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ANH HUONG CUA HANH VI KHACH HANG DEN VIEC KIEM SOAT CAM XUC CUA
NHAN VIEN — ANH HUONG TUONG TAC CUA CHUAN MUC XA HOI

Pham Vin Hanh', Pam Vin Khanh®

Tom tat
Trong qué trinh cung cap dich v, thdi dé va cach cw xir ciia khach hang dnh hwong lon téi cam xic cia
nhan vién. Khach hang dwa ra nhitng doi héi bat hop ly hodc cue xir thiéu ton trong, thiéu cong bang véi
nhan vién sé 1am cho nhan vién uic ché c6 thé khdng kim nén dioc cam xdc ban than, ddn téi c6 nhing
cach hanh xiz khdng phu hop véi khach hang, dnh hwong téi chat liong dich vu cung Cap cho khéach
hang. Bai viét nay nghién citu dnh hwong Ciia thai dg, cach cu xir ciia khach hang, va chuan myc xa hoi
dén viéc kiém soat cam x(c cza nhan vién tgi cac doanh nghiép dich vu trén dia ban Thanh phé Thai
Nguyén, tinh Thai Nguyén.
Tur khéa: Cu xir bat ¢éng ciia khdch hang, thdi dé tirc gidn, che gidau cam xiic, thay dai nhan thic, kiém
soat cam xuc, chudn myc xa hgi.
THE EFFECTS OF CUSTOMERS’ ATTITUDE AND BEHAVIOR ON
EMPLOYEES’ EMOTIONS AT SERVICE FIRMS IN THAI NGUYEN CITY
Abstract
In service process, customer’s attitude and behavior influence significantly employee's emotions.
Customers’ unreasonable demands or disrespectful, injustice behavior to employees may cause
employees’ anger, resulting in a loss of control of their emotions and unsuitable behavior to customers.
This may also affect the service quality. This paper studies the effects of customers’ attitude and
behavior and employees’ perception of social norms on the employees’ emotion control in service firms
in Thai Nguyen City, Thai Nguyen Province.
Keywords: Customer injustice, anger, emotion suppression, reappraisal, emotion control, social norms.

1. Pt van dé

Trong qué trinh cung cap dich vu, khach hang
va nhan vién phai tuong tac véi nhau. Vi vay,
thai do cua khach hang anh hudng téi thai do cua
nhan vién va tir d6 anh huong t6i chit luong dich
vu dugc cung cip. Khach hang cé thai do khong
dung muc ¢6 thé 1am cho nhan vién byuc minh va
dan téi mat kiém soat khdng thuc hién dung cac
quy dinh cua cong ty. Hau hét cac nghién cuu tap
trung téi thai do cua nhan vién anh hudng toi
khach hang. Mot sb nghién ciru ciing da nghién
ctru vé kiém soat cam xdc cua nhan vién trong
qua trinh dich vu. Tuy vay, chua c6 nghién ctu
nao nghién ciru anh huong cua thai dg va hanh vi
dbi xir cia khach hang dén cam xdc cua nhan
vién. Nghién ctru nay di sau phan tich anh huong
cta thai do va cach cu xir ciia khach hang dén
viéc kiém soat cam xdc cua nhan vién. Mirc do
kiém soat cam xic cua nhan vién con phu thudc
vao nhan thac cua nhan vién vé chuan myc xa
hoi. Néu nhan vién c6 nhan thirc chuan muc xa
hoi & mirc cao s& tham gia nhiéu hon vao viéc
kiém soat cam xuc caa ho. Céc hang dich vu khi
hiéu dugc co ché anh huong nay sé cé giai phap
nhim ting cuong su twong tac hiéu qua gitra
khach hang va nhéan vién trong qua trinh cung
cap dich vy, gop phan nang cao chat lugng dich
vy, tang su hai long caa khach hang.

2. Co s& ly luan va gia thuyét nghién cau
2.1. Hanh vi déi xi¥ bat cong ciia khach hang

Thai d6 va hanh vi caa khach hang cé anh
hudng rét 16n téi chat lwong dich vu. Khi khach
hang vui vé s& cam thay dich vu t6t hon. Trong
kinh doanh dich vu, khach hang va nhan vién
phai twong tac voi nhau trong qué trinh cung cip
dich vu. Vi vay, thai d6 cua khach hang co thé
anh hudong téi thai do va cam xdc caa nhan vién.
2.2. Vigc kiém soét cam xGc cia nhan vién

Trong mét s6 dich vy, cam xUc cia nhan vién
c6 thé anh huong t6i thai do cua khach hang va
nguoc lai. Néu nhan vién nhan thiy rang cam
xuc cua ho ¢ thé anh huong t6i chét lugng dich
vu hoic viéc ho thé hién nhirng cam xuc khong
phu hgp s& lam cho khéach hang khéng hai long
ho s& chii dong diéu chinh va khong biéu hién
nhitng cam xdc khong mong mudn. C6 hai chién
lugc ma nhan vién cé thé sir dung dé diéu chinh
cam xuc cua ho dé 1a: Thay déi nhan thirc va che
gidu cam xuc.

- Thay doi nhan thifc:

Pay 1a viéc nhan vién giai thich cac ngudn
tac dong cam xuc theo goc d6 khac dé giam nhe
sy anh huong. Théng qua viéc thay ddi cach nghi
vé van dé xay ra hodc danh gia lai theo mot
hudng it tiéu cuc hon s€ lam giam tac dong cua
cam xdc tiéu cuc. Vi du: Mot khach hang dén
mot nha hang va c6 thai 6 bat nha véi nhan vién
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c6 thé 1am cho nhan vién khé chiu. Nhung nhan
vién nay c6 thé nghi rang day chi la mot truong
hop ca biét khong nén dé y. Khi nhan vién ap
dung chién lugc nay ho c6 xu hudng suy nghi 6n
hoa hon voi nhitng cach cu xir va thai do khong
dung myc cua khach hang.

- Che gidu cam xdc:

Che giau cam xtc I viéc nhan vién biéu hién
thai d6 hoac nét mat khac vai nhitng gi ma ho
thuc su trai qua. Che gidu cam xuc dé cap dén
viéc kiém ché biéu hién cam xdc bang cach kiém
soat hanh vi cam xtac dé diéu khién viéc biéu
hién cam xuc. N6i theo cach khac, che giau cam
xuc 1a mot dang che day cO y thic cta hanh vi
thé hién cam xdc trong khi cam xuc xuat hién.
2.3, Vai tro trung gian ciia cim xuc “buc minh”

Khi nhén vién gap phai thai do khong ding
muc cua khach hang, ho thuong cé cam giac buc
bai, va c6 khi néi gian. Khi nhan vién tic gian ho
¢ xu hudng phan ang lai d01 tuong gay ra. Theo
thuyét sy kién cam xudc, néu nhan vién danh gia
viéc bi ddi xir bt cong nhu 1a mot s kién bét loi,
ho ¢6 thé tirc gian. Theo thuyét nay, mdi nguoi s&
cu xur theo cach ma cam xdc caa ho phu hop véi
hoan canh [4]. Khi mot ngudi bi cu xir bat cong s&
trai qua cam Xdc tiéu cuc. Va nhu vay, cam xuc la
trung gian trong méi quan hé giita thai do cua
khach hang va kha ning kiém soat cam xdc cua
nhén vién.

Hanh vi di
Xt bat cong
cua KH

Chuin muc x&

2.4. Vai trd ciia chudn muec xa hgi

Chuan myc xa hoi la cac quy tic va tiéu chuan
duoc hiéu boi cac thanh vién trong mot nhém ma
né gidi han hanh vi xa hoi nhung khong bat bugc
bang luat phép. Cac quy tic va tiéu chuan nay bao
gom ky vong cua ngudi khac co gia tri va cac tiéu
chuan duoc phét trién tir cac quan séat hanh vi cua
nguoi khac. Chuan myuc xa hoi 1a khéng chinh
thirc, duoc chia sé trong x4 hoi va kha 6n dinh dé
dan dat thai d6 va hanh vi cta con nguoi. Khi nhan
vién nhan thiy hanh vi cia ho khdng pht hop véi
tiéu chuan chung ma ho nhan thay, ho s& chu dong
kiém soat cam xdc cua ban than cho phi hop voi
nhan thire caa ban than vé chuan muc chung.

Tir co s& 1y luan trén co thé dua ra cac gia
thuyét sau:

H1: Cdm xiic “buc minh” la trang thai trung
gian giga dnh hwong cia hanh vi doi xir bt cong
Ciia khdch hang dén viéc thay doi nhdn thirc cua
nhan vién. Nhan vién tham gia vao viéc thay doi
nhdn thec nhiéu hon néu ho nhdn thic chuan muc
xa hoi cao hon.

H2: Cam xic “buc minh” la trang thai trung
gian giira anh hwong Cuia hanh vi dol xir bat cong
cua khach hang dén viéc che gidu cam xuc cua
nhan vién. Nhan vién tham gia vao viéc che glau
cam xuc nhiéu hon néu ho nhan thic chuan muc
xa hoi cao hon.

Thay doi
nhan thirc

hoi

Che giiu
cam xuc

Hinh 1: M& hinh nghién ciu

3. Phwong phap nghién cau
3.1. Thiét ké kich ban va quy trinh

Mot kich ban vé thai do cu xtr cua khach hang
lam nay sinh cam xdc tiéu cuc ¢ nhéan vién dugc
tao ra. Cac nghién cau sur dung kich ban lam hiéu
mg da duoc sir dung phé bién trong cac nghién
ctru trude day. Dé tao ra mot kich ban thyc té va
pht hop, quy trinh duoc thyc hién nhu sau: Dau
tién, mot vai tinh huéng ma nhan vién gap phai
nhitng kh&ch hang ¢o thai d6 khé chiu dugc xem
xét. Muc dich chinh cta phan nay 1a tao ¥ tuéng
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tién dé cho viéc tao ra mot kich ban thyc té. Tiép
do, téng quan tai liéu dugc xem xét dbi véi cac
nghién cau st dung phwong phap dang thi
nghiém. Budc nay nham tao ra mot kich ban thuc
té, phu hop, quen thudc va dat dugc hiéu tmg du
manh dé kiém dinh gia thuyét [6]. Ban so bo caa
kich ban dugc chinh stra va cap nhat dya trén
g6p y cua mot s6 thanh vién cia Khoa Quan tri
Kinh doanh, Pai hoc Kinh té va Quan tri Kinh
doanh. Ban chinh sira duoc tién hanh nghién ciu
thur trude khi dung chinh thirc.
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Dich vu dugc chon & day la dich vy thudc
linh vyc nha hang khach san. Trong d6, nhirng
nguoi tham gia 1a nhitng nhén vién tai cac doanh
nghiép dich vu trén dia ban Thanh phd Thai
Nguyén sé& doc kich ban da dwogc nghién ctiu thir
vé tinh hudng md ta thai d6 khé chiu cua khach
hang. Nguoi tham gia sé dugc hoi thanh nhom tir
30-40 nguoi. Ho s& tham gia vao tinh hudng
dong vai ma & d6 ho tudng twong rang ho la
nhitng nhan vién phuc vu trong doanh nghiép
dich vu truc tiép phuc vu khéch hang va trai qua
viéc bi khach hang to thai d6 kho chiu, hoac ¢
cach hanh xt bat cong. C& mau dugc xac dinh
dua trén s lugng muc hoi trong mé hinh va dam
bao ¥y nghia cac chi Sé trong md hinh, theo do6 c&
mau toi thiéu phai gip 5 Ian s6 muc hoi st dung
trong mo hinh va véi yéu cau cac chi s6 mé hinh
phi hop vé&i ¢& mau 16n hon 250 theo nghién
ctru ciia Hair va dong su [5]. Pé thuc hién nghién
ctu ndy, 263 bang héi dugc phat ra cho nguoi
tham gia tra loi, c6 260 phiéu thu vé dat yéu cau
dé ra, 3 phiéu bj loai do ngudi tra loi bo trong.
3.2. Do luong

Niam muc hoi duge dung dé do ludong viéc
thay d6i nhan thic (REAP) dugc diéu chinh tur
nghién cuu ctia Grandey (2003) [4] va bén muc
dung dé do luong viéc che gidu cam xic (SUP)
dugc diéu chinh tir nghién ctu cua Brotheridge
and Lee (2003) [2]. B6n myc hoi dung & do
luong cam xdc buc minh (ANGER) cuaa nhén

vién sau khi 15i dich vu xay ra dugc trich tir
nghién ciru caa Weiss 1999 [8]. B6n muc hoi
trich tir nghién cuu cta Colquitt (2001) [3] do
luong vé nhan thirc ddi vé6i thai do va hanh vi cu
xir bat cong cua khach hang (INJ). Sau qua trinh
xir Iy, mot vai muc bi loai do thiéu ¥ nghia thong
k&, mot vai muc khac bi loai sau khi tién hanh
phan tich nhan té kiém dinh vi hé sé diéu chinh
moé hinh. Hai muc hoéi do ludong nhan thic vé
chuan muc xa hoi (SON) dugc trich tir nghién
ctru cua Rimal [7]
4. Phan tich sé li¢u va két qua

bé kiém dinh gia thiét H1, quy trinh kiém
dinh bién trung gian do Baron va Kenny (1986)
[1] d&& xuat dugc st dung. Theo do, ba ham hoi
quy dugc thuc hién.

(1) ANGER= B11 + B12INJ+ eli

(2) REAP=p21 + B22INJ+€2i

(3) REAP= P31 + B3 INJ + B3sANGER+es;

Dé c6 duoc hiéu g trung gian, bién doc lap
INJ phai anh huéng dén bién trung gian ANGER
trong ham thtr nhat, bién doc lap INJ ciing thé
hién sy anh huong dén bién phu thuoc REAP &
ham thtr hai. Bién trung gian ANGER ciing anh
huong dén bién phy thuoc REAP ¢ ham thi ba.
Néu c6 quan hé trung gian hoan hao, thi khong
c6 quan hé y nghia giita bién doc 1ap INJ va bién
phu thuéc REAP khi ma cb dinh anh huéng cua
bién trung gian & ham tht ba.

Bdng 1: Két qua phan tich vai trd trung gian cia bién

S6 thir tw Hé sb Tke-T Nhan xét
1.INJ> ANGER (IV> Me) 0314 526+  biendoc 1ap phai anh huong den bien trung
gian. Dieu ki¢n nay dugc théa man.
2. INJ > REAP (IV DV) 0393 411%=  Dien doc lap anh hudng deén bien phy
thudc. biéu kién nay cling dugc thoa mén.
3. INJ & ANGER- REAP 0,021 0,73 Néu c6 higu tng trung gian hoan hao, thi
(IV and Me > DV) (INJ) quan hé giita bién doc 1ap va bién phu thuoc
0361  5,37**  la khong c6 y nghia khi ¢ dinh bién trung
(ANGER) gian. Diéu Kién nay ciing thoa man.
Kiém dinh Sobel z=4,4 z-test

z-value=a*b/SQRT (a’s,*+b’s,?)

** Y nghia véi p<0.01

DV=Bién phu thugc, Me=Bién trung gian, IV=Bién déc ldp

Két qua tir bang 1 cho thdy cam xic buc minh
truyén tai hiéu tng diy du tir sy thai do va cach
xtr sy bat cong cua khach hang téi hanh vi kiém
soat cam xtic thong qua diéu chinh nhan thic cua
nhan vién. Kiém dinh Sobel ciing chung t6 diéu
d6. Nhu vay gia thiét H1 da duoc chirng minh.

Nguon: Két qua xir Iy s6 liéu diéu tra

Quy trinh nay ciing duoc 4p dung dé kiém
dinh gia thiét H2. Bién doc lap INJ anh huéng
dén bién ANGER (P 1,=0.427; p<0.01). Bién doc
lap ciing thé hién sy anh hudng dén bién phu
thuoc SUP (B 2=0,51; p<0.01). Khi cb dinh bién
trung gian ANGER thi quan h¢ giira bién doc lap
INJ va bién phu thuoc SUP khi ¢é dinh bién
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trung gian 14 khong c6 ¥ nghia. Kiém dinh Sobel
cling thé hién bién ANGER dong vai tro trung
gian gitra bién INJ va bién SUP 14 c6 ¥ nghia (z=
4,52, p<0,01). Két qua nay ching minh cho gia
thiét H2.

Pé kiém dinh gia thiét voi bién tuong tac,
ham hoi quy va két qua nhu sau:

(4) REAP= B, + B,ANGER+ B; SON + B,
(ANGER X SON) +ey

0,355* 0,231* 0,026*

(5) SUP= Bl + BQANGER+ Bg SON + B4
(ANGER X SON) +ey

0,477* 0,366*

* p<0,05

C6 su tuong tac giira bién nhan thic vé chuéan
muc xa hoi vai bién cam xdc buc minh cua nhan
vién anh huong toi viéc kiém soat cam xuc. Khi
khéch hang nhan thirc chuan muc x4 hoi cao s&
tham gia nhiéu hon vao viéc thay déi nhan thic
hoac che gidu cam xtc caa ban than.
5. Théo luin

Két qua nghién ctu chi ra rang, hanh vi cua
khach hang anh hudng t6i hanh vi kiém soét cam
xUc cua nhan vién. Khi khach hang cu xir bat
nhd, nhan vién s& trai qua cam xuc tiéu cuc. Tuy

0,039*

nhién, vi quy dinh cua cong ty, nhan vién khong
duoc biéu hién thai do bat kinh déi véi khach
hang, nén nhan vién phai kiém soat cam xdc cua
minh. Cam xdc la qua trinh trung gian dién ra
giita qua trinh bi d6i xtr bit nh4 va hanh vi kiém
soat cam x(c cua nhan vién. Piéu nay phd hop
Vi thuyét su kién cam xic trong d6 cam xuc la
nhan t6 anh huong dén hanh vi cia con nguoi.
Ngoai ra khi nhan vién nhan thac vé ap luc xa
hoi cao s& tham gia nhiéu vao vao kiém soat cam
xuc cua ban than.

Céc hang dich vu phai chu trong cong tac dao
tao boi dudng nhan vién tryc tiép cung cap dich vu.
Hoat dong bdi dudng khong chi vé chuyén mén
nghiép vu ma con phai nang cao ki ning giao tiép,
thai do cua nhan vién. Trong nhiéu truong hop can
nang cao ky nang kiém soat cam xuc cia nhan vién
dé ho c6 thé biéu hién thai do phu hop khi tiép xuc
vai khach hang, nhat 1a dbi véi nhitng khéch hang
khé tinh. Ngoai ra, can phai c6 cac cudc trao doi
hozc thao luan dé nhan vién c6 thé giai toa hét buc
minh do phai kim nén trong qué trinh cung cip
dich vu dé giam kha ning ho c6 thai do khong phu
hop vai khach hang.
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