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Tac dong cta su khiém nha tir khach hang d6i voi
nhan vién giao hang tai thanh phd H6 Chi Minh va
vai tro dicu tiét ciia su hd tro tir dong nghiép

Nguyén My Phac, Ngb Quang Huan, Nguyén Viét Bang”

) _ Truong Dai hoc Kinh té Thanh phé Ho Chi Minh
So 59C Nguyen Pinh Chiéu, Phuong Xudn Hoa, Thanh pho Ho Chi Minh, Viét Nam

Nhén ngay 12 théng 8 nam 2024
Chinh sira ngay 4 thang 2 nam 2025; Chap nhan ding ngay 25 thang 10 nam 2025

Tém tit: Trong bdi canh canh tranh ngay cang gia tang, sy khiém nhi tir khach hang dang gay anh
huong tiéu cyc dang ké dén doanh nghiép va nhan vién. Nghién ctru dich vu giao nhan hang héa cho
thay hanh vi nay lam ting dong luc tra thu, khuyén khich hanh vi pha hoai dich vu va lam giam hi¢u
suat lam viéc ctia nhan vién giao hang. Péang chu y, sy hd tro tir dong nghiép dong vai tro quan trong
gitip giam cang thang va kiém ché cac phan tng tiéu cuc tir nhan vién, gop phan duy tri moi truong
lam viéc tich cuc va nang cao chat lugng dich vu. Két qua khao sat 609 nhan vién tai Thanh phd Ho
Chi Minh, phén tich bang SMART PLS, goi ¥ nha quan tri nén thuc day van hoa hd trg ndi bo dé
han ché tac dong tiéu cuc cua sy khiém nha, giam thiéu dong lyuc tra thu va hanh vi pha hoai, tir 46

cai thién hiéu suét dich vu.

Tir khéa: Su khiém nhi cia khach hang, hiéu suit dich vu, pha hoai dich vu, tra th.

1. Mé dau

Su phat trién ‘thuong mai dién tu thic day
nhu ciu van chuyen dac biét 1a glao hang nhanh,
khién thi tmong van chuyen tré nén canh tranh
khdc liét va doi hoi viéc u’ng dung cong nghé va
nang cao chat lugng chiam soc khach hang (Gao
& cong su, 2024; Thach & cong su, 2024). Nhan
vién giao hang phal chay dua véi thoi gian va
chiu dung thai 4o khlem nha tir khach hang, lam
anh huong dén hiéu suit 1am viéc va uy tin cua
nganh (Al-Hawari & cong sy, 2020; Zhu & cong
sw, 2019). Vi vy, cac nha quéan ly ngay cang coi
trong nhan vién giao hang nhu cau noi giﬁfa
doanh nghi€p va khach hang, chu trong vao viéc
nang cao hiéu suit lam viéc (Auh & cong su,
2024; Hur & cong sy, 2022)

Hanh vi khlem nha cua khach hang la mot
dang qudy rbi tai noi lam viéc, gy ra tinh trang
ki¢t stc, hinh thanh thai d¢ tiéu cuc, pha hoai
cong viéc va lam suy giam chat lugng dich vu
(Sliter & Jones, 2016; Hu & cong su, 2020)
Hién tuong nay khong chi anh huong dén ca
nhan ma con lam giam higu suat to chic va y
dinh quay lai cia khach (Zhan & cong su, 2023).
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Do do, viéc nghlen ctru hién tuong nay trong linh
vuc dich vu 14 can thiét.

Mic du khiém nhid khach hang da duoc
nghién curu trong cac linh vuc nhu ban 1€, nha
hang va du lich (Sliter & Jones, 2016; Khan &
cong su, 2024), nganh giao hang tai Viét Nam
van con thiéu cac nghién_ctru sau, du nhiéu
truong hop dd dugc truyén théng phan anh.
Nghlen clru nay nham kham pha tic dong cua
hanh vi khiém nha ctia khach hang dén hiéu suat
lam viéc ctia nhan vién giao hang, cling nhu vai
tro hd trg dong nghlep mdt yeu to it dugc chu
y trudc day (Hur & cong su, 2022; Shin & Hur,
2022). Ngoai ra, nghién ciru mé rong pham vi
sang linh vyc giao nhén hang hoéa tai Thanh pho
Ho Chi Minh, lam rd méi quan h¢ giira hanh vi
khiém nhi, xu hu’O’ng tra thu, hanh vi phd hoai va
hiéu suat cong viéc, cung vai tro didu tiét cia su
hd trg ddng nghiép.

2. Téng quan ly thuyét
Béi canh nganh dich vu van tdi tai Viét Nam

~ Su phat trién ctia cong nghé thong tin da thic
day nganh giao hang tang truong nhanh chong
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thong qua cc nén tang s0, dong thoi dinh hudng
theo xu thé phat trién bén virng voi muc tiéu giao
hang xanh. Tai Thanh phé H6 Chi Minh va trén
ca nuéc, dich vu giao hang nhanh, tiét kiém qua
cong nghé dang trd thanh xu hudng va du kién
tang trudng manh (Gao & cong su, 2024; Thach
& cdng su, 2024). Bdi ngli nhé&n vién giao hang
- chti yéu 1a nam gi6i - thudng ¢ phan ing cam
xuc manh khi xay ra mau thuan voi khach, dé
dan dén dong luc tra diia va hanh vi pha hoai, qua
d6 anh huong tidu cuc dén hiéu suat lam viéc.
Nghién ctru nay tap trung vao ba hé qua chinh:
tra diia, pha hoai va hiéu sudt 1am viéc, cung vai
tro didu tiét ciia sw hd tro tir ddng nghiép — nhiing
nguoi chia sé kinh nghiém hang ngay, thay vi tur
quan ly hay gia dinh - phu hop véi dac thu cua
nganh giao hang.

Sw khiém nhd tir khdch hang

Sy khiém nha 13 hanh vi léch chuén cuong
do thép, vi pham chuén muc ton trong trong moi
truong lam viéc, véi y dinh géy hai khong rd
rang (Sliter & cong sy, 2012). Khai niém nay bao
gdm cé&c hanh vi tir thiéu lich su dén tho 19,
khong chi xay ra trong ndi bo té chirc ma con ¢6
thé xut phat tir khach hang (Walker & cong su,
2014; Balaji & cong su, 2020). Do d6, nhiéu
nghién ctru da tap trung vao linh vyuc dich vu -
noi nhan vién thuong xuyén phai ddi mat véi
nhitng khéch hang cu xir bét lich sy (Khan &
cong su, 2024). Su khiém nh3 cta khach hang
dugc hiéu 12 nhitng hanh vi thiéu ton trong, co
the khong mang y dinh gdy hai r6 rang nhung
van vi pham quy tic xi hoi (Zhan & cong su,
2023; Hur & cong su, 2022), chiang nhu ndi ning
tho 15, dwa ra yéu cau qua mirc hodc c6 10i 18 xuc
pham, qua d6 anh hudng tiéu cuc dén tinh than
va hiéu suét 1am viéc cia nhan vién (Sliter &
Jones, 2016; Hu & cdng su, 2020).

Nghién ciru xem sy khiém nha nhu mot dang
nguoc dai hoac la hiu qua cua ky nang giao tiép
kém (Yang & Lau, 2019). Dua trén ly thuyét Bao
ton Tai nguyén (COR), ca nhan ¢d phan {mg tiéu
cuc khi cac ngudn tai nguyén cia ho bi de doa
(Hobfoll, 1989). Su khiém nha khong chi phan
anh chat lwong dich vu kém ma con 1a ngudn gay
cang thing, dan dén hanh vi 1éch chuin va suy
giam hiéu suét lam viéc. Trong bdi canh nganh
giao nhan phat trién nhung con han ché vé mat
nghién ctru hoc thuat, nghién ctru nay phéan tich
tac dong cia sy khiém nha tir khach hang dbi voi
nhén vién giao hang, déng thoi kiém dinh cac hé
qua tiéu cuc twong tu nhu trong cac nganh nha

hang, khach san, ban 1&. Qua d6, nghién ctu
dong gop vao ly thuyét va thyc tién trong nganh
dich vy van chuyén.

Dong lyc tra thu

Y dinh gay ton hai hodc tra thu khach hang
phan anh dong luc tra thu ctia nhan vién khi ddi
mit véi hanh vi khiém nha (Balaji & cong su,
2020). Bong luc nay thé hién mong mubn dap tra
su ton thuong bang cach khién khach hang phai
trai nghiém cam gidc tuong ty (Bani-Melhem &
cong sy, 2020). Phan ung cia nhan vién khac
nhau tly vao mirc d6 tu trong - tir viéc gitt binh
tinh dén biéu hién hanh vi tra thi nhu tho 15 hay
hung hang (Boukis & cdng su, 2020; Cheng &
cong su, 2020). Theo ly thuyét COR, dong luc
tra thu nay xuat phat tir cam giac mat mat tai
nguyén khong thé phuc hdi, khi nhan vién cam
thdy bi xtic pham va ddi xtr bat cong do sy bat
lich su ctia khach hang. Trong tinh huéng d6, ho
¢6 xu hudng tim cach khoi phuc cam nhan cong
bang théng qua hanh vi tra thu (Cheng & cong
su, 2020; Bani-Melhem & cong sy, 2020). Do
do, gia thuyét thir nhit dé xuét nhu sau:

Hi: Sw khiém nhd cia khich hang gdy ra
dong lyc tra thu cua nhan vién giao hang.

Pha hoai dich vu

Ph4 hoai dich vu 1a hanh vi ¢ y ctia nhan
vién nham lam gian doan trai nghiém khach hang
va glam gia tri dich vu (Hu & cong sy, 2020).
Bao gom khong hop tac, che giau thong tin sai
1&ch, pha hoai tai san hoac gay chia ré noi bo
(Zhan & cdng su, 2023; Boukis & cdng su,
2020), nhitng hanh vi nay lam gidam cdm nhén
khach hang va lgi thé canh tranh ciia doanh
nghié€p. Nhan vién thuong phan trng ti€u cuc khi
cam thiy bj d6i xir bat cong hoic tiép xuc véi
khach hang tho 13, din dén cing thiang va kiét
suc, tor d6 phat sinh hanh vi tra thu (Cheng &
cong sy, 2020; Walker & cong sy, 2017). Theo
1y thuyét COR, sy khiém nha 1am hao ton ngudn
lyc tdm 1y cta nhan vién, gay kiét strc va tang
dong lyuc tra thu, co thé dan dén cac hanh dong
sai 1am va chién lugc kém hiéu qua theo thoi gian
(Cheng & cong su, 2020; Balaji & cing su,
2020). Gia thuyét thtr hai duoc dé xuat nhu sau:

H2: Bong luc tra thu cua nhan vién giao
hang dén dén viéc pha hoai dich vu cua ho.

Hiéu sudt dich vu

Hiéu suit dich vu phan 4nh thai d6 va hanh
vi ciia nhan vién trong viéc dat dugc cac muyc ti€u
phuc vu, trong d6 su hai long cua khéch hang la
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thudc do chit lugng chii yéu (Auh & cong su,
2024; Hur & cong su, 2022). Hanh vi tich cuc
cua nhan vién khong chi nang cao trai nghiém
khéach ma con mang lai lgi ich cho doanh nghiép
(Cheng & cong su, 2020). Tuy nhién, trong moi
truong dich vy, nhan vién phai bao vé nguf"m luc
tam 1y dong thoi chiu ap lye tir khach hang; trong
d6 su khiém nha c6 thé kich hoat dong co tra thu
va hanh vi tiéu cyc, lam gidm hiéu suit va tao
vong xoay tiéu cuc (Hu & cong sy, 2020; Bani-
Melhem & cong su, 2020; Cheng va cong su,
2020). Mic du hiéu suét lam viéc cao gop phan
gia tang long trung thanh va muc d6 hai long ctua
khach hang (Auh & cong su, 2024), song cac
cam xuc tiéu cyc nhu y dinh tra thu hay hanh vi
pha hoai dich vu c6 thé lam giam chat luong va
tinh chuyén nghiép (Wang & cong su, 2022).
Theo 1y thuyét COR, khi bi mét tai nguyén tam
Iy do hanh vi khiém nhi, nhan vién c6 thé phan
(g bang cach tra thi hodc pha hoai dé khoi phuc
trang thai can bang (Cheng & cong su, 2020). Do
d6, nhing gia thuyét tiép theo dugc dua ra:

H3: Pha hogi dich vu cua nhan vién giao
hang gdy giam hiéu sudt dich vu.

H4: Pong lyc trd thu ctla nhdn vién giao
hang gay giam hiéu sudt dich vu.

Vai tro diéu tiét ciia su ho tro tir dong nghiép

Yang va Lau (2019) dinh nghia hd trg xa hoi
14 cac hanh vi thé hién su quan tam, khich 1€ va
gitip d& c4 nhan, chiang han nhu chia sé thong tin,
dua ra loi khuyen hay an ui (Gao & cdng su,
2024). Trong moi trudong lam viéc, hd trg dong
nghiép duoc hiéu 1a niém tin rang dong ddi san
sang giup dd khi thuc hién cong viéc (Khan &
cong sw, 2024; Zhu & cong sw, 2003), gitp nhan
vién cam thay dugc chia sé va hd trg trong qué
trinh hoan thanh nhiém vu (Yang & Lau, 2019).
Dbi voi nhan vién giao hang, sy hd tro nay 1a
ngudn tai nguyén quy gia giup giam ap luc trong
cic tuong tac cing thang voi khach hang
(Kuriakose & Sreejesh, 2023). Theo ly thuyét
Nhu ciu Cong viéc — Tai nguyén (JD-R), hd trg
ddng nghiép gitip giam tai tam 1y, duy tri tinh
than tich cuc (Xanthopoulou & cong sy, 2007).
Céc nghién ctru trude day cho thdy hd trg dong
nghiép c6 thé lam giam tac dong tiéu cyc cua
hanh vi khiém nh tir khach hang, han ché dong
lyc tra thu va cam xuc ti€u cuc (Zhu & cong su,
2019). Do do, xay dung mdi trudng dong nghiép
hd tro 12 yéu td quan trong dé bao vé hiéu suat va
ngan ngura hanh vi pha hoai dich vu. Véy, gia
thuyét cudi ciing duoc dé xuit nhu sau:

HS5: hé tro tir dong nghiép diéu tiét moi quan
hé giita sy khiém nhd cua khach hang va dong
lyc tra thu cua nhan vién giao hang.

3. Phwong phap nghién ciru

3.1. Phurong phdo chon mau

Trong nghién ciu, nhém nghién ciu tién
hanh khao sat truc tiép cac nhan vién giao hang
dé kiém ching céc gia thuyét. Cac bién quan sat
trong bang hoi duoc dich tir tiéng Anh sang tiéng
Viét boi dich gia chuyén mén nham dam bao
nhat quan ngdn ngir va y nghia. Dix liéu dugc thu
thap tai cac quan thudc Thanh ph H6 Chi Minh
tir thang 4 dén thang 7 nam 2024, tap trung & cac
khu vic dong dan va c6 nhiéu tai xé céng nghé.
Tdng cong 700 bang hoi duoc phét ra, vuot 300
mau so voi khuyén nghi cua Hair va cong su
(2014). Nguoi dugc khao sat dau tién s& duoc
hoi: “Pa tirng gap khach hang khiém nha chua?”,
néu tra 101 “Pa ting”, ho dugc phét bang hoi va
but dé hoan thanh trong khoang 5-7 phat. Mdi
nguoi tham gia nhan mot moc khoa nho lam qua
sau khi hoan tat bang hoi.

3.2. Cong cu do luong

Khao sat gém hai phan: phan du do luong
cac bién chinh, phan sau thu thap théng tin nhan
khau hoc. Cac thang do dugc ké thira tir cac
nghién ciru truéc day: sy khiém nha tir khéch
hang (4 bién quan sat) (Walker & cong su,
2014); déng luc tra thu va hanh vi pha hoai dich
vu (mdi khai niém gdm 5 bién quan sat) (Cheng
& cong s, 2020); hiéu suat dich vu (6 bién quan
sat) (Al-Hawari & cong sy, 2020); va hd tro
ddng nghi¢p (4 bién quan sat) (Zhu & cong s,
2019). Bé dam bao tuong duong vé& ngbn ngi,
bang hoi duoc dich nguoc theo phuong phap
Brislin (1970). Tat ca bién dugc danh gia bang
thang Likert 5 muc, tir 1 (hoan toan khong dong
¥) dén 5 (hoan toan dong ).

3.3. Vé ky thudt xr ly diz liéu

Viéc danh gia sy phi hgp caa md hinh, kiém
tra twong quan va kiém dinh gia thuyét da duoc
thuc hién thong qua phuong phap M6 hinh hoa
Phuong trinh CAu trdc (SEM). SEM Ia mét
phuong phép 1y tuéng cho cac nghién cuu lién
quan dén nhiéu khai niém va bién s, cho phép
udc tinh twong quan mot cach toan dién, dugc
nhan manh boi Hair va coéng su (2017).
SmartPLS 3.0 dugc st dung nhu mét cong cu
chinh dé phan tich dit liéu.
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4. Két qua nghién ctru

4.1. Mau nghién ciru va két qua thong ké mé ta

Tir thang 4 dén thang 7 nam 2024, 700 bang
hoi duoc phat tai hau hét cac quan, huyén thudc
Thanh phé H6 Chi Minh. Déi tugng khao sat 1a
nhan vién giao hang, dwoc hoi: “Ban da tirng bi
khach hang khiém nha chua?”. Néu tra loi “da
ting”, ho sé tiép tuc hoan thanh khao sat; néu tra
161 “chua timg”, khao sat s& két thic. Két qua thu
vé 609 phan hoi hop 18, sau khi loai bo céc bang
khong dat yéu cau con 536 phan hOI (ty &
76,57%), vuot muc t6i thiéu 200 mau can thiét
cho phan tich SEM (Hair & cong su, 2017). V&
nhan khau hoc, da s nguoi tham gia la nam
(89%), trinh d6 hoc van tir phd thong dén dai hoc
(78%), do tudi 18-55, va c6 tham nién nghé 1-3
nam (59%).

4.2. Két qua danh gid thang do

Nhém nghién ctru danh gid tinh nhit quan
n6i bd qua h¢ so Cronbach’s Alpha (o) véi cac
gia tri vuot ngudng t6i thiéu 0,6. Do tin cay ciu
tric duoc kiém dinh bang do tin cdy tong hop
(CR) voi cac gia tri vuot nguong 0,7. Tinh hoi tu
duge xac nhan qua hé sb tai nhan té (> 0,70) va
gia tri AVE (> 0,5). B¢ phan biét dugc dam bao
khi can bac hai cuia AVE 16n hon tuong quan
gilta cac bién. Nhin chung, cac két qua chung

Sy Kluém nhia 0,238%%*

B .
ctin khach hang Friag i )

0,111

Sur bd tror tir
dbag nghiép

>

>

0,405
-
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minh mo hinh do ludng dat d6 tin cay, hoi tu va
phan biét tot.

4.3. Két qua kiém dinh mé hinh va cdc gia thuyét
nghién citu

Mirc d¢ phu hgp cua mé hinh dugc danh gia
thong qua chi s6 SRMR, dat 0,054, thép hon
ngudng 0,08 do Henseler va cong su (2015) dé
xudt, cho thdy mé hinh c¢6 d6 phu hop cao. Do
chinh xac ciia mo hinh do luong dugc kiém dinh
bang phuong phap bootstrap voi 5.000 rnglu o
mirc y nghia 0,05, gitip xac dinh rd cac mbi quan
hé giita cac bién doc 1ap va phu thudc, dong thoi
hé trg viée kiém dinh gia thuyét. Két qua phan
tich cho thady sy khiém nhi tir khach hang
(KNKH) c6 tac dong tich cuc dén dong luc tra
thu (BDLTT) cua nhén vién giao hang (: = 0,248,
p < 0,01), qua d6 x4c nhén gia thuyét H1. Bén
canh d6, PLTT anh huéng dang ké dén hanh vi
pha hoai dich vu (PHDV) (B2 = 0,405, p <0,01),
trong khi ca PHDV (Bs = -0,329, p < 0,01) va
DLTT (Bs = -0,320, p < 0,01) déu co tac dong
tiéu cuc dén hiéu suét dich vu (HSDV), qua d6
ung ho cac gia thuyét H2, H3 va H4. Ngoai ra,
su hd tro tir ddng nghiép (HTDN) duoc x4c dinh
¢6 vai tro diéu tiét méi quan hé gitra KNKH va
BLTT (Bs=0,111,p <0,01), xac nhén gia thuyét
H5. Cac mdi quan hé chi tiét giira cac bién duoc
thé hién trong Hinh 1.

lac dong dién tiét

Tac dng tnre tigp

Hiéu suat

Phi hoai dich vu
dich vu

e

Q3204+~

Hinh 1: Két qua mé hinh nghién ctru
Nguon: Nhom tac gia.

5. Két luan

5.1. Ham y Iy thuyét

Nghién ciru nay dua ra ba ham y ly thuyét
chjnh. Thu nhé}t, két qua khang dinh vai tro truc
ti€p cuia su khiém nha trong tuong tac gitra khach

hang va nhan vién giao hang, linh vuc it dugc
nghién ctru va dong thdi nhan manh tac dong cua
hanh vi nay trong béi canh vin hoa A Pong, nhu
tai Viét Nam. Thir hai, hanh vi khiém nh3 lam
gia ting dong lyuc tra thi, din dén pha hoai dich
vu va giam hiéu suét dich vu; tuy nhién, su hd
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trg tir dong nghiép c6 thé dicu tiét va giam tac
dong tiéu cuc nay. Cudi cung, nghién ctru mo
rong hiéu biét vé hau qua cia hanh vi khiém nha
khach hang sang linh vuc giao hang, gop phan
b sung ly thuyet va mo rong g dung trong bbi
canh quéc gia dang phat trién.

5.2. Ham y quan tri

Nghién ciru ndy mang lai nhiéu ham y quéan
tri quan trong cho nganh dich vu van chuyén.
Trude hét, cic nha quan 1y can nhan thic ring
nhan vién giao hang thuong chiu tic dong ti€u
cuc tir hanh vi khiém nhi cta khach hang, dé dan
dén mong muén tra thi va giam hiéu sut dich
vu. Do d6, can hd trg nhan vién thong qua viéc
truyén dat rd st ménh va gi tri cdt 15i, ciing t6
chtre cac khoa dao tao giup kiém soat cam xuc,
ung pho véi khach hang kho tinh. Bén canh do,
su ho tro gitra cac dong nghiép dong vai tro quan
trong trong viéc giam cang thang va han ché tac
dong tiéu cuc tir khach hang. Nha quéan 1y c6 thé
tang cuong tinh than doan két qua cac budi gip
g0 va giao luu ndi bd gitra cac nhom giao hang.
Cubi cing, két qua nghién ctru cho thay linh vuc
giao hang nhanh va tiét kiém can duoc dic biét
chu trong, boi nhan vién thudng xuyén ddi mat
v6i &p luc va hanh vi tiéu cuc tir khach hang. Vi
vay, viéc ting cuong hd trg tim 1y va nang cao
ky nang quan 1y cam xtic cho doi ngii giao hang la
giai phap then chdt nham nang cao hiéu suét va chat
lugng dich vu.

5.3. Han ché va hudng nghién civu tiép theo

Bén canh nhirng dong gbp da de cap, nghién
clru ndy cling c6 mot sé han ché can dugc xem
xét va mo ra hudng cho cac nghién clru trong
tuong lai. Thir nhit, mau nghién ciru gdm 536
nhan vién giao hang chi tir Thanh phé HO Chi
Minh, gy ra han ché vé tinh chinh xac cua két
qua. Dé nang cao dd tin cdy, cac nghién ciru sau
nay c6 thé str dung mau 16n hon va mé rong tir
nhiéu khu vuc khac nhau trong nudc hoic sang
cac qudc gia lang giéng trong khéi ASEAN. Thir
hai, nghién ctru nén dugc kiém dinh cac gia
thuyét thong qua CB-SEM thay vi PLS-SEM do
d3 ton tai nhiéu cong trinh trén thé gidi va mo
hinh hién tai 1a ké thira va tich hop céac bién so.
Ngoai ra, nghién ctru trong tuong lai nén kham
pha thém cac nguyén nhan, két qua cia sy khiém
nha tir khach hang, ciing nhu kiém tra vai tro diéu
tiét ctia sy hd trg tir nha quan 1y dbi voi nganh
dich vu van chuyén tai Viét Nam.
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