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TOM TAT

Muc tiéu clia bai viét [a danh gia cac tién t6 va két qua ctia Su khiém nha clia khach hang tai Tp.HCM.
Dua trén co s& téng quan cac nghién ctu vé su khiém nha clia khach hang, nghién ctiu xay dung
mo hinh cac tién té va két qua clia Su khiém nha cla khach hang. Bai viét st dung phuong phap
nghién ctu dinh lugng. Mot tap hap mau dugc thu thap tir 477 nhan vién tuyén dau trong cac t6
chtic dich vu (nha hang, khach san) tai thanh phé H6 Chi Minh, thanh phé 16n nhat Viét Nam trong
khodng thai gian ti thang 6 nam 2020 dén thang 8 nam 2020, d liéu dugc phan tich théng qua
mo hinh cu tric. K&t qua nghién ctru cho thay: Hanh vi khiém nha clia khach hang chju tac déng:
Binh hudng dich vy, kién thic, Su khiém nha ctia nhan vién. Két qua nghién clu cling cho thay:
hanh vi khiém nha ctia khach hang cé anh hudng dén Tha thir, va Tra thu clia nhan vién tuyén dau.
Ngoai ra, két qua con tim thdy Su tha th clia nhan vién cé tac dong dén hanh déng vi khach hang;
va Tra dla cé tac dong dén hanh dong léch lac ctia ho. Cac két qua chinh thic dé xudt cho ham
y quan tri théng qua viéc xay dung, cling ¢& dinh huéng dich vu chudn muc hon cho t6 chiic nha
hang, khach san cing nhu dao tao, hudn luyén nhan vién tuyén dau dich vu mot cach cu thé, sau
s&c hon vé vai tro c6t 16i clia ho trong viéc tuong tac véi khach hang; tr d6 gop phan gidm thiéu
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su thiéu van minh, khiém nha tir khach hang déng thai nang cao chat lugng, hiéu qua dich vu.
Tuwkhoa: Su khiém nha, su khiém nha clia khach hang, tién t6, két qua, Tp.HCM

GIGI THIEU

B¢ phan dich vu khong chi dong vai tro c6t 16i trong
su thanh bai ctia méi t8 chiic, doanh nghiép ma con
c6 ¥ nghia quan trong trong viéc thuc ddy sy ting
trudng kinh té toan cdu'. Pang chu y 1a theo théng
ké tit UN?, nganh dich vy déng c6 déng gép dén ba
phén tu téng GDP ddi v6i hau hét cac qudc gia phat
trién va hon mot phan hai d6i véi cdc nude dang phat
trién. Viéc ddy manh x4y dung va phdt trién nganh
dich vu néi chung va linh vyc nha hang, khach san
ndi riéng c6 y nghia thiét yéu dé€ cai thién nén kinh
t€ ngay mot 16n manh ctia méi khu viic trén thé gioi.
bélam dugc diéu nay, mdi doanh nghiép dich vu cdn
¢6 nd luc trong viéc nang cao long trung thanh cta
khach hang, vi vy hau hét moi t§ chiic déu dang trong
cudc dua khic nghiét d€ cai thién chét lugng dich vu
thong qua viéc gia ting hiéu suit cdng viéc cia nhan
vién®. Theo Balaji* va Al-Hawari®, nhan vién tuyén
dau (NVTD) hay nhén vién thudng xuyén tiép xuc
truc tiép voi khach hang dugc xem la mét bo phan
quan trong trong viéc thé hién dinh huéng dich vu ctia
doanh nghiép, gitt chan khach hang bing cich truc
tiép thu hut niém tin ctia ho. Tuy nhién, NVTD cé
xu hudng thudng xuyén phai hiing chiu nhiing hanh
dong tho 16 ciing nhu thai d¢ thiéu van minh tit khach

hang dién hinh ngay tai bo phan dich vu trong cac
linh vuc bao gém cac linh vic nhu nha hang va khach
san®.

Su khiém nha ctia khach hang 1a mét dinh nghia phé
bién dugc biét dén nhu cach déi xt khong t6t kem véi
chat lugng kém gitta ca nhén véi nhau, trong trusng
hop nay 13 hanh vi tit khach hang déi véi nhén vién
dich vu®”’. Trong linh vuc dich vy, dic biét 1a nganh
khéch san, kh&u hiéu "khich hang la thugng d€ hay
’khach hang ludén ding’ sé gép phén tao ra ganh nang
tiém tang d6i véi cic NVTD trong viéc ¢6 gang lam
hai long khéch hang cling nhu dép ting moi nhu cau
ctia ho®°. Do d¢, céc nghién ctiu thyc nghiém trudc
day cho théy ring su th6 16 cia khach hang sé lam dnh
hudng tiéu cuc 1én cac NVTD, vi du lam giam sy gan
bd cong viéc, can trd sy sang tao va ning luc trong viéc
thuc hién t6t nhiém vu dugc giao ciing nhu kha nang
tng xu tot v6i khach hang, tit d6 sy khiém nha cta
khéach hang da trg thanh dé tai ua chudng, dugc theo
dudi bdi cic nha nghién ciiu ndi tiéng nhu Cheng '°,
Han va Cho?, Sliter va Jones !, Torres 2, Zhu 3.

Cac nghién ctiu trude day cho thdy c6 nhiéu cach khac
nhau & NVTD trong viéc phan héi lai hanh vi khiém
nha khach hang bao gom tha tht va béo thi!b14, tu
d6 tao tién dé dan dén hanh vi vi khach hang va hanh
vi léch lac cia NVTD '>1®, Hiéu dugc phan dng clia

Trich dan bai bao nay: Huan N Q, Bang N 'V, Phic N M. Tién t8 va két qua ctia Su khiém nha caa
khach hang: Nghién ctru tai Tp.HCM. Sci. Tech. Dev. J. - Eco. Law Manag.; 6(1):2234-2246.
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cac NVTD déi véi sy thi€u van minh trong hanh vi
ctia khéch hang c6 y nghia quan trong d6i véi cac nha
cung cép dich vu trong viéc cung ¢ dinh huéng nén
tang cting nhu ning cép chit lugng dich vu trong cac
t6 chiic 117, Bén canh dé, viéc phat hién ra cac yéu
t6 truc tiép tao ra sy khiém nha ctia khach hang sé
khuyén khich dang k€ cho cac doanh nghiép nhim
giai quyét hién trang nay'!. Tuy nhién, tinh dén thoi
diém nay, chua ton tai bat ky mot nghién ctiu chinh
thiic nao c6 vai tro nhu ciu noéi gitia nhiing tién t6 va
hé qua ctia su khiém nha khach hang trong cing mét
md hinh mé rong. Véi muc tiéu 14p ddy khoang trong
néu trén, bai nghién ctiiu nay sé kham phd méi lién
hé gitia cdc nguyén nhan dan dén sy khiém nha cta
khdch hang va hé qua ctia nd).

Phan tiép theo cta bai viét dugc ciu truc nhu sau:
phén 2 trinh bay téng quan ly thuyét; phin 3 trinh bay
vé phuong phap nghién ctiu; phan 4 két qua nghién
ctiu, phén 5 trinh bay thao luan két qua nghién ctiu,
va phén 6 két ludn ham y nghién ctu.

TONG QUAN LY THUYET

Su khiém nha cta khach hang

Andersson va Pearson '® d c6 dinh nghia vé6i nhiéu
lugt trich dan rong rai nhét vé sy khiém nha tai noi
lam viéc. Ho nhin nhé4n rang hanh vi khiém nha 1a
mot hanh vi léch lac v6i mét cuong do khong qué 16n
nhdm muc tiéu gay t6n thuong cho ddi phuong va vi
pham céc quy tdc, chuin muc vé sy tén trong 14n nhau
trong moi trudng 1am viéc. Nhiing hanh vi thiéu vian
minh dugc mé td nhu nhiing hanh dong tho 16, thiéu
ton trong va bat lich sy véi muc tiéu lam tén hai nguoi
khac!®. Sy thiéu vin minh tai noi lam viéc thudng
dugc nghién ctiu dya trén quan diém tuong tac gitia
nhén vién v6i khach hanh dong thai hién tugng tho 16,
khiém nha thudng xay ra khi khach hang la thtt pham
vaNVTD la nan nhan?°. Tinh dén thoi diém hién tai
da c6 nhiéu nghién ctiu vé sy khiém nha cua khach
hang, day dugc xem 1a mét nhanh nghién ctiu vé sy
khiém nha tai noilam viéc '8, cac nghién ctiu nay ngay
cang tip trung vao nganh dich vu, dic biét & pham
vi nha hang, khich san ma trong d6 NVTD thuong
xuyén phai lam viéc trong mot moi trudng cing thing
cao do, xudt phat ti hanh vi kém lich thiép tii khach
héng 10,21 .

Hanh vi khiém nha ctia khach hang bao gom su tho
16, khong phut hgp, lam dung bing 15i néi, thong qua
cdc 16i nhén xét xtc pham va cic yéu ciu qué khit
khe, c6 thé gay hai truc tiép dén nhan vién dich vu %11,
Hién tugng nay trong linh vyc dich vu c6 thé gay ra
nhiing hau qua, hé luy v6 cung nghiém trong cho ca
NVTD lan t8 chiic dich vu'*?! va ciing c6 kha ning
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rang budc, 4p dét1én nhan vién phai chiju dung va dap
Uing moi yéu cau cta khach hang cho du c6 doéi luc di
qua gi6i han cho phép®?.

Su khiém nha ctia khach hang c6 thé dugc xem 1a mot
hanh vi ngugc dai tit khach hang, mét kj nang giao
tiép, tuong tac kém gitia con ngudi véi con ngudi ma
trong trudng hgp nay chinh 1a hanh vi tit khach hang
d6i v6i nhan vién trong sudt qué trinh dich vy °. Diéu
nay da dugc kiém chiing la tuyét d6i chinh xac khi
diling trén géc d6 NVTD trong linh vuc nha hang,
khach san®!1217, Nghién ctiu nay sé xem xét va cin
nhéc vé viéc lya chon sy tho 16, khiém nha cta khach
hang trg thanh bién trung gian ctia mé hinh.

2.2 Céc tién t6 tac dong dén su khiém nha ctia khach
hang

Theo nghién ctiu cta Sliter va Jones!!
t6 anh hudng dén su khiém nha ctia khach hang, tuy
nhién sau khi cn nhac muc d6 tic dong trong yéu

, ¢6 nhiéu yéu

ciing nhu khéo sat so bo bing phuong phip phong
van nhanh mot quan ly nha hang va ndm nhén vién
tiép xdc truc tiép voi khach hang thi nghién ctu nay
quyét dinh chi di sdu vao ba tién t6 tiém néng bao gom
dinh hudng dich vy, dao tao/kién thic va sy khiém
nha ctia nhéan vién.

DPinh hudéng dich vu

Theo cic ly thuyét trudc day, mot thang do da dugc
x4y dung tuong déi ddy da cho dinh hudng dich vu
bao gom 10 thanh phan: lanh dao ctia nhan vién, tdm
nhin dich vy, cach déi xtt v6i khach hang, su trao
quyén cho nhén vién, dao tao dich vy, phan thudng
dich vy, sy ngan ngtia 16i dich vu, sy phuc hoi dich vy,
cong nghé dich vu va giao tiép tiéu chuén dich vu??,
Theo Homburg va cong su 23 ngoai nhan thiic vé cac
chinh sach, chién lugc ctia t§ chiic, dinh huéng dich
vu con dugc xem xét thong qua cac ddc diém quan tri
noi bo.

DPinh huéng dich vu cho cac NVTD la mdt yéu to tiém
dn dan dén sy khién nha ctia khach hang, n6 c6 thé
dugc khéi niém hoa nhu mot bién tién t6 nhdm ning
cao sy chu ¥, kha ning dép ting nhu ciu ctia khach
hang!!. Cac nghién ctiu trudc d4y vé dinh huéng dich
vu ting h¢ l4p ludn ring nhén vién c6 dinh hudng dich
vu cao c6 thé c6 cach ting xt, hanh vi chudn muyc d6i
v6i khach hang ctia ho, diéu nay gép phan lam giam
muc d¢ tho 16 va hanh dong thi€u vin minh ti khach
hang.

Trong cic nghién ctiu ctia Lytle va Timmerman 4,
Homburg??, va Lytle va cong su??, NVTD bi xem 12
kém chuyén nghiép khi ho c¢é hanh vi phét 16 mot
khéch hang hodac chim chiam nhin vao déi phuong
cing nhu tra 16i khich hang ma khong né nu cudi.
Néu vé6i dinh huéng dich vu cao hon va ré rang hon tu
doanh nghiép thi nhén vién dich vu sé c6 mot céi nhin
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cu thé, nén tang viing chic, én dinh hon goép phan
lam hai long khach hang cling nhu loai bd cam giac
tiéu cyc vo tinh xdy dén véi khach hang trong sudt
qua trinh tuong tic dich vu. Do d6, gia thuyét dugc
dé xuét nhu sau:

Gid thuyét 1: Dinh hudng dich vy dnh huéng tiéu cuic
dén su khiém nha cua khdch hang.

Dao tao/Kién thic

Kién thuc la nén tang then chét cho moi gia tri cot
16i ctia x4 hoi loai ngudi va thé gidi vat chit?®. Trong
thoi dai cdch mang s6 dang 1én ngo6i, hién trang ‘bung
ng tri thic’ dugc xem la sdn phidm hién nhién cta
loai ngudi, la két qua clia xu hudng toan cau hoéa va
sy nang cdp cong nghé?®. Bén canh d6, c6 nhiéu
cach tiép can tri thiic théng qua cdc phuong phap
dao tao khac nhau gop phan thic ddy ham lugng kién
thic cing nhu phan anh thuc tién hon trong qua
trinh hoc tap?’. D&i véi chién luge dao tao, nhim
muyc tiéu ning cao kién thiic, Dodgson?® cho ring
qua trinh hoc tip bao gém cac cdp do khac nhau (ca
nhéan, nhom va cong ty). Thém vao d6, da s6 ching ta
xem xét viéc dao tao la sy truyén dat kién thiic chuin
muyc?

va 1a mot cdch quan trong nhim nu6i dudng
sy chuyén giao va x4y dung kién thtic?’.

Theo cac nghién ctiu trudce day, cdng tac dao tao cho
nhan vién dich vu déng mét vai trd quan trong trong
viéc cai thién ky ning mém ctia nhan vién, gép phan
gidm bét sy bat man, khong hailong ciing nhu hanh vi
tho 16 va bat thudng cta khach hang, déng thoi giam
thiéu hay ngén ngira nhiing sai st vo y trong viéc dap
tra lai khach hang ctia NVTD. Sliter va Jones!! da
khéng dinh chuong trinh dao tao lién quan dén céc
cong viéc cia NVTD d€ mang lai nhiéu co ho¢i hon
gitip ho hip thu va linh hoi ca kién thic chuyén mon
14n ky nidng xa hoi.

Céu tra 16i cho vdn dé ’tai sao khach hang lai cu xt
thiéu van minh hodc trd nén khiém nh#’ 1a b6i NVTD
thiéu dao tao hodc ning luc cin co, diéu nay gop phan
ddy cac NVTD trd thanh nhiing ngudi c6 cich cu
xii thiéu chuyén nghiép trong qua trinh dich vy ',
Cudi cung, cong tic dao tao ti t6 chiic dong mot
vai tro thiét yéu trong viéc nang cao kién thtic hoc
thuét va cai thién cdc ki nang khong thé thiéu cho con
duong su nghiép ctia mdi nhén vién, nh¢ d6 ung ho
hon niia viéc nang cao chdt lugng dich vu va han ché
t6i da trudng hop khach hang c6 hanh déng tho 16,
thiéu vin minh. Do d6, gia thuyét dugc dé€ xudt nhu
sau:

Gid thuyét 2: Dao tao/kién thiic dnh hudng tiéu cuic
dén sy khiém nha ctia khdch hang.

Su khiém nha ctia nhén vién

Su khiém nha hodc hanh vi sai s6t ctia nhéan vién dich
vu gy ra cho khach hang sé vo tinh tao ra sy dap tra

théng qua cdc hanh dong tho 16, thi€u vin minh dén
tit chinh khach hang ctia ho 8. Mot din chiing dién
hinh cho khai niém nay dugc néu lén trong nghién
cliu ctia Sliter va Jones!! 1a hién tuong xay ra khi
NVTD c6 ngon ngii co thé khong phu hop khi tuong
tac v6i khach hang (vi du nhu khong giao tiép bang
mat, khong cudi hodc c6 tinh nhéch mép), phét 1 thai
dd ctia khach hang (vi du nhu luét dién thoai di dong
trong khi dang tuong téc vdi khach) va hanh vi tho 16
(vi du nhu 1én giong véi khach hang).

Theo céc hoc thuyét ndi tiéng, hanh vi ctia nhéan vién
dich vu bao gébm ngon ngti va phi ngdn ngti, cé vai
tro thuc ddy va téc dong 1én nhén thic cta khach
hang3!. Riéng d6i véi cim xudt tiéu cyc cia NVTD
sé lién quan dén hai giai doan: kim nén cam xuc tiéu
cuc va gid mao cam xuc tich cuc 32, gy ra hanh vi
khéng phtt hop d6i véi khach hang ciing nhu gia ting
su khiém nha ctia khach hang nhu trong nghién ciiu
ctia Sliter2°. Bén canh do, nghién ctiu ctia Walker 2!
cho thdy sy thiéu vin minh ctia khach hang c6 thé dé
dang nay sinh va thic ddy cam xdc khé chiu, tiéu cuc
dé r6i sau do lai két thic bang mot tuong tac, hanh vi
thiéu van minh khéc cia NVTD.

Khi NVTD c6 hanh vi khong tét d6i véi khach hang
cta ho (vi du nhu d6i xt v6i khach hang khong lich
thiép, thi€u van minh), khdch hang sé tré nén tho 16 va
¢6 y dinh phan khang lai su khiém nha ctia nhan vién
phuc vu. Diéu nay cé nghia sy tho 16 tit NVTD sé vo
tinh tao nén hanh vi khé doén ctia khach hang '8,
Nhin chung, NVTD biéu hién thai d¢ cang t6i té, cang
thiéu chuyén nghiép thi khach hang cang dé tiép nhan
va tit d6 dap trd bang nhiéu hanh vi, ctt chi khiém nh3,
thiéu vin minh. Do d6, gid thuyét dugc dé xudt nhu
sau:

Gid thuyét 3: Sy khiém nha ciia nhan vién dnh huéng
tich cuc dén sy khiém nha ciia khdch hang.

2.3 Cac két qua gy ra boi sy khiém nha ctia khach
hang

Tha thti va tra daa

Tha tht la mét trong nhiing pham trtt vin héa sin c6
ctia nhan loai trong d6 con ngudi c6 xu hudng lién két
v6i mot loat cac hanh vi va thai d¢ y nghia ctia mét ca
thé khéc, dugc xac dinh thong qua viéc can nhic bét
ky hanh dong nao trong qud khi ctia d6i phuong dé
rdi vugt qua con gidn di hodc cam gidc bat man cta
chinh minh, tif d6 xem xét va tuong tac trd lai véi ca
nhén da sai pham 33, Dya trén tai liéu tAm Iy hoc, da
c6 su bung nd vé€ mat ly thuyét ctia phat trién khai
niém tha thit trong xa hoi loai ngudi trong sudt hai
thap ky qua®*%.

Theo Worthington>®, sy tha thi va d6ng cam dugc
xac dinh la xuit hién ti ving ndo clia con ngudi va
¢6 méi tuong quan ngugc chiéu so véi sy lo ldng, va
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su tha thi dugc xem 1a chia khoa cht chét dé€ chiia
lanh nhiing xung dot gay gat trong cudc séng muu
sinh khéc nghiét. Tha thd dugc xem xét nhu mét qua
trinh noi bo quan trong trong nganh dich vu nhim
loai bo sy titc gian va bat binh d6i véi khach hang,
nhiing ngudi c¢é cu xu thiéu chuin muc.

. D€ dat dugc muc tiéu cta t6 chiic, cdc nha cung
cdp dich vu nén duy tri long vi tha va xem xét né nhu
mot yéu t0 quan trong trong qua trinh phuc vu khach
hang; ti d6, NVTD sé c6 y dinh tiép tuc phuc vu tét
v6i nhiing khach hang khiém nha '®. Cuéi ciing, thai
do tho 16, hanh vi thi€u vin minh cta khich hang
thudng dugc xem 12 yéu t6 gy cing thing bac nhit
cho nhan vién dich vu béi ddy la nguyén nhén tao ra
cac két qua tiéu cuc trong cong viéc?! nhung déng
thoi ciing gop phéan x4y dung tinh than bac 4i, vi tha
clia NVTD d6i v6i khach hang'®. Do dé, gia thuyét
dugc dé xuit nhu sau:

Gid thuyét 4: Sy khiém nha ctia khdch hang dnh
huidng tiéu ciic dén sy tha thii ciia NVTD.

Tra dia la mot phan khong thé thiéu trong tam hén,
luong thm mdi con ngudi; boi vay, mot hanh vi béo
thir sé dugc xem la kha phé bién va hién nhién trong
cudc séng nhan sinh 37, Tuy nhién, theo Jon Elster 38
tra thi dugc dinh nghia 1a mét nd luc, v6i mot s6 chi
phi hodc rui ro d6i v6i ban than dé€ 4p dat sy théng
khé cho nhiing ngudi di gy t6n thuong hay da lam
minh dau khé. Nhin chung, ching ta c¢6 thé lap lusn
ring hanh vi bdo thu hay tra dtia c¢6 thé gitp ngan chan
nhiing ké x4u ngling hoéc giam thi€u nhiing hanh vi
khoéng dung dén tuong ty nhu ho da tling lam trong
qua khi¥.

Ngoai ra, theo Kim va Smith*?, sy tra thii thugng lién
quan dén gid tri ban than ciia mot cd nhan khi ban dau
ho bi xtic pham, d6ng thoi mot ngudi véi it quyén luc
trong tay ciing c6 khé ndng tim cach tra da nhiing
keé x4u xa c6 quyén luc hon minh, ngay ca khi nhiing
hanh dong bao th &y c6 thé phai tra gid dat vé sau.
Su tra daa cling dugc dinh nghia 13 nhiing suy nghiva
cam xuc ctia mot NVTD d6i v6i nhiing khach hang
thiéu vdn minh vi da nhan thdy dugc hanh vi khiém
nha cling nhu hanh dong sai trdi ctia ho. V&i muc
tiéu boc 16 long tu trong cua chinh ban than nhan
vién dich vy, ho 6 ¥ dinh hanh d¢ng dé tra thu trong
nh4n thic va suy nghi theo nhiing cach khac nhau '°.
Trong khi nhiéu NVTD c6 thé ha minh va kiém so4t
t6t ban than bang cach xem xét ning nhe, can bang
gia triloi ich dai lau thi nhiing ngusi khac quyét dinh
chon phuong 4n tra diia, ching han nhu ddi xt hung
hang hay th6 16 v6i nhiing khach hang khiém nhi cta
ho*12. Do d6, gia thuyét dugc dé xuét nhu sau:

Gid thuyét 5: Sy khiém nhda ciia khdch hang dnh
huidng tich cyc dén sy trd dita cia NVTD.
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Hanh dong vi khach hang va hanh vi léch lac

Hanh dong vi khach hang dugc mo6 ta nhu mot kiéu
dinh huéng hanh dong cta doanh nghiép cho cac
nhén vién dya trén nhu ciu ctia khach hang da dugc
hoach dinh va thiét ké trong cac chién lugc chinh thic
clia c6ng ty*? hodc nhu mot niém tin d€ thu hut sy
quan tdm ctia khach hang nhim nang cao l¢i ich bén
viing ciia t8 chtic**. Do d6, cac hanh dong huéng t6i
khach hang hay hanh dong vi khach hang dugc dé cap
dén nhu mot cach cu xtt cu thé ma nhan vién thé hién
trong toan bd qua trinh tuong tac dich vu hodc gap go
khach hang, gép phén thic ddy do théa man, hai long
ctaho®.

Hanh dong vi khich hang dugc thé hién nhu mot
yéu t6 quan trong trong viéc xay duyng, dinh huéng
thi truong, dong thai né cling dugc dinh nghia khi
NVTD san sang biéu hién va tly chinh hanh vi trong
qua trinh cung cdp dich vu cho khéch hang theo nhu
cAu va doi hoi ctia chinh ho*°. Theo Bettencourt va
Brown?, Balaji 16 c4c hanh dong vi khach hang bao
gdm ba thanh phin: quan tdm béng cach thé hién sy
dong cam va kha ning dap tng nhu ciu khach hang;
lich sy bang cdch khong thé hién 1a tic gian, khé chiu
hay kiéu ngao bing thdi do phét 16 khach hang; va
tuong tac, giao thiép thdn mat bing cich né mot nu
cuoi d€ thé hién niém vui va nhiét tinh vdi khach
hang.

Thong qua quan diém clia Chow va cong su*8, NVTD
dong vai tro cht chot trong viée gidi thich va cung
cdp cac phan hoi khong thé thiéu dén khach hang,
va hanh dong vi khach hang dugc xem la mot trong
nhiing cong cu quan trong nhat déi véi NVTD khi
tiép xtic tryc tiép véi khach hang®’. B&i nhiéu ly do,
khi cdc NVTD lya chon tha thi cho khach hang trong
qua trinh tuong tdc, vai trd thiét yéu ctia hanh dong
vi khéach hang sé khuyén khich ting hiéu suit trong
cong viéc ctia ho . Do d6, gia thuyét dugc dé xuit
nhu sau:

Gid thuyét 6: Sy tha thii tit NVTD dnh hudng tich cuc
dén hanh dong vi khdch hang.

Hanh dong léch lac ctia nhéan vién dich vu dugc dinh
nghia 13 nhiing hanh doéng vi pham céc chudn muc
vé cdch hanh xi'® va 1a nhiing tng xt lién quan dén
viéc vi pham céc tiéu chuén dich vu ctia moét NVTD
trong cudc gip go, tuong tac gitia ho va khach hang.
Céc hanh vi 1éch lac cia NVTD d6i vé6i khach hang
bao gém lam dung trong 16i néi nhu la hét, ling ma
va bao lyc trong hanh dong nhu hanh hung, de doa*’.
Két qua la, cac hanh dong léch lac ctia NVTD khong
chi dnh hudng tiéu cyc dén ban than nhan vién d6 ma
con gly thiét hai tryc tiép cho 8 chiic dich vu '°.
Theo cdc nén tang ly thuyét khac, hanh dong léch lac
clia nhan vién c6 thé gy tré ngai cho chinh ban than
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nhan vién do, ddc biét trong viéc can tré ho khoi cac
muc tiéu va dinh huéng ban d4u ctia t8 chiic dé ra°!,
dong thoi viéc vi pham cdc tiéu chuén, chuin muc
trong nganh dich vu gép phén gia ting hé qua tiéu
cyc 1én NVTD, dan dén giam hiéu qua cong viéc cua
ho va ca t§ chic dich vu°>°3,

O cac nghién clu trude day, dic biét 1a ctia Balaji '
cho théy khong thé pht nhén ring cdm xuc tiéu cuc,
thai d9 sai trai dugc hinh thanh tii suy nghi tht han
clia cac NVTD sau khi ho nhan dugc sy ddi xtt bat
cong tli phia khach hang, ciing nhu cdc truong hop
NVTD thay vi cam chiu, vi tha, ho da quyét dinh tra
diia bang céc hanh vi chéng d6i mét cach khong kiém
soat. Do d6, gia thuyét dugc dé xuit nhu sau:

Gid thuyét 7: Sy trd dia tir NVTD dnh hudng tich cuc
dén hanh dong léch lac.

Tu d6, m6 hinh dé xuét cho nghién ctiu dugc phat
thédo nhu Hinh 1.

PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Bang hoi dugc st dung cho nghién ctiu nay la bang
song ngii (ti€ng Viét va tiéng Anh). Cac cau hoi nay
ban d4u bang tiéng Anh va dugc ké thita tit cdc nghién
cutu trudc dugc cong bo trén cic tap chi uy tin trén thé
gidi. Sau d6 dugc chuyén ngii sang tiéng Viét boi 02
ngudi Viét ban xd thong thao tiéng Anh. Sau d6, mot
cudc phong vdn nhém dugc thuc hién véi sy tham
gia clia 2 nha quan ly va 10 nhén vién tryc tiép tiép
xuc v6i khach hang tai phong hop Khoa Quan tri -
Trudng PH Kinh Té Tp.HCM dé€ diéu chinh cau chi,
ngti nghia. Va sau cung lai dugc chuyén ngit tré lai
béng tiéng Anh boi 02 ngudi Viét ban xd thong thao
tiéng Anh nham dam bao tuong thich véi gitia bang
tiéng Viét va tiéng Anh dé€ tién hanh phong van.

Tam khéi niém dugc st dung bao gom: dinh hudng
dich vu, dao tao/kién thic, sy khiém nha ctia nhan
vién, su khi€ém nha ctia khach hang, tha thd, hanh
dong vi khach hang, tra daa, hanh dong léch lach.
Pinh hudéng dich vu dugc do ludng béi 05 bién quan
sat, dao tao/kién thiic dugc do luong boi 03 bién quan
sat, su khi€m nha ctia nhan vién dugc do ludng béi 05
bién quan sat; cic bién nay dugc diéu chinh tit nghién
ctiu ctia Sliter va Jones!'; su khiém nha ctia khéch
hang dugc do luong bdi 04 bién quan sat va dugc ké
thiia tii nghién ctu cua Walker?!; tha thu dugc do
ludng bdi 03 bién quan sat, hanh dong vi khach hang
dugc do luong bdi 04 bién quan sat, tra daa duge do
ludng bdi 04 bién quan sat, hanh dong 1éch lach dugc
do ludng badi 05 bién quan sat; cdc bién nay dugce ké
thiia tif nghién ciu ctia Balaji '°. Bang hoi bao gém 02
ndi dung chinh: phén 1: md ta dic diém nhéan khiu
hoc ctia ngudi trd 16i nhu gidi tinh, thé hé, trinh do
hoc van, loai hinh kinh doanh; phin 2: mo ta chi tiét

vé 08 khai niém nghién ctiu thong qua 34 bién quan
sat. T4t ca cdc bién nay dugc do bing thang do Likert
05 muic d6 v6i 1 - Rat khong dong y va 5 - Rat dong
)2

V& mau va phuong phap ldy mau

DéEkiém dinh md hinh va céc gia thuyét trong nghién
ctiu, bai nghién ctu dugc thyc hién thong qua khao
sat 600 nhan vién tiép xuc tryc ti€p véi khach hang
lam viéc tai cidc nha hang va khach san trén dia
ban Tp.HCM. Theo Hair va cdng su 54 ¢ mau toi
thiéu cin thu thap phai gdp 5 lan s6 bién quan st
(N=5*34=170), do d6 600 1a pht hgp v6i md hinh
nghién cttu.Thong qua sy két néi ca nhan va lanh dao
Khoa Quan tri - Truong DH Kinh Té Tp.HCM, nghién
ctiu da tiép can dugc cac t8 chiic nha hang va khach
san tham gia phong vdn. Ngoai ra, cong tac ldy mau
thuén tién da dugc thuc hién. Cac bang ciu hoi dugc
phét cho ngudi tra 16i, kém theo hudng dan vé cich
hoan thanh. Cac huéng dan nhdn manh rang nghién
ctiu chi tip trung vao y kién ca nhan. Khong cé cau
tra 161 dung hay sai va nhiing ngudi tham gia tré 16i
sé nhan dugc mét moén qua luu niém nho. Bén canh
d6, mot bic thu cam két ciing dugc giii ciing bang
khéo sat dé€ giai thich muc tiéu ctia nghién cdu, va
nhiing ngudi trd 16i dugc dam bao tinh bdo mat va
4n danh d6i vdi cdc cau tra 16i ctia ho. Dé trdnh sy
thién vi tiém 4n xudt phat tit sy ‘gi6ng nhau’ trong
suy nghi cia nhiing ngudi lam viéc trong cing mét t6
chiic, qua trinh khao sat chi thuc hién khong qué 05
nhén vién trong mot t6 chiic. Ngudi tra 16i dugc yéu
cdu hoan thanh bang cau hoi tu quan Iy tai ché trong
vong khoang 15 phut. Téng cong 600 bang cau hoi
da dugc phéan phét trong khoang thoi gian tu thang 6
nam 2020 dén thang 8 nam 2020. Trong s6 600 bang
cau hdi dugc phat ra, chi c6 477 bang cau hoi da hoan
thanh dugc tra lai va st dung cho nghién ciu. Cic
bang cau hoi khong day du da biloai trii. Nhin chung,
ty 1& phan hoi 1a 79,5%.

Vé ky thuat xu ly dit liéu

Bai nghién ctiu st dung phan mém AMOS phién ban
20.0 va quy trinh vé ky thuat xi ly di liéu gom cac
budc: (1) Kiém dinh d¢ tin cdy thang do thong qua
phén tich Cronbach’s Alpha; (2) Panh gia thang do
thong qua phan tich nhan t6 khdng dinh CFA va (3)
Kiém dinh mo6 hinh va cdc gid thuyét nghién ctu
thong qua mo hinh céu triac SEM.

KET QUA NGHIEN CUU

Két qua thong ké mé ta mau nghién ciu
Két qua théng ké mo t& mau nghién ctiu tai Bang 1
cho théy: Trong 477 phiéu tra 16i hgp 1é c6: 192 nhén
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Dinh huéng Hi(-)
dich vu
H4(-)
Dioteo/ () S khiém nha
Kién thise cua khach hang
; 5(=
Swkhiémnha [H3(+) H5(+)

cua nhéin vién

H6(+) . - B
Tha thi > Hanh dqr‘xg s
khach hang
— H7("')_‘ Hanh dong
adua 7 1éch lac

Hinh 1: M6 hinh nghién cttu dé xuat

Bang 1: Két qua théng ké mé ta mau nghién ciu

Thong tin dap vién

Gidi tinh Nam

Nit
Thé hé Théhé Z

Thé hé trudc Z
Trinh d6 hoc vin Duéi dai hoc

Dai hoc va trén dai hoc
Loai hinh kinh doanh Khach san

Nha hang

TAn suét Phan Tram (%)
192 40,3
285 59,7
306 64,2
171 35,8
313 65,6
164 34,4
237 49,7
240 50,3

vién 1a nam (chiém 40,3%), 218 1a ni (chiém 59,7%);
306 nhan vién 1a thé hé Z (chiém 64,2%), 171 nhan
vién trudc thé hé Z (chiém 35,8%); 313 nhan vién cé
trinh d6 dudi dai hoc (chiém 65,6%), 164 nhén vién
c6 trinh d6 dai hoc va trén dai hoc (chiém 34,4%); 237
nhan vién lam viéc trong khach san (chiém 49,7%),
240 nhén vién lam viéc trong nha hang (chiém 50,3%).

Két qua danh gia thang do

Bai bdo danh gid do tin cdy cua thang do bang hé s6
Alpha va d¢ tin cay tong hgp. Gid tri Alpha ndm trong
khoang tti 0,805 dén 0,898 (Pap ting tiéu chi ti 0,7
trd 1én theo Nunnally & Burnstein (1994); gia tri do
tin ciy téng hgp ndm trong khoang tu 0,805 d€ 0,899
(Pép tng tiéu chi tii 0,7 trd 1én theo Hair va cong
su).

Bai bao danh gia tinh héi tu clia thang do thong
qua hé s6 tai nhéin t6 chuén hod va phuong sai trich
trung binh. Hé s6 tai nhén t6 chuén hod c6 gid tri
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trong khoang tii 0,573 dén 0,920 nén déu co gia tri
cao hon tiéu chudn khuyén nghi 0,5 (Hair va cong
sy>1). Phuong sai trich trung binh c6 gid tri nim
trong khoang tii 0,509 dén 0,690 dap ting tiéu chi 0,5
trd 1én (Hair va cong sy>*).

Thém vao do, cac khai niém nghién ctiu c6 tuong
quan v6i nhau va déu nho hon 1, véi gid tri p < 0,05
diéu nay dam bao gi4 tri phan biét (Hair va cong su ).
Két qua danh gia chat lugng thang do dugc trinh bay
trong Bang 2 va Bang 3.
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Bang 2: K&t qua danh gia dd tin cay va tinh hoi tu cia thang do

Constructs SFL Alpha CR AVE
Pinh huéng dich vu (SO). Mean (SD) = 3,224 (0,832)

To6i nghi tuong tac véi khach hang thi thu vi. 0,758 0,882 0,882 0,600
Toi quan trong viéc khach hang dugc thoa man. 0,829

Nhén vién tai noi lam viéc cta toi d6i dai ti t€ vsi khach 0,732

hang.

Khdch hang thé hién sy ton trong ddi véi toi. 0,785

Vao gid cao diém, toi thudng rit ban nén khong thé doi dai 0,764
that sy chu ddo véi khach hang.
Dao tao/Kién thiic (TK). Mean (SD) = 2,394 (0,922)

Viéc dao tao ctia t6 chiic dé trang bi t6t cho cong viéc ctia 0,782 0,836 0,836 0,630
toi.

Toi dugc dao tao day du d€ lam tdt cong viéc ctia minh. 0,784

Toi c6 kién thiic can cho cong viéc ctia minh. 0,813

Su khiém nha caa nhén vién (SR). Mean (SD) = 2,687 (0,785)
Co luc, toi da

1én giong véi khach hang. 0,749 0,866 0,866 0,565
tho o véi khach hang. 0,785
ndi 16n tiéng v6i khach hang. 0,783

c6 céc cu chi nhu gudm, trgn mat, v.v. d€ thé hién sy thiéu 0,730
kién nhan véi khach hang.

xuc pham khach hang. 0,708

Su khiém nha ctia khach hang (CI). Mean (SD) = 2,620 (0,406)

Khach hang ndi chuyén mot cach tiic gidn vdi toi. 0,707 0,814 0,814 0,523
Khdch hang dung giong diéu kho chiu khi néi chuyén véi 0,747

toi.

Khach hang dat cdu hoi ddy gidn di (vd: Thatsao? Bandang 0,706

dua u?).

Khach hang néi chuyén coc 16¢ véi toi. 0,733

Tha thii (FG). Mean (SD) = 3.299 (0.889)
Khi khach hang cu xtt khi€ém nha véi toi, toi da...

tu loai bo nhiing cdm xic tiéu cyc ctia minh. 0,785 0,805 0,805 0,579
tu loai bo sy odn gian trong minh. 0,762
tha thi cho ho. 0,736

Tra diia (VG). Mean (SD) = 3,447 (0,924)
Khi khach hang cu xtt khiém nha véi toi, toi da...

cam thdy minh nén lam gi d6 dap tra. 0,871 0,898 0,899 0,690
nghi dén viéc tra thu. 0,764
nghi dén viéc 1am ho phai h6i han. 0,817
nghi viéc dép tra ho la v cung quan trong. 0,867

Hanh dong vi khach hang (CB). Mean (SD) = 3,207 (0,904)
Khi khéch hang cu xtt khi€ém nha véi toi, toi da...

¢ gang ling nghe nhiing diéu ho néi. 0,806 0,877 0,877 0,641
giai quyét thoa dang cac khiéu nai ctia ho. 0,787
lam moi thi trong kha ning dé thda man doi hoi ctia ho. 0,803
trd 16i chinh xac nhiing cau hoi ctia ho. 0,807

Hanh dong léch lach (DE). Mean (SD) = 2,786 (0,342)

Khi khach hang cu xt khi€ém nha véi toi, toi da...

kéo dai thoi gian trong viéc phuc vu ho. 0,559 0,856 0,857 0,509
¢6 tinh phuc vu khong chinh xac. 0,576

Continued on next page
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Table 2 continued

¢ tinh phuc vu cham. 0,573
0 tinh khong hiéu diéu ho mong mudn. 0,920
lam ngo ho ngay lic do. 0,806
d6 thita cho ho vé 16i t6i da gay ra. 0,764

Ghi cht: Mean: trung binh; SFL (Standardized Factor Loading): hé s6 tai nhé4n t6 chu&n hod, CR (Composite Reliability): d¢ tin cay téng
hop, AVE (Average Variance Extracted) phuong sai trich trung binh.

Bang 3: K&t qua tuong quan giira cac khai niém nghién ciu

SO TK SR CI FG VG CB DE
SO 0,775
TK 0,113*%** 0,794
SR -0,307%*  -0,148** 0,752
CI 0,138 -0,0657* 0,169 0,723
FG 0,340 0,167*** -0,347%*  -0,171*** 0,761
VG -0,112*%*  -0,076* 0,118*** 0,074*** -0,173* 0,831
CB 0,437 0,240 -0,479°¢  -0,219%** 0,506 0,240 0,801
DE -0,134%%*  -0,043** 0,124 0,063*** -0,151F%* 0,064 -0,192¢*  0.713

Ghi chi: *: miic y nghia 10%; ** miic y nghia 5%; ***: muic y nghia 1%. Gia tri in ddm trén dudng chéo ctia dng la gia tri cin bac 2 ctia AVE;

Hanh dong vi

Dinh hud - h d6n
lzllich ffiﬂg Tha thir khach hang
S 0,851 %%
0,437
-0,805%%
B_éo ‘a‘!" -0.118%* Sy kiém nhi cia
Kién thire khach hang
0,532%%% 0,239%#%
Sir khiém nha

ciia nhan vién
0,168##*  Hanh ding

Tradiia 1éch Tac

Ghi chi: Chi2 = 1246,968; df = 520: Chi2/df = 2,398; chi s6 TLI = 0,909; CFI = 0,915 va RMSEA = 0,054 *: mitc §
nghia 10%; ** mitc ¥ nghia 5%; ***: mitc ¥ nghia 1%.

Hinh 2: K&t qua mé hinh nghién ctu

Bang 4: K&t qua kiém dinh gia thuyét nghién ciru

Gia thuyét Méi quan hé Hé s6 udc luong Gid tri p Két qua

H1 SO — CI -0,437 e Chdp nhén
H2 TK — CI -0,118 0,009 Chép nhén
H3 SR — CI 0,532 e Chdp nhin
H4 CI — FG -0,805 el Chdp nhén
H5 CI — VG 0,239 bl Chép nhén
Hé6 FG — CB 0,851 e Chdp nhin
H7 VG — DE 0,168 e Chdp nhén
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K&t qua kiém dinh mé hinh va cac gia thuyét
nghién ctu

Két qua kiém dinh mé hinh nghién ciu

Két qua kiém dinh muc d¢ pht hgp mo hinh dugc
trinh bay trong Hinh 2 cho thdy: moé hinh c6 gia
tri Chi2 = 1246,968; bic tu do df = 520 chi binh
phuong/béc tu do = 2,398; chi s6 TLI = 0,909; CFI
= 0,915 va RMSEA = 0,054. Diéu nay cho thdy: mo
hinh phtt hgp véi dit liéu thu thép tii thi trudng.

Két qua kiém dinh gia thuyét nghién ciu

Két qua dugc trinh bay thong qua viéc lya chon hé s6
udc lugng chuén héa nhu Bang 4 da cho thdy: Hanh
vi khiém nha ctia khach hang chiu tic dong bsi: Pinh
huéng dich vu (hé s6 = -0.437 v6i gid tri = 0.000), Pao
tao/kién thiic (hé s6 = -0,118 vdi gia tri = 0.009), u
khiém nha ctia nhén vién (hé s6 = 0,532 véi gia tri =
0.000). Vi véy, gia thuyét H1, H2, va H3 déu dugc
chdp nhén. Theo nhu két qué kiém dinh, tién t6 sy
khiém nha cta nhan vién c6 tdc dong thuan chiéu
ciing nhu anh huéng manh mé nhat 1én sy khiém nha
cua khach hang, day dugc xem 1a phu hgp boi méi
quan hé nhan qua khi xét trong boi canh vin hoa Viét
Nam. Két qua nghién ctu cing cho thiy: Hanh vi
khiém nha ctia khach hang tic dong dén Tha thi (hé
s6 = -0,805 véi gia tri = 0.000), va Tra thu (hé s6 =
0,239 véi gia tri = 0.000). Vi véy gia thuyét H4 va H5
déu dugc chdp nhin. K&t qua con tim thdy méi lién
hé gitta Sy tha thti va Hanh dong vi khach hang (hé
s6 = -0,805 vdi gia tri = 0.000); Tra diia va Hanh dong
léch lac (hé s6 = 0,168 véi gid tri = 0.000). Vi vy,
gia thuyét H6 va H7 déu dugc chdp nhan. Méi quan
hé gitia nhé4n thtc vi tha d6i v6i hanh dong vi khach
hang va nhan thuc tra thu déi véi hanh dong léch lac
ctia nhan vién dugc cho 13 hoan toan phit hgp véi hdu
hét mai trudng xa hoi trong d6 c6 thanh pho H6 Chi
Minh.

THAO LUAN KET QUA

Bai nghién ctiu mang dén ba dong gép cho ly thuyét vé
su khiém nha ctia khach hang cling nhu thuc tién vé
mdt quén tri. Pau tién, cac phat hién cta nghién ctiu
ung h manh mé vé tic dong ctia tat cd tién t6 dugc dé
cap trong bai din dén sy khiém nha cta khach hang.
No6i cach khac, dinh hudng dich vy, dao tao/kién thtic
va su khiém nha ctia nhan vién 1a ba yéu t6 co ban
nhung c6t 161 gay nén hién trang nay.

Tht hai, viéc tdi thAim dinh nhdm x4c nhén lai m&i
quan hé gitia su khiém nha ctia khach hang va quyét
dinh cdm xdc ctia NVTD bao gom tha thi hay tra daa.
Nhin chung, nhan vién dich vu sé dé roi vao mong
mudn bao thithon la vi tha néu cang nhan dugc nhiéu

cti chi, hanh vi tho 16, thi€u vin minh tit khach hang
trong qua trinh giao tiép, tuong tac dich vu.

Cudi ciing, chinh béi su lya chon cho viéc nén tha
thi hay tra diia khach hang, NVTD sé cin cti vao do
ma hoach dich céch hanh xu bing cic hanh dong vi
khéch hang hay hanh dong léch lac. Két qua nghién
ctiu cho théy, NVTD trong linh vic nha hang, khach
san néu da quyét dinh tha thi cho cac hanh vi khiém
nhi ndi trén sé c6 xu hudng rat cao trong viéc hanh
dong dung muc, phi hop véi dinh huéng ban déu cta
t6 chtic trong khi néu ho quyét dinh tra thu thi ho sé
dé dang cu xt khong phai phép.

KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI

Phét hién ctia nghién cttu cung cdp mot s6 hiéu biét
quan trong va chién lugc thuc t€ cho cdc nha quan tri
nha hang, khach san nhim giai quyét cic vin dé lién
quan dén sy khiém nha ctia khach hang. Pau tién,
theo nhu két qua nhan dugc, su tho 16, thiéu lich thiép
ctia nhan vién dich vy dugc xem la yéu t6 quan trong
nhét dan dén hanh vi khiém nha ctia khach hang, tu
d6 cac doanh nghiép dugc d€ nghi nén xay dung, t6
chiic thém nhiéu budi tip huén, hoi thao vé cac bai
hoc nhdm dao tao, ning cao kién thic ciing nhu ky
niang mém cho NVTD trong viéc hanh xu, d6i dai véi
khach hang.

Thtt hai, két qua cho thdy NVTD c6 xu huéng thé hién
hanh vi hoa gidi vi khach hang néu ho chon sy tha
tht nhu mot cach dap tra d6i véi thai do, hanh vi tiéu
cyc ctia khach hang. Vi véy, cic t6 chic nén khuyén
khich nhén vién cia minh chao dén va c6i mé hon
dong thoi biét quan tam, déng cam cing nhu vi tha
hon khi ting pho véi céc vi khach kho tinh nhdm xay
dung trang thdi hai hoa, khong khi tich cuc nhat khi
tuong tac dich vu.

Cuoi cung, cac nha quan ly nha hang khéach san dugc
khuyén khich ddy manh ciing nhu trién khai dinh
huéng ré rang hon niia dén nhéan vién dich vy vé
vai tro ctia ban thén trong viéc va cham, tiép xuc véi
khach hang méi ngay, tit d6 gop phan t6i thi€u hoa
suy nghi 1éch lac dan t6i hanh vi thiéu chudn muyc 1én
khach hang.

Bén canh nhiing dong gop da dé cap, bai nghién ctiu
nay khong tranh khoi nhiing han ché trong qua trinh
thuc hién nhung sé gitp dinh hudng cho cic nghién
ctiu khéc trong tuong lai. DPau tién, cudc khio sat chi
vGi 477 dap vién tiép can dan dén két qua c6 do chinh
xdc chua cao. Vi thé, cdc nghién ctu trong tuong lai
dugc khuyén khich m& rong quy mo nghién ctiu bing
cach thu thap dit liéu v6i ¢d mau 16n hon va thanh
phéan tham gia dén ti nhiéu khu vuc trong nudc hodc
& céc qudc gia dang phat trién khac ngoai Viét Nam.
Thém vao d6, bai nghién ctiu chua kiém dinh day du
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céc tién t6 ké thita tif nghién cdu ctia Sliter va Jones !

ciing nhu chua di su vao phén tich méi quan hé kiém
sodt ctia bién nhén khdu hoc, diéu nay gép phan dan
duodng cho cac kham pha tiép theo trong viéc phan
tich d4y du hon ciing nhu tép trung hon vao cac yéu
t6 bao gdm gidi tinh, do tudi, trinh d6 hoc vdn hay
di xa hon v6i cac bién nhu thu nhap, tinh trang hon
nhén va ton gido. Cudi cting, nghién ctiu ti€p theo c6
thé can nhic lya chon vin héa td chic trd thanh bién
diéu tiét cho mdi quan hé gitia sy khién nha ctia khach
hang va cac dinh huéng hanh dong dinh hudngctia
NVTD nhu nghién ctiu ctia Balaji '©.

DANH MUC TU VIET TAT

NVTD: Nhén vién tuyén dau

Tp.HCM: Thanh Phd H6 Chi Minh

CFA: Phan tich nhén t6 khing dinh (Confirmatory
factor analysis)

SEM: Phuong trinh cdu tric tuyén tinh (Structural
Equation Modeling)

SO: binh huéng dich vu (Service orientation)

TK: Bao tao/Kién thtic (Training/knowledge )

SR: Su khiém nha ctia nhan vién (Service representa-
tive incivility)

CI: Su khiém nha ctia khach hang (Customer incivil-
ity)

FG: Tha tht (Forgiveness)

VG: Tra dia (Vengeance)

CB: Hanh dong vi khach hang (Customer-oriented
behavior)

DE: Hanh dong léch lach (Dysfunctional employee
behavior)

SFL: Hé s6 tai nhén t6 (Standardized Factor Loading)
CR: D9 tin céy tdng hgp (Composite Reliability)

VE: Phuong sai trich (Variance Extracted)

ML: Maximum likelihood

TLI Tucker-Lewis fit index

CFI Comparative fit index

RMSEA The root mean square error of approximation

XUNG POT LO1iCH

Nhém tac gia xin cam doan rdng khong c6 bat ki xung
dot 1¢i ich nao trong cong b bai bao

DPONG GOP CUA CAC TACGIA

Nhoém téc gia da cung nhau thuc hién toan bo nghién
ctiu nay nhu viét ban théo va chinh stia theo cac gop
y clia cac phan bién.
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Examination of the antecedents and outcomes of Customer
Incivility: A case study in Ho Chi Minh City

Huan Quang Ngo, Bang Nguyen-Viet", Phuc My Nguyen

ABSTRACT
The purpose of this study is to test the antecedents and outcomes of customer incivility in Ho Chi
; Minh city. Based on a literature review on Customer Incivility studies, this study investigates the
Use your smartphone to scan this antecedents and outcomes of customer incivility in a case study of the Vietnamese hospitality in-
QR code and download this article dustry. The paper follows a quantitative approach. A collection sample was gathered from a sample
of 477 customers facing employees working in hospitality organizations (hotel and restaurant) in
Ho Chi Minh City, the biggest city of Vietnam from June 2020 to August 2020, data were analyzed
through structural equation modeling. The results of this study suggest that customer incivility
is primarily predicted by service orientation, training/knowledge, and service representative inci-
vility. In addition, the results of this study also show that customer incivility was found to have a
significant effect on forgiveness and vengeance. These official results help offer several managerial
implications via cementing and upgrading a better service orientation for hotels, restaurants as well
as training much more comprehensive to employees about their role in confront with customers,
which support to minimize customer incivility and enhance service quality.
Key words: incivility, customer incivility, antecedents, outcomes, HCM City
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