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Nghiên cứu này tìm hiểu tác động của lao động cảm xúc, 

lãnh đạo độc hại đến hành vi khiếm nhã tại nơi làm việc với vai 

trò trung gian của kiệt quệ cảm xúc và vai trò điều tiết của vốn 

tâm lý. Sử dụng phương pháp mô hình cấu trúc bình phương nhỏ 

nhất từng phần (PLS-SEM) kiểm định dữ liệu gồm 510 nhân viên 

các công ty dịch vụ logistics ở Đông Nam bộ, nghiên cứu phát 

hiện cơ chế hình thành và cách thức giảm thiểu hành vi khiếm nhã 

ở nơi làm việc. Kết quả nghiên cứu cho thấy lao động cảm xúc, 

lãnh đạo độc hại là yếu tố dự báo về hành vi khiếm nhã ở nơi làm 

việc với kiệt quệ cảm xúc là yếu tố trung gian và vốn tâm lý điều 

tiết tiêu cực các mối quan hệ này. Theo đó, nghiên cứu đề xuất 

giải pháp cho nhà quản lý trong công tác phân công nhiệm vụ và 

nhân viên trong việc quản trị cảm xúc ở các công ty dịch vụ 

logistics nhằm giảm bớt những cảm xúc tiêu cực và hành vi 

khiếm nhã tại nơi làm việc thông qua vốn tâm lý. Ngoài ra, giúp 

nhận thức về tầm quan trọng của vốn tâm lý trong bối cảnh rất 

cần sự chữa lành, năng lượng tích cực của nhân viên để nâng cao 

hiệu suất hoạt động của các doanh nghiệp ngành 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. Giới thiệu 

Hành vi khiếm nhã ở nơi làm việc là một trong các chủ đề nghiên cứu chính về hành vi tổ 

chức thời gian gần đây (Grover, 2022). Lao động cảm xúc là chủ đề thường xuyên của các nhà 

nghiên cứu kể từ khi được khái niệm hóa do tầm quan trọng của nó đối với các tổ chức. Các nghiên 

cứu chủ yếu tập trung vào mối quan hệ giữa lao động cảm xúc với ý định luân chuyển, sự kiệt sức, 

năng suất và sự hài lòng trong công việc, nhưng với hành vi khiếm nhã tại nơi làm việc thì chưa 

nhiều. Đồng thời, ảnh hưởng của vốn tâm lý đối với lao động cảm xúc trong ngành dịch vụ cũng 

chưa được quan tâm. Mặc dù có những nghiên cứu xem xét riêng biệt lãnh đạo độc hại, kiệt quệ 

cảm xúc, sự khiếm nhã ở nơi làm việc (Gui & ctg., 2022; Moon & Morais, 2022; Rawat & ctg., 

2020; Vasconcelos, 2020) và vốn tâm lý (Al-Zyoud & Mert, 2019; Khairunisa & Muafi, 2022; 

Nguyen, 2021; Nguyen & ctg., 2022), nhưng chưa có nghiên cứu nào xem xét chúng cùng nhau. 

Công tác trong lĩnh vực dịch vụ đòi hỏi nhân viên phải tuân theo các quy định về cảm xúc 

để hoạt động hiệu quả. Nhân viên trong các công ty dịch vụ logistics không chỉ thực hiện lao 

động cảm xúc với khách hàng mà còn với các bên thuộc chuỗi cung ứng như hãng tàu quốc tế, 

công ty vận tải nội địa, cơ quan chuyên ngành, hải quan, công ty quản lý cảng biển và cảng cạn. 

Lao động cảm xúc cùng với lãnh đạo độc hại dẫn đến những kết quả tiêu cực về thể chất và tâm 

lý nhân viên. Khủng hoảng kinh tế hậu Covid-19 đã làm mức độ tiêu cực của vấn đề trầm trọng 

hơn. Xu hướng “chữa lành” bùng nổ hiện nay phản ánh phần nào sự tiêu cực này. Trước các 

phương pháp chữa lành chưa được kiểm định đang lan tràn hiện nay, cần có giải pháp cho nhân 

viên ngành logistics làm việc hiệu quả trong môi trường lãnh đạo độc hại và lao động cảm xúc. 

Hơn nữa, thực nghiệm vai trò điều tiết của vốn tâm lý trong mối quan hệ giữa kiệt quệ cảm xúc 

và lao động cảm xúc, lãnh đạo độc hại trong các công ty dịch vụ logistics ở Đông Nam bộ chưa 

nhiều. Để giải quyết các yêu cầu về lý thuyết lẫn thực tiễn nêu trên, nghiên cứu xem xét mối 

quan hệ giữa lao động cảm xúc, lãnh đạo độc hại và hành vi khiếm nhã ở nơi làm việc với kiệt 

quệ cảm xúc và vốn tâm lý là yếu tố trung gian và điều tiết, nhằm tìm ra cơ chế của hành vi 

khiếm nhã và giải pháp cho nhà quản lý trong công tác phân công nhiệm vụ và nhân viên trong 

việc quản trị cảm xúc ở các công ty dịch vụ logistics nhằm giảm bớt những cảm xúc tiêu cực và 

hành vi khiếm nhã tại nơi làm việc thông qua vốn tâm lý. 

2. Cơ sở lý thuyết 

2.1. Các khái niệm nghiên cứu và lý thuyết nền tảng 

Lao động cảm xúc được Hochschild và cộng sự (1983) định nghĩa là sự điều chỉnh cảm 

xúc lẫn biểu hiện cảm xúc để đạt được hiệu quả trong công việc. Khách hàng thỏa mãn cảm xúc 

sẽ trung thành hơn, nên lao động cảm xúc được coi là hữu ích cho tổ chức, đặc biệt là các công 

ty dịch vụ. Theo Mehta và Maheshwari (2014), lãnh đạo độc hại là hành vi người lãnh đạo khen 

thưởng nhân viên do tuân theo người lãnh đạo và trừng phạt nhân viên vì thách thức quyền lực 

của người lãnh đạo. Lãnh đạo độc hại bao gồm các hành vi coi lãnh đạo là trung tâm và hành 

động gây bất lợi cho cấp dưới. Kiệt quệ cảm xúc là hậu quả của các yếu tố gây căng thẳng mãn 

tính giữa các cá nhân trong công việc, được tích lũy từ căng thẳng tâm lý kéo dài tại nơi làm việc 

của cá nhân (Maslach & ctg., 2008). Andersson và Pearson (1999) mô tả hành vi khiếm nhã tại 

nơi làm việc là một loại bạo lực khó nắm bắt, là hành vi lệch lạc cường độ thấp với ý định không 

chắc chắn hướng tới việc làm hại người khác, trái ngược với các chuẩn mực tôn trọng lẫn nhau 

tại nơi làm việc. Theo Luthans và cộng sự (2007), vốn tâm lý đề cập đến trạng thái phát triển tâm 

lý tích cực gồm: tự tin, lạc quan, hy vọng và thích nghi. Nó cho phép nhân viên hướng tới mục 

tiêu bản thân bằng cách sử dụng động lực tự định hướng và tác động đến hiệu suất công việc 

cũng như thái độ làm việc cần thiết. 
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Lý thuyết bảo tồn nguồn lực (Conservation of Resources - CoR) là một trong những lý 

thuyết có ảnh hưởng nhất và thường được dùng trong các nghiên cứu về hành vi lãnh đạo và môi 

trường tổ chức tạo ra căng thẳng cho nhân viên. Hobfoll (1989) cho rằng người lao động cố gắng 

bảo tồn các nguồn lực của bản thân và những yếu tố đe dọa nguồn lực này được coi là những yếu 

tố gây căng thẳng.  

Trong nghiên cứu này, người lao động cố gắng bảo vệ nguồn lực tâm lý của bản thân 

đang liên tục cạn kiệt do phải kìm nén những cảm xúc thực của cá nhân để thể hiện những cảm 

xúc cần thiết theo quy định của tổ chức dưới hình thức lao động cảm xúc. Nỗ lực đó làm giảm 

nguồn lực cá nhân và khiến người lao động kiệt quệ cảm xúc do thường xuyên tiêu hao nguồn 

lực bản thân. Kết quả là người lao động đối mặt với sự khiếm nhã ở nơi làm việc. Lý thuyết bảo 

tồn nguồn lực cũng đề cập đến tích lũy nguồn lực dưới dạng vốn tâm lý (Lan & ctg., 2020). Nếu 

các cá nhân tự tin, hy vọng, lạc quan và thích nghi thì đây là sức mạnh dưới dạng nguồn lực tâm 

lý, giúp phục hồi năng lượng của bản thân thay vì cảm thấy kiệt quệ cảm xúc. 

Các yếu tố và các mối quan hệ được kiểm định trong nghiên cứu này dựa trên cơ sở lý 

thuyết CoR. Theo đó, điểm kích hoạt chính của việc tiêu hao nguồn lực là lao động cảm xúc, 

việc tiêu hao nguồn lực là kiệt quệ cảm xúc. Kiệt quệ cảm xúc dẫn đến hành vi khiếm nhã ở nơi 

làm việc. Hơn nữa, lý thuyết CoR cho rằng không phải tất cả người lao động đều bị ảnh hưởng 

như nhau từ các yếu tố gây ra sự cạn kiệt nguồn lực tại nơi làm việc, do đó nghiên cứu này lấy 

vốn tâm lý làm yếu tố điều tiết giữa lao động cảm xúc, lãnh đạo độc hại và kiệt quệ cảm xúc. 

2.2. Xây dựng giả thuyết và mô hình nghiên cứu 

Lao động cảm xúc là việc người lao động quản lý cảm xúc tại nơi làm việc. Theo 

Diefendorff và cộng sự (2006), ngành dịch vụ thường quy định các quy tắc ứng xử về cảm xúc 

tại nơi làm việc. Một quy tắc phổ biến mà nhân viên được yêu cầu là biểu hiện tích cực tuyệt đối 

khi tương tác với khách hàng, thường được gọi là quy tắc dịch vụ kèm theo nụ cười (Grandey, 

2003). Lao động cảm xúc gồm hai quá trình, đầu tiên là kìm nén những cảm xúc tiêu cực thực sự 

và giả tạo những cảm xúc tích cực (Glomb & Tews, 2004). Các nhân viên thực hiện lao động 

cảm xúc thường bị căng thẳng và kiệt sức (Baik & Yom, 2012). Grandey (2003) nhấn mạnh rằng 

sự tức giận và kiệt sức là do hành vi khiếm nhã tại nơi làm việc. Lý thuyết CoR cho rằng các 

nhân viên khi phải giả tạo và kìm nén cảm xúc sẽ trở nên kiệt sức và phát sinh hành vi khiếm nhã 

tại nơi làm việc. Điều đó có nghĩa là lao động cảm xúc càng lớn thì hành vi khiếm nhã tại nơi 

làm việc càng tăng. Theo đó, nghiên cứu đề xuất giả thuyết: 

H1: Lao động cảm xúc của nhân viên có tác động tích cực đến hành vi khiếm nhã tại nơi 

làm việc 

Nghiên cứu của Pelletier (2010) đã mô tả sáu khía cạnh của lãnh đạo độc hại, gồm: (i) tấn 

công lòng tự trọng của nhân viên bằng cách chế giễu, (ii) thiếu liêm chính bằng việc ghi công từ 

công việc của người khác, (iii) lạm dụng bằng lời nói như la hét, (iv) loại trừ xã hội, (v) gia tăng 

sự bất bình đẳng bằng việc thúc đẩy văn hóa trong nhóm, ngoài nhóm, (vi) chia rẽ bằng cách loại 

trừ nhân viên, (vii) phớt lờ phản hồi của nhân viên và không gắn bó với nhân viên (Fahie, 2019). 

Gurbuz và cộng sự (2016) cho rằng hậu quả của sự lãnh đạo độc hại đối với nhân viên là làm 

tăng hành vi khiếm nhã nơi làm việc. Gui và cộng sự (2022) và Waldiya (2023) đã tìm thấy mối 

quan hệ giữa lãnh đạo độc hại và sự khiếm nhã nơi làm việc. Theo đó, hành vi lãnh đạo độc hại 

càng nhiều thì mức độ khiếm nhã ở nơi làm việc càng lớn. Do đó, tác giả đề xuất giả thuyết: 

H2: Lãnh đạo độc hại tác động tích cực đến sự khiếm nhã ở nơi làm việc 

Theo Maslach và cộng sự (2008), kiệt quệ cảm xúc là việc cá nhân giảm khả năng duy trì 

các nguồn lực cần thiết để đáp ứng nhu cầu công việc và gia tăng hiệu suất. Lý thuyết CoR cho 
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rằng khi nhân viên bị mất đi nguồn lực hoặc khi việc đầu tư nguồn lực không thu được kết quả, 

nhân viên sẽ kiệt quệ cảm xúc. 

Hulsheger và Schewe (2011) đã thấy rằng nhân viên có xung đột về cảm xúc (mâu thuẫn 

giữa cảm xúc cảm nhận và cảm xúc bày tỏ) do phải thực hiện lao động cảm xúc không những bị 

căng thẳng về tâm lý mà còn kiệt quệ về tinh thần. Ngoài ra, diễn xuất bề ngoài đòi hỏi nỗ lực 

tâm lý để tuân theo các quy tắc ứng xử của tổ chức và kìm nén cảm xúc thực. Những nỗ lực, 

căng thẳng và xung đột về cảm xúc như vậy sẽ dẫn đến kiệt quệ cảm xúc (Brotheridge & 

Grandey, 2002). Yin (2023) đã chứng minh mối quan hệ giữa lao động cảm xúc và kiệt quệ cảm 

xúc trong môi trường đại học ở Trung Quốc, kết quả cho thấy lao động cảm xúc có mối tương 

quan với kiệt quệ cảm xúc.Theo đó, tác giả đề xuất giả thuyết: 

H3: Lao động cảm xúc của nhân viên có tác động tích cực đến kiệt quệ cảm xúc 

Abubakar (2018) cho rằng lãnh đạo độc hại làm nhân viên kiệt quệ cảm xúc. Kiệt quệ 

cảm xúc là sự phản ứng đối với các yếu tố gây căng thẳng mãn tính giữa các cá nhân trong công 

việc, là hậu quả của sự tích lũy căng thẳng tâm lý kéo dài tại nơi làm việc (Maslach & ctg., 

2008). Các nghiên cứu thực hiện trong môi trường giáo dục chứng minh mối liên hệ giữa lãnh 

đạo độc hại và sự kiệt sức (Arli, 2019; Cetinkaya, 2017; Cetinkaya & Ordu, 2018). Quản lý độc 

hại gây ra nhiều căng thẳng hơn, các nhân viên gia tăng các phản ứng để đối phó với sự độc hại, 

đồng thời là tiền đề của tình trạng kiệt quệ cảm xúc ở nhân viên (Koropets & ctg., 2020). Các 

nghiên cứu của Koç và cộng sự (2022), Shahzad và cộng sự (2023), Yavuz và Metin (2024) đã 

khẳng định mối quan hệ tích cực giữa sự lãnh đạo độc hại và kiệt quệ cảm xúc.Theo đó, tác giả 

đưa ra giả thuyết: 

H4: Lãnh đạo độc hại tác động tích cực đến kiệt quệ cảm xúc của nhân viên 

Khi buộc phải thể hiện những phản ứng cảm xúc được chỉ định, người lao động có thể 

cảm thấy kiệt sức. Từ đó, họ giảm cảm xúc với công việc, đồng thời manh nha các hành vi và 

thái độ khiếm nhã tại nơi làm việc (Vasconcelos, 2020). Hơn nữa, khi kiệt quệ cảm xúc, nhân 

viên có xu hướng trở nên nhẫn tâm, nảy sinh sự oán ghét (Maslach & ctg., 2008). Kiệt quệ cảm 

xúc gây ra tình trạng mất nhân tính trong tổ chức (Caesens & Stinglhamber, 2019). Bunk và 

Magley (2013), Nguyen (2021), Rawat và cộng sự (2020) cho rằng kiệt quệ cảm xúc dẫn đến 

hành vi khiếm nhã tại nơi làm việc. Do đó, nghiên cứu đề xuất giả thuyết: 

H5: Kiệt quệ cảm xúc có tác động tích cực đến hành vi khiếm nhã tại nơi làm việc 

Khi nghiên cứu các vấn đề con người trong tổ chức, vốn tâm lý là một trong những nội 

dung quan trọng nhất, được định nghĩa là trạng thái tinh thần tích cực trong quá trình phát triển 

và trưởng thành của một cá nhân. Vốn tâm lý gồm (i) năng lực bản thân (có sự tự tin cần thiết để 

hoàn thành những nhiệm vụ to lớn), (ii) lạc quan về thành công ở cả hiện tại và tương lai, (iii) 

quyết tâm đạt được mục tiêu và (iv) kiên cường khi bị ảnh hưởng bởi các khó khăn hoặc nghịch 

cảnh để thành công (Luthans & ctg., 2007).  

Carpenter và Berry (2014) cho rằng vốn tâm lý là nguồn gốc của hành vi tổ chức tích 

cực. Trong trường hợp lao động cảm xúc, cá nhân thiếu động lực sẽ bị căng thẳng và kiệt quệ 

cảm xúc (Haq, 2014). Vốn tâm lý có thể giảm thiểu lao động cảm xúc bằng cách làm tăng hy 

vọng, năng lực bản thân, sự tự tin và lạc quan. Vốn tâm lý đóng vai trò quan trọng đối với tổ 

chức trong việc giảm chi phí phát sinh do sự kiệt quệ cảm xúc và ý định luân chuyển công việc 

(Al-Zyoud & Mert, 2019). Theo đó, vốn tâm lý là nguồn lực cá nhân giúp nhân viên đối phó với 

những cảm xúc tiêu cực. Đã có một số nghiên cứu sử dụng vốn tâm lý làm yếu tố điều tiết giữa 

lao động cảm xúc và sự kiệt sức trong công việc (Cheung & ctg., 2011; Yin, 2023). Vì vậy tác 

giả đề xuất giả thuyết sau: 
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H6: Vốn tâm lý điều tiết tiêu cực mối quan hệ giữa lao động cảm xúc và kiệt quệ cảm xúc  

Bốn yếu tố của vốn tâm lý tạo nên sức mạnh tổng hợp khi được triển khai cùng nhau. 

Những nhân viên có niềm tin vào tương lai, có mục tiêu bản thân sẽ có động lực, thành công 

mạnh mẽ hơn khi đối mặt với tiêu cực (Celik & ctg., 2014). Taimur và Bilal (2024) đã điều tra 

và khẳng định vai trò điều tiết của vốn tâm lý đối với mối quan hệ giữa sự lãnh đạo chuyên 

quyền và sự cạn kiệt cảm xúc của nhân viên trong khu vực công ở các cơ sở giáo dục đại học. 

Trong nghiên cứu này, tác giả cho rằng vốn tâm lý là một tập hợp các tài nguyên có liên quan 

đến nhận thức. Ví dụ, tính hiệu quả là niềm tin chủ quan vào năng lực của bản thân, tin rằng bản 

thân có khả năng thực hiện những mục tiêu nhất định. Hy vọng liên quan đến cách xác định 

những giải pháp tiềm năng để đạt được mục tiêu (Luthans & ctg., 2007). Do đó, vốn tâm lý có 

thể được coi là một nguồn lực nhận thức mà nhân viên có thể sử dụng khi gặp khó khăn trong 

công việc. Theo đó, vốn tâm lý được kỳ vọng là một nguồn lực nhận thức điều tiết các mối quan 

hệ liên quan đến nhận thức và cảm xúc như lãnh đạo độc hại và kiệt quệ cảm xúc. Vì vậy tác giả 

đề xuất giả thuyết:  

H7: Vốn tâm lý điều tiết tiêu cực đến mối quan hệ giữa lãnh đạo độc hại và kiệt quệ cảm xúc 

Mô hình nghiên cứu thể hiện ở Hình 1. 

Hình 1 

Mô Hình Nghiên Cứu  

 

Nguồn: Tác giả 

3. Phương pháp nghiên cứu 

Nghiên cứu áp dụng phương pháp định tính và định lượng. Nghiên cứu này kế thừa các 

thang đo đã được kiểm chứng trong các nghiên cứu hiện có, đồng thời điều chỉnh, phát triển 

thông qua phỏng vấn chuyên gia để phù hợp năng lực và bối cảnh nghiên cứu ngành logistics ở 

Đông Nam bộ (Bảng 2). Trong đó, thang đo vốn tâm lý được rút gọn từ Bảng câu hỏi Vốn tâm lý 

(Psychological Capital Questionnaire - PCQ-24) (Luthans & ctg., 2007) đảm bảo đại diện 04 

khía cạnh: tự tin, hi vọng, thích nghi và lạc quan qua kết quả phỏng vấn sâu với 09 chuyên gia 

(đã bão hòa câu trả lời) gồm: 04 giảng viên Tâm lý hành vi, 02 lãnh đạo và 03 nhân viên công ty 

dịch vụ logistics (đồng thời đang là nghiên cứu sinh) cho thấy việc sử dụng trọn bộ thang đo 

PCQ-24 trong nghiên cứu này sẽ làm bảng khảo sát không khả thi do quá dài, đồng thời cũng 

không thật sự cần thiết vì trong mô hình nghiên cứu này vốn tâm lý chỉ đóng vai trò là biến điều 

tiết. Tất cả các câu hỏi được đo bằng thang Likert 5 từ 1 (Hoàn toàn không đồng ý) đến 5 (Hoàn 

toàn đồng ý). Nghiên cứu định lượng sử dụng PLS-SEM, phần mềm SmartPLS 3.0 phân tích 

mẫu khảo sát, đánh giá mô hình đo lường và mô hình cấu trúc. Nghiên cứu chọn phương pháp 

Lao động cảm xúc 

Vốn tâm lý 

Lãnh đạo độc hại 

Hành vi khiếm 

nhã tại nơi  

làm việc 
Kiệt quệ cảm xúc 

H1 

H7 H4 

H3 
H6 

H5 

H2 
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lấy mẫu thuận tiện và khảo sát trực tiếp để có thể thu thập đầy đủ bảng trả lời từ các nhân viên 

(không nắm bất cứ vai trò quản lý nào trong các công ty dịch vụ logistics) đã và đang có trải 

nghiệm về lao động cảm xúc, lãnh đạo độc hại, kiệt quệ cảm xúc và hành vi khiếm nhã nơi làm 

việc cũng như đã vận dụng vốn tâm lý trong công tác. Bằng phương pháp quả cầu tuyết từ 223 

phản hồi ban đầu, các đáp viên đã truyền tiếp bảng hỏi tới các doanh nghiệp đối tác, nghiên cứu 

đã nhận được 631 phản hồi, trong đó 510 phản hồi hợp lệ. Nếu xác định quy mô mẫu theo 

phương pháp định lượng với tỷ lệ 5:1, cỡ mẫu tối thiểu là 27 × 5 = 135 (Hair, 2014) do số lượng 

biến quan sát là 27. Nếu xác định cỡ mẫu dựa trên ước lượng tổng thể, cỡ mẫu trong trường hợp 

không biết tổng thể sẽ là 384 với mức sai số cho phép 5%. Theo đó, kích thước mẫu 510 người 

lao động ngành logistics của nghiên cứu này là phù hợp và đáp ứng yêu cầu. Bảng câu hỏi giấy 

được dùng để thực hiện khảo sát nhân viên các công ty dịch vụ logistics tại bốn hội nghị khách 

hàng của các hãng tàu và ba buổi đối thoại doanh nghiệp do cục Hải quan Bình Dương, Đồng 

Nai và Thành phố Hồ Chí Minh tổ chức. Nội dung mẫu chi tiết tại Bảng 1. 

Bảng 1 

Nội Dung Mẫu 

Nội dung Chi tiết Số lượng Tỷ trọng (%) 

Quy mô Lao Động (LD) (người) 

≤ 10 

11 - 50 

51 - 100 

> 100 

61 

131 

166 

152 

12.0 

25.7 

32.5 

29.8 

Quy mô vốn (tỷ) (NV) 

< 03 

03 - 50 

51 - 100 

> 100 

62 

130 

166 

152 

12.2 

25.5 

32.5 

29.8 

Lĩnh vực Dịch Vụ (DV) 

Kinh doanh cước 

Hiện trường 

Chứng từ 

Kho bãi 

123 

143 

126 

118 

24.1 

28.0 

24.7 

23.1 

Trình độ Học Vấn (HV) 

Phổ thông 83 16.3 

Cao đẳng 148 29.0 

Đại học 160 31.4 

Sau đại học 119 23.3 

Độ Tuổi (DT) 

25 - 30 147 28.8 

31 - 36 127 24.9 

37 - 42 127 24.9 

> 42 109 21.4 

 Tổng 510 100.0 

Nguồn: Tác giả 

4. Kết quả và thảo luận 

4.1. Kết quả mô hình đo lường 

Độ tin cậy, giá trị hội tụ và giá trị phân biệt của các thang đo đều đảm bảo do thỏa tất cả 

các thông số. Cụ thể, hệ số Cronbach’s Alpha và hệ số tin cậy tổng hợp trong khoảng (0.6 - 0.99), 

hệ số tải ngoài > 0.7 và HTMT < 0.85 (Henseler & ctg., 2015). Nội dung chi tiết trong Bảng 2.
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Bảng 2 

Kết Quả Mô Hình Đo Lường 

Thang đo  Độ tin cậy Giá trị hội tụ Giá trị phân biệt 

 

Nguồn 

Hệ số Cronbach’s 

Alpha 

Hệ số tin cậy 

tổng hợp 

Hệ số tải 

ngoài 
AVE HTMT 

0.6 - 0.99 0.6 - 0.99 > 0.7 > 0.5 < 0.85 

Lao Động 

Cảm Xúc 

(LDCX) 

LDCX1: Thể hiện những cảm xúc mà công việc của bạn yêu cầu 

Brotheridge và 

Lee (2003), kết 

quả phỏng vấn 

chuyên gia 

0.934 0.945 

0.881 

0.787 

 

 

Có 

LDCX2: Chấp nhận những cảm xúc cần thiết như một phần công 

việc của bạn 
0.820 

LDCX3: Thể hiện nhiều cảm xúc khác nhau khi tương tác với 

người khác 

LDCX4: Giả vờ có những cảm xúc mà bạn thực sự không có 

0.906 

0.937 

LDCX5: Che giấu cảm xúc thật của bạn trong mọi tình huống 0.889 

Lãnh Đạo 

Độc Hại 

(LDDH) 

Người quản lý hiện tại của tôi: 

Schmidt 

(2008), kết 

quả phỏng vấn 

chuyên gia 

0.930 0.944 

 

0.740 Có 

LDDH1: Thay đổi thái độ rõ rệt khi người quản lý của anh ấy/cô 

ấy có mặt 
0.887 

LDDH2: Chỉ hỗ trợ những người có thể giúp anh ấy/cô ấy tiến 

lên phía trước 

LDDH3: Yêu cầu cấp dưới chịu trách nhiệm về những việc nằm 

ngoài mô tả công việc 

LDDH4: Công khai coi thường cấp dưới 

LDDH5: Cho phép tâm trạng hiện tại của anh ấy/cô ấy quyết định 

bầu không khí tại nơi làm việc 

LDDH6: Quyết định mọi vấn đề trong đơn vị dù chúng có quan 

trọng hay không 

0.835 

 

0.880 

 

0.785 

0.923 

 

0.844 

Kiệt Quệ 

Cảm Xúc 

(KQCX) 

KQCX1: Tôi cảm thấy chán nản với công việc của mình 

KQCX2: Làm việc trực tiếp với mọi người khiến tôi quá căng thẳng 

KQCX3: Tôi cảm thấy kiệt sức về mặt cảm xúc sau mỗi  

công việc 

Kokkinos 

(2006), kết 

quả phỏng vấn 

chuyên gia 

0.926 0.945 

0.855 

0.905 

0.849 

0.924 

0.773 Có 
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Thang đo  Độ tin cậy Giá trị hội tụ Giá trị phân biệt 

 

Nguồn 

Hệ số Cronbach’s 

Alpha 

Hệ số tin cậy 

tổng hợp 

Hệ số tải 

ngoài 
AVE HTMT 

0.6 - 0.99 0.6 - 0.99 > 0.7 > 0.5 < 0.85 

KQCX4: Tôi cảm thấy mệt mỏi khi thức dậy vào buổi sáng và 

phải đối mặt với một ngày làm việc mới 

KQCX5: Tôi cảm thấy kiệt sức vào cuối ngày làm việc 

0.861 

Vốn Tâm Lý 

(VTL) 

VTL1: Tôi cảm thấy tự tin khi đặt ra các mục tiêu trong lĩnh vực 

làm việc của mình 

Luthans và 

cộng sự 

(2007), kết 

quả phỏng vấn 

chuyên gia 

0.954 0.961 

0.941 

0.803 Có 

VTL2: Tôi cảm thấy tự tin khi giao dịch với những người bên ngoài 

tổ chức  
0.915 

VTL3: Nếu thấy mình gặp khó khăn trong công việc, tôi có thể 

nghĩ ra nhiều cách để thoát khỏi tình trạng đó 

VTL4: Ở thời điểm hiện tại, tôi đang hăng say theo đuổi mục tiêu 

công việc của mình 

VTL5: Tôi có thể vượt qua những thời điểm khó khăn trong công 

việc vì tôi đã từng trải qua khó khăn trước đây 

VTL6: Tôi lạc quan về những gì sẽ xảy ra với tôi trong tương lai 

liên quan đến công việc 

0.921 

 

0.919 

 

0.877 

 

0.796 

Hành Vi 

Khiếm Nhã ở 

nơi làm việc 

(HVKN) 

Người quản lý, đồng nghiệp, khách hàng: 

HVKN1: Trực tiếp hay gián tiếp hạ thấp bạn 

HVKN2: Ít chú ý đến phát biểu của bạn hoặc tỏ ra ít quan tâm 

đến ý kiến của bạn 

HVKN3: Đưa ra những nhận xét thô lỗ hoặc xúc phạm bạn 

HVKN4: Bỏ qua bạn hoặc không nói chuyện với bạn 

HVKN5: To tiếng, la hét hoặc chửi bới bạn 

Cortina và 

cộng sự 

(2001), kết 

quả phỏng vấn 

chuyên gia 

0.944 0.958 

 

0.902 

 

0.927 

0.893 

0.870 

0.932 

0.819 Có 

Nguồn: Kết quả phân tích dữ liệu của nhóm nghiên cứu  
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4.2. Kết quả mô hình cấu trúc 

4.2.1. Hiện tượng đa cộng tuyến 

Các biến độc lập tương quan mạnh lẫn nhau sẽ làm thay đổi và sai lệch hướng tác động 

của chúng với biến phụ thuộc. Để kiểm tra hiện tượng này, nghiên cứu kiểm định hệ số phóng 

đại phương sai (VIF). 

Bảng 3 

Hệ Số VIF 

Mô hình không biến điều tiết Mô hình có biến điều tiết 

 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 

VTLxLDCX       1.011 

VTLxLDDH       1.018 

Nguồn: Tác giả 

Bảng 3 khẳng định không xảy ra đa cộng tuyến vì VIF < 5 (Hoang & Chu, 2005). 

4.2.2. Kiểm định các giả thuyết 

Kết quả định lượng (Bảng 4 và Hình 2) cho thấy tất cả các giả thuyết và các mối quan hệ 

đều được chấp nhận và có ý nghĩa do thoả p (p < 0.05) (Hair, 2014) .  

Bảng 4 

Kết Quả các Mối Quan Hệ 

Giả 

thuyết 
Mối quan hệ Hệ số hồi quy p-value Kết quả 

  

Mô hình 

không biến 

điều tiết 

Mô hình 

có biến 

điều tiết 

Mô hình 

không biến 

điều tiết 

Mô hình  

có biến 

điều tiết 
 

H1 (+) LDCX  HVKN 0.166 0.166 0.000 0.000 Chấp nhận 

H2 (+) LDDH  HVKN 0.114 0.114 0.001 0.001 Chấp nhận 

H3 (+) LDCX  KQCX 0.269 0.267 0.000 0.000 Chấp nhận 

H4 (+) LDDH  KQCX 0.264 0.253 0.000 0.000 Chấp nhận 

H5 (+) KQCX  HVKN 0.644 0.644 0.000 0.000 Chấp nhận 

H6 (-) VTLxLDCX  KQCX  -0.134  0.008 Chấp nhận 

H7 (-) VTLxLDH  KQCX  -0.128  0.001 Chấp nhận 

       



 

            Nguyễn Thanh Hùng. HCMCOUJS-Kinh tế và Quản trị Kinh doanh, 20(4), 46-61 55 

Giả 

thuyết 
Mối quan hệ Hệ số hồi quy p-value Kết quả 

  

Mô hình 

không biến 

điều tiết 

Mô hình 

có biến 

điều tiết 

Mô hình 

không biến 

điều tiết 

Mô hình  

có biến 

điều tiết 
 

 LDCX  KQCX  HVKN 0.173  0.000 0.000 Chấp nhận 

 LDDH  KQCX  HVKN 0.170  0.000 0.000 Chấp nhận 

 VTLxLDDH  KQCX  VKN  -0.082  0.001 Chấp nhận 

 LDDH  KQCX  HVKN  0.163  0.000 Chấp nhận 

 LDCX  KQCX  HVKN  0.172  0.000 Chấp nhận 

 VTL  KQCX  HVKN  0.093  0.001 Chấp nhận 

 VTLxLDCX  KQCX  HVKN  -0.087  0.009 Chấp nhận 

Nguồn: Tác giả 

Hình 2 

Mô Hình Cấu Trúc 

Mô hình không biến điều tiết Mô hình có biến điều tiết 

Nguồn: Tác giả 

4.2.3. Kết quả hệ số xác định R
2
 và R

2
 adj 

Bảng 5 

Hệ Số Xác Định R
2
 và R

2
 adj 

Mô hình không biến điều tiết Mô hình có biến điều tiết 

 R
2
 R

2
 adj R

2
 R

2
 adj 

HVKN 0.545 0.542 0.545 0.542 

KQCX 0.134 0.131 0.194 0.186 

Nguồn: Tác giả 
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Từ kết quả Bảng 5, lao động cảm xúc, lãnh đạo độc hại, kiệt quệ cảm xúc, vốn tâm lý giải 

thích 54.2% hành vi khiếm nhã tại nơi làm việc trong các công ty dịch vụ logistics ở Đông Nam bộ. 

4.2.4. Kết quả mức độ của dự báo 

Hành vi khiếm nhã tại nơi làm việc trong các công ty dịch vụ logistics ở Đông Nam bộ 

được dự báo bởi lao động cảm xúc, lãnh đạo độc hại, kiệt quệ cảm xúc, vốn tâm lý (do Q
2
 > 0), 

đồng thời mức độ dự báo ở mức trung bình và lớn (do q
2
 trong khoảng (0.051 - 0.526)) (Hair, 

2014) (Bảng 6 và 7). 

Bảng 6 

Hệ Số Q
2 

Mô hình không biến điều tiết Mô hình có biến điều tiết 

 SSO SSE Q² (= 1 - SSE/SSO) SSO SSE Q² (= 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 

Nguồn: Tác giả 

Bảng 7 

Hệ Số q
2 

Mô hình không biến điều tiết Mô hình có biến điều tiết 

Quan hệ q
2
 q

2
 

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  KQCX  0.051 

Nguồn: Tác giả 

4.3. Thảo luận 

H1 được chấp nhận cho thấy lao động cảm xúc có mối quan hệ tích cực với hành vi 

khiếm nhã ở nơi làm việc, hành vi khiếm nhã ở nơi làm việc tăng lên khi mức độ lao động cảm 

xúc lớn. Theo Diefendorff và cộng sự (2006), ngành dịch vụ là ngành yêu cầu cao về lao động 

cảm xúc tại nơi làm việc, nghiên cứu này đã khẳng định vai trò của lao động cảm xúc trong việc 

gia tăng hành vi khiếm nhã ở nơi làm việc. Sự hiện diện của lao động cảm xúc ở mức độ cao có 

thể mang lại những hành vi khiếm nhã ở nơi làm việc, điều này gây ra hậu quả tiêu cực ở cấp độ 

cá nhân, nhóm làm việc và tổ chức. 

Nghiên cứu tìm thấy mối quan hệ có ý nghĩa giữa lãnh đạo độc hại và hành vi khiếm nhã 

ở nơi làm việc do H2 được chấp nhận. Mức độ lãnh đạo độc hại càng cao thì hành vi khiếm nhã 
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ở nơi làm việc càng lớn. Kết quả này tương đồng với Gui và cộng sự (2022) và Waldiya (2023), 

củng cố quan điểm cho rằng các nhà lãnh đạo được coi là hình mẫu về hành vi và các nhà lãnh 

đạo độc hại thúc đẩy những tương tác thiếu văn minh tại nơi làm việc. Các nhà lãnh đạo độc hại 

làm gương cho những hành vi xấu và nhân viên có hành vi khiếm nhã vì nó đã trở thành một 

chuẩn mực hành vi của tổ chức. Sự khiếm nhã là kết quả của việc nhân viên bị lãnh đạo đặt vào 

trạng thái cảm xúc tiêu cực. 

Lãnh đạo độc hại tác động tích cực đến kiệt quệ cảm xúc của nhân viên do H4 được chấp 

nhận. Kiệt quệ cảm xúc là hậu quả của nhiều yếu tố, bao gồm cả hành vi lãnh đạo độc hại. Tác 

động này nhất quán với nghiên cứu của Maxwell (2015) chỉ ra rằng lãnh đạo độc hại khiến công 

việc trở nên khó khăn và gây kiệt sức cũng như tương đồng với nghiên cứu của Koropets và 

cộng sự (2020), khi thường xuyên tiếp xúc với một môi trường làm việc bị lạm dụng, đe doạ 

bằng lời nói, thường xuyên buôn chuyện cùng sự quản lý độc hại, nhân viên sẽ rơi vào tình trạng 

kiệt quệ cảm xúc. 

Nghiên cứu cũng xác định cơ chế trong đó lao động cảm xúc ảnh hưởng đến hành vi 

khiếm nhã ở nơi làm việc. Kiệt quệ cảm xúc là biến trung gian trong mối liên hệ giữa lao động 

cảm xúc và sự khiếm nhã ở nơi làm việc. Cơ chế trung gian này được khẳng định thông qua kết 

quả thực nghiệm (Bảng 4). Lao động cảm xúc gây ra kiệt quệ cảm xúc (H3 được chấp nhận). 

Hulsheger và Schewe (2011) cho rằng nhân viên phải chịu đựng sự mâu thuẫn về mặt cảm xúc 

khi thực hiện các hành động bề ngoài. Sự mâu thuẫn cảm xúc này làm giảm cảm xúc cá nhân, 

dẫn đến kiệt quệ cảm xúc (Brotheridge & Grandey, 2002). Kiệt quệ cảm xúc làm tăng sự khiếm 

nhã ở nơi làm việc (H5 được chấp nhận), thực nghiệm cũng chứng minh rằng cơ chế lao động 

cảm xúc, lãnh đạo độc hại thông qua kiệt quệ cảm xúc sẽ làm tăng sự khiếm nhã tại nơi làm việc 

(mối quan hệ giữa lao động cảm xúc/lãnh đạo độc hại, kiệt quệ cảm xúc và hành vi khiếm nhã tại 

nơi làm việc có hệ số hồi quy chuẩn hoá cao hơn mối quan hệ giữa lao động cảm xúc/lãnh đạo 

độc hại và hành vi khiếm nhã). Điều này được giải thích bằng lý thuyết CoR, CoR cho rằng khi 

có một số yếu tố được kích hoạt, nguồn lực sẵn có của một cá nhân sẽ bắt đầu cạn kiệt và do đó 

sẽ mang lại kết quả tiêu cực. Trong trường hợp này, lao động cảm xúc, lãnh đạo độc hại là hai 

yếu tố làm cạn kiệt nguồn lực của nhân viên dưới dạng kiệt quệ cảm xúc, dẫn đến sự khiếm nhã 

tại nơi làm việc. 

Bảng 4 cho thấy vốn tâm lý điều tiết quan hệ giữa lao động cảm xúc, lãnh đạo độc hại với 

kiệt quệ cảm xúc do giả thuyết H6 và H7 được chấp nhận. Cụ thể, hệ số hồi quy chuẩn hóa giữa 

lao động cảm xúc, lãnh đạo độc hại với kiệt quệ cảm xúc lần lượt là 0.269 và 0.264. Với sự xuất 

hiện của vốn tâm lý, hệ số hồi quy chuẩn hoá của các mối quan hệ này lần lượt là 0.267 và 0.253. 

Tác động của lao động cảm xúc, lãnh đạo độc hại đến kiệt quệ cảm xúc giảm từ (0.269; 0.264) 

xuống (0.267; 0.253) khi đưa vốn tâm lý vào mô hình. Phát hiện này chỉ ra rằng vốn tâm lý có 

vai trò điều tiết các mối quan hệ giữa lao động cảm xúc, lãnh đạo độc hại với kiệt quệ cảm xúc. 

Bảng 4 cho hàm hồi quy mẫu như sau: 

KQCX = 0.267*LDCX + 0.253*LDDH + 0.144*VTL – 0.134*VTL*LDCX – 

0.128*VTL*LDDH + ε hay KQCX= (0.267 – 0.134*VTL)*LDCX + (0.253 – 

0.128*VTL)*LDDH + 0.144*VTL + ε. 

Theo đó, hai hệ số hồi quy của LDCX và LDDH là 02 hàm tuyến tính của VTL và nghịch 

biến với VTL, như vậy khi VTL tăng lên thì hệ số hồi quy của LDCX và LDDH sẽ giảm đi. Kết 

quả này cho thấy khi vốn tâm lý cao thì các mối quan hệ này sẽ yếu đi và ngược lại. Điều này 

ngụ ý rằng những nhân viên có vốn tâm lý cao sẽ ít bị ảnh hưởng bởi lao động cảm xúc hay lãnh 

đạo độc hại và những người có vốn tâm lý thấp sẽ bị ảnh hưởng mạnh mẽ. 

(1) 
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5. Kết luận và hàm ý quản trị  

Nhà quản lý có thể xác định mức độ lao động cảm xúc ảnh hưởng tiêu cực đến hiệu quả 

của nhân viên, đồng thời, có thể quan sát các dấu hiệu kiệt quệ cảm xúc của nhân viên để giảm 

bớt và tránh những hậu quả tiêu cực của hành vi khiếm nhã tại nơi làm việc. Đặc biệt, nhà quản 

lý cần hiểu đặc điểm vốn tâm lý của cấp dưới để có thể giao việc và phân công công tác phù hợp. 

Theo đó, những nhân viên có vốn tâm lý cao nên được giao những trách nhiệm khó khăn hơn 

liên quan đến lao động cảm xúc và ngược lại.  

Vốn tâm lý rất quan trọng đối với sự phát triển và thịnh vượng của tổ chức. Quản lý và 

người lao động cần quan tâm đến vốn tâm lý, coi nó là nguồn lực để hoàn thành nhiệm vụ cũng 

như cải thiện hiệu suất. Vốn tâm lý ảnh hưởng tích cực đến cảm xúc của nhân viên, nhân viên có 

vốn tâm lý thấp hơn sẽ dễ dẫn đến tình trạng kiệt quệ cảm xúc và đối mặt với thái độ khiếm nhã 

ở nơi làm việc cao hơn trong bối cảnh lao động cảm xúc. Trong trường hợp công ty buộc người 

lao động thể hiện cảm xúc theo yêu cầu, nhân viên bị căng thẳng, kiệt quệ cảm xúc và phải đối 

mặt với sự khiếm nhã của đồng nghiệp tại nơi làm việc, nếu sử dụng vốn tâm lý, nhân viên có 

thể quản lý cảm xúc của mình theo cách tốt hơn và giảm thiểu lao động cảm xúc cũng như tác 

hại của lãnh đạo độc hại, hạn chế tình trạng kiệt quệ cảm xúc và hành vi khiếm nhã tại nơi làm 

việc, từ đó kết quả và hiệu suất công việc sẽ tăng lên. Hiện nay, do khủng hoảng kinh tế hậu 

Covid-19, nhiều công ty dịch vụ logistics đã tinh giảm lao động dẫn đến khối lượng công việc 

trên mỗi nhân viên gia tăng. Vì vậy, tổ chức nên thiết kế lại các nhiệm vụ chính thức và trách 

nhiệm liên quan một cách hiệu quả cho phép người lao động quản lý tốt mối quan hệ giữa công 

việc và cảm xúc để tránh kiệt quệ cảm xúc. 

Tóm lại, bằng cách sử dụng yếu tố kiệt quệ cảm xúc làm biến trung gian và vốn tâm lý 

làm biến điều tiết, nghiên cứu đã phân tích mối quan hệ giữa lao động cảm xúc, lãnh đạo độc hại 

và sự khiếm nhã tại nơi làm việc trong ngành logistics khu vực Đông Nam bộ, Việt Nam. Kết 

quả cho thấy tồn tại mối quan hệ tích cực giữa lao động cảm xúc, lãnh đạo độc hại và sự khiếm 

nhã tại nơi làm việc với sự điều tiết của vốn tâm lý. Nghiên cứu nhấn mạnh vai trò của vốn tâm 

lý, bởi vì những tác động tiêu cực của lao động cảm xúc, lãnh đạo độc hại và hành vi khiếm nhã 

nơi làm việc có thể khắc phục bằng vốn tâm lý của của quản lý và nhân viên ngành logistics. 

Hạn chế của nghiên cứu là sử dụng thang đo rút gọn của vốn tâm lý và chỉ giới hạn trong một 

ngành dịch vụ, một khu vực. Các nghiên cứu tiếp theo có thể sử dụng thang đo PCQ-24 và mở 

rộng không gian nghiên cứu đồng thời phát triển đa ngành để có cái nhìn bao quát hơn. 
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