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Tac déng ctia ngudn luc cdng viéc, nhu cau cdng viéc dén két qua
cham séc khach hang ciia nganh hang khong & Viét Nam: Vai tro
trung gian cua su gan két cong viéc va tinh trang kiét stic
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TOM TAT

Khach hang chinh la d6i tugng truc ti€ép mang lai nguén doanh thu cho doanh nghiép (DN). DE
thu hut khach hang méi va git chan khach hang cl, ngoai cac yéu t6 vé nang cao chat lugng san
phdm, dich vu thi cham séc khach hang chinh [a bd phéan khong thé thidu. Vi vay két qué cham
séc khach hang cé vai tro vo cuing quan trong déi véi linh vuc dich vy, dac biét trong thi trudng
hang khéng dang canh tranh manh mé nhu hién nay. D& nghién ciu két qua cham séc khach
hang dua trén mo hinh nhu cau - nguén luc cong viég, tac gia da st dung phuong phap dinh
tinh thdo ludn nhém nham hiéu chinh thang do cho phu hop véi boi cdnh nghién ctu va phuong
phép dinh lugng thdng qua khao sat 303 tiép vién hang khong (TVHK) dang lam viéc tai cac Hang
hang khéng & Viet Nam. Sau d6 st dung phan mém Smartpls dé phan tich, két qua cho thay réng,
nguon luc cong viéc co anh hudng tich cuc dén két qua cham séc khach hang, nhu cau cong viéc
cb tac doéng tiéu cuc dén két qua cham séc khach hang. Bén canh do, su gan két cong viéc va tinh
trang kiét stic déng vai tro trung gian trong méi quan hé nguédn luc cdng viéc, nhu cadu cong viéc
dén két quéa cham soc khach hang. Tir dé nghién cliu d& cung cdp mét sé ham y quén tri dé nang
cao két qua cham soc khach hang cho tiép vién hang khong.

Tukhoa: mo hinh nhu cau — nguén luc cong viéc, ly thuyét y thic ban than, su gan két cong viéc,
tinh trang kiét stc, két qua cham séc khach hang
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GIOI THIEU

Ngay nay, trong thoi dai 4.0 va xu thé hoi nhap dién
ra manh mé, nhén thdc vé quan tri nhan luc dang
¢6 nhiing thay d6i trén pham vi toan cdu. Trong do,
ngudn nhan luc chinh 1a nhén t6 v6 cling quan trong
quyét dinh dén sy thanh bai d6i v6i méi quéc gia, moi
nén kinh t& méi t§ chiic, mbi DN. D6i véi ngudi lao
dong, su gan két cong viéc 1a mét yéu t6 quan trong
dé€ nang cao két qua lam viéc. D6 1a mot céch tiép
can lam tang co hoi thanh cong trong kinh doanh,
g6p phén vao hiéu sudt ctia t8 chiic. Bén canh do, khi
yéu ciu cong viéc ngay cang cao, ap luc clia ngudi lao
dong cang 16n d€ hoan thanh két qua, chi tiéu kinh
doanh ma t6 chic mong mudn. Ngudi lao dong dan
mAt nhiét huyét trong cong viéc va khong thé dap ting
dugc ky vong ctia cép trén, dan dén tinh trang kiét stic
va két qua cong viéc ngay cang kém di. Véi sy phuc
hoi lai ciia nganh hang khong sau dai dich Covid-
19, cic hang bay ctia Viét Nam nhu Vietnamairlines
cung cac cong ty con Pacific Airlines, Vasco, Bamboo
Airways, Vietjet Air, Viettravel Airlines dang tang toc
néng cao chit lugng, dich vu d€ ting nang luc canh
tranh. Chinh vi vdy d6i v6i nganh hang khong, két

qué cham s6c khach hang ctia nhan vién hang khong
la mot trong nhiing yéu t§ quan trong dé thuc ddy
su hai long ctia khach hang. Tu d6 lam tang co hoi
gianh thi phén trong thi trudng hang khong dang ting
trudng. Doi véi Viét Nam va cdc nude chau A, nghé
tiép vién hang khong dugc coi 1a mét nganh nghé c6
thu nhép cao, nhiéu co héi di dén nhiing dia diém
trén thé gidi tuy nhién phai d6i mét véi nhiing dic
tht khat khe. Do dé tinh gin két cong viéc doi véi
nhiéu TVHK khong cao va tinh trang kiét stic cang
tang nén anh hudng 16n dén két qua cham soc khach
hang.

D3 6 nhiéu nghién cttu trudc phat trién trén mo hinh
ngudn lyc- nhu ciu cong viée (J-DR) bao gobm céc yéu
t0 tdc dong dén ngudn luc cdng viéc va nhu cdu cdng
viéc. Trong d6 co6 cac nghién ctu ti J-DR tac dong
dén cac yéu t6 trung gian nhu sy gan két cong viée, su
hai long cong viéc, su suy gidm vé tim ly, tinh trang
cing thing, tinh trang kiét stic nhu Alzyoud, Umbach,
Nurendra, . Han va cong sy~ ... M6 hinh J-DR chi
ra rang nhu ciu cdng viéc va nguén lyc cong viéc din
dén hai mit cia qud trinh lién quan: mot la sy hao
mon nang lugng do nhu ciu cao ctia cong viéc dan
dén tinh trang kiét stic va két qua cong viéc ngay cang

Trich dan bai bao nay: Ha N T N. Tac déng cia nguén luc céng viéc, nhu cau cdng viéc dén két qua
cham séc khach hang ctia nganh hang khéng & Viét Nam: Vai tré trung gian ctia su gan két céng
viéc va tinh trang kiét suc. Sci. Tech. Dev. J. - Eco. Law Manag.; 7(2):4439-4449.
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té hon, hai 13 nguén Iuc cong viéc tot gitp thac ddy su
gin két cong viéc va két qua cong viéc tét hon. Bén
canh do6 két qua nghién ctu trudc khong dong nhat
v6i nhau véi muic d tdc dong, bsi canh hang khong
it dugc nghién ctu tai Viét Nam va dic biét 1a cac yéu
t6 su gdn két cong viée, tinh trang kiét stc dya trén
mo hinh J-DR. Véi su két hop cdc vin dé trén, tac gia
thuc hién nghién ctiu dé tai nay véi déi tugng nhan
vién tuyén dau chdm séc khach hang 1a cac tiép vién
hang khong.

TONG QUAN LY THUYET VA PHAT

TRIEN GIA THUYET NGHIEN CUU

Ly thuyét nén

M6 hinh JD-R

Mo hinh JD-R do Arnold Bakker va Evangelia De-
merouti phét trién cho rang: khi yéu ciu cong viéc
cao va ngudn lyc thi€u thdn, tinh trang cing thing
va kiét stic 1a phé bién. Ngugc lai, nguédn luc ddy du
c6 thé bu dap nhiing tdc dong ctia yéu cu cdng viéc
cao va khuyén khich tham gia va gia ting dong luc.
Lién quan dén dé€ tai, m6 hinh JD-R chinh la tién dé
dé xay dung nén mo hinh nghién ctu. Nhiing yéu
t6 tic dong dén sy gin két cong viée, tinh trang kiét
stic dugc giai thich tit ngudn luc cong viéc va nhu cdu
cdng viéc. Da c6 nhiéu nghién ctiu dya trén ly thuyét
nay d€ giai thich cho viéc ting su gian két cong viéc
do t6 chtic da cung cp t6t ngudn luc cong viéc nhu
Menguc, Radic va cong su>°... va gidm tinh trang kiét
stic nhu Salmela-Aro va cong su” ...Ngoai ra cac yéu
t6 trong nhu ciu cdng viéc ting sé lam giam sy gin
két cong viéc cho nhén vién nhu Wu, Salmela-Aro va
cong su’8..., tang tinh trang kiét stic nhu Menguc,
Cheng va cong sy 9.

Ly thuyét vé y thiic ban than.

Super cho rang “y thiic ban than trong nghé nghiép 1a
su hop thanh ctia cac thudc tinh tu than dugc xem
xét bdi cd nhin dugc coi la ¢6 lién quan dén nghé
nghiép”lo. Bén canh d6, Harter, “y thtic ban thin
la mot tdp hgp cac thai do va nhan thic ctia mot ca
nhan vé ban thdn minh, bao gém ba yéu t6 chinh:
hinh anh ban thén, long tu trong va hanh vi cta cha
the”!!. Hau hét cic cong ty dich vu c6 quy tic yéu
ciu nhén vién tuyén d4u diéu chinh cam xdc va hanh
vi ctia ho theo cich c6 lgi cho su hai long va duy tri
khach hang'2. Tuy nhién, nhiing né lyc vé mit tinh
than nhu vy dé tao ra nhiing biéu hién dep nhu mong
doi sé lam can kiét nguon lyc han ché ctia mét nguoi
dé ty diéu chinh, va din dén sy cing thing '°. Déi véi
dé tai, ly thuyét nay gitp giai thich két qua cham soc
khéch hang ctia cac TVHK.
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Phat trién gia thuyét

Két qud chdm séc khdch hang

Liao va Chuang dinh nghia “két qua cham s6c khach
hang ctia nhén vién la cdc hanh vi ma nhén vién phuc
vu va gitip d5 khich hang ctia ho” 4. Két qua chim
s6c khach hang dé cap dén mic do ma mot cong ty
6 thé cam nhén, hiéu va dap ting nhu ciu va ky vong
ctia khach hang bang cach cung cdp cic san phdm chét
lugng cao d€ dat dugc ty 1é gitt chan cao hon, sy hai
long ctia khéch hang t6t hon va s6 lugng khiéu nai
thdp hon '°. Biéu hién cia két qua ctia viéc chim soc
khéach hang ctia nhan vién, nhiéu nghién ciu khac
nhau di chi ra nhiing tac dong tich cuc nhu chatlugng
dich vu khéch hang ting ') bing cach quang bé cic
san phdm va dich vu ctia cong ty cho cdc bén thi ba
(tdc la khach hang). Nhan vién dich vu c6 thé tiét 16
mong mudn, nhu cdu va mong dgi cta khach hang
ttt 6 c6 thé cung véi cong ty diéu chinh d€ phuc vu
khach hang t6t hon (Schneider '°). Cusi cling 12 long
trung thanh ctia khach hang, danh gid ctia khach hang
phu thudc vao cdc nhén vién dich vu ma ho tuong tac.
Tuong tac chit lugng cao thi sé ning cao danh gid ctia
khach hang ctia mot cong ty. Nhiing hanh vi lién két
khach hang nay c6 thé gitp giti chan khach hang hién
tai va thu hat khach hang méi thong qua truyén miéng
tit nhiing khach hang hién tai .

Nguén luc céng viéc

Nguén luc cong viéc dé cap dén cic khia canh thé chit,
tam ly, xa hoi hodc t6 chiic cia cong viée cé thé (1)
lam gidm nhu ciu cdng viéc va cac yéu t6 sinh ly lién
quan va chi phi tam ly, (2) c6 chiic nang trong viéc dat
dugc muc tiéu cong viée, va (3) kich thich ca nhin
tang trudng, hoc hoi va phat trién. Do d6, cic ngudn
luc cong viéc khong chi can thiét d€ giai quyét véi nhu
cdu cong viéc va hoan thanh cong viéc, ching ciing
rit quan trong theo dung nghia ctia chiing '®. Nguén
lyc cong viéc nhu sy giup d6 ctia t8 chic, co hdi phét
trién, sy giup d& ctia xa hoi va su thing tién c6 quan hé
tich cyc dén sy gin két véi cong viéc ctia nhan vién 1°,
Ngudn luc cdng viéc la nhiing khia canh ctia cdng viéc
giup dat dugc muc tiéu cong viéc, gidm nhu cdu cong
viéc hodckich thich sy phét trién cd nhan. Vidu vé cac
ngudn cong viéc la hd trg xa hoi tit dong nghiép, huin
luyén gidm s4t va phan héi vé hiéu sudt2’. Schaufeli va
Bakker nhén théy ring su gin két cong viéc co tuong
tdc manh mé véi cac ngudn luc cong viéc?. Do do,
tac gia dé xudt gia thuyét nhu sau:

HI: Nguon lyc cong viéc c6 moi quan hé cung chiéu vdi
sy gin két cong viéc (+)
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Nhu cdu céng viéc

Nhu ciu cong viéc d€ cip dén cic khia canh thé chit,
tam 1y, xa hoi hodc t6 chic ctia cong viéc doi hoi thé
chét hodc tam ly bén viing (ttc la nhan thic hodc
cam xdc) vi du: mét moi, ngn thi€u gidc va sinh ly
(tang huyét ap, ting noi tiét t6 hoat dong va nhip tim
nhanh), do d6 c6 lién quan dén céc chi phi sinh ly
hodc tam Iy nhét dinh?!. Nhu cdu cong viéc bao gom
tat ca cac khia canh ctia b6i canh cong viéc doi hoi
ning lugng dang ké??, ching han nhu 4p lyc cong
viéc, qué tai cong viéc, ap luc thoi gian, nd luc thé chét
cao, d¢ phtc tap cta nhiém vy, xung dot véi dong
nghiép va dong nghiép, su mao ho vé vai tro, sy mat an
toan trong cong viéc va nhiéu thit khac?®.

Nhu cu cdng viéc dugc nhan dinh 1a c6 anh hudng
tiéu cuc tryc tiép dén su gin két vio cong viec 2>+
hodc khong c6 tac dong tiéu cuc tryc tiép dén su gin
két cong viéc %220, Sawang két luan ring nhu ciu
cong viéc c6 moi quan hé kha mo nhat véi sy gin két
vao cong viéc?’. Céc khuon khé nghién ciu chua c6
€0 s6 trong cac nghién ctiu trudc day vé nhiéu linh

9 nhu

viic khac nhau bao gém du lich va khach san?
cdu cong viéc tang cao lam giam sy tham gia cong viéc
clia nhan vién??. Dya trén nhiing 1ap luan trén. Gia
thuyét H2 dugc dé xudt nhu sau:

H2: Nhu cdu cong viéc c6 mdi quan hé nguge chiéu vdi
sy gin két cong viéc (+).

Tinh trang kiét si'c

Theo WHO dinh nghfa 1a “hoi chiing do cing thing
géy ra trong thoi gian dai ma khong dugc kiém sodt
tot & noi lam viéc. Thuat ngit nay chi dugc dung &
moi truong lam viéc va khong dung trong cac linh
viic khac” Theo ban kiém suy kiét Maslach (Maslach
Burnout Inventory - MBI) ¢6 ba nhém biéu hién nhu
sau: tinh trang kiét stic, tranh xa cdc hoat dong c6 lién
quan dén cong viéc, gidm hiéu sudt lam viéc.

Singh, J. 1ap ludn rang ngudn lyc déng vai trd quan
trong trong viéc gidm tinh trang kiét sic?®. Ngoai ra,
viéc thiéu ngudn luc sé dan dén sy tiéu cuc vé mit
cam xuc va giam dong luc lam viéc. Bakker, Demer-
outi va Verbeke nhan thdy réing su kiét stic hoan toan
lam trung gian cho tac dong ctia ngudn luc cong viéc
d6i v6i hiéu qua cong viéc?!. Theo Ballard, sy hé trg
cong viéc1a mot dic tinh tich cyc ctia TVHK béi vi khi
ndi chuyén cung dong nghiép, ho sé cam thdy giam
cidng thdng va vugt qua tinh trang kiét siic 29 Dua
trén nhiing 14p luan trén gia thuyét H3 dugc dé xuit
nhu sau:

H3: Nguon luc cong viéc c6 mdi quan hé ngugc chiéu
véi tinh trang kiét siic (-)

Nhu ciu cong viéc xac dinh ban chit ctia cdc méi quan
hé trong qué trinh kiét stic’’. Quan diém nay rut

ra tit Iy thuyét ctia Lazarus cing thing va cim xtic?!

va phén loai nhu ciu cong viéc trd thanh yéu t6 gay
trd ngai (vi du: thiéu nguon luc hodc sy thiéu hut vé
ngudn luc, xung dot vai tro, su khong ré rang vé vai trd
va qua tai vai trd) va thach thic yéu t6 gdy cing thing
(vi du: ap luc d6i v6i hoan thanh nhiém vy, thdi gian
khén cdp va mic do chu y can thiét theo nhu ciu cong
viéc)3°. Dya trén nhiing 1ap ludn trén. Gia thuyét H4
duoc dé xuit nhu sau:

H4: Nhu cdu cong viéc c6 moi quan hé cung chiéu véi
tinh trang kiét stic (+)

Su gén két céng viéc

Su gén két cong viéc la mot trang théi hoan thanh cong
viéc 6 lién quan dén dong luc, tinh cdm & nhan vién
dugc dic trung boi sy gin két vé tinh cam, lgi ich va
dao duc(Schaufeli va Bakker2%). Theo nghién ctiu ctia
Ilies va cong su thi gan két ca nhan vién d6i véi t6
chtic dugc dinh nghia nhu 14 sy sn sang nd Iyc hét
minh vi sy phat trién ctia t8 chuc, ddng nhit myc tiéu
ctia t8 chiic v6i muc tiéu ctia chinh minh 32, Khinhan
vién gin két thi sé cé nang lugng cao, nhiét tinh vé
cdng viéc ctia ho, va ho thuong hoan toan tép trung
hoan thanh vio cong viéc clia minh bat ké thai gian >3,
Nhén vién khi gén két cam théy tran diy cam hung,
tran d4y nang lugng hon, nhiét tinh véi cong viéc ctia
ho, va cam gidc nay sé phan 4nh qua cach ho tuong tac
v6i khach hang (Salanova*). Do d6, sy gin két c6 thé
dan dén két qua chdm séc khach hang cao hon bai vi
nhiing nhén vién gén két sé c6 cdi nhin tich cuc hon
vé cong viéc ctia ho va tan tdm hon d€ thuc hién trach
nhiém va nhiém vu cong viéc. Ho c6 thé giai thich cac
tinh néng va lgi ich nhat dinh ctia dich vu vugt qua sy
phan nan clia khach hang !4, Dya trén nhiing 1ap luin
trén gia thuyét H5 dugc dé xuit nhu sau:

H5: Su gin két cong viéc c6 méi quan hé ciing chiéu véi
két qud cham séc khdch hang (+)

Bakker, Demerouti va Verbeke nhén thdy rang kiét
stic hoan toan lam trung gian cho nhiing tic dong ctia
ngudn lyc cong viéc (hodc thiéu ngudn luc) déi véi
hiéu suit cong viéc??2. Bén canh dé, véi nhiing 1dp
luén trdi chiéu rdng nhiing tdc nhan giy cing thing sé
kich hoat cam xuc tich cuc va thic dy cic ca nhan vi
ho dugc coi 1a cé tiém nang thuc ddy ca nhan thing
tién va hanh phtc. Mit khdc, yéu t8 gy cing thing
can trd, tao cam xuc tiéu cuc va giam dong luc vi
ching dugc danh gid la c6 kha nang gay hai cho sy
phat trién va loi ich ca nhan3?. Kiét stic lam giam
nédng sudt va tiéu hao ning lugng va khién nguoi lao
dong ngay cang cam théy bat luc, tuyét vong, hoai nghi
va buc boi. Tinh trang nay gay nén sy mat hing thu
vGi cong viéc va moi thi lién quan. Duya trén nhiing
lap ludn trén gia thuyét H6 dugc dé xuit nhu sau:
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H6: tinh trang kiét siic ¢6 moi quan hé nguge chiéu vdi
két qud chdam séc khdch hang (-)

T céc gid thuyét nghién ctiu, tac gid phat trién mo
hinh nghién ctiu nhu Hinh 1.

PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Thang do nghién ctiu

Bang cau hoi dugc thiia ké tli cac nghién ctiu cling
trong nganh dich vy, ti cdc ciu hoi bang tiéng Anh,
tac gid dich so lugc. Sau d6, thao ludn nhém véi cac
chuyén gia trong linh vyc hang khong, dac biét 1a c6
kinh nghiém trong qua trinh chdm séc khach hang
diéu chinh cdc bién quan sét d€ phti hgp vé6i béi canh
nghién ctiu hon. Nguédn lyc cong viéc gom 6 bién
quan sat dugc thiia ké tif Radic va cong sy, nhu cdu
cong viéc gém 9 bién quan sét thiia ké tii Cheng va
cOng su, su gan két cong viéc thita ké thang do cua
Balducci va cong su phién ban. Y gém 9 bién quan sat,
tinh trang kiét stic gdbm 10 bién quan sat dugc thiia ké
tii Cheng va cong su, két qua cham séc khach hang
dung thang do cia Menguc va cong su gom 5 bién
quan sat>03>36,

Mau va phuong phap lay mau

Bai khao sat dugc tién hanh online gui phiéu khao st
t6i nguoi tham gia (gan loc thong tin trude khi thyc
hién khdo st @€ ddm bao dung ddi tugng). Ddi tugng
khéo sat: cac TVHK ctia 5 hang: Vietnamairlines, Pa-
cific Airlines, Bamboo Airways, Vietjet Air va Viet-
travel Airlines. Phuong phdp thu thap di liéu: ldy
mau thuén tién st dung thang do Likert v6i 5 mic
do.

KET QUA NGHIEN CUU.

Két qua théng ké mé ta mau

Kich ¢& cu tra 1oi téng cong gébm 410 bang khdo sat
thu thap dugc tién hanh thu thép trong vong mot
thang, tii 01/01/2023 dén 01/02/2023. Sau khi loai bo
cac bang khdo sat khong hoan thién, s6 lugng ciu tra
16i con lai la 303 va dugc mo ta nhu Bang 1.

Két qua danh gia thang do

Két qua cho thdy ring, hé s6 Cronbach’s alpha ctia bién
gin két cong viéc c6 gid tri cao nhit la 0,959 va nho
nhat la két qua cong viéc 1a 0,893. Céc bién trong mo
hinh dé€u c6 gia tri 16n hon 0,7 nhu vay cac thang do
trong mo hinh nghién ctiu déu dat gia tri tin cdy. Bén
canh d6 hé s6 tin cdy tdng hgp CR cdc bién trong mod
hinh nghién ctu dat gia tri tii 0,92 tr& 1én (16n hon
0,7) nhu vay thang do ciing dat ngudng yéu cau doi
vGi hé s tin cdy tong hop.
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Hé s6 tai c6 gia tri nhé nhdt 1a 0,707 va l6n nhit la
0,909. Céc gia tri nay déu c6 gia tri Ién hon 0,7 nhu
vy bién tiém &n trong mo hinh nghién ctu giai thich
hon 50% su bién thién cua bién quan sat. Diéu nay
ciing c6 nghia 13 cac bién quan sat ¢ chit lugng trong
mod hinh nghién ctu.

Chi s6 AVE ctia cac thang do trong mo6 hinh c6 gid tri
thap nhat 1a thang do vé kiét stic, c6 gid trila 0,640 va
cao nhét 1a sy gan két cong viéc 0,752. Cac gia tri nay
déu 16n hon 0,5, di€u nay c6 thé chiing minh rang,
thang do dat gid tri hoi tu.

Chi s6 HTMT ctia cac bién trong mé hinh déu c6 gia
tri nho hon 0,9 nhu véy cac bién trong moé hinh dat
gid tri phan biét.

K&t qua kiém dinh mé hinh cau tric va gia
thuyét nghién ciru

R dat & mtic cho phép tii trong khoang tit 0 dén 1, tuy
nhién gia tri hon nho thé hién mic d¢ gia thich bién
doc lap cho bién phu thudc khong cao trong khoang
ttr 0,099 dén 0,159. SRMR co gia tri bang 0,103 nim
trong khoang tii 0 dén 1 va tién dén vé s6 0. Nhu vay
gid tri nay nho thé hién sy khdc biét gitia di liéu va
mod hinh nghién ctu.

Két qua cho thdy cac gid thuyét c6 mdi quan hé tac
dong gitia cic bién trong mo hinh va dat y nghia véi
gid tri p< 0,05. M&i quan hé nhu ciu cong viéc vdi gan
két cong viéc va kiét stic cd gia tri p khac 0 (0,001 va
0,006) tuy nhién van trong mtic cho phép. Nguén luc
cong viéc c6 moi quan hé cung chiéu véi sy gan két
cong viéc voi gia tri B= 0,252 va p<0,01, Véi gia tri
B=-0,126, p<0,01 nhu ciu cong viéc c6 méi quan hé
ngugc chiéu véi su gin két cong viéc. Gia tri H1, va
H2 dugc chip nhén.

Ngudn lyc cong viéc c6 méi quan hé ngugc chiéu véi
tinh trang kiét stic v6i gia tri f= - 0,351, p<0,01. V6i
gid tri f=0,157 va p<0,01, nhu ciu cong viéc cé6 mdi
quan hé cting chiéu véi tinh trang kiét stic. Nhu vay
gia thuyét H3, H4 dugc chép nhén.

Két qué cho théy rang véi gid tri f= 0,250, p<0,01 thi
gia thuyét H5 dugc chdp nhan. Nhu véy sy gin két
cdng viéc c6 moi quan hé cung chiéu véi két qua cham
soc khach hang. Két qua nghién ctu cho thdy rang,
tinh trang kiét stic ¢6 mdi quan hé ngugc chiéu véi
két quéa chiam soc khach hang véi gid tri f= -0,265,
p<0,01 vi vay gia thuyét H6 dugc chdp nhén. Két qua
céc gia thuyét dugc mo ta nhu Bang 2.

Két qua kiém dinh trung gian dugc m6 ta nhu Bang 3.
Két qué cho théy ring c6 4 mdi quan hé gian tiép riéng
biét, d6 1a Ngudn luc => Gan két => Két qua, Nhu ciu
=> Gan két => K&t qua, Nguodn luc => Kiét stic => Két
qué va Nhu cdu => Kiét stic => Két qua, cac tac dong
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Bang 1: Théng ké mé ta mau.

Noi dung S6 lugng (nguoi)
Gidi tinh Nam 129
Nt 174
Tinh trang hon nhan Chua ké&t hon 214
Da két hon 89
D¢ tudi Duéi 25 63
Tu 26 - 35 186
Tu 36 - 45 33
Trén 45 21
Kinh nghiém Dui 2 nam 43
Tl 2 ndm - 5 ndm 130
TUu 5 nam - 10 nam 44
TUu 10 nam - 15 ndm 62
Trén 15 nam 24
Trinh do Dudi dai hoc 40
Dai hoc 220
Sau dai hoc 43
Cép bac Tiép vién hang phé thong 187
Tiép vién hang thuong gia 50
Tiép vién trudng 66
Miic luong Dudi 20 triéu 105
T 20 triéu - 25 triéu 132
Tt 25 triéu - 30 triéu 42
T 30 triéu - 35 triéu 23
Trén 35 triéu 1
Hang bay Vietnamairlines 102
Pacific Airlines 26
Vietjet Air 99
Bamboo Airways 64
Viettravel Airlines 12

T§ 1é (%)
42,6%
57,4%
70,6%
29,4%
20,8%
61,4%
10,9%
6,9%
14,2%
42,9%
14,5%
20,5%
7,9%
13,2%
72,6%
14,2%
61,7%
16,5%
21,8%
34,7%
43,6%
13,9%
7,6%
0,3%
33,7%
8,6%
33,3%
21,1%

3,3%

Nguén: Téc gid tong hop
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Ngudn lwe cong
viéc

Nhu cau cong viéc

Két qua cham
soc khach hang

Hinh 1: M6 hinh nghién cttu (Nguén: Tac gia dé xuat)

Bang 2: Két qua kiém dinh gia thuyét

Moi quan hé Beta Gid tri p Gié thuyét Két qua
Gankét -> Kétqua 0,250 0,000 H1 Chép nhén
Kiét stic -> Két qua -0,265 0,000 H2 Chép nhin
Nguoén luc -> Gdn 0,252 0,000 H3 Chép nhén
két
Nguon luc -> Kiét  -0,351 0,000 H4 Chdp nhin
stic
Nhu ciu -> Gin két  -0,165 0,001 H5 Chép nhén
Nhu ciu -> Kiét sic 0,157 0,006 H6 Chép nhin
Nguén: Tic gia tdng hop.
Béng 3: K&t qua kiém dinh trung gian
Méi quan hé Beta Gid tri p Két qua
Nguon luc => Gén két => Két qua 0,063 0,004 Chédp nhin
Nhu cdu => Gén két => Két qua -0,041 0,004 Chép nhan
Nguén luc => Kiét stic => Két qua 0,093 0,000 Chép nhén
Nhu céu => Kiét stic => Két qua -0,042 0,008 Chédp nhin

Nguén: Tac gia tdng hop

gidn tiép nay déu co y nghia thong ké bai vi ¢6 gid tri
p<0,01. Tic ddng gidn tiép tong hgp ctia hai mdi quan
hé Nguén luc => Két qua, Nhu ciu => Két qua déu cé
y nghia bdi vi c6 gia tri p<0,01. Nhu vay c6 thé khing
dinh rang c6 mdi quan hé ton tai gidn tiép ti ngudn
luc cong viéc va nhu ciu cdng viéc 1én két qua cham
séc khach hang. Mo6i quan hé nay c6 y nghia ngugc
chiéu nhau, khi nguén luc cong viéc tang thi két qua
cham soc khach hang ciia TVHK ting, ngugc lai néu
nhu cdu cong viéc ting thi két qua chidm soéc khach
hang giam

THAO LUAN NGHIEN CUU

Nhin chung, nghién ctiu da xac nhén tit ca cac gia
thuyét. Nghién ctiu cho két qud 1a nguén luc cong
viéc c6 moi tuong quan thuén véi sy gan két cong viéc
va tuong quan nghich véi tinh trang kiét stic. Diéu
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nay co6 sy déng nhat véi Bulent Menguc, Wu va co
su khong dong nhdt véi két qua ctia Hakanen, Xan-
thopoulou, Akkermans, Chen cling nghién cttu vé déi
tugng TVHK tai Dai Loan thi mtc d6 anh hudng gitia
nguodn lyc cong viée va sy gan két cong viéc nhiéu
hon, Radic va cdng su v6i nhu ciu cong viéc hdu nhu
khong c6 tac dong dén sy gin két cong viec 837739,
Nguén lyc cong viée ting khi c6 su gitp d6, hé trg tu
cdp trén, ngudi lao dong dugc phat huy nang luc, kha
nédng trong cong viéc va dugc cong nhan thanh tich
xting déng thi ting sy gin két ctia TVHK. Khi nhu
cu cong viéc ting, s6 lugng cong viéc ting nhung néu
khong thoa man dugc loi ich xting dang thi kha ning
gén két cong viéc ctia TVHK cang giam.

Ngudn lyc cong viéc c6 mdi quan hé ngugc chiéu véi
tinh trang kiét stic va cuing chiéu véi sy gan két cong
viéc. Két qua nay khd dong nhét v6i Salmela-Aro va
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cong su, Chen, Hakanen, Cheng va cong su 35,39,40,

Tuy nhién két qua nay khé chénh léch so véi nghién
>835 Nhu vay khi
ngudn luc cdng viéc cang ting, TVHK dugc hé trg tu

ctiu cua Cheng, Menguc, Wu

cép trén va cong ty, khi dugc khing dinh gid tri ban
than thi ho sé khong cdm thdy mét mdi, cing thing
khi lam viéc do d6 tinh trang kiét stic sé giam.

Su gén két cong viéc c6 méi quan hé cung chiéu véi
két qua chdm séc khach hang. Diéu nay kha tuong
dong véi két qua ciia Menguc, Suhartanto, tuy nhién
lai kha chénh léch vé6i két qua ctia Shih, Sumaneeva,
Auh, Han va Dewi®>41~#4, Nhu vay khi sy gan két
cong viéc cang ting thi TVHK ho cang tran ddy niang
lugng, tich cuc khi lam viéc, ho cang yéu quy va ty
hao vé cong viéc ctia minh hon tit yéu dan dén két
qué chidm soc khach hang ciia TVHK t6t hon. Ngoai
ra, tinh trang kiét stic c6 méi quan hé ngugc chiéu véi
két qué chim soc khach hang, két qua nay nghiéng vé
1ap luan ctia Bakker, Demerouti v Verbeke 2?2, Tuy
nhién khong d6ng nhat v6i Bulent Menguc va cong su
va xung dot v6i Koo >**. Nhu vdy, khi tinh trang kiét
stic ting, ho cam thiy mét moi khi 1am viéc, ¢6 ging
lam cho xong cong viéc d€ dugc nghi ngoi tdt nhién
s€ dan dén két qua chdm séc khach hang ctia TVHK
gidm.

KET LUAN

Pong gop ctia nghién ciiu

M0 hinh nghién ciiu ctia dé tai da chi ra méi quan hé
gitia nguodn luc cong viéc, nhu ciu cong viée, su gin
két cong viéc, tinh trang kiét stic dén két qua cham s6c
khéch hang ctia nganh hang khong vé6i d6i tugng khao
sat 1a cdc TVHK dang lam viéc tai ndm hang hang
khong tai Viét Nam. Trong cac méi quan hé, muic do
tdc dong ctia nguédn luc cong viéc va su gin két cong
viéc c6 gia tri duong 16n nhat, nhu cau cdu viéc va tinh
trang kiét stic c6 gia tri duong nho nhat. Mdc do tac
dong ctia ngudn luc cong viée va tinh trang cong viéc
¢6 gid tri Am 16n nhét, nhu cdu cong viéc va su gan két
cOng viéc c6 gia tri 4m nho nhét. Bén canh do, vai tro
trung gian cla tinh trang kiét stic trong méi quan hé
gitia nguon lyc cong viéc va két qua cham soc khach
hanglalén nhat. Dya vao do, cac nha qua quan tri tim
ra nhiing giai phdp nham néng cao két qua cham s6c
khéch hang. Két qua nghién ctiu dugc mo ta thong
qua Hinh 2.

Ham y nghién citu

Vé nguén lyc cong viée: su ho trg tit ti€p vién trudng
(TVT) va lanh dao, dugc tu vin khi dit ra muc tiéu
cho cong viéc va dugc tham gia vao viéc cii tién cong
viéc, cdc quy trinh ¢6 lién quan mang gia tri trung

binh thdp nhat. D€ ning cao van dé trén lanh dao can
quan tam, hé trg ctia cip trén trong viéc giai quyét cac
van dé kho khan d€ tit d6 TVHK cam thdy yén tam,
gdn bo 1au dai véi cong viée, cac hing cin chia TVHK
thanh cidc nhém nhé hon dé€ tién trao d6i, tu van.
Nang cao kj nang lam viéc nhém d€ ho trg 1an nhau,
kiém sodt vé vin d€ an toan, an ninh hang khong va
phuc vu khach hang mot cach t6t nhat. Nhim c6 su
két hop hiéu qua, mdi quan hé t6t véi dong nghiép 1a
van dé tién quyét va 1a nguon luc cong viéc truc ti€p
cho TVHK trén méi chuyén bay. D€ ting cuong sy hd
trg ctia d6ng nghiép thi cdc hing hang khong nén t6
chtic thuong xuyén cac cic hoat dong nhom, tap thé
theo tiing nhém nho nhdm ting cudng kha nang gin
két gitia cac TVHK. Ngoai ra, viéc dugc cdng nhan
thanh tich xtng dang va tham gia vao cong viéc dé
xudt, cai tién la hai vin d€16n ma cac hang hang khong
can chu trong nham tao nguén luc cong viéc tot dé cac
TVHK thoai mai phéit huy sdng tao nhiing vu diém
ban than tit d6 su gin két cong viéc cao dan dén két
qua chim s6c khach hang t6t hon. Tra luong theo
KPI. theo két qué thuc hién cong viéc, khen thudng
kip thdi cac truong hgp duge khiach hang danh gid
cao...1a cac bién phap dugc tac gia dé xuit

V& nhu ciu cdng viéc: cac van dé€ thudc vé cong viéc
trén mdy bay va doi hoi phéi lam viéc cham chi, nhanh
chéng va gii binh tinh khi d6i mét véi nhiing tinh
huéng xay ra c6 gia tri thip. Cac Hang hang khong
d6i mit v6i nhu cdu cong viéc ngay cang tang do ép
luic canh tranh tif cdc hang hang khong, viéc tang khoi
lugng cong viéc 1a diéu dé hiéu. D€ giam bét dp luc
cdng viéc cho TVHK, cdc hang hang khong cin t&
chtic cdc chuong trinh hoc b6 sung, nang cao, 16p thuc
hanh thyc té...dlng 16p gidng day gom céc tiép vién
¢6 kinh nghiém. cac chuyén gia trong cac linh vuc
nhdm nang cao chuyén moén, gitp TVHK ty tin hon
khi thuc hién cong viéc va kiém sodt cam xuc.

Vé su gan két cong viéc: lanh dao, cdc bo phin quan ly
phong ban dac biét 1a céc tiép vién trudng quan tim
va gan gai hon véi céc tiép vién. Do do, cdn dong
vién va khuyén khich céc tiép vién trudng tham gia
vao viéc truyén nang lugng tich cuc cho tiép vién trén
moi chuyén bay d€ méi tiép vién thdy ring ho la nhan
t6 quan trong va déng gop cho su phat trién ctia cong
ty, truyén cam huing tich cyc cho TVHK trén nhiing
chuyén bay d€ ho cam thdy yéu thich cong viéc cua
minh hon. Tuyén truyén, gido duc cho nhan vién vé
tdm nhin. st ménh cta hang dé tit d6 nhan vién tim
dugc muc tiéu chung. Tu d6 ho biét dugc muc tiéu
cong viéc ctia chinh minh, giai thich nhiing thic mac
cho viéc liéu ho c6 dong gop gi hay 1a vd nghia cho
cdng ty va xa hoi.
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Nguédn hre céng

Nhu ciu cong viée

Sw gan két cong

Tinh trang kiét

Két qua cham
soc khach
hang

Suc

Hinh 2: K&t qua kiém dinh mé hinh. (Nguén: Tac gia téng hap)

Vé tinh trang kiét sttc: Cong viéc TVHK hét stic vat va,
ho thudng xuyén lam viéc & moi truong déc thu vi vay
stic khoe la yéu t6 cuc ky quan trong va can dugc quan
tam. Day 1a yéu t6 dugc danh gia c6 gid tri trung binh
chung thép nhit vi vy cdc hang hang khong cin c6
nhiing chinh sach, cung cdp nhiing phic lgi danh cho
stic khoe cho nhén vién tai noi lam viéc nhu dong cac
khoén bao hiém stic khde md rong, thim khém dinh
ky, ché ngu, ché d6 an uéng cho TVHK trong méi ca
tric du bi, khi & nudc ngoai d€ ho dugc nghi ngoi,
phuc hoi du gid sau nhiing chuyén bay dai. Lanh dao
can theo doi, quan sét, thudng xuyén danh gid, khao
sat d€ xem xét mic do vat va cia TVHK sau d6 cin
béng, di€u chinh sao cho hgp ly gitia chi phi va két
qua mong mudn dat dugc nhdm gidm sy qua tai trong
cong viéc. Viéc cong nhan nhiing thanh tich nho cta
cd nhén nhiing TVHK sé ting cudng gan bé va ho trg
tinh thin & ca cdp d6 ca nhan va tap thé. Thong qua
nhiing bang tin ndi bg, su ton vinh nhiing TVHK c¢6
nhiing thanh tich t6t khi dugc khach hang khen nggi
cing 1a mét dong luc 16n d€ ho né luc lam viéc t6t
hon.

Két qua chiam soc khach hang: Nang cao ky ning ling
nghe khach hang ctia TVHK: nhiém vu ctia TVHK
chinh la lang nghe c&n thén, nim dugc day du thong
tin va phai giai quyét dugc van dé ma hanh khach gap
phéi. D€t d6 ning cao cich nhin nhén, sy hai long
ctia khach hang déi véi dich vu ctia hang hang khéng.
Nang cao ky nang cham séc khach hang thong qua
dao tao TVHK am hiéu kién thiic vé€ san phidm dich
vu theo chiéu sau ctia hang hang khong lam viéc, trau
d6i ky nang xt ly tinh hudng t6t va linh hoat nhu cai
thién giong ndi truyén cam hon, thé hién sy dong cam
va kién nhan d6i véi khach hang, thudng xuyén tuong
tac voi khach hang. ning cao dao dic nghé nghiép...

Han ché dé tai va huéng nghién ciiu tiép
theo

Bén canh nhiing déng gép quan trong bai lun vin
con ton tai mot s6 han ché. Thi nhat: s6 lugng TVHK

4446

tai cac hang hang khong tai Viét Nam 16n, khoang
7.000 tuy nhién s6 lugng phi€u khao sat chiém so6
lugng it, 303 cau trd 161 vi vdy chua mang tinh tng
quat hoa cao cho dé tai nghién ctu. Thd hai: doi
tugng khao sat 1a cac TVHK, tuy nhién trong nganh
hang khong con c6 mot s6 nhan vién khac cting tham
gia thuc hién vai tro chdm séc khach vi viy hudng
nghién ctiu trong tuong lai ¢ thé khao st thém véi
cdc d6i tugng trén nhim da dang, mang tinh dai dién
hon cho nganh hang khéng va cé thé nghién ctu véi
cac nhén vién tuyén ddu trong cac nganh nghé khac.
Thii ba: cau hoi khao st trong thang do két qua chim
s6c khach hang d6i khi con mang tinh cht quan ctia
ngudi trd 161 vi vdy cdc nghién ctiu tiép theo cin cd
thém cac bang KPI d€ dénh gid lai muc d6 trung thuc
trd 16i ctia cdc TVHK nhdm giup cho nghién ctu
mang tinh khach quan hon. Tht tu: trong nghién
ctu chi dé cép dén su gan két cong viée, tinh trang
kiét stic cia TVHK dén két qua chdam séc khach hang
do d6 trong tuong lai c6 thé xem xét dén cac yéu t6
khaclién quan dén khéch hang nhu sy khiém nha cta
khach hang. Su tham gia ctia khach hang, su tuong tac
ctia khach hang...dén két qua chiam séc khach hang
dé cung cdp cho nha quan tri moét cach nhin khéi quét
hon nhidm gdép phan cai thién két qua chim séc khach
hang cta TVHK.

DANH MUC CAC TU VIET TAT

TVHK: Tiép vién hang khong

DN: Doanh nghiép

TVT: Tiép vién trudng

J-DR: Job-demand resources

XUNG DOT LOI iCH

Tac gia xin cam doan ring khong c6 bat ki xung dot

loi ich nao trong c6ng bo bai bao.

PONG GOP CUA CACTACGIA

Bai viét cia mot téc gia.
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The effects of job resources and job demands on customer service
performance of the aviation industry in Vietnham: The mediating
role of work engagement and burnout

Nguyen Thi Ngoc Ha"

ABSTRACT
Customers are a direct source of revenue for businesses. To attract new customers and retain old
b customers, in addition to improving product and service quality, customer care is an indispensable
Use your smartphone to scan this part. Therefore, customer service perfomance is extremely important in the service industry, espe-
QR code and download this article cially in today's fiercely competitive aviation market. In order to study the customer service perfo-

mance, the author used the qualitative method of group discussion, adjusted the scale to suit the
research context; and conducted quantitative research through a survey of 303 flight attendants
working at airlines in Vietnam. For data analysis, the author used Smartpls software. The results
show that: the job resources positively affect the outcome of customer service perfomance, but
job demand resources negatively impact the customer service perfomance. In addition, work en-
gagement and burnout play an intermediary role in the relationship between work resources, job
demands, and customer service perfomance. Since then, the study has provided some managerial
implications to improve customer service perfomance for flight attendants.

Key words: job-demand resources, self-concept theory, work engagement, burnout, customer
service performance
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