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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. Gidi thiéu

Nham niing cao 1dng trung thinh ciia khach hang, héu hét moi tb chic ddu dang trong qué trinh
céi thién chit lugng dich vy thong qua viée gia ting hi¢u suft lAm vige cia nhiin vién (Al-Hawari va
cfng sy. 2020). Theo Al-Hawari (2020). nhin vién tuyén diu (NVTD) hay nhén vién thudmg xuyén
tiép xtc trye tiép véi khach hang dugc xem 12 b phiin quan trong trong viéc thé hién djnh huéng dich
vy clia doanh nghiép, giir chin khach hang bing cich trye tiép thu hat niém tin cia ho. Tuy nhién,
NVTD ¢6 xu huéng thudmg xuyén phdi himg chju nhimg hanh ding thé 18 ciing nhur théi 46 thifu van
minh tir khich hang, 43¢ bi¢t 13 nhin vién & b phin djch vy trong cdc doanh nghiép thude [inh virc
nhi hing v khich san (Frey-Cordes va cng sy, 2020).

Sy khiém nha ciia khéch hang 12 mdt djnh nghia phd bién, dugc bidt dén nhu céch ddi x khong
tét kém véi chét lugng kém giira cAc c4 nhén véi nhau. trong trudmg hop ndy 14 hanh vi tir khich hing
dbi véi nhin vién trong tac dich vy (Boukis va chng sy, 2020). Trong linh vyc dich vy, dic bidt 13
nganh khach san. khau hi¢u “khach hang 14 thugng 4¢* hay “khich hang luén ding” s& gép phin tao
ra génh ning tiém tang dbi véi che NVTD trong vide cb ghng 1Am hai 1dng khach hang ciing nhu dip
mg moi nhu cau cia hg (Yang & Lau, 2019; Han va cng sy, 2016). Do 44, céc nghién cin thyc
nghié¢m trude diy cho théy riing sy thé 15 cia khich hing s& ldm dnh huéng tiéu cuc 1én cde NVTD,
vi dy; Lam gidm sy gén bt cong vife, cdn trd sy sdng tao va nang lyc trong vie thire hién bt nhiém
vy dugc giao cling nhur kha niing {mg xir tdt véi khdch hang. tir 46 syr khiém nha cua khéch hang 43
trd thanh @ tAi duge cin nhic va theo dudi bai c4c nha nghién ciru ndi tiéng nhu: Sliter va Jones
(2016), Torres va cong sy (2017), Cheng va cfng sy (2020), Li va chng sy (2021).

Ciic nghién ciru trude déy cho thdy cé nhiéu hé qué giy ra béi sy khiém nha cia khach hing, bao
gom: Sy kiét qué vé mjt cam xiic (Alola va cfng sy, 2019; Karatepe va cong sy, 2019; Al-Hawari vi
cong sy, 2020), sy khiém nhi cia nhén vién (Walker va cdng sy, 2014), va sy gidm sit vé hidu suét
dich vy ciing nhu nang lygc 1dm hi 1ong khéch hang cia nhin vién (Shin & Hur, 2019:; Al-Hawari va
cong sy, 2020; Hur va cdng sw. 2021). Béi tinh chét nghiém trong ciia cAc hiu qui ndy ma nhd quin
trj trong nganh dich vy, dc biét 12 linh vyrc nha hang. khich san cin hiéu rd ban chét, can nguyén clia
vén d2. ur 86 xfy dymg ciing nhu cing ¢b djnh huémg nén tang, gép phén nng cip chit legng dich
vy trong céc td chire (Alola va cong sy, 2019). Bén canh d6. viée phat hién ra céc yén té tnye tiép tao
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ra sy khidm nha cita khich hang s& khuyén khich ding ké cho céc doanh nghiép giam thiéu hién trang
nay, cing nhue han ché cac két qua tidu cyc ma nd co thé mang lai (Sliter & Jones, 2016; Kiffin-
Petersen & Soutar, 2020). Tuy nhién, céc nghién ctru chi thye hign don 1& v van chua phan tich dong
thi cac tidn 16 va hé qua cua sy khiém nha tir khach hang, Véi myc tiéu 14p diy khoang trng nay,
bai nghién ctru s& khédm ph4 méi lién hé giira cc nguyén nhan din dén sy thé 18, thifu van minh cia
khach hang (bao gf’)m: Dinh hudng dich vy, dao tao/ kién thirc, sy khiém nha ciia nhan vién phuc vu),
va hé qua cia no (bao gém: Hiéu suét dich vy, ning lyrc théa méan khach hang, va sir kigt qué v& mit
cam xug ciia NVTD).

Sau phf?m 1 gidi thidu, cac phén tiép theo ciia bai viét duoe chu tric nhu sau: Phin 2 trinh by tdng
quan 1y thuyét; phén 3 trinh bay v& phirong phap nghién ciu; phin 4 t6m lroc két qua nghién clru; va
phén 5 trinh bay déng gép him y clia nghién ctu.

2. Téng quan ly thuyét

2.1, Sy khiém nha cia khdch hang

Andersson va Pearson (1999) d3 cé dinh nghia vai nhiéu lugt trich v& sy khiém nhi tai noi lam
viéc. Andersson va Pearson (1999) nhin nhén rang hanh vi khiém nh3 14 mét hanh vi 1&ch lac v&i mét
cudng d¢ khong qua lén nhdm myc dich gy tén thuong cho dbi phuong va vi pham céc quy tic,
chudn muc v& sy t6n trong lan nhau trong méi trudng 1am viéc. Nhirng hanh vi thiéu van minh dirge
mé td nhur phitng hanh d6ng thd 18, thiéu tén trong va bét lich su voi myc tidu lam t6n hiai ngudi khac
(Loh & Loi, 2018). Sy thiéu vin minh tai noi 1am viéc thudng dwge nghién clru dya trén quan diém
trong téc gitra nhin vién vdi khich hing; ddng théi, hién tuong thd 18, khiém nha thudng xay a khi
khach hang 14 thit pham vA NVTD 14 nan nhan (Sliter va cong su, 2010), Tinh dén thoi diém hién tai,
d4 c6 nhiéu nghién citu vé sy khiém nhi ciia khach hang, diy dwoc xem 12 mét nhinh nghién ciu vé
su khiém nh tai noi 1am viéc (Andersson & Pearsen, 1999}, céc nghién ciru ndy ngay cang tap trung
vao nganh dich vy, dic biét & pham vi nha hang. khach san — noi md NVTD thudng xuyén phai lam
viéc trong mdt mbi trudng cing théng cao d4, va xuét phat tir hinh vi kém lich thiép cta khach hang
{Cheng va cong sw, 2020; Kim & Qu, 2019; Torres va céng sir, 2017; Walker va cong sy, 2014).

Hanh vi khiém nh3 coia khach hang duoc dinh nghia 13 hanh vi 1éch lac vé6i cudmg o thap khi ai
dd thuc hién véi vai tré khach hang va véi muc dich khong 18 rang nhung lai lam hai dén nhan vién
dich vu, vi pham vio cdc chudn mye x& héi vé phép lich sy va sir tén trong 14n nhau {Cheng, 2020;
Sliter va cdng sy, 2010). Theo nhin thite, quan diém coa NVTD thi hanh vi khiém nhi ctia Khdch
hang 12 viéc khach hang d8i xtt v&i ho mot cach thé 15, bét lich sy va thiéu nha nhin (Walker vA cong
sit, 2014), Hanh vi thiéu vén minh cia khach hang bao gém: Sy thd 15, khéng phu hep; lam dung
b%mg 161 ndi, théng qua cac & nhin xét xac pham; va cac yéu ciu qué kh#t khe, c6 thé gay hai truc
tiép dén nhan vién dich vy (Sliter & Jones, 2016), Hién twgng ndy trong linh vuc dich vy ¢6 thé gdy
ra nhitng hau qua, hé luy v cing nghiém trong cho ca NVTD 13n té chic thye hién dich vu (Walker
va cong sy, 2014; Zhu va cdng su, 2019); va ciing ¢o kha niing rang budc, ap dat 1&n nhén vién phai
chiu dung va dap img moi yéu cau cua khach hang cho di c6 d6i hic di qua gidi han cho phép (Han
va cdng su, 2016; Yang & Lau, 2019).
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2.2, Bién tién t ciia sie khiém nhé ciia khdch hang

Sliter va Jones (2016) di dua ra nhidu yéu t§ anh hudng d¢én sir khiém nhg cia khach hang. Tuy
nhién, ba yéu t6 duoc dvara trong nhiéu nghién citu va cd tac dong chinh dén sy khiém nha coa khach
hang 1a: (1) Pinh hudng dich vu tr té chic (Franke & Park, 2006; Sliter & Jones, 2016: Kiffin-
Petersen & Soutar, 2020}, (2) kién thirc ma nhin vién dich vu linh hdi (Sharifirad, 2016; Sliter &
Jones, 2016), va (3) su khiém nhi cta nhén vién (Aquino & Thau, 2009; Sliter & Jones, 2016). Do
do, ba yéu 16 nay dugc hua chon 1am tién 16 4nh hudng dén sw khiém nhi coa khéch han g.

o Dink hudng dich vu (Service Orientation — 8Q)

Theo cac 1y thuyét trwde day, mot thang do da dwge xdy dimg trong d6i ddy du che dinh hudng
dich vy, bao gém 10 thanh phén, gém: Lanh dao cua nhan vién, tim nhin dich vu, cach ddi xir voi
khach hang, su trao quyén cho nhan vién, dao tao dich vu, phan thwdng dich vu, s ngiin ngtra 16i dich
vy, su phuc hdi dich v, cong nghé dich vy, va giao tiép tiéu chudn dich vy (Lytle va cong sy, 1998).
Theo Homburg va cong sw (2002), ngoai nhin thirc vé cdc chinh sach, chién luge cua td chire, dinh
hudng dich vu con duge xem xét théng qua cac dic diém qudn tri ndi bg,

Dinh huéng dich vu cho cac NVTD 13 mdt yéu tb tidm dn dfin dén sy khidm nhi ciia khach hang,
né cé thé dwge khai niém héa nhu mét bién tién t5 nhim nang cao sy chii ¥, khi nang dap émg nhu
cdu clia khach hang (Sliter & Jones, 201 6). Cc nghién ciru trude day vé dinh huémg dich vy ing hd
1ap ludn rﬁng nhin vién ¢d dinh irdng dich vy cao ¢ cach ing xir, hanh vi chudn mue déi voi khach
hang cuia ho, diéu nay gép phan lam giam mirc 46 thd 13 va hanh dong thidu van minh tr khach hang.

Trong cdc nghién ciru cha Lytle va Timmerman (2006), Homburg vi cdng sir (2002), NVTD dugc
xem la kém chuyén nghiép khi ho c6 hanh vi phét 1& mdt khach hang, holie chim cham nhin vao dbi
phuong cling nhu trd 161 khich hang ma khéng né nu cuoi. Nhiéu khach hang c6 xu huéng dwa ra
quan diém cho viéc nhan vién dich vy khéng thé dap (mg dugc cac tiéu chuin, nhu ciu cua ho, din
dén quy trach nhiém cho viéc thiéu dinh hudng dich vy coa td chize. NVTD néu nhén duoge dinh
hirimg dich vy cao va rd rang hom tir doanh nghiép thi ho s& ¢6 cai nhin cu thé, nén tang viing chic
va 6n dinh, tir &6 gop phin 1am hai 1ong khach hang ciing nhu loai bd ¢am giac tiéu cuc vé tinh xay
dén véi khach hang trong subt qua trinh twong tic dich vu. Do d6, gia thuyét duge dé xudt nhir sau:

Gid thuyét Hy: Dinh hudng dich v dnh hudng tiéu cuc dén su khiém nha ciia khéch hang.

Do tao/ kién thire (Training/ Knowledge — TK)

Kién thirc 12 nén tang then chdt cho mei gid tri cbt 161 clia xa hoi lodi ngudi va thé gidi vat chét
(McHugh va cong sy, 1995). Trong thoi dai cach mang khoa hge k¥ thudt ngdy cang phat trién, tri
thirc dugc xem 1 sdn phdm tét yéu cia loai ngudi, 1a két qua cia xu hudng toan ciu héa va sw ning
cdp cong nghé (Davenport va Prusak, 1998). Bén canh @6, c6 nhiéu cach tiép can tri thire théng qua
cac phuong phap d4o tao khic nhau, gop phan thiic ddy ham luong kién thire ciia nhan vién (Hwang,
2003). Péi véi chién luge dao tao, nhim muyc dich néng cao kién thue, Dodgson (1993) cho rﬁng qua
trinh hoe tdp bao gdm céc cép d6 khdc nhau (ca nhan, nhém, va cdng ty). Thém vao d6, da sé chiing
ta xem xét viéc ddo tao 1a si truyén dat kién thire chudn myc {(Cunningham, 1992) va 1a mat cich
quan trong nhim nudi dudng s chuyén giao va xay dung kién thirc (Hwang, 2003).

Céng tac dao tao cho nhén vién dich vy dong vai trd quan trong trong viée cai thién k§f ning mém
ctia NVTD, gop phin gidm bét sy bit man, khéng hai long ciing nhu hanh vi thé 15 clia khach hang,
ddng thoi giam thiéu va ngén ngira nhitng sai so6t v4 ¥ trong viée dap tra lai khach hang coa NVTD
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(Sharifirad, 2016; Sliter & Jones, 2016). Sliter va Jones (2016) da khéng dinh chuong trinh dio tao
lién quan dén cac ¢ong viéc cua NVTD dé mang lai nhiéu co héi hon gitp he linh héi ca kién thrre
chuyén mén 1an k¥ ning x3 hoi.

Cau tra 1& cho vén dé “tai sao khach hang lai cu xi thidu vin minh hofc tré nén khiém nha” 1a
bdi NVTD thiéu dao tac hodc thiéu nang lwc can ¢6 (vi du, khi ho dua théng tin khong chinh xéc; sira
chira, giai quyét vin dé khéng hop 1y; khong hiéu rd tinh hinh va tra 16 khéng ding ciu hoi ciia khach
hang), diéu nay gép phan diy cac NVTD tré thanh nhirng nguéi ¢6 céch cu xir thiéu chuyén nghiép
trong qua trinh dich vu (Liu va cfng sur, 2019; Sliter & Jones, 2016). Cubi cling, cdng tac dao tao tr
t6 chitc déng mot vai trd thiét yéu trong viéc ning cao kién thire hoc thudt va cai thién cic k§ ning
khdng thé thidu cho con duémg sy nghiép clia mdi nhan vién, nhd d6 ing h$ hon nita viée ning cao
chét lugng dich vu va han ché t6i da trrdmg hop khach hang cé hanh ddng thé 18, thiéu van minh. Do
d6, gia thuyét duoc & xudt nhu sau:

Gid thuyét Ha: Pao tao/ kién thirc dnh lurong tiéu cuee dén s khiém nhd cia khdch hang.

o Su khiém nhi ciia nhéan vién (Sevvice Representative Incivility — SR)

Sur khiém nha hodc hénh vi sai s6t cGa nhin vién dich vu gdy ra cho khach hang s& vé tinh tao ra
sir d4p trd thong qua céc hanh déng thé 18, thiéu vin minh dén tir chinh khich hang cia hg (Andersson
& Pearson, 1999}, M6t din chimg dién hinh cho khai niém nay duoe néu lén trong nghién ctru cha
Sliter va Jones (2016) 1a hién tirgng x4y ra khi NVTD c6 ngén ngir co thé khéng phu hop khi tuong
tac voi khach hang (vi du, khéng giao tiép bling mat, khéng cudi hoiic b tinh nhéch mép), phét 1o
thai d6 ctia khach hang (vi du, luét dién thoai di dong trong khi dang twong tic véi khach), va hanh
vi thd 18 (vi dy, lén giong véi khach hang).

Theo c4c hoc thuyét trrge day, hanh vi ciia nhan vién dich vu bao gdm ngdn ngit va phi ngén ngi,
cd vai trd thue déy va tac ddng 1&n nhin thic cua khach hang (Testa, 2001). Cam xtc ti€u cuc cla
NVTD s& bao gbm hai giai doan: Kim nén cim xvic tiéu cuc va gia mao cam xic tich ce (Glomb &
Tews, 2004), tr d6 gdy ra hanh vi khong pht hep déi voi khach hang va gia ting sy khiém nha chia
khich hing (Sliter va cong sir, 2010). Bén canh dé, nghién ciu ctia Walker va cdng sy (2014) cho
théy sur thiéu van minh cta khdch hang cé thé dé dang nay sinh va thuc déy cam xuc kho chiu, tiéu
cyc dé roi san dé lai két thuc bang mot trong tac, hanh vi thiéu viin minh dap tra cia NVTD.

Khéng thé phu nhin ring tuc ngr “4n miéng tra miéng” d4 tr&r thanh mot hién tuong tit yéu va
tao ra céc hé qua hién nhién dbi véi x4 hoi loai ngudi bdi né phan 4nh 3 quy ludt nhan qua giita hai
61 twong (trong trudng hop nay 1a khach hang va NVTD). Nhin chung, NVTD biéu hién thai d cing
18i té, cang thidu chuyén nghiép thi khach hang cang d& dap tra bang nhiéu hanh vi, cit chi khiém nha,
thiéu van minh. Do d6, gia thuyét dwgc d8 xudt nhir sau:

Hs. Su khiém nhd ciia nhén vién dnh Incong tich cuc dén si khidm nha ctia khach hang,

2.3, Bién hé qud cria sy khiém nha ctia khach hang

» Sy kiét gué vé mdit cam xvic (Emotional Exhaustion — EE)

S kiét qué v& mit cam xil¢ c6 khai niém nhu sy suy giam nguén tinh thin ctia mét ca nhin va 1a
mot trong ba thanh phin cdu tao nén cia sy kiét sixc (Maslach, 2003), C6 mét mdi twrong quan déng
Kké gitra s kiét qué v& mit cam xtic va sy suy giam v& mit nhén cach (dugc dinh nghia [a thai 4§ tiéu
cwe d6i vi nguei khac), din dén két qua 1a sy kiét sire (Kim & Qu, 2019), Hon nita, vige kiét qué vé



Nguydn Viét Bing & cdng sy (2021) JABES 32(9) 05-21

mat tinh than ciing d& cap dén nhimg cam giac nhir: Lo ling, tuyét vong, va bat luc xy ra khi mét
nhén vién phuc vy v&i it quyén han phai di miit véi su khiém nha tir khdch hing xuyén sudt cude
gap gb, trao d6i dich vu (Sliter va cong sw, 2010; Shin, 2019).

Cam xac kiét qué ma NVTD ddn nén cang nhiéu thi céc phén (g hanh vi tiéu cyc cia ho cang
¢6 xu hudmg thé hién ra bén ngoai va lam gidm hidu suét djch vy ciia chinh ho (Cortina va cong su,
2017). Theo Sliter va cong sur (2010), su khiém nh3 cia khéch hang ¢é anh huéng gisn tiép dén su
kiét qué v& mit cam xuc thong qua hai hanh vi: Kim nén cam xdc tiu cyc, va gia tao cam xiic tich
cyre. Bén canh d6, ¢6 nhimng nghién ciru cho thdy hanh vi thd 15, thiéu vin minh ciia khach hang tré
thanh bién diéu tiét cho mdi quan hé giira sy kiét qué v& mat cdm xtc cia NVTD va hanh vi phan {mg
lai khach hang cila ho, ddc bigt khi xét trong linh vuc nha hang, khéch san (Shin & Hur, 2019) trong
khi syt kiét qué vé mit cam xiic chia nhan vién cling bj 4nh huéng trirc tiép tir cach cur xi, thai 86 thiéu
vin minh cia khach hang (Alola va cdng sy, 2019; Karatepe va cdng sy, 2019; Al-Hawari va cOng
sir, 2020).

Theo quan diém, 13p trwdng cta Sliter va cong sy (2010), sau khi cac NVTD trai nghiém vé hinh
vi khiém nha cta khach hang, ho c6 xu huéng himg chiu cam xic cing thing dé rdi sau do cd géng,
14 lyc hom trong vide kiém soat suy nghi ciia minh nham tiét ché 18i da phan (mg thai qua mang tinh
tiéu cyc 1én khach hang. Tuy nhién, rat kho d¢é nhan vién djch vy ¢6 thé d& dang kiém so4t t&t hinh vi
clia minh khi phai nhdn léy Sir gidm st trdm trong v& mat tinh thin; nhw mét hé qua tht yéu, NVTD
$& bidu hién rd sy kiét qué vé mit cam xic gdy ra bdi hanh vi thiéu lich thiép, 1&ch lac tir phia khach
hang (Kim & Qu, 2019; Yang & Lau, 2019). Do d6, gia thuyét duge d& xuét nhur sau:

He: Su khiém nhd ctia khdch héng c6 dnh heomg tich cue dén sy kidt qué vé mgt cam xiic
ctia NVTD,

o Higu sudt dich vu (Service Performance — SP)

Hiéu suit dich vy & cap dén thai 46 va hanh vi phi hop véi muc tiéu, chién luge clia cong ty cling
nhr ¢jnh hudng, tAm nhin cha t chire 1ién quan dén chire ning dich vy 861 véi mdi nhén vién (Borman
& Motowidlo, 1993). Theo Bowen va Waldman {1999), khach hang dugc xem 13 thude do dé dénh
gia mic 49 hoan thanh nhiém vy cling nhu d6 thanh cong ciia NVTD trong viée thye hign chire nang
dich vu cia minh; hon nita, khai niém nay duge xem la nén tdng chét lugmg cho sy tuong tac, giao
thoa dich vy, df‘)ng thai gop phén néng cao mirc 4§ hai long cua khéch hiang. Theo cde nghién ciru
trwde ddy, dic biét 14 nghién ciru cla: Bowen va Waldman (1999), Liao va Chuang (2004), cac hanh
vi, ¢lr chi trong qué trinh djch vy cta NVTD déng mét vai trd quan trong trong viée hinh thanh fu duy
vé nhén thirc clia khach hang v& chét luong dich vu ctia td chire d6.

Nghién ciru cua Jong va de Ruyter (2004), Sommovigo v cong sy (2019) déng thai cling twong
dbng véi cac hoe thuyét trrde day khi cho ring hiéu sudt dich vu &8 cap dén mét khia canh quan trong
trong viéc duy tri va thic ddy 16ng trung thanh, mitc d¢ thoa mén cla khach hang. Tuy nhién, do thai
a6 tidu cyuc dbi voi cong viée {vi dy, sy kiét qué vé mit cam xuc) gdy ra bdi céc hanh vi thiéu vin
minh cia khach hang da khién cho hiéu sudt dich vu cia NVTD c6 xu huéng gidm ddng ké trong qué
trinh tiép xue, tuong tac khach hang (Maslach, 2003; Yi & Gong, 2004; Silter, 2012},

Vi tinh chit canh tranh trong nganh khéch san, tinh trang kiét qué trong cam xiic do nhimg hanh
vi x&u tir khéch hang gdy ra c6 thé anh hudng lém dén sirc khoe tam Iy va két qua eéng viée clia mbi
nhédn vién djch vy (Zhu va cfng sy, 2019; Alola va cfng sy, 2019; Boukis va cfng sy, 2020; Cheng
va cong sy, 2020); trong khi d8i véi linh vye nha hang, cang ¢é nhidu hanh vi xdm pham trye tiép tir
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khach hang, NVTD cang c¢6 xu huong biéu hién chét liwgng dich vu kém do bét mén trong céng viéc
cling nhy to thai @ thd o khi tuong tac v6i khich hang (Han va cdng sy, 2016; Sommovigo va céng
s, 2019; Liu va cong sit, 2019). Cudi cung, tan sudt th 18, thiéu lich thiép tr khich hang cang cao
hodc mirc 46 kiét qué vé mat cdm xic ciia NVTD cang tang thi NVTD s& chiu anh huéng cang nghiém
trong va dén dén hé qua cang tiéu cuc trong cdng tac dich vu cla minh théng qua sy giam st higu
sudt dich vu (Walker va cdng sy, 2014; Shin & Hur, 2019). Do d6, gia thuyét dugc d¢ xudt nhur sau:

Hs: Su khiém nhi cia khdch hang c6 anh huéng tiéu cuc dén higu sudt dich vu cia NVTD.

Hg: Sy kiét gué vé mit cam xic cd dnh hudmg tiéu cuc dén hiéu sudt dich vy cia NVTD.,

s Ndng lyc théa man khdch hang (Capacity to Satisfy Customers — CSC)

Trong khi hiéu suét dich vy biéu hién két qua, thanh tich dich vy tot hay kém ctia moi NVTD
nhdm déy manh mirc d3 théa min ctia khich hang thi ning lyc théa man khach hang (NLTMKH)})
duoc dinh nghia la thude do xuyén subt qu trinh dich vo dé so sanh gitra ky vong cua khach hang
trwéc khi tiép nhin sin phim va nhén thirc cia ho vé chét luong hang héa, dich vu sau khi tiép nhan
(Heskett va cing su, 1994). V&i muc dich ndng cép dinh nghia ny, theo Sergeant va Frenkel (2000),
Al-Hawarl va ¢dng su (2020), NLTMKH 14 mét thang do nhim muyc dich danh gid mirc dd cha nhan
vién trong viéc hodn thanh cac mye tiéu lién quan dén chit luong dich vu théng qua fuong tac hodc
giao tiép véi khach hang, sau d6 nhén duge nhidu phan héi, nhin xét tich cyc tir khach hang trong
qu trinh cung cép dich vu.

Tuong ty nhu hiéu qua ban than, NLTMKH dugce xem 12 mt trong nhitng yéu td dy bio manh
mé nhét vé k&t qua hoan thanh cdng viée ciia mdt NVTD va duge xem 13 sy tyr tin ciia mot ¢4 nhén
vé kha niing ciia minh trong viéc huy déng cling nhu sir dyng nhiéu dong lye nhim thye hién xudt sic
mét nhiém vu cu thé trong mét béi canh nhét dinh (Hur va cdng sy, 2021). Tuy nhién, diém khéc bigt
1ndi bat nhit 13 NLTMKH c6 kha ning duoe thiét 1p théng qua dinh huémg nén tang vé viée lam hai
1ong khach hang tir doanh nghiép, con hiéu qua clia ban thén thi khong (Sergeant & Frenkel, 2000,
Al-Hawari va cdng sy, 2020).

Nghién ctru cua Hur va cdng sy (2021) trong pham vi nganh khach san va kham pha cia Karatepe
va cdng sy (2019) trong linh virc ngén hang da chitng minh rang NVTD tiép thu tir khach hang cang
nhidu hanh vi khiém nha hoiic thai 46 bat lich thiép thi nang luc phyc via va lam hai 1ong khach hang
ctia ho cang kém b sy kiét qué v& mat tinh thén, cdm xtc. Ngodi ra, Sliter va céng sy (2012) va
Alola va cfng sy (2019), di céd mdt 58 phat hién réng sit khiém nha cua khach hang dem lai céc hanh
vi va thai ¢6 tidu cye mang tinh dép tri ciing nhu giam niing lire va higu qua ¢dng viéc cta cac NVTD.
Ddng thoi, NVTD sé chju énh huéng x&u khi phai kiém ném cam xic tiéu cyc hojc gid vo ¢6 tinh
thin tich cyc, dic biét trong trudng hop nhén vién thudng xuyén phai chju dyng nhimg hanh dong
thé 13, khidm nh3 tir phia chinh khéch hang ciia minh (Chu va c¢fng sy, 2012; Cho, 2016; Kim & Qu,
2019). Nhu mét két qué chinh thire di duge cong nhin tir trudc, sy kiét qué vé mijt cam xic duge cho
13 yéu té chinh khién NVTD c6 hiéu sut kém trong qué trinh phyc vu ciing nhu dénh mét kha nang
duy tri va lam chil ban thén 48 co thé tu tin 1am hai long, thoa min khéch hang (Walker va cdng sy,
2014; Han va cfng sy, 2016; Alola va cong sy, 2019). Do 46, gia thuyét duge dé xuét nhu sau:

Hi: Sir khiém nha cia khdch hang o6 anh hwong tiéu cuc dén ndng lyc théa man khdch hang cia
NVTD.

Hs: Sw kit qué vé mt cdm xiic gnh huong tiéu cuc dén ndng lyc théa man khdch hang ciia NVTD.
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Hs (=)
Pinh hudng y
dich vu ]
_ Hiéu suit
Hi ) He (-) dich vy
Diotao/Kién | Hx(\J Swkhiemnhd 1y, (+y | Sukict qué .
thirc cita khich » vEé mit
hang cam xiic \ -
Ning lyc
B (+) He & théagmﬁn
Sy khiém nha khach hang
¢lita nhan vién 4
Hy (=)

Hinh 1. M hinh nghién ciu

3. Phuong phap nghién citu

Bang hoi duge sir dung cho nghién ciru niy 13 bang song ngir (tiéng Viét va tidng Anh). Cic cau
héi nay ban dAu bing tiéng Anh, duoc ké thira tir cac nghién ctru d dugc cong bd trén céc tap chi uy
tin trén thé gidi. Sau dé, duge chuyén ngir sang tiéng Viét bdi hai nguwdi Viét ban xir thong thao tiéng
Anh. Ké tiép, mét cude phong vin nhém duge thye hién véi sy tham gia clia hai nha quan ly va 10
nhén vién trye tiép tiép xiic voi khich hang tai phong hop Khoa Quan trj - Truémg Pai hoe Kinh Té
TP.HCM @é diéu chinh ciu chit, ngit nghfa. Va sau ciing, bang héi lai dirge chuyén ngit tré lai bing
tiéng Anh béi hai ngudi Viét ban xit thong thao tiéng Anh nhiim dam béo tuong thich gifta bang tiéng
Vigt va tiéng Anh d€ tién hanh phong vin,

C6 7 khéi niém duge sir dung, bao gém: Dinh huéng dich vy, dao tao/ kién thirc, sy khiém nha
ciia nhan vién, sy khiém nha cla khach hang, sy kit qué vé miit cam xuc, hiéu suit dich vy, va ning
luc thda man khach hang.

Binh huéng dich vu duge do ludmg bdi 5 bién quan sét, &40 tao/ kién thire duge do ludmg béri ba
bién quan sat, sir khiém nha cua nhan vién duge do ludng bén 5 bién quan sét; cic bién ndy dugc ké
thira tir nghién ctru ciia Sliter vé Jones (2016); sy khiém nha ciia khach hang do ludmg bai 5 bién quan
sét va dugc ké thira tir nghién clru ctia Walker va cdng sy (2014); sy kit qué vé& mit cam xtic duge
do luéng béi bén bién quan sat, hidu sudt dich vy duye do ludng bdi 6 bién quan sat, nang lyc thoa
min khich hang duge do ludmg bdi ba bién quan sét, c4c bién ndy dwge ké thira tir nghién ctu cia
Al-Hawari va cdng sy (2020). Bang héi bao gom hai ndi dung chinh: Phin 1 — mé ti d¥c diém nhan
khau hoc ciia ngudi trd 164 (nhu giéi tinh, thé hé, trinh 46 hoc vén, loai hinh kinh doanh); phin 2 —
mé 14 chi tiét vé 7 khdi niém nghién ¢t thong qua 33 bién quan sat. T4t ca céc bién ndy duoc do
béng thang do Likert 5 mirc d6 v6i 1 ~ Hoan toan khéng ddng ¥ va 5 — Hoan toan ddng ¥.
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sV mdu va phuong phdp lay mdu

Pé kiém dinh mé hinh va céc gia thuyét trong nghién ctu, bai viét thyre hién khao sit 600 nhén
vién tiép XUc truc tiép vii khach hang Jam viéc tai cac nha hang va khach san trén dia ban TP.HCM.
Théng qua sy két ndi ca nhan va lanh dao Khoa Quan tri - Truémg Pai hoc Kinh Té TP.HCM, nhém
nghién ciru d& tiép céin duge cac t6 chirc nha hang va khach san tham gia phong vén. Ngoai ra, 1dy
mau thuan tién dd duge thue hién. Nhém nghién citu phat cac bang cau hoi ¢cho ngudi tré 16, kém
theo huéng din vé cach hoan thanh. Céc huéng din nhan manh ring nghién ciru chi tép trung vio ¥
kién cé nhan, khong c6 cau tra 1&i ding hay sai, va nhimg ngudi tham gia tré 10 s&€ nhén duge mot
moén qua luu niém nho. Bén canh d6, mdt bire thu ciing duge giri cung bing khdo sat dé giai thich
muyc dich cia nghién ciru, va cam két nhitng ngucn tré 11 duwge dim bao tinh bao mat va in danh ddi
véi cac cdu trd 101 ciia ho. P& tranh sy thién vi tiém 4n xuét phat tir sy “gifng nhau” trong suy nghi
cua nhing ngudi lam viée trong cing mdt t6 chirc, nhém nghién clru chi khéo sat khéng qua 5 nhin
vién trong cling mft td chirc. Ngudi tra 161 duoc yéu ciu hoan thanh bang cdu héi tai chd trong vong
khoang 15 phut. Tdng cong 600 bang cau hoi ¢ duoc phét ra trong khoéng théi gian tir thang 6/2020
dén thang 8/2020. Trong s& 600 bang cau héi dugc phat ra, chi c6 477 bang céu héi dé hoan thanh
duoc tra lai va sir dung cho nghién ciru. Cac bang ciu hoi khéng @iy dii da bi loai trir. Nhin chung, ty
1& phan héi 14 79,5%, trong d6: C6 192 nhén vién 13 nam (chiém 40,3%), 218 nhin vién 12 nit {chiém
59,7%); 306 nhan vién 13 thé hé Z (nhom ngudi dugc sinh trong khoang théi gian tir nam 1995 dén
nidm 2012) (chiém 64,2%), 171 nhdn vién trudc thé hé Z (chiém 35,8%); 313 nhan vién c6 trinh d§
dudi dai hoc (chiém 65,6%), 164 nhan vién c6 trinh 86 dai hoc va trén dai hoc (chiém 34,4%); 237
nhin vién lam viée trong khach san (chiém 49,7%), 240 nhan vién lam vigc trong nhd hang
{chiém 50,3%).

o Ve k§ thudt xve by dip ligu

Bii bdo sir dung hé sb Alpha, phén tich nhan t6 khing dinh dé danh gia thang do; va mé hinh SEM
48 kidm dinh m6 hinh va céc gia thuyét nghién ciru.

4. Két qua nghién ciru

4.1. Kér qua danh gid thang do

Bai bao danh gia d6 tin cdy cla thang do bing hé s Alpha va d6 tin cdy tong hop. Gié tri Alpha
nim trong khodng tir 0,805 dén 0.882; gid tri do tin cdy téng hop nim trong khoang tir 0,805
dén 0,882.

Bai bdo danh gid tinh hoi tu cia thang do théng qua hé sb tai nhén t chuin hoé va phuong sai
trich trung binh. Hé sb tai nhan t4 chufn hoé ¢6 gid trj trong khodng tir 0,554 dén 0,925. Phuong sai
trich trung binh cé gia tri nim trong khoéng tix 0,514 dén 0,629.

Thém vao 86, cac khai niém nghién cilru ¢d trong quan véi nhau va déu nho hon cin béc 2 cla
phuong sai trich trung binh, véi gid tri p < 0,05, didu nay dam bao gia tri phén biét.
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Bing 1.
Két qua danh gia d6 tin cay va tinh hoi tu ciia thang do
Khii niém SFL  Alpha CR AVE
Binh hiedng dich vy (50)
Toi nghi tong tac voi khich hang thi th vi. 0,758
Toi quan trong viée khich hang dugc thda man, 0,830
Nhin vién tai noi 1am viéc caa 161 dbi 44 tr t& vai khach hang. 0,732 0.882 0.882 0,600
Khach hang thé hidn sy ton trong doi v thi. 0,784
Vao gi& cao diém, t61 thudng rit bin nén khéng thé di dai thit sy 0,765
chu ddo v&i khach hang,
DPao tao/ Kién thirc (TK)
Vige dao tao cha td chirc da trang bj tt cho cong viée clia t6i. 0,782 0,836 083 0,629
T5i duge ddo tao diy dit dé 1am tét cong viée cita minh. 0,784
Téi c6 kién thirc cAn cho cong viéce ciia minh. 0,813

S khiém nhé cia nhan vién (SR)

C6 liic, t6i da...
1&n gipng v&i khach hang, 0,750
thé o vdi Khach héng. 0,785
noi 1én tieng voi khich hing, 0,783 0.866 0.866 0,565
¢6 cdc cu chi nhu: Gudmn, tron mit... dé thé hién sy thifu kien 0,730
nhin véi khach hang.
xiic pham khéch hang. 0,708

Su kiém nha ctia khdch hang (CI)

Khéch hing n6i chuyén mét cach tic gidn v&i i, 0,707
Khach hang diing gigng didu khé chju khi ndi chuyén véi 18i, 0,745
. 0,814 0,814 0,523
Khéch hang dit céu hoi day gidn dif, 0,705
Khach hang néi chuyén coc 16¢ voi toi. 0,734

St kit qué vé met cam xiic (EE)

Téi cim théy kit sirc trong cong viée. 0,808
T&i cam théy kigt qué i két thic mét )
i cam thay kigt qué sau khi ket thuc mdt ngay lam viée 0,786 0,877 0.877 0,641
Téi cam thiy két sire khi mdi sang thitc dfy va phai dbi mat véi 0,803
cong viée.
T6i cim thiy mét moi vi céng viée cila minh. : 0,807

14



Nguyén Viét Bing & cdng sy (2021) JABES 32(9) 05-21

Khai niém SFL Alpha CR AVE

Neing hee théa mén khdch hang (CSC)

Téi tu tin v& kha ning 1am hai long khich hing cta minh. 0,783
Téi ¢6 thé 1am khdch hang vui vé. 0,763 0,805 0,805 0,579
T&i c6 thé thoa mén cd¢ yéu chu ciia khdch hang, 0,737
Hiéu sudt dich vu (SP)
T6i theo doi kip thdi céc yéu cdu va vén dé cia khach hang. 0,556
Bét ké trudmg hop ndo, 16i cling cung cp dich vy mdt cich lich sy 0,571
va thn trong.
Téi thyre hién mét cach tin tim nhimg 16 hira vOi khach hang. 0,554
0,858 0,858 0,514
Té4i thén thién va c6 ich véi khach hang. 0,925
Téi c6 thé gitp 43 khich hang khi cén. 0,811

Téi c6 thé dat nhimg cAu hoi va ling nghe dé tim ra diéu khach 0,791
hiang mudn.

Ghi chyi: Alpha: Hg sé Cronbach’s Alpha; SFL (Standardized Factor Loading): H¢ s6 13i nhdn 18 chuin hoa; CR (Composite
Reliability): B§ tin cgy téng hop; AVE {Average Variance Extracted): Phwong sai trich trung binh.

Bing 2.
Két qua tuong quan giira cac khai niém nghién cir

Gid trj SO TK SR CI EE C8C 5P
trung binh
50 3,224 0,774
TK 2,394 0,113%~ 0,793
SR 2,687 ~0,307%%+ {3, 148%%* 0,752
ClI 2,576 —0,138%*%%  _0,066%**  ,169%** 0,723
EE 2,793 —0,435%%% (24714 0 48(0*** 0,215%%* 0,801
C8C 3,299 03774 0,185 —0,383**% 0, 1B9***  -0561%%* 0,761
SP 3,214 0, 113wk D,035%%  _0,104%%*  _0,053%%% ) 164%* 0,143%+* 0,717

Ghi chi: ¥ #%_*** [dn gt twong Tng v6i cde mire ¥ nghia théng ké 10%, 5% va 1%;
Gid trj in d3m trén dudmg chéo 13 gid trj cdn be 2 cia AVE.

S Binh hudmg dich vy; TK: Dio a0/ Kién thire; CI: Sy kiém nha cia khdch hing; EE: Sy kiét qué v& mit cam xic;
CSC: Nang lyzc théa min khich hing: SP: Higu suft dich vy; SR: Su khidm nhd clia nhén vién,

4.2, Két qud kiém dinh mé hinh va cde gia thuydt nghién ciru

o K&t qud kiém dinh mé hinh nghién cteu

Két quéa kiém dinh mirc d¢ phis hap md hinh dugc trinh bay trong Hinh 2 cho thiy: Md hinh c6
gid tri Chi? = 932,510; df = 397; Chi2/df = 2,349; chi s6 TLI = 0,921; CFI = 0,928 v RMSEA =
0,053. Didu nay cho thiy: mé hinh phi hop véi dit lidu thu thép tir thi trudng,
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— 0,085
Binh hwéng v
dich vu ]
Higu suft
L- Hs: — 0,434 %%+ dich
Hi: Q,463*** Hy: 0,808+ 4 1ich vy
Dao tao/ Sv khiém nha S kiét qué
Kién thirc cta > vé mit
khdch hang cam xdc
H: 0,353 Ha:— 0,547+ Naing lyc
théa min
Sy khiém nha khéch hang
cua nhén vién
Hy:— 0,248 -

Hinh 2. Két qua m hinh nghién ciru

Ghi chaiz *** **¥ lin lugt nromg (img véi cde mire ¥ nghia théng ke 10%, 5% va 1%,

o Két qud kiém dinh gid thuyét nghién ciru

Két qua drgce trinh bay tai Béng 3 cho thdy: Hanh vi khiém nha cila khach hang chiu tac ddng boi:
Binh hudng dich vu (hé sb § =-0,463 véi gid trj p = 0,000), Do tao/ kién thirc (hé s6 B =—-0,127 véi
gi tri p = 0,004), Sy khiém nha cha nhin vién (h sé B = 0,553 véi gia trj p = 0,000). Vi vay, gid
thuyét Hi, Ha, va Hs déu duge chip nhan, Theo nhu két qua kidm dinh, tidn t Su khiém nha cta nhan
vién c6 tac dong thuan chiéu ciing nhir dnh huéng manh mé nhét n Sy khiém nhi cia khach hang,
day dugc xem 13 phix hep boi mbi quan hé nhén - qua khi xét trong bdi canh van héa Vist Nam. Két
qud nghién ctru ciing cho théy: Hanh vi khiém nha ciia khich hang tac dong dén Sy kiét strc (hé sé B
= 0,808 véi gid tri p = 0,000), Hi¢u suat dich vy (hé s6 P =—0,434 v6i gié tri p = 0,418), va Nang luc
théa méan khach hang (hé s6 B = —0,248 véi gia tri p = 0.012). Vi véy, gia thuyét Ha, Hr dugce chip
nhén, va Hs bi bic bo. K&t qué ciing tim thiy Sy kiét sirc c6 tic ddng dén Higu suat dich vu (hé sé B
=—0,434 v6i gia tri p = 0,000), va Nang lyrc thoa méan khach hang (hé sb B = 0,547 véi gid tri p =
0,000). Vi vdy, gi thuyét Hs va Hs déu duge chép nhin. Gia thuyét Hs b{ bac bo mic di chua c6 sy
trong ddng véi bét cfr nghién ciru ndo trude déy, tuy nhién, phin nio ting hd cho két qua nghién ciru
cila Al-Hawarri (2020), Cheng va cong sy (2020) v& viée khing dinh Sy khiém nhi clia khach hing
c6 dnh hudmg gian tiép 1én Nng suét dich vy thong qua bién Sy kiét qué vé mit cam xtic. Viée Hs bj
loai bo c6 thé dugc 1y gidi do ddi véi dic thit nganh nha hang, khdch san, Sy khiém nh# cia khach
hz}ng chi dong vai trd gidn tiép gay ra su suy gizm Hiéu sudt djch vu nhung iai tryc tiép tac don g 1én
md&i nhdn vién, din dén giam néng Iy cia ho trong viée thoa man khach hang. Ngoa: ra, yéu tb Su
kiét que vé mit cam xuc lién quan mit thiét dén mat tinh than, trang thai cua mbi NVTD trong qua
trinh tiép xue khach hang va diéu nay giai thich cho viée tic dong trye tiép 1én Hiéu suét dich vy ciing
nhir Nang Iyre thda man khach hang cta ho. .

Gid thuyét cho ba bién tién t6 duge chip nhan trong bai nghién ctru gép phin ciing ¢b két qua
nghién ciru cia Sliter va Jones (2016); déng thoi, viée khing dinh sir khiém nh# ciia khéch hang ¢6
anh huong tryre 1iép 16n sw kit qué vé mit cam xiic ciia NVTD dé rdi tac dong 1&n hidu sudt dich vu
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ciling tring khép véi phét hign ciia Aloha (2019), Shin va Hur (2019), va Al-Hawari va cing sir (2020)
khi xét trong thi trudng nha hang, khach san tai Viét Nam. Tuy chién, khi so sanh két qua tai thi
trudong UAE, viée bac bo gia thuyét sir khiém nha coa khach hang anh huémg truc tiép 1én hidu sudt
dich vu hay chdp nhén gia thuyét su kiét qué v& mit cam xtic gdy tac dong tidu cuc 18n higu sufit dich
vu lai di ngugc v&i nghién ctru ciia Al-Hawari va cdng sur (2020). Bidu nay c6 thé 1y gidi bai ban chit
thi trudmg khac nhau gitta Viét Nam so véi UAE noi riéng, va khu vire Pong Nam A so voi Tay A
ndi chung trong viéc nhin nhdn hé qua lién quan dén hiéu suét dich vu ca nhan vién.

Bang 3.

Két qui kiém dinh gia thuyét nghién ciru

Gid thuyét MGi guan hé Hé s6 uéc luong Gid trip Két qua
H, SO > CI -0,463 0,000 Chép nhén
H, TK > CI -0,127 0,004 Chép nhén
H; SR > Cl 0,553 0.000 Chép nhin
Hq > EE 0,808 0,000 Chép nhin
Hs a > sp 0,085 0,418 Bic b6
Hs EE SP 0,434 0,000 Chép nhén
Hy oo CSC —0,248 0,012 Chép nhin
Hs EE = Csc -0.547 0,000 Chép nhén

Ghi chii: 8O: Dinh huadng dich vy; TK: Bao lao/ Kién thire; Cl: Su kigm nhi cla khach hang; EE: Su kiét qué v& mat cam xic;
CSC: Ning luyc théa min khdch hang. SP: Hi¢u suit dich vu; SR: Sy khiém nha cia nhin vién.

5. Két ludn

5.1, Dong gép cua nghién ciru

Nghién ciru ndy mang dén ba déng gép cho ly thuyét vé s khiém nhi cia khich hang, cfing nhu
déng gop vao thuc tién vé mit quéan tri. Cu thé:

- Pdu tién, céc phat hién cla nghién ciu ing hd manh mé vé téac dong clia tit ci tidn t6 dugc dé
cp trong bai dén su khiém nhi cda khach hang. Néi cich khac, nghién ciru nhén thdy dinh huéng
dich vy, do tao/ kién thirc va sy khiém nhi cha nhén vién 13 ba yéu t6 co ban nhing cbt 16i gdy nén
hién trang nay.

- Thir hai, nghién ciru d tai thdm dinh nhdm xé4c nhan lai mdi quan hé gitra sy khiém nhd cta
khéach hang va sy kiét qug v& mit cdm xuc cia nhan vién dich vu ciing nhir hé qua kéo theo bao gém
hiéu sﬁérg,ch vy va ning lyc théa min khach hang cia NVTD. Nhin chung, NVTD sé cang ¢6 higu
suft dich vy vh niing Iy 1am hai 1ong khéch hang kém néu cang nhén thiy kidt sirc v& mat tinh than,

- (uditing, hanh vi thd 18, thidu vén minh cita khdch hang con duge phat hién cé médi quan hé
true t?]'p Frgat dong tiéu cyc 1én nang Iye théa man khach hang clia NVTD trong khi khong ton tai
mét ¥ 1glg_arjth bng k& nao cho viée anh hudng tnre 1iép ciia hién tugng nay 1én hidu suit dich vy cia
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NVTD. Hay néi cach khic, khi d6n nhin sy khiém nhi tir khach hang, hiéu sudt dich vu s& chi gidm
s0t khi nhan vién cd trang thai tiéu cyc vé mijt tinh thin hay kiét qué v& mit cam xuc.

5.2. Hamy quan tri

Phat hién cha nghién ciru cung cip mét sé hiéu biét quan treng va chién lrge thyre té cho céc nha
quén trj nhi hang, khach san nham giai quyét cic vén d¢ lién quan dén sy khiém nha cia khach hang.
Cu thé:

- Ddu tién, theo nhu két qua nhan duoc, su thé 18, thidu lich thiép cia nhin vién dich vy duge xem
14 yéu té quan trong nhit din dén hanh vi khiém nha ctia khach hang. Tir d6, bai viét kién nghj cac
doanh nghiép nén xay dirng, t& chizc thém cac bubi tip hudn, hoi thio nhdm dio tao, ning cao kién
thitc ciing nhur ki ning mém cho NVTD trong vige hanh xir, d§i d4i tot voi khach hang. Ngoai ra, dé
viéc dinh huedng dich vu mét cach rd ring vé van dé khiém nhi ca khach hang thi cc nha quan Iy
nén két hop ting cudmg dao tao cho nhén vién v& mat nhin thire, va phwong phép tng phé thich hop
s& gop phan giam thiéu hién trang nay.

- Thir hai, két qua cho thiy NVTD biéu hién hiéu suit dich vu ciing nhwr nang lwc lam hai long
khach hang kém di dang ké so véi binh thuémg khi hg trong tinh trang kiét qué vé mat cam xuc. Boi
18 &, céc td chire, doanh nghiép ndi chung va nha hang, khach san noi riéng nén phd bién, truyén tai
dén nhan vién vé tim quan trong cia tinh thin, cam xiic 1én cac két qua dich vy ciing nbur dinh hudng
rd rang va cu thé phuong phap, cach thire kiém sodt, duy tri tt tim trang dén mdi nhan vién trong khi
twong tac, giao thiép véi khach hang cling nhu khi chiu 4p lyc boi nhimg hanh vi khiém nh3 cia ho.

- Cu6i cimg, 461 v&i nganh nha hang, khach san, cac nha quan ly ngoai vide tin dung tét cic diém
manh v& mit chuyén mén, kién thirc va ky ning vén ¢6 ¢hia nhan vién thi ho ciing can khuyén khich,
dy manh t§ chirc cac budi tap huin, hai thao ndi bd hoiic két hgp méi chuyén gia bén ngoai dé dao
tao nhin vién lién quan dén vén dé can bing cam xiic trong qua trinh tiép xic véi khich hang. Nha
hang, khach san dugc xem 12 moi trrdng ¢6 cudmg dd va cham 16m véi sy khiém nhi tir khach hang,
do 6 viéc dinh huéng nhin vién ¢6 kha niing téi thidu hda cac suy nghi tidu cuc, duy tri mét trang
thdi tich cyc v& mat cam xuc s& tac dong tich cuc 18n kha ning lam hai long khich hang va hidu qua
dich vu cia té chirc.

5.3, Han ché va urémg nghién ciru tiép theo

Bén canh nhimg déng gop tir két qua dat dugc, nghién cii nay ciing ¢é mdt sé han ché nhét dinh:

- Mgt la, nghién ciru chi thye hién khao sat 477 nhin vién lam viéc tai hé théng nha hang va khach
san tai TP.HCM theo phuwong phdp I4y m2u thuan tién nén chua dai dién cho téng thé;

- Hai lg, nghién ¢t chua phén tich mdi quan hé kidm soat ciia ¢4 bién nhin khéu hoc, diéu nay
g6p phin din dudmg cho cic khim pha tiép theo trong viée tap trung hon vao yéu t6 bao gdm: Gidi
tinh, d6 tudi, trinh d6 hoc vén, hay di sdu hon vao céc bién nhw: Thu nhap, tinh trang hén nhan va tén
gido.

- Cudi ciing, cac nghién ciru tiép theo ¢6 thé ¢An nhiic lya chon cic bién hé qua khac, nhu: Sy
khiém nha ctia nhin vién, ¥ dinh nghi viéc ciia nhan vién hay sy gén két thuong hiéu coa khach hang
ciing nhur xem xét thém yéu 16 kha ning tu hdi phuc cam xtc cia nhan vién thanh bin diéu tiét cho
cic md hinh trong lai.
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