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organizational support moderates the mediation relationship
negatively. Based on the conservation of resources theory, this
study expands the relevant research on the employee’s service
sabotage in the context of Vietnam. In addition, this study also
provides suggestions for reducing employee’s service sabotage.

1. Pat van dé

Trong mét thoi gian dai, nhidu doanh nghiép cho rang nhan vién nganh dich vu phai dé cao
quan diém “khach hang 13 trén hét.” Tuy nhién, chinh chuin muc quan Iy kinh doanh nay rat dé
gay ra nhirng sai léch trong nhan thic va 1am ton hai d&én cam x(c cta nhan vién, ¢ thé dan dén
viéc nhan vién c6 hanh vi phé hoai dich vu, tao ra tac dong tiéu cuc dén san pham dich vu (Harris
& Ogbonna, 2006). Ngay nay, véi sy bing nd cia nganh dich vy, cac ¢ong viéc lién quan ciing
dan phat trién, viéc nhan thie khong day du va phan img khong kip thoi trong viéc xtr Iy hanh vi
pha hoai dich vu ngay cang tré nén phé bién. C6 75% nhan vién nganh dich vu thira nhan ho da
thuc hién nhitng hanh vi khéng phi hop trong qua trinh cung cap san pham dich vy; 90% nhén
vién cho rang pha hoai dich vu 1a mot hanh vi hiang ngay (Harris & Ogbonna, 2002). Ngoai ra, cac
hanh vi thiéu van minh ctia khach hang (Customer Mistreatment) ciing ting va nhan vién phuc vu
thudng gap phai nhitng “rac rdi hiang ngay” trong qua trinh phuc vu khéch hang (Arnold & Walsh,
2015; Sliter, Jex, Wolford, & Mclnnerney, 2010; Sliter, Sliter, & Jex, 2012; Wilson & Holmvall,
2013). Nhitng hanh vi thiéu vian minh c6 vé khong tac dong Ion dén nhan vién; tuy nhién, viéc lap
di 1ap lai thuong xuyén s& gay ap luc cho nhan vién va dan dén nhitng phan tng tiéu cuc (Kim &
Qu, 2018; Sliter & ctg., 2012).

Tai Viét Nam, sy cang thang gitra khach hang va nhan vién da duoc phan anh kha ro nét
qua nhiéu théng tin tiéu cuc tir nganh dich vu nhu: huéng dan vién du lich chéo kéo khach hang
mua sam; nhan vién don phong khach san dung khin mit lau chii nha vé sinh; khach hang cu cai,
tham chi con bj khinh thuong, ap btc d6i voi nhan vién phuc vu, ... Cu thé 1a bai phong su “Goc
khuét vé sinh khach san: Dung khan tam lau bon cau” trén bao Tudi Tré thang 07/2019 (Nguyen
& Thien Dieu, 2019); vu tranh chép gitra YouTuber Khoa Pug va Aroma Resort thang 04/2019
(Quang Le, 2019); sy Kkién bac si goc Viét bi “16i” khoi may bay United Airlines nam 2017 (Thuy
Linh, 2017), ...

C6 rat it nghién ctru quan tim dén anh huong cua hanh vi thiéu van minh ¢ khach hang dén
tam ly va hanh vi caa nhan vién phuc vu & Viét Nam. Muyc dich cua bai nghién ctu nham nhan
dién, phan tich ly do nhan vién tham gia viéc pha hoai dich vy dong thoi dua ra bién phap ngin
ngtra hanh vi sai trai ciia ho. Tir d6, nghién ctu s& goi ¥ vé logic ly thuyét va bang chung dé giai
thich tai sao nhan vién lai c6 nhitng hanh vi pha hoai dich vu trong qua trinh cung cap dich vu.

2. Co s& 1y thuyét va gia thuyét nghién ciru

2.1. Anh hwong ciia khdch hang cé hanh vi thiéu van minh va hanh vi phd hoai dich vu
cuia nhdn vién

Hanh vi thiéu van minh ciia khach hang 13 “hanh vi 1éch lac cudng do thap, gay ton hai dén
nhan vién v6i y dinh khong 10 rang va vi pham céc chuan muc x3 hoi vé sy ton trong va lich sy
1an nhau” (Andersson & Pearson, 1999, tr. 454). Nhimng hanh vi thiéu vin minh khong chi xuét
hién gifta cac nhan vién v6i nhau ma con xut hién khi giao tiép voi khach hang nhu 1 hanh dong
thiéu than thi¢n va bét lich sy (Kern & Grandey, 2009; Sliter & ctg., 2010). Hau hét hanh vi thiéu
vin minh ma nhén vién phai d4i mat dén tir khach hang nhiéu hon 1a tir dong nghiép. C6 thé ké
dén nhu: thai do khong ton trong hodc to tiéng nhan vién; dua ra cac yéu cau qua cao ddi véi dich
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vu, khéng quan tdm dén nguyén tic va cam xuc ctia nhan vién phuc vu, ... (Wang & ctg., 2013).

Khai niém Hanh vi pha hoai dich vu (Service Sabotage) lan dau tién dugc dé xuét boi
Harris va Ogbonna (2002), ding dé chi nhitng hanh vi ma nhén vién ¢ tinh giy anh huong xau
dén chét lugng dich vu khi cung cip cho khach hang. Co thé ké dén nhu nhan Vlen cb tinh bo qua
hodc phot 1o cac tleu chuan dich vu do t6 chirc dua ra, thao ting toc d6 cung cép dich vuy; lam
nguoc lai cac yéu cau cua khach hang, thuc hién cac hanh vi tiéu cuc, sit dung ngén tir tho 10, )
¥ 1am hong d6 dac cua khach hang, tdn cong khach hang, ... Mot sé nghién ctru nhén dinh rang
pha hoai dich vu 1a hanh dong tra diia cua nhan vién dbi vai khach hang, trong d6 bao gém ca viéc
vi pham cac quy dinh ctua td chire dich vu, ciing nhu cac hanh vi tho 16 va ha thép chét lugng dich
vu cta nhan vién (Skarlicki, Van Jaarsveld, & Walker, 2008; Wang, Liao, Zhan, & Shi, 2011).

Ly thuyét Bao t6n Ngudn luc (Conservation of Resources Theory) cho rang cing thiang va
ap luc co tac dong xau dén hanh vi va cam xtic ciia con ngudi (Hobfoll, 1989). Con ngudi khé kiém
soat duoc hanh vi va cam xtc khi chiu cing thang va ap luc (Bedi & Schat, 2017). Cac cang thang
va ap lyc tir cac hanh vi thiéu van minh cta khach hang s& uy hiép va lam ton hai dén cac ngudn lyc
ndi tai san co ctia nhan vién (Hur, Moon, & Jun, 2016; Kim & Qu, 2018; Torres, Van Niekerk, &
Orlowski, 2017). Mat khac, dac trung cua nganh dich vu 1a nhan vién phai twong tac vai khach hang
hang ngay, viéc chiu dung cic hanh vi thiéu van minh tir khach hang mot cach bi dong va thudng
xuyén chinh la mot ap luc 16n (Cho, Bonn, Han, & Lee, 2016; Kern & Grandey, 2009; Sliter & ctg.,
2010; Van Jaarsveld, Walker, & Skarlicki, 2010). Khi d6, nhan vién s& nay sinh tdm 1y “an miéng
tra miéng” ddi voi khach hang ¢6 hanh vi thiéu van minh (Skarlicki & ctg., 2008), din dén hanh vi
pha hoai dich vu dé giai toa ap luc (Spector & Fox, 2002). Vi vay, nghién ciru dé xuét gia thuyét:

HI: Hanh vi thiéu van minh c¢é tdc dong thuan chiéu dén hanh vi phda hogi dich vu

2.2. Vai tro trung gian cua tinh trang kiét sirc vé cam xuc trong dnh hwong ciia khdach
hang co6 hanh vi thiéu van minh va hanh vi pha hogi dich vu ciia nhédn vién

Kiét sirc vé cam xuc (Emotional exhaustion) & “cam gidc cang thing qua mirc vé mat cam
xuc do cong viéc” (Maslach, Jackson, & Leiter, 1997, tr. 194 ). Dicu nay xay ra khi nhan vién cam
thay mét moi ve thé chat hoac ki¢t qué ve tinh than va cam xac (Wright & Cropanzano, 1998).

Cin ctr vao 1y thuyét Bao ton Ngudn lyc, cic nhan vién phai dau tu thém ngudn luc dé diéu
chinh cam xuc tiéu cuc do nhitng hanh vi thiéu van minh tir khach hang gay ra (Sliter & ctg., 2010;
Van Jaarsveld & ctg., 2010) s& khién ngudn lyc danh cho cac nhiém vu trong cong viéc bi phan
tan, tir 46 s& giam do chinh x4c va chat luong ciia cong viée (Goldberg & Grandey, 2007). Nhiing
nhan vién dang c6 cam xuc tiéu cuc s& kho kiém soat duoc hanh vi va thai do khi 1am viéc (Denson,
Pedersen, Friese, Hahm, & Roberts, 2011) nén ho rat c6 kha ning tham gia vao viéc pha hoai dich
vu dé giai phong cam xtc tiéu cuc cua ho (Wang & ctg., 2011). Viéc thudng xuyén tiép xuc véi
cac khach hang c6 hanh vi thiéu vin minh khong nhing truc tiép dan dén cac hanh vi phd hoai
dich vy, ma con khién nhan vién roi vao trang thai kiét strc vé cam xuc, tir 46 nhitng nhan vién nay
c6 hanh vi phd hoai dich vy dé can béng lai ngué)n luc cua ban than (Luo & Bao, 2013). Vi vay,
nghién ctru tiép tuc dé xuit gia thuyét:

H2: Kiét sirc vé cam xiic la nhdn té trung gian trong tac déng hanh vi thiéu van minh doi
voi hanh vi pha hoai dich vu

2.3. Vai tro diéu tiét ciia sw hé tro tiv té chive doi véi anh hwéng ciia hanh vi thiéu vin
minh va hanh vi pha hoai dich vu thong qua kiét sirc vé cam xuc

St hd tro tir to chirc (Perceived organizational support) duoc hiéu 1a mic do nhan biét cua
c4 nhan khi duoc t6 chirc trin trong va danh gia cao, diéu ndy nham dé déi 1y su dong gop, cong
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hién ctia c4 nhan danh cho véi t6 chirc (Eisenberger, Huntington, Hutchison, & Sowa, 1986). Trong
doanh nghiép, su hd tro tir t6 chire 1a mire d6 quan tam dén hanh phuc cua cong ty danh cho nhan
vién, day dugc xem nhu 14 “phan thuong” khi cac nhan vién hoan thanh cong viéc (Rhoades &
Eisenberger, 2002).

Duya trén ly thuyét Bao ton Nguén luc, thai d6 va hanh vi nhan vién phy thudc vao su can
bang giita ngudn lyc ma nhan vién tiéu thu va ngudn luc thu duoc qua nhidu kénh khac nhau
(Watts, Robertson, Winter, & Leeson, 2013). Trong khi d6, hd tro tir to chirc ¢6 thé lam giam anh
hudng giira cac tac nhan gdy cang thiang va phan ung voi cang thang (Lustlg, Pessino, & Scott,
2014; Wu, Changyang, & Qin, 2019). Viéc cai thién nhan t6 nay co thé lam giam tac hai cua tinh
trang kiét stc trong cong viéc, trong d6 c6 kiét sirc vé cam xiic (Watts & ctg., 2013). Su hd tro tir
t6 chtrc chinh 1a mot ngudn lyc bo sung quan trong, gitip nhan vién can bang cam xvtc khi ho gip
phai cac hanh vi thiéu van minh cta khach hang (Bacharach, Bamberger, & Doveh, 2008; Sliter
& ctg., 2010; Van Jaarsveld & ctg., 2010). Vi vy, nghién ctru dé xuat gia thuyét:

H3: S hé tro tir t6 chire diéu tiét ngugc chiéu sw anh hiong ciia hanh vi thiéu vin minh
ciia khdch hang doi véi tinh trang kiét sirc vé cam xiic ciia nhdn vién

Theo mbi quan hé giira gia thuyét H2 va H3, bai nghién ctru dé xuat thém gia thuyét H4.
Duéi cac ap luc ctia cac hanh vi thiéu van minh do khach hang gay ra, su hd trg tir td chuc s& bd
sung ngudn luc tinh than 1am giam tinh trang kiét strc vé cam xtc cta nhan vién (Bacharach &
ctg., 2008; Sliter & ctg., 2010; Van Jaarsveld & ctg., 2010). Cac nhan vién c¢6 mirc d§ cam nhan
hd trg tir td chuc cao s& diéu chinh duge thai do va hanh vi tiéu cuc cao hon cac nhan vién khéc,
diéu nay gitp giam tinh trang nhan vién tham gia vao cac hanh vi tiéu cuc khi lam viéc, dién hinh
1a hanh vi pha hoai dich vu (Denson & ctg., 2011; Wang & ctg., 2011). Vi vay, nghién ctru dé xuét
thém gia thuyét:

H4: Su hé tro tir t6 chire diéu tiét nguoc chiéu tdc dong cua hanh vi thiéu van minh lén
hanh Vi phd hoai dich vu théng qua diéu tiét nguoc chiéu s tac dong cia hanh vi thiéu van minh
lén tinh trang kiét sirc vé cam xiic

Su hd tro tir td chire

H3(-) H4(-)
Y
Ha(+)
Hanh vi thidu van A 4 »|  Kiét stic vé cam x{ Hanh vi pha hoai
minh » 1€t suc ve cam xuc i dich vu
A
H1(+)

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru dé xuat
3. Phwong phap nghién ciru
3.1. Phwong phap thu thdp dii liéu

Hanh vi phé hoai dich vu 14 hanh vi ¢6 tinh gdy anh huéng xau dén dich vu trong qué trinh
cung cap dich vu cho khach hang cua nhan vién (Harris & Ogbonna, 2002). Vi vdy, cac nhan vién
thuong xuyén tiép xtic voi khach hang chinh 1a dbi tuong pht hop véi nghién ciru nay. Nghién
ctru thu thap dit liéu bang phuong phap chon mau dinh lwong: phi xac xuit - thuan tién, théng qua
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hinh thirc phiéu khao sat online tir Google Forms. Nho sy hd tro ctia cac nhdn vién trong nganh
nghé c¢6 dic diém cong viéc phi hop v6i ddi twong nghién ciru, nhu: nganh du lich, chim séc
khéch hang, spa, ... link phiéu khao sat dugc chia sé trén Facebook, Zalo. Khao sat thu duoc tong
cong 655 bang hoi. Sau khi sang loc, nghién ctru loai bd 206 bang hoéi khong phu hop voi muc
dich nghién ctru. Vi vay, nghién ctru chi st dung 449 (76.2%) bang hdi hop 1€.

Nghién ctru st dung phan mém SPSS 24.0 va AMOS 24.0 dé phan tich dir liéu, thong qua
phan tich hdi quy thtr bac trong SPSS 24.0 va phén mém mé rong PROCESS trong SPSS dé kiém
tra cac gia thuyét. Phan tich h01 quy thir bac nhdm kiém tra cac gla thuyet H1, H2, H3. Sau d¢,
nghlen ctru sir dung phan mém mo rong PROCESS trong SPSS dé tién hanh kiém tra Bootstrap
dé kiém tra gia thuyét H2, H4. Dic diém mau khao sat chi tiét duoc trinh bay cu thé ¢ Bang 1.

Bang 1
Thong tin mau nghién ciru
MAu n = 449 Chi tiéu Tén s6 Ty 18%
. Nam 149 33.2%
Gi6i tinh
Nir 300 66.8%
18 - 25 tudi 400 89.1%
Tudi 26 - 35 tudi 45 10%
Trén 36 4 0.9%
Du¢i 01 ndm 94 20.9%
) . _101-02 nam 203 45.2%
Kinh nghiém lam viéc
02 - 05 nam 111 24.7%
05 nam tré Ién 41 9.1%
Doc than 384 85.5%
Tinh trang hon nhan :
ba két hon 65 14.5%
THPT tré xudng 36 8%
. Trung cap, cao dang 116 25.8%
Trinh d0 hoc van -
Pai hoc 269 59.9%
Cao hoc tro 1én 28 6.2%
Du lich Iit hanh 106 23.6%
Y té 12 2.7%
Nha hang, khach san 102 22.7%
Ngan hang, bao hiém 14 3.1%
Linh vuc cong viéc Giao thong van tai 11 2.4%
Bén 1¢ 14 3.1%
Bét dong san 11 2.4%
Cham so6c khach hang 93 20.7%
Tham my, cham soc sic dep 86 19.2%

Ngudn: Két qua phan tich tir SPSS
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3.2. Thang do

Dé dam bao hiéu qué, nghién ciru st dung cac bang hoi duoc sir dung trong nhing nghién
ctru trude ddy, sau d6 tién hanh dich thuat va dugc cac chuyén gia va nhan vién trong nganh dich
vu gop ¥ stra chita nham pht hop v6i méi truong Viét Nam. Bang hoi st dung thang do Likert 5
bac cho tat ca céac bién.

Bién Hanh vi thiéu van minh caa khach hang (ky hiéu CM), sir dung thang do Hanh vi bat
nat khach hang do Wang va cong sy (2013) dé xuét, gém 18 cau trich, do tin cdy Cronbach’s a la
0.948.

Bién Kiét strc vé cam xtc (ky hiéu EE), st dung thang do Tinh trang Kiét sirc vé cam xuc
trong bang cdu hoi khao sat ciia Maslach va cong su (1997) vé tinh trang kiét stc & noi lam viéc
MBI-GS (Maslach Burnout Inventory general survey), thang do nay gom 05 cau trich, do tin cay
Cronbach’s a 1a 0.897.

Bién Hanh vi pha hoai dich vu (ky hiéu SS), str dung thang do Hanh vi pha hoai dich vu
ctia Harris va Ogbonna (2006), gdm 09 cau trich. Tir két qua phan tich do tin cay Cronbach’s a,
loai 02 bién quan sat (T6i khong bao gio thé hién ban than trude mat khach hang; O cong ty, khach
hang sé& duoc d6i xir rat tdt), do tin cady Cronbach’s o 4 0.848.

Bién Su hd tro tir t6 chuc (ky hiéu POS), sir dung Eisenberger va cong sy (1986), gdbm 08
cau trich. Tir két qua phén tich do tin ciy Cronbach’s Alpha, loai 01 bién quan sat (Ngay ca khi
t6i cO gang lam tot nhat c6 thé cong viéc ciia minh, cong ty ciing khong quan tam), do tin ciy
Cronbach’s a la 0.923.

Bién Kiém soat: nghién ciru sir dung cac bién nhan khau hoc pho bién trong hanh vi ciia t6
chtrc nhu gidi tinh, Itra tuoi, kinh nghi¢ém lam vi¢e, tinh trang hon nhan, trinh d6 hoc van, linh vuc
cong viéc.

4. Két qua nghién ciru

4.1. Phéan tich CFA

Trong nghién ctru nay, phan tich CFA tuan thu theo kién nghi ctia Hui, Lee, va Rousseau
(2004) tién hanh gop bién ddi vai viéc xay dyng nhan t6 c6 nhiéu hon 03 bién quan sat. Theo cach
nay, mdi nhan t6 chi c6 03 bién quan sét, can cr vao két qua phan tich nhan t6, gop bién c6 hé sd
tai nhan td cao nhat va bién c6 hé s6 tai nhan t6 thip nhat thanh mot bién bang cach 1iy hé sb trung
binh cuia hai bién, gop bién c6 hé s tai nhan td cao thi hai va bién c6 hé sd tai nhan td thap thir
hai thanh mot bién, ... Tién hanh tuong tu nhu vay cho dén khi chi con 03 bién quan sat trong mot
nhan to.

Can cr vao Bang 2, cac chi sd ctia md hinh bao gdm 04 nhan t6 (md hinh dé xuét cua
nghién clru) véi cac gia tri x? = 102.803, x2/df = 2.142, GFI = 0.963, TLI = 0.982, CFI = 0.987
déu cao hon gia tri cong nhan 0.900; RMSEA 14 0.050, thép hon gié tri cong nhan chung 1a 0.080,
cho thiy dit liéu mé hinh gia dinh phu hop.

So sanh mé hinh 04 nhan t5 (m6 hinh dé xuat) véi ba mo hinh thay thé khac, mé hinh 04
nhan t6 (x? = 102.803, x2/df = 2.142) ¢6 cac chi s6 pht hop hon so véi ba mé hinh con lai. M6
hinh 03 nhan t6 (x? = 798.280, x2/df = 15.653) két hop nhan té Hanh vi thiéu van minh va nhan
t6 Kiét sttc vé cam xtic. M6 hinh 02 nhan t6 (x? = 1851.717, x%/df = 34.938) két hop nhén t6
Hanh vi thiéu vin minh, nhan td Kiét sttc vé cam xtc va nhan to Sy hd tro tir td chirc. M6 hinh 01
nhan t6 (x? = 2254.068, x2/df = 41.742) két hop tat ca cac nhan t5. Nhu vay, c6 thé két luan rang
md hinh 04 nhan té dang tin cdy va pht hop véi dit liéu khao sat.
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Bang 2
Két qua phan tich CFA
2

M6 hinh Nhan té x2 of Z—f GFI | CEI | TLI | NEI | RMSEA
MO hinh 04| .\

nhén t6 (Mo |~V EEs 102.803 | 48 | 2.142 | 0.963 | 0.987 | 0.982 | 0.976 | 0.050
pan 1 (M91pos. ss

hinh dé xuat)

M6 hinh 03 |CM+EE,

han POS, S5 798.280 | 51 | 15.653 | 0.750 | 0.822 | 0.769 | 0.812 | 0.181
MO hinh 02|CM+EE+P | ) gc1 217 | 53 | 34.938 | 0573 | 0571 | 0.465 | 0565 | 0.275
nhan to 0OS, SS

M6 hinh 01|CM+EE+P

A 0155 2254068 | 54 | 41.742 | 0.497 | 0.475 | 0.368 | 0.470 | 0.302

Ghi cht: CM: Hanh vi thiéu van minh; EE: Kiét strc vé cam xiic; POS: Sy hé trg tir t6 chirc; SS: Hanh vi pha hoai
dich vu; + nghia la 02 nhan t0 gop lai thanh 01 nhan to
Nguon: Két qua phan tich tr AMOS

4.2. Phan tich twong quan

Tir Bang 3 cho thiy Hanh vi thiéu van minh ctia khach hang, Hanh vi pha hoai dich vu ctia
nhan vién va tinh trang Kiét strc vé cam xtc cta nhin vién tuong quan thuan chiéu, hé sd tuong
quan lan luot 1a r = 0.394 , p < 0.001; r = 0.478, p < 0.001. Sy hd tro tir t6 chirc va Hanh vi pha
hoai dich vu, Hénh vi thiéu van minh ciia khach hang, tinh trang Kiét strc vé cam xtic tuong quan
nguoc chiéu, hé s6 twong quan lan luot 1a r =-0.279, p< 0.001; r=-0.203, p <0.001; r =-0.359,
p < 0.001. Két qua nay s& cung cip co sé cho viéc kiém dinh cac gia thuyét.

Bang 3
Hé s6 twong quan, gia tri trung binh (M), do 1éch chuan (SD) giita cac bién
1 2 3 4 5 6 7 8 10
1. Gidi tinh 1
2. Tudi .130™ 1
3. KI'\”h nghiem | 9o | 346 | 1
am viéc
LTINS | o35 | 228™ |.350™| 1
6n nhan
S Tinhtrang | 47 | 180 | 245|178 1
hoc van
6. LinhvuC | 56| _ 185 | 062 | -034 | -312""| 1
cong viéc
7.5S 075 | -126™ | 034 | .083 | -059 | -038 | 1
8.CM 096" | 081 |-073|-051| -028 |-162| .304™ | 1
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1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
9.EE -003 | -.057 |-.024 | .102" | -.075 | .097" | .541™" | 478" 1
10. POS -077 | -056 | -015 | -055 | .025 | .095" |-.279™" |-.203""|-359"" | 1
M .33 2251 | 222 | .14 264 | 517 | 230 2.90 2.58 [3.639
SD 417 3.763 | .880 | .352 | .718 |2.923| .834 .833 959 | .886

Ghi chl: ***p < 0.001; ** p < 0.01 ; *p < 0.05
Nguon: Két qua phan tich tir SPSS
4.3. Tdc dpng ciia hanh vi thiéu vin minh dén hanh vi phd hoai dich vu

Théng qua két qua phan tich tir Bang 4, hanh vi thiéu vin minh tic dong thuan chiéu dén hanh
vi pha hoai dich vy, B = 0.418, p = 0.000 < 0.001 (Bang 4, M0 hinh 4), chap nhan gia thuyéet H1.

Bang 4
Két qua phén tich hdi quy thi bac

Bién EE SS EE

M®& hinh 1| M6 hinh 2| M& hinh 3| M6 hinh 4| M hinh 5| M6 hinh 6 | M6 hinh 7

CM 520*** AL18**F* | 189*F** | AGTF** | A464%**
EE A40%**
POS - 280*F* | - 272%**
CM X POS -.090*
Gioi tinh 074 013 176 27 121 -.014 -.011
Tudi -.015 -.028* | -.049*** | -.059*** | -.047*** | -.029** | -.029**
Kinh nghiém -.044 011 .075 119* 114* .010 011
lam viéc
Tinh trang A403** | .450*%** | .336** 373** 175 .395** A16***
hon nhan
Trinh d6 hoc -.080 -.030 -.125 -.084 -.071 -.007 -.001
van
Linh vuc .027 .056*** -.024 -.002 -.026 062*** .050**
cong viec
R? .031 .288 .049 215 353 .362 372
RZhiéu chinh 017 277 .036 203 342 351 359

AR? .031 258 .049 .166 138 074 .009
F 2.319 25.489 3.823 17.295 30.056 31.251 28.845

Ghi chd: *** p < 0.001; ** p <0.01; *p <0.05
Ngudn: Két qua phan tich tir SPSS

A.4. Vai tro trung gian ciia tinh trang kiét strc vé cim xiic trong moi quan hé giita hanh
Vi thiéu van minh ciia khdach hang va hanh vi pha hoai dich vu ciia nhén vién

Hanh vi thiéu vin minh c6 tac dong thuan chiéu dén Kiét stc vé cam xuc, B = 0.520, p =
0.000 < 0.001 (Bang 4, Mo hinh 2). Kiét strc vé cam xtc tac dong thudn chiéu dén Hanh vi pha
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hoai dich vu, p = 0.440, p = 0.000 < 0.001 (Bang 4, M6 hinh 5). Tir M6 hinh 5 ciing c6 thé thiy
rang sau khi thém bién Kiét strc vé& cam xtic, so v6i M6 hinh 4, hé s6 hdi quy vé Hanh vi thiéu vin
minh cta khach hang va Hanh vi phé hoai dich vu ctia nhan vién tuy giam nhung van c6 y nghia
tuong quan, § = 0.189, p = 0.000 < 0.001.

Tién hanh kiém tra Bootstrap trén phan mém mo rong PROCESS trong SPSS. Anh hudng
trung gian cta tinh trang Kiét stirc vé cam xuc dat dén mirc ¥ nghia p = 0.229, khoang 95% d¢ tin
cdy [0.172; 0.295], khong bao gom 0, nhu vay tic dung trung gian cta tinh trang Kiét strc vé cam
xuc c¢6 ¥ nghia. Ddng thoi, tic dong truc tiép ciia Hanh vi thiéu van minh d6i v6i hanh vi phé hoai
dich vu van c6 ¥ nghia, p = 0.188, khoang 95% d9 tin cay [0.098; 0.278], khong bao gom 0, gia
thuyét H2 duoc chép nhan.

4.5. Anh hwong diéu tiét ciia nhan té hé tro tiv to chive trong sw dnh hwong ciia hanh vi
thiéu van minh doi voi tinh trang kiét sirc vé cam xuc

Bién hé s nhan gitra Hanh vi thiéu vin minh cua khach hang va Su hd tro tir to chuc tac
dong nguoc chiéu 1én tinh trang Kiét strc vé cam xuc cta nhén vién, p = -0.090, p = 0.01 < 0.05
(Bang 4, Mo hinh 7), cho théy Su hd tro tir t6 chirc diéu tiét nguoc chiéu sy anh hudng cua Hanh
vi thiéu van minh ctia khach hang d6i v6i tinh trang Kiét strc vé cam xuc ctia nhan vién, gia thuyét
H3 duoc chép nhén.

Hinh 2 mé ta tac dung diéu tiét ctia nhan t6 Sy hd tro tir to chirc trong dnh hudng ciia Hanh
vi thiéu van minh d6i véi tinh trang Kiét sirc vé cam xuc. Tir Hinh 2 ¢6 thé thay rang néu nhan
vién ¢6 mirc d6 cam nhén hd tro tir to chire thap, d6 dbc thé hién sy anh huong cuia Hanh vi thiéu
vin minh ctia khach hang ddi vé6i tinh trang Kiét strc vé cam xtic cia nhan vién 16n hon nhan vién
c6 mirc d6 cam nhén hd trg tr t6 chire cao. Nhu vay, nhan vién c6 mirc d0 cam nhan hd tro tir to
chirc thap s& chiu tac dong ctia Hanh vi thiéu van minh ctia khach hang dan dén tinh trang Kiét sirc
manh hon nhan vién c6 Su hd tro tir to chirc cao.

1.2 1 —— Low Perceived Organization

1 A Support

---m-- High Perceived Organization

0.8 7 Support

0.6 A
0.4 -
0.2

0 -

Emotional exhaustion

-0.2 4

-0.4

-0.6

Low High

Customer Mistreatment

Hinh 2. Anh hudng diéu tiét Sy hd tro tir t6 chirc ddi voi anh hudng ciia Hanh vi thiéu van minh
doi1 voi Hanh vi phé hoai dich vu

Ngudn: Két qua phan tich ciia nghién ctru
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4.6. Tdc dpng diéu tiét ciia sw hé tro tir té chirc trong dnh hwéng ciia hanh vi thiéu vin
minh lén hanh vi pha hoai dich vu thong qua tinh trang kiét sirc vé cam xuic cua nhdn vién

Trén co s& gia thuyét H2, H3 duoc chip nhan, nghién ctru tién hanh kiém tra Bootstrap
trén phan mém mo rong PROCESS trong SPSS. Theo két qua phan tich tir Bang 5, khi Su hd tro
tir to chirc thip, anh huong cua Hanh vi thiéu vin minh 1én Hanh vi pha hoai dich vu thong qua
Kiét strc vé& cam xtic co y nghia, p = 0.243, khoang 95% d6 tin cay [0.174; 0.321], khong bao gdm
0; khi Su hd tro tir to chirc cao, anh hudng cua Hanh vi thiéu van minh 1én Hanh vi pha hoai dich
vu thong qua viéc Kiét stc vé cam xuc ¢ v nghia, B = 0.164, khoang 95% d¢ tin cay [0.108;
0.231], khong bao gdm 0; chénh 1éch giira Sy hd tro tir to chirc cao va thip déu c6 ¥ nghia, p = -
0.039, khoang 95% d¢ tin cay [-0.076; -0.009], khong bao gdm 0. Nhu vay, Su hd tro tir td chirc
diéu tiét ngugc chiéu sy anh huéng cta hanh vi thiéu vin minh 1én hanh vi pha hoai dich vu thong
qua kiét suc vé cam xuc, gia thuyét H4 duoc chép nhan.

Bang 5
Két qua kiém tra Bootstrap ctia M6 hinh bién trung gian Mediator

Bién diéu tiét Tac dung anh huéng gidn tiép SE 95% khoang tin ciy

Boot LLCI | Boot ULCI

Sy hd tro tir t6 chirc thip 243 .036 174 321
Su hd tro tir to chuc cao .164 .031 .108 231
Chenh [ech gilia Sy ho -.039 017 -.076 -.009
trg tur to chirc cao va thap

Ngudn: Két qua phan tich tir SPSS

5. Két luan va y nghia ciia nghién ctru
5.1. Két lugn

Hanh vi Gng x@r thiéu van minh cta khach hang s& khién cac nhan vién dé tham gia vao
hanh vi pha hoai dich vu (Gia thuyét H1). Hanh vi thiéu van minh tir khach hang s& khién cac nhan
vién roi vao tinh trang kiét stc vé cam xuc, tir d6 cac nhan vién nay s€ tham gia vao cac hanh vi
pha hoai dich vu (Gia thuyét H2). Két qua nay ciing tuong dong véi cac nghién ctru trude (Hur &
ctg., 2016; Luo & Bao, 2013; Van Jaarsveld & ctg., 2010; Wang & ctg., 2013).

Su hd trg tir to chirc ¢6 vai trd lam giam tac dong anh hudng cta hanh vi thiéu van minh
ctia khach hang d6i vé6i tinh trang kiét strc vé& cam xtc ciia nhan vién (Gia thuyét H3). Sy hd tro tir
t6 chirc diéu tiét nguoc chiéu su anh hudng cta hanh vi thiéu van minh ddi v6i hanh vi pha hoai
dich vu thong qua diéu tiét nguoc chiéu sy anh huéng cta hanh vi thiéu vin minh ctia khach hang
d6i voi tinh trang kiét sirc vé cam xtc cua nhan vién (Gia thuyét H4). Két qua nay ciing twong
dong véi cac nghién ctru trudce, su hd tro tir t6 chirc ¢ vai tro diéu tiét anh huong cia tic nhan giy
cang thang va phan ing cta nhan vién (Lustig & ctg., 2014).

5.2. Y nghia ciia nghién ciru

Nghién ciru nay d3 mo rong nghién ctru vé co ché anh huéng cua hanh vi thiéu vin minh
ctia khach hang dén tam 1y va hanh vi cta nhan vién trong nganh dich vu & Viét Nam, gitp tim
hiéu co ché cua hanh vi pha hoai dich vu cia nhan vién tir cac goc do 1y thuyét Bao ton Ngudn luc
tai Viét Nam. Nghién ctru di lién két thanh cong cac hanh vi thiéu vin minh cua khach hang véi
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cac hanh vi pha hoai dich vu ctia nhan vién, cho thiy quy luat: Hanh vi thiéu van minh cia khach
hang s€ din dén hanh vi phé hoai dich vy ctia nhan vién tai Viét Nam. Nghién ctru ndy con dua ra
bién s trung gian cta cac hanh vi thiéu van minh tai noi lam viéc anh huéng dén cac hanh vi pha
hoai dich vu, d6 1a kiét sttc vé cam X(c.

Ngoai ra, két qua nghién ciru nay ciing nhan manh tim quan trong ctia Su hd tro tir t chirc
d6i voi vai tro diéu tiét trong mdi lién két: Hanh vi thiéu van minh - Kiét sirc vé cam xtic - Hanh
vi pha hoai dich vu. Trong cac nghién ctru trude ddy, co rat it truong hop cha y dén cac nhan t6
lam giam hanh vi pha hoai dich vu ctia nhan vién (Wang & ctg., 2011). Két qua cua nghién ctiru
nay ching minh rang sy hd trg tir to chie 14 ¢6 ¥ nghia trong viée 1am giam cac cam xac va hanh
vi pha hoai dich vu ciia nhan vién do cac hanh vi thiéu van minh ctia khach hang gy ra.

5.3. Khuyén nghi vé thuc tién

Céc nha quan 1y nén nhan ra sy tdn tai ctia hanh vi thiéu van minh cta khéach hang dé tim
cach giam thiéu anh hudng cta nd bang cach: xdy dung quy trinh cong viéc va quy dinh nodi bo
d6i v6i nhan vién nham “han ché” tac dong xau khi nhan vién gip phai khach hang thuc hién cac
hanh vi thiéu vin minh; sir dung cac chién luoc tuyén truyén dé cing ¢d hanh vi van minh cua
khach hang, ting cuong ty quyén cho nhan vién nham giam ty 18 khach hang khiéu nai; dong thoi
tao ra moi truong phuc vu chu dédo va hai hoa dé thac day cac hanh vi van minh; cho phép nhan
vién tir chdi cung cép dich vu khi gap phai mét s6 hanh vi qua déng tir khach hang.

Doanh nghiép nén quan tim dén tdm trang va cam xuc cta nhan vién, cung cip cac giai
phap va hd tro tinh than kip thoi khi nhan vién tiép xuc véi khach hang thiéu van minh. Doanh
nghiép can chu dong va thudng xuyén trao d6i v6i nhan vién, thau hiéu kho khan ctia nhitng nhan
vién nay khi gip phai trong cong viéc dé kip thoi gitip d va hd trg trong trudong hop can thiét; xay
dung chuong trinh huin luyén vé tim 1y va k¥ ning cho nhan vién dé ho biét cach tng pho véi
cac hanh vi thiéu van minh tir khach hang, ...

5.4. Han ché va goi y cho nghién civu tiép theo

Pau tlen do 1a hién tugng da cong tuyen (multi-collinearity) glU:a cac bién véi nhau, tuy
rang cac chi sb phan tich CFA d3 ching minh ring giita cac nhan té c¢6 tinh phan blet da cong
tuyén khong qua nghlem trong. Tuy nghlen dix licu nghlen ciu duoc thu thap tur mot mdc thoi gian
nén van con han ché. Cac nghién ctru tiép theo co thé thu thap s liéu tir nhiéu mdc thoi gian khac
nhau, hodc ding cac phuong phap khac dé giam hién twong da cong tuyén. Ngoai ra, con cé thé
khao sat thém nhitng nhan t6 khac da sy huong dén hanh vi phé hoai dich vu clia nhan vién nhu thé
nao, vi du: déng nghiép c6 hanh vi thiéu van minh, linh dao c¢6 hanh vi bat nat nhan vién, ...

Mot han ché khac 1a dit liéu nghién ctru thu thap tir nhiéu nganh nghé, nghlen ctru tiép theo

c6 thé tap trung nghién ctru mot nganh dich vu nhat dinh dé khéi quat sau sic hon quy luat dan
dén cac hanh vi pha hoai dich vu ctia nhan vién, vi du: nganh nha hang khach san, ..
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