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Tém tit: Muc tiéu ctia nghién ciru nham kiém chimg su tic dong cua kiém soat tim
Iy n6i luc toi cing thing cong viée va két qua cong viée ctia nhan vién. Nghién ctru
d tién hanh lya chon 16 doanh nghiép trong nganh dich vy vai 402 phiéu khao sat
phat ra va thu vé 261 phiéu hop 1¢. Phuong phap qua cau tuyét dugc sir dung dé lya
chon cac doanh nghiép tham gia nghién ctru va p dung k¥ thuat phan tich cau tric
dua trén phan mém Smart PLS 4.0 dé xir Iy dit lidu. Két qua cho thdy viéc nhan vién
c6 kiém soat tim 1y ndi luc cao s& giup lam giam su cing thing trong viéc va tang
két qua thyc hién cong viéc. Bén canh do, nghién ciru ciing chi ra rang cang thing
trong viéc sé€ tac dong ti€u cuc toi két qua cong viéc cua nhan vién. Két qua cua
nghién ciru da dong gop thém nhiing hiéu blet ve linh vuc nghién ctru tam 1y hanh
vi véi cac ly thuyet nén tang dugc thao luan gdm 1y thuyét hanh vi du dinh, hoc tap
x4 hoi, va nhu cau cong viée va ngudn lyc, tir 46 dua ra cdc khuyén nghi danh cho
doanh nghlep va c4 nhén trong viée thic day yéu té kiém soat tim 1y ndi lyc va kiém
soat cang thang trong qua trinh lam viéc.

Tir khéa: Kiém soat tim 1y ndi luc, Cang thang cong viéc, Két qua cong viée

THE IMPACT OF INTERNAL LOCUS OF CONTROL ON WORK
STRESS AND JOB PERFORMANCE IN SERVICE EMPLOYEES

Abstract: The objective of the study was to examine the internal locus of control to
work stress and employee’s job performance. The research conducted a selection of
16 enterprises in the service industry with 402 survey questionnaires issued and 261
valid questionnaires collected. A snowball method was used to select businesses
to participate in the study, and applied the structural analysis technique with
Smart PLS 4.0 software for analyzing the data. The results show that employees
with high internal locus of control will help reduce work stress and increase job
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performance. On that side, research also shows that work stress will negatively
impact an employee's job performance. The research findings have contributed to
comprehensive understanding of behavioral psychology research with application
of planned behavior theory, social learning framework, and the job demands and
resources model, thereby providing implication for the organizations and individuals
in improving internal locus of control and stress at workplace.

Keywords: Internal Locus of Control, Work Stress, Job Performance

1. Gi6i thi¢u

Trong cudc song xi hoi dang ngay mot phat trién hién nay, xu huéng tim 1y va
ddc diém tinh cach co vai tro rat quan trong va anh hudng rat 16n dén thai do, cach
{mg xtr va hanh vi ctia con nguoi. Khong chi trong cude sdng thudng ngay ma trong
cong viée, nhitng yéu tb tam 1y, dic diém tinh cach cling tic dong dang ké dén hanh
vi ciia nhan vién (Bolton & cdng su, 2010; Fleeson & Wilt, 2010). Cac nghién ctru
vé tng dung mo hinh tinh cach vao quan tri nhan sy & cic doanh nghiép da thu hut
dugc nhiéu sy quan tdm, tuy nhién c6 mot khai niém rat quen thudc trong nganh
Tam Iy hoc duoc dé cap nhiéu trong cac nghién ctru nhung lai kha méi dbi voi linh
vuc quan tri con ngudi va hanh vi - chinh 1a kiém soat tdm 1y (locus of control)
(Galvin & cdng su, 2018). Khi ddi mat v&i mot thu thach trong cudc séng, ban co6
cam thay rang minh c6 thé kiém soat két qua hay ban tin rang minh dang pho mic,
d6 15i cho cac yéu td dén tir bén ngoai (nhu cac yéu td ngoai canh)? Dé tra 16i cho
cau hoi ndy can nghién ctru dén kha ning kiém soat tam 1y cta c4 nhan (Galvin &
cong su, 2018).

Kiém soat tam 1y 1a mac do cac c4 nhan nhan thire rang ban than ho c¢6 quyén
kiém soat ddi véi cac hanh dong ctiia minh thay vi cho ring cac sy kién trong cudc
séng xay ra do cac yéu té bén ngoai tac dong (Rotter, 1954). Khai niém nay lan
dau duoc dé cap boi Rotter vao nam 1954 va né nhanh chong thu hut dugc sy quan
tam cua cac nha nghién ctru trong linh vuc tam 1y hoc nhan cach. Rotter (1966) da
chia kiém soat tdm 1y thanh hai loai gdm kiém soat tdm 1y noi luc (internal locus
of control) va kiém soat tdm 1y ngoai luc (external locus of control). Trong do,
kiém soat ndi luc va ngoai luc co thé du doan duoc nhiéu loai hanh vi, nhén thirc,
va cac két qua trong cac linh vuc khac nhau cia cudc séng bao gé)m hanh phuc, su
hai long, cam két v&i td chuce va hiéu suét cong viéc (Bono & Judge, 2003; Qadri
& cong su, 2017). Tai Viét Nam, cac nghién ctru veé yéu t tinh cach, trong d6 co
yéu t6 kiém soat tim 1y. Gan déy ciing nhan duoc mot s6 su quan tim ctia cac nha
nghién curu khi tim hiéu su tdc dong cua chiing téi hiéu qua thyc hién dich vu va y
dinh th6i viéc cuia nhan vién (Lé & cdng su, 2015); nang lyc sang tao cia nhan vién
(Nguyén & L&, 2017), hanh vi tai chinh cta sinh vién (Thai & Duong, 2021), va két
qua cong viéc (Nam & Lan, 2023). Bén canh d6, mot sb nghién ctru xem xét mbi
quan hé gitra cing thing va két qua cong viéc cua nhan vién ngan hang (Nguyén,
2018), hiéu qua lam viéc cua tai xé xe buyt (Tran & cong su, 2022). Tuy nhién, chua
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c¢6 nhiéu nghién ctru kiém chtng su anh hudng cia yéu td kiém soat tim 1y noi luc
t6i mire d6 cang thang trong cong viée va két qua cong viée cia nhan vién. Dic biét
la cac nhan vién lam viéc trong nganh dich vy, khi cong viéc cua hg thuong xuyén
phai c6 sy tuong tac cudng do cao véi dong nghiép va khach hang, cuing v6i nhiéu
quy dinh khat khe trong cong viéc. Diéu nay dé din téi nhimng cing thang, kiét sirc
vé ca thé chit I4n tinh than va anh huong t6i két qua cong viéc.

Nhéan théy day 1a mot chu dé kha moi trong linh vuc quan tri nhan sy, chua thuc
su ¢6 nhiéu nghién ctru vé kiém soat tam 1y ndi luc ctia nhan vién ciing nhu chua
dugc tng dung trong moi truong lam viée. Do do, muc tiéu ciia nghién ctru 1a hudng
t6i kiém ching sy tic dong cua cac bién gdm kiém soat tim 1y ndi luc, cang thang
cong viéc va hiéu qua cong viéc ciia nhan vién nganh dich vu. Céc 1y thuyét duoc
ap dung va thao luan trong nghién ctru gdm 1y thuyét hanh vi du dinh, hoc tap xa
hoi va mé hinh nhu cu cong viéc va ngudn luc, nham dong gop thém sy hiéu biét
vé tim 1y, nhan thirc va hanh vi ctia nhan vién, tir d6 gop ph'?m cai thién moi trudng
lam viéc, cac chinh sach quan tri nguon nhan Iyc giup thiic day két qua lam viéc.

Céu tric bai viét ¢ ciu tric gom 5 phan. Sau phan gidi thidu nghién ctru, phan
2 trinh bay co s& 1y thuyét va mo hinh nghién ciru dé 1am 13 céc thuat ngit chinh va
cac 1y thuyét nén tang, 1am cin ct cho viéc thiét 1ap cac gia thuyét va dé xuat mo
hinh nghién ctru. Tiép dé, phan 3 trinh bay vé phuong phap nghién ctru. Két qua
nghién ctru duoc dé cap dén trong phan 4. Cac han ché, huéng nghién ctru trong
tuong lai va két luan duoc trinh bay tai phﬁn 5.

2. Co s& 1y thuyét va mé hinh nghién ciru
2.1 Kiém sodt tém Iy ndi lic

Kiém soat tam 1y (Locus of Control) di duoc dé cap trong nhiéu nghién ctru &
linh vuc tAm 1y hoc. Khéi niém nay c6 thé 4p dung cho cac linh vuc khac nhu tim
1y hoc giao duc, tdm 1y hoc stic khde, tam 1y hoc nghé nghi¢p, va tam 1y hoc lam
sang (Nowicki & Duke, 2016). Khai niém nay duoc phat trién boi Rotter (1954) va
ké tir d6 da tro thanh mot khia canh ciia tim 1y nhan cach. Rotter da két ndi tam 1y
hoc hanh vi va nhan thic. Quan diém cua Rotter cho rang hanh vi phan 16n dugc
dan dit boi “yéu t6 bén ngoai” nhu phan thuong va hinh phat, cac ca nhan c6 niém
tin vé nguyén nhan gay ra hanh dong va két qua cta ho. Tir 6, niém tin dan dat thai
dd va hanh vi ma moi nguoi ap dung.

Kiém soat tam 1y dé cap dén mirc do cua cac yéu td tic dong, khong chi do cac
yéu t6 ngoai tim anh hudng ciia con ngudi, ma con do chinh ban than 14 ngudi kiém
soat két qua ctia nhitng chudi hanh dong ciing nhu sy kién xay ra trong cudc song
ctia ho (Rotter, 1954). Kiém soéat tim 1y gdm hai cdu phan la kiém soat tim 1y ndi
luc va kiém soat tdm Iy ngoai lyc. Kiém soat tam 1y noi luc dé cap dén viéc ban
than nguoi d6 tin rang ho 1am chu sé phan ctia minh va do d6 thuong ty tin, canh
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giac, chi dao va c¢b ging kiém soat moi trudong bén ngoai (Rotter, 1966). Hon nita,
ho thudng nhéan thirc duge mbi lién hé chit ché gitra hanh dong cta ho va hau qua.
Kiém soat tdm 1y ngoai lyc dé cap dén viéc ca nhan d6 tin rang ho khong c6 quyén
kiém so4t truc tiép s phan ctia minh va ty nhan thirc minh & vai trd thu dong trude
moi tru(yng bén ngoai (Rotter, 1966). Do do, ho co Xu huong gin két qua ca nhan
v6i cac yéu tb bén ngoai hodc may man. Cach hiéu vé kiém soat tdm 1y ndi luc va
ngoai lyc trén ciing duoc nhit quan trong nghién ctru ctia Zimbardo (1985) khi cho
rang kiém soat tam 1y 13 niém tin vé viéc liéu két qua hanh dong cua chung ta phu
thudc vao nhimng gi chiing ta 1am (dinh hudng kiém soat noi luc) hay vao céc su
kién ndm ngoai sy kiém soat ca nhan (dinh hudng kiém soat ngoai luc). Cac nghién
ctru chi ra nhitng anh hudéng cta kiém soat tim 1y noi luc va ngoai luc ¢6 nhitng tac
dong trai nguoc nhau 1én sy hai 10ng cong viée, két qua cong viée, stic khoé tim
1y, ap luc cong viée va cam két ddi véi to chire (Qadri & cong su, 2017; Nazariadli,
2017; Khushk & Works, 2019). Nghién ctru tip trung lam rd su tac dong cua kiém
soat tam 1y ndi luc t6i su cing thang trong cong viée va két qua cong viée ctia nhan
vién nganh dich vu.

2.2 Sw cing thing céng viéc

Cang thang trong cong viéc da tro thanh van dé trong cudc sdng duwong dai hién
nay. Nhiéu nghién ctru cho thiy rang cing thing trong cong viéc co thé giy hai
cho stic khoe thé chét va tinh than ciia ngudi lao dong, diéu nay cudi cing dan dén
ning suat thap hon, it hai long hon trong cong viéc (Chen & Silverthorne, 2008;
Cho & cong su, 2014). Anderson & Pulich (2001) cho rang cing thang xay ra & bat
k}‘/ noi ndo, bat ky mo hinh t6 chirc nao du cao hay thap, va diéu nay anh huong
den hiéu suit cong viéc. Cang thang la phan g chung ciia co thé trudc bat ky nhu
cau nao duogc dit ra (Selye, 1974) Cang thang 13 phan tmg khéng mong mudn cia
con nguoi dé dap ing nhu cau va tao ra ganh ning nghiém trong dit 1én ho (Bashir,
2010). Cang thang lién quan dén cong viéc dugc dinh nghia 14 tinh trang cang thang
hinh thanh khi mét t6 chuc yéu cAu nhan vién thuc hién vai trd va hoan thanh nhiém
vu vuot qua kha nang hién tai cia ho (Cho & cong su, 2014). Tziner & Sharoni
(2014) ciing cho ring tinh hudng gy cing thang cho nhan vién khi to chirc yéu cau
vuot qua kha nang va ngudn luc ciia nhan vién va diéu do6 thyc su de doa va thach
thire d6i v6i ho. Vi du, khoi luong cong viéc qua 16n hoac ménh 1€nh khong rd rang
tir nguoi quan 1y c6 thé lam ting cang thang cho nhan vién. Khdi lugng cong viéc
tang manh hodc thiéu kién thuc vé nhitng nhiém vu khi ddm nhén moét vi tri moi
1a nhitng nguyén nhan giy cing thing lién quan dén cong viéc (Rizzo & cong su,
1970). Theo nghia ndy, cic ngudn chinh gy cing thiang lién quan dén cong viéc
¢6 xu huéng lién quan dén vai tro cia nhan vién (sy khong chic chin va thiéu tinh
minh bach vé vai trd va nhiém vu cong viéc).

Cing thing cong viéc c6 anh hudng dén stc khoe thé chit (mat nga) va strc khoe
tam ly (trdm cam), tinh trang hanh vi (nghién ruou, lam dung ma ty) va ciing c6
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thé 14 nguyén nhan gy ra xung dot giita cac ca nhan (McCarthy & cong su, 2019).
Cac van dé vé thé chat va tinh than cta nhan vién c6 thé gian tiép anh hudng xau
dén ning suit tong thé cua to chirc. Chang han, ty 18 ving mit ting, ning suit thap
va cudi cung budc ngudi lao dong phai roi bo cong ty, dan dén mat di ngudn nhan
luc dugce dao tao bai ban (Saleem & cong su, 2016).

2.3 Két qud céng viéc

Babin & Boles (1996) dinh nghia két qua cong viéc 1a muc do ning suat lam
viéc cua nhan vién so véi déng nghi¢p cua ho, két qua cong viéc lién quan dén hanh
vi va dau ra cong viée. Darvishmotevali & Ali (2020) coi két qua cong viéce 1a tap
hop cac hanh vi ca nhan lién quan dén mot cong vige nhét dinh. Mic du ¢6 nhiéu
dinh nghia khac nhau vé két qua cong viéc, nhung khai niém nay nhin chung duoc
cho 1a da chiéu (Campbell, 1999). Trong nghién ctru nay, két qua cong viéc dugc
tiép can theo hudng hanh vi khi mot nhan vién tham gia vao cong viéc. O muc do
co ban nhat, két qua cong viéc phan anh mirc d6 vé hanh vi ma mot nhan vién lam
va khong lam duoc trong cong viéc (Aguinis, 2012). Hanh vi thyc hién cong viéc
duogc danh gia 1a tich cuc, trung 1ap hodac ti€u cuc tuy theo mirc do0 ma hanh vi do
gop phﬁn dat dugc muc ti€u ciia nhan vién, muc tiéu cua bd phan hodc sit ménh cta
t6 chirc (Aguinis, 2012).

2.4 Ly thuyét nén ting vé méi quan hé giiva kiém sodt tam Iy, cing thing cong
vige va két qua cong viéc
2.4.1 Ly thuyét vé hanh vi duw dinh (Theory of Planned Behaviour - TPB)

Ly thuyét hanh vi du dinh ctua Ajzen (1991) dd duogc str dung rong rii trong cac
nghién ctru va ap dung thanh cong nhu 1a mot khung 1y thuyét dé du doan ¥ dinh va
hanh vi con nguoi. Theo 1y thuyét ndy, con ngudi thé hién mot s6 hanh vi nhét dinh
khi xut hién co hoi trudc mat. Trén co s¢ nghién ctru vé anh huong cua kiém soat
tam 1y noi lyc dén hanh vi con ngudi (su cang thang va két qua cong viéc), nghién
ctru chon 1y thuyét hanh vi du dinh 1am 1y thuyét nén vi 1y thuyét nay dua trén nén
tang tdm 1y hoc va da duoc phat trién, kiém chimg thuc té trong linh vire hanh vi to
chirc & nhiéu nghién ctru trudc va dat duoc do tin cay cao. Mot trong ba ciu phén
tao ra su thay ddi vé hanh vi con nguoi trong mo hinh TPB 1a kiém soat nhan thirc
hanh vi (perceived behavioral control), dugc dinh nghia 1a mirc d§ thyc hi¢én mot
hanh vi d& hay kho bi anh huéng boi niém tin kiém soat, thé hién mac d6 ma mot
nguoi tin réng su hién dién cua cac yéu td tao diéu kién hodc can trd s& anh hudng
dén viéc hanh vi d6 co6 thé duoc thyc hién hay khong (Ajzen, 1991). Do dé, bién
kiém soat tim 1y noi lyc phan anh cdu phan vé kiém soat nhan thirc hanh vi ciia ca
nhan trong mé hinh TPB va ky vong s& tac dong t6i hanh vi cing thing trong cong
viéc va két qua cong viéc cia ca nhan thé hién qua hanh vi thuc hién cong viéc do.
Vi vy, nghién ciru nay dua trén 1y thuyét vé hanh vi du dinh 1am co s 1y ludn cho
viéc xem xét cac yéu to dé dé xuit mo hinh nghién ciru.
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2.4.2 Ly thuyét hoc tdp xd héi (Social Learning Theory - SLT)

Co s ly thuyét ctia kiém soat tam 1y xut phat tir 1y thuyét hoc tap xa hoi (Rotter,
1966). Ly thuyét ndy nhdn manh vao ba nhén t6 gdm su thic day, du doan va ky
vong, cho biét liu mot ca nhan c6 hanh dong hodc phan tmg nhu thé nao do kha
ning kiém soat tim 1y noi lyc hay ngoai Iyc. Ly thuyét nay 1am ndi bat va tra 1oi
cho céu hoi ¢6 ¥ nghia quan trong nhat vé& hanh vi ctia con ngudi trong t6 chirc, tai
sao nhan vién lai cu xur nhu vay? Céach ho cu xir duogc giai thich thong qua hoc tap
xa hdi, nhan vién da quan sat hanh vi d6 xung quanh minh, tir d6 nhan vién da trai
nghiém hanh vi va thay d6i hanh vi (Robbins & Judge, 2009). Kha ning kiém soat
tam Iy ctia nhan vién ciling c6 thé thay ddi do nhitng trai nghiém hoc tdp méi cua ho
trong t6 chtrc. Trong qua trinh hoc tip ndy, cac ca nhan s& phét trién nhiing ky vong
vé hanh vi cu thé ma s& dan t6i su thuc day cu thé. Nghién ctru ciia Rotter (1966)
cho rang sy khac biét co ban cua cac ca nhan (kiém soat tim 1y) xay ra trong qué
trinh cac ca nhan d6 nhan thitc vé mdi quan hé giira hanh vi va phan thuéng nhan
dugc. Mot s6 ¢4 nhan cho rang chinh hanh vi va nhan thirc ctia ban than da giap ho
kiém soat s phan ciia minh va dan t6i két qua do (phat trién kiém soat tim 1y noi
luc). Mot s6 khac cho réng két qua ho nhan duoc la do cac yéu td bén ngoai tac dong
(phat trién kiém soat tim 1y ngoai luc). Nhitng yéu td bén ngoai nay co thé xuét phat
tor anh hudng clia nhitng ngudi co quyén luc, may man, sd phén, co hoi, ciu tric xa
hoi hodc do phuc tap cua nhiém vu (Rotter, 1966). Dya trén 1y thuyét nay, nghién
clru sé& giai thich co ché tac dong cua kiém soat tim 1y ndi lyc ti cang thang trong
cong viéc va két qua cong viéc ciia nhan vién nganh dich vu.

2.4.3 Ly thuyét nhu cau céng viéc va nguon lyc (Job Demand & Resource - JDR)

Cang thang tai noi lam viéc di duoc xem xét qua lang kinh ctia nhiéu 1y thuyét va
m6 hinh khéc nhau, dic biét 1a lién quan dén két qua cong viéc. Mot cach tiép can
phd bién 1a mé hinh nhu cau cong viée va ngudn lyc (Demerouti & cong s, 2001).
Pay 1a Iy thuyét nén tang giai thich cho su tic dong cta cing thang trong cong viéc
va két qua cong vi¢c cua nhan vién. Dya trén mo hinh JDR, Demerouti & cdng su
(2001) dé xuat ring tinh trang cing thing dién ra do hai yéu t6 tic dong 1 nhu cau
cong viéc va nguodn lyc cong viée. Pau tién, nhu ciu cong viée dé cap dén cac khia
canh thé chit, tim 1y, xa hoi hodc td chirc ciia mot cong vi¢c doi hoi khét khe va do
d6 c6 thé dan dén kiét strc (Schaufeli & Taris, 2005). Nhu cau cong viéc con dugc
phan loai thanh thach thirc va céan trd, tuy thude vao vi¢c chung tao ra loi ich, vi du
yéu 6 tao ra thach thirc nhu vai trd méi va trach nhiém ting 1én, hay yéu té gay can
trd vi du cong viéc khong on dinh, vai trd mo hd va xung dot giita cac ca nhan dbi
v6i vige dat duge muc ti€u, phat trién c4 nhan (Cavanaugh & cong su, 2000). Néu
nhu cau cta cong viéc, vi du nhu khdi lugng cong viéc vé thé chét qua cao, ap luc
thoi gian, mirc do thuong xuyén tiép xac voi ngudi khach hang, méi truong 1am
viéc theo ca lién tuc, s& din dén viéc nhan vién kiét strc, khi d6 nhiéu kha nang nhan
vién khong thé thuc hién cong viée véi két qua cao (Kim & Wang, 2018). Thir hai,
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viéc thiéu nguén luc cong viéc, vi du nhu thiéu su phan hi, khen thudng, kiém soat
cong viéc, viée nhan vién dugc tham gia y kién, va hd trg cua nguoi giam sat, dan
dén su thiéu gan két ctia nhan vién trong cong viée, va co kha ning anh hudng tiéu
cuc toi két qua cong viéc ctia ho. Theo mé hinh JDR, nhu ciu cong viéc gia ting (su
gia ting vé khdi lugng cong viée, vai trd mo ho trong cong viéce) 1a yéu td ciu thanh
cua su cang théng trong cong viéc s€ lam can tro viéc dat dugc muc ti€u cua cac ca
nhan do ching c6 thé 1am can kiét nguén luc vé cam xuc va thé chat, tir d6 khién
cac ca nhan khong thé tap trung vao cong viéc va dan toi két qua cong viée giam sit.

2.5 Gid thuyét nghién civu va mé hinh nghién ciru dé xudt
2.5.1 Phat trién gid thuyét nghién ciru
2.5.1.1 Kiém sodt tam Iy ndi lyc va cang thang cong viéc

Cing thang cong viéc 1a mot hién twong phd bién trong xa hoi hién dai va c6 thé
dan dén nhitng tdc dong tiéu cuc vé thé chat (dau dau, dau da day, dau co xuong
khép) (Cho & cong sy, 2014) va tam 1y (lo ling va tram cam) (McCarthy & cong
su, 2019). Nhiéu nghién ctru da chi ra cang thang lién quan chit ché dén kha nang
kiém soat, trong d6 nguoi lao dong c6 thé ting cuong kha nang kiém soat ctia minh
bang cach dua ra cic quyét dinh ding dan hodc can bang giita nhu cau di xac dinh
va kha ning cua minh tai noi lam viéc dé tranh tinh trang cing thang trong cong
viéc. Kiém soat tam 1y duoc xem xét nhu mot trong nhitng nhan t6 quan trong dé
dbi pho voi cang thang nghé nghiép. Trong do, kiém soat tim 1y nodi luc co thé d6i
pho tét hon trong cac tinh hudng cang thang hodc ho c6 nhiéu kha ning hon dé tyr
thich nghi véi céc van dé va su kién ma ho gdp phai tai noi lam viéc nho qué trinh
hoc tap va trai nghiém (Lam & Schaubroeck, 2000). Chen & Silverthorne (2008)
bao c4o rang cac ca nhan c6 kiém soat tim 1y ndi luc c6 thé ddi phé véi cang thang
cong viéc dé dang hon, bdi ho cam nhan duoc mirc d cing thang cong viée thap
hon va thé hién nd lyc cao hon trong thuc hién cong viéc. Ngoai ra, viéc ting cuong
kiém soat tam 1y ndi luc c6 lién quan tich cuc dén sy thich nghi tai nhitng noi l[am
viéc co6 mirc d6 cang thang (Parkes, 1986). Piéu nay dugc giai thich do c6 sy hoc
tap xa hoi nén cac ca nhan da quan sat, hoc tap va trai nghiém, tir 46 duoc chuén bj
vé tam 1y dé diéu chinh hanh vi va tir d6 c6 thé kiém soat va giam thiéu cac su kién
xung dot xay ra trong cudc séng (Judge & Bono, 2014). Do do, kiém soat ndi luc
dugce xem nhu mot yéu td gitp giai quyét yéu cau cong viée va mang lai sitc khoé
thé chat va tinh than va tir 46 tao ra két qua cong viéc tét hon cho nhan vién (Daniels
& cong sy, 2008), gia thuyét nghién ctru duogc dé xuit nhu sau:

H1: Kiém soat tam ly ngi lyc tac dong nguoc chiéu voi mirc do cang thang cong viéc.
2.5.1.2 Kiém soat tam ly noi lyc va két qua cong viéc

Moi quan h¢ tac dong gitra kiém soat tam ly ndi luc va két qua cong viéc da
duoc nhiéu nghién ctru thyc nghiém va chi ra c¢6 su tuong quan gitra cac bién. Ng
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& cong su (2006) di phan tich tong hop quan hé gitra kiém soat tam 1y va két qua
cong viée, va cho thdy ching c6 sy tac dong theo chiéu tich cuc. Khushk & Works
(2019) nghién ctru tic dong cua kiém soat tim 1y noi luc va cam két cua to chirc ddi
v6i két qua cong viée ciia nhan vién. Phat hién cua nghién ctru nay ciing cho thay
c6 mbi quan hé twong quan ciing chiéu giira kiém soat tam 1y va két qua cong viéc
cua nhan vién. Dya trén ly thuyét hoc tap xa hodi, cac ca nhan c6 kha nang kiém
soat tim 1y c6 nhan thirc vé mdi quan hé giira hanh vi va phan thudng nhan duoc
(Rotter, 1966). Ng & cong su (2006) da giai thich kha ning kiém soat tim 1y noi
luc giup nhan vién tin rang ho c¢6 quyén kiém soat van ménh va sy thanh cong cua
minh tai noi 1am viéc. Cu thé, kha nang kiém soét tam 1y ndi lyc trong cong viéc
¢6 lién quan dén phan thuong hodc két qua nhu thing tién, tién thuong, ting luong
va cac ddc quyén khac trong cong viée. Nhitng ca nhan c6 kha niang kiém soat tim
1y noi lyc tin rﬁng ¢6 moi lién hé chit chd gitra hanh dong va két qua ho nhan duoc
(Qadri & cong su, 2017). Vi vay, ho tin réng thuc hién tdt cong viéc s€ dan dén két
qua cong viée tich cuc nhu ting luong hodc thing chic. D6 d6, gia thuyét nghién
ctru duoc dé xuét nhu sau:

H2: Kiém sodt tam Iy ndi luc tic dong ciing chiéu véi két qua cong viéc.
2.5.1.3 Céng thang cong viéc va két qud cong viéc

Nhiéu nghién ctru di xac nhan méi quan hé tiéu cuc ton tai giita cing thang trong
cong viéc va két qua cong viéc (Oiling, 2003; Jamal, 2007; Kim & Wang, 2018).
Cudc diéu tra chuyén sau trong cac nghién ctru chua dugce cong bd va cac nghién
ctru d3 xuét ban, cling nhu dir liéu di kém trong hon 25 ndm da dugc thuc hién cho
thay c6 mbi twong quan nghich chiéu gitra cang thang va két qua cong viéc cuia nhan
vién. Cac nghién ctru nay duoc thyuc hién tai cac cong ty da quic gia Hoa ky (Jamal,
2007), hay trong boi canh lao dong Trung Qudc tai Hong Kong (Oiling, 2003) da 1y
gidi cho mdi quan hé nay. Cac nghién ctru da chi ra sy cang thang trong cong viéc co
thé dan nguoi lao dong tdi bi kiét sirc, bdi cac ca nhan khong c6 kha ning ddi pho
v6i tinh trang yéu cau qua mirc vé ngudn luc cia ho (Lee & Ashforth, 1996). Khi
nhirng nhan vién bi kiét strc, ho sé thiéu mot sb nguén luc can thiét dé nang cao két
qua cong viéc vi ngudn luc d6 co thé da can kiét (Wright & Cropanzano, 1998). Do
d6, nhan vién co thé s& cd ging giam thiéu nhirng ton that ngudn lyc cia minh bang
cach luc chon chién lugc tan dung va bao tdn nguén luc khan hiém va dang can kiét
(Wright & Hobfoll, 2004), béng cach it nd luc hon trong cong viéc. Bén canh do,
hau qua cta kiét strc vi yéu cau cong viéc qua muc biéu hién nhu lo ling, thiéu ty
tin, strc khoe kém vé thé chat va cam xuc, quan hé ca nhan giam dan, va hau qua cia
hanh vi kiét strc nhu vay s& dan t6i gidm hiéu qua cong viée (Kim & Wang, 2018).
Do d6, gia thuyét nghién ciru duoc dé xuat nhu sau:

H3: Cang thang cong viéc tdac dong nguoc chiéu voi két qua cong viéc.
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2.5.2 Mé hinh nghién citu dé xudt

M6 hinh nghién ctru duogc dé xuét 1a ton tai su tac dong nguoc chiéu gitra kiém
soat tam 1y ndi lyc voi cang thang cong viée va giita cang thang cong viée va két
qua cong viéc ciia nhan vién. Bén canh d6, néu nhan vién c6 kha ning kiém soat tim
1y noi luc tét s& thuc day két qua cong viéc cao hon (Hinh 1).

Cang thang
cong viée

Kiém soat tam ly
noi luc

H3-

A

Két qua
cong viéc

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru dé xuit

Nguén: Dé xudt ciia nhém tac gia
3. Phuong phap nghién ciru
3.1 Phdt trién thang do cho cdc bién nghién ciru

Vé kiém soat tm 1y noi luc, thang do kiém soat tAm Iy noi luc dugc dua trén
nghién ctru ciia Kovaleva (2012). Nghién ctru nay da phat trién 3 cau hoi trén nén
tang 1y thuyét hoc tap xa hoi cta Rotter (1954). Thang do dugc do bang thang Likert
5 cAp gom (5) ap dung cho t6i & mirc d6 rat 1n, (4) ap dung cho t6i & mirc d6 16n,
(3) ap dung cho t6i & mot mirc d9 trung binh, (2) hau nhu khong ap dung cho t6i, va
(1) hoan toan khong 4p dung cho toi.

Vé cing thiang cong viéc, thang do cang thing cong viéc gdm 4 cau hoi duoc
ké thira tir nghién ctru cia Motowidlo & cong su (1986) va dugc kiém ching thuc
nghiém trong nghién ctru cia McCarthy & cong su (2019). Cac cau hoi ddi véi
bién cing thang cong viéc dugc do bang thang Likert 5 cap do gdm (5) rat dong
¥, (4) ddng v, (3) trung 1ap, (2) khong dong ¥, (1) hoan toan khong dong y. Trong
d6, c6 2 cau hoi (S3 va S4) 1a cdu hoi dao nguoc (Bang 2). Piém sb cua cau hoi
dao nguoc s& duge xir Iy theo nguyén tic 5 thanh 1; 4 thanh 2; 3 giit nguyén va
nguoc lai.

Vé két qua cong viéc, thang do két qua cong dugce gdm 6 cau hoi duoc két thira
tir nghién ctru cia Ang & cong su (2003) v6i 6 cau hoi do bang thang Likert 5 cip
do tir (5) rat dong y dén (1) hoan toan khong dong y.
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3.2 Phwong phap thu thdp va phan tich dii licu
3.2.1 Chon mdu nghién ciru

Céc to chirc dugc lwa chon tham gia nghién ctru thong qua phuong phap lay mau
qua cau tuyét. Ly mau qua cau tuyét duoc sir dung dé tim cac to chirc trong mang
lu6i ctia cac nha nghién ctru. Cac to chire chi ¢ thé tham gia vao nghién ctru nay
mét lan. Do do, trudce khi tiép can mot td chtre, nhom nghién ctru phai x4c minh xem
t6 chirc d6 da tham gia hay chua. Sau d6 dé dam béo rang cac doanh nghiép tham
gia 12 phi hop, nhom nghién ctru da thyc hién cac cudc phong van voi quan 1y nhan
su dé hiéu rd vé nganh nghé kinh doanh, loai hinh hoat dong va moéi truong lam
viéc cua doanh nghiép. Nhom ddi tuong doanh nghiép duge hudng téi 1a cac doanh
nghi¢p trong nganh dich vu (tap trung vao nganh dich vu tai chinh, luu tr, ban buén
va ban 1¢). Day 1a ba nhém nganh dich vu c¢6 ti trong 16n chiém khoang 28,12%
trong 9 thang dau nam 2023, dong gop nhiéu vao téc d6 ting tong gia tri ting thém
toan nén kinh té Viét Nam (Tong cuc Thong ké, 2023). Trong khu vuc dich vy, ban
budn va ban 1é tang 8,04% so v&i cing ky nam trude, dong gop 0,8 diém phéan tram;
hoat dong tai chinh ting 6,91%; dong gop 0,4 diém phan trim; dich vu luu tra ting
13,17%, dong gop 0,33 diém phan tram (Tong cuc Thong ké, 2023). C6 16 doanh
nghiép tham gia nghién ctru, trong d6 c6 8 doanh nghiép trong linh vuc ban buén
va ban 1¢, 5 doanh nghiép luu trd, 3 doanh nghié€p dich vu tai chinh. Cac doanh
nghiép trong ba nhom nganh dich vu tham gia nghién ctru déu thuéc nhém top 10
doanh nghiép uy tin cia nganh va top 50 doanh nghi¢p dai chiing hi¢u qua va uy tin
(Vietnam Report, 2022). Nhan luc trong cac nganh dich vu déu doi hoi can c6 kha
ning cao vé kiém soat cam xuc va tim ly khi giao tiép v6i khach hang.

3.2.2 Xdc dinh ¢& mau toi thiéu

Theo Bentler & Chou (1987), ty 1& quan sat trén mot muc phai 1a 5:1, trong d6 sb
lwong quan sat chi c6 nghia 1a s6 lugng cau hoi khao sat hop 18 can thiét. Do d6, voi
13 tham s, ude tinh kich thudc mau tdi thiéu 13 65 (twong duong voi 5%13= 65).
Nghién ctru sir dung k¥ thuat phan tich PLS-SEM. Theo Barclay & cong su (1995),
PLS-SEM dung c¢& mau tdi thiéu theo quy tic 10 1an, cho rang kich thuéc miu nén
bé“mg hodc 1én hon, do d6 véi vai 13 tham s, uée tinh kich thude mau tdi thiéu 1a
130 (twong duong véi 10*13= 130). Dya trén phan tich nay, c& mau 261 hop 1é thu
vé trong nghién ctru dam bao c¢& mau tbi thiéu.

3.2.3 Thu thap dir liéu

Khi céc tiéu chi vé doanh nghiép da duoc dap ing, nhom nghién ctru lién hé véi
phong nhéan su dé giri bang hoi khao sét truc tiép toi nhan vién. Nhan vién duoc
thong bao rang ho dang tham gia vao mot nghién ctru tu nguyén. Cac bang hoi duoc
ma hoa va nhitng ngudi tham gia duge dam bao rang cau tra 10i cta ho s& duoc gitr
bi mat va khong bao gio dugc tiét 10 dudi dang co thé nhan dang dugc. Nguoi tham
gia nghién ctru ty dua ra cic nhan dinh cta ban than vé kha ning kiém soat tam Iy

128 Tap chi Quéin I§ va Kinh 1€ quée té, s6 167 (09/2024)



noi lyc, cang th'fmg cong vi¢c va két qua cong viéc. Thoi gian thyc hién khao sat
dugc thyc hién trong vong 2 thang (tir 09/2023 dén 10/2023) tai 16 doanh nghiép
trong nganh dich vu. S6 phiéu phat ra 1a 402 phiéu, s6 phiéu hop 1¢ thu vé 1a 261
phiéu (ty 1¢ phan hoi 1a 64,9%).

Thong tin nhan khau hoc ctia mau khao sat duoc trinh bay tai Bang 1. Vé gi6i
tinh va do tudi, c6 167 ngudi tham gia khao sat 14 nir (chiém 64%), s6 luong nam
gidi tham gia khao sat 12 94 (36%). Do tudi tir 25 dén 45 1a 78,6%, thudéc nhoém sd
dong trong mau nghién ctru. V& trinh d6 hoc vén, nguoi ¢ trinh d§ dai hoc 1a 54%,
cao drfmg 1a 31,4% va trén dai hoc 1a 14,6%. Vé thoi gian cong tac, s6 luong nhan
vién c6 thadm nién cong tac tr 5-10 nam 1a 56,7%, dudi ndm 1a 35,6% va trén 10
nam chi 1a 7,7%. V& doanh nghiép lam viéc, sb luong nhan vién dang lam viée tai
doanh nghi¢p ban budn va ban 1¢ (52,9%), doanh nghiép luu tra (31%) va doanh
nghiép dich vu tai chinh (16,1%).

Bang 1. Thong tin nhin khiu hoc ciia miu khio sat

Tiéu chi S6 lwgng (N=261) Ty 18 (%)
Gi6i tinh Nam 94 36,0
Nit 167 64,0
Do tudi Du6i 25 tudi 26 10,0
25-35 tudi 127 487
36-45 tudi 78 29,9
Trén 45 tudi 30 11,5
Trinh d6 Cao ding 82 31,4
Pai hoc 141 54,0
Trén dai hoc 38 14,6
Thoi gian cong tac Dudi 5 nam 93 35,6
5-10 nam 148 56,7
Trén 10 nam 20 17
Doanh nghi¢p lam viéc ~ Tai chinh 42 16,1
Luu tra 81 31,0
Ban buon va ban 1é 138 52,9

Nguon: Tong hop ciia nhém tic gia

3.2.4 Phan tich dir liéu
Dit liéu so cdp duogc thu thap bang phuong phap bang hoi khao sat, sau d6 duoc
lam sach va xtr Iy bang céng cu phian mém Smart PLS 4.0. K§ thuat phan tich da
nhan t§ duoc st dung dé xac dinh su tac dong va mtrc d¢ anh hudng cia céc bién
kiém soat tdm 1y noi luc, cing thing cong viée va két qua cong viéc clia nhan vién

Tap chi Quan Iy va Kinh té quc €, s6 167 (09/2024) 129



trong nganh dich vu. M6 hinh nghién ctru duoc kiém dinh bang phuong phap PLS-
SEM qua hai budc danh gia gdm danh gia mé hinh do ludng va mé hinh céu tréc.
Mo hinh do ludng duoc kiém dinh thong qua céc chi sé do tin cay thang do, gié tri
hoi tu, gia tri phan biét cua cac khai niém do ludng trong mo hinh. M6 hinh ciu tric
duoc danh gia qua phan tich Bootstrapping dé loai bo sai sé chuan va kiém ching
muc do y nghia (v6i p-value nho hon 0,05).

4. Két qua nghién ciru va thao luan
4.1 Danh gia mo hinh do luong
Bang 2. Két qua danh gia mé hinh do lwrong

M3 bién Thang do Hé s6 tai nhan t6 Gia tri VIF
Kiém sodt tam by ngi luc (ILOC): Cronbach Alpha= 0,839; CR= 0,839, AVE= 0,756
I-LOC1  Téi thich chiu trach nhi¢m 0,872 2,018
[-LOC2  Téi thay t6t nhat 1a ty minh dua ra quyét dinh, 0,877 2,141
thay vi trong cho vao so phan
I-LOC3  Khi t6i gap phai van dé hodc sy phan qéi, t6i 0,859 1,825
thudng tim moi cach va phuong tién dé vuot
qua ching
Cang thcfng cong viéc (S): Cronbach Alpha= 0,879; CR= 0,880; AVE= 0,733
S1 Toi cam thay rét cing thing vi cong viéc cua 0,857 2,218
minh
S2 Cong viée cua toi vo ciing cing thang 0,858 2,310
S3 Rét it cing thang xdy ra véi toi tai noi lam vigc* 0,846 2,087
S4 T6i gan nhu khong bao gio cam thiy cing 0,864 2,245

thing trong cong viéc*
Két qua cong viéc (JP): Cronbach Alpha= 0,839; CR= 0,897; AVE= 0,653

JP1 T6i ¢6 thé hoan thanh trach nhiém cong viéc 0,781 1,961
cu thé ciia minh

JP2 Toi c6 thé dap tng cac tiéu chuan va mong doi 0,870 2,795
ve cong viéce

JP3 Muc d6 thuc hién cong vige cua toi dat yéu cAu 0,790 1,975

JP4 T6i lam vige hiéu qua 0,800 2,025

JPS T6i lam viée t6t hon nhiing nhan vién khac 0,826 2,280
lam cung cong viéc

JP6 Chat lugng cong viéc ciia toi cao 0,778 1,941

Ghi chu: * Cau hoi dao nguoc.

Nguon: Tinh toan cua nhom tac gia
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Trude khi kiém ching cac gia thuyét nghién ctu, viéc danh gia mé hinh do
luong 1a diéu can thiét thuc hién. Két qua phan tich dir liéu (Bang 2) di chi ra hé
sO tai nhan tb cia tit ca cac thang do déu tir 0,7 tré 1én nén déu duoc giir lai (Hair
& cong su, 2017). Cac gid tri d tin cay cua thang do (Cronbach Alpha va CR) déu
cao hon 0,7. Do do, tat ca cac nhan td trong mo hinh déu dat duoc do tin cay nhat
quén ndi bg (Hair & cdng su; 2017). Do gia tri AVE cao hon 0,5 nén co thé két luan
rang cac bién quan sat déu c6 gia tri hoi tu (Hair & cong su, 2017). Tat ca cac gia
tri VIF déu nho hon 3, nghia 13 mé hinh khong c6 hién tuong da cong tuyén (Hair
& cong su, 2017).

D¢ kiém chimg gia tri phan biét, nghién ctru di phan tich tiéu chi ciia Fornell-
Larcker cho théy tinh phan biét dugc dam bao khi cin bac hai cia AVE cho mdi
bién tiém an cao hon tit ca twong quan giira cac bién tiém an véi nhau (Fornell &
Larcker, 1981). Bén canh d6, ty 16 HTMT nho hon hoic bang 0,9 ciing cho thiy
cAc tat ca cac bién quan sat déu dat duoc gid tri phan biét (Hair & cong su, 2017)
(Bang 3).

Bang 3. Két qua kiém dinh gia tri phan biét ciia thang do

Tiéu chi Fornell-Larcker Ty 1€ Heterotrait-monotrait (HTMT)
ILOC JP S JP<>1LOC 0,597
ILOC 0,869 S <->1LOC 0,222
JP 0,518 0,808 S<->JP 0,626
S -0,192  -0,557 0,856

Ghi chii: ILOC - Kiém sodt tam Iy ngi e, S - Cang thang cong viée, JP - Két qua cong viée.

Nguon: Tinh todn ciia nhém tac gia
4.2 Danh gia mé hinh cdu triuc va thdo ludn két qua nghién ciru

Pé danh gid mo hinh cAu trac, gia tri R2 hi¢u chinh va 2 can dugce kiém ching
(Bang 4). R2 hiéu chinh ctia mot bién 14 chi s6 thé hién muc do tac dong (muc do
giai thich) ctia cac bién tac dong vao nd. R2 hiéu chinh cua két qua cong viéc (JP)
bang 0,482. Nhu viy, bién kiém soat tim 1y ndi luc (ILOC) da giai thich dugc
48,2% su bién thién (phwong sai) ctia bién két qua cong viéc. R2 hiéu chinh cua
cang thang cong viéc bang 0,033. Nhu vdy, bién kiém soat tam 1y noi luc (ILOC)
chi giai thich dugc 3,3% su bién thién (phuong sai) cia bién cing thang trong
cong viéc, muc do tuong ddi nhé. Heé s6 2 cho biét mirc dd anh hudng cua bién
doc 1ap 1én bién phy thudc 1a manh hay yéu. Trong nghién ciru nay, cing thang
6 tac dong manh 1én két qua cong viéc (0,422 16n hon 0,35), kiém soat tam Iy
noi lyc tac dong trung binh dén két qua cong viée (0,342 16n hon 0,15 va nho hon
0,35) va tac dong yéu t6i cing thing cong viéc (0,038 16n hon 0,02 va nho hon
0,15) (Cohen, 1988).
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Bang 4. Két qua gia tri R va f?

Noi dung Gia tri f* Mikc d tac dong Gia tri R* hi¢u chinh
ILOC ->JP 0,342 Trung binh JP 0,482
ILOC ->S 0,038 Yéu S 0,033
S->Jp 0,422 Manh

Ghi chii: ILOC- Kiém sodt tam Iy néi lyc, S- Cing thang cong viéc, JP- Két qua cong viéc.
Nguon: Tinh todn ciia nhém tic gia

Két qua kiém chimg cac gia thuyét nghién ctru dugc trinh bay tai Bang 5 dudi déy.
Bang 5. Két qua kiém dinh gia thuyét nghién ciru

Gia thuyét Noi dung Hé s6 Gia tri p-value  Két luin

HI1 ILOC->S  -0,192 0,002 Chap nhan
H2 ILOC->JP 0,518 0,000 Chép nhan
H3 S->]JP -0,475 0,000 Chap nhan

Ghi chii: ILOC- Kiém sodt tam Iy ngi liee, S- Céng thang cong viéc, JP- Két qud cong viéc.

Nguon: Tinh todn ciia nhém tic gia
4.2.1 Kiém soat tam Iy néi liec va cang thang cong viéc

Gia thuyét H1 duoc chip nhan véi két qua bién kiém soat tam 1y noi luc c6 tac
dong nguoc chiéu véi cang thang cong viée (hé s6 -0,192 va gia trj p-value 1a 0,002
va nh6 hon 0,05). Két qua nay cho thdy cac ca nhan c6 kiém soat tim 1y ndi luc cao
c6 thé gitip giam cang thang trong cong viée boi ho biét chip nhan cac van dé va sy
kién ma ho gdp phai tai noi lam vi¢c (Lam & Schaubroeck, 2000). Ngoai ra, viéc
phat trién murc d6 kiém soat tim 1y ndi lyc co lién quan tich cuc dén su thich ung tai
nhing noi lam viéc cing thang (Parkes, 1986). Nhitng ngudi c6 kha nang kiém soat
tam 1y ndi luc tin réng ho chiu trach nhiém vé cudc séng cua chinh minh, ho c6 murc
do chép nhan ban than cao hon, tin tudng vao vi¢c c6 du kién thirc va thanh cong
hon trong viéc giai quyét van dé, va tin rang ngudi khac s& chap nhan ching (Judge
& Bono, 2014). Bén canh d6, nhitng ngudi c6 kha ning kiém soat tam 1y ndi luc
thuong dua ra duge cac chién luge dbi pho véi cac van dé xung dot gap phai trong
cong viée va cude sdng voi nhitng hanh dong phu hop (Daniels & cong su, 2008).

4.2.2 Kiém sodt tam Iy néi lwc va két qua cong viéc

Gia thuyét H2 dugc thong qua vai két qua bién kiém soat tam 1y ndi luc c6 tac
dong cung chiéu voi két qua cong viée (hé s6 0,518 va gid tri p-value 1a 0,000 va
nho hon 0,05). Két qua nay nhat quan véi cac nghién ctru thuc chimg trude do cia
Chen & Silverthorne (2008) va Nazariadli (2017). Chen & Silverthorne (2008) da
khéng dinh két qua cong viéc chiu sy tac dong tich cuc tir kha nang kiém soat tAm
1y ndi lyc. Nhan vién c¢6 kha nang kiém soat tam 1y noi luc s€ ¢6 xu hudng lam vige
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nd luc va hiéu sudt lam viéc cao hon vi ho cho réng moi két qua nhan duogc déu
tr chinh su nd luc ciia ban than (Nazariadli, 2017). Thém vao d6, nhitng ngudi c6
kha nang kiém soat tam 1y noi luc c6 long tu trong cao hon, ho tin va mong mudn
kiém soat két qua va dua vao chinh minh (Nazariadli, 2017). Ho thich lam nhiing
nhiém vu c6 thé ching t6 nang luc, c6 nhu cAu manh m& hon vé thanh tich va c6 thé
thanh cong trong cong viéc (Chen & Silverthorne, 2008). Véi dong luc nhu vay, ho
san 10ng nhan cac phan hdi trong cong viée dé cai thién két qua cong viée tét hon.
Martin & cong sur (2005) cho rang cac ca nhan c6 kiém soat tim 1y ndi luc thuong
¢ kha nang thich tng nhanh hon trong viéc giai quyét cac vin dé lién quan dén
nhiém vy, va cac nhan vién dé co thé dbi phé tot hon v6i cing thang, phat trién sy
hai 10ng trong cong viéc hon va hiéu suit lam viéc cao hon (Chen & Silverthorne,
2008).

4.2.3 Céng thang cong viéc va két qud cong viéc

Bién cang thang cong viée c6 tac dong nguoc chidu voi két qua cong viée (hé sb
-0,475 va gia tri p-value 1a 0,000 va nho hon 0,05) diéu nay khang dinh gia thuyét
H3 duoc chip nhan. Cing thing trong cong viée c6 thé dugc coi 1a két qua ciia mot
c4 nhan do méi trudong 1am viéec ma ngudi d6 cam thay khong an toan (Karatepe &
Uludag, 2008). Déi véi nhan vién trong nganh dich vu, yéu cau su hop tac chit ché
giita cac phong ban va nhan sy, ap luc vé thoi gian, yéu cau cong viéc linh hoat,
khién cong viéc co thé gdy mét moi cho nhirng nhan vién khi phai d6i mt véi nhip
do lam vi¢c cao, quy dinh phtrc tap va mbi quan hé gitra cac cd nhan mat thiét vao
moi luc trong ngéy 1am viéc (Karatepe & Uludag, 2008). Mbi quan hé tiéu cuc gitra
cing thang va ket qua cong Vlec duogc hinh thanh boi nhung ngudi coi cang thang
trong cong viéc vé co ban 14 réi loan chirc nang dbi V0’1 t6 chirc va nhan vién (Chen
& Silverthorne, 2008). Cac nha nghién ciru nay cho rang cang thang cong viéc vé
ban chit 1a cam giac kho chiu cua hau hét nhan vién, n6 tao ra mot yéu td doc hai
trong moi trudng lam viée. Khi nhan vién cam thay cang thing trong cong viéc, ho
thudng roi vao tinh trang yéu cau cong viéc kéo dai va thiéu ngudn luc hd trg dé
thuc hién nhiém vu (theo mo6 hinh JDR), do d6 cé thé lam giam dong luc lam viéce
va khién nhan vién rit lui khéi cong viée nhu 1a mot chién luge tu bdo vé ban than
dé ngan chin su thit vong trong tuong lai vi khong dat dugc muc tiéu lién quan dén
cong vi¢e (Bakker & cong su, 2014). biéu nay dan dén giam hi¢u sut cong vigc.
Trong nhitng méi trudng nhu vay, cac ca nhan c¢6 nhiéu kha nang danh phan 16n thoi
gian va strc luc cuia minh dé d6i pho véi cang thang, va nd luc cia ho trong cong
viée ¢o thé bi giam sut, do d6 anh hudng xau dén két qua cong viéc.

5. Két luan
Nghién ctru da chi ra moi quan hé ti€u cuc gitra cang thang cong vi¢c va ket

qua cong viéc cua nhan vién nganh dich vu. Két qua nay gop phan cing c6 thém
cho céc lap luan cia mo hinh nhu cau cong viéc va nguon luc. Bén canh do, voi 1y
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thuyét hoc tap x4 hoi ciing giup giai thich cho sy tic dong tich cuc ctia cac ca nhan
khi c6 kha ning kiém soat tim 1y ndi luc cao s& gitip giam ciang thang trong cong
viée va thiic day két qua cong viée cao hon. Két qua ciia nghién ctru ndy khong chi
c6 nhiing dong gop cho linh vye nghién ctru tdm 1y hoc hanh vi, ma con cé nhitng
dong gop vé mit thuce tién cho doanh nghiép trong nganh dich vu. Vai tro tich cuc
ctia kha nang kiém soat tim 1y ndi luc trong hanh vi ctia nhan vién (gitp giam cing
thang tai noi 1am viéc, va ting két qua lam viéc) da khuyén khich cac doanh nghiép
can tap trung phat trién sdu hon vao cac bién phap can thiép nhu dao tao, dua cac
chinh sach khuyén khich hanh vi 1am viéc tich cuc, v.v., tao ra mbi lién hé réng hanh
vi lam viéc tich cuc s& duoc khen thuéng. Tir d6 c¢6 kha ning dan dén sy gia ting
hiéu suit 1am viéc ctia nhan vién va hiéu qua cua td chure.

Mic du nghién ctru da giai quyét duge muc tidu dé ra, tuy nhién ciing c6 nhiing
han ché. Thi nhat, bién kiém soat tam 1y noi luc chi giai thich dugc 3,3% su bién
thién cua bién cang thing trong cong viéc. Nhu vy, con nhing yéu t6 khac co thé
tac dong t6i cang thang trong cong viéc ctia nhan vién ma cic nghién ctru sip téi
c¢6 thé kham phé nhu kiét strc cam xuc, xung dot giira cong viéc va gia dinh, xung
dot trong cac mdi quan hé cong viée. Thir hai, ban chat cua nghién ctru nay duogc
thuc hién khao sat tai mot thoi diém nhét dinh, nén nghién ctru trong tuong cé thé
xem xét thuc hién quan sat cac bién trong mot khoang thoi gian dai dé xac thuc hon
nita nhirg két qua cta nghién ctru. Thir ba, nghién ctru chwa xem xét phan tich anh
huong cua cac yéu té nhan khau hoc (gidi tinh, do tudi, kinh nghiém) téi cac bién
trong mo hinh, nén cac nghién ctru trong tuong lai ¢6 thé xem xét thém cac yéu to
nhu bién kiém soat trong mé hinh dé kham pha ra nhitng két qua tha vi hon.
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