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Su khiém nhi cta khach hang trong nganh dich vu dang
ngdy mot trd thanh dé tai thu hut nhidu sy chu y boi hé qua cua
nd giy ra cho nhan vién. Nhan vién ban hang qua dién thoai 1a
mot trong s6 cac truong hop thudng xuyén phai doi mat voi su
khiém nha tir khach hang. Nghién ctru str dung phuong phap khao
sat truc tiép 14n gian tiép voi 420 nhan vién ban hang qua dién
thoai. DI liéu dugc phan tich thong qua phuong phap mé hinh
cau tric (SEM). Két qua nghién ctru cho biét sy khiém nha cia
khach hang anh hudng dén nhan vién ban hang qua dién thoai khi
lam ho kiét qué¢ cam xtc, gay hi¢u suat lam viéc kém va gia tang
y dinh nghi viéc, nhung lai khong tim thiy y nghia trong vai tro
diéu tiét ctia sy hd tro cta nha quan 1y 1én mbi quan hé gitra sy
khiém nha cua khach hang va ki€t qué cam x1ic cua nhan vién ban
hang qua dién thoai. Nghién ciru mang lai ¥ nghia kiém dinh h¢
qué va vai tro diéu tiét ciia sy hd tro tir nha quan 1y trong bdi canh
khiém nha ctia khach hang, dong thoi ciing gop phan tao nén ¥
nghia quan tri cho cic cép lanh dao trong viéc dinh huéng va dé
xuat cac phuong an gia giam cam xac kiét qué cua nhéan vién, tir
doé tang hi¢u suit 1am viéc va kiém ham y dinh nghi vi¢c cta ho.

ABSTRACT

The issue of customer incivility in the service industry has
increasingly become a topic of significant interest due to its
impact on employees. Telesales, in particular, frequently
encounter such incivility from customers. The study employs
both direct and indirect survey methods involving 420 telesales.
The data is analyzed via Structural Equation Modeling (SEM).
Research findings indicate that customer incivility negatively
affects telesales by leading to emotional exhaustion, reduced job
performance, and higher turnover intention. However, the results
did not find significant evidence for the moderating role of
supervisor support in the relationship between customer
incivility and emotional exhaustion experienced by telesales. The
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study provides valuable insights into testing the effects and
moderating role of supervisor support in customer incivility
context. It also offers practical implications for leadership in
guiding and proposing strategies to decline telesales’ emotional
exhaustion, thereby enhancing job performance and reducing
turnover intentions.

1. Pat van dé

Viét Nam dang trai qua su phat trién manh mé trong linh vuc coéng nghé sd, diéu nay giup
cic doanh nghiép dé dang mé rong tép khach hang va ting truéng doanh thu thong qua phuong
thirc ban hang qua dién thoai (Feigon, 2017). Pay 1a mot nganh dang tr¢ thanh xu hudng, nho
vao su tién loi va chi phi thap, nhung lai dat duogc két qua 4n tuong khong thua kém céc kénh
ban hang truc tiép. Céc xu hudng trudce day trong cac td chire dich vu, dic biét la trong linh vuc
ban hang qua dién thoai, ¢ nhdn manh mot phuong phap da chiéu khong chi tip trung vao viéc
ban hang ma con dat trong tdm vao chét lugng dich vu va sy hai long cta khach hang (Han &
ctg., 2016; Sliter & ctg., 2010). Muc tiéu toan dién ciia su thay d6i nay 1a ting cuong long trung
thanh cta khach hang, tir d6 thic day doanh s6 ban hang, mot quan diém da duoc hd tro boi
nhiéu nghién ctru khac nhau (Hwang & ctg., 2022; Pap & ctg., 2021; Sommovigo & ctg., 2024).
Sy thay d6i nay da khién cac nha quan 1y nhén ra vai trd quan trong cia cic nhan vién ban hang
qua dién thoai, nhitng ngudi thuong xuyén giao tiép voi khach hang hang ngay va déng vai tro 1a
cau ndi chinh giita doanh nghiép va khach hang. Do d6, cac nha quan 1y c6 xu huéng cung cb va
nang cao chét lugng ciing nhur doanh thu théng qua hiéu suat lam viéc ctia nhém nay. Tuy nhién,
gidng nhu cac nhan vién ban hang truc tiép, cic nhan vién ban hang qua dién thoai cling phai d6i
mit voi nhiéu 16i 18 khiém nhd hang ngay, diéu nay anh huong dang ké dén hiéu qua lam viéc
cua ho.

Sy khiém nha tir phia khach hang 1a mot dang qudy réi tai noi 1am viéc, lién quan dén sy
thu dich, bao luc va hanh vi chéng ddi x3 hoi (Chan & ctg., 2022). Diéu nay gay ra nhiéu hau
qua nghiém trong cho nhan vién, bao gom kiét strc tinh than (Alola & ctg., 2019), giam hiéu suét
lam viéc (Shin & ctg., 2023), va ting y dinh nghi viéc (Han & ctg., 2016). Pong thoi, no ciing co
tac dong ti€u cuc dén cac to chirc, nhu giam chét luong dich vy, uy tin doanh nghi¢p va lam
giam y dinh quay lai cia khach hang (Hwang & ctg., 2022). Viéc nghién ctru vé sy khiém nha
cua khach hang 1a rat quan trong dé giup céac td chirc, dic biét trong linh vyc dich vy va ban hang
qua dién thoai, giam thiéu nhitng hau qua khéng mong muén lién quan dén hanh vi nay.

Du di c6 nhidu nghién cru phan tich cic hau qua tiéu cuc ciia hanh vi khiém nha tir
khach hang 1én nhan vién (Bani-Melhem & ctg., 2022; Lages & ctg., 2023; Sommovigo & ctg.,
2024), nghién ctru nay tiép tuc tai kiém dinh mdi quan hé giita cac yéu to hé qua nhu kiét qué
cam xuc, y dinh nghi viéc va hi¢u suét lam viéc cua nhan vién ban hang qua dién thoai. Bén canh
d6, vai tro cia cip quan ly, di duoc d& cao trong nhiéu nghién ciu truée diy (Nguyen &
Nguyen, 2024; Ugwu & ctg., 2022; Zhu & ctg., 2019), ciing s& duoc khiang dinh trong viéc diéu
tiét, cu thé 1a giam bot cam xuc kiét qué ctia nhan vién khi tiép nhan sy khiém nhi tir khach
hang, trong bdi canh linh vuc ban hang qua dién thoai tai Viét Nam. Cudi cung, nhom nghién
ctru s& tAp trung sdu vao thi trudong maéi ndi nhu Viét Nam, dic biét 1a nganh ban hang qua dién
thoai, du khong gip mit truc tiép v6i khach hang nhung van thuong xuyén phai déi mat véi
nhirng 161 phan nan, 1dm bam va cu xr khiém nhd nhu gac may ngang. Diéu nay s& tao tién dé
cho viéc m& rong nghién ctru ¢ cac khu vuce lan can trong tuong lai.
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2. Tong quan Iy thuyét
2.1. Sw khiém nhd ciia khdch hing

Hién nay, khai niém ‘su khiém nha cua cta khach hang’ phﬁn l6n dya trén nghién ciou
cua Van Jaarsveld va cong su (2010); Sliter va Jones (2016), mdt trong nhiing nghién cuu da
dugc cong nhan va trich din rong rai trong sudt nhiéu nim qua. Theo Sliter va cong su (2010),
hanh vi khiém nha ctia khach hang 1a mot dang vi pham quy tic Gng xt tai noi lam viéc, voi muc
d6 léch chuan twong ddi nhe va y dinh gay hai thuong khong rd rang. Hanh vi ndy bao gdm cac
hanh dong khéng than thién va thiéu tén trong, tir nhitng biéu hién thiéu lich sy nho nhit dén
nhirng hanh déng tho 15 16 rang hon, ¢6 hodc khong c¢6 ¥ dinh gy ton thuong dén d6i phuong
(Walker & ctg., 2014).

Khai niém ‘su khiém nhi cua khach hang’ khong chi anh huéng truc tiép 1én nhan vién
ma con dé lai nhidu hé qua sau d6 ddi véi mbi quan hé cua nhan vién va t6 chirc (Al-Hawari &
ctg., 2020; Van Jaarsveld & ctg., 2010). Sy khiém nha cta khach hang thuong xut phat tir thai
d6 bat cong hodc k¥ ning giao tiép kém cuia khach hang, dan dén nhitng hau qua tiéu cuc cho ca
nhan vién va t6 chirc (Hur & ctg., 2021). Mot s6 hiu qua c6 thé ké dén tir viéc khach hang khiém
nha bao gdm viéc nhan vién cam thdy kho chiu, kiét qué cam xac, doi lac s& anh hudng dén chat
luong cong viée va xa hon 1a cac tinh hudng tra thu khach hang hay danh mat su cam két ciing t6
chure (Alola & ctg., 2019).

Theo 1y thuyét bao ton tai nguyén COR cua Hobfoll (1989), nhan vién nhan thic rang
viéc mét di cac ngudn luc quan trong c6 thé gay ra phan tmg tam 1y tiéu cuc, tir d6 dan dén hanh
vi né tranh nham giam thiéu thiét hai, bao vé ngudn lyc va tim kiém ngudn lyc méi. Do do,
nghién ciru nay chi ra rang hanh vi khiém nha cta khach hang khong chi 1am ting cam xuc kiét
qué¢ cua nhan vién ma con anh hudng dén hiéu suét lam viéc cling nhu y dinh nghi vi¢c cua ho.

2.2. Kiét qué cam xuc

Su kiét sirc cam xtc, lién quan dén sy suy giam tinh thin va mat c4 nhan hoa, bat nguon tir
viéc can kiét nguén luc cam xuc (Sliter & ctg., 2010). M&i lién hé manh mé gitra ki€t strc cam xuc
va mat ban than gop phan vao sy giam sut tinh than, thudng xuat hién qua lo lang va that vong, dic
biét khi nhan vién phai d6i mat voi sy khiém nha tir khach hang (Van Jaarsveld & ctg., 2010).

Nhan vién tuyén dau thuong trai qua sy kiét sirc cam xuc do can kiét nguon Iyc cam xiic
tai noi lam viéc, diéu nay anh huong x4Au dén hanh vi va chat luong dich vu (Chan & ctg., 2022;
Kern & Grandey, 2009). Thai d6 khiém nha cua khach hang cling 1am ting sy kiét strc cam xuc,
khi nhan vién budc phai giit vé tich cuc (Alola & ctg., 2019). Nghién ctru cho thay sy khiém nha
tir khach hang lam gia ting mdi lién hé giita kiét strc cam xic ctia nhan vién va hanh vi phuc vu
cua ho.

Ly thuyét COR vé bao ton ngudn lyc chi ra rang kiét strc cam xuc ¢ lién quan chit ché
dén triéu ching tram cam, anh huong ctia ngudn luc dén tim trang (Alola & ctg., 2019). Nhan
vién dbi mat v6i sy khiém nha tir khach hang phai chiu dung muc d6 cing thing cao, anh hudng
dén phan tmg cam xtac va hanh vi ctia ho. Han ché ngudn luc cam xuc c6 thé gitp giam thiéu
tinh trang ki€t strc do hanh vi va thai d¢ khong dung muyc tir khach hang (Sliter & ctg., 2010). Do
do, mot gia thuyét lién quan duoc xem xét:

HI: Su khiém nha tir khéach hang co anh hwong tich cuc dén kiét qué cam xuc cua nhan
vién ban hang qua dién thoai
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2.3. Hiéu sudt lam viéc

Trong nganh dich vy, nhan vién thuong xuyén tuong tac vdi khach hang, trong truong
hop nay 13 nhan vién ban hang qua dién thoai, khién hiéu suit cong viéc cua ho tré nén quan
trong ddi voi chét lugng dich vu va su tdn tai ctia doanh nghiép trong moi trudng canh tranh
(Kim & ctg., 2017; Shin & ctg., 2022). Dé dat hiéu suét cong viéc hi€u qud, nhan vién cAn tudn
thii cac hanh vi dwoc néu trong mé ta cong viée, giup ho dap Gmg cc yéu cau cbt 16i cua vai tro
(Hur & ctg., 2021).

Tuy nhién, su khiém nha cta khach hang cé thé tao ra moi truong lam vi¢ce thu dich, anh
huong tiéu cuc dén hiéu suét cong vige. Cac td chtrc dich vu mong d¢i nhan vién cung cép dich
vu trung thuc va chét lugng cao, diéu nay doi hoi phai st dung céc nguén Iuc ca nhan nhu thoi
gian, niang luong va cam xuc. Phan hoi tich cuc tir khach hang trong qua trinh twong tac giup bo
sung cac ngudn lyc ndy, ting cudng cam giac thanh tyu va long ty trong ctia nhan vién (Shin &
ctg., 2023). Nguoc lai, sy khiém nha duoc dic trung boi cac twong tac tiéu cyc, 1am can kiét
nguodn lyc cam xuc vuot qua muc binh thuong (Walker & ctg., 2014).

Khi nhan vién ban hang qua dién thoai gap phai sy tho 16 tir khach hang, ho co thé thiéu
ngudn lyc can thiét dé dap tmg nhu cau cua khach hang, dan dén hiéu suat cong viéc giam sit.
Khi khong c¢6 su bd sung ngudn lyc thuong xuyén, nhan vién c6 xu hudng ap dung cac chién
lugc thu dong dé bao ton ngué)n luc con lai, thuong la béng cach giam hi¢u suét cong viéc cua
chinh ban than (Shin & ctg., 2022; Shin & Hur, 2022). Két qua 13, ho it c6 kha ning dau tu thém
nd luc hoic nguén luc dé hoan thanh nhiém vu. Cubi cung, su khiém nhi cta khach hang lam
can ki¢t cdm xuc cua nhan vién va giam y chi tham gia vao cong viéc hi¢u qua (Shin & Hur,
2022). Do d6, gia thuyét duoc dé xuat nhu sau:

H2: Kiét qué cam xuc anh huong dén hiéu sudt dich vu cia nhan vién ban hang qua dién thogi
2.4. Y dinh nghi vigc

Tinh trang nghi viéc giy ra nhiing thach thirc ddng ké cho céc t6 chirc, dic biét 13 trong
nganh dich vu, vi né tiéu tén thoi gian va ngudn luc tai chinh do qué trinh tuyén dung va dao tao
nhan vién méi, cudi cung lam giam chét luong dich vu khach hang (Han & ctg., 2016; Ribeiro &
ctg., 2023). Nhan vién giao tiép véi khach hang mdi ngay nhu nhan vién ban hang qua dién thoai
thuong d6i mat véi nhimg diéu kién khé khin nhu twong tac dich vu khat khe, cing thing, va
yéu cau cong viéc doi hoi vé thé chat, khién ho tam thoi roi bo cong viée hodc tim kiém cac co
hoi nghé nghiép khac, gop phan 1am tang ty 16 nghi viéc cao (Pu & ctg., 2022).

Tinh trang nghi viéc trong cac to chic thuong xay ra dudi hai hinh thire: nghi viée tu
nguyén, do cac yéu t6 nhu cing thing tai noi lam viéc va lvong khong du thoa dang, va nghi viée
khong tu nguyén, do bénh tat hodc hét han hop déng (Bani-Melhem & ctg., 2020). Trong nghién
ctru nay, ¥ dinh nghi viéc dugc dinh nghia 1a quyét dinh c6 ¥ thirc ctia nhan vién ban hang qua
dién thoai vé viéc roi bo vi tri sau mot khoang thoi gian nhat dinh, thuong lién quan dén nghi
viéc ty nguyén, vi nghi viéc khong tu nguyén bi anh huong boi cac yéu td ngoai tim kiém soat
cta nhan vién.

Thay vi tap trung vao hanh dong nghi viéc thuc té, y dmh nghi viéc dugc sir dung nhu
mdt thude do dé hiéu rd hon vé phan timg cam xuc va mong mubn rdi bo cong viéc cua nhan vién
khi ho phai d6i mat voi sy tho 18 tir phia khach hang. Khi gip phai sy khiém nha tir khach hang,
nhan vién thuong phai chiu dyng ap luc tdm 1y va cing thang tinh than. Nhiing cam giac niy c6
thé tich tu dan theo thoi gian, dan dén tinh trang ki€t qué vé cam xuc. Khi mirc do kiét qué cam
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xuc ting cao, nguy co nhan vién cam thay mudn roi bo cong viée cia ho cling ting 1én, tao ra y
dinh nghi viéc ngay cang 10 rét (Bani-Melhem & ctg., 2020; Ribeiro & ctg., 2023). Gia thuyet
lién quan dugc dé xuat nhu sau:

H3: Kiét qué cam xuc co anh hwong den y dinh nghi viéc cua nhdn vién ban hang qua
dién thoai

Ngoai ra, khi hiéu suét lam viéc ctia nhan vién bi suy giam va ngdy cang tr& nén té hon,
diéu nay co6 thé din dén cam giac that vong va bat mén véi cong viée hién tai. Nhitng nhan vién
nay c6 thé mét dan dong luc va khong con mudn gin bo 1au dai véi to chirc. Tinh trang ndy gop
phan quan trong vao viéc gia ting ¥ dinh nghi viéc cua ho, khi ho cam thay khong thé duy tri su
cam két dbi v6i td chirc. Cac nghién cru cuia Han va cong su (2016) cung voi Alola va cong su
(2019) da chi ra ring su suy giam hiéu suat va cam giac that vong nay dong vai trd quan trong
trong viéc ting cudng y dinh nghi viéc ciia nhan vién. Gia thuyét tiép theo duoc dé xuat nhu sau:

H4: Hiéu suat lam viéc co anh huong den y dinh nghi viéc cua nhan vién ban hang qua
dién thoai

2.5. Vai tro diéu tiét ciia sw hé tro ciia nha qudn Iy

Hb tro ctia nha quan 1y, mot khia canh quan trong cta su hd trg xd hoi dua trén cac mbi
quan hé lién c4 nhan, phan anh nhéan thic ciia nhan vién vé nhimng nd lyc va sy quan tim ciia nha
quan 1y ddi véi phuc loi va dong gop cua ho (Susskind & ctg., 2003; Zhu & ctg., 2019). Ngudi
quan 1y chiu trach nhiém giam sat hiéu sudt va quan 1y thai do ciing nhu hanh vi cta nhan vién.
Su hé tro nay cé thé duoc phan thanh hai hinh thtrc: hd tro cu thé, cung cép sy trg giap vat chét
nhu hd tro tai chinh, va hd tro tinh than, bao gém su giup d& khong cu thé nhu sy dong cam va
cong nhan (Kim & ctg., 2017; Ugwu & ctg., 2022).

Tam quan trong cta hd tro ciia nha quan 1y trong céc t6 chirc dd dugc ghi nhan rd rang,
v&i méi lién hé chit ché véi mic do cang th'flng, sy hai long va dong luc lam viéc cua nhan vién
(Bani-Melhem & ctg., 2022; Zhu & ctg., 2019). Nha quan 1y déng vai tro then chdt trong viée
gitip nhéan vién dbi phé véi cac tinh hudng kho khén bao gom ca tuong tac voi khach hang kho
tinh (Sussklnd & ctg., 2003). Bang cach cung cp hd tro tam ly, nha quan Iy ¢ thé giam bot
cang thang tinh than va dong vai tro trung gian trong moi quan hé giita cac yéu td gay cing thang
tai noi lam viéc va cang thang tinh than, dic biét la trong bdi canh lao dong cam xuc (Han &
ctg., 2016; Ugwu & ctg., 2022).

Theo 1y thuyét Nhu cau-Cong viéc-Tai nguyén (JD-R) cua Bakker va Demerouti (2007),
hd tro ctia nha quan 1y déng vai trd nhu bién diéu tiét, gil'lp nhan vién quéan 1y cac yéu cau tam 1y
va sinh ly trong cong viéc. Nghién ctru lién tuc chi ra rang sy hd trg cia nha quan 1y lam giam
tac dong cua cac yéu to gdy cang thing tai noi 1am viéc trong nhiéu bdi canh khac nhau dudi tac
dong cua su khiém nha cua khach hang (Han & ctg., 2016; Kim & ctg., 2017). Do d6, n6 dong
vai trd quan trong trong viéc giam cang thang va kiét strc tinh thdn ¢ cac nhan vién. Gia thuyét
duoc 1ap trong truong hop nay nhu sau:

H5: Ho tro cua nha quan ly co vai tro diéu tiét trong moi quan hé gitta sy khiém nhd cua
khach hang va kiét qué cam xuc cua nhdan vién ban hang qua dién thoai

Vay, mo6 hinh nhom nghién ctru dé xuét dya trén nam gia thuyét duoc dinh hinh nhu Hinh 1.
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Hinh 1
Mé Hinh Nghién Ciru Dé Xudt

Y dinh
nghi viéc

HOb tro tir

nha quan ly

0.035N8 -0.316%**

0.276%**

Su khiém
nha cua
khach hang

Kiét qué
cam xuc

Hiéu suat
lam viéc

v

0.486%**

-0.422%**

————————————————— > Anh huong diéu tiét

»  Anh hwong truc tiép

Nguon: Két qua phan tich dir liéu ctia nhém nghién ciru
3. Phwong phap nghién ctiru
3.1. Phwong phdp chon miu

Nhom nghién ctru tién hanh phuong phéap khao sat bang bang hoi tryc tiép 14n gian tiép
(online) nham kiém tra cac gia thuyét da dé xuat. Dé dam bao tinh nhat quan vé mat ndi dung va y
nghia trong ngdn ngit, cac bién quan sat trong bang hoi tir tiéng Anh ban gc dugc dich sang tiéng
Viét. D ligu dugc thu thap tir cadc nhan vién ban hang qua dién thoai tai cac quan, huyén trong
pham vi & Thanh phd H6 Chi Minh. Tong cong c6 700 bang hoi da dugc phat ra (300 offline va
400 online), vugt hon 300 bang so véi sb luong duoc yéu cau theo dé xuat caa Hair (2020).

3.2. Cong cu do lwong

Khio sat dugc phan thanh hai phan: phan mot khai thac cac yéu t6 chinh nhu cac bién két
qua va diéu tiét, phan hai tip trung vao cac thong tin nhan khau hoc. Cac bién nay dugc danh gia
thong qua viéc ké thira cac thang do tir cac nghién ctru trude do, cu thé nhur sau: bon bién quan
sat ciia sy khiém nha tir khach hang tir Walker va cong su (2014); ndm bién quan sat cta kiét qué
cam xuc tu Al-Hawari va cong sy (2020); bdn bién quan sat cua hi¢u suit lam viéc tir Hur va
cong su (2021); ba bién quan sat cia y dinh nghi viéc tir Alola va cong su (2019) va bdn bién
quan sat sur hd trg ctia nha quan 1y tir Susskind va cong su (2003). Bé dam bao van dé khéng léch
y nghla vé mit ngdn ngir, cac thang do lu’orng duogc dich nguoc tir tiéng Anh sang tiéng Viét roi
tur tleng Vi¢t quay sang tiéng Anh. Cac yéu té trong nghién ctru duoc do ludng thong qua cac
bién quan sat trén bang thang do Likert v6i mirc dénh gia tir 1 dén 5 twong tmg véi ‘hoan toan
khong ddng y* dén ‘hoan toan dong y’.

3.3. Vé ky thudt xir Iy div ligu

Qua trinh danh gia tinh phu hop ctia mé hinh, kiém tra mdi quan hé twong quan va kiém
dinh gia thuyét da duoc tién hanh bang phuong phap M6 hinh Phuong trinh Cau triac (SEM).
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SEM la phuorng phap 1y twdng cho cac nghién ctru co nhiéu khai niém va bién sd, cho phép wdc
luong cac mbi quan hé mot cach toan dién, nhu duoc nhin manh bsi Hair va cong su (2019).
SmartPLS 3.0 da duoc st dung nhu cong cu chinh dé phan tich dir li¢u.

4. Két qua nghién ciru
4.1. Méu nghién civu va két qud thong ké mé td

Trong khoang thoi gian tir dau thang 05 dén cubi thang 06 nam 2024, 700 bang cau hoi
dﬁ duoc phat ra, bao gdm 300 khao sét truc tiép va 400 khao sat truc tuyén tai cac cong ty cung
cap dich vu chim séc khach hang va ban hang qua dién thoai trén hau hét cac quan, huyen cua
TP. H6 Chi Minh. Két qua thu vé 518 phan hoi hO’p 1é. Nhirng phan hoi khong dat yéu ciu cua
bang cau hoi da bi loai bo, dan dén ty 18 phan hoi cudi cung dat 60%, twong duong véi 420 phan
hdi. Con s6 ndy vuot qua mirc mau 300, dam bao diéu kién dé tién hanh cic phan tich SEM
(Hair, 2020). Théng ké so bd vé nhan khau hoc cho théy, phﬁn 16n nhan vién ban hang qua di¢n
thoai 14 nit (68%), c6 trinh do hoc van tir dai hoc tré 1én (87%). Do tudi ctia ho chu yéu tir 22 dén
35, voi tham nién trong nghé trén mot nam chiém da s6 (55%).

4.2. Két qua déanh gid thang do

Trude hét, nhom nghién curu da kiém tra tinh nhét quan ndi bo thong qua cac gia tri alpha
(o), voi ngudng ti thiéu dit ra 1a 0.6, va cac hé sb alpha dao dong trong khoang tir 0.727 dén
0.954 (xem Bang 1). Sau d0, d6 tin ciy xdy dung dugc danh gia dua trén do tin cay tong hop
(CR), voi céc gid tri tur 0.862 dén 0.932, déu vuot qua ngudng 0.70, cho théy d6 chinh xac cao
cua viéc do luong. Tinh hoi tu dugc xac dinh thong qua trung binh phuong sai trich Xuét (AVE)
va cac hé sb tai trong yéu td. Cac hé sb tai trong trén 0.70 va gia tri AVE vuot xa 0.5, chiing
minh tinh héi tu. B9 phan biét dugc x4c nhan béng cach so sanh cin bac hai cia AVE ctia moi
thanh phan véi cac twong quan trinh bay trong Bang 2. Cin bac hai ciia AVE (0.594 dén 0.776)
ludn thip hon so vdi cic twrong quan giita cac thanh phan, dam bao do phan biét. Tong két lai,
nhitng két qua niy cung cip du bang chimg dé xac nhan d¢ tin cdy, tinh hoi tu va do phan biét
ctia cdc mo hinh do luong.

Bang 1
Két Qua Panh Gid Thang Po

Bién quan sat OL
Sw Khiém Nhi ciia Khach Hang (KNKH): a = 0.873; CR = 0.913; AVE = 0.724
Khach hang cua t61 da n6i voi to1 mot cach hung han. 0.821
Khéch hang cua t61 da lon giong khi néi chuyén véi toi. 0.849

Khach hang cua t61 da dat nhitng cau hoi khé chiu (vi du: ‘“That sao?’, ‘Ban dang dua a?’). | 0.826

Khach hang cua t6i di c¢6 nhitng 10i coc can véi toi. 0.905

Kiét Qué Cam Xuc (KQCX): a =0.828; CR = 0.879; AVE = 0.594

To61 cam thay ki¢t qué vé mat cam xuc vi cong viéc cua minh. 0.727

T6i cam thay can kiét nang lugng khi két thiic cong viéc. 0,766

T6i cam thdy mét moi khi thirc diy vao budi sang va phai d6i mit v6i mot ngay 1am

viéc khac. 0.850

Lam vi¢c ca ngay thuc sy 1a mot sy cang th'fmg ddi voi toi. 0.736
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Bién quan sat OL
T6i cam thay kiét sirc vi cong viéc ciia minh. 0.767
Hiéu Suit Lam Viéc (HSLV): o = 0.831; CR = 0.887; AVE = 0.664
T61 hoan thanh dﬁy du cac nhiém vu dugce giao. 0.814
T61 thuc hién cac trach nhiém duogc néu trong mo ta cong viéc. 0.780
T6i thyc hién cac nhi€ém vy ma cong viéc yéu cAu. 0.866
T6i dap tmg cac yéu cau hiéu suat chinh thirc cta cong viéc. 0.796
Y Pinh Nghi Viéc (YDNV): o = 0.761; CR = 0.862; AVE = 0.676
C6 kha nang t6i s& tich cuc tim kiém cong viéc méi vao niam toi. 0.840
T6i thudng nghi vé viéc nghi viée. 0.821
T6i ¢ thé s& nghi cong viéc ndy vao nam toi. 0.805
Su H6 Tr¢ ciia nha Quan Ly (HTQL): a =-0.901; CR = 0.932; AVE = 0.776
T6i thay ngudi giam sét ca toi rat hitu ich trong viéc thuc hién cac nhiém vu chim séc
khach hang. 0.888
Khi thyc hién nhiém vu ctia minh, toi dya rat nhiéu vao ngudi giam sat. 0.954
Nguoi giérr} sat cung gép cho.t()i nhimg thong tin va 101 khuyén quan trong lién quan 0.756
dén cong viéc, gitp t61 lam vi¢c de dang hon.
T6i co thé tin twdng rang ngudi giam sat s& lam diéu dung dan khi phuc vu khach hang. | 0.913

Nguon: Két qua nghién ciru
Bang 2
Két Qua Tuwong Quan giita cic Khai Niém Nghién Ciu

KNKH KQCX HSLV YDNV HTQL
KNKH 0.724 - - - -
KQCX 0.486 0.594 - - -
HSLV -0.381 -0.422 0.664 - -
YDNV 0.262 0.276 -0.316 0.676 -
HTQL 0.075 0.113 0.240 0.348 0.776

Nguon: Két qua nghién ctru

4.3. Két qud kiém dinh mé hinh va cdc gid thuyét nghién civu

Dé danh gia sy phu hop cia md hinh, nhém nghién ciru da sir dung do sai s6 trung binh
chuin héa (SRMR) nhim so sanh cac twong quan quan sat véi nhitng dy doan ctia mé hinh. Két
qua cho théy mé hinh c¢6 SRMR 14 0.106, thé hién muc do phu hop cao, méc du van cao hon
ngudng 0.08 ma Henseler va cong su (2015) dé xuat. DO chinh x4c ctia mé hinh do ludng ciing
dugc xac nhan. Cac hé s t-value di duoc tinh toan bing phuwong phap bootstrap véi mau 5,000
va muc y nghia 0.05, cung cap thong tin chi tiét vé mdi quan hé giita cac bién doc 1ap va phu

thudc, hd trg qua trinh danh gia cac gia thuyét.
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Nghién ctru nay di kiém tra tic dong cua hanh vi Khiém Nhi tir Khach Hang (KNKH)
dbi v6i nhan vién ban hang qua dién thoai, dic biét 1a vé Kiét Qué Cam Xuc (KQCX), Y Pinh
Nghi Viéc (YDNV), va Hiéu Suat Lam Viéc (HSLV) ctia ho. Ngoai ra, sy hd trg tir nha quan 1y
(HTQL) ciing duoc xem xét nhu mot bién diéu tiét trong mdi quan hé gitra KNKH va KQCX.
Két qua cho thdy KNKH c6 tac dong tich cuc dén KQCX (B; = 0.486, p; < 0.01), x4c nhan gia
thuyét H1, diéu nay twong ddng voi cac nghién ciru trude day nhu Al-Hawari va cong su (2020),
Shin va Hur (2022). Pdng thoi, KQCX duoc xac dinh c6 anh huéng tiéu cuc dén HSLV
(B2 = -0.422, py < 0.01) va tich cyc &én YDNV (B; = 0.276, p; < 0.01), ing ho két qua cta
Nguyen va Nguyen (2023), Alola va cong su (2019), do d6 gia thuyét H2 va H3 ciing dugc chip
nhan. Thém vao do, HSLV c¢ tac déng nghich chiéu dén YDNV (B4 = -0.316, ps < 0.01) do d6
gia thuyet H4 ciing duoc chap nhan, bo sung moi quan hé truc tiép méi cho bdi canh nghién ctru
nay. Cubi cling, vai tro diéu tiét cia HTQL trong mdi quan hé giita KNKH va KQCX khong co y
nghia (Bs = 0.035, ps > 0.1), ddn dén viéc bac bo gia thuyét HS5. Piéu nay cho thay vai tro dicu
tiét ctia cap lanh dao & nganh nghé dic thu nay tai Viét Nam khong cho két qua twong dong két
qua v6i Han va cong su (2016). Cac méi twong quan chi tiét duoc trinh bay trong Bang 3 va mo
hinh minh hoa trong Hinh 2.

Bang 3
Két Qua Kiém Pinh Gia Thuyét Nghién Ciru
th(l;l i;lé ¢ Mbi quan hé lré’I;Ii:qﬁng Gii tri Két qua

1 KNKH > KQCX 0.486 0.000 | Chip nhan
2 KQCX > HSLV -0.422 0.000 | Chap nhan
3 KQCX > YDNV 0.276 0.000 | Chap nhan
4 HSLV - YDNV -0.316 0.000 | Chap nhan
5 KNKH - KQCX (HTQL diéu tiét) 0.035 0.372 Bac bo

Nguoén: Két qua nghién ciru
Hinh 2
Két Qua M6 Hinh Nghién Cieu

Y dinh
nghi viéc

Hb tro tir
nha quan ly

St khiém
nhi cua
khéach hang

Kiét qué
cam xuc

Hiéu suat
lam viéc

0.486™""

Nguon: Két qua xir Iy tir dit liéu diéu tra
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5. Két luan
5.1. Ham y Iy thuyét

Nghién ctru nay dua ra ba ham y 1y thuyét gép phan bd sung déng gop lién quan dén hoc
thuat vé hién twong su khiém nha cua khach hang trong nganh dich vu, dic biét 1a bdi canh ban
hang qua dién thoai. Thir nhat, két qua nghién ctru lam ndi bat vai tro tich cuc va truc tiép cua
hanh vi khiém nha cta khach hang 1én su kiét qué cam xuc ctia nhan vién ban hang qua dién
thoai, tor d6 lam giam hiéu suét 1am viéc cua ho. Thém vao d6, viée hiéu suit 1am viéc caa nhan
vién bi suy giam s¢€ lam tang y dinh nghi vi¢c cua ho.

Tha hai, sy ki€t qué cam x0c cua nhan vién ban hang qua dién thoai cang gia tang thi
khong chi hiéu sut lém vi€c cua ho giam st ma con tang y dinh nghi viéc cﬁa nhan vién nay.
Ngoal ra, sy hd tro tir cap quan 1y khong cé ¥ nghia trong vai tro diéu tiét mdi quan hé glua su
khiém nhi ctia khach hang va kiét que cam xuc cua nhan vién, trai v6i két qua ciia mot s6 nghlen
ctru nhu Han va cong su (2016). Két qua trai nguoc vé vai tro diéu tiét ciia nha quan 1y cho thay
rang d6i véi nhan vién ban hang qua dién thoai tai Thanh phd H6 Chi Minh va Viét Nam, dic
thu cong viéc s€ khac biét so véi nhan vién trong nganh nha hang - khach san & cac nudc phat
trién, noi ma nhan vién thudng xuyén tiép xuc truc tiép voi khach hang. Diéu nay c6 thé duoc
giai thich boi mdi quan hé khong mat thiét giita nhan vién va quan Iy trong nganh ban hang qua
dién thoai. Nhan vién ban hang qua dién thoai thuong lam viéc mgt minh tai chd véi dién thoai,
chi giao tiép véi cip quan 1y trong cac cudc gip dinh ky hodc khi c6 van dé cu thé, vi vy, su hd
tro tir nha quén 1y khong cé tac dung gidm bat ki€t qué cam xtic sau khi bi khach hang xuc pham.

Cudi cung, ban hang qua dién thoai dang 13 nganh ¢ ti 1& khiém nha cao tai Viét Nam va
da duoc tiép can trong bai nghién ctru nay. Piéu niay gop phan tao nén ting md rong pham vi,
quy mo nghién ctru va lam giau kién thirc hoc thuat bang cach ap dung van dé nay thém nhiéu
nganh dich vu cham soc khach hang khéac ciing nhu nghién ctru thém tai cac bbi canh khac nhu
mot s6 qudc gia trong khu vuc nhu Thai Lan, Indonesia, Singapore.

5.2. Ham y qudan tri

Nghién ciru nay mang dén nhiing théng tin quan trong danh cho cic nha quan 1y trong
nganh ban hang qua dién thoai, gitip ho hiéu rd hon vé cach d6i phé voi sy khiém nha tir khach
hang. Céc nhan vién ban hang qua dién thoai nhan thirc hanh vi khiém nha ciia khach hiang manh
m& nhat tir 101 ndi coc can (o = 0.905). Ho thuong xuyén phai dbi dién véi cac cam xuc tiéu cuc
ma cam gidc mét moi moi khi thirc déy vao budi séng vi phéi dbi mat voi mot ngay lam viéc méi
chiém g1a tri cao nhét (a = 0.905), didu nay c6 thé dan dén tinh trang suy kiét cam xuc, suy glam
hiéu sut 1am viéc ma thdy rd nhat khi kha ning thuc hién cic nhiém vu ma cong viéc yéu ciu
cta nhan vién ban hang qua dién thoai bi gidm sut (o = 0.866) cting nhu ning cao vao y dinh
nghi viéc thong qua y tudng sé& tich cyc tim khiém cong viéc méi vao nam tdi (a = 0.840). Do
do, nha quan 1y can chu dong hd tro nhan vién thong qua viéc lam rd st ménh va gia tri cot 161
ctia nhan vién ciing nhu khuyén khich nhan vién kiém soat cam xuc bang nhiing phuong phap
ting cuong dong luc mdi budi sang trudc khi tién hanh mot ngay lam viéc moi. Han ché tdi da
su kiét strc mdi khi thire day gop phﬁn 16m nang cao cam xtc tich cuc cua ho, tir d6 gitp ho thuc
hién céc nhiém vu ma cong viéc yéu cau khong giam sit, tham chi con t6t hon.

Thir hai, nghién ctru chi ra rang vai trd ctia nha quan 1y trong viéc giam thiéu anh huéng
cta su khiém nhi tir khach hang ddi véi su kiét qué¢ cam xuc cua nhan vién ban hang qua dién
thoai hau nhu khong rd rang. Theo két qua nghién clru, nhan vién cam nhan rang trong qua
trinh nhiém vu cta ho thi ban than rat tu 1ap, tham chi hoan toan khong dua dam vao cép lanh
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dao (o = 0.954). Piéu nay cho thiy rang, trong bdi canh nganh dic thi nhu ban hang qua dién
thoai, vai trd clia cdp quan 1y hau nhu khong y nghia, do dé chung ta ¢ thé can nhic cac yéu to
khac nhu sy hd tro tir ddi tuong ddng nghiép hodc kha ning tu quan Iy cam xuc ciia nhan vién co
thé dong vai tro quan trong hon trong viéc giam thiéu tac dong tiéu cuc. Tir két qua trén, nhom
nghién ctru d& xuat cac to chirc nén trién khai cic khéa ddo tao nham nang cao k¥ ning tng phod
v&i thai d6 tiéu cuc tir khach hang dac biét ddi v&i nhan thic thoang hon vé ‘101 n6i cde can’ cla
khach hang trong qua trinh trao ddi qua dién thoai cling nhu tao co hdi dé nhan vién chia sé kinh
nghiém voi nhau nham cai thién kha ning quan 1y cam xac khi d6i mat véi nhitng tinh huéng
kho khan.

Cudi cung, két qua phan tich nhan manh rﬁng linh vyc ban hang qua di¢n thoai 1a mot
moi trudng 1am viée ¢ nhiéu thach thirc vé mat cam xuc, va can duoc nghién ctru sau hon, dic
biét trong bdi canh nhu Viét Nam hién nay, hé thong ban hang chuyén d6i qua hinh thirc gian
tiép ting cao thi kha ning nhan vién ban hang qua dién thoai thuong xuyén d6i mat véi su khiém
nhi tir khach hang. Ham y cho nha quan 1y tir nghién ciru rang cam xuc kiét qué sé diéu phdi tat
ca hé qua sau d6, diéu ndy tao ra nhiéu trang thai tiéu cuc vé mit cam xuc. Vi vy, cac nha quan
1y can chu trong hon dén viéc hd trg nhan vién trong viéc quan Iy cam xtc vi day 1a diéu kién
thiét yéu dé giam thiéu cac hau qua vé sau nhu nang cao hiéu suat 1am viéc, va giam thiéu y dinh
nghi viéc khong dang co.

5.3. Han ché va hwéng nghién civu tiép theo

Ngoai nhitng dong gop da néu, nghién ctru nay ciing c6 mot sd han ché can dugc luu ¥,
dong thoi mo ra cac hudng nghién ctru trong twong lai. Thir nhat, mau nghién ciru bao gom 420
nhan vién ban hang qua dién thoai tir cic to chiic tai Thanh phé HO Chi Minh, diéu nay cé thé
han ché d6 chinh xéac ctia két qua. Dé cai thién do tin cdy, cac nghién ciru tiép theo nén sir dung
mau 16n hon va mé rong pham vi dén nhiéu khu vuc khic nhau trong nuéc hodc sang cac qudc
gia lan can. Thém vao do, nghlen ctru trong twong lai ¢6 thé mo rong viéc kham pha cac nguyen
nhan va hau quéa ctia hanh vi khiém nha tir khach hang, ciing nhu kiém tra thém céc vai tro diéu
tiét khac trong bdi canh nganh dich vu ban hang qua di¢n thoai tai Viét Nam.
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