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Nghién ctru ndy kham pha co ché tic dong cua viéc trai
nghiém hanh vi khiém nha cta nhan vién tuyén dau trong nganh
hang khong ddi véi trang thai xa lanh cong viéc ctia ho. Mic du rat
nhiéu hé qua lién quan dén cong viéc ciia nhan vién khi trai nghiém
hanh vi khiém nha d3 dugc diéu tra, tuy nhién rat it nghién ctru da
kiém tra tic dong ctia hanh vi khiém nha d6i voi trang thai xa lanh
trong cong viéc ctia nhan vién va co ché nén tang ciia mbi quan hé
nay. Voi mau sb liéu thu thap duoc tir nhan vién check-in tai san
bay Tan Son Nhat, phuong phap binh phuong nho nhat ban phan
(PLS-SEM) dugc sir dung dé phan tich dir liéu. Két qua cho thay
hanh vi khiém nh tir giam sat vién anh hudng truc tiép va gian tiép
dén su xa lanh cong viéc thong qua cam két tinh cam, trong khi
hanh vi khiém nha tir hanh khach khong anh huéng. Nghién ctru dé
xuat cac bién phap giam thiéu tac dong tiéu cuc cua hanh vi khiém
nhi d6i v6i nhan vién tuyén dau.

ABSTRACT

This study explores the mechanisms through which the
experience of incivility affects work alienation among frontline
employees in the aviation industry. While many studies have
examined the impact of work incivility on various outcomes, few
have investigated its effects on alienation and the underlying
mechanisms of this relationship. Using a sample of check-in
employees at Tan Son Nhat international airport, Partial Least
Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM) was employed
to analyze the data. The results indicate that incivility from
supervisors, directly and indirectly, influences work alienation
through affective commitment, whereas customer incivility does
not. The study suggests measures to mitigate the negative impact of
incivility on frontline employees.

1. Gi6i thiéu

Nhan vién tuyén ddu phuc vu hanh khach trong nganh hang khong 1a nhiing ngudi truc
tiép tiép xuc va hd trg hanh khach trong qué trinh di chuyén tai sin bay va trén chuyén bay.
Nhan vién tuyén dau trong nganh hang khong c6 thé dugc phan chia thanh hai nhom: nhan vién
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phuc vu tai mat dat va tiép vién hang khong (Karatepe & Choubtarash, 2014). Dich vu hanh
khach tai san bay bao gém cac dich vu va tuong tac tir lam thu tuc cho hanh khach tai san bay
dén hoan tit viéc 1én may bay (bao gém check-in tai quay lam thu tuc, hd tro lam thu tuc hai
quan, cong 1én may bay, hd trg tim hanh 1y thit lac cho hanh khach, ...) v6i sy hd trg ctia nhan
vién 1am tha tuc check-in. Nhan vién check-in c6 vai trd quan trong vi néu quy trinh lam thu tuc
tal mat dét khong duoc thuc hién tdt s& tiém 4n céc rai ro trong giai doan hanh khach thyc hién
chuyén bay trén khong (Chen & Chang, 2005). Ngoai ban chit cong viée doi héi trach nhiém cao
va lién quan dén su an toan ctia nganh hang khéng, nhan vién san bay ddi mit v6i nhiéu thach
thirc trong cong viée cua ho, va nhing thach thirc nay c6 thé anh huong dén hiéu qua cong viée
(Chua & ctg., 2022). Cong viéc lién quan dén viéc quan Iy cac tinh hudng cing thang, chang han
nhu dam bao tinh dung gid ciia cac chuyén bay, thong bio tré hodc hity chuyén bay c6 thé khién
ho dbi mat véi cac tinh hudng gy han gay gat, hanh vi khiém nha tir hanh khéch.

Ng0a1 ra, suc khoe ctiia nhan Vlen cua bi anh huéng do mang vac hanh ly nang Va ding
lau co thé dan den mét moi va cac van dé strc khoe khac hay tiép xtc lién tuc voi tiéng 6n cia
may bay dit ra mdi de doa 16n vé ton thuong thinh giac cho nhan vién sin bay. Nhitng kho khan,
ap luc trong cong viéc s& dé dang dan dén su leo thang ciia hanh vi khiém nh giira cac c4 nhan
(Schilpzand & ctg., 2016). That vay, dé dbi pho voi cang thang trong cong viéc ctia minh, mot sd
nhan vién tuyén dau thuong thuc hién hanh vi tiéu cuc & cudng d6 thap dé giam bot hodc chuyén
tai gdnh nang thé chat va cam xac tiéu cuc cta ho dén nguoi khac. Trong s6 hanh vi khiém nha
xay ra bén trong t6 chirc, hanh vi khiém nha xuét phat tir ngudi giam sat thuong co tac dong tiéu
cyc 16n nhat dén nan nhan (Schilpzand & ctg.,2016).

Mic du sy thiéu van minh 12 méot hinh thire gay hén nhe & noi lam viéc, biéu hién béng y
dinh khong rd rang va cuong do6 thap (Lim & Lee, 2011; Welbourne & Sariol, 2017), nhung né
van pho bién & noi lam viéc (Porath & Pearson, 2013) va viéc thuong xuyén trai nghiém hanh vi
khiém nha c6 thé hinh thanh thai do tiéu cuc va 1am giam hiéu suit 1am viéc cua nhén vién
(Schilpzand & ctg., 2016). Nghién ciru thuc nghiém ciing chi ra rang khi nhan vién trai nghiém
hanh vi khiém nha thuong xuyén, ho ¢6 thé lam giam sy hai long va ning suit trong cong viéc
clia nhan vién, dong thoi gay kiét sirc trong cong viéc va y dinh nghi viéc ciia nhan vién
(Vasconcelos, 2020). Déi v6i y dinh nghi ciia nhan vién, trude khi hanh dong roi bo cong viée
hién tai, cac ca nhan c6 thé bat dau cam thay buc boi voi cong viée ctia minh va thai do mudn xa
lanh cong viéc cling gia tang (Shantz & ctg., 2015). Su xa lanh cong viéc dugc dinh nghia la mot
thai do tach roi, ti€u cuc hodc don gian la sy xa cach hoac ngz‘it két ndi voi cong viéc (Hirschfeld
& Feild, 2000). Ngoai anh hu()’ng dén y dinh nghi viéc cua nhan vién, trang thai nay con c() moi
lién hé nghich véi hiéu suit cong viéc, cam két to chirc, lam gia tang su khong hai long vé cong
viéc (Hirschfeld & Feild, 2000). Do d6, tim hiéu cac yeu t6 co thé dy doan trang tha1 tiéu cyc
nay ctia nhan vién dong vai tro quan trong nham gitp t6 chirc tim ra cac chién luoc can thiét 1am
giam murc do xa lanh cong viéc cta nhan vién. Nghién ctru nay kham pha co ché tac dong cua
viéc trai nghiém hanh vi khiém nha cia nhan vién tuyén dau trong nganh hang khong ddi véi
trang thai xa lanh cong viéc cua ho. Mic du rat nhidu hé qua lién quan dén cong viéc cua nhin
vién khi trai nghiém hanh vi khiém nhi da dugc nghién ctru, tuy nhién theo hiéu biét cua tac gia,
rat it nghién ctru da kiém tra tac dong ctia hanh vi khiém nha ddi véi trang thai xa lanh trong
cong viéc ciia nhan vién va co ché nén tang ctia mdi quan hé nay. Ngoai trir nghién ciru ctia Xia
va cong sur (2022), kiém tra vai trd trung gian cua sy tin tuéng ngudi giam sat trong mdi quan hé
gitra hanh vi khiém nhi va sy xa lanh cong viéc ctia nhan vién. Viéc xac dinh liéu hanh vi khiém
nh tai noi 1am viéc c6 anh hudng dén sy xa lanh cong viée cua nhan vién hay khong va co ché
nén tang ctia mdi quan hé nay dong vai trd quan trong trong viéc hiéu tac dong tiéu cuc ctia hanh
vi khiém nha va cach giam thiéu né.
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Dua vao 1y thuyét su kién tinh cam (Weiss & Cropanzano, 1996) va trao doi xa hoi
(Gouldner 1960), nghién ctru ndy dé xuét rang cam két tinh cam c6 thé déng vai trd trung gian
trong moi quan hé gitra trai nghlem hanh vi khiém nh3 va trang thai xa lanh cong viéc cta nhan
vién. Két qua nghién ctru glup bd sung vao co s& 1y thuyét lién quan dén hanh vi khiém nha tai
noi lam viéc thong qua kiém tra co ché tac dong cua hanh vi khiém nhi dén sy xa lanh cong viée
ctia nhan vién. Tir d6, nhidn manh tic dong tiéu cuc cuia hanh vi khiém nh3 va dé xuét céc giai
phap gitip cac nha quan tri giam thiéu tac dong tiéu cuc cta hanh vi nay.

2. Co so 1y thuyét
2.1. Hanh vi khiém nha

Hanh vi khiém nha dugc dinh nghia 1a hanh vi mau thuan & mtc d6 nhe tai noi 1am viéc
v6i myc dich gay hai khong rd rang (Andersson & Pearson, 1999). Cu thé, tir cdp trén, hanh vi
khiém nhi c6 thé bao gdm cac binh luan xem thudng, phét 10 dong gop, hodc lam giam gia tri
cong viéc ctia nhan vién. Tir dong nghiép, sy khiém nha co thé 1a viéc cit ngang 101 ndi ciia dong
nghiép, noi XAu sau lung, hodc loai trir nguoi khac khoi cac hoat dong chung, giy gian doan
trong su hop tac va tinh than nhém (Schilpzand & ctg., 2016). Ca hai truong hop déu co tac dong
tiéu cuc dén moi truong lam viée, dan dén gidm sy hai long trong cong viéc. Hién nay, mot $6
nghién ctru vé sy khiém nha da bat dau diéu tra mbi twong quan gitra sy khiém nha tir khach
hang va thai d6, hanh vi cta nhan vién (Schilpzand & ctg., 2016). Hanh vi khiém nha tir khach
hang bao gdm 16i noi thiéu ton trong nhu sir dung ngdn tir tho 16, xGic pham hodc ha thap nhan
vién khi giao tiép. Thai d6 coi thuong ciing 1a mot vi du phd bién, khi d6 khach hang phdt 1o
hodc khong quan tdm dén nhimng gi nhan vién néi, thé hién su thiéu ton trong. Ngoai ra, khach
hang co thé phan hoi tiéu cuc khong hop 1y, lién tuc phan nan hogc chi trich nhan vién mot cach
khong cong bang hodc khong c6 can ci.

2.2. Cam két tinh cam

Salancik (1977) 1ap luan rang cam két to chirc ndy sinh tir (a) sy gan két v6i nhiing hanh
dong duogc céd nhan tu do lya chon, (b) mot sy cam nhan réng ho bét bude phai thyc hi¢n nhiing
hanh dong nay, va (c) cac chi phi dugc cdm nhén lién quan dén viée tiép tuc hoac khong tiép tuc
nhitng hanh dong nay. Tir d6, cam két t& chtrc duge dé xuit bao gdbm cam két tinh cam (mong
mudn tiép tuc & lai t6 chirc), cam két tiép tuc (nhu cau tiép tuc & lai t6 chirc) va cam két dao durc
(tu duy vé nghia vu tiép tuc ¢ lai to chirc). Theo Salancik (1977), cam két tinh cam cao s& dan
dén murc d6 cao hon cia hai loai cam két con lai. Tuong tu, theo Mercurio (2015), cam két tinh
cam duong nhu dong vai tro 13 nén tang lich st va 1y thuyét cho cac Iy thuyét vé cam két to
chitc. Cam két tinh cam c6 thé anh huong manh mé hon dén cac thai do va hanh vi cong viéc so
voi1 cac thanh phén hodc cac hinh thirc cam két khac duoc dé xuét. Cam két tinh cam c6 thé duoc
coi 1a cdt 161 cua cam két to chirc.

Mowday va cong su (1982) cho rang cam két t6 chirc lién quan dén qua trinh ma ca nhan
tr¢ thanh thanh phan ctia mot s6 to chuc cu thé. Su khang dinh chinh cua cac 1y thuyet vé cam
két hanh vi cho rang trang thai tam 1y cam két ciia mot ca nhan d6i voi mot to chire 1a két qua tir
hanh dong cua c4 nhan do.

2.3. Sw xa lanh cong viéc

Schacht (2015) da dinh nghia sy xa lanh cong viéc xuét phat tur sy thiéu hut tu do va kiém
soat trong cong viéc. Sy xa lanh trong cong viéc dugc dinh nghia thai do tiéu cuc doi vdi cong
viéc, dé cap dén sy xa lanh hodc ngat két noi vdi cong viéc (Nair & Vohra, 2009). Y nghia cot
161 cua khai ni€ém su xa lanh cong vi¢c la trang thai tach roi cia cd nhan (mdt y thuc vé su tdch
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101) trong moi trudng lam viée cta nhan vién (Kanungo, 1979; Overend, 1975). Hau hét cac dinh
nghia 4m chi dén y nghia cta sy tach roi (Horowitz, 1966; Kanungo, 1979) hodc trang thai tach
ro1 (Schacht, 2015) hoac su tir bo cong viéc (Hirschfeld & Feild, 2000).

2.4. Hanh vi khiém nha va sw xa lanh cong viéc

Ly thuyét trao d6i xa hoi goi ¥ rang cic tuong tic giira cac ca nhan duoc dinh hudéng boi
mot chudn myc co ban vé tinh c6 di ¢ lai (Gouldner, 1960). Hanh vi khiém nha c6 tinh tuong
tac qua lai vi nhitng hanh vi thiéu vin minh tir ngudi gdy han s& giy ra nhiing thay ddi vé cam
xuc va thai d§ hodc hanh vi ctia nan nhan (Cortina & ctg., 2013). Nan nhan cta hanh vi khiém
nha c6 thé cam thay budn chan, c6 don va thit vong trong cong viée (Gallus & ctg., 2014), diéu
nay cé thé dan dén viéc giam dong luc va sy nhiét tinh lam viéc, nhu cau trong cong viéc khong
con duge dap ung tham chi dan dén hanh vi pha hoai tir ngudi lao dong (Sakurai & Jex, 2012).

Trai nghiém hanh vi khiém nha c6 thé khién ca nhan cam thay bi tach biét khoi cong
viée (Gilmer & ctg., 2023), dan dén su xa lanh trong cong viéc - mot trang thai tam 1y tach biét
khoi cong viéc khi cong viéc duoc coi 14 thiéu kha nang dap Gmg nhitng nhu cau va mong doi cua
mot nguoi (Banai & ctg., 2004). Ngoai ra, nguyén nhan chinh din dén sy xa lanh cong viéc 1a do
cong viéc khong thé dap tmg duoc nhu cau va mong doi ctia c4 nhan (Yu & ctg., 2021). Nghién
ctru hién tai da ching minh rang linh dao tinh than - phong cach lanh dao tip trung vao viéc
truyén cam himg, khuyén khich va dinh huéng gia tri cho nhan vién thong qua cac yéu td tinh
than va gia tri cot 18i - 1a tién dé tac dong nguoc chiéu cua sy xa lanh cong viéc (Usman & ctg.,
2021). Nguoc lai, khi nguoi giam sat cu xir thiéu vin minh, diéu d6 vi pham chuan myc vé sy
lanh dao mang tinh ton trong va ho trg. Su Vi pham nay tao ra cam gidc mét can bang trong trao
d6i x4 hoi, noi nhan vién co thé cam thay rang ho khong nhéan dugc sy ton trong Va hd trg Xung
dang dé dap lai nhung dong gop cuia ho cho td chirc. Tir d6, ho khong con mudn cdng hién va nd
luc trong cong viée, dan dén cam giac xa lanh cong viée (Xia & ctg., 2022).

Tuong tu, d6i v6i hanh vi khiém nha tir khach hang, khi nhan vién lién tuc trai nghiém
cac hanh vi nhu vay, né c6 thé din dén mot chudi phan tng tiéu cuc anh hudng sau sic dén tim
ly, thai d 1am viéc va cam nhan vé ¥ nghia cong viéc clia ho. Su xa lanh cong viéc phan dnh
quan diém cua nan nhan vé mdi lién hé gitra cong vi¢c va ban than ho va cé thé tao ra cam giac
mo hd vé y nghia ctia cong viéc dbi v&i ban than ho (Nair & Vohra, 2009), dan dén su tréng rSng
va v nghia (Rokach, 2004) va lam giam su nd luc, hanh phiic (Sarwar & ctg., 2022), tir d6 gia
tang trang thai xa lanh cong viéc. Khi nhan vién khong con thiy cong viéc ciia minh ¢ y nghia,
ho ¢6 thé mét dan sy gén két vai cong viéc va td chire, dan dén su xa lanh cong vigce.

Mot s6 nghién ciru trude day cho thdy hanh vi khiém nha 1am gia ting cam giac c¢6 doc
vé mat tinh cam tai noi lam viéc (Gilmer & ctg., 2023), giam nd luc lam viée va tang v dinh nghi
viéc cua nhan vién (Namin & ctg., 2021), gia tdng thai d6 xa lanh trong cong vié¢c (Xia & ctg.,
2022). Tir nhitng 1ap luan trén, nghién ctru dé xuét cac giai thuyét sau:

H1: Hanh vi khiem nha cua nguwoi giam sdt co moi quan hé cung chiéu voi sy xa lanh noi
lam viéc
H?2: Hanh vi khiem nha tir khach hang co moi quan hé cung chiéu voi su xa lanh noi lam viéc

2.5. Vai tro trung gian cua cam két tinh cam trong moi quan hé giira hanh vi khiém
nhd tai noi lam viéc va sw xa lanh cong viéc

Moi quan hé gitra hanh vi khiém nha ¢ noi lam viéc va cam két cam xuc c6 thé dugc giai
thich thong qua ly thuyét trao d61 xa hoi. Theo do, su gan két cam xuic ctia ca nhan véi to chirc
lam viéc cua ho 1a két qua cua su tuong tac, trao doi qua lai gitra cdc ca nhan (Bergman, 2006).
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Trong mdi lién hé nay, khi mot ca nhan cho rang khi cac quy tic vé su ton trong 1an nhau tai noi
lam vi¢c khong bi vi pham, ho s€ duy tri mot su gén két cam xuc voi td chirc 1am viée cua ho.
Shore va cong su (2006) chi ra rang chat lvong cac mdi quan hé xi hoi gitra nhan vién va td chirc
thudng ¢ tuong quan tich cuc véi cam két tinh cam. Nguoc lai, hanh vi khiém nha tir ngudi
giam sat c6 thé 1am suy giam chét lugng mdi quan hé giita nguoi gidm sat va nhan vién (Jawahar
& Schreurs, 2018), do d6 cam két tinh cam cua nhan vién c6 thé bi sut giam. Yue va cOng su
(2022) da tim thay mdi lién hé dang ké giita viéc khach hang dbi xir toi t& va su xuit hién cia
nhirng tam trang ti€u cuc ¢ nhan vién dich vu. Grandey va cong su (2004) va Rupp va Spencer
(2006), viéc khach hang d6i xir toi t& duoc mé ta nhu mot su kién tinh cam kich hoat nhiing
trang thai tinh cam tiéu cuc manh m& & nhan vién, diéu ndy gy anh huéng xdu dén thai do va
hanh vi ciia nhan vién dich vu, nhan manh tdm quan trong cua viéc giai quyét va giam thiéu tac
dong cua viéc khach hang ddi xir ti té trong nganh dich vu. Néu t6 chirc cho rang cac hanh vi
khiém nhi trong mét t6 chirc 1a chap nhan duoc va khong ¢ bién phap can thiép, nhan vién sé&
khong con cam nhén sy tin twdng véi to chirc ctia ho; gia tri c4 nhan khong con dong nhét véi gia
tri t6 chtrc. Nhan vién thudng s& d6 15i cho t6 chirc khi trai nghiém nhitng hanh vi tiéu cuc thay
vi d6 16i cho mot ca nhan trong to chire (vi du ngudi giam sat) vi ho cho rang t6 chirc phai chiu
trach nhiém cho nhitng hanh vi sai 1éch dang xdy ra tai noi la‘lm Viéc (Shoss & ctg., 2013). Khi
d6, cam két to chirc s& suy giam. Khi cam két t1nh cam suy yéu, ¥ nghTa cua cong viéc va gié tri
ban than ctia ho bi giam sat, ho khéng con mudn céng hién va nd luc trong cong viée, dan dén
cam gidc xa lanh cong viée (Xia & ctg., 2022).

Céc nghién ciru trude ddy di dé xuét rang hanh vi khiém nha tai noi 1am viéc anh hudng
tiéu cuc dén cam két tinh cam cua nhan vién (vi du: Al-Romeedy & El-Sisi, 2023). Déng thoi,
cam két ciia nhan vién tinh cam c6 mdi lién hé ngugc chiéu véi su xa lanh trong cong viéc do
nhan vién khong con cam nhan duoc ¥ nghia trong cong viéc ciing nhu gidm su nd luc trong
cong viéc (Michaels & ctg., 1988). Vi vay nghién ctru nay dé xuat cac gia thuyét sau:

H3: Cam két tinh cam dong vai tro trung gian trong moi quan hé gitra hanh vi khiém nha
tir nguoi giam sdat va sy xa lanh cong viéc cua nhan vién

H4: Cam két tinh cam dong vai tro trung gian trong moi quan hé giita hanh vi khiém nha
tir khdach hang va su xa lanh cong viéc cua nhdn vién

3. Phwong phap nghién ctiru
3.1. C& mdu va doi twong khdo sdt

Déi twong khao sat trong bai nghién ctru 1a nhan vién check-in dang 1am viéc tai Cang
hang khong qudc t& Tan Son Nhit. Khao sat dugc thuc hién trong thang 02 nim 2024 véi
phuong phap 14y mau thuan tién. Pap vién duoc cam két biao mat cau tra 10i cia ho va nhin
manh chi phuc vu cho muc dich nghién ciru. Theo Sarstedt va cong sy (2019), ¢& méu can it nhat
bang 05 14n sb bién quan sat. Nghién ciru ndy c6 24 bién, do d6 ¢& mau can it nhat 13 120. Vi c&
mAau 218 nhén vién, ¢& miu clia nghién ctru nay vuot qua yéu cau tdi thiéu, dam bao do tin ciy
va tinh chinh x4c ctia két qua phan tich.

3.2. Thang do cdc yéu té

Trong nghién ctru nay, thang do do ludong cac khai niém nghién ciru déu duogc ké thira tir
cac nghién ctlru trude déy Bang cau hoi ban dau dugc phat trién bang tiéng Anh va sau d6 duoc
dich sang tiéng Viét bang phuong phap dich nguoc (Brislin, 1970). Tac gla tiép tuc thuc hién
phong van sau véi 06 nhan vién check-in dé dam bao sy 16 rang va d& hiéu cua bang céu hoi
trude khi thuc hién khao sat chinh thirc.
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~ Hanh vi khiém nha tiv ngwoi gidm sdt dwoc do heong bang 05 bién quan sdt dwoc phdat
trien boi Cho va cong sy (2016). Pap vién phan hoi cho tirng cau héi véi (1): khong bao gio dén
(5) rat nhiéu lan. Vi du: “Nguoi gidm sat cua toi thuong cé thai do coi thuong toi”.

Hanh vi khiém nha tir hanh khdch duoc do luong bang 03 bién quan sat duoc diéu chinh
tir nghién ctru cuia Arnold va Walsh (2015), dua trén thang do Xung dot lién cé nhan tai noi lam
viéc do Spector va Jex (1998) phat trién, v6i thang diém tir 1 (it hon mot 1an mdi thang hodc khong
bao gid) dén 5 (nhidu 1an mdi ngay). Vi dy: “Hanh khach c6 thd 16 v6i anh/chi khong?”

Cam két tinh cam duoc do ludng bai 08 bién quan sat duoc phat trién boi Perreira va cong
su (2018). Vi du: “T6i sé rat vui khi dugc danh phan con lai cua sy nghi€p minh cho cong ty nay”.
Dap vién s€ phan hoi cho tirng cau hoi véi (1) hoan toan khong dong y dén (5) hoan toan dong y.

Sw xa ldnh céng viéc dugc do luong thong qua 08 bién quan sat dugc phat trién boi Nair
va Vohra (2010). Vi du: “T61 khong thich cong viéc; t61 danh thoi gian cho cong viéc cua minh
chu yéu vi tién lwong” véi (1) hoan toan khong dong y dén (5) hoan toan dong y.

4. Két qua nghién ciru
4.1. Théng ké mé ta

240 bang cau hoi di dugce giri dén nhéan vién tai quy lam tha tuc tai nha ga qudc noi,
Cang hang khong qudc té Tan Son Nhét. Tong cong c6 230 khao sat dugc thu thap, va 218 bang
duoc giit lai sau khi loai bo cac khao sat thiéu cau tra 101 hodc ¢6 ciu tra 10 theo mdt xu hudng.
Trong sb nay, 35.3% 1a nam va 64.7% la nit. Pa s6 nguoi duge héi & do tudi 25 - 35 (59.6%),
dudi 25 tudi (23.4%), 35 - 45 tudi (14.7%), va con lai trén 45 tudi. V& tinh trang hon nhén,
67.4% doc than va 32.6% da két hon. 69.3% da 1am viéc trong nganh hang khong hon 03 nam.

4.2. Pdnh gid mé hinh do lwong va mé hinh céu triic
# Danh gia mo hinh do luong

Pau tien danh gia mo6 hinh do luong dugc thuc hién. Ttac gid danh gia do tin cay cua cac
bién bang hé¢ s6 Cronbach’s Alpha va d tin cdy tong hop (CR) (xem Bang 1). Ket qué cho thay,
tat ca cac gia tri CR déu vuot qua 0.7. Do @6, cac gia tr1 CR 1a thoa mén yéu cau (Bagozz1 & Yi,
1998; Gefen & Straub, 2000). Tat ca cac gia tri alpha nam trong khoang tir 0.791 dén 0.934, cho
théy cac bién dat do tin cay (Hulin & ctg., 2001). bé danh gia mirc do hoi tu, hé s6 tai nhan té va
gia tri phuong sai trich trung binh (AVE) duoc danh gia. Tat ca hé sb tai cac bién quan sat déu
cao hon ngudng 0.5 (Hair & ctg.,1998). Ddng thoi, gia tri AVE cta hau hét cac bién déu 16n hon
0.5, ngoai trur bién cam két tinh cam cta nhan vién c6 AVE = 0.439. Theo Fornell va Larcker
(1981) néu AVE cao hon 0.4 va d tin ciy téng hop cao hon 0.6, thi d6 gia tri hoi tu cua khai
niém van duoc chép nhén. Do do, tit ca thang do déu dam bao gia tri hoi tu.

Bang 1

Cronbach’s Alpha (o), Do Tin Cdy Téng Hop (CR), Phwong Sai Trich Trung Binh (AVE) va
H¢ So Tai Nhan To (7.)

Bién quan sat A

Hanh vi khiém nhi tir nguoi giam sat: o = 0.904; CR =0.911; AVE = 0.721

Nguoi quan ly cua toi hay c6 thai do coi thuong toi 0.870

Ngudi quan 1y ciia t6i t6 ra it quan tim dén y kién cua toi 0.837

Ngudi quan 1y dwa ra nhimg nhan xét ha thap vé toi 0.872
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Bién quan sat A
Ngudi quan 1y chi trich t6i mot cach thiéu chuyén nghiép cong khai hodc riéng tur 0.849
Ngu(‘ri quan 1y chdi boé hodc ¢ 1ap t6i khoi cac mbi quan hé dong nghiép than thiét 0.818
v6i nhau
Hanh vi khiém nha tir khach hang: a = 0.749; CR = 0.934; AVE = 0.663
Hanh khach c6 thuong la ming anh/chi khong? 0.939
Anh/chi ¢6 hay tranh cai v6i hanh khach khong? 0.641
Hanh khach c6 thé 16 v6i anh/chi khong? 0.835
Cam két tinh cdm cta nhén vién: a = 0.822; CR = 0.791; AVE = 0.439
T6i sé& rat vui khi dugc danh phan con lai ciia sy nghiép minh cho cong ty nay 0.837
T6i thich thi thao luan vé cong ty ciia minh voi nhitng ngudi bén ngoai to chirc 0.872
To61 thu(? su cam thay nhiing van dé ma cong ty dang phai d6i mat 1a vin d& cua 0.849
chinh t6i
Toi nghi rang t0i c6 thé d& dang gan bo véi t6 chire khac gidng nhu da gin bé véi t chirc nay 0818
(cau hoi nguoc)
To61 kh(?ng cam thdy minh nhu 13 mot “thanh vién trong gia dinh” tai HHK t6i dang lam 0.870
(cau hoéi nguoc)
T6i khong cam thiy “gan bo vé mit tinh cam” vai cong ty nay (cau hoi nguoc) 0.837
Cong ty ndy c6 rat nhidu ¥ nghia ddi voi c4 nhén t6i 0.872
Tbi khong c6 cam giac thudc vé cong ty nay (cau hoi nguoc) 0.849
Sw xa lanh cong viéc: a = 0.919; CR = 0.929; AVE = 0.642
T@i khong thich cong viéc; t6i danh thoi gian cho cong viée ciia minh chi yéu vi 0.695
tién luong
T§i khong cam nhan duogc su két ndi giira t6i voi cac sy kién trong dai dién ra tai noi lam 0.724
viéc cia minh
Cong viéc hang ngay cua toi 1a nhimng trai nghiém dau kh6 va nham chan 0.880
Lam viéc ddi voi tdi ma noi kha chan va cir nhu 1a ganh ning 0.874
T61 khong cam nhan dugc con nguodi that cia minh & noi lam viée 0.801
Khi lam viéc, t61 thuong udc 1a minh dang lam viéc khac 0.846
Theo thoi gian, t6i trg nén chan nan vdi cong viéc cia minh 0.824
T6i cam giac nhu minh khong mudn nd luc hét minh trong cong viéc 0.744

Nguon: Téc gia tbng hop

Gia tri phan biét cua céc ciu trac duoc danh gia béng tiu chi Fornell-Lacker. Can béac
hai ctia gi4 tri AVE ctia mot cu triic phai 16n hon gié tri twong quan véi tat ca cac cau trac khac
(Grégoire & Fisher, 2006). Két qua phén tich Fornell Larcker cho thdy cin bac hai ciia AVE cta
mdi cu tric 16n hon cac gid tri twong quan véi bién tiém 4n khac, cho thiy gia tri phan biét cia

cac cau truc.
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+ Danh gia m6 hinh ciu tric
Kiém dinh méi quan hé tryec tiép

Gia thuyét H1 dé xuat rang hanh vi khiém nha tir giam sat vién lién quan truc tiép dén sy
xa lanh cong viéc cua nhan vién. Két qua cho thay hanh vi khiém nha tir gidam sat vién tac dong
tryc tiép dén su xa lanh cong viéc ca nhan vién (B = 0.162, p-value = 0.003), v6i khoang tin cay
khong chira gia tri 0 [0.051; 0.261], nén gia thuyét H1 khong di co s¢ bac bo. Tuy nhién, hanh vi
khiém nha tir khach hang khong c6 tac dong truc tiép dén sy xa lanh cong viéc cua nhan vién
(B =-0.076, p-value = 0.147), do d6 gia thuyét H2 bi bac bo.

Kiém dinh méi quan hé trung gian

Tir két qua Bang 2, cam két tinh cam khong dong vai tro trung gian ddi véi mdi quan hé
gitra hanh vi khiém nh3 tr hanh khach va su xa lanh cong viéc cua nhan vién (B = -0.078,
p-value = 0.137). Tuy nhién, cam két tinh cam lai dong vai trd trung gian giita hanh vi khiém nha
tir nguoi giam sat va sy xa lanh cong viée (B = 0.262, p-value = 0.000). Gia thuyét H3 khong du
co so dé bac bo, trong khi gié thuyét H4 bi bac bo. Ngoai ra, hanh vi khiém nh3 tir nguoi giam
sat cling tac dong tryc tiép den su xa lanh cong viéc, cho thidy cam két tinh cam dong vai tro
trung gian ban phan trong mdi quan hé gitta hanh vi khién nha tir ngudi giam st va su xa lanh
cong vi¢c cua nhan vién.

Lién quan dén tac dong cua cac bién kiém soat d6i v6i bién phu thudc - Su xa lanh cong
viéc cua nhan vién. Bang 2 thé hién sy khac biét gitra kinh nghiém lam viéc ddi véi su xa lanh
cong viéc clia nhan vién. Cu thé, nhan vién cang c6 kinh nghiém lam viéc thi mtc do xa lanh
cong vigc cang giam (P = -0.324, p-value = 0.001). Ngoai ra, cac bién kiém soat con lai (gi6i
tinh, d9 tudi, tinh trang hon nhan) khong tao su khac biét ddi véi mirc do xa lanh cong viée ctia
nhan vién.

Bang 2
Két Qua Kiém Pinh Gid Thuyét

Khoang tin cay

Tac dong true tiép B p-value Can dwdil Can trén

H1. Hanh vi khiém nha tir ngudi gidm sat > Sy xa lanh cong viéc| 0.162** | 0.003 0.051 0.261
H2. Hanh vi khiém nhi tir hanh khach -> Sy xa lanh c6ng viéc -0.076 | 0.147 | -0.181 0.026

Tac dong gian tiép B p-value |Can dwé6i| Cén trén
H3. Hanh vi khiém nha tir nguoi gidm sat -> Cam két tinh cam

-> Sy xa lanh cong viéc 0.262*** | (0.000 0.180 0.350
H4. Hanh vi khiém nh tir ngudi hanh khach -> Cam két tinh

cam -> Sy xa lanh cong viéc -0.078 0.137 -0.186 0.020
Tac dong bién kiém soat

Gioi tinh -> sy xa lanh cong viéc -0.032 0.571 -0.138 0.086
Kinh nghiém -> sy xa lanh cong viéc -0.324 0.001 -0.518 -0.128
Do tudi > su xa lanh cong viéc 0.164 0.057 0.001 0.340
Tinh trang hon nhan -> sy xa lanh cong viéc 0.052 0.710 -0.229 0.318

Ghi chii: *_c6 y nghia thong ké tai o= 5%, ** c6 y nghia thong ké tai o= 1%, *** ¢6 y nghia thong ké tai a=0.1%
Nguén: Két qua xtr 1y sb lidu
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Hinh 1
Két Qua Nghién Ciru

Hanh vi khiém nha tir nguohgidm sat

-0.390 {0.005) 0.162 (0.003)

-0.670 {0.002) ————

Cam két tinh cam SiF xa lanh céng vigc

0.116 (0.181) -0.076 (0.147)

Hanh vi khiém nhé tie hanh khich

Nguoén: Két qua phan tich dit liéu cia nhém nghién ctru

Bang 3
Hé S6 Xdc Pinh
R’ R? hiéu chinh
Cam két tinh cam 0.195 0.187
Su xa lanh cong viéc 0.605 0.600

Nguon: Két qua xir 1y sb liéu
Ngoai ra, dua vao Bang 3, cam két tinh cam va hanh vi khiém nha tr nguoi gidm sat va
hanh khach giai thich dugc 60.5% su thay doi cta sy xa lanh cong viéc ciia nhan vién.

5. Két luan, ham y quan tri va han ché ciia nghién ctru
5.1. Théo lugn két qua

Két qua cho thdy rang viéc trai nghiém céc hanh vi khiém nha ctia ngudi giam sat tai noi
1am viéc c6 thé din dén mtc do cam két tinh cam cta nhan vién thap hon, tir d6 dan dén su xa
lanh trong cong viéc cao hon. Tuy nhién hanh vi khiém nha tir khach hang khéng tac dong truc
tiép cling nhu gian tiép dén su xa lanh cong viéc ctia nhan vién thong qua cam két tinh cam.

T d6 c6 thé théy tac dong cua hanh vi khiém nhi tai noi lam viéc d6i véi su xa lanh
cong viéc ctia nhan vién chi dugc xac nhan trong truong hop ngudi gay ra cac hanh vi khiém nha
nay 1a nguoi giam sat (Gia thuyét H1, H3 khong du co so bac bo). Két qua cua nghién ciru nay
tuong dong voi két qua nghién ctru ciia Montal-Rosenberg va cong sy (2023) cho rang hanh vi
cu xtr khong pht hop cia ngudi giam sat co thé din dén sy xa cach cta nhan vién tai noi 1am
viéc. Nhu vay, cdc nan nhan bi cép trén hanh xr thiéu vin minh ¢6 thé lam giam cam két cong
viéc cia nhan vién cling nhu gia ting sy xa lanh cong viéc ciia ho. Khi cp trén kiém soat cac
nguén luc va co hoi thang tién cta cép dudi, nan nhan cta hanh vi khiém nha tir nguoi giam sat
c6 thé gap kho khan hon trong viée giai téa cam xuc va chéng dbi khi trai nghiém cac hanh vi
nay, do d6 tac dong cua hanh vi khiém nha tir nguoi giam sat c6 thé tram trong hon nhiéu. That
véy, nhan vién thuong kim nén nhitng suy nghi hodc cam xtc tiéu cuc khi bi cu xtr khiém nha tir
ngudi giam sat va két qua 1a cac 4p luc nay khong duoc giai quyét, dan dén su xa lanh va it cong
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hién trong cong viéc. Két qua nghién ctru nay ciing dong nhét véi cac nghién ctru trude day. Vi
du Schilpzand va cong su (2016) cho rang hanh vi khiém nh3 tir ngudi giam sat c6 mirc do tac
dong manh nhit dén thai do va hanh vi ctia nhan vién.

5.2. Y nghia thuc tién

Déi véi ngwoi quan Iy. Tac dong cta hanh vi khiém nhi cta nguoi giam sat dbi véi su xa
lanh cong viéc ctia nhan vién dién ra ca truc tiép va gian tiép théng qua vai tro trung gian cia
cam két tinh cam. Theo két qua nghién ctru, tic dong ctia hanh vi khiém nh3 tir ngudi quan 1y c6
thé dan dén hau qua tiéu cuc hon so véi tir ngudn hanh khach. Do d6, nha quan 1y nén co cc
bién phap kip thoi giam thiéu tac dong tiéu cuc tir ngudn gy ra hanh vi khiém nha nay. Bé giam
tac dong tiéu cuc nay, cac nha quan Iy c6 thé ap dung nhiéu bién phap. Trudce hét, viéc dao tao
va nang cao nhan thic cho nguoi giam sat vé ky ning lanh dao va giao tiép hiéu qua 1a rit quan
trong. Bang cach cung cp cac khoa hoc va hoi thao, nguoi giam sat c6 thé hiéu rd hon vé cac ky
nang lanh dao tich cuc, quan Iy xung dot va tao dong luc cho nhan vién, ddng thoi nhan thire sau
sdc vé tac dong tiéu cuc cua hanh vi khiém nha. Xay dung mot van hoa td chirc tich cuc, thic
day su ton trong 1an nhau va thiét 1ap cac chinh sach khong khoan nhuong ddi véi hanh vi khiém
nhi ciing 1a nhitng budc di quan trong. Cubi ciing, thiét 1ap hé théng phan hdi va xir Iy khiéu nai,
bao gom céc kénh phan hoi an danh va xur 1y khiéu nai mot cach nhanh chong va cong bang, s&
tao niém tin cho nhan vién vao hé théng quan 1y ctia cong ty.

Déi véi hanh vi khiém nha tic hanh khdch, mic du cac hanh vi nay khong anh huéng
ngay lap tirc dén su xa lanh trong céng viéc ctia nhan vién, cam xdc tiéu cyc tir viée trai nghiém
hanh vi khiém nha ctia khach hang c6 thé giam hodc mat di trong ngan han thong qua viéc ngu
hodc giai tri. Tuy nhién, néu hanh vi khiém nha tir hanh khach dién ra lau dai va lién tuc, n6 c6
thé dan dén viéc nhan vién lua chon cac bién phéap ddi pho nhu han ché cac hanh vi giup do
khach hang, xa lanh va rit lui khoi cong viéc dé bao ton ngudn lyc dang bi sut giam tir nhiing
trai nghiém tiéu cyc tich lily ndy. Vi vy, cac nha quan 1y cin dam bao rang nhan vién c6 du thoi
gian phuc hoi sau khi bi ddi xir khéng dung myc dé giam thiéu trang thai cam xuc tiéu cuc va
muc dJ xa lanh cong viéc ciia nhan vién.

5.3. Han ché ciia nghién civu va hwong nghién civu tiép theo

Nghién ciru ndy c6 mot s6 han ché. Trude tién, kha nang khai quat hoa bi han ché do mau
chi bao gdm nhén vién tuyén dau tai Cang hang khong quéc té Tan Son Nhat. Cac nghién ctru
trong cac linh vuc dich vu khac nén dugc thuc hién dé khai quat hoa két qua nghién ctru. Thu hai,
nghién ciru ndy tap trung vao hanh vi khiém nha tir giam sat vién va khach hang. Nghién ctru trong
twong lai c6 thé lap lai mo hinh nghién ciru ndy, tuy nhién nén xem xét cac ngudn khac nhu dong
nghiép dé so sanh mirc d6 tac dong. Thir ba, nén kham pha cac yéu t6 tién dé ciia hanh vi khiém
nha, chéng han nhu tinh cach va dic diém cong viéc, dé hiéu 13 nguyén nhan vi sao mdt s6 nhan
vién thuong xuyén bi cu xir khiém nhi hon. Cudi cling, cac nghién ctru tiép theo co thé thuc hién
phuong phéap nghién ciru theo thoi gian dé giai thich t6t hon mdi quan hé nhan qua gitra cic bién.
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