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TOM TAT

Mac du d& c6 nhivng nd lwc nghién clru trwéc day vé hanh vi cong dan td chirc (OCB) trong linh
vuc khach san, nghién ciu nay dé& xuat mé hinh ly thuyét d& danh gia cac tac dong gitra cac tién
td lien quan dén moi trwdng lam viéc trong khach san, sy gan két cong viéc va OCB dinh hwéng
khach hang (CO-OCB). Ly thuyét Kich thich - Chi thé - Phan (ng (S-O-R) va phuong phép PLS-
SEM dwoc ap dung dé kidm dinh cac gid thuyét nghién ctu tir 364 dap vién la nhan vién tiép xdc
truc tiép tai cac khach san & Viét Nam. Két qua xac dinh méi quan hé truc tiép gitra bdn tién t6 (sw
tw chd trong cong viéc, hd tro xa hdi tir td chire, hd tro' xa hdi tlr ddng nghiép va twong tac voi
khach hang) va sw gan két trong cong viéc, gitra hai tién td (sw tw cha trong céng viéc va hd tro tr
ddng nghiép) va CO-OCB, ciing nhw vai trd trung gian clia sw gan két cong viéc trong méi lién két
gitra ca bén cAu tric va CO-OCB. Sau d6, mot s6 ham y thue tién dwoc dwa ra nhadm gitp cac
nha quan tri tc nghiép va quan tri ngudn nhan lwc trong khach san gia tang viéc thwc hién cac
hanh vi phuc vu khach hang ndm ngoai mé ta céng viéc clia nhan vién tiép xuc.

Tir khéa: Hanh vi cong dan t6 chirc dinh hwéng khach hang; Sy gan két cong viéc; Nhan vién tiép
xuc true tiép trong khach san; Viét Nam.

ABSTRACT

While previous studies have explored organizational citizenship behaviour (OCB) in the hospitality
industry, this research proposes a theoretical model to assess the impacts of antecedents related
to the hotel work environment, job engagement, and customer-oriented OCB (CO-OCB). The
Stimulus-Organism-Response (S-O-R) theory and the Partial Least Squares Structural Equation
Modeling (PLS-SEM) method were employed to test the research hypotheses from 364 frontline
hotel employees in Vietnam. Results confirmed direct relationships between four antecedents (job
autonomy, organizational support, co-worker support, and customer contact) and work
engagement; between two antecedents (job autonomy and co-worker support) and CO-OCB; as
well as the mediating role of work engagement in the linkages between all four constructs and CO-
OCB. Subsequently, practical implications are provided to assist hotel managers and human
resource practitioners in enhancing the performance of frontline employees’ discretionary customer
service behaviours.

Keywords: Customer-oriented organizational citizenship behaviours; Work engagement; Hotel
frontline employees; Vietnam.

1. Giéi thiéu

Nganh du lich déng vai tro quan trong
trong nén kinh té toan cau, trong d6, nganh
khach san 1a mat xich quan trong trong chudi
cung cap dich vu du lich (Zhang va cong
su, 2009). Khach san cung cap cac dich vu
nham dép tng da dang nhu cau cta du khéch,
va nhan vién tiép xuc truc tiép duge xac dinh
12 mot trong ba chu thécua tiép xtc dich vu
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bén canh khach hang va td chic dich vu
(Bordoloi va cong sy, 2023). Nhan vién tiép
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xuc tryc tiép déng vai tro cuc ky quan trong
trong hoat ddng kinh doanh khach san vi hanh
vi ctia ho ¢6 thé anh hudng truc tiép dén chat
lugng dich vy, sy hai long cua khach
hang, gia tri dich vu va hiéu qua kinh doanh
(Elmadag va cong su,2008; Barnes va
Collier, 2013; Wirtz va Jerger, 2016). Mot
trong nhiing hanh vi dugc mong dgi tir nhén
vién tiép xuc truc tiép 1a hanh vi cong déan to
chuc (organizational citizenship behaviours -
OCB) - cha d¢ da thu hat sy chi ¥ cua cac
nha nghién ctru trong linh vuc du lich va
khach san trong nhiing nim gan day (Ma va
cong su, 2022). OCB bao gdm cac hanh vi
khong dugc néu chi tiét trong mo ta cong viee
clia tirng nhan vién, bao gdm cac hanh dong
nhu giap d6 nguodi khéc, nhan thém cong
viéc, lam thém gio, bao vé to chuc va coi mo
n6i vé cic van dé quan trong cua t6 chuc
(Organ va cong su, 2005). OCB khong chi
quan trong d6i v6i doanh nghiép ma con quan
trong ddi v6i nhan vién va khach hang cia ho
(Kang va Jang, 2019).

Céc nghién ctru trude day chii yéu tiép can
OCB theo hai huéng, mét 1a phan chia OCB
dua trén muc ti€u ctia hanh vi hudng dén loi
ich cua té chirc, dong nghiép va khach hang
(vi dy, Ma va Qu, 2011), hai la xac dinh cac
thanh phan OCB dua trén ban chit ciia hanh
vi nhu 1ong vi tha, phim chét cong dan, su tan
tam, tinh than thuong vo va phong cach lich
su (Organ, 1988). Tinh dic thu cua nganh
khach san nhu dinh huéng dich vy, tinh vo
hinh, tinh dong thoi gitta san xuat va tiéu
ding, tinh khong dong nhat khién cho OCB
dinh hudéng khach hang (CO-OCB) tré nén rat
quan trong (Ma va cong su, 2013; Chen,
2016). CO-OCB dugc cho 1a rit phi hop voi
nganh dich vu (Ma va cong sy, 2022), thé
hién su cam két cua nhan vién di véi khach
hang, tao ra moéi truong than thién hon cho sy
tuong tic gitta hé thong dich vu va khach
hang, tir d6 c6 thé ning cao hidu qua hoat
dong cua khach san (Dimitriades, 2007). Ma

va cong su (2023) di thyc hién tong quan tai
lidu co6 hé thong vé OCB trong linh vuc khach
san, trong d6 xac dinh cac nhan tb tién dé tac
dong dén OCB cua nhan vién khéach san nhu
phong cach lanh dao, sy trao ddi 1anh dao-
thanh vién, cong bang to chirc, trach nhiém xa
héi cua doanh nghiép, su hd trg cua td chire,
su trao doi khach hang-nhan vién. Ngoai ra,
su hai long cong viéc, cam két véi t chire, su
dong cam, su trao quyén la mot s it nhing
nhan t6 tién d& ¢ cap do ca nhan nhan vién
anh huong dén OCB trong linh vuc khach san
(Ma va cong su, 2023). Nhu vay, cac nghién
clru trude day chi yéu xem xét tic dong cua
céc nhén t6 bén ngoai 1én OCB cta nhan vién,
rat it nghién ctru tap trung vao cac yéu td bén
trong chu thé (nhan vién) nhu su gin két cong
viéc, dan dén viéc nhan vién thuc hién OCB,
cu thé 1a CO-OCB. Do d6, nghién ciru nay lap
day khoang tréng dau tién bang cach danh gia
mdi quan hé giira sy gin két cong viéc va
CO-OCB ciia nhan vién tiép xtc truc tiép
trong khéch san.

Ly thuyét Kich thich - Chu thé - Phan tmg
(Stimulus-organism-response - SOR) do
Mehrabian va Russell (1974) dé xuat dd dugc
st dung rong rai trong linh vyc quan tri du
lich dé nghién ctru cac mbi lién hé giita cac
nhan té dau vao tir moi truong (kich thich -
stimulus), cac qua trinh bén trong (chu thé -
organism) va cac yéu to dau ra (phan ung -
response) (Kim va cdng sy, 2020). Vi vai tro
la mot phan Gtng nhén thirc cua chu thé, su
gin két cong viéc duge xem 1a nhén té quan
trong trong viéc duy tri dich vu xut sic cia
nhan vién tiép xtc truc tiép (Buil va cong su,
2019; Dai va cong su, 2019). Gan déy, cdu
trac ndy dugc xem xét trong bdi canh du lich
va khach san, va chiu anh hudng bai cac yéu
t6 lién quan dén t6 chic va cong viéc nhu
phong cach lanh dao chuyén d6i (Buil va
cong su, 2019), ganh ning lao dong thim my
(Tsaur va Hsieh, 2020), su cong bang (Farid
va cong sy, 2019); hodc cac yéu td lién quan

133



TRUONG DAl HOC KINH TE - DAl HOC DA NANG

dén ban than nhan vién nhu kha ning phuc
hoi (Dai va cong su, 2019), dic diém c4 nhan
va cong viéc cua nhan vién (Grobelna, 2019).
Tuy nhién, cic nghién ctru vé tac dong cua
cic nhan td x3 hoi dén su gfm két cong viéc
van con hiém trong linh vuc du lich va khach
san (Kanjanakan va cong su, 2023; Chiang va
Chen, 2024). Thuc chit, néu xem mot khach
san 12 mot xa hoi thu nho thi cac yéu to tur
moi truong bén ngoai nhu mic do nhan vién
duoc phép ra quyét dinh trong cong viée, su
hd trg xa hoi tir to chirc va ddng nghiép, va
su tuong tac voi khach hang ciing s€ kich
thich viéc thay doi su gin két cong viéc cua
nhan vién (Chiaburu va Harrison, 2008;
Limpanitgul va cong sy, 2013; Suan va
Nasurdin, 2014; Shi va Gordon, 2020;
Kanjanakan va cong su, 2023). Trong khi
cac nguén lyc bén ngoai tai noi lam viéc vira
néu co6 thé kich thich phan ung nhéan thic
tich cuc ctia nhan vién tiép xuc truc tiép, moi
truong lam viéc cing thang véi su tiép xic
lién tuc voi nhiéu khach hang khac nhau c6
thé tac dong tiéu cuc dén cam xtc cta nhan
vién va két qua lam viéc cta ho (Cho va
cong su, 2016). Nhu vay, nghién ciru nay 1ap
day khoang trong thir hai khi kiém ching tac
dong cua cac nhan to tién dé xuit phat tiur
moi trudng bén ngoai dén sy gin két cong
viéc ctia nhan vién tiép xuc truc tiép trong
khach san.

Khi nhan vién nhan dugc nhiéu nguén Iuc
va loi ich tir t6 chuc, ho ¢6 xu hudng dap lai
bang sy gan két trong cong viéc, tir d6 lam
viéc hiéu qua hon va cung c?ip dich vu vuot
ky vong (Saks, 2006; Karatepe, 2013). Ly
thuyét hién c6 di chimg minh dugc vai tro
trung gian ciia sy gin két cong viéc trong moi
quan hé gitta cac nhan t6 tién dé lién quan dén
ca nhan (vi du: sy hy vong, nguén luc ca
nhan) hay mdi truong lam viéc (vi du: lanh
dao chuyén doi, hd trg xa hoi tir dong nghiép
va giam sat, yéu t6 gy cang thing cong viéc)
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va dau ra cong viéc khac nhau (vi du: hiéu
sudt cong viéc, kha niang giai quyét van dé voéi
khach hang, dich vu vugt qua yéu cau cong
viéc, su sang tao trong cong viéc, v dinh nghi
vigc) (Karatepe, 2012; Karatepe, 2014;
Karatepe va cong su, 2018; Buil va cong su,
2019). Riéng ddi voi dau ra 1a OCB, nghién
ctru trude ddy cha yéu xac nhén vai tro trung
gian cuia sy gan két cong viée trong mdi lién
hé dén hanh vi nim ngoai mé ta cong viéc
dinh huéng t6 chirc (Buil va cong su, 2019;
Orlowski va cong su, 2021). Trong bdi canh
nghién curu tai khach san, nghién ctru cua Lyu
va cong su (2016) di kiém tra tic dong tidu
cuc cua su giam sat mang tinh lam dung dén
CO-OCB cua nhéan vién khach san thong qua
viéc 1am suy yéu sy gin két cong viéc cia ho.
Nhu véy, rat hiém nghién ctru danh gia vai tro
trung gian cia sy gan két cong viéc trong mbi
lién hé giita cac nhan t6 moi truong va CO-
OCB. Nghién ctru nay nd lyc 1ip day khoang
trong nghién ctru thir ba bang cach kiém tra
vai tro trung gian cia sy gan két cong viéc
trong moi quan hé gitra cac nhan t6 tién dé
lién quan dén moéi trudng lam viéc trong
khach san va CO-OCB.

Pé lap day cac khoang tréng nghién ciru,
nghién ctru dugc thuc hién nham muc dich dé
xuit mo hinh 1y thuyét dé kiém tra: (i) mdi
lién hé giita su gin két cong viéc va CO-
OCB; (ii) su anh hudng cua cac nhan td tién
dé dén su gén két cong vigc; va (iii) tac dong
trung gian cua sy gin két céng viéc trong mdi
lién két giira cac nhén td tién dé va CO-OCB
clia nhan vién tiép xtic truc tiép trong khach
san. Nghién ctru thuc nghiém duoc thuc hién
0 Viét Nam; sau khi phan tich va thao luan
két qua ctia nghién ctru, mot s6 ham y thuc
tién danh cho cac nha quan tri tic nghiép va
quan tri ngudn nhén lyc dwoc dé xudt nham
lam tang hanh vi cong dan t6 chirc dinh
hudéng khach hang trong cac khach san.
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2. Co s6 Iy thuyét

2.1. Hanh vi céng dan t6 chirc dinh huéng
khdach hang (CO-OCB) ciia nhdn vién tiép
xiic triee tiép trong khdch san

Khai niém hanh vi cong dan td chuc
(OCB) duogc xay dung tr nhitng nam 1980,
v6i dinh nghia cia Organ (1988, tr. 4) la
“hanh vi cd nhan mang tinh tu nguyén, khong
duoc cong nhan truc tiép hodc ro rang bdi hé
thong khen thuong chinh thirc, va khi tong
hop lai thi gop phan thiic day hiéu qua hoat
dong cua to chirc”. Noi cach khac, nhan vién
c6 thé thé hién nhitng hanh vi vugt ngoai
pham vi nhiém vu cia minh (Tambe va
Shanker, 2014), nhu hd trg ddng nghiép, tuin
thi quy tic bét thanh vin, hd trg khach hang
va thuc hién cac hanh vi tu nguyén khac (Lee
va cong su, 2015; He va cong su, 2019). OCB
vé ban chat 13 tu nguyén; thong thuong, nhan
vién khong bi phat hodc ky luat chinh thic vi
khong thuc hién nhiing hanh vi nay. Tuy
nhién, nghién ciru chi ra ring OCB mang lai
loi ich cho t6 chac, nhdn manh tim quan
trong cua viéc khuyén khich nhan vién tham
gia (Dai va cdng su, 2018).

Céc nghién ciru vé OCB trudc day co thé
tap trung vao mot trong ba hodc ca ba loai
OCB: OCB dinh huéng t6 chiuc, OCB dinh
huéng khach hang va OCB dinh hudng ca
nhan (ddng nghiép) (Ma va cong su, 2022).
Hanh vi cong dén té chuc dinh hudng khach
hang (CO-OCB) duogc phat trién tir hanh vi
cong dan to chirc (OCB), dé cép dén hanh vi
do nhan vién khoi xuéng thyc hién, khong bat
budc, vugt qua nhitng ky vong dugc néu rd
trong md ta coéng viée va huéng dén phuc vu
khach hang ciing nhu cai thién tuong tac dich
vu gilta khach hang va nhan vién (Bienstock
va cong sy, 2003; Dimitriades, 2007). CO-
OCB dién hinh bao gdm viéc 1am cho khach
hang vui vé va danh gia cao, giai quyét van dé

ctia khach va cung cdp hd trg bo sung cho
khach hang ma t6 chic khong duge yéu cau
(Cheng va cong su, 2023). Trong bdi canh
khach san, két qua dich vy tot c6 thé 1a dau ra
clia ca viéc ting niang suit (duoc ning cao
nho hanh vi cong dan té chiic ¢4 nhan trong
ndéi bd nhom) va su Xudt sic trong dich
vu, dugc phat trién thong qua nd luc cua nhan
vién trong tuong tac voi khach hang (Ma va
cong sy, 2013). Nhu vay, tuong tac dich vy
chat lugng giita khach hang va nhan vién 1am
taing sy hai long cua khach hang va chat
lugng dich vy, do do, rt quan trong ddi voi
nganh cong nghiép dich vu (Hennig-Thurau,
2004). Do do, viéc xac dinh cac yéu té gop
phan vao twong tac thanh cong giita khach
hang va nhén vién Ia rat quan trong.

2.2. Ly thuyét Kich thich - Chii thé - Phdn
ung (Stimulus-organism-response - SOR)

Nghién ctru hién tai ap dung moé hinh Kich
thich - Chu thé - Phan ung (S-O-R) dé hiéu
tac dong cua yéu to moi trudng dén qua trinh
danh gia bén trong ctia nhan vién khach san
va hanh vi tuong ng cua ho. Trong do, kich
thich dé& cap dén yéu t6 moi truong ma ca
nhan tiép xuc; chi thé biéu thi sy danh gia noi
tdm khi phan ung vdi kich thich (Su va
Swanson, 2017; Kim va cong su, 2020); va
phan tng 1a két qua cudi cing cua su tuong
tac gilta cac kich thich, sinh ra cac qua trinh
ndi tim, sau d6 ciu thanh y dinh hodc hanh vi
thuc té (Kim va cdng su, 2020). Ngoai ra, chi
thé dé cap dén cac yéu to cam xic
(Mehrabian va Russell, 1974) hoic cac yéu to
nhén thuc (Bitner, 1992), dong vai tro trung
gian trong mdi quan hé giita kich thich va
phan tmg. Trong mo hinh duge dé xuat, cic
tién t6 lién quan dén moéi trudong noi nhan
vién lam viéc (Kich thich) thuc day sur gan két
cong viéc nhu mot trang thai nhan thic (Chu
thé), tir 46 dan dén y dinh hanh vi cong dan to
chirc ctia nhén vién tiép xuc tryuc tiép.
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2.3. Phdt trién gid thuyét nghién ciru

2.3.1. Sy tw chu
autonomy)

trong cong viéc (Job

Su tu chu trong cong viéc dugc xem la
murc do ty do trong kiém soat cOng viéc ma
mot nhan vién c6 duge nhim thuc hién dugc
muc tiéu cong viéc (Ghosh va cong su, 2024).
Su tu chu dong vai trd nhu mot nguén luc
cong viéc giup nhan vién cam thay tu tin vé
kha nang thuc hién cong viéc cua ho. Trong
nghién ciru vé sy sang tao va hanh vi d6i mai
cia nhan vién, thudng c6 gia dinh ring cac
yéu tb nhu sy tu chi trong coéng viéc anh
hudng dén viéc sang tao clia nhan vién thong
qua viéc thay ddi mac do dong luc hodc su
gin két vao cong viéc cia ho (Shalley va
Gilson, 2004; Shalley va cong su, 2004). Tai
moi truong 1am viée, quyén tu chu rit quan
trong dé nhan vién co thé thuc hién va thu
nghiém cac phuong phap, cach lam viéc khac
nhau dé kham pha va phat trién y tuéng. Wu
va cong su (2013) dua ra rang nhan vién c
thé ty chu trong cong viéc ¢ thé dong gop
dang ké vao chat luong dich vu va sy hai long
cua khach hang. Peccei va Rosenthal (2001)
cho ring trao quyén vé mit tdm 1y bao gdbm
viéc danh gia cao cong viée va quyén tu quyét
trong cong viéc. Vi vy, khi nhan vién cé
nhidu quyén kiém soat va ty do hon trong
cong viéc, ho s€ coi trong cong viéc ciia minh
va hanh xtr mot cach vi tha, diéu nay khuyén
khich ho thé hién hanh vi cong dan t6 chic
manh me hon. Tt cac thdo luin & trén, nghién
clru nay dé xuat cac gia thuyét sau:

HI: Sy tw chu trong cong viéc co tdac dong
tich cuc dén sw gdn két cong viéc cia nhan
vién tiép xiic triec tiép trong khdch san.

H2: Sy tw chu trong cong viéc co tac dong
tich cuc dén CO-OCB ciia nhdn vién tiép xiic
truec tiép trong khdch san.
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232.H6 tro xd héi tr 6 chic

(Organizational support)

HO trg xd hoi tir to chirc lién quan dén
nhén thic cia nguoi lao dong vé gia tri va su
quan tdm cua t6 chuc dén phuc loi cia ho
(Asghar va cong su, 2021). Nhan vién thuong
danh gia cao su hd trg & moi cép do td chic,
thong qua cac khia canh nhu cong nhan nd
luc ctia nhan vién, khen thudng hi¢u suét va
dong goép vuot trdi ctia nhan vién (Shi va
Gordon, 2020). Theo 1y thuyét trao d6i xa hoi
(social exchange theory - SET), viéc ghi nhan
nd lyc dong gdp va thé hién sy quan tAm dén
phiic loi ctia nhan vién tir phia t6 chirc s& tao
ra nghia vu dap trd tr phia nhan vién va
khuyén khich ho quan tim dén sy phat trién,
thinh vuong cia t6 chirc va gop phan dat
dugc cac muc ti€u chung (Rhoades va cong
su, 2001; Saks, 2006). Ahmed va cong su
(2015) da khang dinh vai tro ciia hd tro xa hoi
tir to chirc trong viéc hinh thanh su gin két
cong viéc.

Trong khéch san, viéc thuc hanh quan tri
ngudn nhan luc t6t véi cac chinh sach dai
ngd, dao tao va cong nhan hi€u qua sé gop
phan thuc day nhan vién tiép xuc truc tiép
lam viéc tot nhat nham thoa man khach hang
(Tang va Tang, 2012). Nhitng nhan vién nao
duoc khach san hd tro tdt s& nd luc vuot qua
yéu clu cong viéc cua ho dé phuc vu khach
hang t6t hon (Tang va Tang, 2012). Nhu viy,
nhan vién s& thé hién hanh vi cong dan to
chtrc dinh huéng khach hang khi sy hd trg xa
hdi tr t6 chirc cao hon (Moorman va cong su,
1998). Theo d6, cac gia thuyét nghién ctru
tiép theo dugc dé xuit nhu sau:

H3: H6 tro xd héi tir t6 chire ¢6 tac dong
tich cuc dén sy gcfn két cong viéc cua nhdn
vién tiép xiic tryee tiép trong khdch san.

H4: Hé tro xd héi tir t6 chire ¢6 tac dong
tich cuc dén CO-OCB ciia nhén vién tiép xiic
truec tiép trong khdch san.
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2.3.3. H6 tro xd héi tir dong nghiép (Co-
worker support)

HO tro x3 hoi tir déng nghiép bao gém su
giap do vé mit cam xic, thong tin va thuc
tién tir dong nghiép, dicu nay c6 thé lam giam
cing thing cong viéc va nang cao su gan két
cong viéc (Chiaburu va Harrison, 2008). Sy
hd trg nay tao diéu kién cho nhan vién cam
thiy dwoc hd trg va khong don doc trong
cong viéc cua minh, tir d6 lam giam cam giac
ap luc va cang thang, ngoai ra ¢ thé ting
cuong sy hop tic giita cac dong nghiép.
Bakker va cong su (2005) cho thay rang sy hd
trg ctia dong nghiép khong chi gitp giam bat
cang thing ma con ting su hai long va gin bd
ctia nhéan vién vé6i cong viée cua ho. Piéu nay
c6 thé thuc ddy hanh vi cong dan t6 chuc
(OCB) dinh huong khach hang, boi vi nhan
vién gin bo véi cong viée ciia minh hon ¢
thé thuc hién cac hanh vi vuot ngoai yéu cu
cong viée dé phuc vu khach hang t6t hon. Tir
céc luan diém trén, nghién ctru nay dé xuét
cac gia thuyét sau:

HS5: Hé tro xd héi tir dong nghiép cé tdc
ddng tich cwc dén sw gan két cong viée cia

nhdn vién tiép xuc truc tiép trong khach san.

H6: Hoé tro xd héi tir dong nghiép cé tc
dong tich cuc dén CO-OCB cua nhédn vién

tiép xiic truc tiép trong khdch san.

2.3.4. Tuong tdac voi khach hang (Customer

contact)

Nhan vién tiép xtc truc tiép lién tuc tuong
tac v6i khach hang c6 nhiéu dic diém va ky
vong khac nhau, do d6 viéc dbi pho voi
nhitng vi khach khé tinh hodc tirc gidn c6 thé
gy cing thang va kiét qué vé mit cam xiic
(Cho va cong sy, 2016, Han va cong su,
2016). Trong khi do, trang thdi mét moi va

kiét qué cam xuc nay dugc cho la trai nguoc
v6i sy gin két cong viéc (Maslach va
Leiter, 1997; Schaufeli va Bakker, 2004).
Wang va Chen (2020) ciing tim thay dugc
moi lién hé trai chiéu giita sy thiéu lich su ciia
khach hang va su gin két cong viéc. Ngoai ra,
két qua 1am viéc ciia nhan vién giam xudng
khi ho trai nghiém nhitng hanh vi thiéu t& nhi
cua khach hang (Bani-Melhem, 2020). Tu do,
nghién ciru nay dé xuat cac gia thuyét sau:

H7: Tuong tac voi khach hang co tdac dong
tiéu cuc dén sy gcfn két cong viéc cua nhdn
vién tiép xiic triee tiép trong khdch san.

HS8: Tuong tac voi khach hang co tdac dong
tiéu cuc dén CO-OCB ciia nhén vién tiép xiic
truec tiép trong khdch san.

2.3.5. 8w gin két

engagement)

cong viégc (Work

Sy gin két trong cong viée ¢o anh hudng
tich cuc dén hanh vi dinh huéng khach hang,
mdi quan hé gilta su gin két cia nhan vién
va hanh vi cong dan to chirc da duoc thé
hién qua nhiéu nghién ctru nhu cia Owor
(2016), Latha va Deepa (2017). Khi nhén
vién gén két vai cong viéc, ho c6 dong luc
cao hon dé phuc vu khach hang tét hon va
cai thién chat lwgng dich vu. Nhitng nhén
vién nay thuong thé hién thai do than thién,
tan tam, va san sang giup d& khach hang,
dong thoi phan mg nhanh nhay va giai quyét
van dé hiéu qua. Su gin két nay gitp xay
dung 10ng tin va mdi quan hé lau dai véi
khach hang, tao ra trai nghiém khach hang
tich cuc va dang nhé. Do d6, nghién ciru nay
dé xuét gia thuyét nhu sau:

HY: Sw gan két trong céng viéc cé tdc
dong tich cuc dén CO-OCB ciia nhéan vién

tiép xiic truc tiép trong khdch san.
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Su tu chu trong
cong viéc (WAU)

Hb tro x3 hoi tir td
chte (ORS)

Tuong tac voi
khach hang
(CUC)

S ofn két o6 OCB dinh huéng
u gan ket cong . 5
- —— vide (WOE) khach hang
HO trg xa hdi tur (CO-0CB)
ddng nghiép
(COS)

Hinh 1. M6 hinh nghién cieu dé xudt

3. Phwong phap nghién ciru
3.1. Phit trién thang do

Nghién ciru nay phat trién cac thang do
nhap dau tién lién quan dén 26 bién quan sat
cua sau khai ni€ém nghién ctru. Pap vién dugc
hoi duge yéu cau xép hang mirc do dong y
ctia ho vé6i timg muc trong mdi phan cia ban
cau hoi theo thang do Likert nam murc do tur 1
- “hoan toan khong ddng y” dén 5 - “hoan
toan dong y”. Ban ciu hoi dugc xdy dung
bang tiéng Anh va sau d6 duoc dich sang
tiéng Viét dé thuan loi cho qua trinh khao sat.

Trude khi tién hanh khao sat chinh thirc,
nghién ctru so bd dugc thuc hién dé kiém tra
do tin cdy, tinh nhit quan ndi bd va gia tri noi
dung cua cac bién quan sat. Mot cudc thao
ludn nhém voi nam chuyén gia duoc tién
hanh nhdm tham khao cac quan diém va thu
nhan y kién dong gop vé mé hinh va thang do
nghién ctru. Céc thuét ngit cia thang do dugc
stra ddi dé phu hop véi bdi canh Viét Nam.
Qua thao luan, cac chuyén gia dd nhit tri vé
tinh hgp 1y va chat ché cua thang do.

Véi kich thude mau 1a 42, nghién ctru dinh
luong so bd dugc thuc hién nham danh gia
chat luong thang do. Két qua phan tich thong
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qua EFA va hé sb tin cdy Cronbach's alpha
cho thdy tat ca 26 bién quan sat ctia sau céu
trac déu duoc gitr lai va dwa vao nghién ciru
chinh thirc ma khéng loai bé bién nao.

3.2. Mdu nghién ciru

Dt li€u dugc thu thap thong qua khao sat
truc tuyén va khao sat truc tiép trén gidy. Pap
vién 1a nhitng nhan vién lam viéc ¢ nhitng bo
phan co sy tiép xtic truc tiép voi khach hang
tai cac khach san véi quy mé khac nhau ¢ Viét
Nam. Véi khao sat truc tiép trén gidy, phuong
phap 1dy miu thuan tién va phong vin chin
cho phép thu thap dir liéu hiéu qua tir cac dap
vién dang lam viéc tai cac khach san o mién
Trung. V&i khao sét truc tuyén, bang ciu hoi
dugc dang 1én cac nhom cuu sinh vién nganh
quan tri kinh doanh du lich va quan tri khach
san, va cac hoi nhom viéc lam khach san tai
Viét Nam. Dé dam béo rang dap vién du diéu
kién dé tham gia khao sat, mot s cau hoi sang
loc duoc stir dung nhu “Anh/chi dang lam viéc
tai b phan nao?” va “Anh/Chi dang gilt chuc
danh gi?”. Thoi gian khao sat kéo dai tur thang
2 dén thang 3 nam 2024.

Sau thoi gian thyc hién khao sat, két qua

thu vé dugc 364 ban tra 16i hop 18, trong do
60,4% 14 nit, 39,0% 1a nam va 0,6% la gioi
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tinh khac, voi do tudi ciia dap vién chu yéu tir
18 - 34 tudi (88,7%) va da sb 1a chua lap gia
dinh (64,3%). PBap vién lam viéc ¢ cac bd
phan khac nhau va co tiép xuc voi khach hang
nhu 1& tan (39,0%), F&B (29,1%), budng
phong (14,8%) va an ninh, bao v€ (6,0%).
Mau dai dién chu yéu lam viéc & vi tri nhan
vién tac nghiép (65,9%), truong nhom/ td
trudng/ gidm sat (17,9%), tro ly trudng bd
phan (7,1%), truéng bd phén (6,6%).

3.3. Phén tich dir liéu

M6 hinh ciu trac tuyén tinh dwa trén
phuong phap PLS-SEM da dugc ap dung dé
kiém tra mic d6 phu hop cua cac 1y thuyét
duge thiét lap so véi thuc té. Phan mém
SmartPLS 4.1.0.0 dugc sir dung dé phan tich
dir liéu thu thap dwoc. Nghién ciru di tién
hanh cac budc phan tich dit liu bao gdm
phan tich mau, danh gia mo hinh thang do,
danh gid md hinh ciu triic va cic gia thuyét

nghién ctu, va tinh toan nang lyc dy bao cta
mo hinh dé xuat.

4. Két qua
4.1. Mé hinh do luwong

Nghién ciru sir dung cac két qua tir phan
tich PLS-SEM algorithm dé danh gia chat
lugng md hinh do ludng theo cic goi y cua
Hair va cong su (2022). Dau tién, két qua hé
s6 tai ngoai & Bang 1 cho thiy tit ca cac bién
quan sat trong thang do dé xuat déu tin cay
v6i hé sb tai ngoai 16n hon 0,7 (Henseler va
cong su, 2009). bé danh gia do tin cay téng
hop thang do, chi sb pa doi hoi phai 16n hon
murc gioi han 0,7. Gia tri nay cua tAt ca nhan
t6 trong md hinh déu thoa méan yéu cau nay.
Ngoai ra, cac hé s6 Cronbach’s alpha (CA) va
hé s6 do tin cay tong hop (CR) déu 16n hon
miurc khuyén nghi 1a 0,7, ddm bao d¢ tin cay
nhit quan ni bo.

Bing 1. Két qua déanh gid do tin cdy va gid tri hdi tu thang do

Hé sb
Céu tric tai CA pA CR | AVE
ngoai
Sw tw chu trong cong viéc (WAU)
. 0,847 | 0,854 | 0,907 | 0,766
Ké thira tir Breaugh (1999)
WAUL T({l dlI?‘C ph'eAp qquyet\ dinh céach thirc dé hoan 0.856
thanh cong viéc ciia minh.
WAU2 Ti)l du(jc‘ phép ?uyet ?ml.l cach giai quyét van 0.868
de trong tinh huong nhat dinh.
WAU3 TO} dl{gC pI{epAlua chAQn gac p%lu’o’ng an de toi uu 0.901
hoa hiéu qua céng viéc cua minh.
H$ tro xi hi tir to chirc (ORS)
0,929 | 0,930 | 0,944 | 0,737

Ké thira tir Shi va Gordon (2020), Rhoades and Eisenberger (2002)

Khach san [X] cung cdp ché d6 phic loi tdt cho
nhan vién (gdm bao hiém xa hoi, bao hiém sirc

RS1 . S . 12
ORS khoe, phuong ti¢n di lai, bta an, phu cap nghi 038
dudng, gidm gid cho nhan vién...)
ORS?2 Khac‘h sa’n D.(;] cung calp CEKC c}luogg Atrlnli dao 0.846
tao va phat trién cho nhan vién ¢ moi cap do.
Khach san [X] ¢c6 mot hé théng danh gia, thi dua
ORS3 | - khen thuéng t6t dé ghi nhan déng gop cua tit | 0,889

ca nhan vién.
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ORS4 K‘hach s?n [X] c6 chinh sach thang tién rd rang 0.874
va tao dong luc.
Khach san [X] luén sin sang hd trg khi t6i gip

ORS5 | van dé hodc can su giup d& trong cong viéc va | 0,877
cudc song.

ORS6 Khth Sf_an [?(] h‘}?n 7lang flghiva quan tam den 0.852
y kién va phan hoi cua nhan vién.

HJ trg x4 hdi tir ddng nghiép (COS)
. 0,907 | 0,909 | 0,931 | 0,730
Ké thira tir Ladd va Henry (2000), Limpanitgul va cong sw (2013)
COS1 Dvong I}ghlt}vp luén sanA sarig giap do t6i khi toi 0.859
gap kho khan trong cudc song.

COS2 Do,ng qgh}@p Alluon quan tdm dén stc khde va 0.881
phuc lgi cua toi.

COS3 D.?ng Anghl@g luf)n sz}n sanAg h9 '[I’Q; de 201 thuc 0.876
hién cong viéc cua minh mdt cach tot nhat.

COSs4 D.?ng flghlf}p 1139n ﬂlan{g. nghe va quan tam dén y 0,843
kién va phan hoi cua toi.

COS5 D,OHgi .Ilghlf;p hAlon dinh gia cao nhirng thanh tyu 0.811
cua to1 trong cong viec.

Twong tac véi khach hang (CUC)

. 0,926 | 0,978 | 0,946 | 0,813

Ké thira twr Cho va cong sy (2016)
Khéach hang d6i luc xtic pham dén nhan vién

cucl bang 10i no6i, hanh dong, anh mit, ... 0,890

CUC? K?l.ach ngng ;dOI }uc hz{nh XU VO'IA’ nhan vién nhu 0.882
v6i nguoi thap kém hodc ngu ngoc.

CUC3 K?l.achAhan.gA doi luc cau gat va thicu kién nhan 0.936
v6i nhén vién.

cuca K.l}ach‘ han (z01 h;lc ngl}l ngo nang lyc cua nhan 0.898
vién va yéu cau gap quan ly.

Sw gin két cong viéc (WOE)

. 0,858 | 0,866 | 0,914 | 0,781
Ké thira tir Radic (2020)

WOEI TSI ca‘m thay tran day nang lugng khi lam cong 0.919
viéc nay.

WOE2 | T6i nhiét tinh vdi cong viéc nay. 0,922

WOE3 Tf)l CaTI} th‘:;ly thoi gian tréi nhanh khi t6i lam 0.805
cong viéc nay.

Hanh vi cong din té chire dinh hwéng khach hang (OCB)

. 0,907 | 0,912 | 0,931 | 0,730
Ké thira tir Dimitriades (2007)

OCBI T?l tl;nh nguy@ri l?mA nhu’r.lAg viéc khong dugc 0.775
y€u cau trong mo ta cong viec.
To6i san sang tham gia vao nhitng cong viéc

OCB2 | khong bét budc nhung gitp ich cho dich vu | 0,896
khéch hang.
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OCB3
hang.

T6i thuong danh nhiéu tdm huyét dé dua ra
nhitng kién nghi dé cai thién dich vu khach

0,867

OCB4 nghiém dich vy t6t nhit cho khach hang.

T6i thuong hd trg dong nghiép dé cung cip trai

0,898

OCBS5

khach hang mot cach tot nhat.

Toi thuong co gang giai quyéet cac van de cua

0,830

Ghi chu: Khach san [X] la khach san noi dap vién dang lam viéc

Chi sé phuong sai trung binh dugc trich
(AVE) cua ca sau cdu trac di tir 0,730 dén
0,813, cao hon nhiéu so véi mirc dé xuét 1a
0,5, do d6 mo hinh do luong dat dugc gia tri
héi tu (Fornell va Larcker, 1981). Nghién ctru
nay danh gia gia tri phan biét thang do qua h¢
s6 HTMT (Heterotrait-monotrait) (Hair va
cong su, 2022). Theo d6, toan bd gid tri
HTMT ¢ Bang 2 déu nhé hon ngudng khuyén
nghi 0,85. Ngoai ra, két qua cua thd tuc hoan

Nguén: Phén tich ciia nhém tdc gia
chinh st dung phuwong phap liy miu ngau
nhién 10.000 vong lap (bootstrapping) voi
mirc ¥ nghia 5% & Bang 2 cho thiy cén trén
cua khoang tin cdy gid tri HTMT cua tung
cap cdu trac ndm & cdt 95% déu nhd hon
nguong 0,9 (véi cdp OCB va WOE do su
tuong dong vé khai niém cta hai ciu trac) va
0,85 ddi véi cac cap cAu trac con lai. Nhu
vay, mo hinh do luong dé xuit c6 tinh phan
biét tbt.

Bing 2. Két qua danh gid gid tri phdn biét thang do

Cap cau tric

Gia tri HTMT gbc (thi tuc

Khoang tin ciy (thiu tuc bootstrapping)

PLS-SEM algorithm) 59, 959,
OCB <> COS 0,687 0,614 0,751
ORS <-> COS 0,758 0,698 0,811
ORS <-> OCB 0,566 0,483 0,643
WAU <> COS 0,466 0,371 0,557
WAU <> OCB 0,586 0,493 0,676
WAU <-> ORS 0,525 0,432 0,612
CUC <> COS 0,059 0,056 0,135
CUC <> 0CB 0,095 0,064 0,178
CUC <> ORS 0,053 0,05 0,146
CUC <> WAU 0,086 0,049 0,203
WOE <-> COS 0,717 0,645 0,782
WOE <-> OCB 0,801 0,742 0,854
WOE <-> ORS 0,679 0,601 0,751
WOE <-> WAU 0,610 0,513 0,704
WOE <-> CUC 0,079 0,041 0,183

Chu thich: WAU - su tu chu trong cong viéc, ORS - hé tro xa héi tir 16 chirc, COS - hé tro xd hoi tir
dong nghiép, CUC - twong tdc vdi khdch hing, WOE - sy gdn két cong viéc, OCB - hanh vi céng dan t6

chirc dinh huong khach hang

Nguoén: Phan tich ciia nhém tac gid
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4.2. M6 hinh ciu tric

Trong nghién ctru ndy, cac bién doc lap
cia OCB va WOE déu khong xay ra hién
tugng cong tuyén do toan bd gia tri VIF di tir
1,012 dén 2,273, déu nho hon mirc khuyén
nghi tot nhét 13 0,3.
4.2.1. Quan hé tac dong truc tiéﬁ

Céc gia thuyét dugc kiém dinh théng qua
thi tuc bootstrapping véi 364 quan sat va
10.000 vong lap trong PLS-SEM. C6 thé thiy
& Bang 3, tam trong chin gia thuyét dugc
chép nhén khi so sanh gia tri t thyc nghiém
v6i gia tri kiém dinh t & mirc y nghia 0,05.
Trong cac mbi lién két dén OCB, sy gin két
cong viéc 1 nhan t6 tac dong tich cuc manh
mé& nhit véi hé s6 tic dong chuan hoa
B = 0,466, tiép theo sau 1a sy hd tro x3 hoi tr
ddng nghiép (B = 0,286) va sy tu chu trong

cong viée (B = 0,165). Mac du pcuc > ocs <
0,05 nhung khodng tin cdy ciia mbi quan hé
nay chtra 0, do d6 tac dong cua viéc tuong tac
v6i khach hang 1én OCB khong cé y nghia
(Hair va cong su, 2022). Vi gia thuyét H4 bi
bac bo p = 0,265 > 0,05, nghién ciru nay cho
thdy mdi lién hé giita sy hd tro xa hoi tir to
chirc va CO-OCB cuia nhan vién khach san
khong c6 y nghia théng ké. Tuy nhién, sy hd
trg tir to chirc ting 1én co tac dong déng ké
trong viéc 1am ting sy gan két cong viéc cua
nhan vién (B = 0,222), xép sau tac dong cua
su hd tro tir ddng nghiép (B = 0,372) va su tu
chu trong cong viéc (B = 0,272). Tuong tac
v6i khach hang co tac dong tiéu cuc dén su
gin két cong viéc cta nhan vién tiép xuc truc
tiép nhung mic d6 anh hudng yéu voi
B =-0,086.

Bing 3. Két qua kiém dinh cdc moi quan hé truec tiép

th?l‘;‘ét M&i quan hé B t p ;;l;ang t";;;y% Cé y nghia?
HI  WAU->WOE 0272 5172 0,000 0,169 0,375 Co
H2  WAU->O0CB 0,165 3362 0,000 0,071 0,263 Co
H3  ORS->WOE 0222 3,37 0,000 0,097 0,353 Co
H4 ORS->OCB  -0,035 0,628 0,265 0,143 0,079 Khong
H5  COS->WOE 0372 5841 0,000 0,242 0,492 Co
H6  COS->O0CB 0286 4,995 0,000 0,172 0,395 Co
H7  CUC->WOE  -0,086 2,19 0,014 0,16  -0,005 Co
H§  CUC->OCB 0087 2,146 0,016 0,003 0,159 Khéng
H9  WOE->OCB 0466 8266 0,000 0,35 0,572 Co

Chu thich: WAU - su tw chu trong cong viéc, ORS - hé tro xa héi tir 16 chirc, COS - hé tro xd hoi tir
dong nghiép, CUC - twong tdc vdi khdch hing, WOE - sy gdn két cong viéc, OCB - hanh vi céng dan t6

chire dinh huong khach hang

4.2.2. Quan hé tac dong gidn tiép

Vé6i su gin két cong viée 13 bién trung
gian, mbi lién két gian tiép tir sy tu chii trong
viée, su hd trg xa hoi tir t6 chure, sy hd tro xa
hoi tir déng nghiép va tuong tac voi khach
hang dén CO-OCB déu c6 y nghia thong ké
trong nghién ctru nay (Bang 4). Vi tac dong
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Nguén: Phan tich ciia nhém tac gid
truc tiép cta su hd trg tr td chirc va tuong tac
voi khach hang lén CO-OCB khéng co6 y
nghia, nén anh hudng cia hai cu tric nay 1én
CO-OCB mét cach gian tiép thong qua sy gin
két cong viéc 1a tic dong trung gian toan
phan, trong khi hai tac dong gian tiép con lai
1a trung gian ban phan.



TAP CHi KHOA HOC KINH TE - SO 12(03) 2025

Bing 4. Két qua kiém dinh tdc déng gian tiép 1én OCB

‘. R Khoang tin cay Coy
Moi quan hé B t P 25% 97.5% ngha?
WAU -> OCB 0,127 4,593 0,000 0,075 0,182 Co
ORS > OCB 0,104 3,237 0,001 0,044 0,170 Co
COS > 0CB 0,173 4,449 0,000 0,101 0,253 Co
CUC -> OCB -0,040 2,172 0,030 -0,076 -0,002 Co

4.2.3. Nang luc dw bdo

Trong nghién ctou nay, ndng luc du bao
ngodi mau cia mo hinh ciu trac dugc danh
gia thong qua thu tuc PLSpredict. Két qua cho
thy gi4 tri Q2predict cua tit ca cac bién quan
sat clia hai bién phy thugc OCB va WOE déu
16n hon 0, thé hién rang mo hinh duong dan
PLS vuot qua chudn muc thdp nhét (gia tri
trung binh cac bién quan sat trong mau phan
tich). Tiép theo, gi4 tri RMSE ciia phan 16n
céc bién quan sat cia OCB (4 trén 5 chi béo)
va WOE (2 trén 3 chi bao) thu dugc tir phan
tich PLS-SEM nhé hon gia tri tuong Gng thu
dugc tir md hinh so sang chuan LM. Diéu nay
chimg t6 mo hinh ciu triic d& xuit c6 ning
luc dy bao trung binh (Hair va cong su,
2022).

5. Két luan

5.1. Théo ludn két qua

Két qua nghién ctru di khang dinh vai trd
quan trong cua su gin két cong viéc trong
viéc thiic ddy hanh vi céng dan t6 chirc dinh
huéng khach hang (CO-OCB) ctuia nhan vién
tiép xtic truc tiép trong khach san. Phat hién
nay phu hop voi cac nghién ctou trudc day
nhin manh tdm quan trong cia sy gan két
cong viéc ddi v6i cac hanh vi vuot ngoai
nhiém vu dugc giao (Karatepe, 2014; Buil va
cong su, 2019; Orlowski va cdng su, 2021).
Két qua ciing chi ra rang hd trg xa hoi tir dong
nghiép co tac dong truc tiép dén CO-OCB cua
nhan vién trong khi tac dong ctia hd trg xa hoi
tir t6 chirc 1én nhan t6 nay lai khong co y

Nguoén: Phén tich ciia nhém tdc gia
nghia théng ké. Piéu nay c6 thé dwoc gidi
thich boi viéc dong nghiép ¢ cing bac voi
nhan vién trong hé théng phan cap, nén ban
chét sy hd trg x3 hoi nhan vién nhan duge tir
ddng nghiép va tir t6 chirc khong gidng nhau
(Ng va Sorensen, 2008). Trong khi d6, déng
nghiép truc tiép chimg kién va hd tro viéc
phuc vu khach hang ciia nhan vién tiép xuc,
quéa trinh trao ddi xi hoi cua nhan vién va
ddng nghiép c6 thé anh huong nhiéu hon dén
két qua 1am viéc cua ho (Sherony va Green,
2002). Bén canh do, su ty chu ciling 1a mét
nhan t6 thiic ddy hanh vi CO-OCB cta nhan
vién tuyén déu khach san, twong dong voi
phat hién cua Pattnaik va Sahoo (2021) khi
nghién ctru v& OCB cua nhan vién trong linh
vuc dich vu noéi chung.

D6i voi cac tién to cua sy gin két cong
viéc cua nhan vién tiép xtic, ca ba nhan td su
ty chi trong cong viéc, hd tro xa hoi tur td
chtre va hd tro xa hoi tir ddng nghiép déu co
tac dong tich cuc dén su gin két cong viéc,
thé hién sy nhat quan véi nhitng nd luc trude
day khi nghién ciru riéng 1¢ cac mdi quan hé
nay nhu Xanthopoulou va cong su (2009),
Limpanitgul va cong sy (2013), Suan va
Nasurdin (2014), Shi va Gordon (2020).
Trong khi d6, méi truong lam viée c6 tiép xtc
lién tyc v6i khach hang véi dic diém khac
nhau c6 tac dong tiéu cuc 1én sy gin két cong
viée, cing ¢ két qua nghién ctru ciia Cho va
cong su (2016) khi kiém ching mbi lién hé
gilia su thiéu lich su cua khach hang va tinh
trang kiét suc vé mit cam xuc cta nhan vién.
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Mot diém dang chi y 1a sy tuong tac voi
khach hang co6 tac dong tiéu cuc dén sy gin
két cong viéc, mic du anh huong nay yéu.
Diéu nay cung cb phat hién ctia Cho va cong
su (2016) vé tac dong ti€u cuc cua hanh vi
thiéu lich su tir khach hang dén cam xuc va
tdm 1y cua nhan vién. Tuy nhién, sy twong tac
voi khach hang lai khéng co tac dong truc
tiép dén CO-OCB cuia nhan vién. Nghién ciru
nay xem xét sy tuong tac vdoi khach hang
dudi goc do la mot ap lyc cong viée, co thé
mang tinh ddi khéng trong tuong tac dich vu
(Yang va cong su, 2020). Trong khi do, su
tham gia ctia khach hang dugc xem la ngudn
luc gop chung vao qua trinh ddng sang tao gia
tri dich vu va thuc déy su phat trién cua chinh
nhan vién (Xu va cong sy, 2023). Nhan vién
c¢6 thé dan thich nghi véi viée tiép xtic voi
nhiing khach hang kho tinh, xem do la moét
phan khong thé thiéu cua trai nghiém cong
viéc.

Mot dau ra quan trong khac cia nghién
clru ndy nam & viéc xac nhan vai tro trung
gian cia sy gan két cong viéc trong mdi lién
hé giita cac nhan t6 lién quan dén méi trudng
lam viéc cta nhan vién tiép xac khach hang
trong khach san va CO-OCB cua ho. Piéu
nay twong thich voi nhitng nghién cuu trude
day vé két qua cong viéc ctia nhan vién trong
linh vyc khach san (Karatepe, 2012;
Karatepe, 2014; Karatepe va cong su, 2018;
Buil va cong sy, 2019; Orlowski va cong su,
2021), cang ¢ va mé rong thém két qua
nghién ctru vé CO-OCB cua Lyu va cong su
(2016) khi tich hop cac nhan td tién dé& khac
nhau lién quan dén cong viéc vao mo hinh.
5.2. Ham y Iy thuyét

Thong qua khung 1y thuyét Kich thich -
Chu thé - Phan tng (SOR), nghién ciru nay
kiém chimg dugc tic dong cua sy gin két
cong viéc 1én CO-OCB cua nhan vién tiép
xuc truc tiép trong khach san, dong thoi xac
dinh mbi lién hé giita cac tién t6 lién quan dén
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t6 chirc va méi truong cong viéc dén hai ciu
truc nay cling nhu xem xét vai trd trung gian
cta sy gian két cong viéc trong mo hinh. Tir
do, nghién ctru nay giup thu hep cac khoang
trong 1y thuyét vé CO-OCB tir goc nhin cua
nhan vién tiép xuc truc tiép trong khach san.

O dong goép thir nhit, nghién ctu khing
dinh mdi lién hé cung chiéu gifta sy gan két
cong viée (co ché bén trong cua chu thé) va
CO-OCB (phan ng vé& mat hanh vi ciia nhin
vién tiép xuc tryc tiép). Két qua nay dong gop
vao ly thuyét CO-OCB ctia nhan vién tiép xtic
truc tiép trong khach san bén canh cac cach
tiép can OCB khac nhu OCB dinh huéng to
chuc cua Buil va cong su (2019), cling nhu
lam phong phu thém cac tién t6 ciia CO-OCB
bén canh cac nghién ctu khac nhu Qiu va
Dooley (2022) va Ghosh va cong su (2024).

Thur hai, nghién ctru cling dong gop vao ly
thuyét vé céc tién td cua su gin két cong viéc
ctia nhan vién tiép xtic tryc tiép trong khach
san. Theo d6, ca bon nhéan to kich thich tir
mdi truong lam viée (Stimulus) trong mo hinh
dé xuit, gdbm su tu chu trong cong viée, hd trg
xa hoi tir t6 chirc, hd trog xa hoi tr d@)ng
nghiép va twong tac v6i khach hang, déu co
tac dong truc tiép dén sy gan két cong viéc.
Piéu nay phu hop voi két qua tir tong hop
nghién cuou cia Kanjanakan va cong su
(2023), trong d6 chi ra rang cac ngudn luc
lién quan dén cong viéc co anh hudng manh
hon dén sy gin két cong viéc so véi cac
ngudn lyc ca nhan, dic biét trong nganh
khach san va du lich. Viéc tich hop cac nhan
t6 lién quan dén cic chu thé khac nhau trong
moi truong lam viéc ctia nhan vién (té chuec,
ddng nghiép, khach hang) 1am ting gié tri ciia
nghién cuu.

Thur ba, nghién ctru hi¢n tai da ti€én phong
trong viéc kiém dinh tic dong trung gian cia
su gan két cong viéc trong mdi quan hé cia ca
bon tién t6 duwoc dé& xuit va CO-OCB cua
nhan vién tuyén du trong nganh khach san.
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bay la dong gop quan trong cta nghién clru
vao ly thuyét vé CO-OCB, mic du vai trd
trung gian cua sy gén két cong viéc da dugc
xé4c nhan trong moi lién hé giita nhiéu nhan té
tién dé va dau ra cong viéc, bao gdom ca OCB
(Saks, 2006). bac biét, thong qua lang kinh
ctia Iy thuyét Kich thich - Chu thé - Phan ung
(SOR), vai trd trung gian nhu mot co ché
nhan thirc bén trong ciia chii thé gan két cac
yéu t6 moi truong va phan tmg hanh vi cia
nhan vién cang thé hién ro, dic biét trong
truong hop nhan té hd trg xa hoi tir to chie va
tuong tac véi khach hang khi khong c6 mdi
lién hé tryc tiép dén CO-OCB (Orlowski va
cong su, 2021). Bén canh d6, CO-OCB trong
méi quan hé véi su gin két cong viée va cac
tién t6 dén tr moi truong lam viéc trong
khach san ciia nhan vién tiép xtic tryc tiép lan
dau tién duoc nghién ctu tai Viét Nam, lam
phong phi thém 1y thuyét vé OCB trong bbi
canh chau A.
5.3. Ham y qudn tri

Két qua cta nghién ctru nay hd trg cac nha
quan tri tac nghiép va quan tri ngudn nhén luc
trong cac khach san trong viéc dua ra cac
quyét dinh quan tri nham lam ting viéc thuc
hién cac hanh vi dinh hudng khach hang nim
ngoai mo ta coéng viée va su gin két cong viée
ctia nhén vién tiép xtic truc tiép. Pau tién, gia
ting sy hd tro xa hoi tur déng nghiép 1a mot
yéu té quan trong dé kich thich sy gin két
cong viée, tor do lam tang kha nang thyc hién
CO-OCB cuia nhan vién tuyén diu. Cac nha
quén tri c¢6 thé tim cach tao ra bau khong khi
hd tro 1dn nhau gitta cac nhan vién nhu khen
thudng cac nhan vién luon tham gia vao cac
hoat dong giup d& dong nghiép (Shi va cong
su, 2022). Ngoai ra, viéc xem xét thiét ké
cong viéc va xay dung kich ban cho cac tinh
hudng tiép xuc khach hang dé trao quyén thuc
hién cong viéc cho nhan vién vira gitp ho cé
dugc quyén tu chi cong viée cao hon, vira hd
trg ho trong cac tinh hubng gip khach hang

kho. Tuy nhién, viéc nay doi héi cac nha quan
tri can phai san sang hd trg khi nhan vién can
161 khuyén, gitip d& hoic huéng dan. Cac nha
quan tri nhan sy ciing can xay dung khudn
kho cho sy tur chit va truyén thong rd rang dén
nhan vién vi tinh ty chu qua cao lai lién quan
dén kha nang thuc hién cac hanh vi vi pham
quy tic cao hon (Morrison, 2006).

Lién quan dén su hd tro x3 hoi tir to chure,
vi€c dam bao phuc lgi, quan tdm va 1éng nghe
nhan vién tiép xuc truc tiép dong vai trd quan
trong trong viéc duy tri su gin két cong viéc
cua ho. Cac nha quan tri nhan su can cha y
tim cach lay phan hdi vé cac ché do phuc loi,
thang tién, dao tao va hé théng danh gia - thi
dua cia cac nhan vién tiép xuc truc tiép voi
khach hang & cép thip nhat thong qua cac
kénh giao tiép chinh thirc va phi chinh thirc.
Chang han nhu chuong trinh “Phat trién manh
m¢ tai Hilton” (Thrive at Hilton) cua tap doan
khéach san Hilton, nhan vién dugc tham gia
cac bubi dao tao truc tiép, cac cudc gip go
v6i chuyén gia, cac loi ich vé stic khoe tinh
thin va ca sic khoe tai chinh c4 nhan
(HiltonCareers Team, 2022). Cac chuong
trinh nhu vdy s& gitp gan két nhan vién, dic
biét 1a nhan vién tac nghiép truc tiép phuc vu
khach hang, véi t6 chirc nhidu hon, tir d6 lam
tang kha nang thyc hién cac hanh vi ngoai vai
trd bat budc cua ho.

5.4. Han ché va hwéng nghién citu trong
twong lai

Thir nhat, cac nhan to tac dong dén sy gin
két cong viéc va CO-OCB cua nhan vién tiép
xuc tryc tiép trong nghién ciru nay con han
ché. Do d6, cac nghién ciru tiép theo can bd
sung vao mod hinh cac nhan t6 khac thudc
ngudn luc cong va yéu ciu cong viée, va ca
ngudn lyc va yéu cdu ¢4 nhan cua nhén vién.
Thr hai, nghién ctru khdo sat nhan vién khach
san tai Viét Nam, nén han ché tinh khai quat
héa cia mo hinh. Vi vay, cac nd luc nghién
clru trong twong lai can mé rong sang boi
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canh van hoa khac va thuc hién cdc nghién hudng khach hang nam ngoai vai tro quy dinh
ctru so sanh dé thay su khac biét vé tac dong  cua nhén vién tiép xtc truc tiep.
cua cac yéu to boi canh dén hanh vi dinh

Loi cam on
Nghién ctru nay 13 mot phan cua dé tai NCKH cép co s& do Truong Dai hoc Kinh té - PHPN
tai tro voi ma sb dé tai T2024-04-42.
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