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Sự hạnh phúc của nhân viên đã nhận được rất nhiều sự quan 

tâm từ các học giả và các nhà quản trị trong thời gian qua vì nó 

ảnh hưởng đến hiệu suất công việc của nhân viên. Nghiên cứu này 

nhằm kiểm định liệu hành vi khiếm nhã từ người giám sát và đồng 

nghiệp có ảnh hưởng đến sự hạnh phúc của nhân viên thông qua 

vai trò trung gian của sự làm giàu nguồn lực tại gia đình thông qua 

công việc. Thông qua mẫu gồm 182 nhân viên check in tại Cảng 

Hàng Không (CHK) quốc tế Tân Sơn Nhất, mô hình cấu trúc bình 

phương nhỏ nhất từng phần (PLS-SEM) đã được sử dụng để phân 

tích dữ liệu. Kết quả nghiên cứu cho thấy hành vi khiếm nhã từ 

người giám sát tác động gián tiếp đến sự hạnh phúc của nhân viên 

thông qua vai trò trung gian toàn phần của sự làm giàu nguồn lực 

tại gia đình thông qua công việc. Nghiên cứu này cũng đề xuất các 

hàm ý đối với nhà quản trị cảng hàng không nhằm giảm thiểu tác 

động tiêu cực của hành vi khiếm nhã đối với nhân viên tuyến đầu. 

ABSTRACT 

Employees’ subjective well-being has received attention 

from scholars and managers in recent years as it affects 

employees’ job performance. This study aimed to examine 

whether uncivil behaviors from supervisors and co-workers affect 

employees’ subjective well-being through the mediating role of 

work-family enrichment. A sample of 182 check-in staff at Tan 

Son Nhat International Airport used a Partial Least Squares 

Structural Equation Model (PLS-SEM) to analyze the data. 

Research results show that supervisors’ incivility indirectly 

impacts employees’ subjective well-being through the mediating 

role of work-family enrichment. The practical implications for 

airport managers to minimize the negative impact of uncivil 

behavior on frontline staff were also proposed. 

1. Giới thiệu  

Sự hạnh phúc của nhân viên đã nhận được rất nhiều sự quan tâm từ các học giả và các nhà 

quản trị trong thời gian qua vì nó ảnh hưởng đến hiệu suất công việc của họ (Darvishmotevali & 

Ali, 2020). Tuy nhiên, nghiên cứu trước đây chủ yếu điều tra các tiền tố tích cực giúp nâng cao sự 

hạnh phúc, ví dụ cân bằng giữa công việc và cuộc sống (Gröpel & Kuhl, 2009). Một số ít các 

nghiên cứu về các tiền đề tiêu cực chủ yếu tập trung vào tính cách (Irum, Ghosh, & Pandey, 2020) 
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tình trạng không an toàn trong công việc và xung đột giữa công việc và gia đình (Hu, Jiang, 

Probst, & Liu, 2018) và căng thẳng trong công việc (Graham, Bradshaw, Surood, & Kline, 2014). 

Hiểu được tác động của các yếu tố tiêu cực đối với hạnh phúc của nhân viên là một chủ đề nghiên 

cứu quan trọng vì các vấn đề chưa được giải quyết có liên quan đến căng thẳng và áp lực nghề 

nghiệp có thể dẫn đến việc giảm sự hạnh phúc của nhân viên (Cuyper, Bernhard-Oettel, Berntson, 

Witte, & Alarco, 2008). Đặc biệt đối với các công ty dịch vụ, sự hạnh phúc của nhân viên tuyến 

đầu đóng một vai trò quan trọng trong sự thành công của một tổ chức.  

Sự khiếm nhã được định nghĩa là hành vi gây hấn có cường độ thấp tại nơi làm việc, 

thiếu tôn trọng hoặc thô lỗ với mục đích không rõ ràng nhắm đến các cá nhân. Hành vi này vi 

phạm các quy tắc tôn trọng lẫn nhau tại nơi làm việc (Andersson & Pearson, 1999) và nó có thể 

hình thành nên một văn hóa ảnh hưởng xấu đến sự hạnh phúc của nhân viên và lợi nhuận của 

công ty (Pearson, Andersson, & Wegner, 2001). Những hành vi này bao gồm: có những lời lẽ, 

thái độ, cử chỉ coi thường hay không coi trọng đồng nghiệp/cấp dưới; không quan tâm đến phát 

biểu của đồng nghiệp; đưa ra những phát biểu nhằm hạ thấp uy tín của đồng nghiệp; liếc mắt, 

quay mặt đi khi đang trao đổi hoặc tách đồng nghiệp/cấp dưới ra khỏi những cuộc nói chuyện 

hay tiệc tùng; viết các email công việc mang tính gây hấn, … Mặc dù nghiên cứu hiện tại đã xác 

nhận tác động tiêu cực của hành vi khiếm nhã đối với sức khỏe tinh thần của nạn nhân (ví dụ: 

cảm xúc, trạng thái tâm lý) hoặc năng suất của tổ chức (ví dụ: hiệu suất nhiệm vụ, sự cam kết 

trong công việc) (Cho, Bonn, Han, & Lee, 2016; Lim & Lee, 2011), mối quan hệ giữa hành vi 

khiếm nhã và sự hạnh phúc cũng như cơ chế xác định mối quan hệ này vẫn chưa được hiểu rõ. 

Schilpzand, De Pater, và Erez (2016) gợi ý rằng hành vi khiếm nhã có thể lan tỏa sang khía cạnh 

gia đình. Dựa trên mô hình sự lan toả nguồn lực giữa công việc và gia đình (Ten Brummelhuis & 

Bakker, 2012), lý thuyết sự làm giàu nguồn lực ở gia đình thông qua công việc (Greenhaus & 

Powell, 2006) và lý thuyết bảo tồn nguồn lực (COR) (Hobfoll, 1989), tác giả xem xét cơ chế mà 

qua đó hành vi khiếm nhã tại nơi làm việc có thể ảnh hưởng đến kết quả của nhân viên. Cụ thể, 

tác giả đề xuất rằng tác động của hành vi khiếm nhã đối với sự hạnh phúc của nhân viên thông 

qua vai trò trung gian của sự làm giàu nguồn lực ở gia đình thông qua công việc.  

Các nghiên cứu trước đây về hành vi khiếm nhã chủ yếu tập trung vào các lĩnh vực nhà 

hàng, khách sạn hay nhân viên trực tổng đài, … (Bamfo, Dogbe, & Mingle, 2018). Nghiên cứu về 

hành vi khiếm nhã trong lĩnh vực hàng không rất hạn chế. Trong khi đó, nhân viên hàng không, 

đặc biệt là nhân viên làm thủ tục tại các cảng hàng không đang đối mặt với các áp lực từ nhiều 

nguồn khác nhau như đối phó với hành vi gây hấn thường xuyên của hành khách; tập trung cao độ 

trong công việc để đảm bảo an toàn hàng không; các tổn thương về mặt vật lý do việc xách, cân 

hành lý mỗi ngày, … Môi trường làm việc áp lực rất dễ làm leo thang các hành vi khiếm nhã tại 

nơi làm việc (Vasconcelos, 2020). Do đó, nghiên cứu này lấp đầy các khe hổng nghiên cứu thông 

qua kiểm tra tác động của hành vi khiếm nhã đến sự hạnh phúc của nhân viên làm thủ tục đang 

làm việc tại cảng hàng không, từ đó đưa ra các gợi ý quản trị nhằm làm giảm tác động tiêu cực 

của các hành vi này. Cụ thể nghiên cứu này nhằm (1) kiểm tra liệu hành vi khiếm nhã từ đồng 

nghiệp có tác động gián tiếp đến sự hạnh phúc của nhân viên hay không thông qua vai trò trung 

gian của sự làm giàu nguồn lực gia đình thông qua công việc và (2) kiểm tra liệu hành vi khiếm 

nhã từ người giám sát có tác động gián tiếp đến sự hạnh phúc của nhân viên hay không thông qua 

vai trò trung gian của sự làm giàu nguồn lực gia đình thông qua công việc. 

2. Cơ sở lý thuyết 

2.1. Hành vi khiếm nhã 

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

với mục đích gây hại không rõ ràng (Andersson & Pearson, 1999). Ví dụ về hành vi coi thường 
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người khác, đưa ra những nhận xét hạ thấp người khác, không lắng nghe khi đồng nghiệp hay 

cấp dưới phát biểu, không phản hồi khi họ nói chuyện, trao đổi hay không muốn đồng 

nghiệp/cấp dưới tham gia và hoạt động nhóm trong công việc hay hoạt động giải trí ngoài công 

việc (Andersson & Pearson, 1999). 

2.2. Sự làm giàu nguồn lực gia đình thông qua công việc 

Greenhaus và Powell (2006) cho rằng sự làm giàu nguồn lực này được thực hiện thông 

qua con đường trực tiếp (instrument) hoặc con đường tình cảm (affective). Sự làm giàu thông 

qua con đường trực tiếp khi các cá nhân có niềm tin rằng việc tham gia vào một vai trò (trong 

công việc) đã trực tiếp làm tăng khả năng thực hiện của họ trong vai trò khác (trong gia đình). Ví 

dụ mối quan hệ trong công việc của một người giúp người thân trong gia đình họ có thể tìm kiếm 

được việc làm. Trong khi đó sự làm giàu thông qua con đường tình cảm xảy ra khi hiệu quả 

trong một khía cạnh (ví dụ gia đình) được nâng cao một cách gián tiếp từ khía cạnh khác (ví dụ 

công việc) nhờ sự gia tăng tình cảm tích cực. Ví dụ, sự hỗ trợ nhận được từ đồng nghiệp giúp cá 

nhân hình thành nên tình cảm tích cực, họ có thể trở về nhà với năng lượng tích cực. Từ đó, họ 

có thể dành thời gian chất lượng bên gia đình, họ tập trung tốt hơn cho các công việc trong gia 

đình như nội trợ, chơi đùa với con cái một cách tập trung và vui vẻ, kết quả từ những trải nghiệm 

tích cực trong công việc.  

2.3. Sự hạnh phúc 

Sự hạnh phúc do một người tự cảm nhận (subjective well-being) đề cập đến mức độ mà 

một người tin tưởng hoặc cảm thấy rằng cuộc sống của mình đang diễn ra tốt đẹp (Diener, Lucas, 

& Oishi, 2018). Sự hài lòng với cuộc sống (Life satisfaction) thường được sử dụng để đo lường 

thành phần nhận thức của khái niệm sự hạnh phúc (Diener, Emmons, Larsen, & Griffin, 1985). 

Sự hài lòng với cuộc sống là một đánh giá ngắn gọn về cảm giác hài lòng chung của một cá nhân 

với cuộc sống của một người. Nó đã được sử dụng trong nhiều nghiên cứu ở các bối cảnh khác 

nhau để đánh giá thành phần nhận thức hoặc tâm lý của sự hạnh phúc. 

2.4. Mô hình lan tỏa nguồn lực công việc và gia đình (Work-home resources model) và 

lý thuyết bảo tồn nguồn lực (Conservation of resources) 

Mô hình lan tỏa nguồn lực công việc và gia đình (Ten Brummelhuis & Bakker, 2012) 

mô tả làm thế nào nguồn lực bối cảnh (contextual resources) và những khó khăn bối cảnh 

(contextual demand) từ một khía cạnh (gia đình hoặc công việc) làm tăng và giảm nguồn lực cá 

nhân, từ đó giúp tăng hoặc giảm hiệu quả công việc ở khía cạnh còn lại. Mô hình lan tỏa nguồn 

lực từ công việc sang gia đình cho rằng những khó khăn từ bối cảnh công việc (ví dụ trải nghiệm 

hành vi khiếm nhã) có thể làm giảm hiệu quả các công việc tại gia đình thông qua việc sụt giảm 

nguồn lực cá nhân. Ngược lại nguồn lực bối cảnh từ công việc có thể cải thiện hiệu quả công 

việc tại gia đình thông qua việc gia tăng nguồn lực cá nhân. 

Lý thuyết bảo tồn nguồn lực (COR) (Hobfoll, 1989, 2002) được cho là một trong những 

lý thuyết có ảnh hưởng nhất giải thích mối tương quan giữa sự căng thẳng và hạnh phúc của con 

người. Lý thuyết COR mô tả cách mọi người phản ứng với những căng thẳng mà họ gặp phải 

trong môi trường của họ và những căng thẳng đó ảnh hưởng đến hạnh phúc của họ như thế nào. 

Giả định đầu tiên của lý thuyết COR là mọi người cố gắng giành được, giữ lại và bảo vệ các 

nguồn lực và căng thẳng xảy ra khi họ có nguy cơ mất hoặc thực sự mất các nguồn lực đó 

(Hobfoll, 2002).Theo Hobfoll (1989), nguồn lực được định nghĩa là những vật thể (ví dụ: ngôi 

nhà), đặc điểm cá nhân (ví dụ: sự lạc quan), điều kiện (ví dụ: hôn nhân) hoặc năng lượng (ví dụ: 

thời gian, tiền bạc hoặc năng lượng thể chất) được đánh giá bởi chính các cá nhân hoặc đóng vai 

trò như là một phương tiện để các cá nhân đạt được những vật thể, đối tượng, đặc điểm cá nhân, 

điều kiện hoặc năng lượng. 
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2.5. Hành vi khiếm nhã, sự làm giàu nguồn lực gia đình thông qua công việc, sự hạnh phúc 

Hành vi khiếm nhã tại nơi làm việc có thể xem là những khó khăn trong bối cảnh công 

việc, cụ thể có thể dẫn đến cảm xúc tiêu cực và cần nỗ lực về mặt tinh thần (Andersson & 

Pearson, 1999; Ten Brummelhuis & Bakker, 2012). Khi đối mặt với hành vi khiếm nhã, nạn 

nhân không thể có thêm được nguồn lực mới bởi họ cố gắng kiểm soát cảm xúc của họ (Alola, 

Avci, & Ozturen, 2018) và tâm trạng tiêu cực từ việc trải nghiệm hành vi khiếm nhã cũng lan từ 

nơi làm việc sang gia đình, ảnh hưởng đến hiệu quả hoạt động của gia đình. Do đó, trải nghiệm 

này có thể dẫn đến mối liên hệ tiêu cực với sự làm giàu nguồn lực ở gia đình thông qua công 

việc. Mối quan hệ này cũng nhất quán với lý thuyết làm giàu nguồn lực cho gia đình thông qua 

công việc (Greenhaus & Powell, 2006). 

Greenhaus và Powell (2006) đề xuất rằng trạng thái làm việc được đặc trưng bởi tình cảm 

tích cực và hiệu suất cao có thể được coi là tiền đề gần nhất của sự làm giàu hơn nguồn lực tại 

gia đình thông qua công việc, trong khi tác động tiêu cực từ công việc (ví dụ trải nghiệm hành vi 

khiếm nhã tại nơi làm việc), ngược lại, làm giảm sự làm giàu hơn nguồn lực tại gia đình thông 

qua công việc. Cơ chế của mối quan hệ giữa hành vi khiếm nhã và sự làm giàu nguồn lực công 

việc qua gia đình có thể được giải thích bằng con đường tình cảm trong lý thuyết được đề xuất 

bởi Greenhaus và Powell (2006). Hành vi khiếm nhã tại nơi làm việc thể hiện sự hỗ trợ thấp từ 

người giám sát và đồng nghiệp (Tsuno & ctg., 2017), điều này có ảnh hưởng tiêu cực đến sự làm 

giàu nguồn lực công việc qua gia đình. Thay vì tích lũy các nguồn lực xã hội tại nơi làm việc và 

tạo tâm trạng tích cực cả ở nơi làm việc và ở nhà, hành vi khiếm nhã khiến mọi người cảm thấy 

quá mệt mỏi để thực hiện các nhiệm vụ cần sự tập trung ở nhà (Grzywacz & Marks, 2000). Ở 

nhà, nhân viên có thể cảm thấy kém hiệu quả (đối với nam giới) và giảm hiệu quả công việc nội 

trợ (đối với nữ giới) (Rothbard, 2001). Các nghiên cứu trước đây cũng chỉ ra rằng hành vi khiếm 

nhã dẫn đến những kết quả tiêu cực trong gia đình, chẳng hạn như suy nghĩ tiêu cực về công việc 

sau khi trở về nhà và các triệu chứng mất ngủ (Demsky, Hammer, & Black, 2018). 

Ngoài ra, có một mối liên hệ tích cực giữa của sự làm giàu hơn nguồn lực tại gia đình 

thông qua công việc và sự hạnh phúc của nhân viên. Sự hạnh phúc tự đánh giá đề cập đến mức 

độ mà một người tin tưởng hoặc cảm thấy rằng cuộc sống của họ đang diễn ra tốt đẹp. Sự hài 

lòng trong cuộc sống dựa trên việc so sánh hoàn cảnh của một người với những gì được coi là 

tiêu chuẩn lý tưởng, tùy thuộc vào quan điểm của họ và không phải là tiêu chuẩn chung hoặc 

giống nhau cho tất cả mọi người (Andrews & Withey, 1976). Về cơ chế để gia tăng hạnh phúc, 

lý thuyết COR (Hobfoll, 1989, 2002) gợi ý rằng khi không có các yếu tố gây căng thẳng, con 

người có được nhiều nguồn lực hơn, điều này có thể làm tăng hạnh phúc. Sự làm giàu hơn nguồn 

lực tại gia đình có thể là tiền đề thúc đẩy sự hạnh phúc (nghĩa là mức độ hài lòng cao và mức độ 

căng thẳng thấp). Cụ thể, mức độ cao của sự làm giàu nguồn lực ở gia đình thông qua công việc 

đóng vai trò là “kho dự trữ nguồn lực” tạo điều kiện thuận lợi cho việc đạt được nguồn lực và 

nâng cao sự hạnh phúc “vì bản thân các nguồn lực bổ sung đều có giá trị” (Ten Brummelhuis & 

Bakker, 2012, tr. 3). Các nghiên cứu thực nghiệm chứng minh rằng sự hạnh phúc làm tăng sự hài 

lòng trong cuộc sống của nhân viên (Lu, Siu, Spector, & Shi, 2009) và duy trì sức khỏe tổng thể 

(Carlson, Ferguson, Kacmar, Grzywacz, & Whitten, 2011; Jones & ctg., 2008). 

Vì vậy, tác giả đề xuất các giả thuyết sau: 

H1: Sự làm giàu nguồn lực ở gia đình thông qua công việc đóng vai trò trung gian cho 

mối quan hệ giữa hành vi khiếm nhã từ đồng nghiệp và sự hạnh phúc của cá nhân 

H2: Sự làm giàu nguồn lực ở gia đình thông qua công việc đóng vai trò trung gian cho 

mối quan hệ giữa hành vi khiếm nhã từ người giám sát và sự hạnh phúc của cá nhân 
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Hình 1. Mô hình nghiên cứu 

3. Phương pháp nghiên cứu 

3.1. Cỡ mẫu và đối tượng khảo sát 

Dữ liệu được thu thập tại Cảng Hàng Không (CHK) quốc tế Tân Sơn Nhất. Cụ thể đáp 

viên là những nhân viên làm thủ tục tại nhà ga quốc nội. Thị trường hàng không Việt Nam là thị 

trường hàng không phát triển nhanh thứ bảy trên thế giới (Tr. Đ., 2022). Trong giai đoạn 2016 - 

2021, hàng không Việt Nam có tốc độ tăng trưởng bình quân cao nhất Đông Nam Á, ở mức 

17.4%, so với 6.1% của ASEAN. CHK quốc tế Tân Sơn Nhất là sân bay quốc tế chính và nhộn 

nhịp nhất Việt Nam, tọa lạc tại Thành phố Hồ Chí Minh. Do đó,  

CHK này là một đại diện tiêu biểu của ngành hàng không về lượng hành khách, hàng hóa 

và đội ngũ nhân viên.   

Sau khi chuyển nghĩa bảng câu hỏi từ phiên bản tiếng Anh sang tiếng Việt. Một cuộc 

phỏng vấn sâu với 12 nhân viên làm thủ tục đã được thực hiện để kiểm tra mức độ hiểu của họ 

về bảng câu hỏi, tính rõ ràng và mức độ liên quan của nó từ đó có những điều chỉnh nhỏ về ngữ 

nghĩa cho bảng câu hỏi. Sau đó, các trợ lý nghiên cứu được thuê để tiến hành các cuộc khảo sát 

trực tiếp với nhân viên hoặc nhân viên tự hoàn thành mẫu khảo sát với phương pháp lấy mẫu 

thuận tiện. Tất cả những người tham gia được đảm bảo rằng câu trả lời của họ sẽ được giữ bí mật 

và chỉ được sử dụng cho mục đích nghiên cứu. 

3.2. Thang đo các yếu tố 

Hành vi khiếm nhã từ người giám sát được đo lường bằng 05 biến quan sát được phát 

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

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

Hành vi khiếm nhã từ đồng nghiệp được đo lường bằng 05 biến quan sát được phát triển 

bởi Cho và cộng sự (2016). Đáp viên phản hồi cho từng câu hỏi với (1): không bao giờ đến (5) 

rất nhiều lần. Ví dụ: “Đồng nghiệp của tôi thường có thái độ coi thường tôi”. 

Sự làm giàu nguồn lực gia đình thông qua công việc được đo lường bởi 03 biến quan sát 

được phát triển bởi Kacmar, Crawford, Carlson, Ferguson, và Whitten (2014). Ví dụ: “Thông 

qua môi trường công việc, tôi hiểu được các quan điểm khác nhau và từ đó giúp tôi trở thành một 

thành viên gia đình tốt hơn.” Đáp viên sẽ phản hồi cho từng câu hỏi với (1): hoàn toàn không 

đồng ý đến (5) hoàn toàn đồng ý. 

Sự hạnh phúc được đo lường thông qua 05 biến quan sát được phát triển Diener và cộng 

sự (1985). Ví dụ: “Nhìn chung, cuộc sống của tôi gần với mức lý tưởng mà tôi hướng đến” với 

(1) hoàn toàn không đồng ý đến (5) hoàn toàn đồng ý. 
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4. Kết quả nghiên cứu 

4.1. Thống kê mô tả 

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

CHK không quốc tế Tân Sơn Nhất. Tổng cộng có 200 khảo sát được thu thập và 182 bảng khảo 

sát được giữ lại để xử lý số liệu sau khi loại bỏ những bảng khảo sát thiếu các câu trả lời hoặc tất 

cả câu trả lời theo một xu hướng. Trong 182 bảng khảo sát được giữ lại, 39% là nam giới. Nhìn 

chung, đa số người được hỏi ở độ tuổi từ 25 - 35 (46.1%), dưới 25 tuổi (25.3%), 35 - 45 (21.4%) 

và còn lại trên 45 tuổi. Tình trạng hôn nhân của những người tham gia được xác định là 47.3% 

độc thân và 52.7% đã kết hôn. Phần lớn người được hỏi có trình độ học vấn cao nhất là trung cấp 

(46.2%), 37.9% có trình độ đại học và 15.9% có trình độ trên đại học. 34.6% số người được hỏi 

đã làm việc trong ngành hàng không hơn 05 năm.  

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

4.2.1. Đánh giá mô hình đo lường 

Mô hình cấu trúc bình phương nhỏ nhất bán phần (PLS-SEM) được sử dụng trong nghiên 

cứu này để đánh giá mô hình đo lường và mô hình cấu trúc. Đầu tiên, đánh giá mô hình đo lường 

được thực hiện. Tác giả đánh giá độ tin cậy của các biến bằng hệ số Cronbach’s Alpha và độ tin 

cậy tổng hợp (CR) (xem Bảng 1). Kết quả cho thấy, tất cả các giá trị CR đều vượt quá 0.7. Do 

đó, các giá trị CR là thỏa mãn yêu cầu (Bagozzi & Yi, 1998; Gefen, Straub, & Boudreau, 2000). 

Tất cả các giá trị alpha nằm trong khoảng từ 0.671 đến 0.825, cho thấy các biến đạt độ tin 

(Sarstedt, Ringle, & Hair, 2017). Để đánh giá mức độ hội tụ, hệ số tải nhân tố và giá trị phương 

sai trích trung bình (AVE) được đánh giá. Hầu hết hệ số tải các biến quan sát đều cao hơn 

ngưỡng 0.5 (Hair, Hult, Ringle, & Sarstedt, 2017). Ngoài ra, giá trị AVE cho biến đều lớn hơn 

0.5, đảm bảo giá trị hội tụ (Sarstedt & ctg., 2017).  

Bảng 1 

Cronbach’s Alpha (α), độ tin cậy tổng hợp (CR), phương sai trích trung bình (AVE) và hệ số tải 

nhân tố (λ) 

Biến quan sát λ 

Hành vi khiếm nhã từ Đồng Nghiệp (ĐN): α = 0.925; CR = 0.954; AVE = 0.766 

Đồng nghiệp anh/chị … 

Hay có thái độ coi thường anh/chị 
0.812 

Tỏ ra ít quan tâm đến ý kiến của anh/chị 0.857 

Có những nhận xét hạ thấp anh/chị 0.892 

Chỉ trích anh/chị một cách thiếu tế nhị công khai trước mọi người hoặc riêng tư 0.929 

Từ chối hoặc cô lập anh/chị ra khỏi các mối quan hệ đồng nghiệp thân thiết với nhau 0.880 

Hành vi khiếm nhã từ người Giám Sát (GS): α = 0.930; CR = 0.965; AVE = 0.777 

Người giám sát anh/chị … 

Hay có thái độ coi thường anh/chị 
0.887 

Tỏ ra ít quan tâm đến ý kiến của anh/chị 0.841 

Có những nhận xét hạ thấp anh/chị 0.953 

Chỉ trích anh/chị một cách thiếu tế nhị công khai trước mọi người hoặc riêng tư 0.852 
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Biến quan sát λ 

Từ chối hoặc cô lập anh/chị ra khỏi các mối quan hệ đồng nghiệp thân thiết với nhau 0.872 

Sự Làm Giàu nguồn lực gia đình thông qua công việc (SLG): α = 0.972; CR = 0.972; AVE = 0.946 

Thông qua công việc hiện tại … 

Anh/chị hiểu được các quan điểm khác nhau và điều này giúp anh/chị trở thành một thành 

viên tốt hơn trong gia đình 

0.968 

Anh/chị cảm thấy hạnh phúc và điều này giúp anh/chị trở thành một thành viên tốt hơn trong 

gia đình 
0.974 

Anh/chị cảm thấy hoàn thiện hơn và điều này giúp anh/chị trở thành một thành viên tốt hơn 

trong gia đình 
0.977 

Sự Hạnh Phúc (SHP): α = 0,941 ; CR = 0,972; AVE = 0,972 

Nhìn chung cuộc sống của anh/chị gần với mức lý tưởng mà anh/chị mong muốn 0.913 

Điều kiện sống của anh/chị tuyệt vời 0.942 

Anh/chị hài lòng với cuộc sống của mình 0.932 

Cho đến nay, anh/chị đã có được những điều quan trọng mà mình muốn trong cuộc đời này 0.914 

 Nếu có kiếp sau, anh/chị vẫn muốn cuộc sống sẽ giống như bây giờ 0.796 

Nguồn: Kết quả phân tích dữ liệu 

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

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

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

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

các cấu trúc. Một tiêu chí nhạy cảm hơn để kiểm tra giá trị phân biệt là giá trị HTMT (the 

Heterotrait-Monotrait ratio of correlations). Kết quả HTMT chỉ ra rằng tất cả các giá trị đều nằm 

dưới ngưỡng 0.85, cho thấy giá trị phân biệt của tất cả các cấu trúc (Sarstedt & ctg., 2017). 

Thông qua kỹ thuật boostrapping 5,000 mẫu, kết quả cho thấy không có khoảng tin cậy HTMT 

nào chứa giá trị 1 (α = 5%). Một lần nữa, giá trị phân biệt của các cấu trúc được xác nhận. 

4.2.2. Đánh giá mô hình cấu trúc 

Trước khi kiểm định các giả thuyết, nghiên cứu này xác định có hay không hiện tượng 

cộng tuyến giữa các biến dự báo (Sarstedt & ctg., 2017). Nhân tử phóng đại phương sai (VIF) 

được sử dụng để phát hiện hiện tượng cộng tuyến. Kết quả chỉ ra rằng tất cả các giá trị VIF đều 

dưới 5, cho thấy không xảy ra hiện tượng cộng tuyến giữa các biến độc lập (Sarstedt & ctg., 2017). 

Kiểm định mối quan hệ trung gian  

Nghiên cứu tiến hành kiểm định có hay không sự làm giàu nguồn lực tại gia đình thông 

qua công việc đóng vai trò trung gian trong mối quan hệ giữa hành vi khiếm nhã và hạnh phúc 

của nhân viên. Từ đó xác định cơ chế tác động của hành vi khiếm nhã tại nơi làm việc đối với 

hạnh phúc của nhân viên. Giả thuyết 1 và giả thuyết 2 dự đoán rằng sự làm giàu nguồn lực tại gia 

đình thông qua công việc sẽ đóng vai trò trung gian trong mối quan hệ giữa hành vi khiếm nhã từ 

đồng nghiệp và từ người giám sát đến hạnh phúc của nhân viên. Kiểm định biến trung gian trong 

nghiên cứu này tuân theo quy trình được đề xuất bởi Carrión, Nitzl, và Roldán (2017). Tác động 

trung gian đáp ứng một số tiêu chí quan trọng: tác động gián tiếp có ý nghĩa thống kê là điều kiện 

tiên quyết duy nhất để thiết lập mối quan hệ trung gian và tác động trực tiếp phải được xem xét để 
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xác định loại tác động trung gian. Bước đầu tiên liên quan đến việc xác định có hay không các tác 

động gián tiếp và mức độ của các tác động này được thực hiện bằng kỹ thuật bootstrapping. 

Bảng 2 

Kết quả mô hình cấu trúc 

Tác động trực tiếp β t-values p-value 

ĐN -> SHP -0.051
 

0.754 0.451 

ĐN -> SLG -0.108
 

1.120 0.263 

GS -> SHP -0.126
 

1.928 0.054 

GS -> SLG -0.216
 

3.083 0.002 

SLG -> SHP 0.439
 

6.133 0.000 

Tác động gián tiếp β t-values p-value 

H1. ĐN -> SLG -> SHP -0.047
 

1.080 0.280 

H2. GS -> SLG -> SHP -0.095
 

2.756 0.006 

(1) ĐN: hành vi khiếm nhã từ đồng nghiệp; GS: hành vi khiếm nhã từ người giám sát; SLG: sự làm giàu nguồn từ gia đình thông qua công việc; SHP: sự hạnh phúc 

Nguồn: Kết quả phân tích dữ liệu 

Dựa vào Bảng 2, tác động trung gian của sự làm giàu nguồn lực gia đình thông qua công 

việc đối với mối quan hệ giữa hành vi khiếm nhã từ đồng nghiệp và sự hạnh phúc không có ý 

nghĩa thống kê (β = -0.047, p-value = 0.280). Tuy nhiên sự làm giàu nguồn lực gia đình thông 

qua công việc lại đóng vai trò trung gian trong mối quan hệ hành vi khiếm nhã từ người giám sát 

và sự hạnh phúc (β = -0.095, p-value = 0.006). Do đó, Giả thuyết 2 không đủ cơ sở để bác bỏ. 

Tuy nhiên, giả thuyết 1 bị bác bỏ. Ngoài ra, hành vi khiếm nhã từ người giám sát cũng không tác 

động trực tiếp đến sự hạnh phúc (β = -0.126; p-value = 0.054) cho thấy sự làm giàu nguồn lực 

gia đình thông qua công việc đóng vai trò trung gian toàn phần trong mối quan hệ giữa hành vi 

khiếm nhã từ người giám sát đến sự hạnh phúc. 

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

5.1. Thảo luận kết quả 

Dựa vào sự cần thiết trong việc nghiên cứu hậu quả của hành vi khiếm nhã đến nhân viên, 

nghiên cứu này dựa vào mô hình lan tỏa nguồn lực giữa công việc và gia đình (Ten Brummelhuis 

& Bakker, 2012) và lý thuyết bảo tồn nguồn lực (Hobfoll, 1989, 2002) để đề xuất và kiểm định 

giả thuyết cho rằng hành vi khiếm nhã tại nơi làm việc ảnh hưởng đến sự hạnh phúc của nhân 

viên thông qua vai trò trung gian của sự làm giàu nguồn lực ở gia đình thông qua công việc. Kết 

quả nghiên cứu ủng hộ với một số các giả thuyết được đề ra. Cụ thể, kết quả cho thấy rằng việc 

trải nghiệm các hành vi khiếm nhã của người giám sát tại nơi làm việc có thể dẫn đến mức độ làm 

giàu nguồn lực ở gia đình thông qua công việc thấp hơn, từ đó làm giảm sự hạnh phúc của nhân 

viên. Tuy nhiên hành vi khiếm nhã từ đồng nghiệp lại không ảnh hưởng đến mức độ hạnh phúc 

của nhân viên. Nghiên cứu này chỉ ra rằng sự làm giàu nguồn lực ở gia đình thông qua công việc 

đóng vai trò quan trọng giúp hiểu được cách thức và lý do hành vi khiếm nhã từ người giám sát có 

thể ảnh hưởng đến hạnh phúc của nhân viên. Những phát hiện này cho thấy rằng, mặc dù nhân 

viên có thể bị đồng nghiệp đối xử khiếm nhã nhưng những trải nghiệm về sự đối xử khiếm nhã đó 

có thể ít gây ra hậu quả hơn so với hành vi khiếm nhã từ người giám sát. 
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5.2.  Hàm ý lý thuyết 

Kết quả kiểm định giả thuyết biến trung gian, liên quan đến giả thuyết 1 và giả thuyết 2 

chỉ ra rằng, trước tiên, tác động của hành vi khiếm nhã tại nơi làm việc đối với sự hạnh phúc tự 

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

này là người giám sát (Giả thuyết 2 được hỗ trợ). Kết quả của nghiên cứu này tương thích với kết 

quả của Lim và Lee (2011) cho rằng sự thiếu khiếm nhã từ đồng nghiệp không ảnh hưởng đáng 

kể đến phạm vi gia đình (sự xung đột giữa công việc với gia đình), nhưng sự hành vi khiếm nhã 

của người giám sát lại có ảnh hưởng. Từ đó, các nạn nhân bị cấp trên hành xử thiếu văn minh có 

thể chuyển sự thất vọng, cảm xúc tiêu cực của họ từ công việc sang gia đình. Đặc biệt trong xã 

hội châu Á với đặc trưng là khoảng các quyền lực cao và là nơi có hệ thống tổ chức phân cấp 

nhiều hơn. Do đó, nhân viên thường kìm nén những suy nghĩ hoặc cảm xúc tiêu cực khi bị cư xử 

khiếm nhã từ người giám sát và sự bực bội này dễ dàng lan tỏa sang khía cạnh gia đình. Hơn 

nữa, vì cấp trên kiểm soát các nguồn lực và cơ hội thăng tiến của cấp dưới, nạn nhân của hành vi 

khiếm nhã từ người giám sát có thể gặp khó khăn hơn trong việc giải tỏa cảm xúc và chống đối 

khi trải nghiệm các hành vi này, do đó tác động của hành vi khiếm nhã từ người giám sát có thể 

trầm trọng hơn nhiều so với đồng nghiệp. 

Kết quả nghiên cứu cũng đồng nhất với một số nghiên cứu trước đây. Ví dụ, dựa trên một 

mẫu gồm 699 nhân viên Sở Lâm nghiệp Hoa Kỳ, Demsky và cộng sự (2018) đã chỉ ra tác động 

tiêu cực của hạnh vi khiếm nhã đối với xung đột giữa công việc và gia đình. Dựa trên dữ liệu 

được thu thập từ 167 nhân viên, Liu, Vashdi, Cross, Bamberger, và Erez (2020) chỉ ra rằng 

những nhân viên nhớ lại trải nghiệm về hành vi thiếu văn minh do đồng nghiệp hoặc người giám 

sát của họ dẫn đến mức độ hài lòng của gia đình thấp và tác động này được trung gian bởi phản 

ứng cảm xúc tức giận và tội lỗi của họ đối với hành vi thiếu văn minh. Mặc dù các nghiên cứu 

trước đây đã xác định những tác động có thể gây bất lợi của hành vi khiếm nhã đối với các kết 

quả liên quan đến công việc như hành vi trả đũa khách hàng, sự không hài lòng trong công việc, 

hành vi công dân tổ chức và ý định thôi việc, nhưng liệu hành vi khiếm nhã có tác động đến kết 

quả không liên quan đến công việc của nhân viên (liên quan đến khía cạnh gia đình) hay không 

vẫn còn hạn chế (Vasconcelos, 2020). Nghiên cứu này cung cấp bằng chứng thực nghiệm về tác 

động lan tỏa của hành vi khiếm nhã đối với sự làm giàu nguồn lực ở gia đình thông qua công 

việc. Kết quả cho thấy kiểu mâu thuẫn này ảnh hưởng gián tiếp đến hạnh phúc tự cảm nhận của 

nhân viên thay vì ảnh hưởng trực tiếp. Những phát hiện tương tự cũng được tìm thấy trong 

nghiên cứu của Yoo và Lee (2018). Nghiên cứu chỉ ra rằng các yếu tố gây căng thẳng từ công 

việc (ví dụ hành vi bắt nạt tại nơi làm việc) ảnh hưởng đến hạnh phúc của nhân viên thông qua 

vai trò trung gian của xung đột giữa công việc và gia đình.  

5.3. Ý nghĩa thực tiễn 

Đối với người quản lý. Nghiên cứu này xác định vai trò của một số yếu tố ảnh hưởng đến 

mức độ hạnh phúc của nhân viên, từ đó giúp các nhà quản lý các biện pháp hiệu quả nhằm gia 

tăng sự hạnh phúc của nhân viên. Cụ thể, nghiên cứu này ủng hộ giả thuyết rằng sự khiếm nhã 

của người giám sát tác động tiêu cực đến hạnh phúc của nhân viên. Tác động của nó cũng lan 

đến khía cạnh gia đình thông qua việc giảm năng lượng, tạo ra cảm xúc tiêu cực và tâm trạng tồi 

tệ của mọi người khi trở về với gia đình. Có một số cách thức để làm giảm tác động tiêu cực này: 

công nhận và nâng cao nhận thức của nhân viên về các hành vi khiếm nhã tại nơi làm việc, lưu ý 

và đảm bảo sự bảo vệ và trách nhiệm giải trình liên quan đến các hành vi thiếu văn hóa tại công 

sở; đào tạo và xây dựng mô hình hành vi phù hợp, và nâng cao trách nhiệm của người giám sát 

trong việc ngăn chặn các hành vi gây hấn. Việc thăng tiến các chức vụ giám sát nên được biểu 
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quyết bởi các nhân viên cấp dưới nhằm giảm bớt số lượng những người giám sát có thể tạo hành 

vi khiếm nhã cho nhân viên (Demsky & ctg., 2018). Ngoài ra, cải thiện các kỹ năng đối phó với 

các tình huống khiếm nhã của nhân viên cũng vô cùng quan trọng. Công ty có thể cung cấp các 

khóa đào tạo về nhận thức bản thân và hướng dẫn cách để đối phó với các sự kiện gây căng 

thẳng tại nơi làm việc hoặc cung cấp dịch vụ tư vấn miễn phí hoặc chương trình quản lý căng 

thẳng cho nhân viên để giảm mức độ căng thẳng về cảm xúc của họ (Ferguson, 2011).  

Đối với nhân viên. Mặc dù các chiến lược nói trên có thể được giải quyết thông qua các 

chiến lược từ góc độ của tổ chức, nhân viên cũng có thể hành động trực tiếp để đối với với các 

hành vi khiếm nhã do chính họ trải nghiệm tại nơi làm việc. Vai trò trung gian của sự làm giàu 

nguồn lực gia đình thông qua công việc trong mối quan hệ giữa hành vi khiếm nhã và sự hạnh 

phúc của nhân viên gợi ý rằng việc trải nghiệm hành vi khiếm nhã không trực tiếp làm giảm sự 

hạnh phúc của họ nhưng khi những trải nghiệm tiêu cực này lan tỏa sang khía cạnh gia đình 

(giảm mức độ làm giàu nguồn lực ở gia đình thông qua công việc), nguồn lực cá nhân sẽ sụt 

giảm nghiêm trọng, làm giảm đi sự hạnh phúc trong cuộc sống của họ. Do đó, nhân viên cũng 

nên phân biệt rạch ròi giữa phạm vi gia đình và công việc để những cảm xúc tiêu cực tại nơi làm 

việc không tiếp tục lan tỏa sang khía cạnh gia đình làm sụt giảm sự hạnh phúc trong cuộc sống.  

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

Nghiên cứu này vẫn tồn tại một số hạn chế. Đầu tiên, khả năng khái quát hóa của nghiên 

cứu cần được cải thiện do nghiên cứu này giới hạn trong việc lấy mẫu nhân viên tuyến đầu từ 

làm việc trong lĩnh vực hàng không. Các nghiên cứu bổ sung là cần thiết để đánh giá khả năng 

khái quát hóa các phát hiện của nghiên cứu này đối với các bối cảnh dịch vụ khác. Từ đó, khám 

phá các hậu quả của hành vi khiếm nhã tại nơi làm việc trong nhiều bối cảnh dịch vụ khác nhau. 

Thứ hai, nghiên cứu này tập trung vào hành vi khiếm nhã xuất phát từ người giám sát và đồng 

nghiệp. Nghiên cứu tiếp theo nên xem xét các nguồn khác gây ra hành vi khiếm nhã, chẳng hạn 

như khách hàng, để phát hiện ra sự khác biệt về mức độ tác động giữa các nguồn khác nhau. Thứ 

ba, các tiền tố của hành vi khiếm nhã (chẳng hạn như tính cách và đặc điểm công việc) nên được 

khám phá để xác định lý do tại sao một số nhân viên thường xuyên bị cư xử khiếm nhã hơn 

những người khác và cung cấp cái nhìn sâu sắc về nguyên nhân của hành vi đó. 
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