ANH HUONG CUA SU KHIEM TU KHACH HANG
LEN HIEU SUAT DICH VU NGANH NGAN HANG
VIET NAM: VAI TRO TRUNG GIAN CUA
KIET QUE CAM XUC VA PONG LUC TRA THU
CUA NHAN VIEN

Nguyén Viét Bing
Pai hoc Kinh té Thanh pho Ho Chi Minh
Email: bangnv@ueh.edu.vn
Nguyén My Phiic
Pai hoc Kinh té Thanh pho Ho Chi Minh
Email: logphuc@gmail.com
Pang Van Thac
Pai hoc Kinh té Thanh pho Ho Chi Minh
Email: thacdv@ueh.edu.vn

Ma bai: JED-1712

Ngay nhan: 06/04/2024

Ngay nhéan béan stra: 15/05/2024
Ngay duyét dang: 24/05/2024
DOI: 10.33301/JED.VI.1712

Tom tat:

Sw khiém nha tir khach hang dang ngay mét dwoc chii Y trong boi canh kinh té thi trirong hién
nay boi nhiéu hé luy ciia né. Nghién cieu kiém dinh trong nganh ngdan hang cho thdy hanh vi
khiém nhd ciia nhan vién anh hwong tryc tiép dén sw khiém nhd tiv khach hang, tir 36 mang
dén kiét qué cam xiic va déng lyc tra thi ciia nhdn vién, cudi cung gay tac dong tiéu cye dén
hiéu sudt dich vu. Ngodi ra, dong luc bao thu va kiét stec cam xuc cua nhdn vién duwoc xem xét
la cau néi gitta khach hang khiém nhd dén hiéu sudt dich vu kém.
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The impact of customer incivility on service performance in Vietnamese banking
industry: The mediating roles of employee emotional exhaustion and revenge motivation
Abstract

The phenomenon of customer incivility is increasingly receiving attention within the context of
the current market economy due to its manifold ramifications. This study is conducted within
the banking sector and reveals that employee incivility directly influences customer incivility,
thereby precipitating emotional exhaustion and revenge motivation, ultimately resulting in
detrimental effects on service performance. In addition, employee revenge motivation and
emotional exhaustion are regarded as the bridge between customer incivility and diminished
service performance.
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1. Pat van dé

Hé théng ngan hang dong vai trd quan trong trong viéc thiic ddy su phat trién kinh t& bang cach diéu
huéng tiét kiém vao cac doanh nghiép canh tranh, doanh nhan, c4 nhan va chinh phu, tir 46 thuc day tich luy
von va lgi nhuan (Omoge & cong su, 2022). Do d6, hi¢u suét dich vu cia nganh ngan hang da tré thanh méot
dé tai nghién ctru quan trong trong linh vuc tai chinh va kinh té. Cac xu hudng trude ddy trong cac t6 chirc
dich vu ddc biét 1 cac ngan hang nhan manh vao mét phuong phap da chiéu khong chi wu tién ban hang
ma con dat mot sy nhdn manh manh m& vao chét lugng dich vu va sy hai long cta khach hang (Li & cong
su, 2023; Sliter & cong sy, 2010). Muc tiéu toan dién cla sy thay ddi nay la tang cuong su trung thanh cta
khach hang va sau d6 thuc day doanh s6 ban hang, mot quan diém duoc hd trg boi cac nghién ctru khac nhau
(Zhu & cong su, 2019; Torres & cong su, 2017). Su tién trién nay trong hudng di da khién cac nha quan
1y nhén ra vai trd quan trong ctia cac nhan vién tuyén dau (NVTD), ngudi tiép xtc truc tiép hang ngay voi
khach hang, 1a mot lién két chu chét giita ngan hang va khach hang. Do d6, nha quan 1y ¢6 xu huéng cing
cd. cai thién chit luong va doanh thu thong qua higu suét dich vu ctia nhan vién tuyén dau.

Su khiém nha tir khach hang 1a mot dang cua qudy rdi tai noi 1am viée lién quan dén sy thu dich, bao luc
va céch tiép can chdng x3 hoi (Andersson & Pearson, 1999), ¢6 nhiéu hiu qua nghiém trong ddi v6i nhan
vién nhu kiét sirc tinh than, y dinh tra thu, ¥ dinh nghi viéc cao (Bani-Melhem & cdng su, 2020; Alola &
cong su, 2019), ciing nhu anh huong manh mé ddi véi cac to chire nhu hiéu suat dich vu va ¥ dinh khach
hang quay lai thép (Hwang & cong su, 2021; Al-Hawari & cong su, 2020). Viéc diéu tra ky ludng vé su
khiém nha tir khach hang thong qua nhiéu nghién ctru vé van dé nay giit vai tro nhat dinh véi tim quan trong
then chdt cia né dé cac to chire dich vu c¢6 thé giam thiéu nhitng hau qua khong mong mudn lién quan dén
hanh vi nay (Pap & cong su, 2021; Torres & cong sy, 2017). Ngoai ra, viéc hiéu rd cac li do hodc yéu td thuc
day su khiém nha tir khach hang cung cip cac goc nhin co gia tri cho cac co s nay (Van Jaarsveld & cong
su, 2010), giap ho cé thé tich cuc giam thiéu su xuét hién cia nd va giam thiéu nhiing tac dong co6 hai cua nd.

Céc nha nghién ctru trude ddy di xac dinh cac tién dé quan trong lién quan dén cac dic diém va thai do
clia nhan vién tuyén dau (Sliter & Jones, 2016), cic dic diém va hudng cia t6 chirc (Kiffin-Petersen &
Soutar, 2020) ciing nhu phan loai cac hau qua dang ké lién quan dén cac cam xuc tiéu cyc clia nhan vién va
su hai long cong viéc thép (Shin & Hur, 2022; Kim & Qu, 2019), y dinh nghi viéc (Pu & cong su, 2022),
ddng co tra thu hoac pha hoai dich vu (Bani-Melhem & cdng su, 2020; Cheng & cong su, 2020b), higu sut
dich vu thdp (Lin & Lai, 2020; Jang & cong sy, 2020). Tuy nhién, hién tai khéng nhiéu nghién ctru lién két
moi quan hé giira nguyén nhan va két qua cua sy khiém nha tir khach hang trong cing mot mé hinh mé rong.
Bén canh do, cac vai tro trung gian (nhu kiét strc cam xuc va dong co tra thu cia nhéan vién) cling khé han ché
khi dugc kiém dinh dong thoi song song véi mbi quan hé nhan qua & mot nghién ciru. Cudi cing, da sd cic
nghién ciru tap trung nhidu vao cac nén kinh té phat trién thudc nganh nha hang, khach san va ban 1¢ (Hur &
cong su, 2022; Lin & Lai, 2020) nhung lai con kha khiém tén trong nganh ngan hang tai thi truong dang phat
trién nhu Viét Nam. Nhitng khoang trong nay s& duoc can nhéc va giai quyét thong qua nghién ctru hién tai.

2. Téng quan ly thuyét

Boi cinh nganh ngin hang tai Viét Nam

Ké tir khi gia nhap WTO (2007), kinh té mé&i ndi Viét Nam da tang truong manh, véi muc ting hang nam
trén 6% (Giao & cong su, 2020), trong d6 nganh ngan hang 14 tru cot cia nén kinh t& nudc nha (Ho & cong
sw, 2021). Cac nha quan 1y ngan hang phai thu hat va giir chan khach hang, nha dau tu, cling nhu cai thién
hiéu suit dich vu ctia nhan vién tuyén dau (Stewart & cong su, 2016). Do d6, viéc nghién cuu vé khiém nha
ctia khach hang trong nganh ngan hang Viét Nam 1a can thiét nham nang cao hiéu suét dich vy, tir 46 gop
phan cai thién hiéu qua nganh.

Sw khiém nha tie khach hang

Hiéu biét pho bién vé sy khiém nha tir khach hang chii yéu duya trén cong trinh tién phong ctia Andersson
& Pearson (1999), cong trinh nay di dugc cong nhén va trich din rong rai trong sudt vai thap ky qua. Su
khiém nha tir khach hang duoc dinh nghia 1a mot dang hanh vi 1éch chuin tuong ddi nhe, thudng c¢6 ¥ dinh
gay hai khong 13 rang, va vi pham cac quy tic tng x\r tai noi lam viéc dua trén nguyén tic ton trong (Sliter
& cong su, 2010). Khai niém nay bao gém nhiéu hanh dong khong than thién va thiéu ton trong, tir nhitng

S6 325 thing 7/2024 33 Kinh tePhat trién




hanh vi thiéu lich sy nhe nhang dén nhiing hanh vi th 13 rd rét hon, ¢6 thé c6 hodc khong co y dinh gay hai
(Hur & cong su, 2022; Sliter & cong sy, 2010).

Khai niém nay khong chi ap dung trong twong tac giita nhan vién va khach hang, ma con mo rong dén cac
trudng hop khach hang thé hién hanh vi thiéu lich sy d6i v6i nhan vién tuyén diu trong méi trudng td chic
(Hwang & cong su, 2021; Torres & cong su, 2017). Su khiém nha tr khach hang thuong la két qua cua su
khong cong bang hodc k¥ niang giao tiép kém cua khach hang, giy ra hau qua tiéu cuc cho ca nhan vién va
t6 chire (Hur & cong su, 2022; Zhu & cong sy, 2019).

Dua trén Iy thuyét bao ton cac ngudn luc (COR) cta Hobfoll (1989), nhan vién nhén thirc ring néu mat
di ngudn lyc quan trong sé tao ra nhitng biéu hién tam 1y tiéu cuc, dan dén két qua né tranh nham giam thiéu
cac ton hai dé bao ton ngudn lyc va tim kiém ngudn lyc méi. Do d6, nghién ctru nay chi ra rang sy khiém
nhi tir khach hang khong chi gay hau qua cho hiéu suit dich vy, ma con 1a nguyén nhan cta cac phan tng
cam xuc tiéu cuc va cac két qua bat loi cho nhan vién, bao gdm cing thang va giam hiéu suit (Li & cong
su, 2023).

Sw khiém nha tiv nhan vién

Su khiém nha do nhén vién gy ra duoc hiéu 1a khi mot dai dién cta to chirc khoi xudng hanh vi thiéu
vin minh, tir 46 din d&én cac hanh vi khiém nha cua khach hang (Andersson & Pearson, 1999). Nhan vién
khiém nhi hay hanh vi khiém nha ciia nhan vién c6 thé anh hudong tiéu cuc dén trai nghiém cua khach hang,
dugc ching minh qua nhidu nghién ctru nhu Wang & cong su (2022); Sliter & Jones (2016). Hanh vi khiém
nhi tir nhan vién tuyén dau c6 thé duogc liét ké gdm thai d6 tho 15 qua giong diéu hodc anh mit, c6 thé khién
khach hang cdm nhan thiéu ton trong va kho chiu (Sliter & cong su, 2010).

Su khiém nha tir khach hang co thé do nhiéu yéu td nhu tinh cach cua khach hang, méi truong dich vy,
dic diém cua td chirc va hanh vi ciia nhan vién (Kiffin-Petersen & Soutar, 2020; Sliter & Jones, 2016). Trong
nghién ctru nay, nhdm nghién ciru tap trung vao sy khiém nha tir nhan vién tuyén dau vi mdi quan hé nhan
qué gitra nguoi voi nguoi théng qua hanh vi cia hai nhom ddi twong duoc wu tién.

Nhan vién tuyén dau khi d6i mat v6i nhidu ap luc thudng quan 1y cam xuc tiéu cuc bang viée gia vo thé
hién tich cyc, ty tao ra mdt moi truong giao tiép gia tao dﬁy tiéu cuc (Sliter & Jones, 2016). Hanh vi tir ngdn
tir va khong ngon tir ciia nhan vién c6 thé khién khach hang c6 suy nghi tiéu cuc, tao ra chudi phan tng
khiém nha tir c4 hai bén. Sy khiém nh3 cia nhan vién c6 thé gay ra thai do tidu cuc tir khach hang, va mbi
tuong tac ndy ciing dugc dinh hinh boi Iy thuyét COR bai phan tng dép tra nham bao ton nguyén luc ban
dau ctia nhan vién tuyén dau. Do d0, gia thuyét dugc dua ra:

Gid thuyét 1: Sy khiém nhd tir nhén vién cé dnh hwéng tich cwc dén sw khiém nha tiv khach hang.

Kiét qué cam xuc

Kiét strc cam xtic, khong thé thiéu trong su sut giam tinh than va mat ca nhan hoa, bat nguén tir ti€u hao
nguén luc cam xuc (Jia & cong sy, 2023; Shin & Hur, 2022). M&i lién hé manh mé gitra kigt suc cam xtc
va danh mét ban than ciing dong gop vao sy sut giam tinh than (Alola & cong su, 2019), thuong thay thong
qua lo léng, bé tic va that vong, dac biét khi nhan vién ddi mat voi su khiém nha tir khach hang (Kuok &
cong su. 2022).

Nhan vién tuyén dau chju sy kiét strc cam xuc tir tiéu hao nguén lyc cam xtc tai noi lam viéc, anh hudng
tiéu cuc dén hanh vi va chét luong dich vu (Pu & cong su, 2022). Sy khiém nha tir khach hang ciing gy ra
su kiét sirc cam xtic khi nhan vién phai gia vo tich cuc (Sliter & Jones, 2016). Nghién ciru tién dé chi ra su
khiém nha tir khach hang lam gia ting mdi lién két giita kiét strc cam xuc ciia nhan vién va hanh vi dich vu
(Li & cong sy, 2023; Shin & Hur, 2019), va anh huong truc tiép dén kiét sirc cam xuc (Shin & Hur, 2022).

Nghién ctru Iy thuyét COR trong van dé bao ton ngudn lyc va hién tugng sut giam tinh than chi ra kiét st
cam xc lién quan manh mé dén tri¢u chig tram cam, véi tac dong ctia ngudn lyc ddi véi tim trang (Jia &
cong su, 2023; Alola & cong su, 2019). Nhan vién ddi mit v6i sy khiém nha tir khach hang chiu dung muc
d6 cang thing cao, anh huong dén phan tmg cam xtc va hanh vi ciia ho. Didu nay goi ra ¥ tuong rang han
ché ngudn lyc cam xac ciia nhan vién giup gidi han phan tng, giam gay kiét strc tir hanh dong va thai do
khiém nha tir khach hang (Van Jaarsveld & cong su, 2010). Do d6, mot gia thuyét lién quan dugc xem xét:

Gia thuyét 2: Sw khiém nhd tir khach hang co anh huong tich cuc dén kiét qué cam xuc cua nhan vién.
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Déng lyc trd thu

DPong lyc tra thu trong ¥ dinh cta nhan vién tuyén dau dé thuc hién tra thu va gy hai cho khach hang da
tré thanh mot chii dé quan trong trong nghién ctru twong tac dich vu (Balaji & cong sy, 2020). Pong co nay,
nhu duoc Cheng & cong su (2020b) dinh nghia, 1 ¥ thirc va dong luc ndi bd nhidm tra thu chdng lai nhiing
ngudi di gay ton thuong. Ngoai ra, dong co tra thii, con dugc goi 1a y dinh tra thi, duoc dinh nghia 1a y dinh
¢6 y thirc va dong luc bén trong dé tra dila nhitng c4 nhan dd gay hai cho ho, ddng thoi gay dau khd cho
nhitng nguoi di gay ra ton thuong (Bani-Melhem & cong su, 2022).

Thuat ngir ‘dong luc tra thu’ dugc st dung démo ta phéan ung tu duy va cdm xuc ctia nhan vién tuyén dau
d6i v6i khach hang khiém nhd, dic biét trong cac tinh huéng nhéan vién tuyén diu bj tén thwong. Nhan vién
tuyén dau c6 thé phan (mg bang cach giit binh tinh va diéu chinh ban than théng qua cach cu xr tinh té hoic
thé hién y dinh tra thii bang hanh vi hung hing va thiéu lich sy (Bani-Melhem & cong su, 2020).

Dua trén Iy thuyét COR (Hobfoll, 1989), khi xay ra van d& lam mat di ngudn luc vé mat cam xtic ndi tai,
ca nhan c¢6 xu hudng phan khang théng qua céc y thirc chi quan tuong tng, mét trong s6 d6 co thé ké dén 1a
dong co tra thii. Pong co tra thu c6 thé din nhan vién cam thiy giit lai ngudn lyc hién c6 trong khi tim kiém
ngué)n luc méi hodc dan dén viée theo dudi tra thu khi ho dd mat mat nguén luc khong thé phuc hdi. Nhan
vién tuyén dau thudng phan Gmg bang cach tra thu khi ddi mat voi sy khong lich sy cta khach hang, nudi
dudng ¥ mudn nay cho dén khi tré thanh hanh dong truc tiép (Wang & cong su, 2022). Bén canh dé, trong
nhiing tinh huéng khiém nha tir khach hang, nhan vién tuyén du c6 thé cam thay bi ddi xtr khong cong bang
va tham gia vao hanh dong tra thi nhu mot cach dé giam bt sy khong cong bang va khoi phuc can bang
(Cheng & cong sur, 2020b). Do d6, gia thuyét tiép theo dugc dua ra:

Gid thuyét 3: Sw khiém nhd tir khdch hang cé dnh huong tich cwc dén dong luc tra thi ciia nhan vién.

Hiéu sudt dich vu

Hiéu suét dich vu bao gdm cac thai d6 va hanh vi phu hop véi cac muc tiéu dich vu cta t6 chirc trong timg
nhan vién dich vy, trong khi khach hang la mot trong s6 céc tiéu chi dé danh gia hiéu suét dich vu thong qua
nhén manh vai tro ciia trong tac dich vu trong sy hai 1ong ciia khach hang (Shin & cong sy, 2022). Cac hanh
vi dich vu cua nhan vién tuyén d4u dinh hinh nhan thirc caa khach hang vé chét lugng dich vu cling nhu thuc
déy hanh dong dé dat duge két qua tich cuc cho khach hang (Al-Hawari & cdng su, 2020), trong khi higu
sudt dich vu ctia nhan vién thé hién trong cac hanh vi hd tro khach hang xuyén suét qua trinh dich vu va rat
quan trong cho su giit chan ciing nhu ting murc d hai 1ong cua khach hang, khac biét so voi hidu suit cong
viéc ciia nhan vién (Wang & cong su, 2022; Jang & cong su, 2020).

Phti hop véi nhiéu nghién ctru, hiéu sut dich vu duy tri va nang cao 1ong trung thanh va d6 hai long cua
khach hang nhung cam giac tiéu cuc nhu cang thing, kiét strc cam xiic tir nhan vién co thé de doa dén chat
lugng dich vu (Wang & cong su, 2022; Jang & cdng su, 2020) va ki€t qué cam xuc gay ra viéc gidm tinh
chuyén nghiép, hi€u suét dich vy, va sy hai long cong viéc cua nhan vién tuyén dau, dac biét trong cac nganh
dich vu va cham nhiéu véi khach hang (Cheng & cong su, 2020a; Zhu & cdng su, 2019). Ap dung véi ly
thuyét COR, sy mat mat ngudn lyc tir sy khiém nha tir phia khach hang c6 thé day nhan vién tuyén dau co
hanh vi dich vu kém do kiét qué cam xuc, gop phan bao tén ngudn lyc bi mét trude do. Do d6, gia thuyét
tiép theo duogc dua ra:

Gia thuyét 4: Kiét qué cam xuc cua nhan vién anh huong tiéu cuc dén hiéu sudt dich vu.

Nhan vién tuyén dau tham gia vao nhiing nd luc khong chi nham muc dich mua, duy tri va bao vé cac
nguén luc cu thé co ich dé nang cao hiéu suét lién quan dén dich vu cta ho, ma ho cling phai ddi mat véi
nguy co mat mat ngudn lyc khi bi d6i mit véi cac yéu td gay cang thang (Shin & cong su, 2022). Do do,
nhan vién tuyén dau thuong c6 xu hudng thé hién hiéu suat dich vu kém khi ho c6 dong lyc tra thu va hién
tuong niy c6 thé gy ra tir hau qua ciia cing thang va su can kiét ngudn luc, nhu di duge mé ta boi 1y thuyét
COR, tir d6 tao ra mot chu ky c6 hai trong d6 nhan vién khong thé thuc hién hiéu qua nhiém vu ctia minh,
¢6 thé dan ho vao viéc ap dung hanh vi phan tac dung nhu mot co ché dé quan 1y trang thai nhan thirc tiéu
cuc lién quan dén cac cam xuc tra thu. Tir d6, gia thuyét tiép theo dugc dé xuat:

Gia thuyét 5: Pong lyc tra thu cua nhan vién anh huong tiéu cuc dén hiéu suat dich vu.

Vai tro trung gian ciia kié¢t qué cam xuvc va dpng co trd thu
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Trong khi nghién ctru vé sy khiém nhi tir khach hang, khi nhan vién tuyén dau d6i mat voi nhitng thach
thirc nay thi ho trai qua trang thai tiéu cuc, cam gidc mét moi, lo léng va doi luc 1a tuyét vong (Shin & cong
su, 2022; Zhu & cong su, 2019). Su kiét strc cam xuc leo thang dan dén cac thay ddi hanh vi, anh huong tiéu
cuc dén hiéu suét dich vu (Al-Hawari & cong su, 2020). COR cung cip mot khung 1y thuyét dé giai thich
1am thé nao ma kiét qué cam xuc cé thé tré thanh trung gian mot méi lién két giira sy khiém nha tir khach
hang va hiéu suét dich vu. Tt su khiém nha tir khach hang lam can kiét nguén luc ctia nhéan vién, nhu dugc
nhin manh béi Iy thuyét COR (Kim & Qu, 2019), nhom nghién ctru dé xut rang viéc ddi mit véi cac yéu
td gdy cang théng, dic biét 1a tir sy khiém nha dan dén kiét qué cam xuc, lam can kiét nguén luc can thiét
cho viéc nang cao ning suit cong viéc va hiéu suat dich vu. Trong bdi canh nay, gia thuyét tiép theo dugc
dé xuét:

Gid thuyét 6: Kiét qué cam xiic ciia nhdn vién déng vai tro trung gian trong méi quan hé giia sw khiém
nha khach hang va hiéu sudt dich vu.

Dua trén 1y thuyét COR, ¢4 nhan c6 xu hudng bao vé ngudn luc di mat cta ho théng qua viéc gy hai cho
ngudi khac véi muc tidu thu duogce nhitng ngudn luc méi (Hobfoll, 1989), diéu nay giai thich tai sao nhan
vién tuyén dau hay tim co hoi tra diia khi ho thuong xuyén ddi dién véi nhitng hanh vi khiém nha tir phia
khach hang (Bani-Melhem & cong sy, 2020; Balaji & cong su, 2020). Do dé, 1y thuyét COR phu hop khi
nhan vién tuyén ddu mat tinh than va ning luong, din dén giam hiéu suét trong cong viéc, gy ra hiéu suit
dich vu kém cho toan b t6 chirc (Alola & cong su, 2019). Piéu nay ngu ¥ rang nhan vién c6 thé rat ngin
dang ké khoang cach giita sy khiém nha tir khach hang va hiéu suat dich vu kém thong qua dong luc tra thu
vi nhan vién tuyén dau c6 thé phan ung tiéu cuc tir viéc suy nghi vé nhirng hoan canh bét loi dé cing ¢
cam xtic thu dich ctia minh, tir d6 va nudi dudng céac thai do tra thu tiép theo ddi véi khach hang. Do dé, gia
thuyét sau duoc dé xuit:

Gid thuyét 7: Béng luc tra thit ciia nhdn vién dong vai tro trung gian trong moi quan hé giita sy khiém
nha ti khach hang va hiéu suat dich vu.

3. Phwong phap nghién ciru

3.1. Phwong phdo chon miu

Trong qua trinh nghién ctru, phuwong phéap khao sat bang hinh thirc bang hoi tryc tiép da dugc thyc hién
dé kiém tra cac gia thuyét dé xuat. Pé dam bao tinh nhat quan ngdn ngi va y nghia, cac dich gia c6 nang luc
d3 dich tat ca bién quan sat tir tiéng Anh trong bang cau héi sang tiéng Viét. Dit liéu dwoc thu thap tir 67 chi
nhanh ngan hang trén khip cic quan ciia Thanh phé HO Chi Minh tong cong 1a 650 bang cau hoi da duoc
phat hanh, nhiéu hon 300 khao sat va dap (mg theo yéu ciu cta Hair & cong su (2017). Dé giam thiéu sy
1ap lai, cudc khao sat da ) y han ché su tham gia, gidi han sy tham gia cua dap vién khong qua muoi nguoi
trong cung mot chi nhanh.

3.2. Cong cu do luong

Khao sat duoc hinh thanh boi hai phan khac biét: phan dau bao gdm cac yéu td chinh nhu cac bién nguyén
nhan, két qua va trung gian; trong khi phan tiép theo tap trung vao cac dic diém nhan khau hoc co ban. Panh
gi4 ctia nhan t6 thong qua cac thang do duoc ké thira nhu: sy khiém nha cta vién (nim bién quan sat) tir
Sliter & Jones (2016); sy khiém nha tir khach hang (bbn bién quan sat) tir Walker & cong su (2014); dong
luc tra thu ctia nhan vién (ndm bién quan sat) tir Cheng & cong sur (2020b); kiét qué cam xtc (ndm bién quan
sat) va hiéu suat dich vy (sau bién quan sat) tir Al-Hawari & cong su (2020). Sy twong dwong vé ngdn ngir
dugc dam bao thong qua viée dich nguoc cac do luong tir tiéng Anh sang tiéng Viét va sau do tir tiéng Viét
trd lai tiéng Anh, theo phuong phap duge khuyén nghi duoc mé ta boi Brislin (1970). Cac nhén té duge do
ludng thong qua cac bién quan sat bang thang do Likert 05 mirc d6 v6i muc danh gia tir 1 (hoan toan khong
dong ¥) dén 5 (hoan toan dong ¥).

3.3. Vé ky thudt xi 1y div liéu

Viéc danh gia su phu hop cua mo hinh, kiém tra twong quan va kiém dinh gia thuyét da duoc thuc hién
bang phuong phap mé hinh héa phuong trinh cau trac (SEM). SEM 1a mot phuong phap phti hgp cho nghién
ctru lién quan dén nhiéu khai niém va bién s, cho phép udc luong twong quan toan dién, dugc nhan manh
boi Hair & cong su (2021). SmartPLS 3.0 da dugc st dung nhu mét cong cu chu chdt cho phan tich dir li€u.
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4. Két qua nghién ciru

4.1. Méu nghién ciru va két qud thong ké mé ti

Trong khoang hai thang, tir thang dau 02 dén hét thang 03 nam 2024, viéc phan phat 650 bang cau hoi da
dugc tién hanh trén gan 70 chi nhanh ngan hang tai thanh phd H6 Chi Minh. Cac dap vién s& dugc hoi rang
‘Pa ting bi khach hang khiém nha chua?’, néu ho tra 161 ‘da timg’ thi méi tiép tuc 1am bang khao sat, nhung
néu ciu tra 16 12 ‘chwa timg’ thi s& ngimg khéo sat tai day. Cau tra 10 cia dép vién mang tinh chii quan trong
viéc nhin nhan timg van d& ké tir hanh vi khiém nha ciia ban than.

Két qua thu thap dugc 474 phan hdi duge xem xét 1a tra lai va hop 18. Nhiing truong hop ma nguoi tham
gia khong dap g yéu ciu cua bang cau hoi di dugc loai bo mot cach co chu ¥ khoi nghién ciru, dan dén
ty 16 phan hdi cudi cing 14 63,5% tuong tmg 413 phan hdi, 16n hon mau 200 nén phi hop dé thuc hién cac
phan tich SEM (Hair & cong su, 2021). Sau théng ké so bd vé nhan khau hoc, da sé nhan vién tuyén dau
trong linh vic ngan hang phan bo kha dong déu & ca hai gi6i tinh, trinh d6 hoc van hau hét 1a dai hoc va sau
dai hoc (87%), d6 tudi dao dong chu yéu tir 24 dén 35 (79%) va chi yéu cong tac trong nganh ngan hang tir
hai dén nam nam (63%).

4.2. Két qua ddnh gid thang do

Panh gia m6 hinh do ludng bao gdm cac budc khac nhau. Trude tién, trong nghién clru nay, tinh nhat
quéan ndi by dugc danh gia qua cac gié tri alpha (), voi gia tri t6i thiéu can phai dat 12 0,6 va cac hé s6 alpha
da dao dong tir 0,834 dén 0,890. Tiép theo, d6 tin cay xay dung dugc danh gia thong qua do tin cay tong hop
(CR), v6i cac gia tri tir 0,883 dén 0,916 vuot qua ngudng 0,70, chi ra do chinh xéc cua viéc do luong. Tinh
hoi tu duge thiét 1ap thong qua trung binh phwong sai trich xuat (AVE) va cac hé sd tai trong yéu t5. Hé sd
tai trén 0,70 va cac gia tri AVE vuot qua dang ké 0,5, do d6 tinh hdi tu duoc xac minh. Do phan biét duoc
xac nhan bang cach so sanh cin bac hai cia AVE ciia mdi thanh phén vdi cdc twong quan ciing dwgc dé cip
trong Bang 1. Céc gia tri cin bac hai cia AVE (0,602 dén 0,668) ludn thap hon so véi twong quan giita cac
thanh phan, dam bao d6 phan biét. Tom lai, cac két qua nay cung cap dii bang chimg hd trg do tin cdy, tinh
hdi tu va d6 phan biét ciia cac mo hinh do luong.

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

Bang 1: Két qua twong quan giira cac khai niém nghién ctru

KNKH KNNV KQCS DLTT HSDV
KNKH 0,668 - - - ]
KNNV 0,497 0,617 - - -
KQCS 0,526 0,441 0,602 y ;
DLTT 0,501 0,380 0,523 0,655 -
HSDV -0,530 -0,447 -0,466 -0,464 0,646

Viéc danh gia sy pht hop ctia mé hinh str dung d6 sai s6 trung binh chuén hoa (SRMR) so sanh cac tuong
quan quan sat va dugc du doan ciia mé hinh. SRMR ciia mé hinh 13 0,042 cho thdy mé hinh phu hop, thip
hon ngudng trong nghién 01'1'u cua Henseler & cong su (2015) 1a 0,08. D6 chinh xac cia mo hinh do luong
cling duge kiém tra. Cac hé s6 gia tri t da duorc tinh toan thong qua phuong phap bootstrap (voi mirc ¥ nghia
0,05) véi mau 5000, mang lai cai nhin sdu sic vao cic mdi quan hé giita cac bién doc lap va phu thude va
hd tro danh gia gia thuyét.

Mo hinh nghién ctru tién t6 14 sy khiém nha cua nhan vién (KNNV) tac dong 1én sy khiém nha tir khach
hang (KNKH). Nghién ctru ndy ciing phan tich bién trung gian cua kiét qué cam xuc (KQCX) cing voi
dong lyc tra thu (DLTT) cta nhan vién va cac anh huong gian tiép cua ching dbi vi mdi quan hé gitra su
khiém nha tir khach hang (KNKH) va hiéu suit dich vu (HSDV). Két qua cho thiy anh hudng tich cuc cia
KNNV lén KNKH (B, = 0,497, p, < 0,01), do d6 gia thuyét 1 dugc ung ho. Két qua ciing xac dinh tac dong
cua KNKH 1én KQCX (B, = 0,526, p, < 0,01) va DLTT (B, = 0,504, p, < 0,01), anh huéng cua KQCX (B, =
-0,307,p,<0,01) va DLTT (B, =-0,303, p, < 0,01) Ién HSDV, do d¢6 gia thuyet H2, H3, H4 va HS dugc chap
nhan. Ca KQCX va DLTT dugc xem xét dong vai trd trung gian trong moi quan h¢ gitta KNKH va HSDV
(B,=-0,162,p, <0,01; B, =-0,152, p, <0,01), do d6 gia thuyét H6, H7 dugc hd tro. Céc twong quan chi tiét
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duoc thé hién trong Bang 2 va mé hinh biéu thi trong Hinh 1.

Bang 2: Két qua kiém dinh gia thuyét nghién ciru

Gia thuyét Mobi quan hé Hé s6 wéc hrong Gia tri p Két qua
1 KNNV > KNKH 0,497 0,000 Chap nhan
2 KNKH - KQCX 0,526 0,009 Chéip nhén
3 KNKH - DLTT 0,501 0,000 Chap nhan
4 KQCX = HSDV -0,307 0,000 Chép nhén
5 DLTT - HSDV -0,303 0,000 Chap nhan
6 KNKH - KQCX - HSDV -0,162 0,000 Chap nhan
7 KNKH - DLTT - HSDV -0,152 0,000 Chép nhén

Hinh 1: M6 hinh nghién ctru

-0,162%** (Val tro trung gian)

v

Kiét qué cam xuc

0,526%%% 0,307 %%
Swkhiémnhad tir | 0.497#*%| Sy khién nha tir Hiéu suét
nhan vién khach hang dich vu
0,501 %** -0.303***

Pong luce tra thu

v

-0,152%%* (Vai tro trung gian)

5. Két luan

5.1. Ham y Iy thuyét

Nghién ctru ndy mang lai ba hé qua Iy thuyét dang chu y dbi v6i cac muc tiéu nghién ctru cu thé. Thir nhat,
két qua nhdn manh vai tro tich cuc va truc tiép cta sy khiém nhi trong tuong tac gitta nhan vién tuyén du
va khéach hang, phu hop voi mbi quan hé nhan qua nhu nhén dinh xa hi hién nay. Bén canh d6, nghién ctu
nay tng ho cac hé qua vé viéc khiém nha tir khach hang anh huong manh mé dén kiét qué cam xtic ctia nhan
vién tuyén dau cling nhu dong lyc tra thu cta ho.

Thtr hai, h¢ qua cudi cung sau viéc kiét sttc cam xtic va dong luc tra thu cua nhan vién tuyén dau 1a giam
hiéu suat dich vu. Bén canh d6, két qua nghién ctru tiét 16 khong chi cac mbi quan h¢ tryc tiép ma vai tro
trung gian ciing ¢6 y nghia trong bdi canh nay. Cu thé, sy khiém nha tir khach hang du khong anh huong
truc tiép 1én hiéu suét dich vu nhung lai dugc lién két chat ché thong qua dong luc tra thu va kiét qué cam
xuc cta nhan vién tuyén dau.

Thir ba, ngoai cac nganh nhu nha hang, khéach san, ban 1¢é thi hé qua tir sy khiém nha cua khach hang cling
phu hop trong Iinh vuc tai chinh nhu nganh ngan hang. Nghién ctru nay dong vai tro quan trong trong viéc
m& rong pham vi nghién ctru va 1am giau co s& kién thire bang cach dit vin d& nay trong bdi canh ctia mot
qudc gia dang phat trién nhu Viét Nam.
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5.2. Ham y qudn tri

Nghién ciru nay dua ra nhitng thong tin pht hop va dé xuét thyc tién cho cac nha quan Iy vé van dé su
khiém nh tir khach hang trong linh vuc ngan hang. Dau tién, két qua nghién ctru nhan manh rang céc trudng
hop khach hang khiém nha thudng bat ngudn tir sy khiém nha cua nhan vién tuyén dau. Do dé, nghién ciru
dé xuat viéc trién khai thém cac budi dao tao hodc hoi thao nhim nang cao kién thire va k¥ nang mém cho
nhan vién tuyén dau trong viée xtr 1y cac twong tac khach hang khac nhau. Thém vao d6, nghién ciru dé xuat
viéc xay dung mot hé thong phén loai va cung cip cac chién luoc dé kiém ché hanh vi khiém nha cta nhan
vién tuyén dau khi tuong tac v6i khach hang.

Thir hai, nhan vién tuyén dau thuong phai d6i mat véi cam giac kiét strc cam xtic va cam giac mong mudn
tra thu, diéu nay co thé anh hudng ti€u cuc dén hiéu suit phuc vu khi phai db1 mit voi sy khiém nha tir khach
hang. Trong bdi canh nay, nha quan 1y nén hd trg nhan vién nhidu hon bang viéc cho ho biét st ménh va gia
tri ¢t 16i cling nhu vai tro thiét yéu ctia hanh vi khiém nh3 ctia minh 1én hiéu suit dich vu, déng thoi duara
101 khuyén, phuong phap gop phan giam thiéu cic cam xuc tiéu cuc va tu duy sai 1éch cia ho sau khi nhan
su khiém nha tir khach hang.

Thir ba, cac két qua tir phan tich cho thdy, nganh ngén hang ciing 1a mét trong s linh vuc ma nhén vién
tuyén dau thuong dbi mat v6i nhiéu trang thai tiéu cuc boi su khiém nha tir khach hang. Do do, cac nha
quan 1y va cap quan tri khong nén lo 1a ma can tip trung nhiéu hon nham hd trg tot cho nhan vién tuyén
dau phuong an cu thé vé mat trang thai cam xtc, nhd d6 gidm cam x1c tiéu cuc va tang hiéu suat dich vu.

5.3. Han ché va hwéng nghién civu tiép theo

Ngoai nhirng dong gop di néu trén, nghién ciru nay ciing ton tai mot s6 han ché can duoc luu ¥ va tao tién
dé cho cac nghién ctru trong twong lai. Thir nht, mau thu thap c6 khoang 413 nhan vién tuyén dau chi dén
tir thanh phé HO Chi Minh tao ra mot rao can dbi véi viée dat duge do chinh xac két qua cao hon. bé nang
cao d tin cdy, nghién ctru tiép theo c6 thé tich hgp mot kich ¢& mau 16n hon va dén tir da dang viing mién
trong nudc hoic vuon dén cac nudc lang giéng trong khéi ASEAN. Hon nita, cic nghién ctru trong twong
lai nén xem xét thém cac nguyén nhan va hé qua ctia sy khiém nha tir khach hang, déng thoi kiém dinh thém
vai tro diéu tiét ctia sy hd trg tir nha quan 1y hodc dong nghiép cho nganh ngan hang tai Viét Nam.
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