HANH VI POI XU BAT CONG CUA KHACH HANG
VA VIEC KIEM SOAT CAM XUC CUA NHAN VIEN

Pham Vian Hanh
Truong Dai hoc Kinh té va Quan tri Kinh doanh
Email: pvhall2@yahoo.com

M3 bai: JED-1922

Ngay nhan: 14/08/2024

Ngay nhan ban sua: 06/03/2025
Ngay duyét dang: 21/03/2025
DOI: 10.33301/JED.VIL.1922

Tém tit:

Trong qud trinh cung cdp dich vu, sw twong tdc giita khdch hang va nhdn vién anh hwong toi
chat heong dich vu. Mdc dit mét s6 nghién ciru trede ddy ciing di xem xét anh hwong ciia hanh
vi khéch hang dén cam xiic va viéc kiém sodt cam xiic ciia nhdn vién, tuy nhién, chwa cé nghién
citu ndao phdn tich vin dé nay véi tac dong ciia bién tri tué cam xiic nhu mot bién tiong tac
trong moi quan hé nay. Nghzen cteu nay phan tich anh huong cua hanh vi déi xir bat cong ciia
khdch hang dén viéc kiém sodt cam xiic ciia nhdn vién trong moi quan hé véi bién twong tac
la tri tué cam xiic. Két qua nghién civu chi ra, cam xiic bire minh la bién trung gian truyén tdi
danh hwéng ciia hanh vi doi xit bt cong ciia khdch hang dén viéc kiém sodt cam xiic ciia nhén
vién. Két qua nghién ciru ciing diea ra mot sé goi y vé quan 1y dé giip cho cdac hing dich vu
quan Iy tot hon chdt lwong dich vu ciia minh.

Twr khéa: Cam xuic buc minh, danh gia lai nhan thic vé cam xuc, hanh vi d6i xtr bat cOng cua
khach hang, kiém soat cam xtc, kim ché cam xtc, tri tué cam x1c.

Ma JEL: M12.

Customer injustice and employee emotion regulation

Abstract:

In the service process, the interaction between customers and employees affects service
quality. Although some previous studies have examined the influence of customer behavior
on employees’ emotions and emotional regulation, no prior research has analyzed this
relationship while considering the moderating effect of emotional intelligence. This research
investigates the impact of customer injustice on employees’emotions and emotional regulation,
with emotional intelligence as a moderating variable. The results indicate that the anger
experienced by employees serves as a mediating variable in the relationship between customer
injustice and employees’ emotional regulation. Based on the findings, several managerial
implications are proposed for service firms to enhance service quality management.
Keywords: Anger felt, cognitive reappraisal, customer injustice behavior, emotion regulation,
emotion suppression, emotional intelligence

JEL Code: M12
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1. Pat van dé

Mot trong nhiing dac diém cua dich vu la khach hang va nhan vién kho tach roi trong qua trinh dich vy
va c6 thé cung nhau anh hudng dén chat lwong dich vu. M&i khach hang c6 thé danh gia chét luong dich vu
khac nhau dya trén qua trinh twong tac voi nhan vién. Cam xtc cia nhan vién trong qua trinh cung cép dich
vu rt quan trong. Mot sd nghién ctru trong linh vic quan tri ngudn nhan lyc tap trung vao nghién ciru hanh
vi kiém soat cam xuc ctia nhan vién. Day 1 qua trinh ma nhan vién diéu chinh cam xtic cua ho tai noi lam
viéc. Trong qua trinh nay, nhan vién chii dong thay doi nhan thirc ctia ho vé céc tinh hudng phat sinh cam xuc
va thay ddi trang thai kich thich cam xtic thyuc té ciia ho dé phan tmg véi tinh hudng va ho kim nén cam xuc
thue sy ciia minh va thé hién ra bén ngoai khac vdi cam xuc thuc sy cta hg. Trong nghién ctru cua Lavelle
& cong sy (2021) da xem xét anh huong cua hanh vi dbi xur bat cong dén két qua lam viéc ctuia nhan vién,
trong d6 c6 phan tich vai trd ctia bién kiém soat biéu hién bén ngoai nhur 1a mot bién trung gian. Nghién ctru
Lavelle & cong sur (2019) c6 phan tich anh hudng cta hanh vi bat cong ciia khach hang va két qua cong viée
clia nhan vién. Nghién ciru ctia Gong & cong sy (2020) vé anh hudng ctia hanh vi dbi xir bat cong ciia khach
hang va viéc kiém soat cam xuc cua nhan vién trong linh vuc khach san ciing da chi ra sy tac dong cua hanh
vi ctia khach hang dén viéc kiém soat cam xtc ctia nhan vién. Tuy nhién, khong c6 nghién ctru nao phan tich
tac dong cuia tri tué cam xtc nhu mot bién twong tac trong moi quan hé giita hanh vi d6i xir bat cong cia
khach hang va viéc kiém soat cam xtic ctia nhan vién. Nghién ctru nay di siu phan tich anh hudng ctia hanh
vi d6i xtr bit cong ciia khach hang dén hanh vi kiém soat cam xtc ciia nhan vién trong mdi quan hé tuong
tac voi bién tri tué cam xtic. Pidu nay ¢ y nghia rat 1on trong kinh doanh dich vu vi su tuong tac ctia nhan
vién va khach hang anh hudng 16n t6i chat luong dich vu. Hiéu dugc co ché nay s& gop phan giup cho cac
nha quan 1y cta cac hang dich vu ning cao chit luong dich vu thong qua dao tao nhéan vién voi nhiing ki
ning tuong tac tét voi khach hang.

2. Cé s¢ 1y ludn va gia thuyét nghién ciru

2.1. Hanh vi déi xir bit cong ciia khdch hang

Nhan vién va khich hang tuong tic voi nhau trong qua trinh thyc hién dich vu. Mot trong nhing yéu to
anh huong dén cam xtic cia nhan vién 14 hanh vi va thai do cua khach hang. Khach hang c6 thé cu xir theo
cach khién nhan vién cam thay ho bi ddi xtr bat cong. Mot s6 nghién ctru ciing chi ra ring hanh vi cu xir bat
cong cia khach hang am chi sy bat cong hodc vo cam thé hién khi khach hang dbi xir bat cong v6i nhan vién.
Ly thuyét vé su kién cam xuc cho re"mg mdt sy kién cu thé tai noi lam viée tao ra nhitng cam x1Uc cu thé, tur
d6 chuyén thanh cac hanh vi ty phat, duoc thic day boi cam xtc nhu hanh vi ngudi lao dong phan Gmg va rat
lui khoi cong viéc. Mot loai su ki€n cam xtc d6 1a cac tinh huéng ma ca nhan cam théy ho bi dbi xir bat cong
(Rupp & Spencer, 2006). Hanh vi ddi xtr bat cong ciia khach hang tao ra nhitng cam xiic tidu cuc ¢ nhan
vién. Khi nhan vién bi khach hang ddi xtr tho 18 hodc bt lich sy, ho d& dang trai qua nhiing cam xtc ti€u cyc.
Tuy nhién, nhan vién phai thé hién cam xuc bé mat khac v6i cam xuc thuc su ctiia ho. Cac nha nghién ctru 1ap
luan rang sy bét cong co thé duoc coi 1a mot tac nhan gy cing thang c6 thé khién nhan vién phai chiu mot
s6 hiu qua lién quan dén cang thang nhu cang thang vé mit tim 1y hodc thé chat (Judge & Colquitt, 2004).

2.2. Viéc kiém sodt cam xiic ciia nhan vién

Theo Gross (1998), kiém soat cam xtc d& cap dén cac qua trinh ma c4 nhéan tac dong dén cam xtGic ma ho
¢6, thoi diém ho ¢ va cach ho trai nghiém va thé hién nhitng cam xuc nay. Kiém soét cam xtc dugc xac
dinh 12 mbi lién hé giita lao dong cam xuc clia nhan vién va cam xuc tiéu cuc, giup tiét 16 co ché dang sau
lao dong cam xtc (Grandey & Melloy, 2017). Nhimg thay d6i vé cam xtc do didu chinh cam xtc tao ra c¢6
thé hoac khong thé dwa moi ngudi dén gan hon véi trang thai cam xtic ma ho mong muén (Kool, 2009). Néu
nhan vién nhan thiy ring cam xtic ctia ho c6 thé anh huéng toi chit luong dich vu hodc viée ho thé hién
nhiing cam xtc khong phti hop s& lam cho khach hang khong hai 1ong, ho s& chu dong diéu chinh va khong
biéu hién nhitng cam xtic khéng mong mudn. C6 hai chién lwgc ma nhan vién c6 thé sir dung dé didu chinh
cam xuc cua ho do la: danh gia lai nhan thic vé cam xtc va kim ché cam xuc.

Danh gia lai nhan thirc vé cam xiic

Pay 1a viéc nhan vién giai thich cac ngudn tac dong cam xtc theo goc do khac dé giam nhe sy anh hudng.
Théng qua viéc thay ddi cach nghi vé van dé xay ra hodc danh gia lai theo mot hudng it tiéu cuc hon s& lam
giam tac dong cua cam xuc tiéu cuc. Cac nghién ctru trude ddy coi tai nhan thirc vé& cam xtc 1a mot cach

86 334 thang 4/2025 85 Kinh té<Phac trién




danh gia mot kich thich. Chién lugc danh gia lai dé cap dén viéc dién giai kich thich tir goc nhin trung 1ap va
tach biét, lam giam sy lién quan v& mit cam xuc cua kich thich do (Gross, 1998). Banh gia lai c6 muc dich
loai bo cac phan ing cam xuc & giai doan ddu cia qué trinh tao ra cam xuc (Gross 1998; Richards & Gross,
2000). Panh gié lai 12 mot loai thay d6i nhan thirc c¢6 nghia 1a cach cac ca nhan phén tich cam xtc va goi ra
tinh hudng dé thay ddi tac dong ctia cam xtic d6 dén trai nghiém cam xuc (Gross & John, 2003). Diéu nay
dé cap dén viéc diéu chinh trai nghiém cam xtic bang cach thay doi ndi dung cua suy nghi hodc danh gia lai
cam xuc. Str dung chién lugc danh gia lai, nhan vién ¢ thé giam phan tng cam xac cta ho ddi v6i mot kich
thich c6 xu huéng goi 1én phan tng cam xuc. Vi dy, nhan vién c6 thé nghi hanh vi bat céng ctia khach hang
1a su kién ngau nhién va khong chii y nhidu dén diéu do.

Kim nén cam xuc

Kim nén cam xuc 1a viéc nhan vién biéu hién thai d6 hodc nét mit khac véi nhitng gi ma ho thyc sy trai
qua. Kim nén cam xac dé cap dén viéc kiém ché biéu hién cam xuc bang cach kiém soat hanh vi cam xtc
dé diéu khién viéc biéu hién cam xtic. Kim nén cam xuc 1a mot dang che day c6 y thirc ctia hanh vi thé hién
cam xuc trong khi cam xtc xuat hién. Kim nén cam xtic dé cap dén viéc trc ché cac xu hudng phan ing cam
xuc dang dién ra trong qua trinh tao ra cam xtc, c6 thé ap dung cho cic trai nghiém bén trong ciing nhu céc
hanh vi bén ngoai nhu biéu cam khudn mat (Gross, 1998). Kim nén dé cap dén viéc han ché biéu hién cam
xtc bang cach kiém soat hanh vi cam xtc dé diéu chinh biéu hién cam xtc (Gross & John, 2003). N6i cach
khéc, kim nén cam xuc 14 sy e ché ¢ y thirc ddi v&i hanh vi biéu 16 cam xtic trong khi bi kich dong vé mat
cam xuc (Gross & Levenson, 1993). Vi du, mot nhan vién c¢6 thé thé hién khudn mit binh thuong thay vi
khudn mat tirc gidn mac du anh ta thuc su tiric gian.

2.3. Vai tro trung gian ciia cam xuic buc minh

Theo ly thuyét su kién cam xtc, cac su kién tao ra kich thich tir d6 tao ra phan Ging cua ban than dé phan
{ng lai kich thich d6. Trong qua trinh cung cap dich vu khi nhan vién bi d6i xu bat cong din dén nhimng cam
xtc tiéu cuc. Néu nhan vién danh gia viéc dbi xur bat cong 1a nhitng sy kién c¢6 hai, ho co thé cam théy trc
gian. Dé phan tng lai cac cam xiic tiéu cuc nay can c6 mot chién luge dbi pho. Ly thuyét kiém soat tinh
cam dy dodn rang cac c4 nhan s& hanh xir theo cach ma cam xuc cia ho phut hop véi tinh hudng (Chebat
& Slusarczyk, 2005). Nhitng ca nhan dugc ddi xir bat cong s& trai qua nhirng cam xuac tich cuc, trong khi
nhiing nguoi dugc khen thudng it c6 kha ning cam thiy tirc gian. Cam xuc ctia nhan vién s& khién ho lya
chon mét loai hanh vi d6i phé. Do d6, gia thuyét ring cam xuc lam trung gian cho mdi quan hé giita hanh vi
bat cong cua khach hang va viéc kiém soat cam xtc ciia nhan vién. Vi vy, c6 thé dé xuét rang su bat cong
trong hanh vi cta khach hang khoi ddy nhén thirc vé sy bat cong va nhirng nhan thtrc nay khoi ddy cam xtc
& nhén vién, va d&én luot n6 dan dén hanh vi kiém soat cam xuc.

2.4. Vai tro twong tdac ciia bién thong minh cam xuc

Khi gip phai mot tinh hudng bi ai d6 dbi xir bat cong, mot s6 ngudi co thé khong kiém soat duoe cam xtc
ctia minh va c6 hanh vi phan tmg. Mot sé nguoi khac ¢b ging diéu chinh cam xtc ctia minh va c6 xu hué’ng
kim ché cam xuc ban than khong thé hién ra cam xtic tiéu cuc. Tri tué cam xuc 1a mot trong nhing yéu to
quan trong nhét anh hudng dén viéc kiém soat cam xuc cuia nhan vién. Nhiéu nghién ciru vé tri tué cam xuc
cho rang tri tué cam xuc 1a kha nang diéu chinh cam xtic ctia nhan vién tai noi lam viéc. Ba thanh phan riéng
biét xac dinh cAu trac cua tri tué cam xuc: nhan thuc, hiéu va quan ly cam xtc. Nhan thurc cam xtic dé cap
dén kha nang cda nhan vién trong viéc nhén thuc, danh gia va thé hién chinh xac. Hiéu biét lién quan dén
kha ning ciia nhan vién trong viéc phén tich nhitng cam xuc phtrc tap va hinh thanh kién thirc vé cam xuc
(Kidwell & cong sur, 2008). Quan 1y can dé cap dén kha ning diéu chinh cam xtic ctia nhan vién dé dat dugc
két qua mong mudn (Strizhakova & Tsarenko, 2010). Khi nhan vién c6 tri tu¢ cam xiic cao s& c¢6 kha ning
danh gia lai nhén thtc vé cam x(c tot hon va cling s€ kim nén cam xuc tdt hon. Cam xtc buc minh do khach
hang dbi xir khong cong bang tac dong dén viéc kiém soat cam xitic ciia nhan vién nhung khi nhan vién co
tri tué cam xtic cao s& tham gia vao kiém soat cam xuc nhiéu hon.

Tu co s& 1y luan trén, cac gia thuyét duoc dé xuét nhu sau

HI: Cam xiic bwe minh cia nhdn vién la bién trung gian truyén tai mot phan anh hwéng cia hanh vi bat
cong ciia khdch hang dén viéc danh gid lai nhdn thirc vé cam xiic ciia nhan vién.

H2: Cam xiic buwc minh ciia nhdn vién la bién trung gian truyén tai mot phan anh hwéng cia hanh vi bat
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cong cua khach hang den viéc kim nén cam xuc.

H3: Tri tué cam xuc co anh hwong tuwong tac den tdac dong cua cam xuc buc minh dén viéc danh gia lai cam
xuc cua nhdn vién. Khi nhdn vién buc minh do hanh vi bat cong ciia khach hang sé tham gia vao viéc danh gia
lai cam xuc, hiéu ung nay tang lén khi nhan vién co tri tué cam xic cao hon.

H4: Tri tué cam xuc co anh huong twong tdc den tac dong cua cam xiic buc minh den viéc kim nén cam xuc
cua nhdn vién. Khi nhdn vién buc minh do hanh vi bat cong cua khdach hang sé tham gia vao viéc kim nén cam
xuc, hiéu ung nay tang lén khi nhan vién co tri tué cam xuc cao hon.

Hinh 1: M6 hinh nghién ciru

Panh gia lai
nhan thie ve
cam xuc

Hanh vi bat
cong cua
khach hang

3. Phwong phap nghién ciru

3.1. Thiét ké kich bén va quy trinh

Mot kich ban vé thai d6 cu xur cia khach hang 1am ndy sinh cdm xuc ti€u cyc & nhan vién dugc tao ra.
Dich vu dugc chon ¢ day la dich vu thude linh vyc nha hang khach san. Trong d6, nhiing nguoi tham gia la
nhitng nhan vién tai cac doanh nghiép dich vu trén dia ban Thanh phd Thai Nguyén s& doc kich ban vé mot
tinh huéng mo ta thai do va hanh vi cu xtr bat cong ciia khach hang d6i voi nhan vién. Tinh hudng nay duoc
thiét ké trong d6 mot nhdm ngudi dén nha hang n va c6 nhimg hanh vi cu xtr bat cong v6i nhan vién. Kich
ban duoc thiét ké va tham khao y kién ctia mot s nha khoa hoc va mot sd nguoi 1a nhan vién tai nha hang
vé tinh thyc tién ctia tinh hudng sau d6 dugc ra soat lai vé noi dung. Két qua théng ké mé ta vé tinh hop 1y
cta tinh hudng cho thay tinh thuc té cta tinh hudng dugc ngudi tra 101 danh gia mic 5,14 (d6 1éch chuan
1,386), thé hién tinh thyc té cao. Ngudi tra 161 tham gia vao tinh hudng déng vai ma & d6 ho tudng twong
rang ho 12 nhitng nhan vién phuc vu trong doanh nghiép dich vu truc tiép phuc vu khach hang va trai qua
viéc bi khach hang té thai d9 kho chiu hodc c6 cach hanh xt bat cong. Quy md mau duge xac dinh dya trén
s6 lwong muc hoi trong mé hinh va dam bao ¥ nghia cac chi sb trong mé hinh va duoc xac dinh dua theo
cong thirc n=5*k+50 (n 1a c& mau, k 13 s& muc hoéi trong bang hadi) (Hair & cong su, 2011). S6 muc hoi sir
dung trong bang hoéi 1a 40, nhu vdy sé mau quan sat s& 1a n=40*5+50= 250. Trong nghién ciru ndy tic gia
da diéu tra 263 ngudi (du phong cac phiéu 16i) 1a nhitng nhan vién truc tiép phuc vu khach hang tai cic nha
hang ctia khich san & Thai Nguyén theo phwong phap ngau nhién thuan tién.

3.2. Do lwong

Bén muc hoi trich tir nghién ctru cua Colquitt (2001) do ludng nhan thirc ddi véi thai do va hanh vi cu
xir bat cong ctia khach hang (INJ). Bén muc hoi dung dé do ludng cam xuc byc minh (ANGER) ctia nhan
vién sau khi bi d6i xir bt cong xay ra duoc trich tir nghién ctru cia Weiss & cong su (1999). Nam muyc
hoi ding dé do luong viéc danh gia lai nhan thirc vé cam xac (REAP) duoc diéu chinh tir nghién ctru cia
Grandey (2003) va bon muc dung dé do ludng viée kim ché cam xuc (SUP) duoc diéu chinh tir nghién ctru
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ctia Brotheridge & Lee (2003). Dé do ludng tri tué cam xtc ciia nhan vién, mudi muc da dugc sir dung dira
trén nghién ctru cia Gabbott & cong su (2010) va ba muc tir Tsarenko & Strizhakova (2013). Cac muc nay
dugc sir dung dé do luong ba chiéu cua tri tué cam x(ic ctia nhan vién: kha nang xu Iy cam xuc cua ban than,
kha niang xtr Iy cam xtic cua nguoi khac, kha ning str dung cam xutc dé thuc diy cho suy nght.

4. Phén tich s6 liéu va két qua

4.1. Quy trinh ddnh gid thang do dwa trén phén tich nhan té kham phd va kiém dinh d tin cdy

Trong phan nay, phan tich nhan t kham pha dugc tién hanh dé kiém tra hé s tai cuia nhén t6 va tuong
quan bién tong ctia mot muc hoi cho mdi bién trong md hinh gia thuyét. Sau do6, do tin ciy cua ting bién
dugc kiém dinh. M6t s6 muc hoi co gia tri tai nhan t6 nho hon 0,4 hodc c6 twong quan chéo cao vdi cac
muc héi khac hodc cé tuong quan bién téng thép s& bi loai. Néu mot bién cho théy muc do tin cay thép voi
Cronbach Alpha nhé hon 0,6, thi bién do6 cling bi loai bo (Hair & cong su, 2011).

Bén muc d3 duogc st dung dé do luong nhén thire cua nhan vién vé su dbi xtr bat cong cua khach hang. Két
qua phan tich nhan t6 kham pha cho thiy thang do hoat dong tdt, cac muc hoi giai thich cho mot yéu tb va
giai thich 77,96% phuong sai. Cac tuong quan tong muc déu 16n hon 0,5. Hé s6 alpha 1a 0,90. Két qua cho
thz‘iy thang do nay dam bao do tin cdy va hdi tu. Bén muc da dugce sir dung dé do luong cam xuc byc minh
ctia nhan vién. Két qua phan tich nhan t5 kham pha cho thay thang do hoat dong tét, cac muc hoi giai thich
cho mot yéu td va giai thich 72,68% phuong sai. Cac tvong quan bién tong déu 16n hon 0,5. Hé s6 alpha 1a
0,87. Nam muc héi da duoc st dung dé do ludng bién dénh gia lai nhan thic cua nhan vién ciing cho thay
thang do tét, cac muc hoi giai thich cho mét yéu t6 va giai thich 74,52% phuong sai. Hé s6 alpha 13 0,91.
Bén muc hoi do luong bién kim nén cam xuc cho thiy thang do hoat dong tdt, cic muc hoi giai thich cho
mot yéu td va giai thich 76,93% phuong sai. Hé s6 alpha 1 0,90. Nam muc da duoc sir dung dé do ludng
bién tri tué cam xac cling cho thiy thang do hoat dong t6t, cic muc hoi giai thich cho mot yéu td va giai
thich 71,59% phuong sai. H¢ s6 alpha 1a 0,89. Nam muc da dugc su dung dé do luong bién trf tué cam xtc
vé kha niang mg ph6 véi cam xtc ciia ngudi khac. Két qua phéan tich nhan t kham pha cho thay thang do
hoat dong tdt, cac muyc hoi giai thich cho mét yéu té va giai thich 74,39% phuong sai. Cac tuong quan bién
téng déu 16m hon 0,5. Heé s6 alpha 1a 0,91. Ba muc da dugc sir dung dé do luong bién tri tué cam xtic vé kha
nang thuc day suy nghi. K&t qua phén tich nhan t6 kham pha cho thiy thang do hoat dong tét, cac muc hoi
giai thich cho mot yéu to va giai thich 78,85% phuong sai. Cac gi tri twong quan bién tong déu 16n hon
0,5. Hé s6 alpha 1a 0,86. Két qua cho théy thang do nay dam bao d9 tin cay va hoi ty. Cac muc déu duoc st
dung cho céac phan tich tiép theo.

4.2. Kiém dinh mé hinh do lwong bang phan tich nhén té khing dinh

Kiém dinh vé dé héi tu cac thang do

D6 hoi tu ctia cc thang do c¢6 thé duoc danh gia thong qua mirc ¥ nghia cua gia tri truyén tai ciia muc hoi
ctia thang do (Anderson & Gerbing, 1988). Két qua phan tich bang phin mém Lisrel cho thay gia tri t-value
clia tAt ca gia tri truyén tai uéc lwong chuin hoa déu c6 ¥ nghia & mirc p<0,01. Hé s tin cdy tong hop cua
cac bién ciing cao hon 0,80. M6 hinh do ludng cho cac bién thé hién d6 phu hop hop 1y véi x2 =432,94,
GFI=0,88, CF1=0,98, RMSEA=0,067. Cac muc hoi dugc st dung sau khi phan tich nhan td khéng dinh duoc
thé hién & Bang 1. M6t s6 muc hoi bi loai do nhitng muc nay thé hién gia tri diéu chinh cao ciia mé hinh vé
do phu hop khi tuong quan cao voi muc hoi khac.

Kiém dinh dj phan biét

D6 phan biét 1a mirc ma tai d6 thang do 1a duy nhit va khong don gian 1a sy phan anh nhitng bién khac.
Két qua cung cap bang chimg vé d6 phan biét str dung gié tri phuong sai trich binh quin (AVE). Gia tri AVE
déu 16n hon hé s twong quan binh phuong cua cac cip bién. Két qua thé hién cac bién trong mé hinh do
Iudng 1a phan biét.

4.3. Kiém dinh gia thuyét

Gia thuyét 1 cho rang cam xuc byc minh ciia nhan vién 13 bién trung gian truyén tai anh hudng cua hanh
vi bat cong cua khach hang dén viéc danh gia lai nhan thirc vé cam xtic ctia nhan vién. Dé kiém dinh gia
thuyét nay, quy trinh do Baron & Kenny (1986) dé xuét da dugc ap dung. Theo cach tiép can ciia Barron &
Kenny (1986), ba mo hinh s& dugc tién hanh hoi quy.
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Bing 1: Két qua phin tich mé hinh do lrong (CFA)

Muc héi/bién HE sb ti chuan o0y HE 50 tin cly
: hoéa : tong hop
Hanh vi bét cong cia khdach hang (INJ) 0,92
INJ1: Trong tinh hudng nay, nhan vién di bi déi xir thé 15 boi 0,82 15,84
khach hang.
INJ2: Trong tinh huéng nay, khach hang cu xir bt lich su v&i nhan 0,83 9,79
vién. 0,94 5,90
INJ3: Trong tinh huéng nay, nhan vién bi dbi xtr thiéu ton trong. 0,88 8,84
INJ4: Sy ddi xir c4 nhan ma nhan vién nhan duoc trong truong hop nay 1a
At té.
Cdm xuc bwe minh (ANG) 0,87
ANG2: Néu vén dé nay xay ra véi toi, ti thuc sy ndi khing 1én 0,82 7,98
ANG3: Néu van d& nay xay ra véi toi, toi thuc su phat cau. 0,87 6,41
ANG4: Néu vén dé nay xay ra vai t6i, toi thyc su thay chan nan 0,82 7,89
Ddanh gid lai nhan thirc vé cim xiic (REAP) 0,89
REAPI: Trong trudng hop nay, t0i s& kiém soat su tirc gidn bang cach 0,88 7,73
thay ddi cach suy nghi vé vén dé nay, vi dy, nhimg vén dé nhu thé nay
1a khong thé tranh khoi.
REAP2: Dé cam thiy bét buc minh, t6i s€ thay ddi cach 161 suy nghi vé 0,86 8,42
tinh huéng nay, vi dy, van dé nay 1a mot rui ro khong mong muon.
REAP3: Dé vuot qua dugc cam xc tirc gidn, toi coi van dé nay 0,83 9,12
nhur 12 mét kinh nghiém tét cho tuong lai.
Kim nén cam xuc (SUP) 0,89
SUPI: Trong tinh hubng nay, t6i kiém soat su tiic gian cia toi 0,87 8,03
bang cach khong biéu hién su tire gian, ngudi khac khong thé nhan
ra.
SUP2: Trong tinh hudng nay, t0i ¢é ging khong thé hién sy tirc 0,89 12,77
gidn cua minh.
SUP3: Tai gilr su tirc gidn cho riéng minh, mac du t6i thuc su buc 0,83 15,60
minh.
Tri tué cam xiic (EI)
= Kha nang irng phd voi cam xiic cia chinh minh 0,88
EIA2: Toi ¢6 thé thé hién su binh tinh khi t6i kho chiu v6i mot 0,92 18,84
khach hang kho tinh.
EIA3: Néu t6i kho chiu véi ai do, t6i ¢6 thé lam cho ban than minh 0,82 15,77
cam thiy t6t hon mot cach nhanh chong.
EIA4: Néu dugc yéu ciu toi c6 thé che gidu cam xuc thyc khi b 0,79 14,77
ngudi khac ddi xir bat cong.
= Kha nang wng pho voi cam xuc cua nguoi khac 0,90
EIBI: Khi t6i n6i chuyén véi khach hang t6i ¢6 thé danh gia phan 0,89 17,90
ung tir biéu hién trén khudn mat cta ho.
EIB2: Khi t6i n6i chuyén véi khach hang t6i ¢6 thé danh gia phan 0,89 18,05
ng tur giong nodi cua ho.
EIB3: Khi t6i noi chuyén véi khach hang, t6i c6 thé nhan biét phan tmg 0,82 15,94
tir ngon ngir hinh thé ctia ho.
® Kha nang sir dung cam xiic dé thic ddy suy nghi 0,88
EIC1: Téi khong dé sy tirc gian lan at suy nghi khi giai quyét vin 0,80 15,23
d& voi khach hang.
EIC2: T6i cam thay hing hai khi vén dé& dich vu véi khach hang 0,93 19,31
dugc giai quyét.
EIC3: Khi phai di mat v6i nhimg vén dé, t6i co thé diéu chinh 0,81 15,56
tinh trang cam xtc dé phu hop véi cong viée.
- M6 hinh 1: ANG=B11+B12*INJ+¢l (1)
- M6 hinh 2: REAP=21+p22*INJ+ &2 2)
- Mb hinh 3: REAP=B31+B32*INJ+B33*ANG+&3 3)

Dé thiét 1ap hiéu ing trung gian, bién doc 1ap (INJ) phai anh huong dén bién trung gian (ANG) trong md
hinh (1). Trong mé hinh (2), bién doc 1ap (INJ) phai anh huong dén bién phy thuoc (REAP). Va trong mo
hinh (3), bién trung gian (ANG) phai anh huong dén bién phu thudc (REAP). Néu c6 hiéu tng trung gian
hoan hao, s& khong c6 mdi quan hé cé ¥ nghia gitta bién doc 1ap (INJ) va bién phu thudc (REAP) khi kiém
so4t bién trung gian trong mé hinh (3). Néu méi quan hé nay 1a c6 ¥ nghia, bién trung gian sé& co6 hiéu tmg
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trung gian mot phﬁn truyén tai tac dong cua bién doc lap 1én bién phu thudc. Két qua duogc thé hién & Bang 2.

Bing 2: Két qua phén tich bién trung gian véi bién cam xtic buwe minh
va bien phu thugc danh gia lai nhén thirc

Hésohoi  Gia tri uéc

Mo hinh hoéi quy quy lugng

Giatri T Nhan xét

Bién doc 1ap phai anh hudng toi

M hinh (1). INJ = ANG B12 0,350 9.11**  bién trung gian. Didu kién nay

(V= Me) duoc thoa man.

A s Bién doc 1ap anh huong dén bién
M6 hinh (2). INJ > REAP % A A LeAn s )
(IV> DV) p22 0,516 11,80 Ipfgﬁl thudc. Diéu kién nay thoa
M6 hinh (3). INJ & ANG~> p32 0,466 9,87%* C6 hi¢u Umg trung gian mot phﬁn
REAP (INJ) do ca bién doc lap va bién trung
(IV and Me - DV) B33 0,139 2,52% gian déu anh huong tdi bien phu

(ANG) thude.

Chii thich: ** Co y nghia voi p<0,01, * C6 y nghia voi p<0,05
DV=Bién phu hugc, Me=Bién trung gian, IV=Bién doc lap.

Nhu vay c6 hiéu tng trung gian mot phan cta bién cam xtc buc minh.

Tién hanh quy trinh tuong ty ddi voi gia thuyét 2, trong d6 bién phu thudc 13 bién kim nén cam xtc (SUP),
két qua chi ra c6 hiéu tmg trung gian mot phan cua bién cam xtc buc minh trong mdi qua hé gitra hanh vi
bat cong ctia khach hang va kim nén cam xuc ctia nhan vién. Két qua phan tich dua trén quy trinh ctia Hayes
(2022) bang phuong phéap Bootstrapping ding Macro Process ciing cho két qua twong tu.

Pé kiém dinh gid thuyét 3, ba thanh phﬁn cua tri tué cam xuc da duge kiém dinh riéng biét dudi ba dang cAu
trac EIA, EIB va EIC. EIA dé cap dén thanh phan thir nhat “Kha ning tmg pho véi cam xtc cta chinh minh”
va EIB dé cap dén thanh phan thi hai “Kha ning tmg pho véi cam xtc ciia nguoi khac” va EIC 1a thanh phan
thir ba “kha ning st dung cam xtic dé thuc day suy nghi”. Quy trinh dau tién dugc tién hanh véi EIA. Gia
thuyét H3 cho rang khi bi dbi xir bt cong va trai qua cam xtc byc minh, nhan vién tham gia vao danh gia lai
nhén thirc vé cam xtc, hidu ng nay ting 1én nhéan vién c6 tri tué cam xdc cao. PE kiém dinh gia thuyét nay,
mo hinh héi quy nhu sau:

REAP=341+342* ANG+P43*EIA+44* ANG*EIA+e4 (4)

Néu c6 hiéu tmg twong tac thi hé sb p4 c6 ¥ nghia. Bang 3 thé hién két qua nay.

Bang 3: Két qua phén tich bién twong tic EIA vé6i bién cam xiic bwe minh
véi bién phu thudc 1a danh gia lai nhan thire vé cadm xiic

M6 hinh hdi quy

(M hinh 4) Hésohdiquy Giatriudelugng Giatri T Nhan xét
ANG, EIA, ANG* EIA p42 0,558 3,00%*  Co hiéu ing tuong tdc gilta thanh
-> REAP (ANG) phan thtr nhét EIA cua bien tri tu¢
(IV, Mo and Mo* ook cém Xlrl’C va bién cam xuc buc minl}
IV 5 DV) pa3 0,773 .06 4én bién dnh gid lai nhan thirc vé
(EIA) cam xUc cua nhan vién.
pa4 0,73 2,01%
ANG*EIA

Chu thich: ** Co y nghia voi p<0,01, * Co y nghia voi p<0,05

Céch lam tuong tu v6i bién twong tac EIB cho két qua bién EIB c6 tac dung tuong tac v6i bién cam xuc buc
minh. Bang 4 thé hién két qua cho phan tich nay.

Cach lam tuong ty v6i bién tuong tac EIC cho két qua cho thay bién EIC khong c6 anh hudng twong tic voi
bién cam xiic birc minh. Kiém dinh gia thuyét 4 ciing dugc tién hanh tuong tu véi bién phu thudc 1a kim nén
cam xtic (SUP). Két qua chi ra thanh phan thir nhat cta bién tri tué cam xuc khong c6 hiéu ing tuong tac voi
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Bang 4: Két qua phan tich bién twong tic EIB véi bién cam xiic bwe minh
véi bién phu thugc l1a danh gia lai nhan thirc vé cam xiic

Buéc tién hanh Heséhdiquy ORUIUOC i Nhan xét
luong
ANG, EIB, ANG* EIB~> p42 0,59 2,95%* Co hiéu Gng tuong tac gilia
REAP (ANG) thanh phﬁn tht hai (EIB) cua
(IV and MoxIV = DV) B43 0,703 4,51%% bién tri tué cam xuc va bién
(EIB) cam xuc byc minh dén bién
p44 0,74 1,98* danh gia lai nhan thuec.
ANG*EIB

Chui thich: ** Co y nghia voi p<0,01, * Co y nghia voi p<0,05.

bién cam xtic buc minh dén bién kim nén cam xtic. Cach lam twong ty v6i hai thanh phan con lai gom EIB
va EIC cua bién tri tu¢ cam xtic cho thdy khong c6 tac dong twong tac giita hai thanh phan nay déi bién kim
nén cam xuc.

5. Két qua nghién ciru va thio luin

Két qua nghién ctru chi ra rang, thai d6 ciia khach hang anh huong ti hanh vi kiém soat cam xuc cua
nhan vién. Khi khach hang cu xt bt cong, nhan vién s& trai qua cam xac tiéu cuc. Vi quy dinh cta cong ty,
nhan vién khong duge biéu hién thai do bat kinh ddi voi khach hang nén nhan vién phai kiém soat cam xuc
ctia minh. Nhu vay, bién cam xuc buc minh 14 bién trung gian truyén tai anh huong ctia hanh vi bt cong ctia
khach hang dén viéc kiém soat ctia nhan vién. Diéu nay phu hop véi Iy thuyét vé& danh gia nhén thirc, khach
hang danh gia tinh hudng va viéc danh gia tinh hudng ctia ho s& din dén cam xuc, sau do, khi khach hang
phai chiu dung nhiing cam xuc tiéu cuc, ho duong nhu ap dung mét sé chién luoc di pho dé loai bo hodc
giam bdt phan ung cam xuc cia ho (Bagozzi, 1992).

Két qua nghién ctru ciing chi ra tri tu¢ cam xtic c¢6 anh huong téi kha niang kiém soat cam xuc cta nhan
vién. Tuy nhién khong phai thanh phan nao cua tri tu¢ cam xtc c6 anh huong tuong tac dén viéc kiém soat
cam xuc ctia nhan vién. Két qua phan tich mé hinh bién tuong tac cho thay, thanh phan thir nhat va thir hai
clia tri tué cam xac c6 thé hién hiéu ing tuong tic véi bién danh gia lai nhan thic. Didu nay phi hop véi
thuc té vi qua trinh danh gia lai lién quan chil yéu toi viée ty kiém soat bén trong ciia nhan vién ciing nhu
ung phé véi cam xtc cua nguodi khac.

6. Cic goi y quan ly tir két qua nghién ctru

Két qua nghién ciru cling dwa ra mot sd goi ¥ quan trong cho cac hing kinh doanh dich vu. Chét luong
dich vu khong chi anh huéng bdi nhan vién phuc vu khach hang ma con anh huong bédi thai do va hanh vi
cua khach hang tuong tac voi nhan vién trong qua trinh dich vy. Cac hang dich vu phai chu trong cong tac
dao tao boi dudng nhan vién tryc tiép cung cip dich vu cho khach hang. Hoat dong bdi dudng khong chi vé
chuyén mén nghiép vu ma con phai nang cao k¥ ning giao tiép, thai do ciia nhan vién. Trong nhiéu trudng
hop can nang cao k¥ ning kiém soat cam xtic cua nhan vién dé ho ¢ thé biéu hién thai do phu hop khi tiép
xuc voi khach hang, nhét 1a dbi voi nhitng khach hang kho tinh. Déi v6i nhan vién truc tiép phuc vu khach
hang thi can tuyén chon nhitng ngudi 6 tri tué cam xtic tot dé c6 thé phuc vu tét nhat khach hang va c6 tng
xir phi hop khi gip phai cac tinh hudng bi d6i xir bat cong. Tuy nhién, viéc kiém soat cam xuc s& lam cho
nhan vién nhanh chong can kiét cam xtc va d& c6 hanh dong mét kiém soat. Vi vay, can phai c6 cac cudc
trao d6i hodc thao ludn dé nhan vién co thé giai toa hét buc minh do phai kim nén trong qué trinh cung cip
dich vu dé giam kha nang ho c6 thai d6 khong phu hop véi khach hang. Cac hang dich vu dic biét ciing can
cht trong dén phan gido duc khach hang trong dé dua ra nhimg hudng dan dé khach hang hiéu va hop tac
v6i nhan vién trong qua trinh cung cap dich vu.
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