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Năng lực điều tiết cảm xúc khách hàng, hành vi tương tác với
khách hàng và sức khỏe tinh thần của nhân viên tiếp xúc khách
hàng: Một nghiên cứu trong dịch vụ tư vấn ở Việt Nam

Nguyễn Văn Tuấn*, PhạmNgọc Trâm Anh

TÓM TẮT
Trong các ngành dịch vụ, năng lực điều tiết cảm xúc khách hàng của nhân viên tiếp xúc khách hàng
góp phần quan trọng để hoàn thành tốt nhiệm vụ của họ, qua đó giúp cho khách hàng có được
lợi ích tốt nhất với dịch vụ. Nghiên cứu này được thực hiện để tìm hiểu vai trò của năng lực điều
tiết cảm xúc khách hàng của nhân viên tiếp xúc khách hàng trong việc thực hiện hành vi tương
tác với khách hàng (bao gồm tương tác quan hệ và tương tác cá nhân hóa), từ đó dẫn đến sự hài
lòng với công việc và sức khỏe tinh thần của nhân viên. Sử dụng cách tiếp cận định lượng, với bối
cảnh dịch vụ tư vấn ở Việt Nam, dữ liệu khảo sát được thu thập từ 263 nhân viên tư vấn của các
dịch vụ như tư vấn tài chính, luật và công nghệ thông tin. Kết quả phân tích dữ liệu theo mô hình
cấu trúc tuyến tính (SEM) cho thấy những nhân viên tiếp xúc khách hàng có năng lực điều tiết cảm
xúc khách hàng cao sẽ thực hiện hành vi tương tác quan hệ và tương tác cá nhân hóa với khách
hàng tốt hơn, qua đó hài lòng hơn với công việc và có sức khỏe tinh thần tốt hơn. Kết quả nghiên
cứu cung cấp thêm cơ sở cho doanh nghiệp có định hướng phù hợp khi đưa ra chính sách và cách
thức hỗ trợ nhân viên cũng như lựa chọn nhân viên có năng lực phù hợp cho vị trí tiếp xúc khách
hàng.
Từ khoá: năng lực điều tiết cảm xúc, hành vi tương tác, sự hài lòng với công việc, sức khỏe tinh
thần, nhân viên tiếp xúc khách hàng

GIỚI THIỆU
Sức khỏe tinh thần của nhân viên làmối quan tâm của
nhiều doanh nghiệp (DN), bởi nó ảnh hưởng đáng
kể đến hiệu quả làm việc của nhân viên 1. Những
thống kê gần đây cho thấy ngày càng có nhiều nhân
viên nghỉ việc vì các lý do liên quan đến sức khỏe tinh
thần2. Với nhân viên tiếp xúc khách hàng (frontline
employees, từ đây gọi tắt là nhân viên - NV) thì sức
khỏe tinh thần càng cần được quan tâm bởi đặc thù
công việc của họ. Dophải tiếp xúc với nhiều đối tượng
khách hàng (KH) khác nhau nên NV cần nhiều năng
lực liên quan đến phục vụ và tương tác với KH. Ngoài
việc phải linh hoạt để cung cấp dịch vụ đúng nhu cầu
từng đối tượng KH 3 thì NV có khả năng đối mặt với
hành vi và cảm xúc không mong muốn từ KH, như
sự bất hợp tác hoặc vi phạm quy tắc ứng xử 4. Điều
này tạo ra sự căng thẳng1, tình trạng kiệt sức5, ảnh
hưởng tiêu cực đến sự hài lòng với công việc và chất
lượng cuộc sống của NV 6. Do vậy, câu hỏi đặt ra là
DN cần làm gì để hỗ trợ NV thực hiện công việc hiệu
quả, đồng thời giúp cải thiện sức khỏe tinh thần và sự
hài lòng với công việc. Có trả lời được câu hỏi này thì
các DN có định hướng phát triển bền vữngmới có thể

đưa ra chính sách phù hợp để tăng hiệu quả làm việc,
gắn với cải thiện chất lượng cuộc sống của NV.
Hành vi tương tác hiệu quả với KH của NV là trọng
tâm trong các lý thuyết về dịch vụ7–10. Để hoàn thành
tốt nhiệm vụ, tạo giá trị tốt nhất cho KH, qua đó góp
phần vào sự thành công của DN thì NV cần thực hiện
hiệu quả hành vi tương tác với KH7,8. Cụ thể, hai
dạng hành vi cốt yếu mà NV cần thực hiện tốt trong
tương tác dịch vụ với KH, đó là hành vi tương tác
cá nhân hóa và tương tác quan hệ8–11. Tương tác cá
nhân hóa là các hành vi hướng đến hiểu rõ bối cảnh và
kết quả cụ thể mà KH mong đợi. Tương tác quan hệ
liên quan đến các hành vi hướng đến phát triển mối
quan hệ và kết nối xã hội với KH 8. Việc thực hiện tốt
hành vi tương tác cá nhân hóa giúp NV nhận diện,
tùy biến và tích hợp nguồn lực theo đặc trưng riêng
của mỗi KH (vd: nhu cầu, mức độ hiểu biết về dịch
vụ, v.v.)12, qua đó giúp KH tạo ra giá trị tốt nhất với
dịch vụ 13. Trong khi đó, hành vi tương tác quan hệ
giúp NV thiết lập và duy trì mối quan hệ tốt và sự kết
nối cảm xúc với KH14, vì bản chất tương tác giữa NV
và KH là quan hệ tương tác có tính xã hội giữa các
cá nhân15, đặc biệt là trong những dịch vụ chuyên
nghiệp, đòi hỏi kiến thức chuyên môn cao, cần tương

Trích dẫn bài báo này: Tuấn N V, Anh P N T. Năng lực điều tiết cảm xúc khách hàng, hành vi tương 
tác với khách hàng và sức khỏe tinh thần của nhân viên tiếp xúc khách hàng: Một nghiên cứu 
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tác trong thời gian dài và mức độ cá nhân hóa cao 14.
Mặc dù hướng đến mang lại giá trị cho KH, các hành
vi này đòi hỏi nhiều nguồn lực hơn từ phía phíaNV 13,
tạo ra sự căng thẳng và áp lực4, có thể ảnh hưởng đến
sức khỏe tinh thần và sự hài lòng với công việc. Tuy
nhiên, chưa tìm thấy bằng chứng thực nghiệm vềmối
quan hệ giữa việc thực hiện những hành vi này với sự
hài lòng hay sức khỏe tinh thần củaNV 16. Vì vậy, ảnh
hưởng của việc thực hiện hành vi tương tác, cụ thể là
tương tác cá nhân hóa và tương tác quan hệ, đến sức
khỏe tinh thần và sự hài lòng với công việc của NV
cần được quan tâm.
Hơnnữa, những hỗ trợ từ phíaDNgiúpNV thực hiện
hiệu quả những hành vi tương tác này cũng chưa được
tìm hiểu nhiều. Ở vị trí tiếp xúc KH, đòi hỏi NV có
khả năng thấu hiểu và đáp ứng nhu cầu cảm xúc của
KH17. Lược khảo lý thuyết cho thấy ảnh hưởng của
năng lực điều tiết cảm xúc KH đến hành vi tương tác
của NV chưa được khám phá đầy đủ 3,18,19. Hầu hết
các nghiên cứu tập trung vào tác động của năng lực
này đến các kết quả ở phía KH như sự hài lòng, lòng
trung thành của KH, v.v.3,17,20. Trong khi đó, kết quả
ở phía NV, cụ thể là vai trò của năng lực này đến hành
vi tương tác dịch vụ của NV, chưa được khai thác. Do
vậy, nghiên cứu này đề xuất và kiểm định vai trò của
năng lực điều tiết cảm xúc KH của NV như một loại
nguồn lực quan trọng giúp họ thực hiện tốt các loại
hành vi tương tác với KH. Năng lực điều tiết cảm xúc
KH phản ánh khả năng nhận biết và quản lý cảm xúc
KH, giúp NV điều chỉnh sự hình thành cảm xúc của
KH, từ đó tác động đến đánh giá và ý định hành vi
của họ21.
Trên cơ sở đó, nghiên cứu này hướng đến hai mục
tiêu: (1) đo lường mức độ tác động của năng lực điều
tiết cảm xúc KH đến hành vi tương tác cá nhân hóa
và hành vi tương tác quan hệ của NV; và (2) đo lường
mức độ ảnh hưởng trực tiếp và gián tiếp (thông qua
sự hài lòng với công việc) của hai loại hành vi này lên
sức khỏe tinh thần của NV. Bối cảnh thực nghiệm là
nhân viên tư vấn tài chính, luật và công nghệ thông
tin có tiếp xúc trực tiếp với KH, làm việc ở các DN
tại Tp.HCM. Dịch vụ tư vấn đòi hỏi kiến thức chuyên
môn cao và có mức độ tương tác cao giữa NV và KH,
đồng thời giá trị chủ yếu được tạo ra bởi hành vi tương
tác và hiệu suất của NV tiếp xúc KH tại mỗi điểm tiếp
xúc dịch vụ22. Dịch vụ này cũng đòi hỏi mức độ cá
nhân hóa cao hơn nên vai trò của cảm xúc và chất
lượng tương tác thể hiện rõ ràng hơn17.
Kết quả nghiên cứu có đóng góp quan trọng về lý
thuyết và thực tiễn. Thứ nhất, nghiên cứu cung cấp
thêm hiểu biết về tiền tố của sức khỏe tinh thần của
NV, một lĩnh vực tuy quan trọng nhưng chưa được
quan tâm đúng mức21. Thứ hai, nghiên cứu khám

phá vai trò của năng lực điều tiết cảm xúc KH đến kết
quả ở phía NV, cụ thể là hành vi tương tác của NV,
trong khi các nghiên cứu trước đây tập trung vào kết
quả cho KH20. Thứ ba, hiểu được vai trò của năng lực
điều tiết cảm xúc KH và từng loại hành vi tương tác
giúp DN có định hướng phù hợp trong việc lựa chọn
và hỗ trợ NV.

CƠ SỞ LÝ THUYẾT VÀMÔHÌNH
NGHIÊN CỨU
Hành vi tương tác của nhân viên tiếp xúc
khách hàng (FLE Interaction behaviors)
Với quan điểm của lý thuyết trọng dịch vụ (service-
dominant logic - SDL) thì giá trị dịch vụ được tạo sinh
thông qua tương tác và tích hợp nguồn lực của NV và
KH10. Nghĩa là, DN theo đuổi định hướng dịch vụ
cần tập trung phát triển năng lực ở cấp độ cá nhânNV,
giúp họ thực hiện tốt hành vi tương tác với KH 23.
Hau và cộng sự13 chỉ ra các loại hành vi cụ thể mà
NV cần thực hiện trong tương tác dịch vụ 8. Trong đó,
hành vi tương tác quan hệ và tương tác cá nhân hóa là
hai loại hành vi quan trọng, mang tính thiết yếu của
tương tác dịch vụ giữa NV với KH8,13. Tương tác cá
nhân hóa đề cập đến các hành vi của NV hướng đến
hiểu rõ quá trình tích hợp nguồn lực của cá nhân KH,
bối cảnh và kết quả mong đợi của họ. Trong khi đó,
hành vi tương tác quan hệ nhằm tăng cường kết nối
mang tính xã hội và cảm xúc với KH trong các tương
tác dịch vụ8. Với những loại hình dịch vụ chuyên
nghiệp (vd: tư vấn) có sự tương tác cao trong thời gian
dài giữa NV với KH, đòi hỏi sự tùy chỉnh dịch vụ theo
đặc trưng riêng của KH thì hai loại hành vi này càng
quan trọng13.

Năng lực điều tiết cảm xúc KH (Competence
to regulate customers’ emotions)
TheoDelcourt và cộng sự3, năng lực điều tiết cảm xúc
KH là yếu tố chính cấu thành năng lực cảm xúc của
NV. Khả năng nhận thức và thấu hiểu cảm xúc KH
là tiền đề cho việc lựa chọn chiến lược tối ưu để xử lý
cảm xúc KH củaNV24, từ đó có những hành vi cụ thể
tác động đến cảm xúc của họ, hỗ trợ tăng cường cảm
xúc tích cực, giảm thiểu cảm xúc tiêu cực 25 thông qua
các hành vi điều tiết cảm xúc. Nói cách khác, năng lực
điều tiết cảm xúc KH giúp NV lựa chọn chiến lược tối
ưu để xử lý cảm xúc của KH24. Đây là năng lực cốt lõi
trong việc tạo ra và duy trì môi trường tương tác dịch
vụ phù hợp, giúp giảm bớt các vấn đề cảm xúc thường
xảy ra khi tương tác cá nhân ở mức độ cao 17. Năng
lực điều tiết cảm xúc KH có vai trò quan trọng trong
tương tác dịch vụ, bởi những NV đáp ứng tốt với cảm
xúc của KH thường mang lại sự hài lòng của KH cao
hơn3,17.
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Sự hài lòng với công việc (Job satisfaction)
Spector 26 định nghĩa sự hài lòng (SHL) với công việc
là phản ứng cảm xúc hoặc thái độ thích hoặc ghétmột
công việc. Nghĩa là, thái độ của NV về các khía cạnh
công việc như thu nhập, cơ hội thăng tiến, cơ hội học
hỏi, v.v. quyết định SHL với công việc27. Vì vậy, SHL
với công việc củaNV trong nghiên cứu này được đánh
giá theo cách tiếp cận tổng thể, dựa trên phảnứng cảm
xúc của NV đối với các khía cạnh khác nhau của công
việc 28.

Sức khỏe tinh thần (Mental well-being)
Theo Tổ chức Y tế Thế giới (WHO)29, sức khỏe tinh
thần là trạng thái tinh thần khỏemạnh, khi đó cá nhân
nhận ra được khả năng của chính mình, có thể đối
phó với những căng thẳng thông thường trong cuộc
sống, có thể làm việc năng suất và hiệu quả, và có thể
đóng góp cho cộng đồng. Nói cách khác, sức khỏe
tinh thần là yếu tố quan trọng cấu thành sức khỏe tổng
thể, qua đó tác động đến năng suất làm việc và chất
lượng cuộc sống30.
Để thuận lợi cho tương tác dịch vụ với KH, NV
thường được yêu cầu che dấu cảm xúc tiêu cực. Điều
này có thể gây ảnh hưởng tiêu cực đến sức khỏe tinh
thần31 và năng suất làm việc của NV32. Do đó, sức
khỏe tinh thần của NV là chủ đề được quan tâm bởi
các học giả và nhà quản trị 30,33.

Mô hình nghiên cứu và các giả thuyết

Năng lực điều tiết cảm xúc KH và Hành vi
tương tác của NV
Hành vi tương tác quan hệ hướng đến tăng cường kết
nối xã hội và cảm xúc với KH trong tương tác dịch
vụ. Năng lực điều tiết cảm xúc KH rất cần thiết khi
NV và KH có mức độ tương tác cao và những trao
đổi hay cảm xúc phát sinh có thể đi lệch so với kịch
bản dịch vụ4,34. Khi đó, năng lực điều tiết cảm xúc
KH giúp NV lựa chọn chiến lược tương tác phù hợp
và tốt hơn với tình huống phát sinh25, qua đó tạo điều
kiện thuận lợi để phát triển mối quan hệ tích cực với
KH35. Do đó, giả thuyết được đề xuất để kiểm định
là:
H1(+): Năng lực điều tiết cảm xúc KH có tác động
tích cực đến hành vi tương tác quan hệ.
Hành vi tương tác cá nhân hóa thể hiện thông qua
việc NV tương tác với từng đối tượng KH để tìm hiểu
bối cảnh đặc trưng của họ cũng như kết quả họ mong
đợi từ dịch vụ. Điều này thể hiện nỗ lực cá nhân hóa
tương ứng với quá trình tích hợp nguồn lực của từng
đối tượng KH 8. Với những dịch vụ đòi hỏi cao về sự
tương tác và chia sẻ thông tin, NV cần tập trung giải
quyết vấn đề và đưa ra phương án khả thi, phù hợp

với đặc trưng riêng của KH8. Khả năng thấu hiểu và
điều chỉnh cảm xúc KH có thể giúp NV đáp ứng tốt
với trải nghiệm và kết quả dịch vụ mong muốn của
KH15. Nghĩa là, năng lực điều tiết cảm xúc KH có thể
giúp NV tùy chỉnh dịch vụ phù hợp với bối cảnh và
mong đợi của KH. Giả thuyết sau được đề xuất:
H2(+): Năng lực điều tiết cảm xúc KH có tác động
tích cực đến hành vi tương tác cá nhân hóa.

Hành vi tương tác và Sức khỏe tinh thần của
NV
Theo Lý thuyết tự quyết (Self-Determination Theory
- SDT)36, sức khỏe tinh thần của NV liên quan chặt
chẽ với việc thỏa mãn các nhu cầu tâm lý trong công
việc như sự tự chủ (cảm giác có được sự chủ động),
năng lực cá nhân (cảm giác tương tác hiệu quả với
môi trường xung quanh), và sự liên kết xã hội (cảm
giác kết nối với những người xung quanh). Một khi
môi trường công việc giúp NV thỏa mãn các nhu cầu
tâm lý này thì sức khỏe tinh thần của họ sẽ tốt hơn36.
Khi thực hiện các hành vi tương tác để đồng tạo sinh
giá trị thì NV có cơ hội thỏa mãn các nhu cầu tâm lý
nêu trên7. Nghĩa là, việc thực hiện các hành vi tương
tác quan hệ và tương tác cá nhân hóa giúp NV đạt
trạng thái sức khỏe tinh thần tốt hơn. Cụ thể hơn,
NV có điều kiện để phát triển các mối quan hệ xã hội
với KH khi thực hiện hành vi tương tác quan hệ, qua
đó thỏa mãn nhu cầu về sự liên kết xã hội 36. Từ đó,
giả thuyết H3 là:
H3(+): Hành vi tương tác quan hệ có tác động tích cực
đến sức khỏe tinh thần của NV.
Hơn nữa, khi thực hiện hành vi tương tác cá nhân hóa
thì NV có thể cá nhân hóa tương tác theo từng đối
tượng KH, điều này theo theo lý thuyết SDT sẽ góp
phần thỏa mãn nhu cầu về sự tự chủ của NV 36, qua
đó có được sức khỏe tinh thần tốt hơn. Giả thuyết H4
là:
H4(+): Hành vi tương tác cá nhân hóa có tác động
tích cực đến sức khỏe tinh thần của NV.

Hànhvi tương tácvàSựhài lòngvới côngviệc
của NV
Lý thuyết Sự kiện cảm xúc (Affective Events Theory -
AET)37 cho rằng các sự kiện trong công việc có ảnh
hưởng đến cảm xúc, hiệu suất và thái độ của NV với
công việc. Với việc chủ động thiết lậpmối quan hệ với
KH, NV có thể thúc đẩymối quan hệ hợp tác dựa trên
sự kết nối cảm xúc, kết nối xã hội với KH và tạo dựng
lòng tin từ KH 8. Sự kết nối, chia sẻ và tương tác tích
cực có được từ mối quan hệ hợp tác tốt với KH dẫn
đến cảm xúc tích cực trong công việc cho NV 34,35,
qua đó nâng cao SHL với công việc. Giả thuyết sau
được đề xuất là:
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H5(+): Hành vi tương tác quan hệ có tác động tích cực
đến SHL với công việc.
Thông qua tương tác cá nhân hóa, NV hướng đến
việc tìm kiếm giải pháp phù hợp nhất cho từng KH 8.
Nghĩa là, NV thực hiện tốt định hướng phục vụ KH
trong các tác vụ công việc của họ, theo yêu cầu của
DN34. Một khi đạt được thành quả công việc so với
yêu cầu37 và có cơ hội phát triển năng lực cá nhân thì
NV sẽ có cảm xúc tích cực với công việc38. Từ đó, có
thể gia tăng SHL với công việc. Do đó, giả thuyết đưa
ra là:
H6(+): Hành vi tương tác cá nhân hóa có tác động
tích cực đến SHL với công việc.

Sự hài lòng với công việc và Sức khỏe tinh
thần của NV
Theo hiệu ứng lan tỏa (Spillover Effect)39, khi một cá
nhân hài lòng với một khía cạnh hay vai trò nào đó
thì SHL này sẽ mở rộng sang khía cạnh khác của cuộc
sống. Công việc là một yếu tố quan trọng trong cuộc
sống, và SHL với công việc dẫn đến SHL với các khía
cạnh khác như gia đình, xã hội, sức khỏe thể chất và
tinh thần của NV39. Do đó, càng hài lòng với công
việc thì NV càng cảm thấy có sức khỏe tinh thần tốt
hơn. Các nghiên cứu trước đây cũng cho thấy rõ mối
quan hệ này38. Giả thuyết đưa ra để tái kiểm định là:
H7(+): SHL với công việc có tác động tích cực đến sức
khỏe tinh thần của NV.
Từ cơ sở lý thuyết và các giả thuyết ở trên, mô hình
nghiên cứu được trình bày ở Hình 1.

PHƯƠNG PHÁP NGHIÊN CỨU
Nghiên cứu dùng phương pháp định lượng với dữ liệu
thu thập qua bảng câu hỏi có cấu trúc dùng thang đo
Likert 7 điểm. Đáp viên được tiếp cận trực tiếp theo
phương pháp lấy mẫu thuận tiện. Đối tượng khảo sát
là NV tư vấn tiếp xúc trực tiếp với KH, đang làm việc
trong các ngành dịch vụ tư vấn như Tài chính/ngân
hàng, Luật và Công nghệ thông tin tại Tp.HCM.
Thang đo kế thừa từ các nghiên cứu trước được hiệu
chỉnh qua bước nghiên cứu định tính sơ bộ cho phù
hợp với bối cảnh nghiên cứu (Bảng 2). Cụ thể, thang
đoNăng lực điều tiết cảm xúcKH gồm5 biến quan sát
kế thừa từ Delcourt và cộng sự 3. Thang đo Tương tác
quan hệ (4 biến) và Tương tác cá nhân hóa (3 biến)
được kế thừa từ Hau và cộng sự13. Thang đo Sức
khỏe tinh thần với 7 biến được điều chỉnh từ Ten-
nant và cộng sự40, và SHL với công việc được đo bởi 3
biếnGreenhaus và cộng sự 28. Phương pháp phân tích
nhân tố khám phá (EFA) và khẳng định (CFA) và mô
hình cấu trúc tuyến tính (SEM) được dùng để phân
tích dữ liệu.

KẾT QUẢNGHIÊN CỨU VÀ THẢO
LUẬN

Kết quả nghiên cứu

Mô tảmẫu khảo sát

Mẫu dữ liệu gồm 263 NV trong ngành tư vấn Tài
chính (35,7%), Luật (27,4%), và Công nghệ thông tin
(36,9%) (Bảng 1), có sự đa dạng về giới tính, tình trạng
hôn nhân, trình độ và thâm niên công tác, phù hợp
cho kiểm định thống kê cácmối quan hệ trong nghiên
cứu này41.

Đánhgiá độgiá trị và độ tin cậy của thangđo

Đầu tiên, tính đơn hướng của 5 khái niệm nghiên
cứu với 22 biến quan sát được kiểm định thông qua
phân tích nhân tố khám phá (EFA). Tiếp theo, phân
tích nhân tố khẳng định (CFA) được thực hiện để
đánh giá mô hình đo lường42. Năm (5) biến có tương
quan cao giữa các sai số được loại bỏ, còn lại 17 biến
quan sát đo lường 5 khái niệm với các chỉ số phù
hợp mô hình tốt: Chi-square/df=1,294; TLI=0,985;
CFI=0,982; RMSEA=0,03343. Như vậy, mô hình đo
lường phù hợp với dữ liệu thực tế.
Bảng 2 trình bày hệ số tải nhân tố, độ tin cậy tổng hợp
(CR) và tổng phương sai trích (AVE) của các thang
đo. Hệ số tải dao động từ 0,648 đến 0,861, AVE dao
động từ 0,51 đến 0,70, CR nằm trong khoảng 0,80 đến
0,87. Hệ số tương quan giữa các khái niệm dao động
từ 0,095 đến 0,829 (nhỏ hơn 1) 44. Do đó, các thang
đo đạt yêu cầu về độ tin cậy, giá trị hội tụ và giá trị
phân biệt.

Kiểm định phương sai chung

Phương pháp Single-Factor CFA và Post-hoc Marker
Variable được dùng để kiểm định phương sai chung
(Common Method Variance – CMV)45. Kết quả
Single-Factor CFA cho thấy các chỉ số phù hợp của
mô hình không đạt yêu cầu với Chi-square/df=10,480
(>2); TLI=0,405 (<0,9); CFI=0,480 (<0,9); RM-
SEA=0,190 (>0,08). Kiểm định theo phương pháp
biến đánh dấu cho thấy nhiều cặp biến quan sát không
có tương quan với nhau (r=0,09; p=0,88; r=0,01;
p=0,83), cho thấy hiện tượng CMV không đáng kể.

Kiểm định giả thuyết

Các giả thuyết được kiểm định bằng cách ước lượng
mô hình cấu trúc SEM với phương pháp maximum
likelihook (ML). Kết quả cho thấy mức độ phù hợp
tốt của mô hình với dữ liệu: Chi-square/df=1,511;
TLI=0,968; CFI=0,974; RMSEA=0,04, đồng thời
không có hiện tượng Heywood.
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Hình 1: Mô hình nghiên cứu

Bảng 1: Mô tảmẫu

Yếu tố Tần
suất

% Yếu tố Tần suất %

Ngành: Giới tính:

Công nghệ thông tin 97 36,9 Nam 128 48,7

Luật 72 27,4 Nữ 135 51,3

Tài chính 94 35,7 Tình trạng hôn nhân:

Thâm niên công tác: Độc thân 164 62,4

Dưới 2 năm 45 17,1 Có gia đình 99 37,6

Từ 2 tới dưới 5 năm 110 41,8 Trình độ:

Từ 5 tới dưới 8 năm 35 13,3 Đại học 243 92,4

Từ 8 năm trở lên 73 27,8 Sau Đại học 20 7,6

Kết quả ước lượng (Bảng 3) cho thấy các giả thuyết
H1, H2, H3, H4, H5 và H7 được ủng hộ. Theo đó,
Năng lực điều tiết cảm xúc KH tác động tích cực
đến Tương tác quan hệ (H1: β=0,794; p=0,000<0,05)
và Tương tác cá nhân hóa (H2: β=0,526; p=0,000);
Tương tác quan hệ và Tương tác cá nhân hóa đóng
góp tích cực đến Sức khỏe tinh thần (H3: β=0,204;
p=0,002; H4: β=0,184; p=0,006). H5 thể hiện quan
hệ giữa Tương tác quan hệ và SHL với công việc
(β=0,181; p=0,025); và H7 với quan hệ giữa SHL với
công việc và Sức khỏe tinh thần (β=0,621; p=0,000).
Giả thuyết H6 (β=-0,067; p=0,401) về mối quan hệ
giữa Tương tác cá nhân hóa và SHL với công việc
không được ủng hộ.

Tác động trực tiếp và gián tiếp của Hành vi
tương tác đến Sức khỏe tinh thần

Để hiểu rõ hơn vai trò của từng loại hành vi tương
tác đến sức khỏe tinh thần, tác động trực tiếp và gián
tiếp của chúng thông qua SHL với công việc được ước
lượng. Kết quả (Bảng 4), cho thấy Tương tác quan hệ
có tổng tác động đến sức khỏe tinh thần là β=0,316
(p=0,001). Trong đó, tác động gián tiếp thông qua
SHL với công việc là β=0,112 (p=0,028) và tác động
trực tiếp là β=0,204 (p=0,008). Ngược lại, với tổng
tác động nhỏ hơn (β=0,142; p=0,006), Tương tác cá
nhân hóa chỉ có tác động trực tiếp đến sức khỏe tinh
thần (β=0,184; p=0,003) mà không có tác động gián
tiếp (β=-0,042; p=0,277).
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Bảng 2: Kết quả CFA

Khái niệm và biến quan sát Hệ số tải
chuẩn hóa

Năng lực điều tiết cảm xúc KH (CR=0,80; AVE=0,51)

Làm nhiều cách để cải thiện khi KH có cảm xúc tiêu cực 0,724

Có thể đem lại tác động tích cực tới KH Loại từ CFA

Cư xử khéo léo để KH cảm thấy thoải mái hơn 0,701

Tác động tích cực tới cảm xúc của KH 0,648

Khiến KH cảm thấy yên tâm 0,771

Tương tác quan hệ (CR=0,87; AVE=0,69)

Khiến KH cảm thấy thoải mái khi trải nghiệm dịch vụ 0,828

Tạo dựng mối quan hệ tốt với KH 0,861

Khuyến khích phản hồi từ KH 0,808

Thể hiện sự chân thành Loại từ CFA

Tương tác cá nhân hóa (CR=0,87; AVE=0,70)

Cố gắng đáp ứng nhu cầu cá nhân của từng KH 0,853

Nỗ lực tìm phương thức dịch vụ có lợi ích nhất cho KH 0,800

Tìm hiểu những mong muốn cá nhân của KH 0,849

SHL với công việc (CR=0,84; AVE=0,64)

Hài lòng với thu nhập 0,825

Hài lòng với cơ hội phát triển nghề nghiệp 0,808

Hài lòng với cơ hội học hỏi những kỹ năng mới 0,773

Sức khỏe tinh thần (CR=0,82; AVE=0,53)

Vui vẻ và lạc quan với cuộc sống 0,693

Có năng lượng dự trữ Loại từ CFA

Xử lý tốt các vấn đề 0,690

Có khả năng suy nghĩ rõ ràng Loại từ CFA

Cảm thấy tích cực về bản thân 0,762

Cảm giác tự tin khi giao tiếp 0,761

Thích thú với điều mới mẻ Loại từ CFA

Thảo luận kết quả và hàm ý

Kết quả nghiên cứu này cung cấp bằng chức thực
nghiệm quan trọng về vai trò của năng lực điều tiết
cảm xúc đối với hành vi tương tác của NV, khi mà
hầu hết các nghiên cứu trước đây chỉ xem xét tác động
của năng lực này đến các kết quả ở phía KH 20. Kết
quả này đóng góp thêm hiểu biết về tiền tố của hành
vi tương tác tích cực của NV và cung cấp thêm cơ sở
cho DN phát triển hành vi tương tác của NV thông
qua việc cải thiện năng lực điều tiết cảm xúc KH.

Kết quả cũng cho thấy ảnh hưởng của việc thực hiện
những hành vi tương tác cụ thể với KH trong nhiệm
vụ công việc đến sức khỏe tinh thần của NV, một lĩnh
vực tuy quan trọng nhưng chưa được quan tâm đúng
mức7,33. Đây là một đóng góp có ý nghĩa liên quan
đến tác động của từng loại hành vi tương tác đến sức
khỏe tinh thần của NV 16. Vì bản chất của từng loại
hành vi tương tác cụ thể là khác nhau và có thể đòi
hỏi những nguồn lực khác nhau trong những bối cảnh
khác nhau nên đóng góp của chúng vào kết quả cũng
khác nhau. Cụ thể hơn, kết quả chỉ ra rằng việc thực
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Bảng 3: Kết quả ước lượng AMOS

Giả thuyết Hệ số chuẩn hóa p-value Kết quả

H1 Năng lực điều tiết cảm xúc → Tương tác
quan hệ

0,794 0,000 Ủng hộ

H2 Năng lực điều tiết cảm xúc→ Tương tác cá
nhân hóa

0,526 0,000 Ủng hộ

H3 Tương tác quan hệ→ Sức khỏe tinh thần 0,204 0,002 Ủng hộ

H4 Tương tác cá nhân hóa → Sức khỏe tinh
thần

0,184 0,006 Ủng hộ

H5 Tương tác quan hệ→ SHL với công việc 0,181 0,025 Ủng hộ

H6 Tương tác cá nhân hóa→ SHL với công việc -0,067 0,401 Không ủng hộ

H7 SHL với công việc→ Sức khỏe tinh thần 0,621 0,000 Ủng hộ

Bảng 4: Tác động trực tiếp và gián tiếp của hành vi tương tác

Tác động Trực tiếp Gián tiếp Tổng

Mối quan hệ Hệ số
chuẩn hóa

p-value Hệ số
chuẩn hóa

p-
value

Hệ số
chuẩn hóa

p-
value

Tương tác
quan hệ

→ Sức khỏe tinh
thần

0,204 0,008 0,112 0,028 0,316 0,001

Tương tác cá
nhân hóa

→ Sức khỏe tinh
thần

0,184 0,003 -0,042 0,277 0,142 0,006

hiện hành vi tương tác cá nhân hóa và hành vi tương
tác quan hệ đóng góp trực tiếp lẫn gián tiếp cho sức
khỏe tinh thần thông qua SHL với công việc. NV sẽ
hài lòng hơn với công việc và có sức khỏe tinh thần tốt
hơn nếu thực hiện tốt hành vi tương tác quan hệ. Điều
này có thể là kết quả của những cảmxúc tích cực họ có
được từ kết nối xã hội thông qua tương tác dịch vụ 14.
Hành vi tương tác cá nhân hóa cũng đóng góp vào sức
khỏe tinh thần nhưng không có ảnh hưởng trực tiếp
đến SHL với công việc, có thể là do quá trình tìm hiểu
và tùy chỉnh tương tác cho phù hợp với từng KH giúp
nâng cao hiệu quả công việc nhưng cũng đòi hỏi nỗ
lực nhiều hơn7,46, ảnh hưởng đến SHL với công việc
của NV.
Một số hàm ý quản trị được rút ra từ kết quả nghiên
cứu. Thứ nhất, kết quả nghiên cứu cho thấy hỗ trợ
NV thực hiện tốt hành vi tương tác với KH có ý nghĩa
quan trọng trong việc tạo ra SHL với công việc và sức
khỏe tinh thần của họ. Nghĩa là, sự chuyển dịch sang
định hướng dịch vụ, tập trung vào hiệu quả tương
tác không chỉ giúp DN tạo giá trị cho KH, nâng cao
thành quả kinh doanhmà nếu được đầu tư đúngmức
còn đem lại nhiều lợi ích cho NV. Thứ hai, DN cần
nhận thức rõ tầm quan trọng của việc phát triển năng
lực điều tiết cảm xúc KH bên cạnh một số loại năng

lực khác của NV nhằm giúp NV thực hiện hiệu quả
nhiệm vụ tương tác với KH, từ đó có hình thức đào
tạo hoặc tiêu chí tuyển chọn NV phù hợp cho vị trí
này.

KẾT LUẬN
Nghiên cứu này cung cấp thêm hiểu biết về mối quan
hệ giữa năng lực điều tiết cảm xúc KH, hành vi tương
tác, SHL với công việc và sức khỏe tinh thần của NV.
Với bối cảnh dịch vụ tư vấn, kết quả nghiên cứu cung
cấp định hướng cho DN khi đưa ra chính sách hỗ trợ
cho NV cũng như lựa chọn NV có năng lực phù hợp
cho vị trí tiếp xúc KH. Điều này không chỉ giúp DN
tạo ra giá trị cho KH mà còn giúp NV cảm thấy hài
lòng hơn với công việc và có sức khỏe tinh thần tốt
hơn.
Mặc dù nghiên cứu có những kết quả có ý nghĩa
nhưng vẫn còn một số hạn chế. Nghiên cứu chỉ xem
xét vai trò của năng lực điều tiết cảm xúc KH với hai
loại hành vi tương tác. Mức độ ảnh hưởng của các
thành phần năng lực cảm xúc khác cũng như các loại
hành vi tương tác khác có thể được nghiên cứu trong
tương lai. Ngoài ra, có thể xem xét vai trò của các biến
điều tiết liên quan đến môi trường công việc như sự
hỗ trợ và trao quyền của tổ chức hoặc mức độ phức
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tạp của công việc, loại hình dịch vụ để hoàn thiện hiểu
biết về các mối quan hệ nghiên cứu và ứng dụng thực
tiễn.

DANHMỤC CÁC TỪ VIẾT TẮT
KH: Khách hàng
NV: Nhân viên tiếp xúc khách hàng
SHL: Sự hài lòng
CR: độ tin cậy tổng hợp
AVE: tổng phương sai trích
CFA: phân tích nhân tố khẳng định
SEM: Phân tích mô hình cấu trúc tuyến tính
SDT: Lý thuyết tự quyết
SDL: Lý thuyết trọng dịch vụ

XUNGĐỘT LỢI ÍCH
Nhóm tác giả xin cam đoan không có bất kỳ xung đột
lợi ích nào khi công bố bài báo.

ĐÓNGGÓP CỦA CÁC TÁC GIẢ
Tác giảNguyễnVănTuấn chịu trách nhiệmvề phương
pháp nghiên cứu và kết quả, tham gia viết báo và hiệu
chỉnh bài báo, liên hệ tạp chí.
Tác giả PhạmNgọcTrâmAnh chịu trách nhiệm về các
lý thuyết có liên quan và tham gia viết báo.
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Competence to regulate customers’ emotions, interaction
behaviors with customers, and themental well-being of frontline
employees: a study of consulting services in Vietnam

Nguyen Van Tuan*, PhamNgoc Tram Anh

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