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TÓM TẮT 

Mặc dù đã có những nỗ lực nghiên cứu trước đây về hành vi công dân tổ chức (OCB) trong lĩnh 

vực khách sạn, nghiên cứu này đề xuất mô hình lý thuyết để đánh giá các tác động giữa các tiền 

tố liên quan đến môi trường làm việc trong khách sạn, sự gắn kết công việc và OCB định hướng 

khách hàng (CO-OCB). Lý thuyết Kích thích - Chủ thể - Phản ứng (S-O-R) và phương pháp PLS-

SEM được áp dụng để kiểm định các giả thuyết nghiên cứu từ 364 đáp viên là nhân viên tiếp xúc 

trực tiếp tại các khách sạn ở Việt Nam. Kết quả xác định mối quan hệ trực tiếp giữa bốn tiền tố (sự 

tự chủ trong công việc, hỗ trợ xã hội từ tổ chức, hỗ trợ xã hội từ đồng nghiệp và tương tác với 

khách hàng) và sự gắn kết trong công việc, giữa hai tiền tố (sự tự chủ trong công việc và hỗ trợ từ 

đồng nghiệp) và CO-OCB, cũng như vai trò trung gian của sự gắn kết công việc trong mối liên kết 

giữa cả bốn cấu trúc và CO-OCB. Sau đó, một số hàm ý thực tiễn được đưa ra nhằm giúp các 

nhà quản trị tác nghiệp và quản trị nguồn nhân lực trong khách sạn gia tăng việc thực hiện các 

hành vi phục vụ khách hàng nằm ngoài mô tả công việc của nhân viên tiếp xúc. 

Từ khóa: Hành vi công dân tổ chức định hướng khách hàng; Sự gắn kết công việc; Nhân viên tiếp 

xúc trực tiếp trong khách sạn; Việt 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. Giới thiệu 

Ngành du lịch đóng vai trò quan trọng 

trong nền kinh tế toàn cầu, trong đó, ngành 

khách sạn là mắt xích quan trọng trong chuỗi 

cung cấp dịch vụ du lịch (Zhang và cộng 

sự, 2009). Khách sạn cung cấp các dịch vụ 

nhằm đáp ứng đa dạng nhu cầu của du khách, 

và nhân viên tiếp xúc trực tiếp được xác định 

là một trong ba chủ thểcủa tiếp xúc dịch vụ  

bên cạnh khách hàng và tổ chức dịch vụ 

(Bordoloi và cộng sự, 2023).11Nhân viên tiếp 
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xúc trực tiếp đóng vai trò cực kỳ quan trọng 

trong hoạt động kinh doanh khách sạn vì hành 

vi của họ có thể ảnh hưởng trực tiếp đến chất 

lượng dịch vụ, sự hài lòng của khách 

hàng, giá trị dịch vụ và hiệu quả kinh doanh 

(Elmadağ và cộng sự, 2008; Barnes và 

Collier, 2013; Wirtz và Jerger, 2016). Một 

trong những hành vi được mong đợi từ nhân 

viên tiếp xúc trực tiếp là hành vi công dân tổ 

chức (organizational citizenship behaviours - 

OCB) - chủ đề đã thu hút sự chú ý của các 

nhà nghiên cứu trong lĩnh vực du lịch và 

khách sạn trong những năm gần đây (Ma và 

cộng sự, 2022). OCB bao gồm các hành vi 

không được nêu chi tiết trong mô tả công việc 

của từng nhân viên, bao gồm các hành động 

như giúp đỡ người khác, nhận thêm công 

việc, làm thêm giờ, bảo vệ tổ chức và cởi mở 

nói về các vấn đề quan trọng của tổ chức 

(Organ và cộng sự, 2005). OCB không chỉ 

quan trọng đối với doanh nghiệp mà còn quan 

trọng đối với nhân viên và khách hàng của họ 

(Kang và Jang, 2019). 

Các nghiên cứu trước đây chủ yếu tiếp cận 

OCB theo hai hướng, một là phân chia OCB 

dựa trên mục tiêu của hành vi hướng đến lợi 

ích của tổ chức, đồng nghiệp và khách hàng 

(ví dụ, Ma và Qu, 2011), hai là xác định các 

thành phần OCB dựa trên bản chất của hành 

vi như lòng vị tha, phẩm chất công dân, sự tận 

tâm, tinh thần thượng võ và phong cách lịch 

sự (Organ, 1988). Tính đặc thù của ngành 

khách sạn như định hướng dịch vụ, tính vô 

hình, tính đồng thời giữa sản xuất và tiêu 

dùng, tính không đồng nhất khiến cho OCB 

định hướng khách hàng (CO-OCB) trở nên rất 

quan trọng (Ma và cộng sự, 2013; Chen, 

2016). CO-OCB được cho là rất phù hợp với 

ngành dịch vụ (Ma và cộng sự, 2022), thể 

hiện sự cam kết của nhân viên đối với khách 

hàng, tạo ra môi trường thân thiện hơn cho sự 

tương tác giữa hệ thống dịch vụ và khách 

hàng, từ đó có thể nâng cao hiệu quả hoạt 

động của khách sạn (Dimitriades, 2007). Ma 

và cộng sự (2023) đã thực hiện tổng quan tài 

liệu có hệ thống về OCB trong lĩnh vực khách 

sạn, trong đó xác định các nhân tố tiền đề tác 

động đến OCB của nhân viên khách sạn như 

phong cách lãnh đạo, sự trao đổi lãnh đạo-

thành viên, công bằng tổ chức, trách nhiệm xã 

hội của doanh nghiệp, sự hỗ trợ của tổ chức, 

sự trao đổi khách hàng-nhân viên. Ngoài ra, 

sự hài lòng công việc, cam kết với tổ chức, sự 

đồng cảm, sự trao quyền là một số ít những 

nhân tố tiền đề ở cấp độ cá nhân nhân viên 

ảnh hưởng đến OCB trong lĩnh vực khách sạn 

(Ma và cộng sự, 2023). Như vậy, các nghiên 

cứu trước đây chủ yếu xem xét tác động của 

các nhân tố bên ngoài lên OCB của nhân viên, 

rất ít nghiên cứu tập trung vào các yếu tố bên 

trong chủ thể (nhân viên) như sự gắn kết công 

việc, dẫn đến việc nhân viên thực hiện OCB, 

cụ thể là CO-OCB. Do đó, nghiên cứu này lấp 

đầy khoảng trống đầu tiên bằng cách đánh giá 

mối quan hệ giữa sự gắn kết công việc và 

CO-OCB của nhân viên tiếp xúc trực tiếp 

trong khách sạn. 

Lý thuyết Kích thích - Chủ thể - Phản ứng 

(Stimulus-organism-response - SOR) do 

Mehrabian và Russell (1974) đề xuất đã được 

sử dụng rộng rãi trong lĩnh vực quản trị du 

lịch để nghiên cứu các mối liên hệ giữa các 

nhân tố đầu vào từ môi trường (kích thích - 

stimulus), các quá trình bên trong (chủ thể - 

organism) và các yếu tố đầu ra (phản ứng - 

response) (Kim và cộng sự, 2020). Với vai trò 

là một phản ứng nhận thức của chủ thể, sự 

gắn kết công việc được xem là nhân tố quan 

trọng trong việc duy trì dịch vụ xuất sắc của 

nhân viên tiếp xúc trực tiếp (Buil và cộng sự, 

2019; Dai và cộng sự, 2019). Gần đây, cấu 

trúc này được xem xét trong bối cảnh du lịch 

và khách sạn, và chịu ảnh hưởng bởi các yếu 

tố liên quan đến tổ chức và công việc như 

phong cách lãnh đạo chuyển đổi (Buil và 

cộng sự, 2019), gánh nặng lao động thẩm mỹ 

(Tsaur và Hsieh, 2020), sự công bằng (Farid 

và cộng sự, 2019); hoặc các yếu tố liên quan 
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đến bản thân nhân viên như khả năng phục 

hồi (Dai và cộng sự, 2019), đặc điểm cá nhân 

và công việc của nhân viên (Grobelna, 2019). 

Tuy nhiên, các nghiên cứu về tác động của 

các nhân tố xã hội đến sự gắn kết công việc 

vẫn còn hiếm trong lĩnh vực du lịch và khách 

sạn (Kanjanakan và cộng sự, 2023; Chiang và 

Chen, 2024).  Thực chất, nếu xem một khách 

sạn là một xã hội thu nhỏ thì các yếu tố từ 

môi trường bên ngoài như mức độ nhân viên 

được phép ra quyết định trong công việc, sự 

hỗ trợ xã hội từ tổ chức và đồng nghiệp, và 

sự tương tác với khách hàng cũng sẽ kích 

thích việc thay đổi sự gắn kết công việc của 

nhân viên (Chiaburu và Harrison, 2008; 

Limpanitgul và cộng sự, 2013; Suan và 

Nasurdin, 2014; Shi và Gordon, 2020; 

Kanjanakan và cộng sự, 2023). Trong khi 

các nguồn lực bên ngoài tại nơi làm việc vừa 

nêu có thể kích thích phản ứng nhận thức 

tích cực của nhân viên tiếp xúc trực tiếp, môi 

trường làm việc căng thẳng với sự tiếp xúc 

liên tục với nhiều khách hàng khác nhau có 

thể tác động tiêu cực đến cảm xúc của nhân 

viên và kết quả làm việc của họ (Cho và 

cộng sự, 2016). Như vậy, nghiên cứu này lấp 

đầy khoảng trống thứ hai khi kiểm chứng tác 

động của các nhân tố tiền đề xuất phát từ 

môi trường bên ngoài đến sự gắn kết công 

việc của nhân viên tiếp xúc trực tiếp trong 

khách sạn. 

Khi nhân viên nhận được nhiều nguồn lực 

và lợi ích từ tổ chức, họ có xu hướng đáp lại 

bằng sự gắn kết trong công việc, từ đó làm 

việc hiệu quả hơn và cung cấp dịch vụ vượt 

kỳ vọng (Saks, 2006; Karatepe, 2013). Lý 

thuyết hiện có đã chứng minh được vai trò 

trung gian của sự gắn kết công việc trong mối 

quan hệ giữa các nhân tố tiền đề liên quan đến 

cá nhân (ví dụ: sự hy vọng, nguồn lực cá 

nhân) hay môi trường làm việc (ví dụ: lãnh 

đạo chuyển đổi, hỗ trợ xã hội từ đồng nghiệp 

và giám sát, yếu tố gây căng thẳng công việc) 

và đầu ra công việc khác nhau (ví dụ: hiệu 

suất công việc, khả năng giải quyết vấn đề với 

khách hàng, dịch vụ vượt quá yêu cầu công 

việc, sự sáng tạo trong công việc, ý định nghỉ 

việc) (Karatepe, 2012; Karatepe, 2014; 

Karatepe và cộng sự, 2018; Buil và cộng sự, 

2019). Riêng đối với đầu ra là OCB, nghiên 

cứu trước đây chủ yếu xác nhận vai trò trung 

gian của sự gắn kết công việc trong mối liên 

hệ đến hành vi nằm ngoài mô tả công việc 

định hướng tổ chức (Buil và cộng sự, 2019; 

Orlowski và cộng sự, 2021). Trong bối cảnh 

nghiên cứu tại khách sạn, nghiên cứu của Lyu 

và cộng sự (2016) đã kiểm tra tác động tiêu 

cực của sự giám sát mang tính lạm dụng đến 

CO-OCB của nhân viên khách sạn thông qua 

việc làm suy yếu sự gắn kết công việc của họ. 

Như vậy, rất hiếm nghiên cứu đánh giá vai trò 

trung gian của sự gắn kết công việc trong mối 

liên hệ giữa các nhân tố môi trường và CO-

OCB. Nghiên cứu này nỗ lực lấp đầy khoảng 

trống nghiên cứu thứ ba bằng cách kiểm tra 

vai trò trung gian của sự gắn kết công việc 

trong mối quan hệ giữa các nhân tố tiền đề 

liên quan đến môi trường làm việc trong 

khách sạn và CO-OCB. 

Để lấp đầy các khoảng trống nghiên cứu, 

nghiên cứu được thực hiện nhằm mục đích đề 

xuất mô hình lý thuyết để kiểm tra: (i) mối 

liên hệ giữa sự gắn kết công việc và CO-

OCB; (ii) sự ảnh hưởng của các nhân tố tiền 

đề đến sự gắn kết công việc; và (iii) tác động 

trung gian của sự gắn kết công việc trong mối 

liên kết giữa các nhân tố tiền đề và CO-OCB 

của nhân viên tiếp xúc trực tiếp trong khách 

sạn. Nghiên cứu thực nghiệm được thực hiện 

ở Việt Nam; sau khi phân tích và thảo luận 

kết quả của nghiên cứu, một số hàm ý thực 

tiễn dành cho các nhà quản trị tác nghiệp và 

quản trị nguồn nhân lực được đề xuất nhằm 

làm tăng hành vi công dân tổ chức định 

hướng khách hàng trong các khách sạn. 
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2. Cơ sở lý thuyết 

2.1. Hành vi công dân tổ chức định hướng 

khách hàng (CO-OCB) của nhân viên tiếp 

xúc trực tiếp trong khách sạn 

Khái niệm hành vi công dân tổ chức 

(OCB) được xây dựng từ những năm 1980, 

với định nghĩa của Organ (1988, tr. 4) là 

“hành vi cá nhân mang tính tự nguyện, không 

được công nhận trực tiếp hoặc rõ ràng bởi hệ 

thống khen thưởng chính thức, và khi tổng 

hợp lại thì góp phần thúc đẩy hiệu quả hoạt 

động của tổ chức”. Nói cách khác, nhân viên 

có thể thể hiện những hành vi vượt ngoài 

phạm vi nhiệm vụ của mình (Tambe và 

Shanker, 2014), như hỗ trợ đồng nghiệp, tuân 

thủ quy tắc bất thành văn, hỗ trợ khách hàng 

và thực hiện các hành vi tự nguyện khác (Lee 

và cộng sự, 2015; He và cộng sự, 2019). OCB 

về bản chất là tự nguyện; thông thường, nhân 

viên không bị phạt hoặc kỷ luật chính thức vì 

không thực hiện những hành vi này. Tuy 

nhiên, nghiên cứu chỉ ra rằng OCB mang lại 

lợi ích cho tổ chức, nhấn mạnh tầm quan 

trọng của việc khuyến khích nhân viên tham 

gia (Dai và cộng sự, 2018).  

Các nghiên cứu về OCB trước đây có thể 

tập trung vào một trong ba hoặc cả ba loại 

OCB: OCB định hướng tổ chức, OCB định 

hướng khách hàng và OCB định hướng cá 

nhân (đồng nghiệp) (Ma và cộng sự, 2022). 

Hành vi công dân tổ chức định hướng khách 

hàng (CO-OCB) được phát triển từ hành vi 

công dân tổ chức (OCB), đề cập đến hành vi 

do nhân viên khởi xướng thực hiện, không bắt 

buộc, vượt quá những kỳ vọng được nêu rõ 

trong mô tả công việc và hướng đến phục vụ 

khách hàng cũng như cải thiện tương tác dịch 

vụ giữa khách hàng và nhân viên (Bienstock 

và cộng sự, 2003; Dimitriades, 2007). CO-

OCB điển hình bao gồm việc làm cho khách 

hàng vui vẻ và đánh giá cao, giải quyết vấn đề 

của khách và cung cấp hỗ trợ bổ sung cho 

khách hàng mà tổ chức không được yêu cầu 

(Cheng và cộng sự, 2023). Trong bối cảnh 

khách sạn, kết quả dịch vụ tốt có thể là đầu ra 

của cả việc tăng năng suất (được nâng cao 

nhờ hành vi công dân tổ chức cá nhân trong 

nội bộ nhóm) và sự xuất sắc trong dịch 

vụ, được phát triển thông qua nỗ lực của nhân 

viên trong tương tác với khách hàng (Ma và 

cộng sự, 2013). Như vậy, tương tác dịch vụ 

chất lượng giữa khách hàng và nhân viên làm 

tăng sự hài lòng của khách hàng và chất 

lượng dịch vụ, do đó, rất quan trọng đối với 

ngành công nghiệp dịch vụ (Hennig-Thurau, 

2004). Do đó, việc xác định các yếu tố góp 

phần vào tương tác thành công giữa khách 

hàng và nhân viên là rất quan trọng. 

2.2. Lý thuyết Kích thích - Chủ thể - Phản 

ứng (Stimulus-organism-response - SOR) 

Nghiên cứu hiện tại áp dụng mô hình Kích 

thích - Chủ thể - Phản ứng (S-O-R) để hiểu 

tác động của yếu tố môi trường đến quá trình 

đánh giá bên trong của nhân viên khách sạn 

và hành vi tương ứng của họ. Trong đó, kích 

thích đề cập đến yếu tố môi trường mà cá 

nhân tiếp xúc; chủ thể biểu thị sự đánh giá nội 

tâm khi phản ứng với kích thích (Su và 

Swanson, 2017; Kim và cộng sự, 2020); và 

phản ứng là kết quả cuối cùng của sự tương 

tác giữa các kích thích, sinh ra các quá trình 

nội tâm, sau đó cấu thành ý định hoặc hành vi 

thực tế (Kim và cộng sự, 2020). Ngoài ra, chủ 

thể đề cập đến các yếu tố cảm xúc 

(Mehrabian và Russell, 1974) hoặc các yếu tố 

nhận thức (Bitner, 1992), đóng vai trò trung 

gian trong mối quan hệ giữa kích thích và 

phản ứng. Trong mô hình được đề xuất, các 

tiền tố liên quan đến môi trường nơi nhân 

viên làm việc (Kích thích) thúc đẩy sự gắn kết 

công việc như một trạng thái nhận thức (Chủ 

thể), từ đó dẫn đến ý định hành vi công dân tổ 

chức của nhân viên tiếp xúc trực tiếp. 
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2.3. Phát triển giả thuyết nghiên cứu 

2.3.1. Sự tự chủ trong công việc (Job 

autonomy) 

Sự tự chủ trong công việc được xem là 

mức độ tự do trong kiểm soát công việc mà 

một nhân viên có được nhằm thực hiện được 

mục tiêu công việc (Ghosh và cộng sự, 2024). 

Sự tự chủ đóng vai trò như một nguồn lực 

công việc giúp nhân viên cảm thấy tự tin về 

khả năng thực hiện công việc của họ. Trong 

nghiên cứu về sự sáng tạo và hành vi đổi mới 

của nhân viên, thường có giả định rằng các 

yếu tố như sự tự chủ trong công việc ảnh 

hưởng đến việc sáng tạo của nhân viên thông 

qua việc thay đổi mức độ động lực hoặc sự 

gắn kết vào công việc của họ (Shalley và 

Gilson, 2004; Shalley và cộng sự, 2004). Tại 

môi trường làm việc, quyền tự chủ rất quan 

trọng để nhân viên có thể thực hiện và thử 

nghiệm các phương pháp, cách làm việc khác 

nhau để khám phá và phát triển ý tưởng. Wu 

và cộng sự (2013) đưa ra rằng nhân viên có 

thể tự chủ trong công việc có thể đóng góp 

đáng kể vào chất lượng dịch vụ và sự hài lòng 

của khách hàng. Peccei và Rosenthal (2001) 

cho rằng trao quyền về mặt tâm lý bao gồm 

việc đánh giá cao công việc và quyền tự quyết 

trong công việc. Vì vậy, khi nhân viên có 

nhiều quyền kiểm soát và tự do hơn trong 

công việc, họ sẽ coi trọng công việc của mình 

và hành xử một cách vị tha, điều này khuyến 

khích họ thể hiện hành vi công dân tổ chức 

mạnh mẽ hơn. Từ các thảo luận ở trên, nghiên 

cứu này đề xuất các giả thuyết sau:  

H1: Sự tự chủ trong công việc có tác động 

tích cực đến sự gắn kết công việc của nhân 

viên tiếp xúc trực tiếp trong khách sạn. 

H2: Sự tự chủ trong công việc có tác động 

tích cực đến CO-OCB của nhân viên tiếp xúc 

trực tiếp trong khách sạn. 

2.3.2. Hỗ trợ xã hội từ tổ chức 

(Organizational support) 

Hỗ trợ xã hội từ tổ chức liên quan đến 

nhận thức của người lao động về giá trị và sự 

quan tâm của tổ chức đến phúc lợi của họ 

(Asghar và cộng sự, 2021). Nhân viên thường 

đánh giá cao sự hỗ trợ ở mọi cấp độ tổ chức, 

thông qua các khía cạnh như công nhận nỗ 

lực của nhân viên, khen thưởng hiệu suất và 

đóng góp vượt trội của nhân viên (Shi và 

Gordon, 2020). Theo lý thuyết trao đổi xã hội 

(social exchange theory - SET), việc ghi nhận 

nỗ lực đóng góp và thể hiện sự quan tâm đến 

phúc lợi của nhân viên từ phía tổ chức sẽ tạo 

ra nghĩa vụ đáp trả từ phía nhân viên và 

khuyến khích họ quan tâm đến sự phát triển, 

thịnh vượng của tổ chức và góp phần đạt 

được các mục tiêu chung (Rhoades và cộng 

sự, 2001; Saks, 2006). Ahmed và cộng sự 

(2015) đã khẳng định vai trò của hỗ trợ xã hội 

từ tổ chức trong việc hình thành sự gắn kết 

công việc. 

Trong khách sạn, việc thực hành quản trị 

nguồn nhân lực tốt với các chính sách đãi 

ngộ, đào tạo và công nhận hiệu quả sẽ góp 

phần thúc đẩy nhân viên tiếp xúc trực tiếp 

làm việc tốt nhất nhằm thỏa mãn khách hàng 

(Tang và Tang, 2012). Những nhân viên nào 

được khách sạn hỗ trợ tốt sẽ nỗ lực vượt quá 

yêu cầu công việc của họ để phục vụ khách 

hàng tốt hơn (Tang và Tang, 2012). Như vậy, 

nhân viên sẽ thể hiện hành vi công dân tổ 

chức định hướng khách hàng khi sự hỗ trợ xã 

hội từ tổ chức cao hơn (Moorman và cộng sự, 

1998). Theo đó, các giả thuyết nghiên cứu 

tiếp theo được đề xuất như sau: 

H3: Hỗ trợ xã hội từ tổ chức có tác động 

tích cực đến sự gắn kết công việc của nhân 

viên tiếp xúc trực tiếp trong khách sạn. 

H4: Hỗ trợ xã hội từ tổ chức có tác động 

tích cực đến CO-OCB của nhân viên tiếp xúc 

trực tiếp trong khách sạn. 
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2.3.3. Hỗ trợ xã hội từ đồng nghiệp (Co-

worker support) 

Hỗ trợ xã hội từ đồng nghiệp bao gồm sự 

giúp đỡ về mặt cảm xúc, thông tin và thực 

tiễn từ đồng nghiệp, điều này có thể làm giảm 

căng thẳng công việc và nâng cao sự gắn kết 

công việc (Chiaburu và Harrison, 2008). Sự 

hỗ trợ này tạo điều kiện cho nhân viên cảm 

thấy được hỗ trợ và không đơn độc trong 

công việc của mình, từ đó làm giảm cảm giác 

áp lực và căng thẳng, ngoài ra có thể tăng 

cường sự hợp tác giữa các đồng nghiệp. 

Bakker và cộng sự (2005) cho thấy rằng sự hỗ 

trợ của đồng nghiệp không chỉ giúp giảm bớt 

căng thẳng mà còn tăng sự hài lòng và gắn bó 

của nhân viên với công việc của họ. Điều này 

có thể thúc đẩy hành vi công dân tổ chức 

(OCB) định hướng khách hàng, bởi vì nhân 

viên gắn bó với công việc của mình hơn có 

thể thực hiện các hành vi vượt ngoài yêu cầu 

công việc để phục vụ khách hàng tốt hơn. Từ 

các luận điểm trên, nghiên cứu này đề xuất 

các giả thuyết sau: 

H5: Hỗ trợ xã hội từ đồng nghiệp có tác 

động tích cực đến sự gắn kết công việc của 

nhân viên tiếp xúc trực tiếp trong khách sạn. 

H6: Hỗ trợ xã hội từ đồng nghiệp có tác 

động tích cực đến CO-OCB của nhân viên 

tiếp xúc trực tiếp trong khách sạn. 

2.3.4. Tương tác với khách hàng (Customer 

contact) 

Nhân viên tiếp xúc trực tiếp liên tục tương 

tác với khách hàng có nhiều đặc điểm và kỳ 

vọng khác nhau, do đó việc đối phó với 

những vị khách khó tính hoặc tức giận có thể 

gây căng thẳng và kiệt quệ về mặt cảm xúc 

(Cho và cộng sự, 2016, Han và cộng sự, 

2016). Trong khi đó, trạng thái mệt mỏi và 

kiệt quệ cảm xúc này được cho là trái ngược 

với sự gắn kết công việc (Maslach và 

Leiter, 1997; Schaufeli và Bakker, 2004). 

Wang và Chen (2020) cũng tìm thấy được 

mối liên hệ trái chiều giữa sự thiếu lịch sự của 

khách hàng và sự gắn kết công việc. Ngoài ra, 

kết quả làm việc của nhân viên giảm xuống 

khi họ trải nghiệm những hành vi thiếu tế nhị 

của khách hàng (Bani-Melhem, 2020). Từ đó, 

nghiên cứu này đề xuất các giả thuyết sau: 

H7: Tương tác với khách hàng có tác động 

tiêu cực đến sự gắn kết công việc của nhân 

viên tiếp xúc trực tiếp trong khách sạn. 

H8: Tương tác với khách hàng có tác động 

tiêu cực đến CO-OCB của nhân viên tiếp xúc 

trực tiếp trong khách sạn. 

2.3.5. Sự gắn kết công việc (Work 

engagement) 

Sự gắn kết trong công việc có ảnh hưởng 

tích cực đến hành vi định hướng khách hàng, 

mối quan hệ giữa sự gắn kết của nhân viên 

và hành vi công dân tổ chức đã được thể 

hiện qua nhiều nghiên cứu như của Owor 

(2016), Latha và Deepa (2017). Khi nhân 

viên gắn kết với công việc, họ có động lực 

cao hơn để phục vụ khách hàng tốt hơn và 

cải thiện chất lượng dịch vụ. Những nhân 

viên này thường thể hiện thái độ thân thiện, 

tận tâm, và sẵn sàng giúp đỡ khách hàng, 

đồng thời phản ứng nhanh nhạy và giải quyết 

vấn đề hiệu quả. Sự gắn kết này giúp xây 

dựng lòng tin và mối quan hệ lâu dài với 

khách hàng, tạo ra trải nghiệm khách hàng 

tích cực và đáng nhớ. Do đó, nghiên cứu này 

đề xuất giả thuyết như sau: 

H9: Sự gắn kết trong công việc có tác 

động tích cực đến CO-OCB của nhân viên 

tiếp xúc trực tiếp trong khách sạn. 
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Hình 1. Mô hình nghiên cứu đề xuất 

3. Phương pháp nghiên cứu 

3.1. Phát triển thang đo 

Nghiên cứu này phát triển các thang đo 

nháp đầu tiên liên quan đến 26 biến quan sát 

của sáu khái niệm nghiên cứu. Đáp viên được 

hỏi được yêu cầu xếp hạng mức độ đồng ý 

của họ với từng mục trong mỗi phần của bản 

câu hỏi theo thang đo Likert năm mức độ từ 1 

- “hoàn toàn không đồng ý” đến 5 - “hoàn 

toàn đồng ý”. Bản câu hỏi được xây dựng 

bằng tiếng Anh và sau đó được dịch sang 

tiếng Việt để thuận lợi cho quá trình khảo sát. 

Trước khi tiến hành khảo sát chính thức, 

nghiên cứu sơ bộ được thực hiện để kiểm tra 

độ tin cậy, tính nhất quán nội bộ và giá trị nội 

dung của các biến quan sát. Một cuộc thảo 

luận nhóm với năm chuyên gia được tiến 

hành nhằm tham khảo các quan điểm và thu 

nhận ý kiến đóng góp về mô hình và thang đo 

nghiên cứu. Các thuật ngữ của thang đo được 

sửa đổi để phù hợp với bối cảnh Việt Nam. 

Qua thảo luận, các chuyên gia đã nhất trí về 

tính hợp lý và chặt chẽ của thang đo. 

Với kích thước mẫu là 42, nghiên cứu định 

lượng sơ bộ được thực hiện nhằm đánh giá 

chất lượng thang đo. Kết quả phân tích thông 

qua EFA và hệ số tin cậy Cronbach's alpha 

cho thấy tất cả 26 biến quan sát của sáu cấu 

trúc đều được giữ lại và đưa vào nghiên cứu 

chính thức mà không loại bỏ biến nào. 

3.2. Mẫu nghiên cứu 

Dữ liệu được thu thập thông qua khảo sát 

trực tuyến và khảo sát trực tiếp trên giấy. Đáp 

viên là những nhân viên làm việc ở những bộ 

phận có sự tiếp xúc trực tiếp với khách hàng 

tại các khách sạn với quy mô khác nhau ở Việt 

Nam. Với khảo sát trực tiếp trên giấy, phương 

pháp lấy mẫu thuận tiện và phỏng vấn chặn 

cho phép thu thập dữ liệu hiệu quả từ các đáp 

viên đang làm việc tại các khách sạn ở miền 

Trung. Với khảo sát trực tuyến, bảng câu hỏi 

được đăng lên các nhóm cựu sinh viên ngành 

quản trị kinh doanh du lịch và quản trị khách 

sạn, và các hội nhóm việc làm khách sạn tại 

Việt Nam. Để đảm bảo rằng đáp viên đủ điều 

kiện để tham gia khảo sát, một số câu hỏi sàng 

lọc được sử dụng như “Anh/chị đang làm việc 

tại bộ phận nào?” và “Anh/Chị đang giữ chức 

danh gì?”. Thời gian khảo sát kéo dài từ tháng 

2 đến tháng 3 năm 2024. 

Sau thời gian thực hiện khảo sát, kết quả 

thu về được 364 bản trả lời hợp lệ, trong đó 

60,4% là nữ, 39,0% là nam và 0,6% là giới 

Sự gắn kết công 

việc (WOE) 

OCB định hướng 

khách hàng      

(CO-OCB) 

Sự tự chủ trong 
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tính khác, với độ tuổi của đáp viên chủ yếu từ 

18 - 34 tuổi (88,7%) và đa số là chưa lập gia 

đình (64,3%). Đáp viên làm việc ở các bộ 

phận khác nhau và có tiếp xúc với khách hàng 

như lễ tân (39,0%), F&B (29,1%), buồng 

phòng (14,8%) và an ninh, bảo vệ (6,0%). 

Mẫu đại diện chủ yếu làm việc ở vị trí nhân 

viên tác nghiệp (65,9%), trưởng nhóm/ tổ 

trưởng/ giám sát (17,9%), trợ lý trưởng bộ 

phận (7,1%), trưởng bộ phận (6,6%). 

3.3. Phân tích dữ liệu 

Mô hình cấu trúc tuyến tính dựa trên 

phương pháp PLS-SEM đã được áp dụng để 

kiểm tra mức độ phù hợp của các lý thuyết 

được thiết lập so với thực tế. Phần mềm 

SmartPLS 4.1.0.0 được sử dụng để phân tích 

dữ liệu thu thập được. Nghiên cứu đã tiến 

hành các bước phân tích dữ liệu bao gồm 

phân tích mẫu, đánh giá mô hình thang đo, 

đánh giá mô hình cấu trúc và các giả thuyết 

nghiên cứu, và tính toán năng lực dự báo của 

mô hình đề xuất. 

4. Kết quả  

4.1. Mô hình đo lường 

Nghiên cứu sử dụng các kết quả từ phân 

tích PLS-SEM algorithm để đánh giá chất 

lượng mô hình đo lường theo các gợi ý của 

Hair và cộng sự (2022). Đầu tiên, kết quả hệ 

số tải ngoài ở Bảng 1 cho thấy tất cả các biến 

quan sát trong thang đo đề xuất đều tin cậy 

với hệ số tải ngoài lớn hơn 0,7 (Henseler và 

cộng sự, 2009). Để đánh giá độ tin cậy tổng 

hợp thang đo, chỉ số ρA đòi hỏi phải lớn hơn 

mức giới hạn 0,7. Giá trị này của tất cả nhân 

tố trong mô hình đều thỏa mãn yêu cầu này. 

Ngoài ra, các hệ số Cronbach’s alpha (CA) và 

hệ số độ tin cậy tổng hợp (CR) đều lớn hơn 

mức khuyến nghị là 0,7, đảm bảo độ tin cậy 

nhất quán nội bộ. 

Bảng 1. Kết quả đánh giá độ tin cậy và giá trị hội tụ thang đo 

Cấu trúc 

Hệ số 

tải 

ngoài 

CA ρA CR AVE 

Sự tự chủ trong công việc (WAU) 

Kế thừa từ Breaugh (1999) 
0,847 0,854 0,907 0,766 

WAU1 
Tôi được phép quyết định cách thức để hoàn 

thành công việc của mình. 
0,856 

 
 

  

WAU2 
Tôi được phép quyết định cách giải quyết vấn 

đề trong tình huống nhất định. 
0,868 

 
 

  

WAU3 
Tôi được phép lựa chọn các phương án để tối ưu 

hoá hiệu quả công việc của mình. 
0,901 

 
 

  

Hỗ trợ xã hội từ tổ chức (ORS) 

Kế thừa từ Shi và Gordon (2020), Rhoades and Eisenberger (2002)  
0,929 0,930 0,944 0,737 

ORS1 

Khách sạn [X] cung cấp chế độ phúc lợi tốt cho 

nhân viên (gồm bảo hiểm xã hội, bảo hiểm sức 

khỏe, phương tiện đi lại, bữa ăn, phụ cấp nghỉ 

dưỡng, giảm giá cho nhân viên…) 

0,812 
 

 
  

ORS2 
Khách sạn [X] cung cấp các chương trình đào 

tạo và phát triển cho nhân viên ở mọi cấp độ. 
0,846 

 
 

  

ORS3 

Khách sạn [X] có một hệ thống đánh giá, thi đua 

- khen thưởng tốt để ghi nhận đóng góp của tất 

cả nhân viên. 

0,889 
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ORS4 
Khách sạn [X] có chính sách thăng tiến rõ ràng 

và tạo động lực. 
0,874 

 
 

  

ORS5 

Khách sạn [X] luôn sẵn sàng hỗ trợ khi tôi gặp 

vấn đề hoặc cần sự giúp đỡ trong công việc và 

cuộc sống. 

0,877 
 

 
  

ORS6 
Khách sạn [X] luôn lắng nghe và quan tâm đến 

ý kiến và phản hồi của nhân viên. 
0,852 

 
 

  

Hỗ trợ xã hội từ đồng nghiệp (COS) 

Kế thừa từ Ladd và Henry (2000), Limpanitgul và cộng sự (2013) 
0,907 0,909 0,931 0,730 

COS1 
Đồng nghiệp luôn sẵn sàng giúp đỡ tôi khi tôi 

gặp khó khăn trong cuộc sống. 
0,859 

 
 

  

COS2 
Đồng nghiệp luôn quan tâm đến sức khỏe và 

phúc lợi của tôi. 
0,881 

 
 

  

COS3 
Đồng nghiệp luôn sẵn sàng hỗ trợ để tôi thực 

hiện công việc của mình một cách tốt nhất. 
0,876 

 
 

  

COS4 
Đồng nghiệp luôn lắng nghe và quan tâm đến ý 

kiến và phản hồi của tôi. 
0,843 

 
 

  

COS5 
Đồng nghiệp luôn đánh giá cao những thành tựu 

của tôi trong công việc. 
0,811 

 
 

  

Tương tác với khách hàng (CUC) 

Kế thừa từ Cho và cộng sự (2016) 
0,926 0,978 0,946 0,813 

CUC1 
Khách hàng đôi lúc xúc phạm đến nhân viên 

bằng lời nói, hành động, ánh mắt,… 
0,890 

 
 

  

CUC2 
Khách hàng đôi lúc hành xử với nhân viên như 

với người thấp kém hoặc ngu ngốc.  
0,882 

 
 

  

CUC3 
Khách hàng đôi lúc cáu gắt và thiếu kiên nhẫn 

với nhân viên. 
0,936 

 
 

  

CUC4 
Khách hàng đôi lúc nghi ngờ năng lực của nhân 

viên và yêu cầu gặp quản lý. 
0,898 

 
 

  

Sự gắn kết công việc (WOE) 

Kế thừa từ Radic (2020) 

 
0,858 0,866 0,914 0,781 

WOE1 
Tôi cảm thấy tràn đầy năng lượng khi làm công 

việc này. 
0,919 

 
 

  

WOE2 Tôi nhiệt tình với công việc này. 0,922     

WOE3 
Tôi cảm thấy thời gian trôi nhanh khi tôi làm 

công việc này. 
0,805 

 
 

  

Hành vi công dân tổ chức định hướng khách hàng (OCB) 

Kế thừa từ Dimitriades (2007) 
0,907 0,912 0,931 0,730 

OCB1 
Tôi tình nguyện làm những việc không được 

yêu cầu trong mô tả công việc. 
0,775 

 
 

  

OCB2 

Tôi sẵn sàng tham gia vào những công việc 

không bắt buộc nhưng giúp ích cho dịch vụ 

khách hàng. 

0,896 
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OCB3 

Tôi thường dành nhiều tâm huyết để đưa ra 

những kiến nghị để cải thiện dịch vụ khách 

hàng. 

0,867 
 

 
  

OCB4 
Tôi thường hỗ trợ đồng nghiệp để cung cấp trải 

nghiệm dịch vụ tốt nhất cho khách hàng. 
0,898 

 
 

  

OCB5 
Tôi thường cố gắng giải quyết các vấn đề của 

khách hàng một cách tốt nhất. 
0,830 

 
 

  

Ghi chú: Khách sạn [X] là khách sạn nơi đáp viên đang làm việc 

Nguồn: Phân tích của nhóm tác giả 

Chỉ số phương sai trung bình được trích 

(AVE) của cả sáu cấu trúc đi từ 0,730 đến 

0,813, cao hơn nhiều so với mức đề xuất là 

0,5, do đó mô hình đo lường đạt được giá trị 

hội tụ (Fornell và Larcker, 1981). Nghiên cứu 

này đánh giá giá trị phân biệt thang đo qua hệ 

số HTMT (Heterotrait-monotrait) (Hair và 

cộng sự, 2022). Theo đó, toàn bộ giá trị 

HTMT ở Bảng 2 đều nhỏ hơn ngưỡng khuyến 

nghị 0,85. Ngoài ra, kết quả của thủ tục hoàn 

chỉnh sử dụng phương pháp lấy mẫu ngẫu 

nhiên 10.000 vòng lặp (bootstrapping) với 

mức ý nghĩa 5% ở Bảng 2 cho thấy cận trên 

của khoảng tin cậy giá trị HTMT của từng 

cặp cấu trúc nằm ở cột 95% đều nhỏ hơn 

ngưỡng 0,9 (với cặp OCB và WOE do sự 

tương đồng về khái niệm của hai cấu trúc) và 

0,85 đối với các cặp cấu trúc còn lại. Như 

vậy, mô hình đo lường đề xuất có tính phân 

biệt tốt. 

Bảng 2.  Kết quả đánh giá giá trị phân biệt thang đo 

Cặp cấu trúc 
Giá trị HTMT gốc (thủ tục 

PLS-SEM algorithm) 

Khoảng tin cậy (thủ tục bootstrapping) 

5% 95% 

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 <-> OCB 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 

Chú thích: WAU - sự tự chủ trong công việc, ORS - hỗ trợ xã hội từ tổ chức, COS - hỗ trợ xã hội từ 

đồng nghiệp, CUC - tương tác với khách hàng, WOE - sự gắn kết công việc, OCB - hành vi công dân tổ 

chức định hướng khách hàng 

Nguồn: Phân tích của nhóm tác giả 
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4.2. Mô hình cấu trúc 

Trong nghiên cứu này, các biến độc lập 

của OCB và WOE đều không xảy ra hiện 

tượng cộng tuyến do toàn bộ giá trị VIF đi từ 

1,012 đến 2,273, đều nhỏ hơn mức khuyến 

nghị tốt nhất là 0,3. 

4.2.1. Quan hệ tác động trực tiếp 

Các giả thuyết được kiểm định thông qua 

thủ tục bootstrapping với 364 quan sát và 

10.000 vòng lặp trong PLS-SEM. Có thể thấy 

ở Bảng 3, tám trong chín giả thuyết được 

chấp nhận khi so sánh giá trị t thực nghiệm 

với giá trị kiểm định t ở mức ý nghĩa 0,05. 

Trong các mối liên kết đến OCB, sự gắn kết 

công việc là nhân tố tác động tích cực mạnh 

mẽ nhất với hệ số tác động chuẩn hóa            

β = 0,466, tiếp theo sau là sự hỗ trợ xã hội từ 

đồng nghiệp (β = 0,286) và sự tự chủ trong 

công việc (β = 0,165). Mặc dù pCUC -> OCB < 

0,05 nhưng khoảng tin cậy của mối quan hệ 

này chứa 0, do đó tác động của việc tương tác 

với khách hàng lên OCB không có ý nghĩa 

(Hair và cộng sự, 2022). Với giả thuyết H4 bị 

bác bỏ p = 0,265 > 0,05, nghiên cứu này cho 

thấy mối liên hệ giữa sự hỗ trợ xã hội từ tổ 

chức và CO-OCB của nhân viên khách sạn 

không có ý nghĩa thống kê. Tuy nhiên, sự hỗ 

trợ từ tổ chức tăng lên có tác động đáng kể 

trong việc làm tăng sự gắn kết công việc của 

nhân viên (β = 0,222), xếp sau tác động của 

sự hỗ trợ từ đồng nghiệp (β = 0,372) và sự tự 

chủ trong công việc (β = 0,272). Tương tác 

với khách hàng có tác động tiêu cực đến sự 

gắn kết công việc của nhân viên tiếp xúc trực 

tiếp nhưng mức độ ảnh hưởng yếu với           

β = -0,086. 

 

Bảng 3. Kết quả kiểm định các mối quan hệ trực tiếp 

Giả 

thuyết 
Mối quan hệ β t p 

Khoảng tin cậy 
Có ý nghĩa? 

2,5% 97,5% 

H1 WAU -> WOE 0,272 5,172 0,000 0,169 0,375 Có 

H2 WAU -> OCB 0,165 3,362 0,000 0,071 0,263 Có 

H3 ORS -> WOE 0,222 3,37 0,000 0,097 0,353 Có 

H4 ORS -> OCB -0,035 0,628 0,265 -0,143 0,079 Không 

H5 COS -> WOE 0,372 5,841 0,000 0,242 0,492 Có 

H6 COS -> OCB 0,286 4,995 0,000 0,172 0,395 Có 

H7 CUC -> WOE -0,086 2,19 0,014 -0,16 -0,005 Có 

H8 CUC -> OCB 0,087 2,146 0,016 -0,003 0,159 Không 

H9 WOE -> OCB 0,466 8,266 0,000 0,35 0,572 Có 

Chú thích: WAU - sự tự chủ trong công việc, ORS - hỗ trợ xã hội từ tổ chức, COS - hỗ trợ xã hội từ 

đồng nghiệp, CUC - tương tác với khách hàng, WOE - sự gắn kết công việc, OCB - hành vi công dân tổ 

chức định hướng khách hàng 

Nguồn: Phân tích của nhóm tác giả 

4.2.2. Quan hệ tác động gián tiếp 

Với sự gắn kết công việc là biến trung 

gian, mối liên kết gián tiếp từ sự tự chủ trong 

việc, sự hỗ trợ xã hội từ tổ chức, sự hỗ trợ xã 

hội từ đồng nghiệp và tương tác với khách 

hàng đến CO-OCB đều có ý nghĩa thống kê 

trong nghiên cứu này (Bảng 4). Vì tác động 

trực tiếp của sự hỗ trợ từ tổ chức và tương tác 

với khách hàng lên CO-OCB không có ý 

nghĩa, nên ảnh hưởng của hai cấu trúc này lên 

CO-OCB một cách gián tiếp thông qua sự gắn 

kết công việc là tác động trung gian toàn 

phần, trong khi hai tác động gián tiếp còn lại 

là trung gian bán phần. 
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Bảng 4. Kết quả kiểm định tác động gián tiếp lên OCB 

Mối quan hệ β t p 
Khoảng tin cậy Có ý 

nghĩa? 2,5% 97,5% 

WAU -> OCB 0,127 4,593 0,000 0,075 0,182 Có 

ORS -> OCB 0,104 3,237 0,001 0,044 0,170 Có 

COS -> OCB 0,173 4,449 0,000 0,101 0,253 Có 

CUC -> OCB -0,040 2,172 0,030 -0,076 -0,002 Có 

Nguồn: Phân tích của nhóm tác giả 

4.2.3. Năng lực dự báo 

Trong nghiên cứu này, năng lực dự báo 

ngoài mẫu của mô hình cấu trúc được đánh 

giá thông qua thủ tục PLSpredict. Kết quả cho 

thấy giá trị Q2predict của tất cả các biến quan 

sát của hai biến phụ thuộc OCB và WOE đều 

lớn hơn 0, thể hiện rằng mô hình đường dẫn 

PLS vượt quá chuẩn mức thấp nhất (giá trị 

trung bình các biến quan sát trong mẫu phân 

tích). Tiếp theo, giá trị RMSE của phần lớn 

các biến quan sát của OCB (4 trên 5 chỉ báo) 

và WOE (2 trên 3 chỉ báo) thu được từ phân 

tích PLS-SEM nhỏ hơn giá trị tương ứng thu 

được từ mô hình so sáng chuẩn LM. Điều này 

chứng tỏ mô hình cấu trúc đề xuất có năng 

lực dự báo trung bình (Hair và cộng sự, 

2022). 

5. Kết luận 

5.1. Thảo luận kết quả 

Kết quả nghiên cứu đã khẳng định vai trò 

quan trọng của sự gắn kết công việc trong 

việc thúc đẩy hành vi công dân tổ chức định 

hướng khách hàng (CO-OCB) của nhân viên 

tiếp xúc trực tiếp trong khách sạn. Phát hiện 

này phù hợp với các nghiên cứu trước đây 

nhấn mạnh tầm quan trọng của sự gắn kết 

công việc đối với các hành vi vượt ngoài 

nhiệm vụ được giao (Karatepe, 2014; Buil và 

cộng sự, 2019; Orlowski và cộng sự, 2021). 

Kết quả cũng chỉ ra rằng hỗ trợ xã hội từ đồng 

nghiệp có tác động trực tiếp đến CO-OCB của 

nhân viên trong khi tác động của hỗ trợ xã hội 

từ tổ chức lên nhân tố này lại không có ý 

nghĩa thống kê. Điều này có thể được giải 

thích bởi việc đồng nghiệp ở cùng bậc với 

nhân viên trong hệ thống phân cấp, nên bản 

chất sự hỗ trợ xã hội nhân viên nhận được từ 

đồng nghiệp và từ tổ chức không giống nhau 

(Ng và Sorensen, 2008). Trong khi đó, đồng 

nghiệp trực tiếp chứng kiến và hỗ trợ việc 

phục vụ khách hàng của nhân viên tiếp xúc, 

quá trình trao đổi xã hội của nhân viên và 

đồng nghiệp có thể ảnh hưởng nhiều hơn đến 

kết quả làm việc của họ (Sherony và Green, 

2002). Bên cạnh đó, sự tự chủ cũng là một 

nhân tố thúc đẩy hành vi CO-OCB của nhân 

viên tuyến đầu khách sạn, tương đồng với 

phát hiện của Pattnaik và Sahoo (2021) khi 

nghiên cứu về OCB của nhân viên trong lĩnh 

vực dịch vụ nói chung. 

Đối với các tiền tố của sự gắn kết công 

việc của nhân viên tiếp xúc, cả ba nhân tố sự 

tự chủ trong công việc, hỗ trợ xã hội từ tổ 

chức và hỗ trợ xã hội từ đồng nghiệp đều có 

tác động tích cực đến sự gắn kết công việc, 

thể hiện sự nhất quán với những nỗ lực trước 

đây khi nghiên cứu riêng lẻ các mối quan hệ 

này như Xanthopoulou và cộng sự (2009), 

Limpanitgul và cộng sự (2013), Suan và 

Nasurdin (2014), Shi và Gordon (2020). 

Trong khi đó, môi trường làm việc có tiếp xúc 

liên tục với khách hàng với đặc điểm khác 

nhau có tác động tiêu cực lên sự gắn kết công 

việc, củng cố kết quả nghiên cứu của Cho và 

cộng sự (2016) khi kiểm chứng mối liên hệ 

giữa sự thiếu lịch sự của khách hàng và tình 

trạng kiệt sức về mặt cảm xúc của nhân viên. 
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Một điểm đáng chú ý là sự tương tác với 

khách hàng có tác động tiêu cực đến sự gắn 

kết công việc, mặc dù ảnh hưởng này yếu. 

Điều này củng cố phát hiện của Cho và cộng 

sự (2016) về tác động tiêu cực của hành vi 

thiếu lịch sự từ khách hàng đến cảm xúc và 

tâm lý của nhân viên. Tuy nhiên, sự tương tác 

với khách hàng lại không có tác động trực 

tiếp đến CO-OCB của nhân viên. Nghiên cứu 

này xem xét sự tương tác với khách hàng 

dưới góc độ là một áp lực công việc, có thể 

mang tính đối kháng trong tương tác dịch vụ 

(Yang và cộng sự, 2020). Trong khi đó, sự 

tham gia của khách hàng được xem là nguồn 

lực góp chung vào quá trình đồng sáng tạo giá 

trị dịch vụ và thúc đẩy sự phát triển của chính 

nhân viên (Xu và cộng sự, 2023). Nhân viên 

có thể dần thích nghi với việc tiếp xúc với 

những khách hàng khó tính, xem đó là một 

phần không thể thiếu của trải nghiệm công 

việc. 

Một đầu ra quan trọng khác của nghiên 

cứu này nằm ở việc xác nhận vai trò trung 

gian của sự gắn kết công việc trong mối liên 

hệ giữa các nhân tố liên quan đến môi trường 

làm việc của nhân viên tiếp xúc khách hàng 

trong khách sạn và CO-OCB của họ. Điều 

này tương thích với những nghiên cứu trước 

đầy về kết quả công việc của nhân viên trong 

lĩnh vực khách sạn (Karatepe, 2012; 

Karatepe, 2014; Karatepe và cộng sự, 2018; 

Buil và cộng sự, 2019; Orlowski và cộng sự, 

2021), củng cố và mở rộng thêm kết quả 

nghiên cứu về CO-OCB của Lyu và cộng sự 

(2016) khi tích hợp các nhân tố tiền đề khác 

nhau liên quan đến công việc vào mô hình. 

5.2. Hàm ý lý thuyết 

Thông qua khung lý thuyết Kích thích - 

Chủ thể - Phản ứng (SOR), nghiên cứu này 

kiểm chứng được tác động của sự gắn kết 

công việc lên CO-OCB của nhân viên tiếp 

xúc trực tiếp trong khách sạn, đồng thời xác 

định mối liên hệ giữa các tiền tố liên quan đến 

tổ chức và môi trường công việc đến hai cấu 

trúc này cũng như xem xét vai trò trung gian 

của sự gắn kết công việc trong mô hình. Từ 

đó, nghiên cứu này giúp thu hẹp các khoảng 

trống lý thuyết về CO-OCB từ góc nhìn của 

nhân viên tiếp xúc trực tiếp trong khách sạn. 

Ở đóng góp thứ nhất, nghiên cứu khẳng 

định mối liên hệ cùng chiều giữa sự gắn kết 

công việc (cơ chế bên trong của chủ thể) và 

CO-OCB (phản ứng về mặt hành vi của nhân 

viên tiếp xúc trực tiếp). Kết quả này đóng góp 

vào lý thuyết CO-OCB của nhân viên tiếp xúc 

trực tiếp trong khách sạn bên cạnh các cách 

tiếp cận OCB khác như OCB định hướng tổ 

chức của Buil và cộng sự (2019), cũng như 

làm phong phú thêm các tiền tố của CO-OCB 

bên cạnh các nghiên cứu khác như Qiu và 

Dooley (2022) và Ghosh và cộng sự (2024). 

Thứ hai, nghiên cứu cũng đóng góp vào lý 

thuyết về các tiền tố của sự gắn kết công việc 

của nhân viên tiếp xúc trực tiếp trong khách 

sạn. Theo đó, cả bốn nhân tố kích thích từ 

môi trường làm việc (Stimulus) trong mô hình 

đề xuất, gồm sự tự chủ trong công việc, hỗ trợ 

xã hội từ tổ chức, hỗ trợ xã hội từ đồng 

nghiệp và tương tác với khách hàng, đều có 

tác động trực tiếp đến sự gắn kết công việc. 

Điều này phù hợp với kết quả từ tổng hợp 

nghiên cứu của Kanjanakan và cộng sự 

(2023), trong đó chỉ ra rằng các nguồn lực 

liên quan đến công việc có ảnh hưởng mạnh 

hơn đến sự gắn kết công việc so với các 

nguồn lực cá nhân, đặc biệt trong ngành 

khách sạn và du lịch. Việc tích hợp các nhân 

tố liên quan đến các chủ thể khác nhau trong 

môi trường làm việc của nhân viên (tổ chức, 

đồng nghiệp, khách hàng) làm tăng giá trị của 

nghiên cứu. 

Thứ ba, nghiên cứu hiện tại đã tiên phong 

trong việc kiểm định tác động trung gian của 

sự gắn kết công việc trong mối quan hệ của cả 

bốn tiền tố được đề xuất và CO-OCB của 

nhân viên tuyến đầu trong ngành khách sạn. 
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Đây là đóng góp quan trọng của nghiên cứu 

vào lý thuyết về CO-OCB, mặc dù vai trò 

trung gian của sự gắn kết công việc đã được 

xác nhận trong mối liên hệ giữa nhiều nhân tố 

tiền đề và đầu ra công việc, bao gồm cả OCB 

(Saks, 2006). Đặc biệt, thông qua lăng kính 

của lý thuyết Kích thích - Chủ thể - Phản ứng 

(SOR), vai trò trung gian như một cơ chế 

nhận thức bên trong của chủ thể gắn kết các 

yếu tố môi trường và phản ứng hành vi của 

nhân viên càng thể hiện rõ, đặc biệt trong 

trường hợp nhân tố hỗ trợ xã hội từ tổ chức và 

tương tác với khách hàng khi không có mối 

liên hệ trực tiếp đến CO-OCB (Orlowski và 

cộng sự, 2021). Bên cạnh đó, CO-OCB trong 

mối quan hệ với sự gắn kết công việc và các 

tiền tố đến từ môi trường làm việc trong 

khách sạn của nhân viên tiếp xúc trực tiếp lần 

đầu tiên được nghiên cứu tại Việt Nam, làm 

phong phú thêm lý thuyết về OCB trong bối 

cảnh châu Á. 

5.3. Hàm ý quản trị 

Kết quả của nghiên cứu này hỗ trợ các nhà 

quản trị tác nghiệp và quản trị nguồn nhân lực 

trong các khách sạn trong việc đưa ra các 

quyết định quản trị nhằm làm tăng việc thực 

hiện các hành vi định hướng khách hàng nằm 

ngoài mô tả công việc và sự gắn kết công việc 

của nhân viên tiếp xúc trực tiếp. Đầu tiên, gia 

tăng sự hỗ trợ xã hội từ đồng nghiệp là một 

yếu tố quan trọng để kích thích sự gắn kết 

công việc, từ đó làm tăng khả năng thực hiện 

CO-OCB của nhân viên tuyến đầu. Các nhà 

quản trị có thể tìm cách tạo ra bầu không khí 

hỗ trợ lẫn nhau giữa các nhân viên như khen 

thưởng các nhân viên luôn tham gia vào các 

hoạt động giúp đỡ đồng nghiệp (Shi và cộng 

sự, 2022). Ngoài ra, việc xem xét thiết kế 

công việc và xây dựng kịch bản cho các tình 

huống tiếp xúc khách hàng để trao quyền thực 

hiện công việc cho nhân viên vừa giúp họ có 

được quyền tự chủ công việc cao hơn, vừa hỗ 

trợ họ trong các tình huống gặp khách hàng 

khó. Tuy nhiên, việc này đòi hỏi các nhà quản 

trị cần phải sẵn sàng hỗ trợ khi nhân viên cần 

lời khuyên, giúp đỡ hoặc hướng dẫn. Các nhà 

quản trị nhân sự cũng cần xây dựng khuôn 

khổ cho sự tự chủ và truyền thông rõ ràng đến 

nhân viên vì tính tự chủ quá cao lại liên quan 

đến khả năng thực hiện các hành vi vi phạm 

quy tắc cao hơn (Morrison, 2006). 

Liên quan đến sự hỗ trợ xã hội từ tổ chức, 

việc đảm bảo phúc lợi, quan tâm và lắng nghe 

nhân viên tiếp xúc trực tiếp đóng vai trò quan 

trọng trong việc duy trì sự gắn kết công việc 

của họ. Các nhà quản trị nhân sự cần chú ý 

tìm cách lấy phản hồi về các chế độ phúc lợi, 

thăng tiến, đào tạo và hệ thống đánh giá - thi 

đua của các nhân viên tiếp xúc trực tiếp với 

khách hàng ở cấp thấp nhất thông qua các 

kênh giao tiếp chính thức và phi chính thức. 

Chẳng hạn như chương trình “Phát triển mạnh 

mẽ tại Hilton” (Thrive at Hilton) của tập đoàn 

khách sạn Hilton, nhân viên được tham gia 

các buổi đào tạo trực tiếp, các cuộc gặp gỡ 

với chuyên gia, các lợi ích về sức khỏe tinh 

thần và cả sức khỏe tài chính cá nhân 

(HiltonCareers Team, 2022). Các chương 

trình như vậy sẽ giúp gắn kết nhân viên, đặc 

biệt là nhân viên tác nghiệp trực tiếp phục vụ 

khách hàng, với tổ chức nhiều hơn, từ đó làm 

tăng khả năng thực hiện các hành vi ngoài vai 

trò bắt buộc của họ. 

5.4. Hạn chế và hướng nghiên cứu trong 

tương lai 

Thứ nhất, các nhân tố tác động đến sự gắn 

kết công việc và CO-OCB của nhân viên tiếp 

xúc trực tiếp trong nghiên cứu này còn hạn 

chế. Do đó, các nghiên cứu tiếp theo cần bổ 

sung vào mô hình các nhân tố khác thuộc 

nguồn lực công và yêu cầu công việc, và cả 

nguồn lực và yêu cầu cá nhân của nhân viên. 

Thứ hai, nghiên cứu khảo sát nhân viên khách 

sạn tại Việt Nam, nên hạn chế tính khái quát 

hóa của mô hình. Vì vậy, các nỗ lực nghiên 

cứu trong tương lai cần mở rộng sang bối 
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cảnh văn hóa khác và thực hiện các nghiên 

cứu so sánh để thấy sự khác biệt về tác động 

của các yếu tố bối cảnh đến hành vi định 

hướng khách hàng nằm ngoài vai trò quy định 

của nhân viên tiếp xúc trực tiếp. 
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