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Nghiên cứu này khám phá cơ chế tác động của việc trải 

nghiệm hành vi khiếm nhã của nhân viên tuyến đầu trong ngành 

hàng không đối với trạng thái xa lánh công việc của họ. Mặc dù rất 

nhiều hệ quả liên quan đến công việc của nhân viên khi trải nghiệm 

hành vi khiếm nhã đã được điều tra, tuy nhiên rất ít nghiên cứu đã 

kiểm tra tác động của hành vi khiếm nhã đối với trạng thái xa lánh 

trong công việc của nhân viên và cơ chế nền tảng của mối quan hệ 

này. Với mẫu số liệu thu thập được từ nhân viên check-in tại sân 

bay Tân Sơn Nhất, phương pháp bình phương nhỏ nhất bán phần 

(PLS-SEM) được sử dụng để phân tích dữ liệu. Kết quả cho thấy 

hành vi khiếm nhã từ giám sát viên ảnh hưởng trực tiếp và gián tiếp 

đến sự xa lánh công việc thông qua cam kết tình cảm, trong khi 

hành vi khiếm nhã từ hành khách không ảnh hưởng. Nghiên cứu đề 

xuất các biện pháp giảm thiểu tác động tiêu cực của hành vi khiếm 

nhã đối với nhân viên tuyến đầu.  

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. Giới thiệu 

Nhân viên tuyến đầu phục vụ hành khách trong ngành hàng không là những người trực 

tiếp tiếp xúc và hỗ trợ hành khách trong quá trình di chuyển tại sân bay và trên chuyến bay. 

Nhân viên tuyến đầu trong ngành hàng không có thể được phân chia thành hai nhóm: nhân viên 
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phục vụ tại mặt đất và tiếp viên hàng không (Karatepe & Choubtarash, 2014). Dịch vụ hành 

khách tại sân bay bao gồm các dịch vụ và tương tác từ làm thủ tục cho hành khách tại sân bay 

đến hoàn tất việc lên máy bay (bao gồm check-in tại quầy làm thủ tục, hỗ trợ làm thủ tục hải 

quan, cổng lên máy bay, hỗ trợ tìm hành lý thất lạc cho hành khách, …) với sự hỗ trợ của nhân 

viên làm thủ tục check-in. Nhân viên check-in có vai trò quan trọng vì nếu quy trình làm thủ tục 

tại mặt đất không được thực hiện tốt sẽ tiềm ẩn các rủi ro trong giai đoạn hành khách thực hiện 

chuyến bay trên không (Chen & Chang, 2005). Ngoài bản chất công việc đòi hỏi trách nhiệm cao 

và liên quan đến sự an toàn của ngành hàng không, nhân viên sân bay đối mặt với nhiều thách 

thức trong công việc của họ, và những thách thức này có thể ảnh hưởng đến hiệu quả công việc 

(Chua & ctg., 2022). Công việc liên quan đến việc quản lý các tình huống căng thẳng, chẳng hạn 

như đảm bảo tính đúng giờ của các chuyến bay, thông báo trễ hoặc hủy chuyến bay có thể khiến 

họ đối mặt với các tình huống gây hấn gay gắt, hành vi khiếm nhã từ hành khách. 

Ngoài ra, sức khỏe của nhân viên của bị ảnh hưởng do mang vác hành lý nặng và đứng 

lâu có thể dẫn đến mệt mỏi và các vấn đề sức khỏe khác hay tiếp xúc liên tục với tiếng ồn của 

máy bay đặt ra mối đe dọa lớn về tổn thương thính giác cho nhân viên sân bay. Những khó khăn, 

áp lực trong công việc sẽ dễ dàng dẫn đến sự leo thang của hành vi khiếm nhã giữa các cá nhân 

(Schilpzand & ctg., 2016). Thật vậy, để đối phó với căng thẳng trong công việc của mình, một số 

nhân viên tuyến đầu thường thực hiện hành vi tiêu cực ở cường độ thấp để giảm bớt hoặc chuyển 

tải gánh nặng thể chất và cảm xúc tiêu cực của họ đến người khác. Trong số hành vi khiếm nhã 

xảy ra bên trong tổ chức, hành vi khiếm nhã xuất phát từ người giám sát thường có tác động tiêu 

cực lớn nhất đến nạn nhân (Schilpzand & ctg.,2016). 

Mặc dù sự thiếu văn minh là một hình thức gây hấn nhẹ ở nơi làm việc, biểu hiện bằng ý 

định không rõ ràng và cường độ thấp (Lim & Lee, 2011; Welbourne & Sariol, 2017), nhưng nó 

vẫn phổ biến ở nơi làm việc (Porath & Pearson, 2013) và việc thường xuyên trải nghiệm hành vi 

khiếm nhã có thể hình thành thái độ tiêu cực và làm giảm hiệu suất làm việc của nhân viên 

(Schilpzand & ctg., 2016). Nghiên cứu thực nghiệm cũng chỉ ra rằng khi nhân viên trải nghiệm 

hành vi khiếm nhã thường xuyên, họ có thể làm giảm sự hài lòng và năng suất trong công việc 

của nhân viên, đồng thời gây kiệt sức trong công việc và ý định nghỉ việc của nhân viên 

(Vasconcelos, 2020). Đối với ý định nghỉ của nhân viên, trước khi hành động rời bỏ công việc 

hiện tại, các cá nhân có thể bắt đầu cảm thấy bực bội với công việc của mình và thái độ muốn xa 

lánh công việc cũng gia tăng (Shantz & ctg., 2015). Sự xa lánh công việc được định nghĩa là một 

thái độ tách rời, tiêu cực hoặc đơn giản là sự xa cách hoặc ngắt kết nối với công việc (Hirschfeld 

& Feild, 2000). Ngoài ảnh hưởng đến ý định nghỉ việc của nhân viên, trạng thái này còn có mối 

liên hệ nghịch với hiệu suất công việc, cam kết tổ chức, làm gia tăng sự không hài lòng về công 

việc (Hirschfeld & Feild, 2000). Do đó, tìm hiểu các yếu tố có thể dự đoán trạng thái tiêu cực 

này của nhân viên đóng vai trò quan trọng nhằm giúp tổ chức tìm ra các chiến lược cần thiết làm 

giảm mức độ xa lánh công việc của nhân viên. Nghiên cứu này khám phá cơ chế tác động của 

việc trải nghiệm hành vi khiếm nhã của nhân viên tuyến đầu trong ngành hàng không đối với 

trạng thái xa lánh công việc của họ. Mặc dù rất nhiều hệ quả liên quan đến công việc của nhân 

viên khi trải nghiệm hành vi khiếm nhã đã được nghiên cứu, tuy nhiên theo hiểu biết của tác giả, 

rất ít nghiên cứu đã kiểm tra tác động của hành vi khiếm nhã đối với trạng thái xa lánh trong 

công việc của nhân viên và cơ chế nền tảng của mối quan hệ này. Ngoại trừ nghiên cứu của Xia 

và cộng sự (2022), kiểm tra vai trò trung gian của sự tin tưởng người giám sát trong mối quan hệ 

giữa hành vi khiếm nhã và sự xa lánh công việc của nhân viên. Việc xác định liệu hành vi khiếm 

nhã tại nơi làm việc có ảnh hưởng đến sự xa lánh công việc của nhân viên hay không và cơ chế 

nền tảng của mối quan hệ này đóng vai trò quan trọng trong việc hiểu tác động tiêu cực của hành 

vi khiếm nhã và cách giảm thiểu nó. 
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Dựa vào lý thuyết sự kiện tình cảm (Weiss & Cropanzano, 1996) và trao đổi xã hội 

(Gouldner, 1960), nghiên cứu này đề xuất rằng cam kết tình cảm có thể đóng vai trò trung gian 

trong mối quan hệ giữa trải nghiệm hành vi khiếm nhã và trạng thái xa lánh công việc của nhân 

viên. Kết quả nghiên cứu giúp bổ sung vào cơ sở lý thuyết liên quan đến hành vi khiếm nhã tại 

nơi làm việc thông qua kiểm tra cơ chế tác động của hành vi khiếm nhã đến sự xa lánh công việc 

của nhân viên. Từ đó, nhấn mạnh tác động tiêu cực của hành vi khiếm nhã và đề xuất các giải 

pháp giúp các nhà quản trị giảm thiểu tác động tiêu cực của hành vi này. 

2. Cơ sở lý thuyết 

2.1. Hành vi khiếm nhã 

Hành vi khiếm nhã được định nghĩa là hành vi mâu thuẫn ở mức độ nhẹ tại nơi làm việc 

với mục đích gây hại không rõ ràng (Andersson & Pearson, 1999). Cụ thể, từ cấp trên, hành vi 

khiếm nhã có thể bao gồm các bình luận xem thường, phớt lờ đóng góp, hoặc làm giảm giá trị 

công việc của nhân viên. Từ đồng nghiệp, sự khiếm nhã có thể là việc cắt ngang lời nói của đồng 

nghiệp, nói xấu sau lưng, hoặc loại trừ người khác khỏi các hoạt động chung, gây gián đoạn 

trong sự hợp tác và tinh thần nhóm (Schilpzand & ctg., 2016). Cả hai trường hợp đều có tác động 

tiêu cực đến môi trường làm việc, dẫn đến giảm sự hài lòng trong công việc. Hiện nay, một số 

nghiên cứu về sự khiếm nhã đã bắt đầu điều tra mối tương quan giữa sự khiếm nhã từ khách 

hàng và thái độ, hành vi của nhân viên (Schilpzand & ctg., 2016). Hành vi khiếm nhã từ khách 

hàng bao gồm lời nói thiếu tôn trọng như sử dụng ngôn từ thô lỗ, xúc phạm hoặc hạ thấp nhân 

viên khi giao tiếp. Thái độ coi thường cũng là một ví dụ phổ biến, khi đó khách hàng phớt lờ 

hoặc không quan tâm đến những gì nhân viên nói, thể hiện sự thiếu tôn trọng. Ngoài ra, khách 

hàng có thể phản hồi tiêu cực không hợp lý, liên tục phàn nàn hoặc chỉ trích nhân viên một cách 

không công bằng hoặc không có căn cứ. 

2.2. Cam kết tình cảm 

Salancik (1977) lập luận rằng cam kết tổ chức nảy sinh từ (a) sự gắn kết với những hành 

động được cá nhân tự do lựa chọn, (b) một sự cảm nhận rằng họ bắt buộc phải thực hiện những 

hành động này, và (c) các chi phí được cảm nhận liên quan đến việc tiếp tục hoặc không tiếp tục 

những hành động này. Từ đó, cam kết tổ chức được đề xuất bao gồm cam kết tình cảm (mong 

muốn tiếp tục ở lại tổ chức), cam kết tiếp tục (nhu cầu tiếp tục ở lại tổ chức) và cam kết đạo đức 

(tư duy về nghĩa vụ tiếp tục ở lại tổ chức). Theo Salancik (1977), cam kết tình cảm cao sẽ dẫn 

đến mức độ cao hơn của hai loại cam kết còn lại. Tương tự, theo Mercurio (2015), cam kết tình 

cảm dường như đóng vai trò là nền tảng lịch sử và lý thuyết cho các lý thuyết về cam kết tổ 

chức. Cam kết tình cảm có thể ảnh hưởng mạnh mẽ hơn đến các thái độ và hành vi công việc so 

với các thành phần hoặc các hình thức cam kết khác được đề xuất. Cam kết tình cảm có thể được 

coi là cốt lõi của cam kết tổ chức. 

Mowday và cộng sự (1982) cho rằng cam kết tổ chức liên quan đến quá trình mà cá nhân 

trở thành thành phần của một số tổ chức cụ thể. Sự khẳng định chính của các lý thuyết về cam 

kết hành vi cho rằng trạng thái tâm lý cam kết của một cá nhân đối với một tổ chức là kết quả từ 

hành động của cá nhân đó.   

2.3. Sự xa lánh công việc   

Schacht (2015) đã định nghĩa sự xa lánh công việc xuất phát từ sự thiếu hụt tự do và kiểm 

soát trong công việc. Sự xa lánh trong công việc được định nghĩa thái độ tiêu cực đối với công 

việc, đề cập đến sự xa lánh hoặc ngắt kết nối với công việc (Nair & Vohra, 2009). Ý nghĩa cốt 

lõi của khái niệm sự xa lánh công việc là trạng thái tách rời của cá nhân (một ý thức về sự tách 
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rời) trong môi trường làm việc của nhân viên (Kanungo, 1979; Overend, 1975). Hầu hết các định 

nghĩa ám chỉ đến ý nghĩa của sự tách rời (Horowitz, 1966; Kanungo, 1979) hoặc trạng thái tách 

rời (Schacht, 2015) hoặc sự từ bỏ công việc (Hirschfeld & Feild, 2000). 

2.4. Hành vi khiếm nhã và sự xa lánh công việc 

Lý thuyết trao đổi xã hội gợi ý rằng các tương tác giữa các cá nhân được định hướng bởi 

một chuẩn mực cơ bản về tính có đi có lại (Gouldner, 1960). Hành vi khiếm nhã có tính tương 

tác qua lại vì những hành vi thiếu văn minh từ người gây hấn sẽ gây ra những thay đổi về cảm 

xúc và thái độ hoặc hành vi của nạn nhân (Cortina & ctg., 2013). Nạn nhân của hành vi khiếm 

nhã có thể cảm thấy buồn chán, cô đơn và thất vọng trong công việc (Gallus & ctg., 2014), điều 

này có thể dẫn đến việc giảm động lực và sự nhiệt tình làm việc, nhu cầu trong công việc không 

còn được đáp ứng thậm chí dẫn đến hành vi phá hoại từ người lao động (Sakurai & Jex, 2012). 

 Trải nghiệm hành vi khiếm nhã có thể khiến cá nhân cảm thấy bị tách biệt khỏi công 

việc (Gilmer & ctg., 2023), dẫn đến sự xa lánh trong công việc - một trạng thái tâm lý tách biệt 

khỏi công việc khi công việc được coi là thiếu khả năng đáp ứng những nhu cầu và mong đợi của 

một người (Banai & ctg., 2004). Ngoài ra, nguyên nhân chính dẫn đến sự xa lánh công việc là do 

công việc không thể đáp ứng được nhu cầu và mong đợi của cá nhân (Yu & ctg., 2021). Nghiên 

cứu hiện tại đã chứng minh rằng lãnh đạo tinh thần - phong cách lãnh đạo tập trung vào việc 

truyền cảm hứng, khuyến khích và định hướng giá trị cho nhân viên thông qua các yếu tố tinh 

thần và giá trị cốt lõi - là tiền đề tác động ngược chiều của sự xa lánh công việc (Usman & ctg., 

2021). Ngược lại, khi người giám sát cư xử thiếu văn minh, điều đó vi phạm chuẩn mực về sự 

lãnh đạo mang tính tôn trọng và hỗ trợ. Sự vi phạm này tạo ra cảm giác mất cân bằng trong trao 

đổi xã hội, nơi nhân viên có thể cảm thấy rằng họ không nhận được sự tôn trọng và hỗ trợ xứng 

đáng để đáp lại những đóng góp của họ cho tổ chức. Từ đó, họ không còn muốn cống hiến và nỗ 

lực trong công việc, dẫn đến cảm giác xa lánh công việc (Xia & ctg., 2022).  

Tương tự, đối với hành vi khiếm nhã từ khách hàng, khi nhân viên liên tục trải nghiệm 

các hành vi như vậy, nó có thể dẫn đến một chuỗi phản ứng tiêu cực ảnh hưởng sâu sắc đến tâm 

lý, thái độ làm việc và cảm nhận về ý nghĩa công việc của họ. Sự xa lánh công việc phản ánh 

quan điểm của nạn nhân về mối liên hệ giữa công việc và bản thân họ và có thể tạo ra cảm giác 

mơ hồ về ý nghĩa của công việc đối với bản thân họ (Nair & Vohra, 2009), dẫn đến sự trống rỗng 

và vô nghĩa (Rokach, 2004) và làm giảm sự nỗ lực, hạnh phúc (Sarwar & ctg., 2022), từ đó gia 

tăng trạng thái xa lánh công việc. Khi nhân viên không còn thấy công việc của mình có ý nghĩa, 

họ có thể mất dần sự gắn kết với công việc và tổ chức, dẫn đến sự xa lánh công việc. 

Một số nghiên cứu trước đây cho thấy hành vi khiếm nhã làm gia tăng cảm giác cô độc 

về mặt tình cảm tại nơi làm việc (Gilmer & ctg., 2023), giảm nỗ lực làm việc và tăng ý định nghỉ 

việc của nhân viên (Namin & ctg., 2021), gia tăng thái độ xa lánh trong công việc (Xia & ctg., 

2022). Từ những lập luận trên, nghiên cứu đề xuất các giải thuyết sau: 

H1: Hành vi khiếm nhã của người giám sát có mối quan hệ cùng chiều với sự xa lánh nơi 

làm việc 

H2: Hành vi khiếm nhã từ khách hàng có mối quan hệ cùng chiều với sự xa lánh nơi làm việc 

2.5. Vai trò trung gian của cam kết tình cảm trong mối quan hệ giữa hành vi khiếm 

nhã tại nơi làm việc và sự xa lánh công việc 

Mối quan hệ giữa hành vi khiếm nhã ở nơi làm việc và cam kết cảm xúc có thể được giải 

thích thông qua lý thuyết trao đổi xã hội. Theo đó, sự gắn kết cảm xúc của cá nhân với tổ chức 

làm việc của họ là kết quả của sự tương tác, trao đổi qua lại giữa các cá nhân (Bergman, 2006). 
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Trong mối liên hệ này, khi một cá nhân cho rằng khi các quy tắc về sự tôn trọng lẫn nhau tại nơi 

làm việc không bị vi phạm, họ sẽ duy trì một sự gắn kết cảm xúc với tổ chức làm việc của họ. 

Shore và cộng sự (2006) chỉ ra rằng chất lượng các mối quan hệ xã hội giữa nhân viên và tổ chức 

thường có tương quan tích cực với cam kết tình cảm. Ngược lại, hành vi khiếm nhã từ người 

giám sát có thể làm suy giảm chất lượng mối quan hệ giữa người giám sát và nhân viên (Jawahar 

& Schreurs, 2018), do đó cam kết tình cảm của nhân viên có thể bị sụt giảm. Yue và cộng sự 

(2022) đã tìm thấy mối liên hệ đáng kể giữa việc khách hàng đối xử tồi tệ và sự xuất hiện của 

những tâm trạng tiêu cực ở nhân viên dịch vụ. Grandey và cộng sự (2004) và Rupp và Spencer 

(2006), việc khách hàng đối xử tồi tệ được mô tả như một sự kiện tình cảm kích hoạt những 

trạng thái tình cảm tiêu cực mạnh mẽ ở nhân viên, điều này gây ảnh hưởng xấu đến thái độ và 

hành vi của nhân viên dịch vụ, nhấn mạnh tầm quan trọng của việc giải quyết và giảm thiểu tác 

động của việc khách hàng đối xử tồi tệ trong ngành dịch vụ. Nếu tổ chức cho rằng các hành vi 

khiếm nhã trong một tổ chức là chấp nhận được và không có biện pháp can thiệp, nhân viên sẽ 

không còn cảm nhận sự tin tưởng với tổ chức của họ; giá trị cá nhân không còn đồng nhất với giá 

trị tổ chức. Nhân viên thường sẽ đổ lỗi cho tổ chức khi trải nghiệm những hành vi tiêu cực thay 

vì đổ lỗi cho một cá nhân trong tổ chức (ví dụ người giám sát) vì họ cho rằng tổ chức phải chịu 

trách nhiệm cho những hành vi sai lệch đang xảy ra tại nơi làm việc (Shoss & ctg., 2013). Khi 

đó, cam kết tổ chức sẽ suy giảm. Khi cam kết tình cảm suy yếu, ý nghĩa của công việc và giá trị 

bản thân của họ bị giảm sút, họ không còn muốn cống hiến và nỗ lực trong công việc, dẫn đến 

cảm giác xa lánh công việc (Xia & ctg., 2022). 

Các nghiên cứu trước đây đã đề xuất rằng hành vi khiếm nhã tại nơi làm việc ảnh hưởng 

tiêu cực đến cam kết tình cảm của nhân viên (ví dụ: Al-Romeedy & El-Sisi, 2023). Đồng thời, 

cam kết của nhân viên tình cảm có mối liên hệ ngược chiều với sự xa lánh trong công việc do 

nhân viên không còn cảm nhận được ý nghĩa trong công việc cũng như giảm sự nỗ lực trong 

công việc (Michaels & ctg., 1988). Vì vậy nghiên cứu này đề xuất các giả thuyết sau: 

H3: Cam kết tình cảm đóng vai trò trung gian trong mối quan hệ giữa hành vi khiếm nhã 

từ người giám sát và sự xa lánh công việc của nhân viên 

H4: Cam kết tình cảm đóng vai trò trung gian trong mối quan hệ giữa hành vi khiếm nhã 

từ khách hàng và sự xa lánh công việc của nhân viên 

3. Phương pháp nghiên cứu 

3.1. Cỡ mẫu và đối tượng khảo sát 

Đối tượng khảo sát trong bài nghiên cứu là nhân viên check-in đang làm việc tại Cảng 

hàng không quốc tế Tân Sơn Nhất. Khảo sát được thực hiện trong tháng 02 năm 2024 với 

phương pháp lấy mẫu thuận tiện. Đáp viên được cam kết bảo mật câu trả lời của họ và nhấn 

mạnh chỉ phục vụ cho mục đích nghiên cứu. Theo Sarstedt và cộng sự (2019), cỡ mẫu cần ít nhất 

bằng 05 lần số biến quan sát. Nghiên cứu này có 24 biến, do đó cỡ mẫu cần ít nhất là 120. Với cỡ 

mẫu 218 nhân viên, cỡ mẫu của nghiên cứu này vượt qua yêu cầu tối thiểu, đảm bảo độ tin cậy 

và tính chính xác của kết quả phân tích. 

3.2. Thang đo các yếu tố 

Trong nghiên cứu này, thang đo đo lường các khái niệm nghiên cứu đều được kế thừa từ 

các nghiên cứu trước đây. Bảng câu hỏi ban đầu được phát triển bằng tiếng Anh và sau đó được 

dịch sang tiếng Việt bằng phương pháp dịch ngược (Brislin, 1970). Tác giả tiếp tục thực hiện 

phỏng vấn sâu với 06 nhân viên check-in để đảm bảo sự rõ ràng và dễ hiểu của bảng câu hỏi 

trước khi thực hiện khảo sát chính thức. 
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Hành vi khiếm nhã từ người giám sát được đo lường bằng 05 biến quan sát được phát 

triển bởi Cho và cộng sự (2016). Đáp viên phản hồi cho từng câu hỏi với (1): không bao giờ đến 

(5) rất nhiều lần. Ví dụ: “Người giám sát của tôi thường có thái độ coi thường tôi”. 

Hành vi khiếm nhã từ hành khách được đo lường bằng 03 biến quan sát được điều chỉnh 

từ nghiên cứu của Arnold và Walsh (2015), dựa trên thang đo Xung đột liên cá nhân tại nơi làm 

việc do Spector và Jex (1998) phát triển, với thang điểm từ 1 (ít hơn một lần mỗi tháng hoặc không 

bao giờ) đến 5 (nhiều lần mỗi ngày). Ví dụ: “Hành khách có thô lỗ với anh/chị không?” 

Cam kết tình cảm được đo lường bởi 08 biến quan sát được phát triển bởi Perreira và cộng 

sự (2018). Ví dụ: “Tôi sẽ rất vui khi được dành phần còn lại của sự nghiệp mình cho công ty này”. 

Đáp viên sẽ phản hồi cho từng câu hỏi với (1) hoàn toàn không đồng ý đến (5) hoàn toàn đồng ý. 

Sự xa lánh công việc được đo lường thông qua 08 biến quan sát được phát triển bởi Nair 

và Vohra (2010). Ví dụ: “Tôi không thích công việc; tôi dành thời gian cho công việc của mình 

chủ yếu vì tiền lương” với (1) hoàn toàn không đồng ý đến (5) hoàn toàn đồng ý. 

4. Kết quả nghiên cứu 

4.1. Thống kê mô tả 

240 bảng câu hỏi đã được gửi đến nhân viên tại quầy làm thủ tục tại nhà ga quốc nội, 

Cảng hàng không quốc tế Tân Sơn Nhất. Tổng cộng có 230 khảo sát được thu thập, và 218 bảng 

được giữ lại sau khi loại bỏ các khảo sát thiếu câu trả lời hoặc có câu trả lời theo một xu hướng. 

Trong số này, 35.3% là nam và 64.7% là nữ. Đa số người được hỏi ở độ tuổi 25 - 35 (59.6%), 

dưới 25 tuổi (23.4%), 35 - 45 tuổi (14.7%), và còn lại trên 45 tuổi. Về tình trạng hôn nhân, 

67.4% độc thân và 32.6% đã kết hôn. 69.3% đã làm việc trong ngành hàng không hơn 03 năm. 

4.2. Đánh giá mô hình đo lường và mô hình cấu trúc 

 Đánh giá mô hình đo lường 

Đầu tiên, đánh giá mô hình đo lường được thực hiện. Ttác giả đánh giá độ tin cậy của các 

biến bằng hệ số Cronbach’s Alpha và độ tin cậy tổng hợp (CR) (xem Bảng 1). Kết quả cho thấy, 

tất cả các giá trị CR đều vượt quá 0.7. Do đó, các giá trị CR là thỏa mãn yêu cầu (Bagozzi & Yi, 

1998; Gefen & Straub, 2000). Tất cả các giá trị alpha nằm trong khoảng từ 0.791 đến 0.934, cho 

thấy các biến đạt độ tin cậy (Hulin & ctg., 2001). Để đánh giá mức độ hội tụ, hệ số tải nhân tố và 

giá trị phương sai trích trung bình (AVE) được đánh giá. Tất cả hệ số tải các biến quan sát đều 

cao hơn ngưỡng 0.5 (Hair & ctg.,1998). Đồng thời, giá trị AVE của hầu hết các biến đều lớn hơn 

0.5, ngoại trừ biến cam kết tình cảm của nhân viên có AVE = 0.439. Theo Fornell và Larcker 

(1981) nếu AVE cao hơn 0.4 và độ tin cậy tổng hợp cao hơn 0.6, thì độ giá trị hội tụ của khái 

niệm vẫn được chấp nhận. Do đó, tất cả thang đo đều đảm bảo giá trị hội tụ. 

Bảng 1 

Cronbach’s Alpha (α), Độ Tin Cậy Tổng Hợp (CR), Phương Sai Trích Trung Bình (AVE) và  

Hệ Số Tải Nhân Tố (λ) 

Biến quan sát λ 

Hành vi khiếm nhã từ người giám sát: α = 0.904; CR = 0.911; AVE = 0.721 

Người quản lý của tôi hay có thái độ coi thường tôi 0.870 

Người quản lý của tôi tỏ ra ít quan tâm đến ý kiến của tôi 0.837 

Người quản lý đưa ra những nhận xét hạ thấp về tôi 0.872 
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Biến quan sát λ 

Người quản lý chỉ trích tôi một cách thiếu chuyên nghiệp công khai hoặc riêng tư 0.849 

Người quản lý chối bỏ hoặc cô lập tôi khỏi các mối quan hệ đồng nghiệp thân thiết  

với nhau 
0.818 

Hành vi khiếm nhã từ khách hàng: α = 0.749; CR = 0.934; AVE = 0.663 

Hành khách có thường la mắng anh/chị không? 0.939 

Anh/chị có hay tranh cãi với hành khách không? 0.641 

Hành khách có thô lỗ với anh/chị không? 0.835 

Cam kết tình cảm của nhân viên: α = 0.822; CR = 0.791; AVE = 0.439 

Tôi sẽ rất vui khi được dành phần còn lại của sự nghiệp  mình cho công ty này 0.837 

Tôi thích thú thảo luận về công ty của mình với những người bên ngoài tổ chức 0.872 

Tôi thực sự cảm thấy những vấn đề mà công ty đang phải đối mặt là vấn đề của  

chính tôi 
0.849 

Tôi nghĩ rằng tôi có thể dễ dàng gắn bó với tổ chức khác giống như đã gắn bó với tổ chức này 

(câu hỏi ngược) 
0.818 

Tôi không cảm thấy mình như là một “thành viên trong gia đình” tại HHK tôi đang làm 

(câu hỏi ngược) 
0.870 

Tôi không cảm thấy “gắn bó về mặt tình cảm” với công ty này (câu hỏi ngược) 0.837 

Công ty này có rất nhiều ý nghĩa đối với cá nhân tôi  0.872 

Tôi không có cảm giác thuộc về công ty này (câu hỏi ngược) 0.849 

Sự xa lánh công việc: α = 0.919; CR = 0.929; AVE = 0.642  

Tôi không thích công việc; tôi dành thời gian cho công việc của mình chủ yếu vì  

tiền lương 
0.695 

Tôi không cảm nhận được sự kết nối giữa tôi với các sự kiện trọng đại diễn ra tại nơi làm 

việc của mình 
0.724 

Công việc hàng ngày của tôi là những trải nghiệm đau khổ và nhàm chán 0.880 

Làm việc đối với tôi mà nói khá chán và cứ như là gánh nặng 0.874 

Tôi không cảm nhận được con người thật của mình ở nơi làm việc 0.801 

Khi làm việc, tôi thường ước là mình đang làm việc khác 0.846 

Theo thời gian, tôi trở nên chán nản với công việc của mình 0.824 

Tôi cảm giác như mình không muốn nỗ lực hết mình trong công việc 0.744 

Nguồn: Tác giả tổng hợp 

Giá trị phân biệt của các cấu trúc được đánh giá bằng tiêu chí Fornell-Lacker. Căn bậc 

hai của giá trị AVE của một cấu trúc phải lớn hơn giá trị tương quan với tất cả các cấu trúc khác 

(Grégoire & Fisher, 2006). Kết quả phân tích Fornell Larcker cho thấy căn bậc hai của AVE của 

mỗi cấu trúc lớn hơn các giá trị tương quan với biến tiềm ẩn khác, cho thấy giá trị phân biệt của 

các cấu trúc.  
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 Đánh giá mô hình cấu trúc 

Kiểm định mối quan hệ trực tiếp 

Giả thuyết H1 đề xuất rằng hành vi khiếm nhã từ giám sát viên liên quan trực tiếp đến sự 

xa lánh công việc của nhân viên. Kết quả cho thấy hành vi khiếm nhã từ giám sát viên tác động 

trực tiếp đến sự xa lánh công việc của nhân viên (β = 0.162, p-value = 0.003), với khoảng tin cậy 

không chứa giá trị 0 [0.051; 0.261], nên giả thuyết H1 không đủ cơ sở bác bỏ. Tuy nhiên, hành vi 

khiếm nhã từ khách hàng không có tác động trực tiếp đến sự xa lánh công việc của nhân viên  

(β = -0.076, p-value = 0.147), do đó giả thuyết H2 bị bác bỏ. 

Kiểm định mối quan hệ trung gian  

Từ kết quả Bảng 2, cam kết tình cảm không đóng vai trò trung gian đối với mối quan hệ 

giữa hành vi khiếm nhã từ hành khách và sự xa lánh công việc của nhân viên (β = -0.078,  

p-value = 0.137). Tuy nhiên, cam kết tình cảm lại đóng vai trò trung gian giữa hành vi khiếm nhã 

từ người giám sát và sự xa lánh công việc (β = 0.262, p-value = 0.000). Giả thuyết H3 không đủ 

cơ sở để bác bỏ, trong khi giả thuyết H4 bị bác bỏ. Ngoài ra, hành vi khiếm nhã từ người giám 

sát cũng tác động trực tiếp đến sự xa lánh công việc, cho thấy cam kết tình cảm đóng vai trò 

trung gian bán phần trong mối quan hệ giữa hành vi khiến nhã từ người giám sát và sự xa lánh 

công việc của nhân viên. 

Liên quan đến tác động của các biến kiểm soát đối với biến phụ thuộc - Sự xa lánh công 

việc của nhân viên. Bảng 2 thể hiện sự khác biệt giữa kinh nghiệm làm việc đối với sự xa lánh 

công việc của nhân viên. Cụ thể, nhân viên càng có kinh nghiệm làm việc thì mức độ xa lánh 

công việc càng giảm (β = -0.324, p-value = 0.001). Ngoài ra, các biến kiểm soát còn lại (giới 

tính, độ tuổi, tình trạng hôn nhân) không tạo sự khác biệt đối với mức độ xa lánh công việc của 

nhân viên. 

Bảng 2 

Kết Quả Kiểm Định Giả Thuyết 

Tác động trực tiếp β p-value 
Khoảng tin cậy 

Cận dưới Cận trên 

H1. Hành vi khiếm nhã từ người giám sát -> Sự xa lánh công việc 0.162**
 

0.003 0.051 0.261 

H2. Hành vi khiếm nhã từ hành khách -> Sự xa lánh công việc -0.076
 

0.147 -0.181 0.026 

Tác động gián tiếp β p-value Cận dưới Cận trên 

H3. Hành vi khiếm nhã từ người giám sát -> Cam kết tình cảm  

-> Sự xa lánh công việc 0.262***
 

0.000 0.180 0.350 

H4. Hành vi khiếm nhã từ người hành khách -> Cam kết tình 

cảm -> Sự xa lánh công việc -0.078
 

0.137 -0.186 0.020 

Tác động biến kiểm soát     

Giới tính -> sự xa lánh công việc -0.032 0.571 -0.138 0.086 

Kinh nghiệm -> sự xa lánh công việc -0.324 0.001 -0.518 -0.128 

Độ tuổi -> sự xa lánh công việc 0.164 0.057 0.001 0.340 

Tình trạng hôn nhân -> sự xa lánh công việc 0.052 0.710 -0.229 0.318 

Ghi chú: *_có ý nghĩa thống kê tại α = 5%, **_có ý nghĩa thống kê tại α = 1%, ***_có ý nghĩa thống kê tại α = 0.1% 

Nguồn: Kết quả xử lý số liệu 
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Hình 1 

Kết Quả Nghiên Cứu 

 

Nguồn: Kết quả phân tích dữ liệu của nhóm nghiên cứu 

Bảng 3 

Hệ Số Xác Định 

 R
2 

R
2
 hiệu chỉnh 

Cam kết tình cảm 0.195 0.187 

Sự xa lánh công việc 0.605 0.600 

Nguồn: Kết quả xử lý số liệu 

Ngoài ra, dựa vào Bảng 3, cam kết tình cảm và hành vi khiếm nhã từ người giám sát và 

hành khách giải thích được 60.5% sự thay đổi của sự xa lánh công việc của nhân viên. 

5. Kết luận, hàm ý quản trị và hạn chế của nghiên cứu  

5.1. Thảo luận kết quả 

Kết quả cho thấy rằng việc trải nghiệm các hành vi khiếm nhã của người giám sát tại nơi 

làm việc có thể dẫn đến mức độ cam kết tình cảm của nhân viên thấp hơn, từ đó dẫn đến sự xa 

lánh trong công việc cao hơn. Tuy nhiên hành vi khiếm nhã từ khách hàng không tác động trực 

tiếp cũng như gián tiếp đến sự xa lánh công việc của nhân viên thông qua cam kết tình cảm.   

Từ đó có thể thấy tác động của hành vi khiếm nhã tại nơi làm việc đối với sự xa lánh 

công việc của nhân viên chỉ được xác nhận trong trường hợp người gây ra các hành vi khiếm nhã 

này là người giám sát (Giả thuyết H1, H3 không đủ cơ sở bác bỏ). Kết quả của nghiên cứu này 

tương đồng với kết quả nghiên cứu của Montal-Rosenberg và cộng sự (2023) cho rằng hành vi 

cư xử không phù hợp của người giám sát có thể dẫn đến sự xa cách của nhân viên tại nơi làm 

việc. Như vậy, các nạn nhân bị cấp trên hành xử thiếu văn minh có thể làm giảm cam kết công 

việc của nhân viên cũng như gia tăng sự xa lánh công việc của họ. Khi cấp trên kiểm soát các 

nguồn lực và cơ hội thăng tiến của cấp dưới, nạn nhân của hành vi khiếm nhã từ người giám sát 

có thể gặp khó khăn hơn trong việc giải tỏa cảm xúc và chống đối khi trải nghiệm các hành vi 

này, do đó tác động của hành vi khiếm nhã từ người giám sát có thể trầm trọng hơn nhiều. Thật 

vậy, nhân viên thường kìm nén những suy nghĩ hoặc cảm xúc tiêu cực khi bị cư xử khiếm nhã từ 

người giám sát và kết quả là các áp lực này không được giải quyết, dẫn đến sự xa lánh và ít cống 
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hiến trong công việc. Kết quả nghiên cứu này cũng đồng nhất với các nghiên cứu trước đây. Ví 

dụ Schilpzand và cộng sự (2016) cho rằng hành vi khiếm nhã từ người giám sát có mức độ tác 

động mạnh nhất đến thái độ và hành vi của nhân viên. 

5.2. Ý nghĩa thực tiễn 

Đối với người quản lý. Tác động của hành vi khiếm nhã của người giám sát đối với sự xa 

lánh công việc của nhân viên diễn ra cả trực tiếp và gián tiếp thông qua vai trò trung gian của 

cam kết tình cảm. Theo kết quả nghiên cứu, tác động của hành vi khiếm nhã từ người quản lý có 

thể dẫn đến hậu quả tiêu cực hơn so với từ nguồn hành khách. Do đó, nhà quản lý nên có các 

biện pháp kịp thời giảm thiểu tác động tiêu cực từ nguồn gây ra hành vi khiếm nhã này. Để giảm 

tác động tiêu cực này, các nhà quản lý có thể áp dụng nhiều biện pháp. Trước hết, việc đào tạo 

và nâng cao nhận thức cho người giám sát về kỹ năng lãnh đạo và giao tiếp hiệu quả là rất quan 

trọng. Bằng cách cung cấp các khóa học và hội thảo, người giám sát có thể hiểu rõ hơn về các kỹ 

năng lãnh đạo tích cực, quản lý xung đột và tạo động lực cho nhân viên, đồng thời nhận thức sâu 

sắc về tác động tiêu cực của hành vi khiếm nhã. Xây dựng một văn hóa tổ chức tích cực, thúc 

đẩy sự tôn trọng lẫn nhau và thiết lập các chính sách không khoan nhượng đối với hành vi khiếm 

nhã cũng là những bước đi quan trọng. Cuối cùng, thiết lập hệ thống phản hồi và xử lý khiếu nại, 

bao gồm các kênh phản hồi ẩn danh và xử lý khiếu nại một cách nhanh chóng và công bằng, sẽ 

tạo niềm tin cho nhân viên vào hệ thống quản lý của công ty.  

Đối với hành vi khiếm nhã từ hành khách, mặc dù các hành vi này không ảnh hưởng 

ngay lập tức đến sự xa lánh trong công việc của nhân viên, cảm xúc tiêu cực từ việc trải nghiệm 

hành vi khiếm nhã của khách hàng có thể giảm hoặc mất đi trong ngắn hạn thông qua việc ngủ 

hoặc giải trí. Tuy nhiên, nếu hành vi khiếm nhã từ hành khách diễn ra lâu dài và liên tục, nó có 

thể dẫn đến việc nhân viên lựa chọn các biện pháp đối phó như hạn chế các hành vi giúp đỡ 

khách hàng, xa lánh và rút lui khỏi công việc để bảo tồn nguồn lực đang bị sụt giảm từ những 

trải nghiệm tiêu cực tích lũy này. Vì vậy, các nhà quản lý cần đảm bảo rằng nhân viên có đủ thời 

gian phục hồi sau khi bị đối xử không đúng mực để giảm thiểu trạng thái cảm xúc tiêu cực và 

mức độ xa lánh công việc của nhân viên. 

5.3. Hạn chế của nghiên cứu và hướng nghiên cứu tiếp theo 

Nghiên cứu này có một số hạn chế. Trước tiên, khả năng khái quát hóa bị hạn chế do mẫu 

chỉ bao gồm nhân viên tuyến đầu tại Cảng hàng không quốc tế Tân Sơn Nhất. Các nghiên cứu 

trong các lĩnh vực dịch vụ khác nên được thực hiện để khái quát hóa kết quả nghiên cứu. Thứ hai, 

nghiên cứu này tập trung vào hành vi khiếm nhã từ giám sát viên và khách hàng. Nghiên cứu trong 

tương lai có thể lặp lại mô hình nghiên cứu này, tuy nhiên nên xem xét các nguồn khác như đồng 

nghiệp để so sánh mức độ tác động. Thứ ba, nên khám phá các yếu tố tiền đề của hành vi khiếm 

nhã, chẳng hạn như tính cách và đặc điểm công việc, để hiểu rõ nguyên nhân vì sao một số nhân 

viên thường xuyên bị cư xử khiếm nhã hơn. Cuối cùng, các nghiên cứu tiếp theo có thể thực hiện 

phương pháp nghiên cứu theo thời gian để giải thích tốt hơn mối quan hệ nhân quả giữa các biến. 
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