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Khai niém hanh vi cong dan td chirc 1a mot khai niém mai trong
cac doanh nghi¢p Viét Nam hién nay ddc bi¢t 1a trong nganh dich vu
khi ma vai tro cia nhan vién dugc dat 1én hang dau. Xuét phat tur
quan diém trao d6i xa hoi va dich vu ndi bd, nghién ctru thao luan
vé cac yéu to anh hudng dén hanh vi céng dan to chirc dinh hudng
dich vu clia nhan vién nganh hang khong. Nghién ctru cung cap 1y
thuyét, huéng din thuc tién cho nganh hang khéng trong nudc dang
phat trién nhanh chong ciing nhu nhiing goi y cu thé cho cac doanh
nghiép trong nganh hang khong dé phat trién hanh vi tot ctia nhan
vién va dé quan Iy nhan vién mét cach chién luge. Két qua phén tich
hoéi quy dya trén mau khao sat 1a 298 nhan vién lam viéc trong céc
doanh nghlep nganh hang khong Viét Nam cho thiy sy hai long cong
viée va su gin két cong viéc co tac dong manh mé dén nhitng hanh
vi ngoai vai tro ctia nhan vién. Cac yéu t6 von tdm 1y va nhén thirc
duogc sy hd tro cua to chice ciing anh hudng khong nho dén nhimng
hanh vi tich cuc ctia nhan vién trong cong viéc. Két qua nay lam co
so cho cac ham y quan tri tuong tng.

ABSTRACT

Today the concept of organizational citizenship behavior is a
new concept in Vietnamese enterprises especially in the service
sector whereas employees is are always at the forefront of
enterprises. Based on the point of view of social exchange and
internal services, this study identifies factors that affect service-
oriented organizational citizenship behavior of aviation personnel.
This study provides theoretical and practical implications for the
aviation industry in developing countries as well as specific
suggestions for aviation enterprises to develop organizational
behavior of employees and to manage them strategically. The
sample includes 298 employees working in the Vietnamese aviation
industry. The regression analysis is employed to explore job
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service - oriented satisfaction and work engagement that have a strong influence on

organizational citizenship  extra-role behaviors. The psychological capital factors and

behavior, work engagement percejved organizational support also significantly affect the
positive behavior of employees at work. Discussions and
implications are presented along these statistical results.

1. Giéi thiéu

Trong su phat trién cta nganh dich vu trén toan thé gidi, cac doanh nghiép khéng chi
phai d6i mat v6i nhitng van dé sir dung ngudn tai nguyén moi trudng va phat trién san pham
m&i ma con phai quan tdm dén cac ngudn luc gin voi von con ngudi, cong nghé hodc tai san
hitu hinh; Hon nita, 1am cho ching tré thanh ngudn tai nguyén c6 gia tri trong su d6i méi va
canh tranh. Trong nganh coéng nghiép dich vy, doi ngii nhan vién chinh 1a mét trong s6 cac
ngué)n luc @6, ho truc tiép tiép xtc véi khéach hang cé thé dugc coi 1a dai dién cua cong ty.
Ngoai viéc cung cap cho khach hang cac dich vu vuot trdi, ho phai thuc hién cac nhiém vu
trong vai trd ctia minh trong t6 chirc va phai sin sang nd lyc dé ting cudng hoat dong va duy
tri hinh anh t6 chitc (Podsakoff & MacKenzie, 1997). Bén canh d6, d6i mat v6i canh tranh trong
nganh dich vy hién nay sé& rat kho khin dé dap mg nhu ciu da dang va thay d6i nhanh chong
ctia khach hang néu nhan vién phuc vu khong cung cip mot dich vu tét va c6 chat lugng. Dé
cung cap dich vu co chét lugng va 1am hai 1ong khach hang doi hoi nhan vién phai vuot ra khoi
ban mo ta cong viéc, tan tim va c6 nhidu ¥ tudng sang tao trong cong viée (Ma & Qu, 2011).

Tir cc nghién ciru trude day cho thay tim quan trong ctia cac hanh vi ngoai vai tro ciia
cac nhan vién duoc goi 1a cac hanh vi cong déan t6 chirc (Bateman & Organ, 1983). Cac nghién
ctru gan day ctia hanh vi cong déan to chirc di dan duoc chuyén sang nganh dich vu va nhan
vién. Cac hanh vi cong déan to chirc dinh huéng dich vu c6 mot tim quan trong rat 16n trong
doanh nghiép va duoc thé hién qua long trung thanh, sy tham gia vao cong viéc va qué trinh
cung cép dich vu (Bettencourt, Gwinner, & Meuter, 2001; Podsakoff & MacKenzie, 1997).
Hanh vi cong dan t6 chirc theo dinh hudng dich vu trong nganh dich vu khong chi mang lai
dich vu tdt, cung cép dich vu chat lugng cao hon, tao moi trudong than thién khuyén khich sy
twong tac ciia khach hang ma con cung cip mot cach nhin d6i méi dich vu nham dap tmg nhu
cu khach hang tdt hon va tao su hai long cao hon (Podsakoff, MacKenzie, Paine, & Bacharch,
2009).

Mic du hanh vi cong dan t6 chirc ngdy cang dugc ap dung nhiéu cho nganh dich vu,
nhung c6 rat it nghién ciru ing dung trong trudng hop nhan vién ciia nganh hang khong. Khac
v6i cac nghién ciru khac vé trao ddi xa hoi, nghién ctru nay tap trung vao thyc té nganh hang
khong dua vao su hop tac va hd tro giita cac dong nghiép dé cung cap dich vu c6 chit lugng
cao.

2. Co s6 1y thuyét va mé hinh nghién ctru

Hanh vi céng din té chive dinh hwéng dich vu

Bateman va Organ (1983) di st dung thuat ngit hanh vi céng dan t6 chirc cho nhitng
nghién ctru dau tién ciia minh. Ho dinh nghia khai niém nay nhu mot phan cac bién phap cho
nguoi lao dong nham nang cao ning suét, tinh than doan két va sy gin két & noi lam viéc.
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Nghién ctru ban dau cua linh vuc nay, chu yéu la xac dinh trach nhiém va hanh vi cua nhan
vién, ma hau nhu 14 khong duoc danh gia trong hiéu qua cong viéc, nhung ching c6 dong gop
trong viéc cai thién hiéu qua cua to chirc (Bienstock, Demoranville, & Smith, 2003, p. 360).
Niam 1988, Organ di 1am rd ban chit cta hanh vi cong dan t6 chirc hon thong qua dinh nghia
sau: “Hanh vi cong dan t6 chire 1a nhirng hanh vi mang tinh c4 nhén, tu nguyén vuot 1én khoi
vai tro nhiém vu dugc mo ta trong cong vi¢c, vdi muc dich khong phai dé kiém phén thudng
ctia to chirc ma gop phan ning cao hiéu qua cong viée cua td chirc va khong duogc thé hién rd
rang trong quy dinh cua t6 chirc” (Organ, 1988, p. 4).

Céc to chire dich vu thudng bi thach thire boi nhu cdu doc dédo va nhét thoi caa khach
hang, ciling nhu phai déi phé véi nhiéu dbi twong khach hang khac nhau (Prentice & King,
2011). Nén nho moi truong riéng biét ctia cac td chuc dich vu, Bettencourt va cong su (2001)
da thuc hién mot nghién ctru trong nganh hang khong tap trung vao ddi twong nhan vién nhiing
ngudi truc tiép cung cap dich vu va dua ra duoc khai niém hanh vi cong dan to chiic trong
nganh hang khong. Gan day nhét 14 nghién ctru ctia Tsai va Su (2011, pp. 1916-1917) chi ra
rang: “Hanh vi cong dan t6 chie dinh huéng dich vu 1a nhitng hanh vi dinh hudng vao viéc
cung cép mét dich vu c6 chat luong. Theo d6, nhitng nhan vién dugc coi 1a nhirng nguoi dai
dién cho t6 chirc véi bén ngoai, ho ¢6 thé 1am ting hodc giam hinh anh cta to chic”. Do vay,
diéu quan trong ctia t6 chire 12 khuyén khich cac nhan vién tham gia vao cong viéc va phat huy
long trung thanh ciia minh khong chi dbi véi cac san pham va dich vu ma con hinh anh cua to
chuec.

Theo Blau (1964), 1y thuyét trao doi xa hoi 1a nén tang khung 1y thuyét va nhian manh
vai trd quan trong trong sy twong tac giira von tdm 1y ctia nhan vién, su gan két cia nhan vién,
su hai 1ong va sy hd tro cta to chirc doi v6i nhan vién dé nhan vién cé duge hanh vi tich cuc
trong t6 chirc. Theo Saks (2006) mot 1y do manh mé c6 thé giai thich tai sao cac ca nhan c6
mirc d6 gan két khac nhau va c6 sy khac biét vé két qua lam viéc cua timg cé nhan d6 chinh 1a
su gan két lién quan dén mdi quan hé hai chiéu giita nguoi sir dung lao dong va ngudi lao dong.
Ly thuyét nay da cung cip mot co sé dé hiéu rd vai trd va moi quan hé gitra nhan vién va nha
quan tri voi td chire. Cac moi quan h¢ trao ddi xa hoi o vai tro 1lam tang mirc d§ cam két cua
nhan vién d6i véi t6 chirc va nghia vu cua t6 chte ddi v6i nhan vién.

Vén tam Iy va hanh vi cong din té chire dinh huéng dich vu

C6 nhiéu cach hiéu vé von tam 1y. Theo Avey, Luthans, va Jensen (2009) chi ra rang
Vén tam 1y duoc dinh nghia nhu 14 ban chat con ngudi va 1a trang thai tim 1y tich cuc trong su
phat trién cta c4 nhan. Vén tim 1y trd 161 cho cau héi ban 1a ai va ban co thé dat duogc céi gi xét
vé mit phat trién tich cyc. Von tam 1y anh huong tich cuc t6i ban chat con ngudi va gitp ca
nhan c6 dugc hiéu qua cao trong cong viéc (Lusthans & Youssef, 2004). Néi chung von tam Iy
thuong duoc nghién ctru dudi cai 6 1y thuyét 1a hanh vi to chc.

Theo Luthans, Avolio, Walumbwa, va Li (2005) c6 mot mdi quan hé tich cuc gitta von
tam 1y dén két qua thuc hién cua to chirc. Trong nghién ctru Avey va cong su (2009) cho thiy
c6 mot mdi quan hé tich cuc gitra von tdm 1y va hanh vi céng dan t6 chirc, theo d6 cac ca nhan
¢6 von tam 1y tich cyc s& co khuynh hudng tu tin hon va c6 nhimg hanh vi tich cyc dbi véi t6
chtrc. Piéu nay ciing dugc nhin manh trong nghién ctru cia Walumbwa va Schaubroeck (2009)
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nghién ctru vé 1anh dao dich thuc, von tAm 1y va hanh vi cong dan t6 chirc. Cac nghién ciru tiép
theo ctiia Khosravizadeh va cong su (2017) va Manish va Prathap (2017) tap trung vao viéc xac
dinh t6 chirc nhu mot nguoi diéu tiét mbi quan hé giira von tdm 1y trong mdi quan hé véi nhan
vién va hanh vi cong dan t6 chirc. RS rang 13 cac nhan vién c6 von tdm 1y tich cuc va co sy
nhén dién véi td chirc mot cach manh mé thi s& co nhirng hanh vi cong dan td chuc tot hon. Ta
c6 gia thuyét sau:

HI: Vén tém ly co tac dong tich cuc lén hanh vi cong dan 16 chire dinh huong dich vu
Sw gin két cong viéc va hanh vi cong din té chire dinh huwéng dich vu

Trong hai thap ky qua, dd c6 mot sy quan tim dang ké vé su gin két cong viée cia cac
nha nghién ctru trén toan cau (Albrecht, 2010; Saks, 2006). Su gin két cong viéc dang ndi 1én
nhu 1a mot trong nhitng yéu té chinh dé ning cao hiéu qua hoat dong cta nhan vién va ting
truong t6 chirc. Nhan vién khi co su gin két v6i cong viée ho ¢6 it hanh vi tiéu cuc hon trong
td chirc (e.g., nghi viéc hay du dinh nghi vié¢c). Mat khéc, ho co lién quan vé thé chit va cam
xtc véi cong viée cta ho, co dong luc manh mé va sin sang cai thién ky nang va kién thuc lién
quan dén cong viéc (Bakker, 2011; Schaufeli, 2012). Schaufeli, Salanova, Gonzalez-Roma, va
Bakker (2002, p. 74) di xéac dinh sy gin két cong viéc 14 "Mot trang théi tinh than tich cuc lién
quan dén hoan thanh cong viéc cua nhan vién dugc dac trung bdi su hang hai, su céng hién, su
say me".

Nghién ctru ciia Kang (2014) kiém tra mbi quan hé gitra cac yéu t6 von tam 1y, moi
truong dich vy, su gén két cong viéc, sy hai 1ong ciia nhan vién, hanh vi cong dan td chire va v
dinh nghi viéc. Két qua nghién ctru cho thdy vén tam 1y c6 tac dong tich cuc dén sy gan két
cong viéc va tir d6 c¢6 anh huong dén hanh vi cong dan to chire. Ta co gia thuyét:

H2: Sw gin két cong viéc ¢6 tac dong tich cue 1én hanh vi céng dan t6 chirc dinh huwéng

dich vu
Sw hai long céng viéc va hanh vi cong din t6 chirc dinh hwéng dich vu

Khai niém vé su hai long cong viéc 1an dau tién duoc phat trién tir nhitng nghién ctu
ctia Hawthorne vao cudi nhirng nim 1920 va dau nhirg nam 1930 ca Elton Mayo tai nha may
Hawthorne ciia Cong ty Western Electric & Chicago. Két qua 1a cam xtic ciia nhan vién cé thé
anh huong dén hanh vi 1am viéc ctia ho. Cac mdi quan hé xa hoi va cac yéu t6 tim 1y 13 nhiing
nguyén nhan chinh din dén sy hai long va ning suat trong nhan vién. Cranny, Smith, va Stone
(1992) da dua ra dinh nghia tong quéat chung vé su hai long cong viée, d6 1a sy két hop cia
nhitng hanh dong phéan tng lai thugc vé tinh cam nhan thic ctia nguoi lao dong ddi voi cong
viéc dya trén viée so sanh két qua cong viéc thuc té voi két qua cong viéc dugc mong doi.

1
A

Nghién ctru cta Tsai va Su (2011) vé “Su anh hudng cua phong cach lanh dao, sy hai
1ong cong viée dén hanh vi cong dan t6 chire theo dinh huéng dich vu cua tiép vién hang khong”.
Nghién ctru nay da diéu tra mdi quan hé¢ gitra 1anh dao, sy hai long cong vi¢c va cac hanh vi
cong dan to chirc dinh hudng dich vu cho cac tiép vién hang khong. Két qua cho thay sy lanh
dao va sy hai 1ong trong cong viéc ¢ lién quan mot cach tich cyc dén hanh vi cong dan t6 chirc
dinh hudng dich vu. Mdi quan hé nay ciing dugc chi ra trong nghién ctru cua Ikonne (2015) khi
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ong nghién ctru v€ hanh vi clia cac nhan vién thu vién tai truong dai hoc Negiria. Ta c6 gia
thuyét:

H3: Sur hai long cong viéc c6 tac dong tich cuc 1én hanh vi cong dan t6 chire dinh huwdng
dich vu

Nhin thive dwge sw ho tro ciia té chikc va hanh vi cong dan t6 chirc dinh huwéng
dich vu

Nhan thtrc duge su hd tro cta to chirc dua trén quan diém cua ly thuyét trao ddi xa hoi
va di thu hut duoc sy quan tdm nghién ctru dang ké trong linh vuc hanh vi t6 chtrc. Theo
Elsenberger Huntington, Hutchison, va Sowa (1986) va Rhoades va Elsel’lberger (2002) chi ra
rang Nhan thtrc duoc su hd tro td chic 1a mic do ma nhén vién tin rang t6 chiic cta ho danh
gia cao dong gop cuia ho va quan tim dén doi sdng tinh than cia ho.

Nhan thire duoce sy hd tro cta td chire dd duoge chép nhan nhu 1a mot yéu to quan trong
anh huong dén thai 6 va hanh vi cong viéc ciia ca nhan. Céc nghién ciru trude day cho thdy
rang nhan thirc duogc su hd tro cta to chuc tich cuc anh huong dén sy hai long cong viée
(Eisenberger, Cummings, Armeli, & Lynch, 1997), cam két t6 chirc (Eisenberger, Fasolo, &
Davis-LaMastro, 1990), va hanh vi trong vai trd va hanh vi ngoai vai tro (Rhoades &
Eisenberger, 2002). Ngoai ra, mot s6 nghién ctru cho thay rang nhan thirc duge su hd tro cia
t6 chirc c6 lién quan tiéu cuc dén cac hanh vi tiéu cuc cta nhan vién nhu ving mit, tré hen...
(Rhoades & Eisenberger, 2002). Tom lai, mirc nhén thirc dugc sy hd trg cia to chirc cao giup
ich cho viéc tang két qua lam viéc tich cuc va gidm céc két qua tiéu cuc (Ali, 2014). Ta co6 gia
thuyét:

H4: Nhdn thirc dwgc sy hé tro cia té chire ¢é tac dong tich cuc lén hanh vi cong ddn 16
chure dinh huwong dich vu

Ttr cac phan tich ¢ trén, mo hinh nghién ctru dugc dé xuat nhu sau:
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Nghién ctu dugc thuc hién qua hai giai doan, nghién ctru so bg va nghién ctru chinh
thirc. Nghién ctru so bg dinh lugng véi 151 nhan vién dugc thuc hién vao thang 10/2017. Tu
két qua nghién ciru nay, mot sb phat biéu trong thang do di dugc hiéu chinh/bd sung phi hop
v6i bdi canh nghién ctru cac doanh nghiép nganh hang khong Viét Nam. Cu thé thang do Vén
tam 1y ciia Luthans, Avolio, Avey, va Norman (2007) gom 9 bién quan sat; Thang do Su gin
két cong viée cta Schaufeli va cong su (2002) gdm 8 bién quan sat; Thang do Sy hai 10ng cong
viéc ctia Schriesheim va Tsui (1980) gdm 6 bién quan sat; Thang do Nhan thirc duoc su hd tro
ctia to chtrc ciia Rhoades va Eisenberger (2002) gdm 6 bién quan sat va Thang do hanh vi cong
dan t6 chtre dinh hudng dich vu ctia Bettencourt, Gwinner, va Meuter (2001) gom 9 bién quan
sat.

Nghién ctru chinh thirc dugc thyc hién trong 2 tuan cudi thang 12/2017 véi 298 nhan
vién. Nghién ctru str dung phuong phép 1dy mau thuén tién, phi xac xuét dé tiép can nhan vién
va phong van truc tiép bang phiéu khao sat co cdu trac. Thang do sir dung 1a thang Likert 5
diém. Phuong phap phén tich dit lidu st dung phan mém SPSS 20.0.

4. Két qua nghién ciru

M@ ti thong tin miu

Trong bd dit li¢u thu thap tir 298 nhan vién c6 c6 90 nam (chién 30,2%) va 208 ni
(chiém 69,8%). Cac dic trung khac ctia mau dir lidu dugc trinh bay trong Bang 1.
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Bang 1
M6 ta mau khao sat
Trinh dd hoc van 298 % Do tuoi 298 %
Pho théng 11 3,69 Dudi 25 72 24,16
Trung cap 22 7,38 Tir 25 dén 35 90 30,20
Cao ding 135 45,30 Tir 35 dén 45 85 28,52
Dai hoc 118 39,60 Trén 45 51 17,12
Trén dai hoc 12 4,03 ) . R .
Kinh nghiém lam viéc 298 %
Thu nhap 298 %
Dudi 5 triéu 31 10,04 Dudi 3 nim 180 60,40
Tir 5 den 10 trigu 43 14,43 Tir 3 dén 10 nam 70 23,50
T e | e w2 meowm | s | 10

Nguon: Két qua phan tich dir liéu ctia nhom nghién ciru

Phén kiém dinh thang do duoc thuc hién qua phén tich do tin cdy Cronbach’s Alpha cho
théy cac bién PC8, PC9, WE8, SOCBI c¢6 hé sb tuong quan bién téng nhé hon muc cho phép
(0.3). Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha dugc trinh bay trong Bang 2.

Bang 2
Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha
Cronbach’s
Khai niém va céc bién Alpha néu loai
bién
Vén tam Iy (PC) (P¢ tin cdy tong hep = 0.825)
PC1 Toi cam thay ty tin khi giai quyét van dé rac rdi trong cong viéc. 785
PC2 T6i cam thay ty tin khi giao tiép trong cong viéc. 795
PC3 Khi gap kho khan, t6i luén suy nghi theo hudng tich cuc 794
PC4 Nhin chung, T6i luén mong doi moi thir tot dep s& dén véi toi .786
PC5 T6i ludn nd luc theo dudi dé dat duoc muc tidu .805
PC6 Toi nhanh chdng lay lai tinh than dé vuot qua nhitng kho khan trong cong 310
Viéc
PC7 Tai lubn nhiét tinh giup d& dong nghiép trong cdng viéc 794
PC8 Téi vuot qua sy tirc gian mot cach nhanh chéng .844
PC9 T6i ludn cb gang lam viéc dudi ap luc cao cua cong viéc 847
Sur hai 1ong cong viée (JS) (Pé tin cdy tong hep = 0.813)
JS1 T6i hai long vai tinh chat cong viéc toi dang lam .805
JS2 T6i hai long v6i ngudi quan ly cua toi 173
JS3 T6i hai long vé cac méi quan hé vai cac dong nghiép 792
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Cronbach’s
Khai ni¢m va cac bién Alpha néu loai
bién
JS4 T6i hai long vé muc tién luong duoc nhan duoc tir cdng viéc 787
JS5 T6i hai 1ong Vi cac co hdi nhan duoc, sy thang tién va phan thuong 790
JS6 Xét vé moi mit, toi hai 1ong vé tinh trang cong viéc hién tai .755
Swe gin bo véi cong viée (WE) (Pé tin cdy téng hep = 0.842)
WE1 T6i cam thay tran day nang luong khi 1am viéc 787
WE2 Mai sang khi thte day, t6i mong muén dén noi lam viéc 785
WES3 T6i 6 thé 1am viéc lién tuc ma khdng nghi ngoi khi can thiét 783
WE4 T6i luén hoan thanh tét cong viéc ngay ca khi moi viéc khong sudn sé 773
WES5 T6i ty hao vé nhitng viéc toi lam 814
WESB T6i nhiét tinh vai cong viéc caa toi 176
WE?7 Cdng viéc truyén cam hiing cho toi 814
WES T6i san sang lam nhing cong viéc mang tinh thir thach 842
Nhdn thic dieoc sw hé tro ciia to chize (OP) (Pé tin cdy tong hep = 0.847)
OP1 T6 chirc rat quan tam dén viéc ti hoan thanh cac cong viéc dugc giao 832
OP2 T6 chuc rat quan tam dén toi .809
OP3 T6 chirc coi trong nhitng ddng gop cua toi doi vai to chic .835
OP4 T6 chuc rat luu tim dén cac myc tiéu va quan diém cua toi 831
OP5 Tb chuc sin sang gitip d& t6i néu t6i can dugc wu dai dic biét .800
OP6 Té chuic tao diéu kién cho i hoc tdp dé ning cao trinh dé 819
Hanh vi cong dan té chie dinh hwong dich vie (SOCB) (Pg tin cdy téng hep = 0.839)
SOCB1 Tdi ndi tét vé t6 chirc véi nhitng ngudi khac 839
SOCB2 Tai lubn chii dong cai tién dich vu cua to chic 779
SOCB3 Tai khuyén khich ban be, gia dinh sir dung dich vu cua t6 chirc 781
SOCB4 T6i tgn tdm khi phuc vu khach hang 821
SOCBS Téi kip thoi dép tng cac yéu cau cua khach hang 817
SOCB6 Téi luon c6 thai do tich cuc trong cong viéc .798
SOCB7 Téi cb gang lam viéc mot cach ti mi va can trong 798
SOCBS8 T6i ludn c6 nhiéu y fromg sang tao trong cong viéc .802
SOCB9 Tai khuyén khich ddng nghiép xay dung ¥ tuéng trong viéc cai tién dich vu 811

Ngudn: Két qua xt ly tir di liéu diéu tra

Két qua phan tich nhan t5 kham pha EFA cho cac bién doc lap cho thay cac bién quan
sat ¢o twong quan voi nhau trong tong thé (Sig=0.000 < 0.5). Hé s6 KMO = 0.902 > 0.5: Phan
tich nhan t6 thich hop véi dir liéu nghién ciru. C6 4 nhan t duoc trich ra tir phan tich EFA. Gia
tri Eigenvalues = 1.737 >1 1a dat yéu cau. Gi4 tri tong phuong sai trich: 57.209 (dat yéu cau).
Hau hét cac bién quan sat déu c6 hé sb tai nhan t6 > 0.5. Tuy nhién c6 2 bién quan sat 1a WE5
va WE7 c6 hé s tai nhan t6 thap hon 0.5. Do miu khao sat kha 16n (298 mau) nén hé sb tai
nhan t6 16n hon 0.4 1a ¢ thé chap nhan (Nguyén Pinh Tho, 2013). Bén canh do, xét theo ¥
nghia quan tri va trong nganh hang khong thi tac gia giit lai 2 bién quan sat nay 1a: “T6i tu hao
vé nhitng viéc t6i lam” va “Cong viéc truyén cam himg cho t6i”. Theo nghién ctru dinh tinh ca



122 Ngd Thi Thanh Huyén. Tap chi Khoa hoc BPai hoc M Thanh pho H6 Chi Minh, 14(1), 114-127

tac gia khi phong vin nhom thi ca nhém nam va nit déu nhan dinh ring ban than nhan vién tu
hao v&i cong viée ciing nhu cong viée truyén duoc cam himg cho ho dong vai trd quan trong
dé ho c6 duoc nhimg hanh vi tét trong cong viée. Nén tac gia sé giir lai 2 bién quan sat nay vi
ly do néu trén.

Két qua phén tich nhan t6 kham pha EFA cho bién phu thudc cho thay cac bién quan sat
¢6 twong quan voi nhau trong tong thé (Sig=0.000 < 0.5). Hé s6 KMO = 0.730 > 0.5: Phan tich
nhan 6 thich hop voi dit liéu nghién ciru. C6 1 nhan t6 dugc trich ra tir phan tich EFA. Gia tri
Eigenvalues = 4.038 >1: dat yéu cau. Gia tri tong phuong sai trich: 50.479 (dat yéu cau). Tat
ca cac bién quan sat déu c6 hé sb tai nhan t6 > 0.5: dat yéu cau. Nhu vdy, thang do “Hanh vi
cong dan td chire dinh huong dich vu” dat gia tri hoi tu.

Két qua phan tich nhan té cho thiy cac bién doc 1ap va bién phu thudc trong mé hinh
déu dat gia tri hoi tu va gia tri phan biét chip nhan dugc. Phan tich EFA 1a thich hop véi dit
lidu nghién ctru. C6 5 nhan té dugc trich ra tir két qua phan tich bao gdm 34 bién quan sat.

Phin tich hoi quy

Két qua phan tich hé sé twong quan cho thiy tuong quan gitta bién phu thudc voi cac
bién doc 1ap kha cao. Lan lugt 1a Von tam 1y (PC) 12 0.480; Sy hai long cong viéc (JS) 14 0.536;
Su gén két cong viéc (WE) 1a 0.561; Nhan thtrc dugc su hd tro cua t chire (OP) 12 0.507. Nhu
vy bién phu thudc c6 mdi quan hé tuyén tinh vdi cac bién doc lap. Vi vdy, cac bién doc 1ap
nay c6 thé dwa vao mo hinh dé giai thich cho bién hanh vi cong dan t6 chuc dinh huéng dich
VUL
Bang 3

Tom tat mo hinh hdi quy

A . R binh phwong | Sai s6 chuan cia
M&é hinh R R binh phwong didu chinh dr bAo
1 1242 524 517 .34445
Ngudn: Két qua xu ly tir di liéu diéu tra
Bang 4
Heé s6 hoi quy mo hinh
Hé s6 chwa chuan hoa Ch:'fnsﬁéa Thongulj(e;?]a cong
M hinh = 2 t Sig. ye
B ;0 Beta Dung sai VIF
chuan
(Hang s) 664 .155 4.296 .000
PC 107 .042 130 2.533 .012 .618 1.619
JS .305 .037 .356 8.277 .000 878 1.139
WE 211 .039 277 5.411 .000 622 1.607
OP .168 .035 228 4.798 .000 720 1.389
Bién phu thuc: SOCB

Ngudn: Két qua xir ly tir dit liéu diéu tra
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Kiém dinh F vé& tinh pht hop ciia md hinh hdi quy tuyén tinh tong thé. Piéu nay cho
chung ta biét bién phu thudc c6 twong quan tuyén tinh véi toan b bién doc 1ap hay khong. Dit
gia thuyét HO 1a B0 = Bl = p2 = p3 = p4. Trong bang théng ké Anova ta cé gia tri sig = 0.000
(<5%), nén cho phép ta c6 thé bac bo gia thuyét HO. Diéu nay c6 ¥ nghia 13 cac bién doc 1ap
trong md hinh ¢6 twong quan tuyén tinh véi bién phy thudc tirc 1a két hop ctia cac bién doc lap
6 thé giai thich duoc su thay ddi cua bién phu thudc.

Trong bang tom tit mo hinh ta thdy hé sé R? da hiéu chinh bang 0.517 (51.7%) nghia la
md hinh hdi quy tuyén tinh d4 xay dung pht hop véi dit liéu 51.7%, hay noi cach khac hon 1a
bbn bién doc lap giai thich dugc 51.7% phuong sai cta bién phu thudc 13 hanh vi cong dan to
chtrc dinh hudéng dich vu.

Phan tich hdi quy cho ta phuong trinh hdi quy tuyén tinh da chuén hoa nhu sau:
SOCB =0.305*JS + 0.211*WE + 0.168*0OP + 0.107*PC + 0.664 1)
Trong do
SOCB: Hanh vi cong dén t6 chirc dinh huéng dich vu
PC: Vén tam 1y
JS: Su hai long cong viéc
WE: Su gin b cong viée
OP: Nhan thirc dugc su hd trg cua td chire
Thao luin két qua nghién ciru
Céc két qua phan tich thong ké & trén 1am co sé cho mot s6 nhan dinh sau:
, ch’m tam ly co tac dong tich cuc dén hanh vi cong dan to chuc dinh hudng dich vy, ti
két qua hoi quy ta thay trong s6 hoi quy Beta = 0.130 va mang dau duong, p = 0.012 < 0.05.

Diéu nay c6 nghia 1a mot nhan vién c6 von tam 1y tich cyc thi ho s& c6 nhing hanh vi cong dan
td chire dinh huong dich vu tot va nguoc lai.

Su gan két cong viée co tac dong tich cuc dén hanh vi cong dan to chtrc dinh hudng
dich vu, tir két qua hoi quy ta thay trong s6 hdi quy Beta = 0.277, p = 0.00<0.05. Diéu nay c6
nghia 1a mot nhan vién c6 Sy gin két voi cong viée cao thi s& co nhitng hanh vi cong dén t6
chtrc dinh hudéng dich vu tdt va nguoc lai.

Sy hai long cong viée ¢o tac dong tich cuc dén hanh vi cong déan t6 chirc dinh huéng
dich vu, tir két qua hdi quy ta thiy trong sd hdi quy Beta= 0.356, p=0.00<0.05. Diéu nay c6
nghia 12 mot nhan vién c6 su hai 10ng cang cao thi ho s& c6 nhirng hanh vi cong dan t6 chirc t6t
trong cong viéc va nguoc lai.

Nhaén thte duge sy hd trg cia to chire ¢o tac dong tich cuc dén hanh vi cong dan t6 chuc
dinh hudéng dich vu, tir két qua hoi quy ta thay trong s6 hoi quy Beta=0.228, p=0.00<0.05. Diéu
ndy c6 nghia 1a mot nhan vién nhan thic duoc su hd trg cia td chure 1a cao thi ho s& ¢o nhirng
hanh vi cong dan t6 chire tot va nguoc lai.
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5. Két luan va ham y quan tri

Dua trén 1y thuyét trao d6i xa hoi két hop v6i nghién ciru dinh tinh, nghién ctu xac dinh
c6 4 yéu tb tac dong 1én hanh vi cong dan td chirc dinh hudng dich vu ddi v6i nhan vién trong
nganh hang khong d6 1a “Vén tam 1y”, “Su hai 1ong cong viéc”, “Su gin két cong viéc” va
“Nhan thac duoc sy hd tro cta td chirc”.

Ham y quan tri
Tir két qua nghién ctru c6 thé dan dén mot s6 ham y quén tri sau:

Céc doanh nghiép trong nganh hang khong nén c6 chinh sach tién luong hop 1y dé thic
day nhan vién ctia minh lam viéc tot hon, gin bo hon véi doanh nghiép. Bén canh d6, doanh
nghiép ciing phai thuong xuyén khao sat sy hai long trong céng viéc cua nhan vién dé hiéu
nhﬁ’ng moi quan tim cua ho, nhiing ép lyc trong cong viéc mé ho gip phai dong thoi ap dung
hé thong quan ly thich hop (nhu ché d6 lwong, thuong, phu cép, phic loi, co hoi thang tién).
Tao dung mot s6 quy tich cuc hd trg nhan vién c6 hoan canh kho khan, nhan vién xuat sic,

Dé co thé nang cao von tim 1y ciia nhan vién dau tién cac doanh nghiép can chu trong
dén viéc tuyén dung céc tng vién ddc biét 1a can co bai kiém tra vé chi sb EQ (Emotional
Quotient). Néu nhén vién ¢6 chi sb EQ cao thi ho c6 kha nang nhén biét, danh gia va diéu tiét
cam xuc cta ban than va moi ngudi rat t6t (Bradberry, Greaves, & Lencioni, 2009). Bén canh
d6 trong qua trinh lam viéc, cac doanh nghiép nén dang ky cac khoa hoc nham ting von tam 1y
cho nhén vién ctia minh. Céac khoa hoc nay gitip nhan vién c6 k¥ nang giai quyét van dé mot
cach hiéu qua, gitp ho vuot qua thit bai va dua ra cac ké hoach du phong ciing nhu tang sy lac
quan cho nhan vién.

Han ché cua de tai

Tuy d4 dat duoc muyc tidu dé ra nhung két qua nghién ctru van con mot s6 han ché khong
tranh khoi. Thir nhét, sy giéi han vé ngudn tai liéu tham khio d6i v6i mang dé tai “Hanh vi
cong dan t6 chuc dinh huéng dich vy” lam han ché viéc lwa chon cac yéu t6 anh hudng dén
khai niém nghién ctru cling nhu xay dung thang do cho khai niém. Thir hai, pham vi nghién ctru
chi gi¢i han trong cac doanh nghiép ctia nganh hang khong, can thiét phai ¢ cac nghién ctru
twong tuy dé kiém ching va so sanh dbi chiéu két qua nghién ctru tir d6 tim ra dic thu cta timg
nganh kinh té khac nhau. Thi ba, nghién ciru chua xem xét su tac dong qua lai gitta cac bién
doc 1ap v6i nhau vi theo nhu ma tran hé sb twong quan thi cac bién doc 1ap déu c6 twong quan
v6i nhau va véi bién phu thude.
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