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Nghién ciru xem xét tac dong ciia méi trueong lam viéc vui
vé 1én hanh vi cong dan t6 chic huéng dén khach hang (OCBC)
ctia nhan vién khach san véi nhan tb trung gian 1a su can kiét cam
xdc va nhan té diéu tiét 1a 1ong biét on. Mau duoc thu thap theo
phuong phdp chon mau qua cau tuyét (snowball sampling) va
chon mau dinh muc (quota sampling). Phan tich Cronbach’s
Alpha, phan tich nhan té kham pha, phan tich nhan té khang dinh
va phan tich ciu tric tuyén tinh 1a cac phuong phép phan tich
chinh. Két qua khao sat 469 nhan vién tuyén dau caa cac khach
san 3 sao tro Ién tai thanh phd Pa Nang cho thay: (1) méi truong
lam viéc vui vé va su can kiét cam xuc tac dong truc tiép 1én
OCBC; (2) su can kiét cam xuc la trung gian cho méi quan hé
gitta méi trudng lam viéc vui vé va OCBC; (3) long biét on co vai
tro diéu tiét 18n méi quan hé gitra su can kiét cam xtc va OCBC.
Két qua nghién cuu c6 nhiing dong gop vé mat ly thuyét va thyc
tidn trong viéc nang cao sy hiéu biét dbi voi co ché hinh thanh
OCBC cua nhan vién tuyén dau nganh khach san.

ABSTRACT

The study aims to examine the impact of workplace fun on
customer-oriented Organizational Citizenship Behavior (OCBC)
of employees in the hotel industry, with emotional exhaustion as a
mediating factor and employee gratitude as a moderating factor.
The sample was collected using a combination of snowball
sampling and quota sampling methods. Cronbach’s Alpha
analysis, Exploratory Factor Analysis (EFA), Confirmatory
Factor Analysis (CFA), and Structural Equation Modeling (SEM)
were the main analytical methods. The survey results from 469
frontline employees of 3-star or higher hotels in Da Nang City
showed that (1) workplace fun and emotional exhaustion directly
affect OCBC; (2) emotional exhaustion mediates the relationship
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between workplace fun and OCBC; (3) gratitude moderates the
relationship between emotional exhaustion OCBC. The research
findings provide theoretical and practical contributions to
enhancing the understanding of the formation mechanism of
OCBC among frontline hotel employees.

1. Gi6i thiéu

NS luc thuc ddy van hoa vui vé (cultures of fun) tai noi lam viéc 1a mot dic diém noi bat
cta cic chuong trinh quan 1y vin héa ké tir khi xu huéng ndy phét trién vao dau nhimg nim
1980 (Fleming, 2005). Tsaur, Hsu, va Lin (2019) cho ring “lam viéc cham chi, choi hét minh”
(work hard/play hard) 1& mot khai niém dugc st dung ¢ noi lam viéc va thanh cdng ¢ cac doanh
nghiép co rui ro hoat dong thap, khéi luong cong viéc cao, tinh than dong doi va moi trudong lam
viéc huéng t6i khach hang. Trong bdi canh kinh doanh hién dai, méi trudng 1am viéc khong chi
la khong gian vat Iy ma con 1a mot hé thdng phirc hop bao gém céc yéu té tinh than va cam xuc,
anh huéng truc tiép dén hiéu suat cong viéc va hanh phic cia nhan vién. Y tuéng vé mot moi
truong lam viéc day niém vui da trg nén pho bién va dugc cac doanh nghiép nganh khéach san
don nhan (Chan, 2019).

Tam quan trong cua moi truong lam viéc vui vé thu hit sy quan tdm cua cac nha nghién
ctu (Michel, Tews, & Allen, 2019). Tsaur va cong su (2019) kham pha ra rang méi truong lam
viéc vui vé c6 thé nang cao von tdm ly (psychological capital) cua nhan vién tuyén dau nganh
khéch san. Nhiéu nghién ctru thuc nghiém da chirg minh tac dong tich cuc ciia moéi truong lam
viéc vui vé dén nhan vién trong nganh khach san nhu su gan két cong viéc (Jyoti, 2022;
Miiceldili & Erdil, 2016; Tsaur & ctg., 2019), nhan dang t6 chtic va su hai 1ong trong cong viéc
(Ugheoke, Mashi, & Isa, 2022), su tin tuéng 1an nhau va hiéu suat nhom (Han, Kim, & Jeong,
2016), su dam nhan nhiém vu (Miceldili & Erdil, 2016), hanh vi céng dan t6 chuc
(Organizational Citizenship Behavior - OCB) (Abdelmotaleb, 2024). Tuy nhién, nganh khach
san vai ap luc cdng viéc cao va doi hoi su tap trung tinh than lién tuc khién nhan vién dé dang
tré nén can kiét cam xac, mot trang thai mét moi c6 thé anh huong tiéu cuc dén hiéu suat cong
viéc va mdi quan hé voi khach hang (Xu & ctg., 2018). Diéu nay dit ra cau hoi vé mdi quan hé
gitta moi truong lam viéc vui vé, sy can kiét cam xic va OCBC cua nhan vién tuyén dau nganh
khéch san.

Trong bdi canh nganh khéch san, long biét on 1a mot dic tinh ca nhan ndi bat gidp giam
thiéu nguy co can kiét cam xuc, cai thién dang ké mdi quan hé giita nhan vién va khach hang. Su
hién dién caa long biét on trong maéi truong lam viéc khdng chi tao nén bau khong khi tich cuc
ma con khuyén khich nhan vién thé hién su chim soc, quan tim dén khach hang maot cach tu
nhién va hiéu qua (Qi, Wang, & Koerber, 2020). Véi pham vi lugc khao cua tac gia, cac nghlen
ctru trude day vé co ché thuc ddy OCB nganh khéch san tap trung chi yéu vao vai tro diéu tiét
thugc cac nhém: (1) dac diém ca nhan nhu gidi tinh (Estiri, Amiri, Khajeheian, & Rayej, 2018;
Ko, Moon, & Hur, 2018), d6 tudi (Ko & ctg., 2018), tham nién lam viéc (Ko & ctg., 2018); (2)
su twong tic trong moi truong lam viéc nhu trao ddi lanh dao-thanh vién (Teng, Lu, Huang, &
Fang, 2020), cam nhan su hd tro cua té chic (Detnakarin & Rurkkhum, 2019; Luu, 2019;
Shagirbasha & Sivakumaran, 2021; Sun & Yoon, 2022), nhan thirc gia tri van hoa (Kim, Kim,
Holland, & Han, 2018); (3) thai d6 cia nhan vién nhu cam két lién tuc (Bhatti & ctg., 2019).
Tinh cach chu dong (proactive personality) Ia bién diéu tiét duy nhét lién quan dén tinh céch ca
nhan cua nhan vién duoc xem Xét bai Sun va Yoon (2022). Theo khuyén nghi caa mot s6 nha
nghién ciru trong viéc tim hiéu vai tro diéu tiét cua tinh cach ca nhan (De Clercq, 2022; Doan,
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Kanjanakan, Zhu, & Kim, 2021), bai viét danh gia vai tro diéu tiét caa long biét on 1én mdi quan
hé gitra su can kiét cam xdc va OCBC cua nhéan vién tuyén dau nganh khach san.

Nhu vay, nghién ciu ndy nham ba muc tiéu chinh: (1) danh gia tac dong ciia moi trudng
lam viéc vui vé 1én sy can kiét cam xtc va OCBC; (2) danh gia vai tro ctia sy can Kiét cam xuc
d6i voi OCBC; (3) kiém dinh vai tro diéu tiét cua long biét on 1én mdi quan hé giita sy can kiét
cam xuc va OCBC. Nghién cau thuc hién ddi véi nhan vién tuyén dau nganh khach san tai thanh
phé Pa Néng. Két qua nghién ctru gilp nang cao su hiéu biét vé co ché hinh thanh OCBC cua
nhan vién tuyén dau nganh khéach san, ddng thoi 1a co s¢ cho cac nha quan ly khéch san dua ra
chinh sach phi hop dé thuc day nhitng hanh vi tich cuc ngoai vai tro cua nhan vién tuyén dau, tir
do6 gia tang su hai long cua khach hang.

2. Co s& 1y thuyét
2.1. Cac khéi nié¢m
2.1.1. Hanh vi cng dan té chitc hudng dén khach hang (OCBC)

OCB la hanh vi ca nhan mang tinh chét tuy y, khong dugc ghi nhan tryc tiép bai hé thdng
khen thuong chinh thire nhung hanh vi ¢6 dem lai loi ich cho té chirc (Organ, 1988). Tinh chat
thy y thé hién su khéng bat budc cia hanh vi, khong duge quy dinh & ban md ta cong viéc hay
trong cac diéu khoan cua hop dong lao dong. Tuy nhién, nhu Dimitriades (2007) da chi ra, cac
nghién ciru trude day vé OCB thudng cd tinh chat chung chung, chua tap trung vao nganh va vi
tri cu thé. Trong khi dé, cac to chtc trong nganh dich vu c6 nhitng yéu cau dic biét vé hoat dong
giao dich va phuc vu khach hang nén khai niém OCB can dugc mé rong theo hudng khach hang.
OCBC la moét trong 03 khia canh cua OCB, bén cach OCB dinh hudng c& nhan (OCBI) va OCB
dinh huéng té chirc (OCBO) (Ma, Qu, Wilson, & Eastman, 2013). N6 thé hién qua nhiing nd luc
tu nguyén cuia nhan vién vuot ra ngoai cac yéu cau cong viéc tiéu chuan nham nang cao sy hai
Iong cua khéach hang (Dimitriades, 2007).

2.1.2. Moi truong lam viéc vui vé

MBoi trudng 1am viéc vui vé mé ta cac khia canh hoidc dic diém cua mai truong 1am viéc
6 kha nang thiic day cam xdc tich cyc ciia nhan vién nhu sy vui suéng, thich thi va thoai mai
(Michel & ctg., 2019). Cung quan diém dé6, Xu, Wang, Ma, vd Wang (2020) nhan dinh mi
truong 1am viéc vui vé thé hién nhan thic cua nhan vién vé bau khong khi vui vé tai noi lam
viéc, lién quan dén nhiing hoat dong, hanh vi duoc khen thuéng va su hd tro cua to chirc dé tao
ra niém vui tai noi 1am viéc. Moi trudng 1am viéc vui vé 6 tinh chit da chiéu, bao gom tu do cé&
nhan (personal freedoms), giao tiép x& hoi (socializing), hoat dong vui mung (celebrating), niém
vui tong thé (global fun) (Tews, Michel, & Stafford, 2013). Theo Xu va cong sy (2020), ty do ca
nhan thudng khong dugc khuyén khich trong méi truong vin hoa tap thé, giao tiép x& hoi va
hoat d6ng vui mung 1a tién t6 cua niém vui téng thé tai noi lam viéc. Bi voi nganh khach san,
mdi bo phan ¢6 nhing dic diém cong viéc khac nhau, yéu cau vé su tuong tac giira dong nghiép
va khach hang ciing khac nén trong nghién ciru nay, tac gia tiép can moi truong lam viéc vui vé
tai bo phan lam viéc.

2.1.3. Swr can Kiét cam xdc

Sy can kiét cam xuc dé cap dén trang thai mét moi qua muc va cam thay kiét qué vé mat
tam |y do cdng viéc qua tai hodc cac van dé dai han (Maslach, Schaufeli, & Leiter, 2001). Tuong
tu nhu vay, Chen, Richard, Boncoeur, va Ford (2020) chi ra rang sy can kiét cam xdc xay ra khi
mot ngudi cam thdy minh khong co du ngudn luc dé thuc hién nhirng nhiém vu duoc giao va
cam thay bi cang thang, mét moi vé mat cam xuc. Ca nhén roi vao sy can Kiét cam xGc s& cam
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giac khong co 15i thoat va khong con kha nang, lira chon ndo khac ngoai viéc chap nhan véi su
khéng mong mudn, tir d6 ca nhan nay sinh trang thai tiéu cuc déi véi ban than, céng viéc va
tham chi & v6i cudc sdng; mot cach 1au dai s& din dén su sut giam stc khoe thé chét, khong du
ngudn luc dé quan ly cac tinh hudng phét sinh va tao ra su bat lyc, bi dong truéc cong viéc
(Demerouti, Bakker, Nachreiner, & Schaufeli, 2001).

2.1.4. Long biét on

Long biét on 1a dic diém tinh cach cu thé ciia c4 nhan lién quan dén xu hudng nhét quan
la thira nhan va dap lai bang cam giac biét on khi ho nhan thiy hanh dong nhan tir cia nguoi
khéc gop phan mang lai trai nghiém va két qua tich cuc trong cudc séng caa ho (McCullough,
Emmons, & Tsang, 2002). “Xu huéng nhit quan” trong khai niém nay cho thiy long biét on c6
diém khac biét so vai trang thai biét on boi trang théi biét on chi cam xuc biét on va sy dép lai
khi nhan duoc mot hanh dong cu thé (Locklear, Sheridan, & Kong, 2023).

2.2. Tdac dong ciia moi truong lam viéc vui vé lén sw can kiét cam xic va OCBC

Ly thuyét nhan thirc x& hoi chi ra rang hanh vi ciia con nguoi, moi trudng va dic diém ca
nhan 1a méi quan hé ba bén, c6 su anh huong qua lai 1an nhau (Lim, Choe, Zhang, & Noh, 2020;
Stajkovic & Luthans, 1998). Nhan vién khong hanh dong doc 1ap vai méi truong lam viéc hoac
dic diém c& nhan cua ho ma lubn ton tai su twong tac nang dong gitra yéu tb ca nhan, yéu té moi
truong va hanh vi (Schunk & DiBenedetto, 2020). Do d6, mo hinh tuong hd ba bén duoc sir
dung dé hiéu hanh vi cua nhan vién trong cac méi truong lam viéc khac nhau. Theo DiPietro,
Moreo, va Cain (2020), mdi truong lam viéc vui vé c6 thé anh hudng dén bién sé ca nhan nhu
cam két tinh cam, sy hai 1ong trong cdng viéc ciing nhu két qua hanh vi. Ap dung ly thuyét nay
trong bdi canh nganh khéch san, 6 thé giai thich ring mot méi trudng lam viéc vui vé (yéu tb
moi trudng) s& gop phan 1am giam sy mét moi trong cdng viéc caa nhan vién (yéu té ca nhan) va
thiic dy cac hanh vi tich cuc huéng dén khach hang.

Bén canh do, 1y thuyét mo rong - xay dung cho rang nhan vién c6 nhiing trai nghiém tich
cuc theo thoi gian s& mé rong tu duy, dan dén sy phat trién cac nguon lyc tri tug, tam ly, xa hoi
va thé chit, tir do, trai nghiém su tich cuc tir méi truong 1am viéc vui vé co thé gidp nhan vién
suy nghi sang tao hon, tiép can céc tinh hubng mét cach lac quan hon, phat trién cac mdi quan hé
bén chit hon va c6 duogce co ché ddi pho tét hon véi cac thach thic tir cong viec (Michel & ctg.,
2019). Tews, Michel, va Allen (2014) chi ra rang niém vui tac dong tich cuc dén hau hét moi
khia canh caa doi séng to chirc, nd nang cao su hai 16ng trong cong viéc, tinh than, niém tu hao
trong cong viéc, su sang tao va long trung thanh, giam sy lo ling va kiét sic trong cong viéc.
Nhu vay, khi 1am viéc trong mot méi truedng vui vé, nhan vién co xu huéng cam thay thoai mai
va hanh phuc hon. Diéu nay gilp ho giai toa cing thang, mét moi va su kiét qué vé mit cam xuc
do &p lyc cong viéc gay ra. Két qua la nhan vién c6 thé duy tri trang théi tinh than tich cuc, nhiét
huyet va cbng hién hét minh cho cong viéc, qua d6 han ché su can kiét cam xdc. Trai nghlem
niém vui va sy tich cuc trong moi trudng 1am viéc con thuc day nhan vién phat trién céc nguon
lyc tam 1y nhu sy lac quan, kha nang phuc hoi va tinh kién cudng. Nho do, ho ¢ thé d6i phd
hiéu qua hon véi cac thach thire va kho khin trong qua trinh phuc vy khach hang, ddng thoi duy
tri duogc thai d6 nhiét tinh, chu dao va sin sang di xa hon nhiém vu cong viéc dugc giao dé hd tro
khach hang.

Céc nghién ctu thyc nghiém da chimg minh tac dong tich cuc ctia moi trueong lam viéc
vui vé 1én thai do va hanh vi cua nhan vién (Becker & Tews, 2016; Chen & Ayoun, 2019; Tsaur
& ctg., 2019; Xu & ctg., 2020; Yang, 2020). Pic biét, méi truong lam viéc vui vé 1a yéu té thic
day OCB hudng dén ca nhan (OCBI) (Han & ctg., 2016) va OCB huéng dén té chiic (OCBO)
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(Abdelmotaleb, 2024). Mic du méi quan hé truc tiép giira méi truong lam viéc vui vé va OCBC
chua dugc danh gia boi cac nghién ctu thuc nghiém nhung OCBC 1a mét trong 03 khia canh
chinh cia OCB, bén canh OCBI va OCBC (Ma & ctg., 2013) nén co ché thiic ddy OCBC ¢6 su
trong dong dang ké véi OCB ndi chung va OCBI, OCBO; ddng thoi dya trén Iy thuyét nhan
thirc xa hoi, ly thuyét mo rong-xay dung, tac gia dé xuat gia thuyét sau:

HI: Méi trrong 1am viéc vui vé tdc dong truc tiép va thiic ddy OCBC cua nhan vién
tuyen dau nganh khach san

H2: Méi trirong 1am viéc vui vé tdc dong truc tiép va han ché sy can kiét cam xdc cua
nhan vién tuyen dau nganh khach san

2.3. Tdac dong cuia sw can kiét cam xuc lén OCBC

Su can kiét cam xtic dugc dic trung bai cam giac Kiét strc, cang thang va can kiét nguon
lyc cua cé nhan (Maslach & ctg., 2001). Theo Iy thuyét bao ton ngudn lyc, can kiét cam xdc 1a
sy mat mat cac ngudn luc dé co thé hoan thanh cong viéc (Akram, Li, & Akram, 2019). Nhan
vién bi can kiét cam xtic c6 xu hudng bao tén nguon luc cua ban than, tranh xa cac tinh hudng
gay ra su kiét sirc vé mic cam xac nhu giam dong luc 1am viéc, thé hién thai do tich cyc thap va
giam hiéu suat cong viéc (Cohen & Abedallah, 2021). Trong nganh khéch san, nhan vién tuyén
dau thudng xuyén phai tuong tac va dap ang nhu cau da dang cua khach hang. Khi bi can kiét
cam xuc, nhan vién c6 thé cam thdy mét maéi, chan nan va thiéu nhiét huyét trong cong viéc.
Diéu nay dan dén viéc ho khong con di ngudn luc dé thé hién su nhiét tinh, chu ddo va chu dong
hd trg khach hang, qua d6 lam giam OCBC.

Céc nghién ctru thyc nghiém da chting minh tac dong cua sy can kiét cam xtc ¢én OCB.
Montani va Dagenais-Desmarais (2018) dya trén 1y thuyét bao tén ngudn lyuc, chitng minh rang
cam nhan sy qua tai cong viéc lam can kiét ngudn thoi gian va nang luong cua mot ca nhén, do
d6 lam tang kha ning can kiét cam xdc, tir d6 ngan can nhan vién dau tu nguon luc cua ho vao
OCBI va OCBO. Cohen va Abedallah (2021) nhan dinh kiét stc xay ra do mat mat hoic nhan
thire duoc sy mat mét nguon lec, do d6 nhan vién tim cach bao vé ngudn luc bang cach dat it nd
lyc hon vao cong viéc, ddn dén hiéu suat cong viéc thap, giam OCBI va OCBO. Trong nganh
khéch san, cac nghién ciru gan day da ching minh anh hudng tiéu cuc cua su can kiét cam x(c
dén thai do, hanh vi cia nhan vién nhu gia ting cam gi4c tach roi cua nhan vién (Peng & Li,
2023; Xu & Wang, 2019), y dinh nghi viéc (Yin, Ni, Fan, & Chen, 2023); giam cam két to chirc
(Lee, Park, & Back, 2020), kha ning phuc héi trong cong viéc (Cai, Mao, Gong, Xin, & Lou,
2023). bic biét, Jiang, Yuan, Dong, va Dong (2023) chi ra rang khi nhan vién roi vao tinh trang
can kiét cam xuc, ho s& han ché cha dong nhan dién nhitng van dé tién an cua khach hang va tao
ra gi tri gia tang cho khach hang; tir ¢6 hiéu suat phuc vu khach hang mét cach chi dong sé bi
sut giam. Nhu vay, tac dong cua su can Kiét cam xtc 1én OCBC chua dugc danh gia boi cac
nghién cuu thyc nghiém nhung OCBC vai vai tro 1a mot trong 93 khia canh chinh caa OCB,
ddng thoi, duoc su ung ho caa ly thuyét bao ton nguon luc cuing cac két qua nghién ciu trudc,
tac gia dé xuat gia thuyét sau:

H3: Sw can kiét cam xiic tdc déng truc tiép va tiéu cuc dén OCBC cua nhan vién tuyén
dau nganh khach san

Ngoai ra, moi truong lam viéc vui vé duogc cho 1a tac dong tryc tiép dén su can kiét cam
xuc cua nhan vién (gia thuyét H2). Do do, tac gia dé xuat gia thuyét sau:

H4: Sir can kiét cam xdc 1a trung gian trong mai quan hé gitza méi truong 1am viéc vui vé
va OCBC cua nhan vién tuyen dau nganh khach sgn
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2.4. Vai tré diéu tiét ciia 10ng biét on

Long biét on dugc xem 1a dic diém tinh cach tich cuc, lién quan dén sy hanh phic cua ca
nhan va duoc nhiéu nghién cau ching minh ¢ méi twong quan nghich véi cac trang thai tiéu
cuc (su cang thang, lo ling, tram cam, rdi loan than kinh, ...) va trong quan thuan vai trang thai
tich cuc (chat luong cudc séng, su hai 1ong véi cudc sdng, cam nhan hanh phic, sy phat trién ca
nhan, tinh huéng ngoai, su tan tam, long vi tha, sy hd tro x& hoi, ...) (Marzabadi, Mills, &
Valikhani, 2021). Guan va Jepsen (2020) khang dinh 1ong biét on 1a ngudn luc gié tri d6i véi ca
ca nhan va t6 chac. N6 thuc day nhirng cam xdc tich cuc, sy hai 10ng trong cudc séng, hanh phic
cé nhan, gop phan tao ra cac méi quan hé tich cyc.

Ngudi gidu long biét on co dugc ngudn cam xuc tich cyc vi sy biét on trong ho ménh liét
va thuong xuyén; ho danh gia cao va tran trong sy hd trg tir nhidu nguoi, nhiéu hoan canh khac
nhau (McCullough & ctg., 2002). Dya trén ly thuyét mé rong - xay dung, trai nghiém vé long
biét on va cam xuc tich cuc tir 10ng biét on s& ma rong nhan thic va hanh vi cia ca nhan, déng
thoi xay dung cac ngudn luc dé ddi pho véi nhitng thach thirc (Guan & Jepsen, 2020). Long biét
on dem lai cam x(c tich cyc cho nhan vién, thuc day cac nguon luc ca nhan, tir ¢ giup nhan
vién giam cam giac can Kiét cam xuc va cam giéc bi tach roi khoi cdng viéc (disengagement)
(Kersten, Van Woerkom, Kooij, & Bauwens, 2022). Long biét on s& xay dung nhiing nguon lec
tam Iy (hy vong, lac quan, tu tin vao nang luc ban than, kha nang phuc hoi) va khuéch dai nhirng
cam xUc tich cuc nhu su sang tao, vui vé va hoa nhd (Sarkar, Garg, Srivastava, & Punia, 2023).
Nhitng ngudn lec ndy s& gidp nhan vién chdng lai cac van dé “nguy hai tai noi lam viéc”
(workplace toxicity) ma dién hinh 1a sy thiéu t6n trong (workplace incivility) va sy bt nat
(workplace bullying). Bang nghién ctu thuc nghiém trén 503 nhan vién nganh dich vu tai Uc,
Surachartkumtonkun, Ngo, va Shao (2023) da ching minh rang 10ng biét on gitip giam thiéu tac
dong cua tinh trang kiét stic va ting cuong su gan két ciia nhan vién ngay ca khi nhan vién kiét
strc vé mat cam xuc.

Nhu vay, theo ly thuyét mé rong - xay dung, khi so hitu long biét on, nhan vién s& c6
cach nhin tich cuc hon vé cong viéc va moéi truong 1am viéc. Ho tran trong su hd tro tir ddng
nghiép, cap trén ciing nhu danh gia cao y nghia va gia tri cia cong viéc minh dang lam. Nho do,
long biét on gitip nhan vién duy tri trang thai tinh than tich cuc, giam thiéu su kiét qué vé mat
cam xtc va thuc day su nhiét huyét trong cong viéc, tir d6 tac dong tiéu cuc cia su can kiét cam
xuc 1én OCBC s& duoc giam thiéu. TAc gia dé xuat gia thuyét sau:

H5: Long biér on ¢é vai tro diéu tiét 18n méi quan hé giiza suw can kiét cam xic va OCBC
cua nhan vién tuyén dau nganh khach san

Dua trén nhitng luan giai va gia thuyét dua ra, mé hinh nghién ctru dwoc trinh bay ¢ Hinh 1.

Hl \ 4
H,
Moitruong | -7 Sl_rvcan 1§iét ————— » Izlanf} Vi chg déﬂn
lam viéc vui vé Hz cam xue i (0 chirc huéng dén
i > khach hang
['

Long biét on

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru dé xuat
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3. Phuwong phap nghién ciru

Thang do str dung trong nghién ciru dugc ké thira tir cc nghién cau trudc, cu thé: OCBC
ké thira tir Ma va cong su (2013), mdi truong lam viéc vui vé ké thira tir Xu va cong sy (2020),
su can kiét cam xuc ké thira tir Karatepe va Uludag (2007), long biét on ké thira tir McCullough
va cong su (2002). Bé thang do phu hop véi bdi canh nghién cau, tac gia thuc hién phong van
sau chuyén gia va thao luan nhém véi nhan vién nham diéu chinh va b sung bién quan sét (néu
c6). Két qua c6 20 bién quan sat do ludng cho 04 khai niém caa mé hinh nghién ctu (Phu luc A)
(ban online).

Dit liéu duoc thu thap qua khao sat nhan vién tuyén dau cua cac khéach san 3 sao tro 1én
tai thanh phd Da Ning tir ngay 05/12/2023 dén ngay 10/02/2024. Téac gia sir dung két hop
phuong phap chon mau qua cau tuyét (snowball sampling) va chon mau dinh mac (quota
sampling) theo cip hang khach san nham dé& dang tiép can va danh gia mac d6 phi hop cua ddi
tuong khao sat, ddng thoi han ché nhugc diém cua phuong phap chon mau phi xac suat. Phuong
phap phén tich Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t6 kham ph& EFA, phan tich nhan t5 khang
dinh CFA, phan tich mé hinh cau tric tuyén tinh SEM duoc sir dung dé phan tich dit liéu. Theo
Hair, Black, Babin, va Anderson (2010), ¢& mau tdi thiéu dé thuc hién phan tich c6 ty ¢ gap 05
lan s6 bién quan sat. Nghién cau nay ¢ 20 bién quan sat nén quy md mau tdi thiéu 1a 100. Tac
gia phét ra 500 phiéu va thu dugc 469 phiéu hop & dé phan tich (dam bao yéu cau vé quy mo
mau). Mau nghién cau gém c6 328 nhan vién nir (69.9%) va 141 nhan vién nam (30.1%), chu
yéu tir 25 dén 30 tudi (51.6%), tham nién lam viéc tir 02 dén 04 nim (49.5%). Nhan vién tai
khach san 3 sao chiém 58.9%, khach san 4 sao chiém 30.1% va khach san 5 sao chiém 11.9%.

4. Két qua nghién ctru va thao luan

4.1. Danh gia moé hinh do lwong

Két qua phan tich (Bang 1) cho thiy hé s6 Cronbach’s Alpha cua cac khéi niém dao dong
tir 0.864 dén 0.898 (I6n hon 0.8) va hé s6 twong quan bién - tong cua cac bién quan sat déu Ion
hon 0.3 nén thang do dam bao d6 tin cay. KMO = 0.941 > 0.5; gi4 tri sig. trong kiém dinh
Bartlett = 0.000 < 0.05; hé sé tai nhan té cua cac bién quan sat déu 16n I6n hon 0.5 va chénh léch
gitta hai gi4 tri tai nhan t6 bat ky cua ciing mot bién quan sat 1&n cac nhan té déu > 0.3; cac bién
quan sat déu duoc rat trich vao 04 nhém véi tong phuong sai trich 13 67.278%.

Bang 1
Két qua phan tich Cronbach’s Alpha va phan tich nhan t6 kham pha EFA

Khai niem Sé bién Hé sb Tuong quan bién-téng Hé s6 tai nhan té

; guansat| Cronbach’s Alpha (thap nhat - cao nhat) | (thap nhat - cao nhat)
FWN 5 0.898 0.720 - 0.798 0.729 - 0.855
ME 6 0.885 0.637-0.734 0.641-0.798
GR 3 0.875 0.698 - 0.795 0.677 - 0.881
ocBC 6 0.864 0.623 - 0.701 0.638 - 0.792
KMO = 0.941; Sig. (Bartlett’s Test) = 0.000;
Phuong sai trich = 67.278%; H¢ so Eigenvalues = 1.030

Nguon: Két qua phan tich dit liu
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Cac chi s6 danh gia su phi hop cia mé hinh déu dat yéu cau qua phan tich nhan té kham
pha CFA: Chi-square/df = 1.785 < 5.0; TLI = 0.972 > 0.9; CFI = 0.976 > 0.9; GFI = 0.940 > 0.9;
RMSEA = 0.041 < 0.08. Két qua phan tich (Bang 2) cho thdy do tin cay tong hop (CR) cua céc
khéi niém dao dong tir 0.865 dén 0.899 (I6n hon 0.7) va phwong sai trich trung binh (AVE) dao
dong tir 0.561 dén 0.709 (16n hon 0.5) nén thang do dam bao gia tri hoi tu. Phuong sai chia sé 16n
nhat (MSV) caa cac khai niém déu nho hon phuong sai trich trung binh va cin bac hai phuong sai
trich trung binh l16n hon twong quan gitra cac khai niém nén thang do dam bao gia tri phan biét.

Béang 2
Két qua phan tich nhan t§ khiang dinh CFA

Twong quan giira cac khai niém
CR AVE MSV | SR.AVE
FWN ME GR OCBC
FWN 0.899 | 0.640 | 0.532 0.800 1.000
ME 0.884 | 0.561 | 0.532 0.749 -0.730 1.000
GR 0.879 | 0.709 | 0.506 0.842 0.505 -0.525 | 1.000
OCBC 0.865 | 0.517 | 0.506 0.719 0.622 -0.548 | 0.712 1.000

Ghi chi: CR - Pd tin cay tong hop, AVE - Phuong sai trich trung binh, MSV - Phuong sai chia sé I6n nhat, SR.AVE
- Can bac 2 cua AVE
Nguon: Két qua phan tich dix liéu

4.2. Kiém dinh cdc gid thuyét nghién civu
4.2.1. Tac dong cua moi trwong lam viéc vui vé va si can kiét cam xac 1én OCBC

Két qua phan tich cau trdc tuyén tinh cho thay mé hinh nghién ctru phit hop, cu thé: Chi-square/df =
1.797 <5.0; TLI=0.975 > 0.9; CFI = 0.978 > 0.9; GFI = 0.949 > 0.9; RMSEA = 0.041 < 0.08 (Hinh 2).

Dua vao két qua phan tich cau truc tuyén tinh (Bang 3), voi do tin cay 95% thi gia thuyét
H1, H2, H3, H4 dugc chap nhan. Méi truong lam viéc vui vé tac dong tich cuc dén OCBC (B =
0.475) va ciing han ché sy can kiét cam xdc cua nhéan vién (B = -0.729). Su can kiét cam xuc tac
dong tiéu cuc dén OCBC (B = -0.201) va la trung gian cho méi quan hé tac dong gitta moi truong
lam viéc vui vé 1én OCBC (B = 0.147).
Chi-quare=208.500; df=116; p=.000;

Chi-quare/df=1.797;GF1=.949;
TLI=.975; CFI=.978;

RMSEA=.041
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Hinh 2. Két qua phan tich mé hinh cau tric tuyén tinh SEM
Nguon: Két qua phan tich dit liu
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Bang 3
Két qua kiém dinh gia thuyét H1, H2, H3, H4
Gia thuyét Méi quan hé chlzgrlll;aéa chuél; Hoa Sig. Két luan
H1 FWN => OCBC 0.366 0.475 | 0.000 Chap nhan
H2 FWN => ME -0.598 -0.729 | 0.000 Chap nhan
H3 ME => OCBC -0.189 -0.201 | 0.005 Chap nhan
H4 FWN => ME => OCBC 0.113 0.147 | 0.023 Chap nhan

Ngudn: Két qua phan tich dit liéu
4.2.2. Tac dong diéu tiét cua long biét on

Két qua phan tich Hayes Process cho thay vai tro diéu tiét cua 1ong biét on c6 ¥ nghia
théng ké trong mdi quan hé gitra sy can Kiét cam xtac va OCBC (sig. = 0.001, p = 0.185). Nhu
vay, gia thuyét H5 dugc chap nhan.

Pé hiéu rd hon tac dong diéu tiét cua long biét on 1én mdi quan hé giira sy can kiét cam
xuc va OCBC, tac gia sir dung d6 thi duoc trinh bay ¢ Hinh 3. D thi cho thdy mdi quan hé tiéu
cuc giira su can kiét cam x(c va OCBC cuaa nhan vién tuyén dau nganh khéach san ngay ca khi
nhan vién co 1ong biét on cao hay thap (hé sé goc caa dudng hoi quy nho hon 0). Hay néi céch
khéc, nhan vién c6 tinh cach giau 1ong biét on hodc it long biét on thi nhitng hanh vi tich cuc
ngoai vai tro ddi véi khach hang déu chiu tac dong tiéu cuc boi su can kiét cam xdc. Tuy nhién,
d6i v6i nhan vién giau 1ong biét on thi mic d6 thé hién OCBC ludn cao hon nhan vién it 1ong
biét on trong moi mutrc @6 can Kiét cam xuc (duong hdi quy mau cam ludn nam trén duong hdi
quy mau do). Ngoai ra, d6 dbc cua cac duong hdi quy cho thiy hé s goc cua duong hdi quy mau
cam thap hon hé sé goc cua duong hdi quy mau do. Diéu nay cho thay rang khi su can kiét cam
xUc cta nhan vién tang 1én, d6i v&i nhan vién giau 1ong biét on thi mic do thé hién OCBC sé&
giam xudng véi mic d6 thap hon so véi nhan vién it 1ong biét on. Nhu vay, long biét on duoc
xem 1 chat xdc tac gitp han ché tac dong cua su can kiét cam xtc 1én OCBC.

GRa
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Hinh 3. Db thi thé hién vai tro diéu tiét cua 1ong biét on
Nguon: Két qua phéan tich Hayes Process
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4.3. Thdo lugn két qud nghién ciu
Két qua nghién ciru da chung minh cac médi quan hé trong mé hinh nghién cuu:

Thir nhdt, méi truong 1am viéc vui vé tac dong truc tiép va nguoc chiéu 18n su can kiét
cam x(c cua nhan vién vién (B = -0.729); dong thoi tac dong truc tiép va cung chiéu 1én OCBC
(B = 0.475). Két qua nay gop phan ang ho ly thuyét nhan thirc x4 hoi bai hanh vi cia nhan vién
khong thé doc 1ap véi moi trudng ma né 1 két qua cua sy twong tac giita yéu té ca nhan, yéu td
mdi trudng va hanh vi (Schunk & DiBenedetto, 2020). Ngoai ra, 1y thuyét mé rong-xay dung
cting dugc ung ho bai moi truong lam viéc vui vé tao nén nhirng cam xuc tich cuc, giup mo rong
tu duy va su chu dong trong viéc phuc vu khach hang, dem lai gia tri ting thém cho khach hang.
Két qua nay dat duoc sy ddng thuan véi nghién ctu cua Han va cong su (2016), Abdelmotaleb
(2024) khi ho khang dinh rang méi trudng lam viéc vui vé tac dong tich cuc dén cac khia canh
cua OCB.

Thae hai, su can kiét cam xuc tac dong truc tiép va nguoc chiéu 1én OCBC (B = -0.201),
ddng thoi 1a trung gian tiing phan cho mdi quan hé tac dong giira méi treong lam viéc vui vé I1én
OCBC. Két qua nay ung ho cho Iy thuyét bao ton ngudn luc bai su can kiét cam xtc khién nhan
vién bi mat di nguodn luc, ho ¢6 xu huéng giam cac hanh vi ngoai vai trd vi thiéu ngudn luc va dé
bao ton nguodn luc hién tai. Két qua nay dat duoc sy dong thuan véi nghién ciu ciia Montani va
Dagenais-Desmarais (2018), Cohen va Abedallah (2021). Trong nganh khach san, két qua
nghién ciru ndy gop phan nang cao hiéu biét vé hau té cua su can kiét cam xic bén canh nhiing
hau t6 da duoc kham pha nhu sy tach roi cia nhan vién (Peng & Li, 2023 ; Xu & Wang, 2019), y
dinh nghi viéc (Yin & ctg., 2023), cam két t6 chuc (Lee & ctg., 2020), kha ning phuc hdi trong
cong viéc (Cai & ctg., 2023), hiéu suat phuc vu khach hang cha dong (Jiang & ctg., 2023). Ngoai
ra, mdi quan hé 3 bén gitta yéu té méi truong, yéu td ca nhan va hanh vi theo ly thuyét nhan thic
x& hoi cling duoc ting ho. Nhan vién 1am viéc trong méi truong vui vé s& han ché duoc nhitng
cam x(c tiéu cuc tir sy can kiét cam xdc, tir 46 gia ting cac hanh vi ngoai vai trd nham dem lai
lgi ich cho khéch hang.

Thar ba, 10ng biét on c6 vai tro diéu tiét trong mdi quan hé tac dong gitra su can kiét cam
xtc va OCBC (sig. = 0.001, p = 0.185). Két qua nay gop phan ung ho Iy thuyét mé rong-xay
dung boi nhitng cam xuc tich cuc tir 10ng biét on s& gilp nhan vién ¢ thém ngudn lyc dé giam
di su can Kiét cam xuc va gia ting hanh vi tot dep. Mac du trong gidi han tim kiém cua tac gia,
chua c6 nghién ctru ndo trude ddy ching minh vai tro diéu tiét caa 1ong biét on 1én mdi quan hé
gitra su can kiét cam xuc va OCB. Tuy nhién, Yang, Yan, Gao, Feng, va Meng (2023) da lam rd
su diéu tiét caa 1ong biét on 1én méi quan hé gitra kha nang phuc hoi cua nhan vién (resilience)
va hanh vi hd tro ciia nhan vién dbi véi @éng nghiép (OCBI). Nhu vay, két qua nay gitp gia tang
su hiéu biét vé vai trd cua long biét on trong viéc hinh thanh OCBC cua nhan vién tuyén dau
nganh khéach san.

5. Két luan

Nghién ctru dong gop vao viéc ma rong va lam phong pha thém céc ly thuyét nén tang
nhu 1y thuyét nhan thac xa hoi, Iy thuyét mé rong-xay dung va ly thuyét bao tén ngudn hec trong
bdi canh nganh khéach san. Cu thé, két qua nghién ciu chang minh méi quan hé tuong tac ning
dong gitra yéu té méi truong (mdi trudng 1am viéc vui vé), yéu td ca nhan (su can kiét cam xuc)
va hanh vi (OCBC), ung ho quan diém cua ly thuyét nhan thic xa hoi. Bén canh d6, nghién ctu
cling 1am 18 co ché tic dong cuia méi trudng 1am viéc vui vé dén OCBC thong qua vai tro trung
gian cua sy can kiét cam xuc va vai tro diéu tiét caa 10ng biét on, gop phan bd sung minh ching
cho ly thuyét ma rong-xay dung va ly thuyét bao ton nguén luc. Pac biét, nghién ctu di mé
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rong pham vi nghién ciu vé OCB sang mét khia canh cu thé 13 OCBC, nhin manh sy can thiét
phai xem xét cac khia canh dac thu cua nganh dich vu.

Két qua nghién ciu cung cap nhitng goi y quan trong cho nha quan ly khach san trong
viéc thuc ddy OCBC cua nhan vién tuyén dau. Thir nhit, méi trudng lam viéc vui vé dong vai tro
then chét trong viéc giam thiéu su can kiét cam xuc va thiic ddy OCBC cua nhan vién. Do do,
céc nha quan ly can chd trong tao dung méi truong lam viéc tich cuc, day niém vui va sy hang
khoi théng qua cac hoat dong giao luu, trao ddi, to chirc sy Kién vui choi giai tri. Thir hai, sy can
kiét cam xUc cua nhan vién can duoc quan tdm giai quyét kip thoi boi nd khong chi anh huong
tiéu cuc dén OCBC ma con lam giam hiéu qua cia moéi trudng 1am viéc vui vé. Cac bién phép
nhu giam tai cdng viéc, tao diéu kién nghi ngoi hop 1y, hd trg tam ly can dwoc ap dung linh hoat.
Cudi cuing, cac nha quan ly can chl y phat trién 10ng biét on ciia nhan vién théng qua viéc ghi
nhan, khen thuong va khich Ié sy dong gop ctuia ho. Nhan vién giau 1ong biét on s& c6 kha niang
chéng choi tét hon trude sy can kiét cam xuc, qua do6 thiic ddy OCBC mot cach bén viing.

Bén canh nhitng dong gdp vé mat ly thuyét va thyc tién, nghién ciu ton tai mot sé han ché
nhat dinh. Tha nhét, dit liéu dugc thu thap dua trén két qua khao sat nhan vién theo phuong phap
tu bao cdo nén co thé dan dén sy sai léch (the common method bias). Cac nghién ctru twong lai
nén thu thap dix liéu tir nhiéu ngudn nhu dong nghiép va giam sat dé dam bao di liéu chinh xéac
hon. Thur hai, nghién ciru xem Xét vai tro trung gian cua cam xuc tiéu cuc la su can kiét cam xuc
nén chua phan anh day du trai nghiém caa nhan vién trong céng viéc. Cac nghién ctru tuong lai c6
thé danh gi4 tac dong caa nhirng cam x(c tich cuc nhu sy hai 10ng trong cong viéc va su gan két
trong cong viéc. Bén canh no, cac nhan té khéc c6 thé dugc xem xét trong viéc hinh thanh va thac
day OCB nganh khach san nhu mdi trudng t6 chirc (organizational climate) va vin hoa to chiic
(organizational culture) (Dai, Tang, Chen, & Hou, 2022), kha ning phuc hoi tam ly (resilience),
tinh lac quan (optimism), sy chu dong trong cong viéc (job autonomy), ... (De Clercq, 2022); long
tu trong (self-esteem) (Zhang, Liu, & Li, 2023); su da dang (diversity) va khoang cach quyén luc
(power distance) (Sedlafik, Bauwens, & van Engen, 2023); kha nang tu chu (self-control), su
ddng cam (empathy) (AlZgool, AlMaamari, Mozammel, Ali, & Imroz, 2023).
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