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Nghién ciru nay xem xét méi quan hé giita cac yeu 16 gdy cing Zhang tai noi lam vi¢c (cang thang lién

quan dén khach hang - CRS; cdng thang lién dén méi trieong lam viéc - WERS; va cang thang lién quan
dén cong viéc - JRS) lén dinh hbmng khach hang (CO) thong qua bién trung gian la cam xic tiéu cuc (NA)
va can kiét cam xuc (EE) cua cdc nhan vién phuc vy tuyén dau trong nganh khach san. Nghién ciru chinh
thicc duoc tién hanh thong qua khao sat nhdn vién 16 tan tai cdc khéch san o thi tru’ong Viét Nam. Ket qua
cho thay cd 3 yéu té gdy cang thang tai noi lam viéc c6 tac dong cung chzeu lén cam xuc tiéu cuc, d‘ong thoi
cam xuc tiéu cyc ciing co tac dong cung chiéu dén can kiét cam xuc, cuoi cung can kiét cam xuc co tac dong
tiéu cuee dén dinh hmmg khdch hang. Dwa trén cdc két qua nay, tdc gia dd néu lén cdc ham ¥ quan tri trong
linh viee khach san va cdac huwong nghién ciu trong tuwong lai.

Tir khoa: cang thang noi lam viéc, cam xuic tiéu cuc, can ki¢t cam xuc, dinh hweong khach hang, khach san.

JEL Classifications: CI12; M12; M54, Z22; Z32; J62.

1. Giéi thi¢u

Nhan vién phuc vu tuyén dau trong khéch san
dong mot vai tro quan trong trong vi¢c xdy dung
moi quan h¢ véi khach hang vi ho tuong tac truc tiép
va dap ung nhitng yéu cau cua nhiéu doi tuong
khach hémg khac nhau (Karatepe, 2006) Do d6, cac
nhan vién phuc vu tuyen dau la yéu t0 quan trong
tao nén sy thanh cong cta chét lugng dich vu do
khéach san cung cap. Nhan vién phuc vu tuyén dau
dugc giao nhiém vu lam hai long va gitt chan khach,
cong viéc nang né va céng théng nély c6 nhiéu kha
nang gy ra kiét strc vé cam xuc ¢ murc do dac biét
cao (Chen va cong su, 2019). Dlen hinh trong luc
luwgng nhan vién phuc vu tuyén du ciia nganh khach
san chinh 13 d6i ngii 1 tan khach san. Ho phai lam
vi¢c trong moi truong lao dong chiu ap luc tdm li
cao boi vi nhéan vién thudng xuyén phai tiep xtc truc
tiép vo1 khach hang. Thém vao do, thoi gian phuc vu
cua khach san la 24/24, do do nhan vién luc nao
ciing phai than trong dé duy tri trang thai hai long
cao nhit noi khach hang (Luu Thi Bich Ngoc va
cong su, 2013). Cac nhan vién phai luoén duy tri nu

cuoi, cam xuc tich cuc, thai do than thién trong qua
trinh tlep xtc voi khach hang. Diédu nay khién cho
ho bi ap luc, ludn cing thang trong khi thuc hién
cong vigc cua ho.

Cang thang trong cong viée co thé hleu la nhung
phan g c6 hai vé mat cam xuc hodc thé chit nay
sinh khi chung ta phai duorng dau véi nhung thr
thach cong viéc hang ngay. Cang thang cong viéc co
anh huong tiéu cuc dén két qua thuc hién cong viée
(Badar, 2011). Nhu’ng cang thang ma nguorl lao
dong gap phai trong cong viéc ciing chinh 1a van dé
ma cac doanh nghip ngay nay phdi quan tdm giai
quyeét, vi né anh huong dén stc canh tranh cia
doanh ngh1ep Nguoi lao dong lam viéc khong co
hiéu qua s& dan dén doanh thu cta té chirc bi anh
huong va nhu Vay doanh nghlep ganh chiu nhing
tén that ning né. Vi vay, viéc klem soat cang thang
clia cac nhan vién ciing 1a mot van dé quan trong doi
véi cac nha quan ly.

Nhan vién phuc vu tuyén dau thuc hién khong
chi lao dong tri tug, lao dong thé chat, ma ho con
phai thyc hién lao dong cam xuc. Lao dong cam xuc
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la mét kleu didu tiét cam xuc, trong d6 nhan vién
phai k1em soat tinh cam va cam xuc cua ho theo
mong mudn cua t6 chuc khi t1ep xtc voi khach hang
(Grandey, 2000). Chat hrong cua viéc cung cap dich
vu 6 nhitng khach san nay thuong dugc xéac dinh boi
chat luong phuc vu ciia cac nhan vién phuc vu tuyén
dau (Pugh, 2001)

Nha quan ly khach san nén c¢6 mdt cai nhin
nghiém tac vé nhu’ng van d& lao dong cam xuc.
Nghia 1a phai xac dinh nhan vién chinh la nhan t6
chu chét trong chién luge market1ng cua khach san,
viéc xac dinh cac nguyen nhéan gay cang thang noi
lam vigc va hau qua cua no d6i v6i nhan vién nén 1a
mdi quan tim hang dau ddi v6i cac nha nghién ctru
hoc thuat cling nhu cac nha thyc hanh marketmg
(Singh, 2000) Thai d6 cling nhu hanh vi cua cac
nhan vién doi véi khach hang s& anh hudng dén
danh gia cua khach hang vé chat luong dich vu va
su hai long cua khach, didu ma s& anh huéng dén
hi¢u suat cua doanh nghiép (Rust va cong su, 1996)

Hién nay, c6 rat nhiéu cac nghlen cuu vé anh
huong tryc tlep cua vigc can ki€t cam xuc 1én két
qua lam viéc nhu nang suat lao dong thap, muc do
hai long vé cong viéc thip va y dinh vé doanh thu
cao hon trong nhiéu linh vyc. Tuy nhién, cac nghlen
ctru vé& anh huéng cua vi¢e can ki¢t cam xuc lén
dinh hudng khach hang hau nhu chua duogc nghlen
cuu. Nghlen cuu cua Julian (2008) chi ra cac van dé
vé quan 1y va tlep thi lién quan dén lao dong cam
xuc thong qua vi¢c phén tich céc tinh hubng. Nghién
cuu tong két rang dinh huong khéach hang la mot
bién két qua quan trong va can duogc quan tdm hon
trong cdc nghién clru lan thuc hanh v€ marketing
hién nay. Tir d6 két luan rang dinh huo‘ng khéch
hang 13 chia khoa dé thay doi két qua cua doanh
nghlcp va xung dang nhan duogc nhiéu sy chii y hon
tur cac nha nghlen ctru.

Thém vao d6, hién nay ¢ Viét Nam theo hiéu blet
cua nhom tac gia cling chua co nhiéu nghién ciru vé
van dé nay trong linh vuc khach san. Chinh vi Vay
nghlcn cuu nay la yéu ciu cap thlet vacoy nghla ca
vé mat ly thuyet cling nhu thyc tién trong giai doan
hién nay, khi ma nganh Du lich dang tr¢ thanh mot
nganh kinh té miii nhon cia ca nude. Hon thé nira,
day 1a mot nghién ciru méi c6 thé dp dung nhu mot
tai li¢u tham khao hiru ich cho cac doanh nghlep, ca
nhan muén nang cao, chat lwong phuc vu cua nhan
vién phuc vu tuyén dau trong linh vuc khach san noi
riéng va cac linh vuc dich vy noi chung

Céc ngi dung co ban cua nghlen cuu nay dugc
sap xep gom dau tién gioi thi¢u vé ly do hinh thanh
nghién ctru, cac ndi dung tiép theo gom phan 2 trinh
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bay vé co sé 1y thuyét va mo hinh nghién clru, phan
3 phuong phap nghlen cuu, phan 4 két qua phan tich
dir liéu va phan 5 cac ham ¥ quan tri, han ché va
hudng ngh1en clru trong tuong lai.

2. Co sé ly thuyet va mo hinh nghién ciru

2.1. Cang thang noi lam viéc

Cang thang noi lam viéc la phan g cua mot ca
nhén véi dac diém cua moi tru’orng lam vi¢c ma s€ c6
de doa dén cam xuc va the chét ctia ho (N guyén Thi
Phuong Dung & Vo Hong Hug, 2019) Cang thang
noi lam viéc xuat phat tur tinh trang qua tai cong viéc,
nhiing cudc tlep xtic v6i khach hang, nhung ap luc
xoay quanh cap trén, dong nghiép va ca thoi glan
hoan thanh cong viéc. Ngoa1 ra, mic luong, moi
truong lam viéc va cdc moi quan h¢ dong nghlep
trong tinh trang xau cling s¢€ dé dang gay ra cang
thang 0 nhan vién (Bashir & Ramay, 2010) Khac voi
cac nghién clu trude chu yéu tiép can don hudng
timg thanh phan cia cang thang noi lam viéc. Trong
pham vi cua nghién ciru nay chung t6i tiép can khai
ni¢m cang thng noi lam viéc 1a mot khai niém da
huéng véi ba khia canh cing duoc xem xét danh gia
dong thoi trong mo hinh. D6 la cang thang lién quan
dén khach hang, cang thang lién quan dén moi tru’ong
lam viéc va cing thang lién quan dén cong viéc.

2.2. Cdm xuc tiéu cuc (Negative affectivity - NA)

Theo Watson va Clark (1984), cam xtc ti€u cuc
dugc dinh nghia 12 “mot khia canh phan anh xu
hudng nhin moi thr mdt cach tiéu cyc”. Cam xtc
tiéu cuc 1a khuynh huéng trai qua cic trang thai tiéu
cuc nhu budn b, lo ling, va chng ddi, no co thé
xuét phat tir nhu’ng su kién khong mong mudn s€
xdy ra. Tai noi lam vi¢c, nhiing su kién nay c6 the
bao gom viéc dong ngh1ep khong ling nghe y kién,
thiéu kiém soat d01 v6i moi truong lam viec va
nhiing ap luc khi tiép xuc voi dong nghiép, khach
hang va cap trén.

2.3. Sw can ki¢t cam xuc (Emotional exhaus-
tion - EE)

Can ki€t cam xuc la mot trong nhiing van dé phat
sinh do cing thang vé tam 1y gdy ra (Beehr va cong
su, 1990; Gaines & Jermier, 1983). Can kiét cam
xuc la dé cap dén frang thai can kiét nang luong gay
ra béi viéc yeu cau thé hién cam xtic qua muc doi
v6i nhiing ngucn thlrong xuyén tlep xuc voi khach
hang (Saxton va cong su, 1991) va n6 dugc dinh
ngh1a nhu “mdt cam giac qua nhay cam va kit strc
boi cong viée” (Maslach & Jackson, 1981).

2.4. Dinh hwong khach hang (Customer ori-
entation - C 0)

Dinh huéng khach hang 1a sy thoa man nhu cau
ctia khach hang khi nhan vién tiép xuc vé6i khach
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hang (Saxe & Weitz, 1982) Dinh hudng khach hang
rat quan trong vi nhan vién phuc vu thé hién mirc d¢
dinh hudéng khach hang s€ lam tang sy hai long cua
khach hang (Dunlap va cong su, 1988). Ngoai ra,
cac hanh vi huéng den khach hang dan den su phat
trién lau dai trong mdi quan h¢ gitra t6 chuc va
khach hang va diéu nay din dén loi ich cho ca hai
bén (Dunlap va cong su, 1988; Saxe &Weitz 1982)

2.5. M6 hinh nghién ciru dé xudt va cdc
gid thuyét

Vi ban chét cua nganh khach san, cac yéu té
cang thang tai noi 1am viéc duong nhu gay ra nhing
tro ngai kho khan cho céc nhan vién tryc tiép tiép
xtc véi khach hang cung nhu nhén vién co6 vi tri
cong vige thap vi ho co it quyén luc va diéu kién de
kiém soat sy cang thang hon; nguodn luc g1a1 quyet
cac xung dot cuia ho véi khach hang cling bi gidi han
(Flsher & Gitelson, 1983; Hamner & Tosi, 1974).
Boi vay cac nhan vién phuc vu tuyen dau chmh la
dbi tuong chiu anh huong nhiéu nhit boi cac yéu tb
gay cang thang tai noi lam viéc. Chinh vi vay, trong
nghién clru nay tac g1a chi nghién ctru tap trung vao
doi tuong la nhan vién phuc vu tuyén dau (cu thé 1a
nhan vién 18 tan) trong cac khach san.

Thém vao do, cac nghién ciru trudc trong céc
linh vuc nhu hanh vi t6 chirc, tiép thi, tam ly hoc va
xa hoi hoc da tong quat hoa thanh ba yeu t6 gay cang
thang tai noi lam viéc tic dong Ién cam xc tiéu cuc
& nhan vién va dan dén can kiét cam xuc trong cudc
gap g0 khach hang. D6 chinh 1a: (1) yéu té gay cing
thang lién quan dén khach hang (CRS) (2) tac nhan
gay cang thang lién quan dén moi truong lam vigc
(WERS) va (3) tac nhan gy cang thang lién quan
dén cong viéc (JRS). Tuy nhién, nhitng nghién ctru
nay da klem tra tac dung cua chung mot cach riéng
biét. Khic phyc diéu nay, nhom tic gia dong thoi
kiém tra va danh gia thuc nghlem trong mot mo hinh
tai cung mot thoi diém. Diéu nay sé cung
cap cac thong tin mot cach chinh xac va
day du hon nham giap cac nha quan ly
khach san d6i pho6 hiéu qua voi cic tic
nhan gy ra cing thing tai noi lam viéc.

M6 hinh nghién ctru dua ra 6 khai
niém va mdi quan hé gitta chung duogc
biéu didn bi mdi quan h¢ nhu trén hinh 1.

2.5.1. Cang thang noi lam viéc va cam
xuc tiéu cuc

Céc cd nhan c6 cdm xuc tich cuc
thuong thay béan than nang dong, lam viéc
nang suat, vui vé (George, 1989). Trong
khi @6, cac ca nhan c6 cam xuc ti€u cuc
thuong nhin nhan sy viéc va nhiing nguoi

Ciing thang lién quan
dén khach hang
(Custormer-related
stressor)

Cang thang lién quan
dén moi truong lam
viéc
(Work environment-
related stressor)

Ciing thing lién quan
dén cong viéc
(Job-related stressor)

Ao v o AR

khac theo huong tidu cuc, cam thiy khé khan khi
gap thach thuc va hay lo 1ang (Iverson va cong su,
1998). Do vay, nhitng nguoi c6 cam xuc ti€u cuc
thuong dé dang bi dau khé, kich dong, budn b, bi
quan va khong thay théa man. Ho c6 cai nhin tiéu
cuc vé ban than, thé gioi va huong n6i nhiéu hon.
Nhung nguoi nay thuong dé tdm vao nhiing that bai
va thiéu sot cua ban than trong qua khir (Watson &
Clark, 1984).

Nhu di dé cap & phan trudc, nghlen ctiu nay lya
chon 3 tac nhan giy cang thang tai noi lam viéc co
thé dan toi anh huong tiéu cuc gom cing thang lién
quan dén khach hang (CRS) cang thang lién quan
dén moi truorng lam vi¢c (WERS) va cang thang lién
quan dén cong vige (JRS) Cang thang lién quan dén
khach hang bao gom viéc yéu cau cua khach hang
duaranam ngoa1 kha nang dap Gng, khach hang gay
han bang 161 n6i va cg thai do hoac hanh vi tiéu cuc
d6i voi nguoi cung cap dich vu (Dormann & Zapf,
2004) Nhitng hanh vi va thai do gay han nay duoc
xac dinh nhu mot van dé ngh1em trong & noi lam
viéc. Nhan vién phuc vu tuyeén dau trong céac nganh
dich vu thuong xuyén gap phdi cac phan hoi va loi
noi tidu cuc tir khach hang, didu nay 6 thé khlen ho
dé bi anh huong tidu cuc va cudi cung dan dén can
ki¢t cam xtc (Cordes & Dougherty, 1993) Cang
thang lién quan dén moi truong lam viéc gébm cac
tinh hudng nhu khong c6 dua khu vuc nghl ngoi,
nhiét do noi lam viéc khong phu hop, anh sang kém
hay noi lam viéc qud dong dac (Ashforth &
Humphrey, 1993). Méi truong vat ly khong chi anh
hudéng dén cam xtc, nhan thirc va tam ly cua khach
hang ma anh huong dén ca nhéan vién. Cing thang
lién quan dén moi tmo‘ng lam viéc, vi du nhu khoi
luong cong vige cao, gio lam vige khong thuan ti¢n
va dong nghiép kh6ng hop tac cling dugc cho la yéu
to gy ra cam xuc ti€u cyc ctia nhan vién. Nhiing

Dinh huéng
khéch hang

Cam xuc
tiéu cuc
(Negative
affectivity)

Ha(+)/” Can kiét cam xuc\ H5()
(Emotionnal
Exhaustion)

(Custormer
Orientation)

Hinh 1: M6 hinh nghién cieu dé xuat
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cang thang lién quan dén cong viéc vi du nhu khéi
lugng cong vige qua 16n, c6 nhu cau phuc hoi cao
bdi ho pha1 n6 luc hét minh khi lam viéc va diéu
chinh cam xuc ban than dé dap tng nhu cau cong
viéce (Anderson va cong su, 2002) Tuong tu, lich
lam viéc thay ddi thuong xuyen thuong tao ra anh
hudng tiéu cuc cho nhan vién va do d6 din dén viéc
can kiét cam xtic. Cac nghién ctru trude day chi ra
rang lam viéc v6i mot lich lam viée khong dat chuan
co lién quan to1 thai do ti€u cuc cua nhan vién dbi
v6i cong vige va doanh nghlep, do do dan dén nang
sudt lao dong thap, hai long cong viéc thap va bién
dong nhan sy cao (Furnham & Hughes 1999) Dua
trén cac lap ludn nhu da trinh bay, cic gia thuyét
dugc duarala: )

HI: Cang thang lién quan dén khach hang c6 anh
hwong lam gia tang cam xiic tiéu cyc cua nhan vién.

H2: Cdng thang lién quan dén méi trbmng lam
vigc co anh hwong lam gia tang cdm xuc tiéu cyc
cia nhdn vién. )

H3: Cang thang lién quan deén cong viéc co dnh
huong lam gia tang cam xiic tiéu cuc cua nhan vién.
2.5.2. Cam xuc tiéu cuc va can kiét cam xuc

Can kiét cam xtic la mdt vi du cua trang thai cang
thing tam ly (Beehr va cong sy, 1990) va dugc dinh
nghla la “cam giac bi xtic dong qua murc va kit suc
boi cong vige” (Maslach & Jackson, 1981). Can kiét
cam xuc biéu thi viéc trai qua cang thang va can kiét
tai nguyén cam xac, thé chit cua mot ngu’orl
(Karatepe & Aleshrnloye 2009) Iverson va cong su
(1998) da chi ra rdng cam xuc tiéu cuc dan dén can
ki¢t cam xuc va thanh tich c4 nhan trong cong viéc
thap. Zapf (2002) chi ra cam xuc tiéu cyc tang do
lao dong s€ lam cho can ki€t cam xuc tang lén. Cam
xuc tiéu cuc xuat phat tir cac yéu tb ciang thang, dac
bi¢t la khi nhan vién tham gia hoat dong ti€p xtc véi
khach hang va c¢6 xu hudng dan dén can kiét cam
xUc, su bat man trong cong viéc, va cac hau qua tiéu
cuc khac (Brotheridge & Grandey, 2002;
Brotheridge & Lee, 2003; Dallimore va cdng su,
2007). Do do, tac gia cho rang nhan vién truc tlep
trep xtc voi khich hang trong nganh khach san c6
cam xuc ti€u cuc cao dé bi cang thang va xu huong
nay c6 thé din dén can kiét cam xtc (Karatepe va
cong su, 2009). Trong nghién ctru vé linh vuc khach
san, Karatepe va Aleshlnloye (2009) két luén rang
cam x{c ti€u cuc ¢ moi quan hé thuan chiéu voi
can kiét cam xuc dbi v6i cac nhan vién khach san.
Do viy, nhom tic gia dwa ra gia thiét sau:

H4: Cam xuc tiéu cuc co danh hwong ciing chiéu
dén sw can kiét cam xiic cia nhan vién.
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2.5.3. Can ki¢t cam xuc va dinh hwong khach hang

Céc cong ty c6 dinh huong khach hang sé co
nhiing thanh tich kinh doanh vugt trdi hon so véi
cac doi thu canh tranh va mang dén sy hai long cta
khiach hang cao hon (Hoffman & Ingram, 1991)
Gan day Brown va cong su (2002) dua ra khai niém
dinh hudéng khach hang ¢ mic d9 ca nhan Ia “
huong hodc khuynh hudng ctia nhan vién nham dap
img nhu cau cuia khach hang

Méi quan hé dugc dé xuét giita can kit cam xtic
va dinh huorng khach hang dua trén thuc te rang viéc
can kiét cam xuc s& anh huong rat 1on den nhén vién
khi twong tac v6i khach hang. Day c6 thé 1a nguyen
nhan dan dén sai 1am trong cong viéc, thd o voi
dong nghlep va khach hang, tu xa lanh cong viéc,
micn cudng tham g1a vao cac hoat dong tap thé va
thiéu sy lién két véi nhung ddng nghlep khac
(Julian, 2008). Cac phan ung ti€u cuc cta nhan vién
cuoi cung s€ dan dén lam giam di hanh vi dinh
huéng khach hang (Julian 2008) Thém vao do, can
ki¢t cam xuc con gay ra cac roi loan tam ly (v1 duy it
quan tam toi nguorl khéc hoac thleu vi tha) va vat ly
(vi du cam glac mét moi va trim cam) va ting kha
nang xdy ra cdc hanh vi tiéu cyc (Kim & Kwon,
2010) Gan day hon, Kim va Kwon (2010) chi ra
rang can kiét cdm xuc cua nhan vién lam g1am 1o rét
vi¢c dinh huéng khach hang ctua ho. Do vay, khi
nhan vién phuc vu tuyén dau can kiét cam xic, thai
do va hanh vi dinh hu’ong khach hang, vi du nhu sy
quan tam vé nhu cau cua khach hang ¢6 xu huong
giam. Tom lai, can ki¢t cam xuc ctia nhan vién phuc
vu tuyen dau khi tiép xtic voi khach hang co anh
hudéng xau Ién dinh hudng khach hang. Do vay, gia
thuyet duoc dua ra la:

H5: Can kiét cam xuc co anh hmmg tiéu cuec dén
dinh hwong khdach hang cua nhan vién.

3. Phuong phap nghién ciu

Nghién ctru dugc tién hanh théng qua hai giai
doan: nghlen ctru so bo va nghién ciru chinh thirc,
Nghién ctru so bd voi ki thuat thao luan nhom dé
hiéu chinh céac thang do. Nghién ctru chinh thirc
thong qua phuong phéap dinh lugng dé kiém dinh
cac g1a thuyét dua trén dit liéu thu thap duoc bing
bang cau hoi khdo sat thong qua k§ thuat phéan tich
cau trac tuyén tinh binh phuong toi thleu tung phan
goi tit 1a PLS- SEM. Vi nhiing uu dlem cua PLS-
SEM duoc nhleu nha nghién clu de cap trong
nhitng nam gan day nhu: kich thuéc mau nho, phu
hop véi cac mo6 hinh nghién ctru phurc tap, du ligu
khong yéu cau c6 phan phdi chuan (Sarstedt va cong
su, 2019; Nguyen Vin Anh & Nguyen Thi Phu(yng
Thao, 2020). Két qua kiém tra phan phdi chuéan ciia
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dir liéu cho thdy mot vai bién quan sat
¢6 hé sd Kurtosis va Skewness vuot

Ao v o AR

Bang 1: Tém tdt khdi niém cdc thang do

ngudng (-1 dén +1) nén trong truong Thang do qsl;’ag':gt Nguon
hOp nay é.p dung phuo‘ng phép phﬁn Cing thang lién quan dén khach hang 3 Dormann va Zapf (2004); Kim va
tich PLS-SEM 1a phu hop. ] ) cong su (2012)
Trong thang 01 /2020 tac g1a tlen Cang thang lién quan dén mai truong 4 Ashforth va Humphrey (1993); Kim
lam viéc va cong su (2012
hanh gti bang cau héi theo phucng , o Kim {/agSuh((2005));
phép thuan tién (phat truc tlep va gu’] Cing thing lién quan dén cong viéc 6 Anderson va cong su (2002);

online qua email, facebook, zalo) dén
céc ddi twong khao tai cac khach san
trén dia ban cac thanh phé 16n va noi
tiéng vé du lich ¢ Viét Nam gom: Nha

Cam x(c tiéu cuc 3
Can kiét cam xtc 4
Dinh hudng khach hang 5

Rodriguez va cong su (2001); Kim
va cong su (2012)
Watson va Clark (1984)
Maslach va Jackson (1981)
Narver va Slater (1990)

Trang, Viing tau, Pa Lat, Phu Quéc,

Bang 2: Tong hop mau nghién ciru

ba Nang, Hoi An, Ha Noi va TP. HCM. Tong

Pic diém miu, n=286 Sélwong Ty I8 (%)

cong co 450 phiéu khao sat duogc phat ra chia deu He thong “sa0” MGt sao 35 123
cho mdi dia phuong 50 phiéu. Két qua thu vé lai khach san Hai sao 57 19,9
dugc 295 phleu khao sat. Trong so 295 ban ¢6 09 Ba sao 101 35,3
ban khong st dung dugc do ddi twong tra 1oi Bon sao 76 26,6
khong phu hop va do ngudi dugc khao sat tra 101 _ __Nimsao _ 17 5.9
sot dap 4n, vi vay con 286 ban dugc sir dung SOlwengphong Ithon20phong a0 28,0
T B S
Thang do dung dé do lm‘)rng cac khai ni¢m Tir 40 dén dwsi 50 phong 39 136
nghién ctru dugc ke thira tir cic nghién clru trudce, Gigitinn N 201 70,3
sau d6 duoc dich tir tiéng anh 'sang tiéng viét, co Nam 85 29,7
didu chinh cho phu hcrp v6i bbi canh nghlen cuu Tudi Dusi 25 130 45,5
va van hoa cua nguoi Viét Nam duoc tac gia tom 26-35 80 28,0
tit o bang 1 nhu sau: 36-45 68 238
4. Két qua phan tich 3 S 46-55 ; 8 28
4.1. Thong ké mé ta mau nghién ciru Trinh 4% PTTH/Trung cap 93 325
Mau dugc thu thap theo phuong phap 1ay mau e Cao dang/Bai hoe 193 67.5

u nhap <5triéu 65 22,7

thuén tién bang bang cau hoi khao sat voi tong s6 510 triey 105 36.7
phat ra 1a 450 bang trong d6 c6 100 bang cau hdi >10 —20 triu 78 273
online thu lai dugc 33 bang, ¢6 31 bang hop 1¢; Trén 20 triéu 38 13,3
350 bang cau hoi glay thu lai dugc 262 bang, 255 Vi tri Nhén vién 236 82,5
bang hop 1&. Tong s6 hop 1& 1a 286 bang hop 1€ Quan ly 50 17,5
duogc dua vao phan tich dinh luong. Mau cua Tong 286 100,0

nghién ctru nay dugc mo ta nhu bang 2 dudi day.

4.2. Danh gta thang do

Nghién ctru nay tién hanh phén tich dir li¢u theo
tién trinh 2 g1a1 doan, trudc hét nhom tac g1a tién
hanh danh g1a mb hinh do 1u0’ng bang viéc danh
gia do tin cay va do gla tri cua thang do bang viéc
két hop phan tich gia tri hoi tu, gid tri phan biét.
Sau do, str dyng ky thuat PLS-SEM dé kiém dinh
cac gia thuyet dugc d& xuit nhu trong mo hinh
nghién ctru.

Viéc danh gia mo hinh do luong thong qua do tin
cdy tong hop d€ danh gia tinh nhat quan ndi tai, do
tin cay riéng cua tung thang do/ bién, phuong sai
trich trung binh (average variance extracted — AVE)
nham danh gia gia tri hoi tu. Bén canh do, cac tiéu
chi Fornell-Larcker (1981) va HTMT (Heterotrait

Nguén: Xur ly dir liéu

Monotrait) dugc dung dé danh gia gid tri phan biét
(discriminant Vahdlty)

Pau tién, két qua ciia md hinh do luong chung
minh dugc thang do dat gia tri hoi tu. Dicu nay duogc
danh gia thong qua céac yeu to hé sb tai, hé sb
Cronbach alpha, D¢ tin cay tong hop (CR) va
phuorng sai tmng binh trich xuat (AVE) Bang 3 cho
thiy rang tit ca cac hé s6 tai vuot qua gia tri dé nghl
120,6 (Chln va cong su, 2008). Gia tri do tin cdy tong
hop, hé so cronbach alpha vuot qua gia tri dé xuat la
0,7 trong khi phuong sai trung binh trich xuit vuot
qua gia tri de xuat 0,5 (Hair va cong su, 2013).

Budc t1ep theo 1a xem xét gi tri phan biét gitra
cac khai niém. Didu nay duogc chi ra boi sy twong
quan thip giita cac bién quan sat do ludng cho mot
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Bang 3: D¢ gia tri va tin cdy cua cdc thang do

Bién He sb H¢ so b tin cay
Khai niém quan tai Cronbach | tong hgp | AVE
st alpha (CR)
Cang thang lién | CRS1 | 0,880
quan dén khach | CRS1 | 0,885 0,857 0,913 0,778
hang (CRS) | CRS3 | 0,881
Cing thang lien | WERL | 0,838
quan dén moi WER2 | 0,800
truong lam viéc | WER3 | 0,843 0,829 0,886 0,660
(WRS) WER4 | 0,766
JRS1 0,794
Cang théng lién ngg g’;gg
quan dén cong - 0,858 0,894 0,585
viee (JRS) JRS4 | 0,772
: JRS5 0,743
JRS6 0,702
Cam xc tiéu NAL | 0,936
cue (NA) NA2 0,881 0,926 0,807 0,926
’ NA3 0,878
EE1 0,795
Can kiét cam EE2 0,854
xic (EE) EE3 0.824 0,843 0,895 0,681
EE4 0,826
CO1 0,826
Dinh hus CO2 0,809
khécll?hantfgg?gO) CO3 | 0,785 | 0,850 0894 | 0,627
CO4 0,834
CO5 0,699

khai ni¢m lién quan va céc
bién quan sat do luong cho

4.3. Kiém dinh cdc gia thuyet nghién ciru

Truée khi kiém dinh gid thuyét, ching ta s¢
danh gia hién tuong da cong tuyén. Gia tri VIF cua
moi khai ni¢m trong mo hinh nghién ctru déu nho
hon 5 cho thay rang khong ¢6 hién tu’ongda cong
tuyén giita cac khai niém nghién ctru (Hair va cong
su, 2016).

Céc gia thuyet nghién ciru dugc kiém dinh thong
qua mo hinh cau trc, Hair va cong su (2013) deé
xuat cac tiéu chi can xem x¢t la h¢ so R binh phuong
hiéu chinh, trong sé hdi quy va gia tri théng ké T-
value, P-value tuong ung thong qua thu tuc boot-
strapping v6i mau thir 1a 5000.

Két qua cho thay c6 bang chung thong ké ching
minh sy ton tai moi quan hé cua cang thang lién
quan dén khach hang (B 0,264, P<0,01), cang thang
lién quan dén cong vigc (B 0, 269 P<0 01) va cang
thang lién quan dén moi truong lam viéce (B 0,164,
P<0,05) dén cam xuc tiéu cyc ciia nhan vién tuyen
dau tai cac khach san trong bdi canh nghién ciru &
Viet Nam. Gia thuyet H1, H2 va H3 dugc chip
nhan. Tiép dén la cam xuc tiu cuc c6 anh huong
dén can kiét cam xuc v6i hé sb 8=0,474, P<0,01 va
can ki€t cam xuc c6 anh huong ti€u cuc den/ dinh
hudéng khach hang cua nhan vién véi hé so B=-

Bang 4: Gid tri phdn biét ciia thang do theo tiéu chudn Fornell - Lacker

khai niém khac. Bang 4 _________Khainigm 1 2 3 4 5 6
1.Dinh hudng khach hang 0,792

cho thay rang gla tl‘l can 2.Cang thang lién quan dén khach hang -0,140 | 0,882

bac hai cua AVE_ (trén [3.Can kiét cam xic -0,375 | 0,436 | 0,825

duong chéo) cua moi khai [ 4.Cang thing lién quan dén cong viéc -0,221 | 0,349 | 0,465 | 0,765

niém 16n hon ciac hé sb [ 5.Cam xuc tidu cuc -0,204 [ 0,384 | 0,409 | 0,404 [ 0,899

tuong quan tuong l’l'l’lg cua 6.Cang thang lién quan dén moi truong lam viéc | -0,120 | 0,354 | 0,323 | 0,449 | 0,357 | 0,812

khai niém d6 vdi cac khai
ni¢m khac trong mé hinh
nghién ctu. Diéu nay ching

Ghi chii: Can béc hai ciia AVE nam trén dwong chéo chinh, in dam.

Bang 5: Gia tri phan biét cua thang do theo HTMT (Heterotrait-

minh cho gia tri phan biét cia Monotrait Ratio)
cac khai niém (Fornell & Khai niém 1 2 3 4 5 6
Larcker, 198]) 1.DPinh huéng khach hang
Thém VaO dO IIlOt phuong 2.Cang thang lién quan dén khéch hang 0,164
hap khac an da de danh oia 3.Can kiét cam xuc 0,441 | 0,514
phap g y g 4.Cang thang lién quan dén cong viéc 0,257 | 0,407 | 0,548
tinh phén biét cua thang do 13 [5 cCam xac tieu cuc 0,234 | 0,442 | 0,474 | 0,461
chi tiéu HTMT (Heterotrait - [ 6.Cang thing lién quan dén moi truong lam viée | 0,141 | 0,418 | 0,382 | 0,513 0,414

Monotrait) cua cidc moi tuong

quan (Henseler va cong su, 2015). Tiéu chi HTMT
dugc chung minh la mang tinh chat ché hon cac
phuong phap trude day va duoc dé xuat 1a cach t6t
hon dé danh gla gid tri phén biét. Bang Schira rang
tat ca cac chi s6 HTMT déu dudi nguong 0,85 diéu
nay mot 1an nita chimg minh cho gia tri phan biét
cua thang do trong nghién ctru nay.

khoa hoc

0,442, P<0,01. Nhu vay gia thuyét H4 va H5 ciing
duoc chap nhan.

4.4. Thdo ludn két qua

Két qua danh gia mo hinh do luong cho thay cac
thang do dugc xay dung va klem dinh trén bdi canh
quoc te co thé sir dung cho bdi canh tai Viét Nam.

Vé mdi quan hé giita cac khai niém trong mo
hinh nghién ciru. Trong 3 yéu t6 cing thing lién
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Bang 6: Két qua kiém dinh cdc gid thuyét

Ao v o AR

cam xuc tiéu cuc cao thi s€ co
xu huong dan dén tinh trang

Moi quan h¢ | Hg s6 | T-Value | P-Values | Hé s R binh Ghichd | can kiét cam xGc khi ho thuc
hoi quy Pll:}ffilnﬁ/h)iéu hién cic cufc tiép xuc véi
cnin ()

CRS->NA | 0264 | 3,990 0,000 Chép nhan khalzgthaﬁi thye nghiém cin
WRS >NA | 0,164 | 2373 0,018 24,2 Chap nhan 9 g g
JRS->NA | 0269 | 3923 0,000 Chépnhan | chi ra modi quan hé nghich chicu
NA >EE | 0474 | 9,029 0,000 16,4 Chapnhan | gilia can ki€t cam xuc va dinh
EE->CO | -0442 | 77272 0,000 1338 Chépnhan | hudng khach hang cua nhan

quan dén khach hang, mdi trudng lam viée va cong
vigc ¢ tac dong 1am gia tang cam xuc ti€u cyc cua
nhan vién. Trong do, yéu to cang thang lién quan
dén cong viée (B = 0,269) la yéu t6 gdy anh huong
manh nhat 1én cam xtic tiéu cyuc ciia nhan vién. Vige
phai d6i pho véi nhung khach hang kho tinh, dap
ung nhimg y€u cau cao tir phia khach hang duva ra
cung 12 mot nhan t§ cang thang khac lam gla tang
cam xuc ti€u cyc cua nhan vién khi ho tiép xuc véi
khach hang. Diéu bat ngo 1a cing thang lién quan
dén khach hang lai it anh huong dén cam xuc tiéu
cuc hon so voi cang thang lién quan dén cong viéce
(B =0,264). Két qua nay phan nao d6 cung cip bang
chung cho viéc phat trién nong cua thi truong khach
san, khu nghi dudng trong thoi gian qua tai Viét
Nam nham phuc vu cho nhu cau du lich gia tang
nhanh cua du khach trong va ngoai nudc. Dan dén
tinh trang thiéu hyt ngudn nhén luc chat luorng cao
trong linh vuc khach san, sy qua tai cong viéc cua
hau hét ngu0’1 lao dong & cac khach san. Do vy, vén
dé nay can phai dugc quan tdm hon nita nham dap
tng cho sy phat tri€n cua nganh du lich trong thoi
gian téi. Mdc du co lién quan dén cam xuc ti€u cyuc
nhung cang thing lién quan dén moi truong 1am
viée (B =0,164) lai la yéu t6 it anh h1r0’ng nhét trong
cac yeu t6 cang thing tai noi lam viéc. C6 thé thay
rang, trong moi tru’orng lam vi€c cua nganh khach
san hién nay thi nhén vién c6 thé dugc cung cap co
sO vat chét phu hop v6i nhu cau cua ho. Két qua nay
cling dong nhét véi cac két qua cua nhu’ng nghlen
ctru truge (Chen & Spector 1991; Kim va cfng su,
2012), khdi lugng cong viée qué tai, va lich lam viée
that thuorng dudng nhu tao ra nhidu cam xtic, cam
giac, va thai d¢ tiéu cyc hon bat ki nhan té nao.

Két qua nghién ctru cling thé hién, cam xiic tiéu
cuc co tac dong manh den can kiét cam xuc cua
nhan vién phuc vu tuyen dau tai cac khach san ¢
thi truong Viét Nam voi hé so B =0,474. Nhu Vay,
trong boi canh Viét Nam, néu cac nhan vién co

vién (B = -0,442). Két qua nay
. ¢O nghia rang khi nhan vién
phuc vu tuyén dau cta cac khach san can ki€t cam
xuc, ho thuong co6 thai do va hanh vi lam giam dinh
hudng phuc vu khach hang. Theo do, cac tuong tac
tich cyc voi khach hang, su quan tam thuc sy den
nhu cau cua khach hang, viéc san sang cung cap
thong tin cho khach hang, va nd luc gia quyét cac
van dé cua khach hang cling glam di.

5. Mt s6 ham ¥ quan tri va hwéng nghién ctru
trong tuwong lai

5.1. Ham y quan tri

Nhung ham y quan tri dudi day nhiam gitip cac
nha quan 1y tai cac khach san, c6 nhitng chinh sach
quan ly cam xtc cua nhan vién mot cach hiéu qua
hon, boi vi cam xtc ciia nhan vién chinh 1a nén tang
cho chat luong dich vu va nhu'ng nhén vién phuc vu
tuyén dau ctia khach san 1a yéu td quan trong nhat
cua chlen lugc marketmg (Smgh 2000).

Pau tién, viéc cung cap cac chuo*ng trinh dao tao
nhdm nang cao cic ky nang can thiét dé kiém soét
cam xtc lao dong va tranh chu nghia ca nhan trong
cung cap dich vu, viéc nay doi hoi nhidu nd lyc cia
cac to chire va sy phoi hop cua nhan vién. Cling voi
do, trong cac chuong trinh dao tao cling nén bao
gdm viéc khuyen khich cac to chuc trao quyén va
huéng dan cac nhan vién sir dung quyen duogc trao
mdt cach hidu qua, viée trao quyén c6 thé giup nhan
vién gidi quyét cac than phién cua khach hang voi
tam thé ty tin va tang sy hai long cua khach hang,
nho d6 it bi anh huong tiéu cuc dén cam xic lao
dong va kiét suc.

Lién quan dén cong tac dao tao nhan vién, mot
van dé rat quan trong cho ca ngu0’1 lao dong 1an
nguol str dung lao dong d6 1a viéc hoc cach lam thé
nao de Xt ly cac tinh hudng khi khach hang tin vao

“quy tic vang” rang “khach hang luén ludn ding”.
Trong nganh cong nghi¢p khach san, ti€u diém cho
tat ca cac chuong trinh dao tao déu hudng dén viéc
quan tam vao cam xtc cua khach hang. Tuy nhién,
rat it chuong trinh tap huan dugc thict ké dé thao
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ludn vé cam xtc ciia nhan vién. Khi nhan vién tich
lay nhiéu kinh nghiém khac nhau trong cong viéc,
di€u quan trong khong kém 1a trao d6i coi mo ve
cam xuc va sy that vong cua ho. Nhung cudc thao
luan kleu nay mang dén cho nhén vién thong diép
rang t chuc ghi nhén nhiing dong gop v€ mat cam
xuc cua ho. Nhu:ng phan hdi va cam két tich cuc tir
phia td chtrc c6 thé thic ddy nhan vién ting ning
suét lao dong, tan tuy véi cong viée va trung thanh
v6i to chir. Bang viéc thuc hién cac chuorng trinh
tap hudn nhu vy, nhan vién co6 thé nang cao ky
nang trat bo lo lang va cac anh huong ti€u cuc truge
khi ching dugc tich luy Mot tiéu diém khac cua
dao tao nhan vién la vé lam cach nao dé kiém soat
anh huong ti€u cuc khi cung cap dich vu. Mot vi du
dugc dua ra la ky thuat dién xuit chiéu sau. Dién
xuat chiéu sau cé the; 12 mot 1a chin chqng lai sy
anh huong cua cac yeu to gay ra cang thang. Bang
cach tich hop ky nang dién xuat vao céac chuong
trinh tdp huan nhén sy, quy dinh ndi b cua viée
quan Iy diéu tlet cam xuc va cac biéu hién cam xic
bén ngoai dé thdy chan thwc va tu nhién hon
(Hochschild, 1983).

Thit hai, v€ tinh than dong doi, mot dich vu cung
cap dén khach hang dugc hoan thanh thong qua sy
phdi hop cua ca nhom. Tinh than dong doi c6 thé
nang cao tinh than lam vi¢c cua cdc nhan vién va tu
d6 cai thién chit lugng dich vu. Xay dung y thic
lam viéc nhom khong chi trg giup trong qué trinh
cung cap dich vu ma con nudi dudng tam trang tich
cuc giirta cac thanh vién.

Thir ba, vé ché do trg cap, mac du lao dong cam
xuc rat quan trong trong vi¢c xac dinh sy hai long
ctia khach hang va anh huong dén hiéu qua kinh
doanh, tuy nhién nhimng dong gép vé mat cam xiic
ctia nhan vién lai chua duoc quan tim day du. Trong
khi cac nganh cong nghiép c6 xu hudng bu dap cho
lao dong tri 6c va lao dong thé chat, nhung phan 16n
lao dong cam xtic lam viéc trong nganh khéach san
khong nhan dwoc su bdi dudng bang tién hay cac
hinh thirc phi tai chinh khac. Khi nhén vién dich vy
thé hién tot d€ mang dén dich vu chat lugng, ho
khong chi can su khich 16 ma con can ca phan
thuong tuong Xxing.

Cuoi cung, V€ co ché dbi pho va gitr chan nhan
vién, cac yéu to gay cang thang trong nganh cong
nghiép khach san c6 thé khong duoc kiém soat hoan
toan. Do d6 nha quan ly khach san nén thyc hién
mot co ché ddi phd phu hop véi thuc t& hon. Pau
tién, can xac dinh chinh sach lién quan dén quyén
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ctia khach hang va vach ra gi6i han t6i da ddi véi
nhirg khach hang kho tinh (Bailey, 1994). Chinh
sach phai dugc the hién bang van ban. Thém vao do,
viéc trao quyén cho nhan vién 1 mot phuong phap
hiéu qua trong viéc quan ly hanh vi sai trai cua
khach hang va truyén di tin hiéu manh m& cho nhan
vién rang nha quan 1y khach san tin tuong ho.

Két qua cua ngh1en clru da chi ra rang cang thang
lién quan dén cong viéce la yeu t6 gdy cam xuc tiéu
cuc cho nhan vién nhleu nhat, vi vay viéc thue hién
lich trinh lam vigc on dinh 1a het suc quan trong.
Néu lich trinh lam viéc thay doi do nhiing nguyén
nhén khach quan thi nhén vién can dugc bao trudc
d€ ho co thé sap xep cong viéc ca nhan cua minh.
Khoi lugng cong viéc qua tai, xung dot quyen loi va
su khong rach roi vé trach nhiém trong cong vigc
cling phai dugc ki€ém soat hop 1y. Nhung chinh sach
trong quan ly phu hop v&i nhu cau ca nhan ctia nhan
vién c6 thé g1up glam dang ké bién dong nhan sy do
can kiét cam xuc gy ra. )

5.2. Hgn ché va huéng nghién ciru tiép theo

) Dé tai bi gioi han v€ thoi gian, kinh phi va mot
0 yéu t0 khach quan khac nén nghién ctru ¢6 nhiing
han ché nhét dinh.

Thir nhdt, mau nghién cuu dugc chon theo
phuong phép thuan tién do do ch‘in luu ¥ vé tinh
dai dién. Trong tuong lai c6 thé su dung phuong
phap liy mau khac dé cai tién vé tinh dai dién
ctia mau. .

_Thir hai, lao dong cam xtc gom hai khia canh:
dién xuat bé mat va dién xuat chiéu sau (Hochschild,
1979). Trong khi dién xuat bé mat ¢ xu huéng dan
toi cac cam xuc/két qua hanh vi tiéu cuc, thi dién
xuat chiéu sau lai co thé tao ra cac két qua tich cuc
nhu cam gidc dat thanh tyu (Brotheridge, 2003), it
kiét strc hon va hiéu qua dich vu t6t hon (Grandey,
2003) Vi Vay trong tuong lai cac nghién ctru c6 thé
m¢ rong mo hinh nghién ciru anh huong cia cang
thang noi lam viéc dén céac khia canh cua lao dong
cam xuc.

Dé tang tinh tong quat hon cho thi truong Viét
Nam, cac hudng nghién ctru trong tuong lai cé thé
m¢d rong cho céc loai hinh dich vu khac nhu y té,
gido duc, nha hang, ngén hang.... Ngoai ra, cac
nghién curu ti€p theo c6 thé kiém tra sy khac biét vé
cac yéu to nhan khau hoc nhu kinh nghiém tinh
trang hon nhén, trinh d¢... c¢6 tdc dong nhu thé nao
dén moi quan hé gitta cang thang noi lam viéc va
cam xuc tiéu cyc. ¢
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Summary

This study looks at the relationship between
workplace stressors (customer-related stress -
CRS; work environment-related stress - WERS;
and work-related stress - JRS) develops customer-
oriented (CO) through an intermediate variable of
negative affectivity (NA) and emotional exhaus-
tion (EE) of frontline service staff in the hospitality
industry. The main study was conducted through
surveys with receptionists at hotels in Vietnam
market. Research results show that all three stres-
sors in the workplace have a positive impact on
negative emotions, while negative emotions also
have a positive impact on emotional exhaustion,
eventually depleting. Emotional exhaustion has a
negative impact on customer orientation. Based on
these results, the author has raised management
implications in the field of hotels and future
research directions.
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