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Bai nghién ciiu

Nang luc diéu tiét cdm xuc khach hang, hanh vi tuong tac véi
khach hang va stic khée tinh than ctia nhan vién tiép xic khach
hang: Mét nghién cttu trong dich vu tu van & Viét Nam

Nguyén Vian Tuian®, Pham Ngoc Tram Anh

TOM TAT

Trong cac nganh dich vu, nang luc diéu tiét cdm xdc khach hang ctia nhan vién tiép xdc khach hang
gbp phan quan trong dé hoan thanh tét nhiém vu clia ho, qua dé gitip cho khach hang cé dugc
lgi ich t6t nhat véi dich vu. Nghién cliu nay dugc thuc hién dé tim hiéu vai trd clia nang luc diéu
tiét cdm xtc khach hang clia nhan vién tiép xuic khach hang trong viéc thuc hién hanh vi tuong
tac vai khach hang (bao gém tuong tac quan hé va tuong tac ca nhan héa), tlr dé dan dén su hai
long véi cong viéc va stic khoe tinh than ctia nhan vién. S dung cach tiép can dinh lugng, véi boi
canh dich vu tu van & Viét Nam, dit liéu khao sat duoc thu thap ti 263 nhan vién tu van clia cac
dich vu nhu tu vén tai chinh, luat va cdng nghé thong tin. Két qua phan tich di liéu theo mé hinh
cdu trdc tuyén tinh (SEM) cho thay nhiing nhan vién tiép xtc khach hang cé nang luc diéu tiét cam
xuc khach hang cao sé thuc hién hanh vi tuong tac quan hé va tuong tac céd nhan hoéa vaéi khach
hang t6t hon, qua dé hai long hon véi cong viéc va cé stc khde tinh than tét hon. Két qua nghién
clu cung cdp thém ca sé cho doanh nghiép co dinh huéng phu hgp khi dua ra chinh sach va cach
thic ho trg nhan vién ciing nhu lua chon nhan vién cé nang luc pht hop cho vi tri tiép xuc khach
hang.
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than, nhan vién tiép xuc khach hang

GIOI THIEU

Stic khoe tinh than ctia nhan vién 13 méi quan tdm ctia
nhiéu doanh nghiép (DN), bdi n6é anh hudng dang
ké dén hiéu qua lam viéc ctia nhan vién'. Nhiing
thong ké gan day cho thdy ngay cang c6 nhiéu nhan
vién nghi viéc vi cac ly do lién quan dén stic khde tinh
than?. V4i nhan vién tiép xic khach hang (frontline
employees, tit day goi tit 1a nhan vién - NV) thi stic
khoe tinh thin cang cin dugc quan tdm boi dédc thu
cdng viéc ctia ho. Do phai tiép xuc véi nhiéu déi tugng
khéch hang (KH) khac nhau nén NV c4n nhiéu nang
luc lién quan dén phuc vu va tuong tac véi KH. Ngoai
viéc phai linh hoat dé€ cung cép dich vu dung nhu ciu
tling d6i tugng KH? thi NV ¢6 kha ning d6i mit vé6i
hanh vi va cdm xtc khong mong muén tit KH, nhu
sy bat hop tac hodc vi pham quy tic tGng xtt*. Diéu
ndy tao ra su cing thing!, tinh trang kiét stic®, anh
hudng tiéu cuc dén su hai long véi cong viée va chat
lugng cudc s6éng clia NV 6. Do vdy, cau hoi dit ra la
DN cin lam gi d€ hd trg NV thuc hién cong viéc hiéu
qua, dong thai giup cai thién stic khoe tinh than va sy
hai long véi cong viéc. C6 tra 16i dugc cau hoi nay thi
cdc DN c6 dinh huéng phét trién bén viing méi c6 thé

dua ra chinh sach phu hgp dé ting hiéu qua lam viée,
gdn v4i céi thién chat lugng cudc sdng ctia NV.

Hanh vi tuong tdc hiéu qua v6i KH ctia NV 1a trong
tam trong cacly thuyét vé dich va’~1°. D& hoan thanh
t6t nhiém vu, tao gid tri t6t nhat cho KH, qua dé gop
phan vao sy thanh cong ctia DN thi NV c4n thuc hién
hiéu qua hanh vi tuong tac véi KH”8. Cu thé, hai
dang hanh vi ¢t yéu ma NV cén thuc hién t6t trong
tuong tac dich vu v6i KH, d6 1a hanh vi tuong tac
c4 nhan héa va tuong tic quan hé®~11, Tuong téc c4
nhén héala cic hanh vi huéng dén hiéu ro bdi canh va
két qua cu thé ma KH mong dgi. Tuong tic quan hé
lién quan dén cac hanh vi huéng dén phat trién méi
quan hé vi két n6i xa hoi véi KH®. Viéc thyc hién t6t
hanh vi tuong tdc cd nhin héa gitip NV nhén dién,
tuy bién va tich hgp nguon luc theo déc trung riéng
ctia mdi KH (vd: nhu ciu, mutc d6 hiéu biét vé dich
vy, v.v.) 12, qua d6 gitp KH tao ra gid tri t6t nhat véi
dich vu'3. Trong khi d6, hanh vi tuong tic quan hé
giup NV thiét 14p va duy tri méi quan hé t6t va sy két
néi cam xdc v6i KH %, vi ban chét tuong tac gitta NV
va KH la quan hé tuong tac cé tinh xa hoi gifia cac
c4 nhan'>, dic biét 13 trong nhiing dich vu chuyén
nghiép, doi hoi kién thiic chuyén mon cao, can tuong

Trich dan bai bao nay: Tudn N V, Anh P N T. Nang luc diéu tié€t cdm xic khach hang, hanh vi tuong
tac véi khach hang va suc khée tinh than cta nhan vién ti€p xuc khach hang: Mét nghién ciu
trong dich vu tu van & Viét Nam. Sci. Tech. Dev. J. - Eco. Law Manag. 2023; 7(4):4924-4933.
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téc trong thoi gian dai va miic ¢ ca nhan héa cao 4.
Mic du huéng dén mang lai gid tri cho KH, cdc hanh
vi nay doi hoi nhiéu nguén luc hon tii phia phia NV 13,
tao ra sy cang thdng va 4p luc?, c6 thé anh hudng dén
stic khoe tinh thin va su hai long vé6i cong viéc. Tuy
nhién, chua tim thdy bang chiing thuc nghiém vé méi
quan hé gitia viéc thuc hién nhiing hanh vi nay véi sy
hai long hay stic khoe tinh than ctia NV '°, Vivay, anh
hudng ctia viéc thyc hién hanh vi tuong tac, cu thé la
tuong tac cd nhan héa va tuong tac quan hé, dén stic
khoe tinh than va sy hai long véi cong viéc cia NV
can dugc quan tam.

Hon nita, nhiing h6 trg ti phia DN giup NV thuc hién
hiéu qua nhiing hanh vi tuong tac nay cling chua dugc
tim hiéu nhiéu. O vi tri tiép xtc KH, doi héi NV ¢6
kha nang thu hiéu va dap ing nhu cdu cam xuc ctia
KH'. Lugc khio ly thuyét cho thdy dnh hudng ctia
nang luc diéu tiét cdm xiac KH dén hanh vi tuong tac
clia NV chua dugc kham pha ddy da>'®!°. Hau hét
céc nghién ctu tap trung vao tac dong ctia nang luc
nay dén cac két qua & phia KH nhu sy hai long, long
trung thanh ctia KH, v.v.>!720, Trong khi d6, két qua
& phia NV, cu théla vai trd ctia ning lyc nay dén hanh
vi tuong tac dich vu ctia NV, chua dugc khai thac. Do
vay, nghién ctu nay dé€ xudt va kiém dinh vai tro cta
néng luc diéu tiét cdm xdc KH ctia NV nhu mot loai
ngudn lyc quan trong gitp ho thuc hién t6t cc loai
hanh vi tuong tac v6i KH. Néang lyc diéu tiét cam xtc
KH phan 4nh kha nang nhan biét va quan ly cam xtc
KH, gitip NV diéu chinh sy hinh thanh cam xtc cta
KH, tu d6 tac ddong dén danh gia va y dinh hanh vi
ctia ho?!.

Trén co s¢ d6, nghién ctiu nay huéng dén hai muc
tiéu: (1) do ludng miic do tic dong ctia ning luc diéu
tiét cdm xuc KH dén hanh vi tuong tac cd nhin héa
va hanh vi tuong tic quan hé ctia NV; va (2) do ludng
muc do anh hudng truc tiép va gian tiép (thong qua
su hai long v6i cong viéc) cta hai loai hanh vi nay 1én
stic khoe tinh than ctia NV. B6i canh thuyc nghiém la
nhan vién tu védn tai chinh, luit va cong nghé thong
tin c6 ti€p xuc truc tiép véi KH, lam viéc 6 cac DN
tai Tp.HCM. Dich vu tu van doi hoi kién thic chuyén
mon cao va c6 mtuic do tuong tac cao gitia NV va KH,
dong thoi gid tri cht yéu dugc tao ra bai hanh vi tuong
tac va hiéu sudt ctia NV tiép xtic KH tai moi diém tiép
xtc dich vu?2. Dich vu nay cting doi hoi muic do ca
nhéan héa cao hon nén vai trd clia cdm xdc va chét
lugng tuong tic thé hién rd rang hon 7.

Két qué nghién ctiu ¢6 déng goép quan trong vé ly
thuyét va thuc tién. Thid nhét, nghién ctu cung cép
thém hiéu biét vé tién t6 ctia stic khoe tinh thin cta
NV, mét linh viyc tuy quan trong nhung chua dugc
quan tim ding miic?'. Thi hai, nghién ctiu khim

phd vai tro ctia ning luc diéu tiét cam xuc KH dén két
qua & phia NV, cu thé la hanh vi tuong tic ctia NV,
trong khi cdc nghién ctiu trudc déy tap trung vao két
qud cho KH 20 Th ba, hiéu dugc vai tro ctia néng luc
diéu tiét cam xdc KH va tiing loai hanh vi tuong tac
gitip DN ¢6 dinh hudng pht hgp trong viéc lya chon
va hé trg NV.

CO SG LY THUYET VA MO HINH
NGHIEN cUU

Hanh vi tuong tac ctia nhan vién tiép xuc
khach hang (FLE Interaction behaviors)

V6i quan diém cua ly thuyét trong dich vu (service-
dominant logic - SDL) thi gia tri dich vu dugc tao sinh
thong qua tuong tac va tich hgp nguén Iyc cia NV va
KH10, Nghia la, DN theo dudi dinh huéng dich vu
can tip trung phat trién nang lvc & cdp dd canhan NV,
giup ho thyc hién t6t hanh vi tuong tac véi KH 23,
Hau va cong su 13 ¢hi ra cdc loai hanh vi cu thé ma
NV can thuc hién trong tuong tac dich vu 8, Trong do,
hanh vi tuong tac quan hé va tuong tac cd nhan héala
hai loai hanh vi quan trong, mang tinh thiét yéu cta
tuong tac dich vu gitia NV véi KH®'3, Tuong tic cd
nhén héa dé cap dén cac hanh vi ciia NV huéng dén
hiéu 16 qud trinh tich hgp nguodn lyc ctia cd nhan KH,
bdi canh va két qua mong dgi ctia ho. Trong khi do,
hanh vi tuong tic quan hé nham ting cudng két ndi
mang tinh xa hdi va cdm xdc v6i KH trong cdc tuong

tac dich vu®

. V6i nhiing loai hinh dich vu chuyén
nghiép (vd: tu vin) co su tuong tac cao trong thdi gian
dai gitia NV v6i KH, doi hdi sy tuy chinh dich vu theo
déc trung riéng cua KH thi hai loai hanh vi nay cang
quan trong 13,

Nang luc diéu tiét cam xic KH (Competence
to regulate customers’ emotions)

Theo Delcourt va cong su?, ning lyc diéu tiét cam xtic
KH 14 yéu t6 chinh cdu thanh nang lyc cam xuc cta
NV. Khé nang nhén thiic va thau hiéu cdm xiuc KH
la tién dé cho viéc lya chon chién lugc t6i uu dé xu ly
cam xtic KH ctia NV 24, tit d6 ¢ nhiing hanh vi cu thé
tac dong dén cam xuc ctia ho, ho trg ting cudng cam
xuc tich cyc, giam thiu cam xuc tiéu cuc?® thong qua
cdc hanh vi diéu tiét cdm xuc. Noi cach khéc, ning luc
diéu tiét cam xtc KH gitp NV lua chon chién lugc toi
uu dé xi Iy cam xtc ctia KH?*. Day 1a ning luc c6t 16i
trong viéc tao ra va duy tri moi truong tuong tac dich
vu phtt hgp, gitip gidm bét cac vin dé€ cam xuc thudng
xay ra khi tuong tac c4 nhan & mtc d6 cao!”. Ning
luc diéu tiét cam xtc KH ¢ vai tro quan trong trong
tuong tac dich vy, boi nhiing NV dép ting t6t véi cam
xuc ctia KH thudng mang lai sy hai long ctia KH cao
hon 7.
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Su hai long véi cong viéc (Job satisfaction)

Spector 2° dinh nghia sy hai long (SHL) véi cong viéc
12 phan ting cdm xuc hodc théi 6 thich hodc ghét mot
cong viéc. Nghia la, thdi d¢ ctia NV vé cac khia canh
cong viéc nhu thu nhap, co hoi thing tién, co hdi hoc
héi, v.v. quyét dinh SHL véi cong viéc?”. Vi vay, SHL
vGi cong viéc ciia NV trong nghién ctiu nay dugc ddnh
gid theo cach tiép cin téng thé, dya trén phan ting cdm
xuc ctia NV d6i véi cac khia canh khac nhau ctia cong

viec?8,

Stic khéde tinh than (Mental well-being)
Theo T6 chiic Y t€ Thé gisi (WHO) 29 stic khoe tinh
than la trang thdi tinh than khoe manh, khi d6 ca nhan
nhéan ra dugc kha ning cta chinh minh, c6 thé di
pho véi nhiing cing thing thong thudng trong cudc
séng, c6 thé lam viéc nang suét va hiéu qua, va cd thé
dong gop cho cong dong. Noi cich khdc, stic khoe
tinh thin 13 yéu t6 quan trong c4u thanh stic khoe téng
thé, qua do tic dong dén ning sudt 1am viéc va chit
lugng cudc séng 0.

Dé thuédn lgi cho tuong tac dich vu véi KH, NV
thudng dugc yéu ciu che ddu cam xuc tiéu cuc. Diéu
nay co thé gay anh hudng tiéu cyc dén stc khoe tinh
than?! va ndng sudt lam viéc cua NV32, Do d6, stc
khoe tinh than ctia NV 1a cha dé dugc quan tam baoi
cac hoc gia va nha quan tri 3033,

M& hinh nghién cttu va cac gia thuyét

Ndng luc diéu tiét cdm xic KH va Hanh vi
tuong tdc ciia NV

Hanh vi tuong tac quan hé huéng dén tang cuong két
ndi xa hoi va cam xuc véi KH trong tuong tac dich
vy. Nang luc diéu tiét cdm xtc KH rét can thiét khi
NV va KH cé muc d6 tuong tc cao va nhiing trao
d6i hay cam xutc phét sinh c6 thé di 1éch so véi kich
ban dich vu*?*. Khi do, nédng lyc diéu tiét cam xuc
KH gitip NV Iya chon chién lugc tuong tac phu hgp
va t6t hon véi tinh hudng phat sinh 2%, qua d6 tao diéu
kién thuan 1gi dé phét trién méi quan hé tich cyc véi
KH?°, Do d6, gia thuyét dugc dé xudt & kiém dinh
la:

HI(+): Nang lyc diéu tiét cdm xiic KH c6 tdc dong
tich cyic dén hanh vi tuong tdc quan hé.

Hanh vi tuong tdc cd nhan héa thé hién thong qua
viéc NV tuong tic véi tiing d6i tugng KH dé tim hiéu
bdi canh dic trung ctia ho ciing nhu két qua ho mong
doi ti dich vu. Diéu nay thé hién nd luc cd nhan hda
tuong ung véi qud trinh tich hgp nguén luc cua tiing
doi tugng KHS3. Vi nhiing dich vu doi hoi cao vé sy
tuong tac va chia sé thong tin, NV can tép trung giai
quyét vdn dé va dua ra phuong an kha thi, phtt hgp

véi dic trung riéng ctia KH®. Kha ning thiu hiéu va
diéu chinh cam xuc KH ¢4 thé giup NV dép ting t6t
v6i trai nghiém va két qua dich vu mong muén cua
KH !°. Nghia I3, ning lyc diéu tiét cam xic KH c6 thé
gitip NV tuy chinh dich vu phtt hgp véi boi canh va
mong doi ctia KH. Gia thuyét sau dugc dé xuat:
H2(+): Ndng lyc diéu tiét cdm xiic KH c6 tdc dong
tich cuic dén hanh vi tuong téc cd nhan héa.

Hanh vi tuong tdc va Si'c khée tinh thdn cia
NV

Theo Ly thuyét tu quyét (Self-Determination Theory
- SDT)?°, stic khoe tinh thin ctia NV lién quan chit
ché véi viéc thoa man cac nhu cdu tdm ly trong cong
viéc nhu sy tu cha (cam gidc c6 dugc sy chu dong),
ndng luc ca nhin (cam gidc tuong tac hiéu qua véi
modi trudng xung quanh), va su lién két xa hoi (cam
gidc két noi v6i nhiing ngusi xung quanh). Mot khi
modi trudng cong viéc gitip NV thoa mén cic nhu cau
tam ly nay thi stic khde tinh than ctia ho sé t6t hon *°.
Khi thuc hién céc hanh vi tuong tic d€ dong tao sinh
gid tri thi NV c6 co hdi thdoa méan cac nhu cau tim ly
néutrén’. Nghia la, viéc thuc hién cac hanh vi tuong
tdc quan hé va tuong tdc c4 nhén hoéa giup NV dat
trang théi stic khoe tinh thin t6t hon. Cu thé hon,
NV ¢6 diéu kién dé phat trién cdc mdi quan hé xa hoi
v6i KH khi thuc hién hanh vi tuong tac quan hé¢, qua
d6 théa man nhu ciu vé sy lién két xa hoi°. Tu dé,
gia thuyét H3 la:

H3(+): Hanh vi tuong tdc quan hé cé tdac dong tich cuc
dén siic khée tinh thdn cia NV.

Hon niia, khi thyc hién hanh vi tuong tac ca nhan hoa
thi NV ¢6 th€ ca nhén hoa tuong tic theo tiing d6i
tugng KH, diéu nay theo theo ly thuyét SDT sé gop
phén théa man nhu ciu vé sy tu chi cia NV3°, qua
d6 c6 dugc stic khoe tinh than t6t hon. Gia thuyét H4
la:

HA4(+): Hanh vi tuong tdc cd nhdn héa cé tdc dong
tich cuc dén siic khde tinh thdn ctia NV.

Hanh vituong tdcva Suhailong véi cong viéc
cua NV

Ly thuyét Su kién cam xuc (Affective Events Theory -
AET)? cho ring cc su kién trong cdéng viéc c6 anh
hudng dén cam xuc, hiéu suit va thai d6 ctia NV véi
cdng viéc. V6i viéc cht dong thiét 1ap mdi quan hé véi
KH, NV ¢6 thé thic ddy méi quan hé hgp tac dya trén
su két n6i cam x1c, két néi xa hoi véi KH va tao dung
long tin tu KHS. Su két néi, chia sé va tuong tac tich
cuic ¢6 dugc ti mdi quan hé hgp tac t6t véi KH dan
dén cam xuc tich cyc trong cong viéc cho NV 433,
qua do6 ning cao SHL v6i cong viéc. Gia thuyét sau
dugc dé xuit la:
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H5(+): Hanh vi tuong tdc quan hé co tdac dong tich cuc
dén SHL véi cong viéc.

Thong qua tuong tic cd nhan hdéa, NV hudng dén
viéc tim kiém giai phap phtt hgp nhit cho ting KHS.
Nghia 13, NV thuc hién t6t dinh huéng phuc vu KH
trong cac tac vu cdng viéc cta ho, theo yéu ciu clia
DN 34, Mot khi dat dugc thanh qué cong viéc so véi
yéu cdu®’ va c6 co hoi phat trién ning luc c4 nhan thi
NV sé c6 cam xuc tich cuc véi cong viée 38 T d6, c6
thé gia taing SHL vdi cong viéc. Do d6, gia thuyét dua
ra la:

H6(+): Hanh vi tuong tdc cd nhdn héa c6 tdc dong
tich cyc dén SHL vdi cong viéc.

Su’ hai long véi cong viéc va Siic khée tinh
thdn cia NV

Theo hiéu ting lan toa (Spillover Effect) 39 khi mot c4
nhan hai long v6i mot khia canh hay vai tro nao dé
thi SHL nay sé m& rong sang khia canh khéc ctia cudc
song. Cong viéc 1a mot yéu t6 quan trong trong cudc
song, va SHL v6i cong viéc dan dén SHL véi cac khia
canh khdc nhu gia dinh, xa hoi, stic khoe thé chit va
tinh thin cfia NV3°. Do d6, cang hai long véi cong
viéc thi NV cang cam thdy c6 stic khoe tinh théan t6t
hon. Céc nghién ctiu trude day cling cho thy ré moéi
quan hé nay . Gia thuyét dua ra dé tai kiém dinh 1a:
H7(+): SHL véi cong viéc cé tdc dong tich cic dén siic
khée tinh thdn ciia NV.

T co s6 Iy thuyét va cac gia thuyét & trén, mo hinh
nghién ctiu dugc trinh bay ¢ Hinh 1.

PHUGONG PHAP NGHIEN CUU

Nghién ctiu dung phuong phap dinh lugng véi dii liéu
thu thap qua bang cau hdi c6 cdu truc dung thang do
Likert 7 diém. Dap vién dugc tiép can truc tiép theo
phuong phép ldy mau thuén tién. D6i tugng khao st
la NV tu vén tiép xuc truc tiép v6i KH, dang lam viéc
trong cac nganh dich vy tu vdn nhu Tai chinh/ngan
hang, Luat va Cong nghé thong tin tai Tp.HCM.
Thang do ké thia ti cic nghién ctu trudc duge hiéu
chinh qua buédc nghién ctiu dinh tinh so bo cho phu
hop véi boi canh nghién citu (Bang 2). Cu thé, thang
do Nang luc diéu tiét cdm xuc KH gém 5 bién quan sét
ké thiia tit Delcourt va cong su®. Thang do Tuong tc
quan hé (4 bién) va Tuong tac ca nhan hoéa (3 bién)
dugc ké thita tit Hau va cong sy'>. Thang do Stic
khoe tinh than véi 7 bién dugc diéu chinh tit Ten-
nant va cong su °, va SHL véi cong viéc dugc do bai 3
bién Greenhaus va cong sy 28, Phuong phap phan tich
nhan t6 kham pha (EFA) va khing dinh (CFA) va mé
hinh c4u tric tuyén tinh (SEM) dugc dung d€ phan
tich dit liéu.

KET QUA NGHIEN CUU VA THAO
LUAN

K&t qua nghién cuu

Mé td méu khdo sdt

Mau di liéu gom 263 NV trong nganh tu vin Tai
chinh (35,7%), Luat (27,4%), va Cong nghé thong tin
(36,9%) (Bang 1), c6 su da dang vé giGi tinh, tinh trang
hon nhén, trinh d§ va tham nién cong tac, phu hgp
cho kiém dinh théng ké cdc méi quan hé trong nghién
cliu nay*!.

Ddnh gid dd gid tri va dé tin cdy cua thang do
DPau tién, tinh don hudng ctia 5 khéi niém nghién
ctiu v6i 22 bién quan sat dugc kiém dinh thong qua
phan tich nhan t6 khdm pha (EFA). Tiép theo, phan
tich nhan t6 khing dinh (CFA) dugc thuc hién dé
danh gia md hinh do lusng*2. Nim (5) bién c6 tuong
quan cao gitia cic sai s6 dugc loai bo, con lai 17 bién
quan sat do ludng 5 khai niém véi cac chi s6 phu
hgp md hinh t6t: Chi-square/df=1,294; TLI=0,985;
CFI=0,982; RMSEA=0,033%°. Nhu véy, m hinh do
ludng pht hop véi dii liéu thuc té.

Bang 2 trinh bay hé s6 tai nhén t6, d tin cdy tong hop
(CR) va téng phuong sai trich (AVE) ctia cac thang
do. Hé s6 tai dao dong tit 0,648 dén 0,861, AVE dao
dong tit 0,51 dén 0,70, CR ndm trong khoang 0,80 dén
0,87. Hé s6 tuong quan gifia cic khai niém dao dong
tir 0,095 dén 0,829 (nhd hon 1)*4. Do d6, cac thang
do dat yéu cdu vé do tin cdy, gia tri hoi tu va gia tri
phan biét.

Kiém dinh phuong sai chung

Phuong phap Single-Factor CFA va Post-hoc Marker
Variable dugc dung d€ kiém dinh phuong sai chung
(Common Method Variance - CMV)%.
Single-Factor CFA cho théy cic chi s6 phu hop cua
mo hinh khong dat yéu cau v6i Chi-square/df=10,480
(>2); TLI=0,405 (<0,9); CFI=0,480 (<0,9); RM-
SEA=0,190 (>0,08). Kiém dinh theo phuong phép
bién danh d4u cho thdy nhiéu cdp bién quan sat khong
c6 tuong quan v6i nhau (r=0,09; p=0,88; r=0,01;
p=0,83), cho thdy hién tugng CMV khong dang ké.

Két qua

Kiém dinh gia thuyét

Céc gid thuyét dugc kiém dinh bang cach udc lugng
md hinh cdu tric SEM véi phuong phdp maximum
likelihook (ML). Két qua cho thdy mtic d6 phu hgp
tot ctia mo hinh vé6i di liéu: Chi-square/df=1,511;
TLI=0,968; CFI=0,974; RMSEA=0,04, dong thoi
khong c6 hién tugng Heywood.
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_ Nang lwe
dieu tiét cam xuc

Sw hai long véi
cong viéc

Twong tac
ca nhin hoa

Sike kh@e
tinh than

Hinh 1: M6 hinh nghién ctu

Bang 1: Mé td mau

Yéu t6 Tan %
sudt

Nganh:

Cong nghé thong tin 97 36,9

Luat 72 27,4

Tai chinh 94 35,7

Thim nién cong tac:

Duéi 2 nam 45 17,1

T 2 t6i dudi 5 ndm 110 41,8

Tu 5 t6i dudi 8 ndm 35 13,3

Tii 8 nam trd 1én 73 27,8

Yéu té Tan suét %
Gidi tinh:

Nam 128 48,7
Nit 135 51,3
Tinh trang hon nhan:

Doc than 164 62,4
Co gia dinh 99 37,6
Trinh do:

Dai hoc 243 92,4
Sau Pai hoc 20 7,6

Két qua udc lugng (Bang 3) cho thdy cac gia thuyét
H1, H2, H3, H4, H5 va H7 dugc tng h¢. Theo do,
Nang luc diéu tiét cam xuc KH tic dong tich cuc
dén Tuong tac quan hé (H1: $=0,794; p=0,000<0,05)
va Tuong téc ¢ nhan hoa (H2: $=0,526; p=0,000);
Tuong tac quan hé va Tuong tdc ca nhin héa dong
gop tich cuc dén Stc khoe tinh than (H3: =0,204;
p=0,002; H4: =0,184; p=0,006). H5 thé hién quan
hé gitta Tuong tic quan hé va SHL vé&i cong viéc
(B=0,181; p=0,025); va H7 v6i quan hé gitta SHL véi
cong viéc va Suc khoe tinh than ($=0,621; p=0,000).
Gia thuyét H6 ($=-0,067; p=0,401) vé m&i quan hé
gitia Tuong tdc ca nhan hoa va SHL véi cong viéc
khong dugc ung ho.

Tdc ddng truc tiép va gidn tiép cia Hanh vi
tuong tdc dén Sirc khée tinh than

Dé€ hiéu r6 hon vai trd cta ting loai hanh vi tuong
tac dén stic khoe tinh thén, tdc dong truc tiép va gian
tiép clia chung thong qua SHL véi cong viéc dugc ude
lugng. Két qua (Bang 4), cho thdy Tuong tac quan hé
6 tong tac dong dén stic khoe tinh than la f=0,316
(p=0,001). Trong do, tac dong gian ti€p thong qua
SHL vdi cong viéc 1a f=0,112 (p=0,028) va tac dong
truc tiép 1a f=0,204 (p=0,008). Ngugc lai, véi tong
tac dong nho hon ($=0,142; p=0,006), Tuong tic ca
nhan hoa chi c6 tac ddng truc ti€p dén stic khoe tinh
thdn ($=0,184; p=0,003) ma khong c6 tdc dong gidn
ti€p (B=-0,042; p=0,277).
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Bang 2: Két qua CFA

Khai niém va bién quan sat

Nang luc diéu tiét cam xtc KH (CR=0,80; AVE=0,51)
Lam nhiéu céch dé cai thién khi KH c6 cam xtc tiéu cuc
C6 thé dem lai tdc dong tich cuc t6i KH

Cu xtt khéo 1éo d€ KH cam thdy thoai mdi hon

Tac dong tich cuc t6i cam xuc cia KH

Khién KH cam thdy yén tdm

Tuong tac quan hé (CR=0,87; AVE=0,69)

Khién KH cam thdy thoai mdi khi trai nghiém dich vu
Tao dung méi quan hé t6t véi KH

Khuyén khich phan héi tii KH

Thé hién sy chan thanh

Tuong tac ca nhan héa (CR=0,87; AVE=0,70)

C4 géng dép ting nhu cdu cd nhén cta tiing KH

N6 luc tim phuong thiic dich vu ¢6 lgi ich nhét cho KH
Tim hi€u nhiing mong mud6n c4 nhan ctia KH

SHL véi cong viéc (CR=0,84; AVE=0,64)

Hai long véi thu nhép

Hai long v6i co hoi phat trién nghé nghiép

Hai long v6i co hoi hoc hoi nhiing ky nang méi

Stic khée tinh than (CR=0,82; AVE=0,53)

Vui vé va lac quan véi cudc s6ng

Co nang lugng du trii

Xt ly t6t cac van dé

C6 kha ning suy nghi ro rang

Cam thdy tich cuc vé€ ban than

Cam gidc ty tin khi giao tiép

Thich thad v6i diéu mGi mé

Hé s6 tai
chuin hoa

0,724
Loai tti CFA
0,701
0,648

0,771

0,828
0,861
0,808

Loai tti CFA

0,853
0,800

0,849

0,825
0,808

0,773

0,693
Loai tti CFA
0,690
Loai tit CFA
0,762
0,761

Loai tit CFA

Théo luan két qua va hamy

Két qua nghién ctu nay cung cép biang chuc thuc
nghiém quan trong vé vai tro cltia nang lyc diéu tiét
cam xuc d6i v6i hanh vi tuong tac cia NV, khi ma
hau hét cac nghién ctiu trudc day chi xem xét tac dong
clia nang luc nay dén cic két qua & phia KH?. Két
qua nay dong gop thém hiéu biét vé tién t6 ctia hanh
vi tuong tac tich cyc ctia NV va cung cdp thém co s&
cho DN phat trién hanh vi tuong tc ctia NV thong

qua viéc cdi thién ning luc di€u tiét cdm xuc KH.

Két qua cling cho thdy anh hudng cta viéc thuc hién
nhiting hanh vi tuong tdc cu thé véi KH trong nhiém
vu cong viéc dén stic khoe tinh than ctia NV, mét linh
vic tuy quan trong nhung chua dugc quan tim ding
muc”3?, Dy 1a mot dong gbp cé ¥ nghia lién quan
dén tac dong cua tiing loai hanh vi tuong tac dén stic
khoe tinh than ctia NV 6. Vi ban chit ciia tiing loai
hanh vi tuong tc cu thé la khic nhau va cé thé doi
hoi nhiing nguén lyc khic nhau trong nhiing bdi canh
khac nhau nén déng gop ctia ching vao két qua ciing
khéc nhau. Cu thé hon, két qua chi ra rang viéc thuc
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Bang 3: Két qua uéc lugng AMOS

Gia thuyét Hé s6 chuén hoa p-value Két qua
H1 Nang luc diéu tiét cdm xtic — Tuong tic 0,794 0,000 Ung ho
quan hé
H2 Ning luc diéu tiét cam xuc — Tuong ticca 0,526 0,000 Ung ho
nhén hoa
H3 Tuong tac quan hé — Stic khde tinh than 0,204 0,002 Ung ho
H4 Tuong tic cd nhan héa — Stc khoe tinh 0,184 0,006 Ung ho
thin
H5 Tuong tac quan hé — SHL véi cong viéc 0,181 0,025 Ung ho
Hé6 Tuong tac cd nhan héa — SHL v6i cong viéc  -0,067 0,401 Khong ung ho
H7 SHL véi cong viéc — Stic khde tinh thin 0,621 0,000 fjng ho
Bang 4: Tac ddng truc tié€p va gian tiép cta hanh vi tuong tac
Tac dong Truc tiép Gidn tiép Tong
Méi quan hé Hé s6 p-value Hé s6  p- Hé 6  p-
chudn hoéa chudn hoa value chudnhoa  value
Tuong tic — Stic khoe tinh 0,204 0,008 0,112 0,028 0,316 0,001
quan hé thin
Tuong tdc ca — Stic khée tinh 0,184 0,003 -0,042 0,277 0,142 0,006

nhan héa than

hién hanh vi tuong tac cd nhan héa va hanh vi tuong
tdc quan hé dong gép truc tiép lan gian tiép cho stic
khoe tinh than thong qua SHL véi cong viéc. NV sé
hailong hon v6i cong viéc va co stic khoe tinh than t6t
hon néu thuc hién t6t hanh vi tuong tic quan hé. Diéu
nay c6 thélakét qua ctia nhiing cam xuc tich cucho c6
dugc ti két ndi xa hoi thong qua tuong tac dich vu 14,
Hanh vi tuong tdc ca nhan héa cling déng gop vao stic
khoe tinh thdn nhung khéng c6 4nh hudng truc tiép
dén SHL v6i cong viée, c6 thé1a do qua trinh tim hiéu
va tiy chinh tuong tdc cho phit hgp véi tling KH gitp
néng cao hiéu qué cong viéc nhung ciing doi hoi nd
lyc nhiéu hon”*¢, anh hudng dén SHL véi cong viéc
ctia NV.

Mot s6 ham ¥ quan tri dugc rut ra tii két qua nghién
ctu. Thi nhit, két qua nghién ctiu cho thdy ho trg
NV thuyc hién t6t hanh vi tuong tac v6i KH c6 y nghia
quan trong trong viéc tao ra SHL vé&i cong viéc va stic
khoe tinh thdn ctia ho. Nghia la, su chuyén dich sang
dinh hudéng dich vy, tap trung vao hiéu qua tuong
tac khong chi gitp DN tao gia tri cho KH, nang cao
thanh qué kinh doanh ma néu dugc dau tu dung mtic
con dem lai nhiéu lgi ich cho NV. Thi hai, DN c4n
nhén thiic 16 tAm quan trong ctia viéc phét trién ning
luc diéu tiét cdm xtc KH bén canh mot s6 loai nang

luc khéc ciia NV nhdm giap NV thyc hién hiéu qua
nhiém vu tuong tac véi KH, tii d6 ¢6 hinh thic dao
tao hodc tiéu chi tuyén chon NV phu hgp cho vi tri
nay.

KET LUAN

Nghién ctiu ndy cung cdp thém hiéu biét vé méi quan
hé gitia ndng luc diéu tiét cam xic KH, hanh vi tuong
tac, SHL v6i cong viéc va stic khoe tinh than ctia NV.
V6iboi canh dich vu tu vén, két qua nghién ctiu cung
cdp dinh hudéng cho DN khi dua ra chinh sach ho trg
cho NV ciing nhu Iya chon NV ¢6 nang luc phi hop
cho vi tri ti€p xtic KH. Diéu nay khong chi giup DN
tao ra gid tri cho KH ma con giip NV cam thdy hai
long hon véi cong viée va co stic khde tinh than t6t
hon.

Mic du nghién ctiu c¢é nhiing két qua c6 y nghia
nhung van con mét s6 han ché. Nghién ctiu chi xem
xét vai tro cua nang luc diéu tiét cam xtc KH v6i hai
loai hanh vi tuong tac. Mitic d¢ anh hudng ctia cic
thanh phan néng luc cam xtc khac cling nhu cac loai
hanh vi tuong tac khéc c6 thé dugc nghién ctu trong
tuong lai. Ngoai ra, c6 thé xem xét vai trd clia cac bién
diéu tiét lién quan dén moi trudng cong viéc nhu sy
hé trg va trao quyén cta t6 chiic hodc mic do phic
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tap ctia cong viéc, loai hinh dich vy d€ hoan thién hiéu

biét vé cac méi quan hé nghién cttu va ting dung thuc

tién.
DANH MUC CAC TU VIET TAT

KH: Khéach hang

NV: Nhan vién tiép xdc khach hang

SHL: Sy hai long

CR: d0 tin cdy téng hop

AVE: t6ng phuong sai trich

CFA: phan tich nhan t6 khing dinh

SEM: Phan tich m6 hinh céu tric tuyén tinh
SDT: Ly thuyét tu quyét

SDL: Ly thuyét trong dich vu

XUNG DOT LO1iCH

Nhoém téc gia xin cam doan khong c6 bat ky xung dot

lgi ich nao khi cong bé bai bao.
PONG GOP CUA CACTACGIA

Tac gid Nguyén Vin Tuén chiu trach nhiém vé phuong

phap nghién ctiu va két qua, tham gia viét bao va hiéu

chinh bai béo, lién hé tap chi.

Tac gia Pham Ngoc Trdm Anh chiu trdch nhiém vé cac

ly thuyét c6 lién quan va tham gia viét béo.
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Competence to regulate customers’ emotions, interaction
behaviors with customers, and the mental well-being of frontline
employees: a study of consulting services in Vietham

Nguyen Van Tuan®, Pham Ngoc Tram Anh

ABSTRACT

Frontline employees' (FLEs) competence to regulate customers' emotions is crucial for their task
performance, which subsequently leads to better service value for customers. This study looks at
how such competence affects FLEs' relational and individualized interaction behaviors and the im-
pacts of such behaviors on their job satisfaction and mental well-being. Data was gathered from a
survey of 263 FLEs in Vietnam that provide consulting services, such as financial, legal, and IT con-
sultation, and was then analyzed using structural equation modeling. The findings show that FLEs
who are competent in regulating customers' emotions are better able to engage in relational and
individualized interaction behaviors, which in turn improves their job satisfaction and mental well-
being. The study provides businesses with the basis for selecting FLEs with the right competencies
for frontline roles and to offer FLEs the right forms of assistance.

Key words: competence to regulate emotion, interaction behavior, job satisfaction, mental
well-being, frontline employees
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