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Nghién ctru nay tim hiéu tac dong cua lao dong cam xic,
lanh dao doc hai dén hanh vi khiém nha tai noi lam viéc véi vai
trd trung gian cta kiét qué cam xuc va vai trd diéu tiét cia von
tam 1y. Stir dung phuong phap mé hinh ciu triic binh phuong nho
nhat ting phan (PLS-SEM) kiém dinh dit liéu gdm 510 nhan vién
cac cong ty dich vu logistics & Pong Nam bo, nghién ctru phat
hién co ché hinh thanh va cach thic giam thiéu hanh vi khiém nha
& noi lam viéc. Két qua nghién ciru cho thdy lao dong cam xuc,
lanh dao ddc hai 1a yéu t6 du bao vé hanh vi khiém nha ¢ noi lam
viéc véi kiét qué cam xtc 13 yéu té trung gian va von tam 1y diéu
tiét tiéu cuc cac mdi quan hé nay. Theo do, nghién ciru dé xuat
giai phap cho nha quan ly trong cong tac phan cong nhiém vu va
nhan vién trong viéc quan tri cdm xuc & cac cong ty dich vu
logistics nham giam bét nhitng cam xuc tiéu cyc va hanh vi
khiém nha tai noi lam viéc thong qua von tam 1y. Ngoai ra, giup
nhan thirc vé tdm quan trong cta von tim 1y trong bdi canh rat
can su chira lanh, nang lugng tich cuc cia nhan vién dé nang cao
hiéu suét hoat dong cua cac doanh nghiép nganh logistics.

ABSTRACT

This study explores the impact of emotional labor and
toxic leadership on workplace incivility with the mediating role of
emotional exhaustion and the moderating role of psychological
capital. Using the Partial Least Square - Structural Equation
Modeling (PLS-SEM) method to test data including 510
employees of logistics service companies in the Southeast region,
the study discovered the mechanism of workplace incivility and
the way to minimize it. Research results show that emotional
labor and toxic leadership are predictors of workplace incivility,
with emotional exhaustion as a mediating factor and
psychological capital negatively moderating the relationships.
Accordingly, the study proposes solutions for managers in
assigning tasks and employees in managing emotions in logistics
service companies to reduce negative emotions and workplace
incivility at logistics companies through psychological capital. In
addition, it helps to realize the importance of psychological
capital in a context where the healing and positive energy of
employees are indispensable to improve the logistics service
companies’ performance.
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1. Giéi thiéu

Hanh vi khiém nh3 & noi lam viéc 1a mot trong cac chu dé nghién ctru chinh vé hanh vi td
chirc thoi gian gan day (Grover, 2022). Lao dong cam xuc 1a chu dé thuong xuyén cia cic nha
nghién ctru ké tir khi duoc khai niém héa do tAm quan trong cia né dbi véi cac to chire. Cac nghién
ctru chu yéu tap trung vao mdi quan hé giita lao dong cam xuc vé6i ¥ dinh luan chuyén, su kiét sirc,
ning suit va su hai 1ong trong cong viéc, nhung v6i hanh vi khiém nhi tai noi 1am viéc thi chua
nhiéu. Pdng thoi, anh huéng cia vén tim 1y d6i voi lao dong cam xuc trong nganh dich vu ciing
chua dugc quan tam. Mac du c6 nhitng nghién ctru xem xét riéng biét lanh dao doc hai, kiét qué
cam xuc, sy khiém nha & noi lam viée (Gui & ctg., 2022; Moon & Morais, 2022; Rawat & ctg.,
2020; Vasconcelos, 2020) va von tam 1y (Al-Zyoud & Mert, 2019; Khairunisa & Muafi, 2022;
Nguyen, 2021; Nguyen & ctg., 2022), nhung chua c6 nghién ctru nao xem xét ching cung nhau.

Cong tac trong linh vuc dich vu doi héi nhan vién phai tuan theo cac quy dinh vé cam xuc
dé hoat dong hi€u qua. Nhan vién trong cac cong ty dich vu logistics khong chi thuc hién lao
dong cam xuc voi khach hang ma con véi cac bén thude chudi cung img nhu hing tau qudc té,
cong ty van tai ndi dia, co quan chuyén nganh, hai quan, cong ty quan 1y cang bién va cang can.
Lao dong cam xuc cung voi lanh dao doc hai dan dén nhitng két qua tiéu cuc vé thé chat va tim
1y nhan vién. Khing hoang kinh té hau Covid-19 di 1am muc d6 tiéu cuc cua van dé tram trong
hon. Xu hudng “chita lanh” bung n6 hién nay phan anh phan nao su tiéu cuc nay. Trudc cic
phuong phép chita lanh chua dugc kiém dinh dang lan tran hién nay, can c6 giai phap cho nhan
vién nganh logistics 1am viéc hiéu qua trong m01 truong lanh dao ddc hai va lao dong cam xuc.
Hon nita, thuc nghiém vai tro diéu tiét ctia von tam 1y trong mdi quan hé giira kiét qué cam xuc
va lao dong cam xuc, lanh dao doc hai trong cac cong ty dich vu logistics & Bong Nam bd chua
nhiéu. Dé giai quyét cac yéu cau vé 1y thuyét 1an thuc tién néu trén, nghién ctru xem xét moi
quan h¢ gitra lao dong cam xuc, lanh dao doc hai va hanh vi khiém nh3 ¢ noi lam viéc vai kiét
qué cam xuc va von tim 1y 14 yéu t6 trung gian va diéu tiét, nham tim ra co ché cua hanh vi
khiém nha va giai phép cho nha quéan 1y trong cong tac phan cong nhiém vu va nhén vién trong
viéc quén tri cam xtc & cac cong ty dich vu logistics nham giam bt nhimg cam xtc tiéu cuc va
hanh vi khiém nha tai noi 1am viéc thong qua vén tam 1y.

2. Co s6 1y thuyét
2.1. Cdc khdi niém nghién ciru va Iy thuyét nén ting

Lao dong cam xtic dugc Hochschild va cong sy (1983) dinh nghia 1a su diéu chinh cam
xuc 1an biéu hién cam xtic dé dat dwoc hidu qua trong cong viée. Khach hang thoa méan cam xic
s& trung thanh hon, nén lao dong cam xuc duogc coi 1a hitu ich cho t6 chure, dic biét 1a cac cong
ty dich vu. Theo Mehta va Maheshwari (2014), 1anh dao ddc hai 1a hanh vi nguoi 1anh dao khen
thudng nhan vién do tuan theo ngudi ldnh dao va trimg phat nhan vién vi thach thirc quyén luc
cua nguoi lanh dao. Lanh dao doc hai bao gém cac hanh vi coi lanh dao la trung tdm va hanh
dong gay bat loi cho cap dudi. Kiét qué cam xuc 14 hiu qua cua cac yéu td gy cang thang min
tinh gifra cac cd nhan trong cong viéc, duogc tich liy tir cang théng tam 1y kéo dai tai noi lam viéc
ctia ca nhan (Maslach & ctg., 2008). Andersson va Pearson (1999) mé ta hanh vi khiém nh3 tai
noi lam viéc 12 mot loai bao luc kho ndm bit, 1a hanh vi 1éch lac cuong do thép v6i y dinh khong
chdc chin hudng téi viée 1am hai nguoi khéc, trai nguoc véi cac chudn muc ton trong 1an nhau
tai noi 1am viéc. Theo Luthans va cong su (2007), vn tdm Iy dé cap dén trang thai phat trién tim
1y tich cuc gom: tu tin, lac quan, hy vong va thich nghi. N6 cho phép nhan vién hudng t6i muc
tiéu ban than béng cach st dung dong luc tu dinh hudng va tac dong dén hiéu suét cong viéc
cling nhu thai d6 1am vi¢c can thiét.
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Ly thuyét bao ton ngudn luc (Conservation of Resources - CoR) 1a mot trong nhimg 1y
thuyét c6 anh hudng nhat va thu(‘)’ng dugc dung trong cac nghién ctru Vé hanh vi lanh dao Vé méi
tmO’ng t6 chtrc tao ra cang thang cho nhan vién. Hobfoll (1989) cho rang nguoi lao dong cb gang
béo ton cac nguon I cua ban than va nhitng yéu t6 de doa ngudn luc ndy duoc coi 1a nhitng yéu
t6 gay cing thing.

Trong nghién ctru ndy, ngudi lao dong cb ging bao vé ngudn luc tim 1y cia ban than
dang lién tuc can ki€t do phai kim nén nhiing cdm xuc thyc cua ca nhan dé thé hién nhitng cam
Xuc cén thiét theo quy dinh cua to chirc dudi hinh thirc lao dong cam xuc. N& lyc d6 lam giém
ngudn luc ¢4 nhan va khién nguoi lao dong ki€t qué¢ cam xuc do thudong xuyén ti€u hao nguon
luc ban than Két qua la nguo’l lao dong d01 mit v6i su khiém nha & noi lam viéc. Ly thuyét bao
ton ngudn lyc ciing dé cap dén tich liy ngudn luc dudi dang vén tim 1y (Lan & ctg., 2020). Néu
cac c4 nhan ty tin, hy vong, lac quan va thich nghi thi day la stcc manh duéi dang nguén Iuc tam
ly, gitp phuc hdi nang lugng cia ban than thay vi cam thay kiét qué cam xuc.

Céc yéu t6 va cac mdi quan hé duoc kiém dinh trong nghién ctru nay dya trén co so 1y
thuyét CoR. Theo d6, diém kich hoat chinh cta viéc tiéu hao nguédn lyc 13 lao dong cam xuc,
viéc tidu hao ngudn lyc 1a kiét qué cam xuc. Kiét qué cam xtac dan dén hanh vi khiém nhi ¢ noi
lam viéc. Hon nita, 1y thuyét CoR cho ring khong phai tit ca ngudi lao dong déu bi anh hudng
nhu nhau tir cac yéu t6 gy ra sy can kiét ngudn luc tai noi 1am viéc, do d6 nghién ctru nay lay
von tam ly [am yéu t6 diéu tiét gitra lao dong cadm x1c, 1anh dao doc hai va kié¢t qué cam xtc.

2.2. Xdy duwng gid thuyét va mé hinh nghién civu

Lao dong cam xuc la vi¢c nguoi lao dong quan ly cam xtc tai noi lam Viéc Theo
Diefendorff va cong su (2006) nganh dich vu thuong quy dmh cac quy tac ing Xir vé cam xuc
tai noi lam viéc. Mot quy tac phd bién ma nhan vién dugc yéu cau 1a biéu hién tich cuc tuyét dbi
khi tuong tac voi khach hang, thuong duoc g01 1a quy tic dich vu kém theo nu cudi (Grandey,
2003). Lao dong cam xtic gom hai qua trinh, d4u tién 1 kim nén nhiing cam xtic tiéu cyc thuc su
va gia tao nhitng cdm xuc tich cuc (Glomb & Tews, 2004). Cac nhan vién thuc hién lao dong
cam xuc thuong bi cang thiang va kiét sirc (Baik & Yom, 2012). Grandey (2003) nhan manh rang
su tirc gian va kiét strc 1a do hanh vi khiém nha tai noi lam viéc. Ly thuyét CoR cho rang céc
nhan vién khi phai gia tao va kim nén cam xuc s& trd nén kiét strc va phét sinh hanh vi khiém nha
tai noi lam viéc. Didu d6 c6 nghia 1a lao dong cam xuc cang 16n thi hanh vi khiém nhi tai noi
lam viéc cang tang. Theo d6, nghién ciru dé xuat gia thuyét:

HI: Lao dong cam xuc cua nhan vién co tac dong tich cuc dén hanh vi khiém nha tai noi
lam viéc

Nghién ciru ctia Pelletier (2010) ¢3 mé ta sau khia canh ciia lanh dao doc hai, gdm: (i) tan
cong long tu trong ctia nhan vién bang cach ché giéu, (ii) thiéu liém chinh bang viéc ghi cong tir
cong viéc cuia ngudi khac, (iii) lam dung bang 101 n6i nhu la hét, (iv) loai trir x4 hoi, (v) gia ting
su bat binh dang bang viéc thic ddy van hoa trong nhoém, ngoai nhom, (vi) chia r& bang cach loai
trir nhan vién, (vii) ph6t 1o phan hoi cia nhan vién va khong gian b véi nhan vién (Fahie, 2019).
Gurbuz va cong su (2016) cho réng hau qua cda sy lanh dao doc hai dbi v&i nhan vién 1a 1am
tang hanh vi khiém nha noi lam viéc. Gui va cong su (2022) va Waldiya (2023) da tim thidy mdi
quan h¢ gitra lanh dao ddc hai va su khiém nha noi lam viéc. Theo d6, hanh vi lanh dao doc hai
cang nhiéu thi mirc d6 khiém nha & noi 1am viée cang 16n. Do d6, tac gia dé xuét gia thuyét:

H2: Lanh dao doc hai tac dong tich cuc dén sw khiém nhd & noi lam viéc

Theo Maslach va cong su (2008), ki¢t qué cam xuc 1a viéc ca nhan giam kha ning duy tri
cac nguon lyc can thiét d€ dap g nhu cau cong viéc va gia tang hi€u suat. Ly thuyét CoR cho
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réng khi nhan vién bi mat di nguén luc hodc khi viéc dau tu nguén luc khong thu dugc két qua,
nhan vién s€ ki€t qué cam xtc.

Hulsheger va Schewe (2011) da thay riang nhan vién c6 xung dot vé& cam xuc (mau thuan
gilra cam xUc cam nhan va cam xuc bay td) do phai thuc hién lao dong cam xuc khong nhiing bi
cing thang vé tdm 1y ma con kiét qué vé tinh thin. Ngoai ra, dién xuat bé ngoai doi hoi nd lyc
tam 1y dé tudn theo cac quy tic ing xur cia to chirc va kim nén cam xuc thuc. Nhitng nd luc,
ciang thang va xung dot v& cam xuc nhu Vﬁy s& dan dén kiét qué cam xtc (Brotheridge &
Grandey, 2002). Yin (2023) da chung minh moi quan hé glua lao dong cam xuc va kiét que cam
xuc trong moi truong dai hoc & Trung Quoc ket qua cho thay lao dong cam xtc c6 moi tuong
quan v6i kiét qué cam xuc. Theo do, tac gia dé xuat gia thuyét:

H3: Lao dong cam xuc cua nhdn vién co tac dong tich cuc deén kiét qué cam xuc

Abubakar (2018) cho r?mg lanh dao ddc hai lam nhan vién kiét qué cam xuc. Kiét qué
cam xuc 1 sy phan tng dbi v6i cac yéu td giy cing thang man tinh giita cic ca nhan trong cong
viéc, 1a hau qua cua sy tich liy cang théng tam ly kéo dai tai noi lam viéc (Maslach & ctg.,
2008). Cac nghién ciru thyc hién trong méi truong gido duc ching minh méi lién hé giira 1anh
dao doc hai va sy kiét strc (Arli, 2019; Cetinkaya, 2017; Cetinkaya & Ordu, 2018). Quan ly doc
hai gy ra nhiéu cang thang hon, cic nhan vién gia ting cac phan ung dé dbi phé véi sy doc hai,
dong thoi 1a tién dé cua tinh trang kiét qué cam xuc & nhan vién (Koropets & ctg., 2020). Céc
nghién ctru ciia Kog va cdng su (2022), Shahzad va cong su (2023), Yavuz va Metin (2024) da
khrfmg dinh mdi quan h¢ tich cuc gitra sy 1anh dao ddc hai va kit qué cam xtc.Theo do, tac gia
dua ra gia thuyét:

H4: Lanh dao doc hai tac dong tich cuc deén kiét qué cam xuc cua nhan vién

Khi budc phai thé hién nhiing phan mg cam xtic dugc chi dinh, ngudi lao dong co thé
cam thay kiét sirc. Tir d6, ho giam cam xiic véi cong viéc, dong thdi manh nha cac hanh vi va
thai d6 khiém nha tai noi lam viéc (Vasconcelos, 2020). Hon nira, khi ki€t qué cam xtc, nhan
vién c6 xu hudng tré nén nhan tim, nay sinh su oan ghét (Maslach & ctg., 2008). Kiét qué cam
xUc gdy ra tinh trang mat nhan tinh trong t6 chirc (Caesens & Stinglhamber 2019). Bunk va
Magley (2013) Nguyen (2021), Rawat va cong su (2020) cho rang kiét qué cam xuc dan dén
hanh vi khiém nha tai noi 1am viéc. Do d6, nghién ctru dé xuét gia thuyét:

H5: Kiét qué cam xuc co tac dong tich cuc dén hanh vi khiém nhd tai noi lam viéc

Khi nghién ctru cac van dé con ngudi trong to chirc, von tim 1y 1a mot trong nhiing noi
dung quan trong nhit, dugc dinh nghla la trang thai tinh than tich cuc trong qua trinh phat trién
va truong thanh ctia mot ca nhan. Vén tam Iy gdm (1) nang luc ban than (c6 sy ty tin can thiét dé
hoan thanh nhitng nhiém vu to 16n), (ii) lac quan vé thanh cong & ca hién tai va tuong lai, (iii)
quyét tam dat duoc muc tiéu va (iv) kién cuong khi bi anh hudng bai cac khé khin hodc nghich
canh dé thanh cong (Luthans & ctg., 2007).

Carpenter va Berry (2014) cho rang von tdm 1y 13 ngudn gdc cta hanh vi t6 chiic tich
cuc. Trong truong hop lao dong cam xic, ca nhan thiéu dong luc s& bi cang thiang va kiét qué
cam xuc (Haqg, 2014). Vén tam 1y ¢6 thé giam thiéu lao dong cam xuc bang cach lam ting hy
vong, nang lyc ban than, su ty tin va lac quan. Vén tam ly dong vai trd quan trong ddi véi td
chirc trong viéc giam chi phi phat sinh do sy kiét qué cam xtc va y dinh luan chuyén cong viéc
(Al-Zyoud & Mert, 2019). Theo d6, vén tim Iy 1a ngudn luc c4 nhan giup nhan vién dbi pho véi
nhirng cam xuc tiéu cuc. P4 c6 mot s6 nghién ctru sir dung von tam 1y lam yéu t6 diéu tiét giira
lao dong cam xuc va su kiét strc trong cong viéc (Cheung & ctg., 2011; Yin, 2023). Vi vay tac
gia dé xuét gia thuyét sau:
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H6: Von tam ly diéu tiét tieu cuc moi quan hé giita lao dong cam xuc va kiét qué cam xuc

Bén yéu td cua von tAm 1y tao nén sirc manh téng hop khi dwoc trién khai cing nhau.
Nhirng nhan vién co niém tin vao tuong lai, c6 muc ti€u ban than s¢ c6 dong luc, thanh cong
manh mé& hon khi d6i mit véi tiéu cuc (Celik & ctg., 2014). Taimur va Bilal (2024) da diéu tra
va khang dinh vai tro diéu tiét ciia von tim 1y déi v6i mbi quan hé giita sy lanh dao chuyén
quyén va su can ki€t cdm xuc cua nhan vién trong khu vuc cong & cac co so gido duc dai hoc.
Trong nghién ciru ndy, tac gia cho rang von tam 1y 1a mot tdp hop cac tai nguyén cé lién quan
dén nhan thue. Vi dy, tinh hi¢u qua 1a niém tin chu quan vao nang lyc cua ban than, tin rﬁng ban
than c6 kha nang thuc hién nhiing muc ti€u nhét dinh. Hy vong lién quan dén cach xac dinh
nhiing giai phap tiém ndng dé dat dugc myc tiéu (Luthans & ctg., 2007). Do d6, von tam 1y co
thé duogc coi 1a mot nguén luc nhan thic ma nhan vién co thé stir dung khi 2ap kho khan trong
cong viéc. Theo @6, von tam 1y duge ky vong 1a mot ngudn lyc nhéan thie diéu tiét cac mdi quan
hé lién quan dén nhan thirc va cam xtc nhu 1anh dao doc hai va kiét qué cam xuc. Vi vay tac gia
dé xuat gia thuyét:

H7: Vén tam ly diéu tiét tiéu cuc dén moi quan hé gitta lanh dao doc hai va kiét qué cam xuc
Mo hinh nghién ciru thé hién ¢ Hinh 1.

Hinh 1

Mo Hinh Nghién Cuu

Lao dong cam xuc H1
H3
H6
H5 Hanh vi khiém
Vén tam ly Kiét qué cam xuc e nha te.u.nm
lam viéc
H7 H4
H2
Lanh dao doc hai

Nguon: Téc gia
3. Phuwong phap nghién ciru

Nghién ctru ép dung phuong phap dinh tinh va dinh luzong Nghién ciru nay ké thira cac
thang do da duoc klem chung trong cac nghién ctru hién c6, dong thoi diéu chinh, phat trién
thong qua phong van chuyén gia dé pht hop nang luc va boi canh nghién ctru nganh loglstlcs o
Poéng Nam bo (Bang 2). Trong d6, thang do von tam 1y duogc rat gon tir Bang cu hoi Von tam 1y
(Psychological Capital Questionnaire - PCQ-24) (Luthans & ctg., 2007) dam bao dai dién 04
khia canh: ty tin, hi vong, thich nghi va lac quan qua két qua phong van sau v6i 09 chuyén gia
(d3 bio hoa cau tra 10i) gdm: 04 giang vién Tam 1y hanh vi, 02 1anh dao va 03 nhan vién cong ty
dich vu logistics (d0ong thoi dang 1a nghién ciru sinh) cho thiy viéc sir dung tron bo thang do
PCQ-24 trong nghlen ctru nay s€ lam bang khao sat khong kha thi do qua dai, dong thoi cling
khong that su can thiét vi trong mé hinh nghién ctru nay vén tam Iy chi dong vai tro 13 bién diéu
tiét. TAt ca cac cdu hoi duge do bang thang Likert 5 tir 1 (Hoan toan khong dong y) dén 5 (Hoan
toan déng ¥). Nghién ctru dinh lugng st dung PLS-SEM, phin mém SmartPLS 3.0 phan tich
mau khéo sat, danh gida mé hinh do luong va mé hinh ciu tric. Nghién ctru chon phuwong phap
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14y mau thuén tién va khao sat truc tiép dé co thé thu thap ddy du bang tra 10 tir cac nhan vién
(khong nim bat ctr vai tro quan 1y nao trong cac cong ty dich vu logistics) d va dang co trai
nghiém vé lao dong cam xic, lﬁnh dao ddc hai, ki¢t qué cam xuic va hanh vi khiém nha noi lam
viéc cung nhu d3 van dung vén tdm ly trong cong tac. Bang phuong phap qua cau tuyét tir 223
phan hdi ban dau, cac dap vién di truyén tiép bang héi t6i cac doanh nghiép dbi tac, nghlen ciru
da nhan duoc 631 phan hoi, trong d6 510 phan hdi hop 1&. Néu xac dinh quy mdé méu theo
phuong phap dinh luong vé6i ty 16 5:1, ¢& mau tbi thiéu 12 27 x 5 = 135 (Hair, 2014) do s6 luong
bién quan sat 1a 27. Néu xéac dinh ¢& mau dua trén udc lugng tong thé, ¢d miu trong trudng hop
khong biét tong thé s& 1a 384 v6i mirc sai s6 cho phép 5%. Theo do, kich thude mau 510 ngudi
lao dong nganh logistics cua nghién ctru nay 1a phu hop va dap tng yéu cau. Bang cau hoi gidy
duogc dung dé thuc hién khao sat nhan vién cac cong ty dich vu logistics tai bon hoi nghi khéach
hang ciia cac hing tau va ba budi d6i thoai doanh nghiép do cuc Hai quan Binh Dwong, Pong
Nai va Thanh phé Ho Chi Minh t6 chirc. Noi dung mau chi tiét tai Bang 1.

Bang 1
Néi Dung Madu
Noi dung Chi tiét S6 lwong Ty trong (%)

<10 61 12.0

. 11 -50 131 25.7

Quy m6 Lao Bong (LD) (nguoi) 51-100 166 15
> 100 152 29.8

<03 62 12.2

Quy m von (t) (NV) 5013 . 15(?0 12(6) ii

> 100 152 29.8

Kinh doanh cudc 123 24.1

. Hién trudn 143 28.0

Linh vie Dich Vu (DV) Chimg thg 126 24.7
Kho bai 118 23.1

Phé thong 83 16.3

o . Cao dang 148 29.0

Trinh d6 Hoc Van (HV) -

Pai hoc 160 314

Sau dai hoc 119 233

25-30 147 28.8

. 31-36 127 24.9

Do Tubi (DT)

37-42 127 24.9

> 42 109 21.4
Tong 510 100.0

Nguon: Téc gia
4. Két qua va thao luin
4.1. Két qud mé hinh do lwong

Do tin cdy, gia tri hoi tu va gia tri phan biét cua cac thang do déu dam bao do thoa tit ca
cac théng sd. Cy thé, hé sé Cronbach’s Alpha va hé s6 tin cdy tong hop trong khoang (0.6 - 0.99),
hé s6 tai ngoai > 0.7 va HTMT < 0.85 (Henseler & ctg., 2015). Noi dung chi tiét trong Bang 2.
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Bang 2
Két Qua M6 Hinh Po Luong
Thang do Do tin cidy Gia tri hoi tu Gia tri phan biét
‘ Hé s6 Cronbach’s H¢;s0 tin cay Hé SO‘t.al AVE HTMT
Ngudn Alpha tong hop ngoai
0.6-0.99 0.6-0.99 >0.7 >0.5 <0.85
LDCX1: Thé hién nhimg cam xtic ma céng viéc ctia ban yéu cau 0.881
LDCX2: Chap nhan nhimng cam xuc can thiét nhu mot phan cong . 0.820
Lao Déng ViéC cua ban Brotherldge V?l ’
. . 5 Lee (2003), két
Cam Xic  LDCX3: Thé hién nhicu cam xtic khac nhau khi twong tac véi °(h’ )k 0.934 0.945 0.787
o, qua phong van 0.906 ,
(LDCX)  ngudi khac e Co
chuyén gia 0.937
LDCX4: Gid vo c6 nhiing cam xic ma ban thuc sy khong cod '
LDCXS5: Che gidu cam xtc that ciia ban trong moi tinh hudng 0.889
Ngudi quan Iy hién tai cua toi:
LDDHI1: Thay doi thai do rd rét khi ngudi quan Iy clia anh dy/co 0.887
ay c6 mat '
LDDH2: Chi hd tro nhitng ngudi c6 thé gitp anh 4y/co ay tién 0.835
Lanh Pao 1€n phia trudc Schmidt
Poc H@'.i LDDH3: Yéu cau Cép dudi chiu trach nhiém vé nhitng viéc nam (20(1)18)’ ketA, 0.930 0.944 0.880 0.740 Co
(LDDH)  ngoai md ta cong viéc quah phong van
LDDH4: Céong khai coi thuong cép dudi chuyen gla 0,785
LDDHS: Cho phép tdm trang hién tai ciia anh 4y/co ay quyét dinh O. 923
bau khong khi tai noi 1am viéc '
LDDH6: Quyét dinh moi van d& trong don vi du chiing ¢6 quan
trong hay khong 0.844
Kigt Qug KQCX1: Téi cam thiy c}’lém nan véi cong vié:,c ctia minh o Kokkinos 0.855
Cam Xt KQCX2: Larin. vige truc t:ep v6i moi ngudi k}ilen tfn qua cang than% ' (?00§), ketA 0.926 0.945 0.905 0.773 Co
(KQCX) KQCX3: T6i cam thdy kiét sirc vé mdt cam xuc sau mdi qua phong van 0.849

cong viée chuyén gia 0.924
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Thang do Do tin cidy Gia tri hoi tu Gia tri phan biét
‘ Hé s6 Cronbach’s H@Aso tin cay Hé so“{al AVE  HTMT
Ngudn Alpha tong hop ngoai
0.6-0.99 0.6 -0.99 >0.7 >05 <0.85
KQCX4: T6i cam thdy mét moi khi thire ddy vao budi sang va 0.861
phai doi mat véi mot ngay lam viéc mai
KQCXS5: Téi cam thiy kiét strc vao cudi ngay lam viéc
VTLI1: T6i cam théy ty tin khi dat ra cdc muc ti€u trong linh vuc 0.941
lam viéc cua minh ‘
VTL2: T6i cam thiy tu tin khi giao dich v6i nhimg ngudi bén ngoai 0.915
t0 chirc ’
A Ao s N — Luthans va
o  VTL3: Néu thay minh gap khé khan trong cong viée, to1 co thé cong su 0.921
Von Tam Ly nghi ra nhi€u cach dé thoat khoi tinh trang do (2007) ké'[ 0.954 0.961 0.803 Co
(VIL) VTL4: O thoi diém hién tai, toi dang hang say theo dudi muyc tiéu qua phong van 0.919
cong viéc cia minh chuyén gia
VTL5: Tbi c6 thé vugt qua nhimng thdi diém kho khin trong cong
vide vi toi da timg trai qua kho khan trude day 0.877
VTLé: Téi lac quan vé nhing gi s& xay ra véi toi trong twong lai
lién quan dén cong viéc 0.796
Nguoi quan 1y, dong nghiép, khach hang:
HVKNI1: Tryc tiép hay gian tiép ha thap ban Cortina va 0.902
Khl'{‘an};q\llli . HVKN2: ft chti y dén phat bicu cua ban hodc 6 ra it quan tim  c¢ong su
noliegm Vi*;é’ dén y kién cia ban (2001), két 0.944 0.958 0.927 0819  Co
(HVKN)‘ HVKN3: Pua ra nhimng nhan xét tho 16 hodc xic pham ban qui ph(i)ng yém 0.893
HVKN4: B6 qua ban hoac khong néi chuyén véi ban chuyen gla 0.870
HVKNS5: To tiéng, la hét hodc churi boi ban 0.932

Nguon: Két qua phan tich dir liéu ciia nhom nghién ctru
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4.2. Két qud mé hinh céu tric
4.2.1. Hién twong da céng tuyén

Céc bién doc lap twong quan manh 13n nhau s& 1am thay doi va sai 1éch huéng tac dong
cua chung vodi bién phu thudc. BE kiém tra hién tuwong nay, nghién ctru kiém dinh h¢ s6 phong
dai phuong sai (VIF).

Bang 3
Hé S6 VIF
M6 hinh khéong bién diéu tiét M5 hinh c6 bién diéu tiét
HVKN KQCX LDCX LDDH HVKN KQCX
HVKN
KQCX 1.155 1.155
LDCX 1.086 1.003 1.087 1.006
LDDH 1.084 1.003 1.084 1.009
VTL 1.019
VTLXxLDCX 1.011
VTLxLDDH 1.018

Nguon: Tac gia
Bang 3 khang dinh khong xay ra da cong tuyén vi VIF <5 (Hoang & Chu, 2005).
4.2.2. Kiém dinh cdc gid thuyét

Két qua dinh lugng (Bang 4 va Hinh 2) cho thay tit ca cac gia thuyét va cdc modi quan hé
déu dugc chap nhan va c6 y nghia do thod p (p < 0.05) (Hair, 2014) .

Bang 4
Két Qua cdc Moi Quan Hé

Gia

thuyét Mobi quan hé Hé s6 hdi quy p-value Két qua
M6 hinh M6 hinh M6 hinh M4 hinh
khong bién  cobién khong bién cd bién
dieutiet dicutiet dicutiet dicu tict
HI (+) LDCX - HVKN 0.166 0.166 0.000 0.000 Chép nhan
H2 (+) LDDH - HVKN 0.114 0.114 0.001 0.001 Chép nhan
H3 (+) LDCX - KQCX 0.269 0.267 0.000 0.000 Chap nhan
H4 (+) LDDH - KQCX 0.264 0.253 0.000 0.000 Chép nhan
H5 (+) KQCX - HVKN 0.644 0.644 0.000 0.000 Chéap nhan
H6 (-) VTLXLDCX > KQCX -0.134 0.008 Chép nhan

H7 () VTLxLDH > KQCX -0.128 0.001 Chap nhan
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Giﬁ; M&éi quan hé H¢é s6 hdi quy p-value Két qua
thuyet
Mo hinh M6 hinh M6 hinh M6 hinh
khong bién cobien khong bién co bién
didu tiét  didu tiét  dicutiét diéu tiét
LDCX - KQCX > HVKN 0.173 0.000  0.000 Chép nhan
LDDH - KQCX > HVKN 0.170 0.000  0.000 Chép nhan
VTLXLDDH < KQCX - VKN -0.082 0.001 Chap nhan
LDDH > KQCX = HVKN 0.163 0.000 Chép nhan
LDCX = KQCX > HVKN 0.172 0.000 Chap nhan
VTL > KQCX = HVKN 0.093 0.001 Chép nhan
VTLXLDCX > KQCX > HVKN -0.087 0.009 Chap nhan

Nguoén: Tac gia
Hinh 2
M6 Hinh Céu Triic
Mo hinh khéng bién diéu tiét

166 (0.000)

o

0902 [0000) gy
P

T L2 0 VR

RS

Nguon: Tac gia

4.2.3. Két qua hé 56 xdc dinh RPva R adj
Bang 5
H¢é S6 Xdc Pinh R va R .4

155

Mo hinh ¢é bién diéu tiét

s

0253 102000

M hinh khéng bién diéu tiét

Mo hinh c¢6 bién diéu tiét

R’ R’ aqj R’ R’ 4
HVKN 0.545 0.542 0.545 0.542
KQCX 0.134 0.131 0.194 0.186

Nguon: Tac gia
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Tur két qua Bang 5, lao dong cam xuc, lanh dao ddc hai, ki¢t qué cam xuc, von tam ly giai
thich 54.2% hanh vi khiém nha tai noi lam viéc trong cac cong ty dich vu logistics & Pong Nam bg.

4.2.4. Két qua muec do cua dy bao

Hanh vi khiém nhi tai noi 1am viéc trong cac cong ty dich vu logistics & Péng Nam b
dugc du bdo boi lao dong cam xuc, 1anh dao ddc hai, ki€t qué cam xuc, von tam 1y (do Q2 > 0),

ddng thoi mirc d6 du bao ¢ muc trung binh va 16n (do q° trong khoang (0.051 - 0.526)) (Hair,
2014) (Bang 6 va 7).

Bang 6
Hé 86 O°
M6 hinh khong bién diéu tiét M6 hinh c6 bién diéu tiét
SSO SSE  Q*(=1-SSE/SSO)  SSO SSE  Q*(=1-SSE/SSO)
HVKN  2,550.000 1,426.139 0.441 2,550.000 1,425.691 0.441
KQCX 2,550.000 2,293.769 0.100 2,550.000 2,183.218 0.144
LDCX 2,550.000 2,550.000 0.000 2,550.000 2,550.000 0.000
LDDH 3,060.000 3,060.000 0.000 3,060.000 3,060.000 0.000
VTL 3,060.000 3,060.000 0.000

Nguon: Tac gia

Bang 7
HéSo q°
Mo hinh khéng bién diéu tiét M3& hinh c6 bién diéu tiét
Quan h¢ q q
KQCX - HVKN 0.526 0.526
LDCX > HVKN 0.038 0.038
LDCX - KQCX 0.060 0.076
LDDH - HVKN 0.018 0.016
LDDH > KQCX 0.057 0.072
VTL 2> KQCX 0.051

Nguon: Tac gia
4.3. Thao ludn

H1 dugc chip nhan cho thdy lao dong cam xtic c6 mdi quan hé tich cyc voi hanh vi
khiém nhé & noi 1am viéc, hanh vi khiém nh3 & noi lam viéc tang 1én khi muc dg lao dong cam
xuc 16n. Theo Diefendorff va cong su (2006), nganh dich vu 1a nganh yéu cau cao vé lao dong
cam xuc tai noi 1am viéc, nghién ciru nay da khang dinh vai trd cta lao dong cam xuc trong viée
gia tang hanh vi khiém nhi & noi 1am viéc. Su hién dién cua lao dong cam xtc & muc dd cao co
thé mang lai nhitng hanh vi khiém nh3 & noi 1am viéc, diéu ndy gy ra hau qua tiéu cuc & cap do
ca nhan, nhém 1am viée va td chic.

Nghién ctru tim thdy mdi quan hé c6 ¥ nghia giita lanh dao doc hai va hanh vi khiém nha
¢ noi lam viéc do H2 dugc chap nhan. Mrc d§ 1anh dao doc hai cang cao thi hanh vi khiém nha
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& noi lam viée cang 1on. Két qua nay twong dong véi Gui va cong su (2022) va Waldiya (2023),
cing ¢d quan diém cho rang cac nha lanh dao duoc coi 13 hinh miu vé hanh vi va cac nha lanh
dao doc hai thac déy nhiing tuong tac thiéu van minh tai noi 1am viéc. Céc nha 13nh dao doc hai
lam guong cho nhitng hanh vi x4u va nhan vién c6 hanh vi khiém nha vi n6 di trd thanh mot
chuin muyc hanh vi cta td chtrc. Sy khiém nha 13 két qua cua vi¢c nhan vién bi 1anh dao dit vao
trang thai cam xuc tiéu cuec.

Lanh dao doc hai tac dong tich cuc dén kiét qu¢ cam xuc cua nhan vién do H4 duoc chép
nhan. Kiét qué cam xuc la hau qua cua nhiéu yéu td, bao gém ca hanh vi lanh dao ddc hai. Tac
dong nay nhit quan véi nghién ctru cuia Maxwell (2015) chi ra rang lanh dao doc hai khién cong
viée tréd nén kho khin va giy kiét strc cling nhu twong ddng véi nghién ctru ciia Koropets va
cong su (2020), khi thudng xuyén tiép xic véi mot moi trudng lam viée bi lam dung, de doa
bang 101 n6i, thudng xuyén budn chuyén ciing sy quan 1y doc hai, nhan vién sé& roi vao tinh trang
kiét qué cam xtic.

Nghién ciru ciing xac dinh co ché trong d6 lao dong cam xic anh hudng dén hanh vi
khiém nh3 & noi lam viéc. Kiét qué cam xuc 1 bién trung gian trong mdi lién hé giita lao dong
cam xac va sy khiém nhi ¢ noi lam viéc. Co ché trung gian nay dugc khang dinh thong qua két
qua thuc nghiém (Bang 4). Lao dong cam xuc gy ra kiét qué cam xuc (H3 duoc chap nhan).
Hulsheger va Schewe (2011) cho rang nhan vién phai chiu dung sy mau thudn vé mit cam xtc
khi thuc hién cac hanh dong bé ngoai. Su méau thudn cam xtc nay 1am giam cam xac ca nhan,
dan dén kiét qué cam xuc (Brotheridge & Grandey, 2002). Kiét qué cam xuc lam ting su khiém
nha ¢ noi lam viéc (H5 duoc chép nhén), thuc nghiém cling chimg minh rr:ing co ché lao dong
cam xtc, lanh dao ddc hai thong qua ki€t qué cam xtc s€ lam tang su khiém nhi tai noi lam viéc
(méi quan hé gitra lao dong cam xuc/lanh dao ddc hai, ki€t qué cam xuc va hanh vi khiém nh3 tai
noi lam viéc c6 hé sé hdi quy chuan hoa cao hon méi quan hé giira lao dong cam xtic/lanh dao
doc hai va hanh vi khiém nha). Diéu nay dugc giai thich bang 1y thuyét CoR, CoR cho rang khi
c6 mot sb yéu td duoc kich hoat, nguén luc sdn co ctia mot ca nhéan s& bt dau can kiét va do do
s€ mang lai két qua tiéu cuc. Trong truong hgp nay, lao dong cam xuc, lanh dao ddc hai 1a hai
yéu t6 lam can kiét nguén luc ctia nhan vién dudi dang ki€t qué cam xuc, dan dén sy khiém nha
tai noi lam viéc.

Bang 4 cho thdy vén tdm 1y diéu tiét quan hé gitta lao dong cam xtc, 1anh dao doc hai véi
kiét qué cam xuc do gia thuyét H6 va H7 dugc chdp nhan. Cu thé, hé sd hdi quy chuan hoa giira
lao dong cdm xuc, lanh dao doc hai véi kiét qué cam xic lan lugt 12 0.269 va 0.264. Vi su xuat
hién cta von tam 1y, hé s6 hdi quy chuan hoa ctia cac mdi quan hé nay 1an luot 12 0.267 va 0.253.
Tac dong cua lao dong cam Xuc lanh dao doc hai dén kiét qué cam xuc glam tr (0 269; 0.264)
xudng (0.267; 0.253) kh1 dua von tdm 1y vao mo hinh. Phat hién nay chi ra ring von tam 1y c¢6
vai tro diéu tiét cac moi quan hé gitra lao dong cam xuc, 1anh dao ddc hai véi ki€t qué cam xuc.

Bang 4 cho ham hdi quy miu nhu sau:

KQCX = 0.267*LDCX + 0.253*LDDH + 0.144*VTL — 0.134*VTL*LDCX — )
0.128*VTL*LDDH + ¢ hay KQCX= (0.267 — 0.134*VTL)*LDCX + (0.253 —
0.128*VTL)*LDDH + 0.144*VTL + &.

Theo d6, hai hé s6 hoi quy ciia LDCX va LDDH 1a 02 ham tuyén tinh ctia VTL va nghich
bién véi VTL, nhu vay khi VTL tang 1én thi hé s hoi quy cia LDCX va LDDH sé& giam di. Két
quéa nay cho thay khi vbn tdm 1y cao thi cac mbi quan hé nay s& yéu di va nguoc lai. Didu nay
ngu ¥ rang nhitng nhan vién c6 von tdm 1y cao s& it bi anh huong bai lao dong cam xuc hay lanh
dao doc hai va nhitng nguoi c6 von tam 1y thap s& bi anh hudéng manh ma.
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5. Két luAn va ham y quan tri

Nha quan 1y c6 thé xac dinh mutc d6 lao dong cam xtic anh huodng tiéu cuc dén hidu qua
cua nhan vién, déng thoi, co thé quan sat cac dau hiéu kiét qué¢ cam xuc cua nhan vién dé giam
bot va tranh nhitng hau qua ti€u cyc cia hanh vi khiém nh3 tai noi 1am viéc. Pic biét, nha quan
1y can hiéu dic diém von tam 1y cia cap dudi dé c6 thé giao viée va phan cong cong tac phi hop.
Theo d6, nhitng nhan vién c6 vbn tdm 1y cao nén dugc giao nhiing trach nhiém kho khin hon
lién quan dén lao dong cam xuc va nguoc lai.

Vén tam 1y rt quan trong d6i v6i sy phat trién va thinh vuong cta té chic. Quan 1y va
ngudi lao dong can quan tim dén von tam 1y, coi nd 1a ngudn luc dé hoan thanh nhiém vu ciing
nhu cai thién hiéu suét. Vn tam 1y anh huong tich cuc dén cam xuc cta nhan vién, nhan vién co
von tam 1y thip hon s& dé dan dén tinh trang kiét qué cam xuc va d6i mat véi thai d6 khiém nha
& noi lam viéc cao hon trong bdi cénh lao dong cam xuc. Trong truong hgp cong ty bude ngu&ri
lao dong thé hién cam xuc theo yéu cau, nhan vién bi cang thang, kiét que cam xac va phai ddi
mat v6i sy khiém nha ciia dong nghiép tai noi 1am viéc, néu sir dung von tam 1y, nhan vién co
thé quan 1y cam xac ctia minh theo cach tét hon va giam thiéu lao dong cam xuc ciing nhu tac
hai ctia 1anh dao doc hai, han ché tinh trang ki€t qué cam xuc va hanh vi khiém nh3 tai noi 1am
viée, tir d6 két qua va hiéu suat cong viéc sé ting 1én. Hién nay, do khung hoang kinh té hau
Covid-19, nhiéu cong ty dich vu logistics da tinh giam lao dong din dén khéi lugng cong viéc
trén mdi nhan vién gia tang. Vi vay, t6 chic nén thiét ké lai cac nhiém vu chinh thirc va trach
nhiém lién quan mot cach hiéu qua cho phép nguoi lao dong quan 1y tot mbi quan hé giira cong
viée va cam xuc dé tranh kiét qué cam xuc.

Tom lai, bang cach sir dung yéu td klet qué cam xtic 1am bién trung gian va von tam 1y
lam bién diéu tiét, nghién ctru da phan tich mbi quan hé giita lao dong cam xuc, lanh dao doc hai
va su khiém nhi tai noi 1am viéc trong nganh logistics khu vuc BPong Nam bg, Viét Nam. Két
qua cho thiy ton tai mbi quan hé tich cuc gitta lao dong cam xuc, 1anh dao doc hai va sy khiém
nha tai noi 1am viéc voi su diéu tiét cua von tam 1y. Nghién ciru nhin manh vai trd ctia von tim
1y, boi vi nhitng tdc dong ti€u cuc cua lao dong cam xuc, lanh dao ddc hai va hanh vi khiém nha
noi lam viéc c¢6 thé khac phuc bang vén tdm 1y ctia ctia quan 1y va nhan vién nganh logistics.
Han ché ciia nghién ctru 1a str dung thang do riit gon ciia v6n tdm 1y va chi gi¢i han trong mot
nganh dich vu, mdt khu vuc. Cac nghién ctru tiép theo c6 thé st dung thang do PCQ-24 va mo
rong khong gian nghién ctru dong thoi phat trién da nganh dé c6 cai nhin bao quat hon.
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