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Phén tich céc tién t6 anh hudng dén sy hai 1ong cua khéch
hang 1a mot chu dé hép dan. Bai viét duoc thuc hién véi muc
tiéu xac dinh anh huong cta sy dong cam, hanh vi hudng dén
khach hang ctia nhan vién dén sy hai 1ong ctia khach hang voi
nhan vién giao dich ¢ thi truong giao dich chiing khoan tai
Thanh phé H6 Chi Minh. M6 hinh phuong trinh ciu triic binh
phuong téi thiéu timg phan (PLS - SEM) duoc st dung dé kiém
dinh céc gla thuyet bang viéc sir dung dit liéu khao sat ctia 211
cip nhan vién giao dich - khach hang. Két qua phan tich cho
thdy céac tién t6 c6 anh huong tich cuc dén su hai long cua
khach hang. Két qua nghién ctru c6 gia tri ly thuyet lan thyc
tién. Vé mit ly thuyet két qua nghién ctru cung ¢o ly thuyet
trao doi xa hoi. Vé mat thuc tién, cic nha quan 1y can tuyen
chon nhiing ng vién co sy dong cam cho cac vi tri ¢6 su tiép
xtc nhiéu véi khach hang dé gop phan gia ting sy hai long cta
khéch hang trong qua trinh giao dich. Ngoai ra, cac hoat dong
tap huan cling gitip nng cao sy déng cam cta nhan vién.

ABSTRACT

Finding out the antecedents of customers’ satisfaction is
an interesting topic. The aim of this study is to analyze the
impacts of employees’ empathy and employees’ customer-
oriented behaviors on customers’ satisfaction in Ho Chi Minh
City stock market. Partial least square - structural equation
modeling (PLS-SEM) was employed to test the proposed
hypotheses by using the data of 211 dyad interviews of
employees and customers. The study results indicate that
proposed antecedents have an influence on customers’
satisfaction. Such findings have implications for theory and
practice. In theory, it supports the social exchange theory. In
practice, managers should select candidates who have empathy
for work that interact with customers in order to improve
customers’ satisfaction during the transaction. Furthermore,
training activities also increase employees’ empathy.
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1. Giéi thiéu

Trong nén kinh té toan ciu chuyén hudng sang viéc trong dich vy, cac doanh
nghiép cang quan tim dén su hai 1ong cta khach hang, mot chi s6 quan trong do luong
hiéu qua ctia nhan vién va doanh nghiép. Cac Iy thuyét vé dich vu déu coi trong anh
huéng cia hanh vi hudng dén khach hang dén sy hai long cua khach hang (Rozell,
Pettijohn, & Parker, 2004). Hanh vi huéng dén khach hang s& giup nhén vién giao dich
hiéu dugc nhu ciu, mong mudn va ky vong cua khach hang. Kha ning cua nhan vién
giao dich hiéu dugc cam xuc cua khach hang dugc dinh nghia 13 su déng cam (Varca,
2009). Tuy nhién, cac doanh nghiép dich vu lai hiém khi xem xét sy dong cam nhu mot
yéu t6 trong viéc tuyén chon nhan vién hay xy dung viéc huan luyén ma chil yéu nhén
manh vao cac ky thuat thuong luong hay ban hang (Dawson Soper, & Pettijohn, 1992).
Khong c¢6 nhidu nghién ciru vé& anh hudng cua sy dong cam dén hiéu qua kinh doanh.

D3 c6 nhiéu nghién ctru vé cac tién t6 anh huong dén hanh vi huéng dén khach
hang. Pau tién c6 thé ké dén nghién ciru cia Martin va Bush (2003) phan tich tac dong
ctia cac nhan t6 nhu bau khong khi 1am viée, phong cach lanh dao, nhan thirc vé viéc trao
quyén dén hanh vi hudng dén khach hang. Nam 2006, Yong- Ki, Jung-Heon, Park, va
Lee thuc hién nghién ctru danh gia anh huong cta viéce trao quyén, cong tac huan luyén,
khen thudng, sy hai long véi cong viée, su cam két véi to chire dén hanh vi huéng dén
khach hang. Singh va Das (2013) ciing da tién hanh phan tich anh hudng ctia sy hai 1ong
VGi cong viée va ciia hanh vi ban hang phu hop dén hanh vi hudng dén khach hang. Bén
canh d6, Schwepker va Schultz (2013) ciing da tim hiéu tac dong cua niém tin vao lanh
dao dén hanh vi ban hang huéng dén khach hang cta nhén vién. Nam 2014, Stock va
Bednarek lai phan tich anh ’huong cua yéu ciu va ngudn tai nguyén cua khach hang dén
thai d6 va hanh vi huéng dén khach hang ctia nhan vién. Nhin chung, cac nghién ctru tap
trung vao phén tich anh huong cua cac nhan t6 bén ngoai tac dong dén nguoi nhan vién
glao dich dé ho co the gia tang hanh vi huong dén khach hang chtr chwa tim hiéu tac dong
ctia “sy dong cam” - mot nhan té thudce vé tinh cach anh hudng dén hanh vi huéng dén
khach hang ctia nhan vién. Dya trén 1y thuyét trao doi xa hoi, tac gia xdy dung mo hinh
nghién ctru danh gia anh huong cia sy dong cam, hanh vi huéng dén khach hang cua
nhan vién giao dich dén sy hai long ctia khach hang.

2. Co s& ly thuyét va md hinh nghién ciu
2.1. Thuyét trao doi xa héi (Social exchange theory)

Bit dau tir nhimg nam 1950, thuyét trao d6i xa hoi dugc xdy dung trén nén tang
tam Iy hoc va 1y thuyét nay di dong gbp nhiéu cho viéc giai thich cac hoat dong kinh té
ctia con ngudi. Ban dau, thuyét trao ddi xa hoi dwogc phét trién dé giai thich hanh vi con
nguoi (Homans, 1958) va sau d6 dugc sir dung dé giai thich hanh vi to chirc (Blau, 1964;
Emerson, 1962). Thuyét trao d6i x4 hoi cho rang con ngudi so sanh chi phi va loi ich khi
giao tiép voi nguoi khac va ho s€ giao tiép v6i nguoi khac khi viée giao tiép d6 dem lai
nhiéu loi ich va téi thiéu chi phi (Blau, 1964; Homans, 1958, 1961, 1974; Ward & Berno,
2011). Nhimng thanh phan quan trong ctia thuyét trao doi xa hoi bao gdm niém tin, sy kiém
soat, sy phu thudc va su vi tha (Cook, Hardin, & Levi, 2005; Emerson, 1976). Co di c6 lai
12 mot nguyén tic quan trong trong qua trinh trao d6i (Cropanzano & Mitchell, 2005). Con
ngudi tudn theo quy tic ndy va su giao tlep cua ho phu thudc vao hanh dong cua nguoi
khac (Cropanzano & Mitchell, 2005). Néu mot nguoi dua ra mot lgi ich, ngudi nhan dugc
loi ich nay suy nghi réng ho can phai dap lai béng cach cling dua ra mot lgi ich. Loi ich
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nay co thé ’lé thrng loi ich vé& mit xa hoi (su anh huong xa hoi, tinh cam) hoac loi ich vé
mat kinh té (tién bac, thong tin, hang hoa hay dich vy) (Muthusamy & White, 2005).

Thuyét trao d6i xa hoi da dong gop nhiéu cho khoa hoc hanh vi va té chirc, dic
biét 1a hnh vuc marketing. D3 c¢6 nhiéu hoc gia sir dung thuyét trao ddi xa hoi dé kiém
chtng méi quan hé giita doanh nghiép va doanh nghiép (B2B) (Anderson & Narus, 1990;
Hallén, Johanson, & Seyed-Mohamed, 1991) hoac moi quan hé gitra doanh nghiép va
khach hang (B2C) (Johnson & Selnes, 2004; Luo, 2002). Thuyét trao d6i xa hoi du doan
rang theo thoi gian, mbi quan hé s& phat trién boi viée tao 1ap niém tin théng qua su hai
long, su hop tac va gia tri chia sé.

2.2. Sw dong cam (Empathy)

C6 rat nhiéu khai niém khéc nhau vé sy déng cam. Wieseke, Geigenmiller, va
Kraus (2012) da tong két mot s6 nghién ctru trong linh vuc xi hoi va tam 1y ciing nhu
trong linh vuc ban hang va marketing vé sy dong cam. Nhiéu nghién ctru mé ta su dong
cam 1a mot ddc diém ca nhan hay 1a mot kha nang (Duan & Hill, 1996). N6 mang tinh
nhéan thirc hay cam xuc, 1a mdt nhan td6 don bién hay da bién (Kerem, Fishman, &
Josselson, 2001). Nhan manh dén khia canh nhéan thtrc, mot s6 hoc gia cho rang sy dong
cam 1a tri tué ciia mot c4 nhan hiéu biét dugce ndi tAm cla nguoi khac (Hogan, 1969;
Lamont & Lundstrom, 1977; Pilling & Eroglu, 1994), va mé ta sy c¢b gang nhén thirc dé
biét va hiéu duoc suy nghi ciia nguoi khac nhu 1a mot “quan diém” (perspective-taking)
(Barrett-Lennard, 1981; Bernstein & Davis, 1982; Dymond, 1949). “Quan diém” s& cho
phép mot ¢4 nhan hiéu dugc quan diém cua ngudi khac, doan trude dugc phan ng cia
ngudi khac, giai quyét duge nhu cau, dong co, y kién cia ngudi khac (Devoldre, Davis,
Verhofstadt, & Buysse, 2010).

Nguoc lai, mot s6 hoc gia khac cho rﬁng tinh cach déng cam cua mot ca nhan la
phan ng mang tinh cam xuc ciia mot c4 nhan dén nhiing trang thai cam xtc cua ngudi
khéc (Eisenberg & Strayer, 1987; Hoffman, 1987; Mehrabian & Epstein, 1972). Quan
mem nay bao gom hai khia canh: sy quan tdm ddng cam (empathic concern) va su lan
truyén cam xac (emotional contagion) (Coke, Batson, & McDavis, 1978). Su quan tim
dong cam phan anh phan @ng ctia mot ca nhan dén cam xuc ctia nguoi khic ngay ca trong
nhitng tinh hudng chura trai nghiém. Sy quan tdm ddng cam cho phép ca nhan thé hién sy
lo ling cho sy an toan ctia ngudi khac va tir &6 dan dén hanh vi vi tha, vi du nhu gitp do
ngudi khac (Batson et al., 1991; Buchheimer, 1963). Sy lan truyén cam xuc lién quan
dén hién tuong mdt cé nhan chia sé cam xtc cia nguoi khac tai thoi diém ma cam xuc
d6 dién ra (Duan & Hill, 1996; Gladstein, 1983). Trai nguoc véi su quan tdm dong cam,
su lan truyén cam xuc dan dén sy chuyén giao cam xuc giita cic ca nhan dang giao tiép,
dan dén két qua nhu sy dong biéu cam ¢ khudén mit hay nhitng cir chi gitra cac ¢a nhan
(Davis, 1983).

Céc hoc gia dong y ¢ mirc d6 cao rang su dong cam 1a mot khai niém da hudng
bao gdm yéu t6 nhan thirc va cam xuc (Kerem et al., 2001; Smith, 2006). Tir d6, Wieseke
va cong su (2012) dinh nghia sy déng cam la kha nang cia mdt cd nhan cdm nhan dugc
suy nghi, cam nhan, trai nghiém cua nguoi khac (Davis, 1996; Roger Chapman Thorne,
1959) chia sé vdi trai nghiém cam xuc ctua nguoi khac (Duan & Hill, 1996; Moore, 1990;
Redmond, 1989), va phan ung véi nhitng trai nghiém quan sat dugc tir nguoi khéc (Davis,
1983).
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Trong bai viét ndy, sy déng cam ctia nhan vién dwoc hiéu 1a kha ning ctia nhan
vién hi€u va phan ung véi suy nghi, cdm xuc va trai nghi¢m cua khach hang trong qua
trinh giao dich (Castleberry & Shepherd, 1993).

2.3. Hanh vi huwéng t6i khdach hang cua nhdn vién (Employee’s customer-
oriented behavior)

Pinh hudng khach hang (customer orientation) la mét khai niém quan trong trong
1y thuyét tiép thi quan hé (Kohli & Jaworski, 1990). Khai niém nay dugc nghién ctru & 2
cap do: to chirc (Homburg & Pflesser, 2000; Kennedy, Goolsby, & Arnould, 2003; Kohli
& Jaworski, 1990) va ca nhan (Brown, Boya, Humphreys, & Widing, 1993; Hoffman &
Ingram, 1991). O cép db t6 chirc, dinh hudng khach hang 13 mot tap hop cac niém tin ma
trong do loi ich cua khach hang dugc doanh nghiép dat trude loi ich ctia cac bén hiru
quan khac nhdm tao ra loi nhuan trong dai han (Hartline, Maxham, & McKee, 2000). O
cap do ca nhan, dinh huéng khach hang 1a kha ning ciia nhan vién giup d& khach hang
va nang cao chét luong phuc vu khéach hang (Saxe & Weitz, 1982). Théng qua hanh vi
huéng toi khach hang cta nhan vién, tirc 1a cac hanh vi cu thé ciia nhan vién trong qua
trinh dich vy nham 1am khach hang hai long (Winsted, 2000), c6 thé danh gia mic do
dinh hudng khach hang cia nhan vién.

2.4. Sw hai long ciia khdach hang (Customer’s satisfaction)

Zineldin (2000) va Oliver (1999) dinh nghia sy hai long 1a mot phan ing tinh cam
ctua khach hang trudc sy khac biét gitra cai dugc mong doi va céi thuc nhan, lién quan
dén viéc dap tng mot nhu cAu, muc tiéu hodc ham mudn nhét dinh. Kotler (2001) giai
thich rd hon rang khach hang s& khong hai 1ong néu ho nhan thay chat luong ctia mot san
pham hay dich vu khéng phl hop véi ky vong cta ho; nguoc lai, khach hang s& hai long
néu chat lugng va ky vong phu hop véi nhau; va khi chét luong vuot qua ky vong, khach
hang s& vo cung hai 10ng va hung phan. Storbacka, Strandvik, va Gronroos (1994) da chi
ra rang khach hang hai 10ng s& duy tri méi quan hé bén viing véi doanh nghiép va do d6
mdi quan hé d6 s& lau dai hon. Mdi quan hé lau dai v6i khach hang 1a nhan té quan trong
dé xéac dinh hiéu qua va kha ning sinh loi cia doanh nghiép, nhung trén hét, mbi quan hé
lau dai con dong nghia voi sy hai 1ong va trung thanh cta khach hang.

2.5. Gid thuyét nghién civu

HI: Sy dong cam ciia nhén vién c¢6 anh hwéng tich cyc dén hanh vi huéng dén
khach hang cua ho

Sy dong cam ctia nhan vién 1a kha ning ctia nhan vién hiéu va phan tng véi suy
nghi, cam xuc va trai nghiém cua khach hang trong qua trinh giao dich (Castleberry &
Shepherd, 1993, tr1ch bai Wieseke et al., 2012). Su dong cam gitup nhéan vién ting cuong
kha ning giao tiép va c6 duoc nhirng hanh vi thich hop vdi nhiing tinh huong giao tiép
khac nhau (Redmond, 1989, trich boi Wieseke et al., 2012). Ngoai ra, sy ddng cam con
dem dén dong luc giup d& khach hang ctia nhan vién (Batson, 1987, 1990, Lazarus, 1991,
trich boi Wieseke et al., 2012). Trong khi d6, hanh vi huéng dén khach hang 13 viéc nhan
vién tap trung nd lyc ctia ho dé hiéu va lam hai 1ong khach hang (Saxe & Weitz, 1982,
trich bai Wieseke et al., 2012). Hanh vi khach hang ciing duoc hiéu 13 viéc nhan vién st
dung nhimg hiéu biét cua ho vé marketing dé gitp d& khach hang ra quyét mua ciing nhu
Ia 1am hai long khach hang (Stock & Hoyer, 2002).
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H2: Sy dong cdm cua nhdn vién lam ting sw hdi long cua khdch hang khi giao
dich voi nhan vién

‘Trong giao dich gitra nhan vién va khach hang, su dong cam cua nhan vién la
nhan t6 quan trong trong viéc xac dinh va théa méin nhu cau khach hang (Aggarwal,
Castleberry, Ridnour, & Shepherd, 2005; Giacobbe, Jackson, Crosby, & Bridges, 2006).
Nhén vién giao dich cang cam nhan chinh xac khach hang don nhan dich vy nhu thé nao,
nhan vién s& cang phan tng nhanh nhay véi khach hang va diéu chinh hanh vi giao tiép
cta ho phu hgp vdi mong doi cua khach hang (Bettencourt & Gwinner, 1996; Gwinner,
Bitner, Brown, & Kumar, 2005). Kha ning va murc do sin sang hiéu dugc quan diém cua
khach hang dong vai trd quan trong trong viéc chuyén giao dich vu c¢6 chét lugng (Parker
& Axtell, 2001). Hon nira, vi¢c cam nhan dugc cam xuc tich cuc hay ti€u cuc ctia khach
hang va ng x&r pht hop véi nhitng cam xuc cia khach hang sé thuc day nhimg hanh vi
giao tiép phu hop (Bailey, McCollough, & Gremler, 2001). Néu nhan vién giao dich c6
kha nang phan ing nhanh nhay, khach hang s& danh gia cao viéc giao tiép va s& hai long
v6i dich vu ma ho thuc hién (Brady & Cronin, 2001). Nhan vién giao dich c6 su dong
cam s& hiéu nhu cau cua khach hang tot hon va s& c6 hanh vi Gtmg x pht hop hon
(Giacobbe et al., 2006; Pettijohn, Pettijohn, Keillor, & Taylor, 2011). Ngoai ra, sy dong
cam thuc ddy ngudi nhan vién hiéu dugce nhu cau cta khach hang va két qua 1a sy hai
1ong cua khach hang dugc gia tang (Homburg, Wieseke, & Bornemann, 2009). Nhiéu
nghién ctru khac cling dé xuét rang viéc giao tiép tich cuc v6i khach hang c¢6 thé 1am hai
long khéch hang trong giao dich, diéu nay c6 duoc bai sy dong gop tir sy dong cam cia
khéch hang (Boorom, Goolsby, & Ramsey, 1998; Comer & Drollinger, 1999; Drollinger,
Comer, & Warrington, 2006; Pilling & Eroglu, 1994).

H3: Hanh vi huéng dén khdich hang ciia nhdn vién cé dnh hwong tich ciee dén sw
hai long cua khach hang voi nhan vién giao dich

M5 hinh nghién ciru ciing lap gia thuyét rang hanh vi huéng dén khach hang ciia
nhan vién c6 anh hudng tich cuc dén su hai long cua khach hang. Hanh vi huéng dén
khach hang khong chi dong vai tro quan trong trong viéc sang tao san pham hay dich vu
méi ma con 13 nhéan t§ quan trong dan dén sy hai 1ong va trung thanh ctia khach hang
(Blocker, Flint, Myers, & Slater, 2011). Nghién ctru cia Homburg, Muller, va Klarmann
(2011) da chi ra rang nhan vién kinh doanh c¢6 hanh vi huéng dén khach hang s& dat két
qua kinh doanh t6t hon so véi nhan vién kinh doanh khong c6 hanh vi huéng dén khach
hang. Hanh vi ban hang huéng dén khach hang s& tao ra mdi quan hé t6t giira nhan vién
va khach hang dong thoi duy tri mdi quan hé nay (Huang, 2008).

Bén canh d6, nghién ctru nay ciing xem xét sy anh hudng cua do tudi nhan vién
giao dich, d6 tudi khach hang va thoi gian mdi quan hé nhén vién - khach hang dén su
hai long ctia khach hang vdi nhan vién giao dich.
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Su dfmg cam

Sur hai long cua
khich hang vai
nhin vién

cua nhan vién

D6 tudi cua khich hang

Do tudi cua nhan vién

Thori gian mbi quan hé

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru dé xuét
3. Phuong phap nghién ciru

Dua vao cac nghién curu trude, nhom tac gid xay dung bang cau hoi khao sat cho
mo hinh nghién ctru. Mt bang cau hoi danh cho ca khach hang va nhan vién giao dich
duoc thiét 1ap.

“Si dong cam - Quan diém” gém 3 phat biéu, “Su quan tdm déng cam” gém 4
phat biéu, “Su lan truyén cam xac” gdm 5 phat biéu duoc trich dn tir nghién ctru cta
McBane (1995) va nghién ctru ciia Wieseke va cong sy (2012). “Hanh vi huéng dén
khach hang” gdm 5 phat biéu duoc trich din tir nghién ctru cua Stock va Hoyer (2005),
Stock va Bednarek (2014). Cudi cting, nghién ctru ctia Stock va Bednarek (2014) cung
cap 3 phat biéu dé do ludong vé “Sy hai 1ong ciia khach hang véi nhan vién giao dich”.

Tac gia tién hanh thu thap di liéu nghién ctru tai cac van phong giao dich cua cac
cong ty ching khoan tai khu vyc Thanh phé HO Chi Minh. Cuing véi da phuc hdi ciia nén
kinh té Viét Nam trong nam 2016 va 2017, thi truong ching khoan ching kién sy bung
nd trong giao dich. S6 lugng nha dau tu quay trd lai thi truong chimg khoan ting 1én 16
rét trong hai nam qua (Hoang Nguyen, 2017). Hoat dong giao dich giita khach hang va
nhan vién giao dich c6 anh hudng quan trong dén sy hai 10ng ctia khach hang va tir d6
ciing anh hudng dén két qua kinh doanh ciia doanh nghiép.

Téc gia thanh 1ap mot nhém hd tro nghién ctru. Cac thanh vién trong nhom hd tro
nghién ctru s€ c6 mat tai van phong giao dich cia cac cong ty chirng khoan trong gio giao
dich. Sau khi khach hang va nhan vién giao dich da hoan tat giao dich, thanh vién nhém hd
tro nghién ctru s& tiép can dé dé nghi nhan vién giao dich va khach hang tra 10i phiéu khao
sat. Mot bo phiéu khao sat duoc dung trong mot phong bi bao gdm 2 phiéu khao sat: mot
phiéu danh cho nhén vién, mét phiéu danh cho khach hang. Nhan vién va khach hang s&
hoan tat phiéu khao sat voi sy gitip d& cta thanh vién nhom hd trg nghién ctru (néu can).
Sau khi nhan vién va khach hang hoan tit phiéu khao sat, thanh vién nhém hd tro nghién
ctru s& kiém tra lai mot 14n nita dé dam bao phiéu khao sat duoc hoan tat tron ven.



Tran Thé& Nam. 7ap chi Khoa hoc Pai hoc M& Thanh phé H6 Chi Minh, 15(2), 101-120 107

4. Phan tich két qua nghién ciru
4.1. Théng tin médu khdo sdt

Nhom khao sat da phat 228 bo phiéu khao sat cho nhan vién giao dich va khach
hang, thu vé duoc 211 bo phiéu khao sat (ty 18 93%). Thong tin vé nhan vién giao dich
va khach hang trong khao sat duoc phan anh ¢ Bang 1. Pa s6 nhan vién c6 tudi doi dudi
35 va 6 bang dai hoc phan 4nh thuc t& nganh ching khoan 1a mot nganh méi trong nén
kinh t& Viét Nam va da s6 nhan vién giao dich 1 nhimng ngudi tré tudi.

Bang 1
Thong tin mau nghién clru
_ Thoéng tin nhan vién giao dich Thoéng tin khach hang
Tiéu chi - - - : - -
Tiéuchi | Solwegng | Phan tram | Tiéu chi S0 lwong | Phan tram
Nam 111 52.6% Nam 83 39.3%
Gigi tinh
N 100 47 4% N 128 60.7%
< 25 tudi 102 48.3% < 25 tudi 0 0.0%
25 - 34 tudi 95 45.0% 25 - 34 tudi 142 67.3%
2 35 - 44 tudi 13 6.2% 35 - 44 tudi 50 23.7%
Do tudi
45 - 54 tudi 1 0.5% 45 - 54 tudi 16 7.6%
S5tuditrolén| 0 0.0% %5 tllg;]' o 3 1.4%
Cao ding 4 1.9% THPT 18 8.5%
. Cao dang &
Trinh do hoc Pai hoc 200 94.8% Dai hoc 172 81.5%
van
Sau dai hoc 6 2.8% Sau dai hoc 15 7.1%
Khac 1 0.5% Khac 6 2.8%
Kinh doanh 31 14.7%
Quan ly 47 22.3%
N 0,
Nghé nhicp NVVP 4 1.9%
NV khéi ky o
thuat 5 2.4%
Khac 124 58.8%
1 nam 164 77.7%
Thai gian 2 ndm 30 14.2%
moi quan hé .
3 ném tro 17 8.1%
1én

Ngudn: Két qua phan tich dit lidu cia nhém nghién ctru
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4.2. Phan tich di ligu

Tac gia dung phan mém Smart PLS phién ban 3.2.8 dé phan tich dit liéu da thu
thap dugc. Voi mé hinh nghién ciru c6 mot nhan t6 bac hai (S dong cam cia nhan vién),
viéc phan tich mé hinh s& bao gdm hai budc nhu sau: phan tich mdi quan hé giita nhan
t5 bac hai va nhan t6 bac mét, phan tich tac dong ctia bién doc lap dén bién phu thudc
(Gaskin, 2017; Hair, Hult, Ringle, & Sarstedt, 2017; Sarstedt, Hair, Cheah, Becker, &
Ringle, 2019).

4.2.1. Phan tich méi quan hé giiza nhan té bdc hai va nhan té bdc mét

Trong mo6 hinh, c6 mdt nhan t5 bac hai: Su déng cam cua nhan vién. Viéc danh
gia moi quan hé gitra nhan to bac hai va nhan to bac mdt dua trén cac y€u to: do tin cay
cua phat biéu, gia tri hoi tu, gia tri phan biét (Sarstedt et al., 2019).

Chi sb hé sd tai nhan t6 (outer loading) dugc st dung dé do ludng do tin ciy cua
phat biéu. Cac phat biéu c6 hé sd tai nhan t6 nho hon 0.4 thi can loai bo ra khoi md hinh
nghién ciru. Cac phat biéu c6 hé s6 tai nhan té manh (> 0.7) thi can gii lai trong m6 hinh
nghién ctru. D6i véi phat biéu co hé s6 tai nhan to tir 0.4 dén dudi 0.7, viéc loai bo phat
biéu chi dugc thyc hién néu nhu viéc loai bo nay lam ting gia tri cia hé s6 tin cdy tong
hop hay gia tri cia phuong sai trich trung blnh (Bagozzi, Yi, & Phillips, 1991; Hair,
Rlng le, & Sarstedt, 2011). Duya trén nguyén tac nay, tac gia chay mé hinh dé danh gia
mdi quan hé giira cac nhan t bac hai va nhan t6 bic mot.

Bang 2

Thong tin vé cac phat biéu

Hésd6 Heésotin  Phuwong sai

M Phat biéu tai  cdyténg trich trung v(\?el:tirt
nhanté  hop binh 9
A. Sy dong cam - quan diém 0.807 0.677
T6i ¢6 gang nhin vao nhing diém
A.EEP1  khach hang chua dong y trudc khi *
dua ra quyét dinh
AEEp2  KNit0i buon phien vi motai, ti co 0.879 0.693
gang dat minh trong hoan canh cua ho.
T6i tin rang yér} dé nao ciing c6 hai
A.EEP3  mat va tdi c6 gang nhin n6 mot cach 0.763 0.512
toan dién
B. Sw quan tim dong cam 0.889 0.728

B.EECL O MuoN twmo td minh nhu mot 0.885 0.396
nguoi san sang gitp d& nguoi khac
Néu c6 mot ai dang khong vui, toi
B.EEC2 nhanh chong nhan ra diéu nay, ngay *
ca khi ti khong biét rd ho.

Nhig diéu khdng may mén ciia

B.EEC3 | ousi khic ciing lam t6i budn 0.839 0.333

T6i thudng ¢ cam giéc lo ling cho

B.EEC4 nhirg nguoi kém may man hon toi

0.836 0.383
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Hésd Heésotin  Phwong sai

Ma Phét biéu tai  clyténg trich trung v?euitirt
nhanté  hop binh 9
C. Su lan truyén cam xuc
CEETI NV,eU nf]frng nguoi xung quaqh toi lo -
lang, t6i cling trd nén nhu vay
T6i khong thé giir sy lanh lting néu
C.EET2 nhu nhitng ngudi xung quanh toi *
dang phan khich
CEET3 T‘)0| de b} _anh,huong boi thm trang *
cta nguoi khac
CEET4 NfU :[0| thfly moi nguoi khoéng vui, *
toi cling s& khéng vui
CEETS N~eu t0|"the}y moi ngudi vui ve, t0i *
cung tro nen vul ve
D. Sw ddng cam 0.83 0.501
Khi toi buon phién vi mot ai, t6i ¢o
A.EEP2 gang dat minh trong hoan canh cua 0.649
ho.
T6i tin rang }/él:l dé nao ciing c6 hai
A.EEP3  mit va tdi c6 gang nhin n6 mét céch 0.48
toan dién
B.EEC1 Toi mugn tl,‘l' mo ta m1r~1h Ilhl:l’-m(.)t, 0.797
nguoi san sang gitp d& nguoi khac
B.EEC3 \nimgdicukhong may man cua 0.79
nguoi khac cling lam t6i buon
B.EECA Toi thuong‘(_:o gém giac Icg lang Chf? 0.771
nhitng nguoi kém may man hon t6i
E. Hanh vi hwéng dén khach hang 0.868 0.57
Nguroi nhan vién ma toi tiép xic da:
Eco1 C09ang gip toi thao Juan nhiing 0.71 0.209
nhu cau cta ban than
Ecopy | raloiday dicac cau hoi ve san 0.727 0.193
pham va dich vu néu ho co thé
Ecopg C0gang anh hudng dent0ibang cac ¢ 74 0.283
thong tin hon la gay ap luc
E.cops (O 9ang dua cho toi nhimng ky vong 0.742 0.204
chinh xac ma san pham c thé lam duoc
E.COB5 Cé géng gitp t6i dat muc dich ciaminh ~ 0.839 0.336
G. Su hai long caa khach hang 0.766 0.522
G.CSEL Tol rat_t]al long vai sy ho tro cua 0703 0443
nhan vién )
Nhin mot cac tong quat, trai nghiém
G.CSE2 Iam viéc véi nhan vién mang tinh 0.76 0.503
tich cuc )
G.CSE3 Viéc giao tiep véi nhan vién mang 0.704 0.436

tinh tich cuc.
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. Hésdb Hé S(”')ﬂtin Phwong sai
Ma Phét biéu tai  cdytong trich trung
nhan to hop binh

Outer
weight

*: Céc phé; biéu bi loai khoi mé hinh nghién ciru
Nguon: Két qua phan tich dit liéu cia nhom nghién ctiru
Sau nhiéu 1an chay chtic ning “PLS Algorithm” trong phan mém Smart PLS, két
qua cho théy nhén t6 bac mot “Su lan truyén cam xuc” bi loai bo ra khéi mé hinh do
khong phu hop véi nhan t bac hai “Sy dong cam cua nhan vién”. Nam phat biéu con lai
c6 gia tri hé sd tai nhan t6 > 0.400 nén dugc gitt lai trong mo hinh (Bagozzi et al., 1991;
Hair et al., 2011).

Céc hé sb tin cay tong hop c6 gia tri tir 0.700 trd 1én cho thiy cac nhan td co do
tin cdy nhat quan ndi b (Hair et al., 2017).

Céc phuong sai trich trung binh c6 gié tri 16n hon 0.500 cho thdy cac nhan t6 c6
gia tri hoi tu (Hair et al., 2017).

Bang 3
Thong tin ty 1¢ HTMT

A B. D. E. F1. F2. F3.

A. Su dong cam - quan diém

B. Su quan tdm ddng cam 0.531

D. Sy ddng cam

E. Hanh vi huéng dén khachhang | 0.272 | 0.331 | 0.363

F1. Tubi cua khéch hang 0.076 | 0.045| 0.065| 0.029
F2. Tudi caa nhan vién 0.092 | 0.057 | 0.081| 0.061| 0.027
F3. Thoi gian mdi quan hé 0.147 | 0.048 | 0.096 | 0.075| 0.463 | 0.005

G. Su hai long cua khach hang 0357 | 0233 | 0.322| 0.294 | 0.446 | 0.454 | 0.503

Ngudn: Két qua xir 1y tir dir lidu diéu tra

Ty 18 HTMT duoc str dung dé danh gi gia tri phan biét gitra cac nhan t6. Voi gia
trj ty 16 HTMT nho hon 0.900 cho thay giita cac nhan t6 cO gia tri phan biét (Henseler
Ringle, & Sarstedt, 2014). Khong c6 su danh gia vé gia tri phan biét gilta nhan t6 bac hai

va nhan té bac mot (Sarstedt et al., 2019), cu thé ¢ day 1a mbi quan hé gura “D. Sy dong
cam” vé6i “A. Su dong cam - quan diém” va “B. Sy quan tim dong cam”.

4.2.2. Phan tich tdc déng cia bién dgc ldp dén bién phu thuge

Viéc phan tich mé hinh bao gdm hai budc: danh gid mé hinh do luong va danh
gia md hinh ciu triic. Cac nhéan t6 “Thoi gian moi quan hé”, “Tudi ctia khach hang” va
“Tubi ctia nhan vién” 1a nhitng nhan té chi c6 1 thang do. Do viy, ba nhédn t6 nay sé
khong dugc xem xét trong qua trinh danh gia mo hinh do luong (Hair et al., 2017).

4.2.2.1. Danh gid mé hinh do lwong (measurement model)

Duya vao thong tin tai Bang 2, cac phat biéu c6 hé sd tai nhan t6 16n hon 0.400
phu hop dé gitr lai trong mo hinh (Bagozzi et al., 1991; Hair et al., 2011).

Duya véo thong tin tai Bang 2, hé sb tin cdy tong hop tir 0.7 trd 1én chimg minh
cac nhan to c¢6 do tin cay nhat quan noi bo (Hair et al., 2017).
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AVE c6 gia tri tir 0.5 trd 1én chimg to cac nhan t6 c6 gia tri hoi tu (Hair et al., 2017).

Henseler va cong su (2014) dé xuét chi s6 thdng s6 dic diém dj biét - dic diém
don nhat (heterotrait - monotrait - HTMT). Viéc danh gia gi4 tri phan biét s& dua trén ty
16 HTMT (HTMT ratio). Vi thong tin & Bang 3, ty 16 HTMT nhé hon 0.9 cho thiy cac
nhan té co gi tri phan biét (Henseler et al., 2014).

4.2.2.2. Panh gid mé hinh cdu tric (Structural model)

Bang 4
Thong tin gia tri VIF
A. Sy ddng B. Sw E.Hanhvi | G. Sy hai
cam-quan | quantam | hudng deén Iong ciaa
diém dong cam | khach hang | khach hang
D. Sy dong cam 1 1 1 1.103
E. Hanh vi hudng dén khéach hang 1.094
F1. Tudi caa khéch hang 1.278
F2. Tudi caa nhan vién 1.004
F3. Thoi gian mdi quan hé 1.285

Nguon: Két qua xur 1y tir dir liéu diéu tra
M6 hinh khéng c6 hién tuong da cong tuyén khi cac chi sé VIF nho hon 5
(Hair et al., 2017)

Bang 5
Thong tin hé sb tac dong va gia tri p
M4 gia " < He sb - PORTIN
thuyét Gia thuyet tic dgng Giatrip | Ketluan
H1 | D.Su ddng cam - E. Hanh vi hudng dén khach hang 0.290 0% Ung ho
H2 | D. Sy dong cam - G. Sy hai long cua khéch hang 0.117 7% Ung ho
E. Hanh vi hudng dén khach hang = G. Sy hai long 0 , .
H3 cia khéch hang 0.177 1% Ung ho
F1. Tudi caa khach hang = G. Su hai long cua khach hang 0.206 0% Ung ho
F2. Tudi caa nhan vién > G. Sy hai long caa khach hang 0.326 0% Ung ho
F3. Thoi gian méi quan hé > G. Sir hai long ciia khach hang 0.259 0% Ung ho

Ngudn: Két qua xir 1y tir dir lidu diéu tra

Pa s cac nha nghién ctru st dung gia tri p dé xac dinh muc y nghia. Gia tri p
duoc hiéu 1a x4c suit pham sai 1am khi loai bo mot gia thuyét. Trong marketing, cac
nha nghién ctru thudng sir dung gia tri p = 5%. Néu mot nghién ciru ¢ tinh kham pha,
cac nha nghién ctru thuong sir dung gia tri p = 10% (Hair et al., 2017). V6i muc y
nghia 10%, co6 thé két luan rang cac gia thuyét trong Bang 7 déu duoc ung ho.

Tiép theo, can danh gia mirc do tac dong ctia bién doc 14p dén bién phu thudc.
Cé&c nha nghién ctru str dung hé sb mdi quan h¢ dé xac dinh tac dong cua bién doc lap
dén bién phy thudc. Vi du ¢ day, gia thuyét H1 (Sy ddng cam ciia nhan vién c6 anh
huong tich cyc dén hanh vi hudng dén khach hang cua ho) dugc tng ho véi gia tri
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p = 0%. Su thay doi 1 don vi nhan t “Sy dong cam ctia nhan vién” s& din dén sy gia
tang 0.290 don vi nhan t6 “Hanh vi huéng dén khach hang cua nhan vién”.

Bang 6

Thong tin gia tri R-square va Q-square

R- h)fz’all(;ct?gnCh:jnlp Q-square Sy thich hep
square ba gdu 9 ve du béo
ao
E. Hanh vi huéng dén khach hang 0.084 Yéu 0.043 | C6 ¥ nghia
G. Su hai long cua khach hang 0.332 Trung binh 0.155 | Co y nghia

Nguon: Két qua xir 1y tir dit lidu diéu tra

Gia tri R? bién thién tir 0 dén 1, gi tri cang cao cang chimg minh tinh chinh
x4c trong viéc dy bdo cua mo hinh. Viéc xac dinh gié tri R? bao nhiéu la chép nhan
dugc khong dé dang khi viéc nay tuy thudc vao do phtrc tap cua moé hinh va bdi canh
nghién ctru. Trong linh vuc ngudi tiéu dung, gia tri R? = 0.20 dugc xem 1a cao. Cac
gia tri R? = 0.75, 0.50 va 0.25 duoc xem 1a déng ké, trung binh va yéu (Hair et al.,
2011; Henseler, Ringle, & Sinkovics, 2009).

Cac nha nghién ctru cling kiém tra gia tri Q% duoc dé xuat boi Geisser (1974)
va Stone (1974). Trong mo hinh cau tric, gié tri Q2 ctia bién phu thudc 16n hon 0 chi
ra su lién quan du doan cia mo hinh nghién ctru dén bién phu thudc.

Bang 7
Thong tin gia tri f-square va g-square
L Mirc dd
Gia thuyét f2 Mirc do g? | lién quan
tac dong x .
: ve du bao
D. Su d¢ong cam >E. Hanh vi hudng dén khach hang | 0.092 Nho | 0.045 Nho
D. Sy d¢ong cam > G. Sy hai long cua khach hang 0.018 Nhéo 0.005 Nho

E. Hanh vi hudng dén khéach hang > G. Su hai long
cua khach hang
F1. Tui ciia khach hang >G. Su hai long cua khach hang 0.050 Nhé 0.015 Nhéo

Trung
binh

0.043 Nho 0.015 Nho

F2. Tudi caa nhan vién = G. Sy hai 1ong cua khach hang 0.158 0.060 Nho

F3. Thoi gian mdi quan hé > G. Su hai long cua

khach hang 0.078 Nho 0.031 Nho

Ngudn: Két qua xu 1y tir dit liéu diéu tra

Bén canh viéc danh gia gia tri R? cua cac bién phu thudc, su thay ddi cua gia
tri R? khi mot bién doc 1ap dugc bd ra khdéi mo hinh nghién ctru ciing dugc st dung
dé danh gia anh hudng ctia mot bién doc 1ap dén bién phu thudc. Theo Cohen (1988),
cac gia tri £2=0.02, 0.15 va 0.35 duoc xem la nh, trung binh va dang ké. Néu gia tri
f2 nhé hon 0.02 thi xem nhu bién ddc 1ap khong c6 anh hudng dén bién phu thudc.

Tuong tu nhu viéc sir dung hé sb f2 dé danh gia cac gia tri R%, hé sb q? ciing
duogc sir dung dé danh gia su thay doi ctia Q2. Céc gia tri g% = 0.02, 0.15 va 0.35 chi
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ra rang bién doc 1ap co tinh lién quan vé du bao nho, trung binh va manh dén céac bién
phu thudc (Hair et al., 2017).

5. Két luan va kién nghi
5.1. Két lugn

Nghién ctru dugc thyc hién véi muc tiéu tra loi vé su anh huong cua sy déng
cam va hanh vi huong dén khach hang ctia nhan vién dén su hai long cua khach hang
v&i nhan vién giao dich. Két qua khao sat da giap khang dinh lai cac gia thuyét trong
bai viét.

5.2. Mt s6 kién nghi

Vé mit thue tién, két qua nghién ctru cua luan an sé dua ra nhitng dinh hudéng
hiru ich cho cdc nha quan ly, cac to chuc trong no lyc lam hai long khach hang va
thuc day nguoi lao dong gan bd voi cong vige.

Thir nhét, két qua cia nghién ctru nhdn manh ring doanh nghiép can tuyén
dung nhan vién giao dich c6 kha nang cam nhan dugc mong doi cua khach hang va
c6 kha nang thuc day duoc sy twong tic gitta nhan vién va khach hang. Viéc tuyén
dung nhan vién giao dich khong chi tap trung vao k¥ ning ma con 1a kha niang hiéu
rd va phan ing nhanh nhay véi nhitng suy nghi, cam xtc va y dinh cia khach hang
(Schneider & Schechter, 1991). Nguoi nhan vién phai c6 kha ning nhan thay va chia
sé quan diém ciing nhu cam xuc ciia khach hang trong qua trinh giao dich.

Tht hai, doanh nghiép ciing ¢ thé dua ra nhitng chuong trinh huén luyén phu
hop dé ting sy dong cam cua nhan vién giao dich. C6 nhiéu nha nghién ctru nhan
manh tim quan trong cua vi¢c cung cép céac co hoi dé nhan vién giao dich hoc hoi va
phat trién kha nang nhan thirc dugc suy nghi va cam xtc cia khach hang (Peterson &
Limbu, 2009). Céc 1y thuyét ciing d3 phan tich loi ich cta hoat dong trd choi dong
vai hay quay video (Bateson & Hui, 1992), chwong trinh mua sim bi an (Finn &
Kayandé, 1999) nhu 1a cdc cong cu hitu ich dé huan luyén nhan vién giao dich.

5.2.1. Vé sir dong cam va hanh vi hwéng dén khdach hang ciia nhdn vién giao
hang

Két qua nghién ciru da cho thay su ddng cam va hanh vi huéng dén khach hang
ctia nhan vién giao dich tac dong tich cuc dén sy hai long cia khach hang véi nhan
vién giao dich. Nhu vay, bén canh viéc dao tao nguoi nhan vién giao dich co6 dugc
cac hanh vi hudng dén khach hang thi doanh nghiép ciing can chu trong tuyén dung
dung ngudi cho cong viéc giao dich vaéi khach hang. Nhu da thao luan ¢ phan luoc
khao 1y thuyét, su déng cam vira la mot quan diém séng vira la su phat sinh tam Iy
trong qua trinh giao tiép. Nhitng nhan vién cé duoc su dong cam s& co duoc cai nhin
va suy nghi cam théng vai khach hang va tir d6 ho sé c6 nhitng hanh dong giup do
khach hang nhiéu hon trong giao dich.

Qua Bang 2 c6 thé thay, khach hang danh gia cao nhat nguoi nhan vién giao
dich qua hanh vi ¢ géng giup ho dat duoc muc dich cua ban than (Ma phat biéu:
COBS5, véi trong s6 = 0.336). Dé tang su hai long cia khach hang, ngudi nhan vién
giao dich can ty rén luyén, trao dbi dé tang k¥ ning phan doan, nhan thirc dugc nhu
cau cua khach hang trong qua trinh giao dich. Bén canh d6, khach hang ciing danh
gia cao kha nang nguoi nhan vién giao dich giai thich rd cac san pham ma doanh
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nghiép cung cip cho khach hang (M3 phat biéu: COB4, véi trong s6 = 0.294). Trong
Iinh vuc dich vy tai chinh nhu Iinh vyc ching khoan, cac san phém tai chinh c6 tinh
chat phirc tap. Ngudi nhan vién giao dich can hiéu rd san pham doanh nghiép dang
cung cap dé tir d6 c6 thé tu van cho khach hang chinh xac hon. Khach hang danh gia
thap nhat kha ndng tré 151 cac cau hoi ciia nhan vién giao dich (Ma phat biéu: COB2,
V6i trong s6 = 0.193). Tur két qua khao sat nay cho thay, nguoi nhan vién giao dich
can phai cai thién kha nang tra 10i cac thac mac, cac cau hoi caa khach hang.

5.2.2. Vé tusi cua nhan vién giao dich, tusi cia khach hang va thoi gian maéi
quan h¢

Thoi gian mdi quan hé tac dong tich cuc dén su hai long cua khach hang véi
nhan vién giao dich. Hién nhién, thoi gian moi quan hé gitra nhan vién giao dich va
khach hang cang dai, thi sy thau hiéu va dong cam gitra hai bén cang tang.

Tuoi cua nhan vién va tuoi cia khach hang co tac dong tich cuc dén sy hai long
cua khach hang. C6 18 khi cang 16n tudi, con ngudi cang cé nhiéu kinh nghlem hon trong
giao tiép, tng xir va tir d6, co sy diéu chinh cho phu hop véi ddi tugng giao tiép.

5.3. Han ché ciia nghién ciru va dé xudt cho cdc nghién civu tiép sau

Nghién ctru chi duge thuc hién trong linh vuc dich vu ching khoéan va tai khu
vuc thanh phd H6 Chi Minh. Cac nghién ciru tiép sau c6 thé thuc hién ¢ nhiéu nganh
nghé dich vu khéc nhau nhu khach san, nha hang, bénh vién hay co s& gido duc va tai
nhiéu dia diém khac nhau dé nang cao kha ning tong quat hoa két qua nghién ctru. Bén
canh d6, nghién ciru ciing chi dua trén cac khao sat mang tinh thoi diém véi suy nghi,
cam xtc, ¥ kién cta khach hang va nhan vién giao dich. Cam xuc ctia nhan vién hay
khach hang vao mot thoi diém c6 thé phu thudc vao nhiéu yéu td. Cac nghién ctru tiép
sau co thé thuc hién trong mot thoi gian dai dé co thé co nhiing két luan chinh xac hon.
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