich vu tai chinh, nhom téc gia dua ra ba dé xuat:

- Trudc hét, mdi ca nhan NVTD can chi dong hon trong viéc 1én tiéng chia sé vé nhimng kho khan
thay vi tu am tham chiu dung dé r6i dan dan roi vao tinh trang ki€t qué cam xtc.

- Thir hai, NVTD nén tich cuc tham gia cac hoat dong tap thé tai to chirc dé cam the‘iy tu tin hon
vao ban than va tao duoc mbi quan hé tot hon véi dong nghiép va cip trén.

- Thit ba, NVTD c6 thé trau doi kién thirc chuyén mén, tham gia céc khoa hoc nang cao k¥ ning
mém, gop phan gia ting sy ty tin vao nang lyc ban than.
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6. Han ché cua nghién cifu va hudng nghién ciru tiép theo

Bén canh nhimng dong gop néu trén, nghién ciru nay con ton tai mot sé han ché nhur sau:

- Thir nhdt, nghién ciru méi chi tim hiéu tac dong ctia khiém nha 1én nhom déi tugng 1a NVTD
nganh tai chinh. Cac nghién ciru twong lai c6 thé mé rong ddi tuong nghién ctru ra NVTD & da dang
cac nganh dich vu.

- Thir hai, viée nghién cuu dugce thyc hién trong tinh hinh dich COVID-19 khién khao sat va gap
mit online 13 hai kénh chinh thu thap dit liéu, do d6 s liéu nhan dugc ¢ thé bi anh huéng boi thién
kién tu lya chon (Self-Selection Bias) (Duda & Nobile, 2010).

- Thir ba, pham vi vé mau ctia bai nghién ctru bi giéi han trong pham vi thianh ph Ha Noi. Trong
tuong lai, cic nghién ctru c6 thé mé rong pham vi va sb lugng mau dé c6 cai nhin toan dién hon.

- Cudi ciing, nghién ctru chua dua ra dugc du bang ching khoa hoc dé ching minh vai trd diéu
tiét cua Sy ty tin nang lyc ban than tdi tac dong cua Khiém nhi tir khach hang. Cac nghién ctru trong
twong lai c6 thé kiém dinh lai vai trd nay.
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