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Hành vi tự nguyện và sự tỉnh giác của nhân viên ngày càng đóng vai 
trò quan trọng đối với sự thành công của các tổ chức dịch vụ. Nghiên 
cứu này nhằm mục đích xây dựng mô hình lý thuyết và các giả thuyết 
nghiên cứu giải thích mối quan hệ giữa sự tỉnh giác và các hành vi tự 
nguyện trong việc nâng cao kết quả làm việc của nhân viên. Kết quả 
khảo sát nhân viên dịch vụ tuyến trước của một ngân hàng lớn ở Việt 
Nam1 khẳng định sự tỉnh giác có tác động tích cực đến hành vi tự 
nguyện phục vụ tổ chức và hành vi tự nguyện phục vụ khách hàng. 
Hơn nữa, các hành vi tự nguyện này không chỉ ảnh hưởng tích cực đến 
kết quả làm việc của nhân viên mà còn là trung gian tác động của sự 
tỉnh giác lên kết quả làm việc của nhân viên. Nghiên cứu đưa ra một số 
hàm ý về chính sách và giải pháp cho các doanh nghiệp dịch vụ ở Việt 
Nam nói chung và tổ chức ngân hàng nói riêng trong việc nâng cao 
mức độ tỉnh giác cũng như khuyến khích các hành vi tự nguyện của 
nhân viên, từ đó góp phần nâng cao kết quả làm việc của họ. 

Abstract 

Extra-role behaviors and employee mindfulness have become 
increasingly important for the success of service organizations. This 
study aims to develop a theoretical framework and research 
hypotheses that explain the relationships between mindfulness and 
extra-role behaviors in enhancing employee performance. The survey 
results of frontline service employees of a large commercial bank in 
Vietnam confirm that mindfulness has a positive impact on both 
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organizational-oriented citizenship behavior and customer-oriented 
citizenship behavior. Moreover, these extra-role behaviors, do not only 
have positive impacts on employee performance but also mediate the 
effect of mindfulness on employee performance. Our study provides 
some practical implications for service firms in Vietnam generally and 
banking organizations particularly in enhancing employee mindfulness 
and extra-role behaviors, thereby contributing to improve their job 
performance. 

 

1. Giới thiệu 

Dịch vụ đang ngày càng trở nên quan trọng ở nhiều nước có nền kinh tế phát triển và mới nổi, 
trong đó, tỷ lệ đóng góp từ dịch vụ có thể chiếm tới hơn 70% tổng sản phẩm quốc nội (Ostrom và 
cộng sự, 2008; Lemon, 2010; Maiti, 2018). Chuyên viên phụ trách tiếp thị của các công ty dịch vụ 
ngày càng phải nâng cao chất lượng trong việc cung cấp dịch vụ để đạt được kết quả công việc tốt 
hơn (Bell & Menguc, 2002; Schneider và cộng sự, 2005; Chan và cộng sự, 2010; Fu và cộng sự, 
2019). Các công ty dịch vụ thường đánh giá kết quả làm việc của nhân viên theo nhiệm vụ cụ thể, thể 
hiện ở mức độ nhân viên thực hiện tốt những công việc mà họ chính thức được giao (In-Role 
Behaviours) (Williams & Anderson, 1991; Borman & Motowidlo, 1993).  

Tuy nhiên, gần đây, người ta chú ý nhiều hơn đến việc đánh giá kết quả của các công việc tự 
nguyện (Extra-Role Behavious), bao gồm những hành vi không nằm trong trách nhiệm chính của 
nhân viên nhưng có ảnh hưởng đến lợi ích của tổ chức, cũng như của các thành viên khác trong tổ 
chức (Bettencourt & Brown, 1997; Bettencourt và cộng sự, 2001; Schneider và cộng sự, 2005). Bên 
cạnh các hành vi tự nguyện, đặc điểm cá nhân của nhân viên cũng góp phần nâng cao kết quả làm 
việc của họ. Trong những nghiên cứu gần đây (Langer & Moldoveanu, 2000; Reb và cộng sự, 2015), 
khái niệm về sự tỉnh giác (Mindfulness) – một trong những đặc điểm cá nhân của người lao động 
được thảo luận ngày càng rộng rãi. Sự tỉnh giác là trạng thái tập trung chú ý và nhận thức rõ ràng 
những gì đang diễn ra ở thời điểm hiện tại (Brown & Ryan, 2003). Doanh nghiệp ngày càng đề cao 
tầm quan trọng của sự tỉnh giác và tập trung đào tạo nhân viên của họ nhằm nâng cao mức độ tỉnh 
giác (các doanh nghiệp như: Google, Intel, Ford, và General Mills) (Wieseke và cộng sự, 2012; 
Hafenbrack, 2017).  

Cho đến nay, đã có khá nhiều nghiên cứu quan tâm đến vai trò của các hành vi tự nguyện và sự 
tỉnh giác đối với kết quả làm việc của nhân viên cũng như kết quả hoạt động của tổ chức (Podsakoff 
& MacKenzie, 1997; Bell & Menguc, 2002; Schneider và cộng sự, 2005; Sun và cộng sự, 2007; Auh 
và cộng sự, 2014). Tuy nhiên, những nghiên cứu này chủ yếu chỉ nghiên cứu vai trò riêng lẻ của sự 
tỉnh giác hoặc của các hành vi tự nguyện, trong khi đó, mối quan hệ giữa các yếu tố này và ảnh hưởng 
kết hợp của chúng như thế nào trong việc nâng cao kết quả làm việc của nhân viên vẫn còn là một 
câu hỏi quan trọng bị bỏ ngỏ. Do đó, nghiên cứu này nhằm mục đích xây dựng mô hình lý thuyết và 
các giả thuyết nghiên cứu nhằm giải thích mối quan hệ giữa sự tỉnh giác, các hành vi tự nguyện và 
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kết quả làm việc của nhân viên, đồng thời, kiểm định mô hình nghiên cứu này với các nhân viên dịch 
vụ tuyến trước21tại một ngân hàng lớn ở Việt Nam. 

Phần còn lại của bài báo được cấu trúc gồm bốn phần: Phần 2 trình bày cơ sở lý thuyết và phát 
triển các giả thuyết nghiên cứu; hai phần tiếp theo tóm tắt phương pháp nghiên cứu và kết quả phân 
tích dữ liệu; phần cuối cùng thảo luận các hàm ý nghiên cứu và định hướng cho nghiên cứu tiếp theo.  

2. Cơ sở lý thuyết và các giả thuyết nghiên cứu 

2.1. Khung lý thuyết 

2.1.1. Lý thuyết về sự trao đổi xã hội (Social Exchange Theory) 

Khái niệm về sự trao đổi xã hội do Blau (1964) đề xuất ban đầu được sử dụng để mô tả những 
tương tác xã hội của nhân viên tại nơi làm việc của họ. Cho đến nay, bản chất của các mối quan hệ 
trao đổi xã hội hướng tới nhân viên tại nơi làm việc đã được nghiên cứu rộng rãi, trong đó, ba mối 
quan hệ được quan tâm nhiều nhất bao gồm: Quan hệ trao đổi giữa nhân viên với người quản lý, giữa 
nhân viên với tổ chức, và giữa nhân viên với đồng nghiệp (Cole và cộng sự, 2002). Các mối quan hệ 
trao đổi này không tồn tại độc lập riêng lẻ mà có sự tương tác lẫn nhau và chất lượng của những trao 
đổi xã hội ảnh hưởng đến quyết định của người lao động trong việc đáp lại về hành vi và thái độ 
(Brandes và cộng sự, 2004). Những mối quan hệ trao đổi dựa trên nguyên tắc “có đi có lại” thường 
khuyến khích nhân viên thể hiện hành vi và thái độ tích cực tại nơi làm việc như: Thúc đẩy các hành 
vi tự nguyện, giảm ý định nhảy việc và tăng mức độ hài lòng trong công việc (Seers và cộng sự, 1995). 
Do đó, nghiên cứu về sự trao đổi xã hội chủ yếu tập trung vào các mối quan hệ giữa nhân viên với 
người quản lý, với tổ chức và với đồng nghiệp để giải thích kết quả công việc chính thức được giao 
cũng như công việc tự nguyện của nhân viên (Brandes và cộng sự, 2004). Vì vậy, nghiên cứu này dựa 
vào lý thuyết về sự trao đổi xã hội để khảo sát ảnh hưởng của các hành vi tự nguyện của nhân viên 
đến kết quả làm việc của họ. 

2.1.2. Lý thuyết về sự tự chủ /tự quyết (Self-Determination Theory) 

Theo lý thuyết về sự tự chủ, con người có ba nhu cầu tâm lý cơ bản là: Quyền tự trị, sự liên quan, 
và năng lực (Deci & Ryan 2000; Ryan & Deci, 2000). 

- Nhu cầu về quyền tự trị liên quan đến việc lựa chọn của mỗi cá nhân quyết định hành vi của họ. 
Khi nhu cầu này được đáp ứng, con người không còn sợ hãi và không bị áp lực phải làm theo một 
cách nhất định, do đó, họ có cảm giác tràn đầy sức sống khi tham gia vào một hoạt động nào đó.  

- Nhu cầu về sự liên quan nói đến mối quan hệ với những người xung quanh, sự quan tâm đến 
người khác, cũng như nhận được sự ủng hộ của họ. Khi nhu cầu này được đáp ứng, những mối quan 
hệ an toàn giữa cá nhân với nhau giúp con người giảm bớt cảm giác sợ hãi từ những đe dọa của môi 
trường bên ngoài.  

- Nhu cầu về năng lực liên quan đến sự tự tin của con người về khả năng của mình trong việc 
đương đầu với môi trường. Khi nhu cầu này được đáp ứng, cảm xúc tích cực sẽ tăng lên đối với những 
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người thành công và cảm xúc tiêu cực sẽ giảm đi đối với những người bị thất bại (Chuang và cộng 
sự, 2015).  

Ryan và cộng sự (2008) cho rằng sự tỉnh giác đóng vai trò quan trọng trong việc đáp ứng các nhu 
cầu tâm lý cơ bản này, trong khi đó, nhân viên được đáp ứng các nhu cầu tâm lý sẽ tham gia nhiều 
hơn vào các hoạt động tự nguyện (Auh và cộng sự, 2014). Do đó, nghiên cứu này dựa vào lý thuyết 
về sự tự chủ để giải thích ảnh hưởng của sự tỉnh giác đến các hành vi tự nguyện của nhân viên tại nơi 
làm việc.  

2.2. Lược khảo các nghiên cứu trước có liên quan và phát triển mô hình lý thuyết 

2.2.1. Hành vi tự nguyện  

Khái niệm hành vi tự nguyện được giới thiệu lần đầu cách đây hơn ba thập kỷ trong nghiên cứu 
của Bateman và Organ (1983), Smith và cộng sự (1983). Khái niệm này ngày càng nhận được nhiều 
sự quan tâm và được mở rộng từ lĩnh vực hành vi tổ chức sang nhiều lĩnh vực khác như: Quản trị 
nguồn nhân lực, tiếp thị, quản trị y tế và sức khỏe, tâm lý học cộng đồng, luật lao động, quản trị chiến 
lược, quản trị đa văn hóa, tâm lý học quân đội, kinh tế học, kinh doanh quốc tế, và lãnh đạo (Podsakoff 
và cộng sự, 2000; Lievens & Anseel, 2004). Hành vi tự nguyện thường được nghiên cứu dưới hai góc 
độ, bao gồm: Hành vi tự nguyện phục vụ tổ chức (Organ, 1988; Smith và cộng sự, 1983), và (2) hành 
vi tự nguyện phục vụ khách hàng (Neymeyer và cộng sự, 2005; Auh và cộng sự, 2014).  

Theo Organ (1988, tr. 4), hành vi tự nguyện phục vụ tổ chức (Organizational Oriented Citizenship 
Behaviours - OCB) được xem là "những hành vi cá nhân tự nguyện không được ghi nhận trực tiếp và 
rõ ràng bởi hệ thống khen thưởng chính thức nhưng khi xét tổng thể lại thúc đẩy tổ chức vận hành 
hiệu quả". Organ (1988) xác định năm thành phần của OCB, bao gồm: (1) Lòng vị tha (Altruism), (2) 
tác phong lịch sự (Courtesy), (3) tinh thần thượng võ (Sportsmanship), (4) sự tận tâm 
(Conscientiousness), và (5) phẩm chất công dân (Civic Virtue).  

(1) Lòng vị tha liên quan đến việc sẵn sàng giúp đỡ đồng nghiệp giải quyết những công việc hoặc 
vấn đề của tổ chức.  

(2) Tác phong lịch sự là hành vi giúp đỡ đồng nghiệp bằng cách cố gắng ngăn chặn những vấn đề 
liên quan đến công việc có thể xảy ra với họ.  

(3) Tinh thần thượng võ là hành vi chấp nhận những tình huống khó khăn, bất tiện và những đòi 
hỏi cao không thể tránh khỏi trong công việc mà không hề phàn nàn.  

(4) Sự tận tâm thể hiện tâm thế sẵn sàng tự nguyện làm tốt hơn yêu cầu tối thiểu của công việc.  

(5) Phẩm chất công dân là hành vi sẵn sàng tham gia vào hoạt động của tổ chức một cách tích cực 
và có trách nhiệm (MacKenzie và cộng sự, 1993).  

Trong khi hầu hết các nghiên cứu về hành vi tự nguyện tập trung khai thác những hành vi hướng 
tới đồng nghiệp hoặc tổ chức nói chung, một số nghiên cứu gần đây đã mở rộng khám phá vai trò của 
các hành vi tự nguyện hướng tới khách hàng trong lĩnh vực dịch vụ (Morison, 1996, Bettencourt và 
cộng sự, 2001, Hui và cộng sự, 2001). Khái niệm hành vi tự nguyện phục vụ khách hàng (Customer 
Oriented Citizenship Behaviours - CCB) ra đời và được xem là một dạng khác của hành vi tự nguyện 
do các nhân viên tuyến trước thực hiện trong các tổ chức dịch vụ, bao gồm những hành vi tích cực, 
tự nguyện, giúp đỡ và có tính xây dựng hướng tới khách hàng và tổ chức (Bove và cộng sự, 2009). 
Những nỗ lực đặc biệt này của nhân viên nằm ngoài sự mong đợi của khách hàng và không phải là 
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yêu cầu bắt buộc để có thể chuyển giao hay thực hiện thành công dịch vụ, tuy nhiên sẽ giúp các tổ 
chức dịch vụ hoạt động hiệu quả hơn nhờ tạo ra môi trường dịch vụ thân thiện trong giao tiếp với 
khách hàng, nâng cao chất lượng dịch vụ và củng cố mối quan hệ giữa nhân viên với khách hàng 
(Netemeyer và cộng sự, 2005; Groth, 2005; Auh và cộng sự, 2014). 

2.2.2. Sự tỉnh giác và hành vi tự nguyện  

Nghiên cứu các yếu tố tác động đến hành vi tự nguyện chủ yếu tập trung vào bốn nhóm, bao gồm: 
Đặc điểm cá nhân của nhân viên, tính chất công việc, đặc điểm tổ chức, và hành vi lãnh đạo (Lee và 
cộng sự, 2006). Trong đó, nghiên cứu ban đầu về đặc điểm cá nhân của nhân viên thường xoay quanh 
các yếu tố thuộc về cảm xúc (như: Sự hài lòng của nhân viên, sự cam kết đối với tổ chức, nhận thức 
về sự công bằng, sự tin cậy vào lãnh đạo) và các yếu tố thuộc về tính cách (như: Tính dễ chịu, sự tận 
tâm, và tính dễ xúc động). Cả hai nhóm yếu tố này đều có ảnh hưởng có ý nghĩa, trực tiếp hoặc gián 
tiếp đến các hành vi tự nguyện (Organ & Ryan, 1995). Nghiên cứu gần đây bắt đầu quan tâm nhiều 
hơn đến khái niệm về sự tỉnh giác (Mindfulness), một trong những đặc điểm cá nhân của người lao 
động thể hiện sự chú ý tiếp thu và nhận thức của họ về những trạng thái, sự kiện và trải nghiệm đang 
diễn ra ở thời điểm hiện tại từ bên trong (như cảm xúc) lẫn bên ngoài (như âm thanh) (Brown & Ryan, 
2003; Dane, 2011; Schultz và cộng sự, 2015). 

Nghiên cứu về ảnh hưởng của sự tỉnh giác và thiếu tỉnh giác bắt đầu từ năm 1974, ban đầu tập 
trung vào các đặc điểm cơ bản của sự tỉnh giác và sau đó mở rộng sang những vấn đề xã hội thuộc ba 
lĩnh vực chính là: Sức khỏe, kinh doanh, và giáo dục (Langer & Moldoveanu, 2000). Kết quả nghiên 
cứu cho thấy sự tỉnh giác góp phần cải thiện tình trạng căng thẳng và kiệt sức, giảm bớt những cảm 
xúc tiêu cực như: Lo lắng, sợ hãi, chán nản, đồng thời duy trì sự lạc quan và những cảm xúc tích cực, 
nhờ đó tăng cường sức khỏe thể chất và tinh thần cho người lao động (Brown và cộng sự, 2007; 
Chiesa & Seretti 2009; Kiken & Shook 2011; Eberth & Sedlmeier 2012; Schultz và cộng sự, 2015; 
Birdie, 2015; Burton và cộng sự, 2017). Ảnh hưởng tích cực của sự tỉnh giác trong công việc góp 
phần nâng cao năng suất lao động (Park, 1990), thúc đẩy khả năng sáng tạo (Langer và cộng sự, 1988; 
Glomb và cộng sự, 2011), và tăng cường sự gắn kết trong công việc cũng như kết quả làm việc của 
nhân viên (Leroy và cộng sự, 2013; Malinowski & Lim, 2015; Reb và cộng sự, 2015, 2017).  

Bên cạnh đó, kết quả nghiên cứu cũng khẳng định sự tỉnh giác có quan hệ tích cực với khả năng 
tương tác và chất lượng các mối quan hệ (Saavedra và cộng sự, 2010; Reb và cộng sự, 2014). Cụ thể, 
những người có mức độ tỉnh giác cao thường có khả năng kết nối với người khác bằng cảm xúc 
(Wachs & Cordova, 2007), có thể ứng phó tốt hơn với tình trạng căng thẳng của các mối quan hệ 
(Barnes và cộng sự, 2007) và quan tâm, cảm thông nhiều hơn với đối tác trong các mối quan hệ đó 
(Block-Lerner và cộng sự, 2007). Dựa vào lý thuyết về sự tự chủ (Self-Determination) (Ryan & Deci, 
2000; Deci & Ryan, 2012), Hulsheger và cộng sự (2013) kết luận những người có mức độ tỉnh giác 
cao có khả năng kiểm soát cảm xúc theo hướng tích cực. Sự liên quan về mặt cảm xúc với người khác 
như quan hệ tốt với đồng nghiệp được xem là nhu cầu tâm lý cơ bản của con người (Deci và cộng sự, 
2001). Do đó, sự tỉnh giác đóng vai trò quan trọng trong việc đáp ứng nhu cầu tâm lý cơ bản của nhân 
viên (Ryan và cộng sự, 2008). Điều này có nghĩa là trong môi trường làm việc, nhân viên có mức độ 
tỉnh giác cao thường quan tâm nhiều hơn đến tổ chức, đồng nghiệp và khách hàng (Good và cộng sự, 
2016). Sự nhận thức của họ về nhu cầu của những người xung quanh thôi thúc họ thực hiện những 
hành vi giúp đỡ một cách tự nguyện như: Hành vi tự nguyện phục vụ tổ chức (gồm: Cấp trên, đồng 
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nghiệp) và hành vi tự nguyện phục vụ khách hàng (Mossholder và cộng sự, 2011; Auh và cộng sự, 
2014). Do đó, giả thuyết H1 và H2 được phát biểu như sau: 

Giả thuyết H1: Sự tỉnh giác có tác động tích cực đến hành vi tự nguyện phục vụ tổ chức.  

Giả thuyết H2: Sự tỉnh giác có tác động tích cực đến hành vi tự nguyện phục vụ khách hàng. 

2.2.3. Hành vi tự nguyện và kết quả làm việc 

Một trong những hướng nghiên cứu chính về vai trò của các hành vi tự nguyện là ảnh hưởng của 
những hành vi này đến đánh giá của người quản lý về kết quả làm việc của nhân viên, trên cơ sở đó 
giúp họ đưa ra các quyết định về tuyển dụng, đào tạo, bổ nhiệm và tăng lương cho người lao động 
(Podsakoff và cộng sự, 2000). Một số nghiên cứu điển hình có thể kể đến là nghiên cứu của MacKenzy 
và cộng sự (1993), Motovidlo và van Scotter (1994), Podsakoff và MacKenzie (1997), van Dyne và 
Lepine (1998), Podsakoof và cộng sự (2000), Bell và Menguc (2002), Koc và cộng sự (2008). Cụ thể, 
nghiên cứu của van Dyne và Lepine (1998) khảo sát tầm quan trọng của hành vi tự nguyện đối với 
kết quả làm việc của nhân viên với mẫu là 597 người lao động, đồng nghiệp và quản lý của họ thuộc 
21 đơn vị sản xuất và phi sản xuất ở Midwest, Mỹ; nghiên cứu của Bell và Menguc (2002) đề xuất 
mô hình quản trị nhân viên dịch vụ có sự tương tác thường xuyên với khách hàng nhằm kiểm định 
vai trò trung gian của hành vi tự nguyện phục vụ tổ chức trong mối quan hệ giữa tổ chức - người lao 
động và nhận thức của khách hàng về chất lượng dịch vụ bán lẻ bảo hiểm; trong khi đó, nghiên cứu 
của Koc và cộng sự (2008) lại khám phá mối quan hệ giữa định hướng khách hàng (hay hành vi tự 
nguyện phục vụ khách hàng) và hành vi tự nguyện phục vụ tổ chức của nhân viên bán hàng trong 
ngành dược phẩm và siêu thị bán lẻ và kết quả làm việc của họ.  

Phần lớn kết quả nghiên cứu đều khẳng định các hành vi tự nguyện có tác động tích cực đến một 
số quyết định nhân sự quan trọng của người quản lý, và ảnh hưởng này không hề thua kém so với ảnh 
hưởng của những hành vi công việc bắt buộc. Nghiên cứu trước đây đã đưa ra một số nguyên lý cơ 
bản để giải thích cho mối quan hệ này (Podsakoff và cộng sự, 2000; Bommer và cộng sự, 2007; 
Marinova và cộng sự, 2018), trong đó, đáng chú ý nhất là nguyên tắc công bằng và có đi có lại. Cụ 
thể, hành vi tự nguyện không nằm trong yêu cầu công việc chính thức của tổ chức, do đó, nhân viên 
có hành vi tự nguyện thường rất nổi bật. Hơn nữa, cơ sở lý luận của các hành vi tự nguyện bắt nguồn 
từ lý thuyết về sự trao đổi xã hội. Những người ủng hộ lý thuyết này cho rằng các cá nhân quan tâm 
hỗ trợ qua lại lẫn nhau trong một mối quan hệ trao đổi có thể dẫn đến những nghĩa vụ không xác định 
trong tương lai (Blau, 1964). Một mặt, những mối quan hệ trao đổi này thường khuyến khích nhân 
viên thể hiện hành vi và thái độ tích cực tại nơi làm việc, như thúc đẩy các hành vi tự nguyện (Seers 
và cộng sự, 1995). Mặt khác, người quản lý có xu hướng đền đáp những hành vi tự nguyện mang lại 
lợi ích cho tổ chức của nhân viên bằng cách đánh giá kết quả công việc của họ cao hơn. Chẳng hạn, 
nhân viên tự nguyện giúp người quản lý của họ hướng dẫn công việc cho nhân viên mới hoặc làm bớt 
phần việc của người quản lý khi họ bị ốm, nhờ đó, khối lượng công việc của người quản lý được giảm 
bớt. Đối với khách hàng, nhân viên có thể tự nguyện làm việc ngoài giờ để tiếp tục phục vụ khách 
hàng, hoặc bỏ nhiều thời gian, công sức hơn mức bình thường để tìm cách giải quyết vấn đề cho khách 
hàng. Những hành vi tự nguyện này của nhân viên góp phần làm tăng chất lượng dịch vụ cảm nhận, 
sự hài lòng và truyền miệng tích cực của khách hàng (Bettencourt & Brown, 1997; Bell & Menguc, 
2002; Chan và cộng sự, 2010). Do đó, người quản lý thường có xu hướng đánh giá nhân viên có hành 
vi tự nguyện phục vụ khách hàng cao hơn so với các nhân viên khác (Brown và cộng sự, 2002; Auh 
và cộng sự, 2014). Dựa vào lý thuyết về sự trao đổi xã hội chủ yếu tập trung vào các mối quan hệ, 
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tương tác xã hội của nhân viên tại nơi làm việc để giải thích kết quả công việc tự nguyện của họ, tác 
giả phát triển các giả thuyết tiếp theo như sau: 

Giả thuyết H3: Hành vi tự nguyện phục vụ tổ chức có tác động tích cực đến kết quả làm việc của 
nhân viên. 

Giả thuyết H4: Hành vi tự nguyện phục vụ khách hàng có tác động tích cực đến kết quả làm việc của 
nhân viên. 

2.2.4. Sự tỉnh giác, hành vi tự nguyện và kết quả làm việc 

Ảnh hưởng tích cực của sự tỉnh giác đến kết quả làm việc của nhân viên có thể được giải thích 
như sau: Sự tỉnh giác liên quan đến cách xử lý trải nghiệm, theo đó, một cá nhân chú ý đến một sự 
kiện, trạng thái bên trong hoặc bên ngoài như thực tế quan sát mà không đưa ra phán xét ngay lập tức 
(Brown và cộng sự, 2007; Good và cộng sự, 2016). Nói cách khác, sự tỉnh giác làm giảm việc mất 
tập trung (Mrazek và cộng sự, 2012) và cải thiện khả năng tập trung vào nhiệm vụ hiện tại (Smallwood 
& Schooler, 2015). Do đó, nhân viên dịch vụ có mức độ tỉnh giác cao chú ý rất nhiều đến thời điểm 
hiện tại và nhận thức được môi trường năng động. Nhờ đó, họ có khả năng tốt hơn trong việc đưa ra 
quyết định kịp thời khi một giao dịch không diễn ra theo dự kiến (Department of Health, 2012). Ngoài 
ra, sự tỉnh giác có thể làm tăng năng lực nhận thức và tính linh hoạt nên nhân viên có mức độ tỉnh 
giác cao thường có khả năng ghi nhớ cao trong công việc và khả năng giải quyết vấn đề tốt hơn những 
người khác (Good và cộng sự, 2016). Họ có thể sử dụng khả năng quan sát và kỹ năng của mình để 
hỗ trợ cấp trên bằng cách đề xuất giải pháp cải thiện việc cung cấp dịch vụ và giảm khiếu nại của 
khách hàng. Hơn nữa, khi nhân viên tập trung vào công việc của mình và không hoạt động theo quy 
trình tự động hay theo thói quen, họ sẽ ít có khả năng mắc lỗi và sai lầm (Herndon, 2008; Hülsheger 
và cộng sự, 2013; Good và cộng sự, 2016; Gilbert và cộng sự, 2018). 

Mặc dù ảnh hưởng của sự tỉnh giác đến kết quả làm việc của nhân viên đã được nhấn mạnh trong 
một số nghiên cứu trước đây, tuy nhiên, cơ chế trung gian dẫn đến kết quả tích cực nhờ thực hành 
tỉnh giác tại nơi làm việc vẫn chưa được làm rõ (Miksch và cộng sự, 2015; Reb và cộng sự, 2017). 
Dựa vào các lập luận xây dựng giả thuyết về mối quan hệ giữa sự tỉnh giác và các hành vi tự nguyện 
(H1, H2) cũng như mối quan hệ giữa các hành vi tự nguyện và kết quả làm việc của nhân viên (H3, 
H4), tác giả tiếp tục đưa ra giả thuyết: 

Giả thuyết H5: Hành vi tự nguyện phục vụ tổ chức là trung gian tác động của sự tỉnh giác lên kết 
quả làm việc của nhân viên. 

Giả thuyết H6: Hành vi tự nguyện phục vụ khách hàng là trung gian tác động của sự tỉnh giác lên 
kết quả làm việc của nhân viên. 

Mô hình lý thuyết và các giả thuyết nghiên cứu giải thích mối quan hệ giữa sự tỉnh giác, hành vi 
tự nguyện phục vụ tổ chức, hành vi tự nguyện phục vụ khách hàng, và kết quả làm việc của nhân viên 
được thể hiện ở Hình 1. 
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Hình 1. Mô hình lý thuyết 
 

3. Phương pháp nghiên cứu	 

3.1. Thang đo các khái niệm  

Để kiểm định mô hình lý thuyết và các giả thuyết nghiên cứu nói trên, tác giả sử dụng thang đo 
các khái niệm được phát triển và kiểm định từ những nghiên cứu trước. Sự tỉnh giác được đo lường 
dựa theo thang đo Likert 5 điểm (1 = gần như luôn luôn, 5 = gần như không bao giờ) với 15 biến quan 
sát của Brown và Ryan (2003). Hành vi tự nguyện phục vụ tổ chức OCB được đo lường bằng 20 biến 
quan sát liên quan đến 5 thành phần gồm: Lòng vị tha, tác phong lịch sự, tinh thần thượng võ, sự tận 
tâm, và phẩm chất công dân của Bell và Menguc (2002), sử dụng thang đo Likert 5 điểm (1 = hoàn 
toàn không đồng ý, 5 = hoàn toàn đồng ý). Cuối cùng, với thang đo Likert 5 điểm tương tự, tác giả 
đo lường hành vi tự nguyện phục vụ khách hàng CCB bằng 4 biến quan sát của Netemeyer và cộng 
sự (2005) và kết quả làm việc của nhân viên với 7 biến quan sát của Mathies và Ngo (2014).  

3.2. Mẫu nghiên cứu và phương pháp thu thập dữ liệu 

Việt Nam được chọn làm bối cảnh nghiên cứu để kiểm định mô hình lý thuyết và các giả thuyết 
nghiên cứu vì đây là quốc gia có tiềm năng tăng trưởng kinh tế và được xem là một con rồng mới ở 
châu Á (Ngo & O'Cass, 2009). Việt Nam đã trải qua một quá trình chuyển dịch cơ cấu kinh tế tích 
cực và trở thành một trong những điểm đến hấp dẫn nhất của các nhà đầu tư trực tiếp nước ngoài 
trong khu vực châu Á - Thái Bình Dương (Farley và cộng sự, 2008; Gupta và cộng sự, 2014). Trong 
nền kinh tế mới nổi này, dịch vụ trở thành một trong những ngành kinh tế chủ đạo và năng suất phục 
vụ của nhân viên là điều kiện thiết yếu cho sự thành công của doanh nghiệp (Alejandro và cộng sự, 
2013). Do đó, ngành dịch vụ ngân hàng của Việt Nam được xem là bối cảnh nghiên cứu phù hợp để 
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kiểm định mối quan hệ giữa sự tỉnh giác, hành vi tự nguyện phục vụ tổ chức, hành vi tự nguyện phục 
vụ khách hàng và vai trò của các yếu tố này trong việc nâng cao kết quả làm việc của nhân viên. 

Dựa vào thang đo các khái niệm được trình bày ở trên, bảng câu hỏi gốc bằng tiếng Anh được 
chuẩn bị, dịch sang tiếng Việt, sau đó được dịch trở lại tiếng Anh. Một nhà nghiên cứu thành thạo cả 
hai ngôn ngữ tiếng Anh và tiếng Việt so sánh bảng câu hỏi gốc bằng tiếng Anh và bảng câu hỏi được 
dịch trở lại ngôn ngữ gốc để đảm bảo tính tương đồng về mặt ngữ nghĩa và độ chính xác trong quá 
trình dịch thuật (Brislin và cộng sự, 1973). Sau đó, 10 cuộc phỏng vấn sâu với nhân viên và khách 
hàng của một ngân hàng lớn đã được thực hiện để đánh giá mức độ hiểu rõ nội dung câu hỏi của người 
được hỏi cũng như sự phù hợp của các câu hỏi.  

Bảng câu hỏi cuối cùng được sử dụng cho nghiên cứu chính thức, trong đó, nhân viên dịch vụ 
tuyến trước của ngân hàng trả lời các câu hỏi về sự tỉnh giác, người quản lý trực tiếp của họ trả lời 
các câu hỏi về hành vi tự nguyện phục vụ tổ chức, hành vi tự nguyện phục vụ khách hàng, và kết quả 
làm việc của nhân viên. Ngoài ra, bảng câu hỏi còn bao gồm các biến mô tả như: Giới tính, tuổi tác, 
thâm niên, và trình độ học vấn. Dữ liệu được thu thập bằng phương pháp phỏng vấn tại chỗ do một 
công ty chuyên về nghiên cứu chịu trách nhiệm giám sát được xem là phù hợp với nền văn hóa Việt 
Nam, nơi mà việc trao đổi thông tin chủ yếu thông qua sự tương tác giữa các cá nhân (Hofstede, 
1980). Hơn nữa, ở các nền kinh tế mới nổi như Việt Nam, phương pháp phỏng vấn tại chỗ là cần thiết 
để kiểm soát chất lượng và độ tin cậy của dữ liệu (Zhou và cộng sự, 2005; Li & Atuahene-Gima, 
2001).  

Do đặc thù của ngành ngân hàng có tính bảo mật rất cao và do tính chất nghề nghiệp của đối tượng 
khảo sát thường bị quá tải và phải làm việc ngoài giờ, nhóm nghiên cứu quyết định chỉ thực hiện khảo 
sát tại một ngân hàng có quan hệ thân tín dựa trên phương pháp lấy mẫu thuận tiện nhằm đảm bảo tỷ 
lệ tham gia khảo sát và độ tin cậy của dữ liệu ở mức độ chấp nhận được. Trước tiên, công ty nghiên 
cứu thị trường tiếp cận Giám đốc chi nhánh ngân hàng tại TP.HCM và hai tỉnh Long An, Kiên Giang 
giới thiệu về mục đích, nội dung, phương pháp và ý nghĩa của nghiên cứu. Sau khi nhận được sự đồng 
ý và ủng hộ của Ban lãnh đạo các chi nhánh nói trên, nhóm nghiên cứu tiếp cận đội ngũ quản lý trực 
tiếp nhân viên dịch vụ tuyến trước tại các chi nhánh, giới thiệu nội dung bảng câu hỏi cũng như 
phương pháp và quy trình tiến hành khảo sát. Nhóm nghiên cứu cũng cam kết bảo mật tuyệt đối tất 
cả các thông tin liên quan đến tổ chức cũng như cá nhân người tham gia khảo sát, và chỉ sử dụng bộ 
dữ liệu (sau khi được mã hóa) cho mục đích nghiên cứu hàn lâm. Dựa vào danh sách nhân viên dưới 
quyền quản lý trực tiếp do những quản lý đồng ý tham gia khảo sát cung cấp, nhóm nghiên cứu tiến 
hành mã hóa bảng câu hỏi cho quản lý và nhân viên bằng cách đánh số bảng câu hỏi sao cho tương 
ứng giữa hai nhóm đối tượng này. Ví dụ: 24 quản lý tham gia khảo sát được đánh số từ QL1 đến 
QL24, trong đó, bảng câu hỏi phỏng vấn quản lý 1 gồm 10 nhân viên được đánh số từ QL1-1 đến 
QL1-10, bảng câu hỏi phỏng vấn nhân viên của quản lý 1 được đánh số từ NV1-1 đến NV10-1. Để 
tiết kiệm thời gian, nhóm nghiên cứu tiến hành phỏng vấn nhân viên trước và dựa trên con số nhân 
viên thực tế tham gia khảo sát sẽ phỏng vấn quản lý của họ. 

4. Kết quả phân tích dữ liệu 

Với 382 bản khảo sát hoàn chỉnh thu thập được từ nghiên cứu chính thức, tỷ lệ giữa cỡ mẫu (382) 
và số biến quan sát (46) vượt quá mức yêu cầu tối thiểu 5:1 (Hair và cộng sự, 1998). Kích thước mẫu 
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này cũng lớn hơn mức cần thiết trong phân tích SEM để có thể đạt được những ước lượng đáng tin 
cậy với độ mạnh thống kê ở mức chấp nhận được (Chin & Newsted, 1999).  

Bảng 1 và 2 mô tả đầy đủ đặc điểm của 382 nhân viên theo giới tính, độ tuổi, trình độ học vấn, và 
thâm niên công tác tại ngân hàng. Trong số nhân viên tham gia khảo sát, tỷ lệ nam và nữ khá đồng 
đều nhau và phần lớn có độ tuổi từ 20 đến 34 (68,4%), có bằng đại học (86,6%) và làm việc cho ngân 
hàng trong vòng 5 năm (71,9%). Trong khi đó, toàn bộ 24 người quản lý trực tiếp của 382 nhân viên 
tham gia khảo sát đều có bằng đại học và phần lớn là nam giới (75%), trên 30 tuổi (95,8%) và làm 
việc cho ngân hàng ít nhất 6 năm (91,7%).  

Bảng 1. 
Mô tả mẫu (nhân viên) 

Đặc điểm 
Tần số 

(n = 382) 

% 
 Đặc điểm 

Tần số 

(n = 382) 
% 

Giới tính    Thâm niên   
Nam 194 50,8  1–2 năm 160 41,9 
Nữ 188 49,2  3–5 năm 115 30,1 

Tuổi tác 

Tuổi tác 

   6–10 năm 

> 10 năm  

92 

15 

24,1 

3,9 < 20 

20–24                                       

1 

72 

0,3 

18,8 

 Trình độ học vấn 

Trung học phổ thông 

 

33 

 

8,6 25–29 181 47,4  Cử nhân 331 86,7 
30–34 84 22,0  Sau đại học 11 2,9 
> 35 44 11,5  Khác 7 1,8 

 
Bảng 2.  
Mô tả mẫu (người quản lý) 

Đặc điểm 
Tần số 

(n = 24) 

% 
 Đặc điểm 

Tần số 

(n = 24) 
% 

Giới tính    Thâm niên   
Nam 18 75,0  1–2 năm - - 
Nữ 6 25,0  3–5 năm 2 8,3 

Tuổi tác 

Tuổi tác 

   6–10 năm 

> 10 năm 

16 

6 

66,7 

25,0 < 20 

20–24                                    

- 

- 

- 

- 

 Trình độ học vấn 

Trung học phổ thông 

 

- 

 

- 25–29 1 4,2  Cử nhân 24 100,0 
30–34 12 50,0  Sau đại học - - 
> 35 11 45,8  Khác - - 

Nghiên cứu đã kiểm tra các hiệu ứng sai lệch phổ biến có thể tạo ra mối quan hệ giả giữa các biến 
(Podsakoff và cộng sự, 2003) bằng cách sử dụng kỹ thuật biến đánh dấu (Lindell & Whitney, 2001; 
Malhotra và cộng sự, 2006). Cụ thể, tác giả đã kiểm tra các mối tương quan của một biến đánh dấu 
và các biến khác. Mức độ tự tin khi sử dụng Microsoft Word của người tham gia khảo sát được sử 
dụng làm biến đánh dấu vì về mặt lý thuyết, biến này không liên quan đến các biến chính trong mô 
hình đề xuất. Mối tương quan tuyệt đối trung bình giữa biến đánh dấu và các biến khác của mô hình 
là rm = 0,04 (p = 0,43). Sự khác biệt trung bình giữa các mối tương quan ban đầu và sai lệch phương 



	
 Nguyễn Thị Nguyệt Quế (2019) JABES 30(1) 70–92  

80	
	

pháp phổ biến (Common Method Variance – CMV) điều chỉnh là 0,03. Do đó, sai lệch phương pháp 
phổ biến không tồn tại vì không có mối tương quan ban đầu nào khác biệt đáng kể so với các tương 
quan điều chỉnh CMV của chúng.  

4.1. Kết quả kiểm định mô hình thang đo 

Mô hình thang đo được kiểm định thông qua đánh giá độ tin cậy, giá trị hội tụ và giá trị phân biệt 
của các khái niệm đo lường trong mô hình sử dụng phần mềm Smart-PLS v.3.2.7. Bảng 4 cho thấy 
độ tin cậy của mô hình thang đo được chấp nhận vì tất cả các hệ số tin cậy tổng hợp (Composite 
Reliabilities – CR) đều lớn hơn 0,7 và có ý nghĩa (Nunnally & Bernstein, 1994). Giá trị phương sai 
trích AVE và hệ số tải nhân tố (Outer Loadings) của các biến đo lường đều lớn hơn 0,5 và có ý nghĩa 
(Hair và cộng sự, 1998). Bảng 3 cho thấy căn bậc hai của các phương sai trích AVE (từ 0,64 đến 0,83) 
đều lớn hơn hệ số tương quan (Correlation Coefficients) giữa các nhân tố (từ 0,17 đến 0,63). Kết quả 
này chứng tỏ các thang đo lường thỏa mãn giá trị hội tụ và giá trị phân biệt (Fornell & Larcker, 1981). 
Ngoài ra, các giá trị VIF đều nhỏ hơn 10 (từ 1,04 đến 1,20) nên không cho thấy dấu hiệu của hiện 
tượng đa cộng tuyến (Hair và cộng sự, 1992). 

Bảng 3. 
Giá trị trung bình (GTTB), độ lệch chuẩn (ĐLC), và hệ số tương quan  

Biến đo lường GTTB ĐLC (1) (2) (3) (4) 

(1) Sự tỉnh giác 3,79 0,73 0,69    

(2) Hành vi tự nguyện phục vụ tổ chức 3,86 0,65 0,17 0,64   

(3) Hành vi tự nguyện phục vụ khách hàng 3,79 0,94 0,23 0,31 0,83  

(4) Kết quả làm việc của nhân viên 3,71 0,96 0,43 0,29 0,63 0,82 

Ghi chú: Tất cả các hệ số tương quan đều có ý nghĩa (p < 0,01);  

Các giá trị bôi đậm trên đường chéo là căn bậc hai của các phương sai trích AVE.  

 
Bảng 4.  
Kiểm định biến tiềm ẩn và biến quan sát 

Sự tỉnh giác (MAAS)    

(CR=0,93; AVE=0,50) 1. Tôi từng có một cảm xúc nào đó nhưng vẫn không hề có nhận biết 
gì về nó mà cho đến sau này tôi mới nhận ra. 

2. Tôi làm sai hoặc làm hỏng nhiều thứ vì bất cẩn, vì không chú ý 
hoặc vì phân tâm do nghĩ về những thứ khác. 

0,61 

 

0,62 

 3. Tôi khó tập trung vào những gì đang xảy ra. 

4. Tôi thường đi nhanh tới một nơi định trước mà không chú ý đến 
những gì đang diễn ra trên đường đi. 

5. Tôi dường như không để ý đến những khó chịu hay căng thẳng 
trong cơ thể cho đến khi chúng thực sự là vấn đề. 

6. Sau khi được ai đó giới thiệu ở lần đầu tiên gặp mặt, tôi thường hay 
quên tên của họ. 

0,74 

0,52 
 

0,55 
 

0,57 
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7. Dường như tôi đang làm việc theo quán tính mà không nhận thức 
rõ những gì mình đang làm. 

8. Tôi làm việc gấp gáp nhưng lại không thực sự tập trung để hoàn 
thành nó. 

9. Tôi quá chú tâm đến mục tiêu muốn đạt được mà quên mất cái tôi 
phải làm bây giờ là gì để đạt được mục tiêu đó. 

10. Tôi thực hiện công việc một cách máy móc mà không nhận thức về 
việc tôi đang làm. 

11. Tôi thường thấy mình vừa đang nghe một ai đó nói một cách loáng 
thoáng và vừa làm việc khác cùng một lúc. 

12. Tôi chạy xe đến một nơi nào đó một cách “vô thức” và sau đó lại 
tự hỏi tại sao tôi lại đến đó. 

13. Tôi thấy mình quá mơ mộng về tương lai, đôi khi lại nghĩ quá nhiều 
về quá khứ. 

14. Tôi thấy mình không tập trung lắm vào công việc mình đang làm. 

15. Tôi ăn vội vàng mà không nhận thức là mình đang ăn (gì). 

0,79 

 

0,89 
 

0,69 
 

0,80 
 

0,68 
 

0,75 
 

0,66 
 

0,78 

0,74 

Hành vi tự nguyện phục vụ tổ 
chức (OCB) 

Trong 6 tháng vừa qua, nhân viên này… 

Lòng vị tha 

(CR=0,87; AVE=0,63) 

1. Giúp đỡ đồng nghiệp khi họ có quá nhiều việc phải làm. 

2. Giúp đỡ đồng nghiệp khi họ phải nghỉ làm. 

0,81 

0,82 

 3. Sẵn sàng bỏ thời gian giúp đỡ đồng nghiệp gặp khó khăn trong 
công việc. 

4. Hỗ trợ nhân viên mới mặc dù việc này không nằm trong trách 
nhiệm của họ. 

0,81 

 

0,73 

Tác phong lịch sự 
(CR=0,86; AVE=0,60) 

 

5. Hỏi ý kiến tôi hoặc những người có thể bị ảnh hưởng bởi quyết 
định hoặc việc làm của họ. 

6. Không lạm dụng quyền hành gây khó khăn cho người khác. 

7. Có biện pháp để tránh xảy ra mâu thuẫn với các đồng nghiệp khác. 

8. Thông báo cho tôi biết trước khi thực hiện bất kỳ công việc quan 
trọng nào. 

0,72 

 

0,83 

0,75 

0,79 

Tinh thần thượng võ 
(CR=0,93; AVE=0,68) 

9. Mất nhiều thời gian phàn nàn về những vấn đề nhỏ nhặt, không 
quan trọng. 

10. Có xu hướng làm cho các vấn đề trở nên nghiêm trọng hơn thực tế.  

11. Thường xuyên nói về việc muốn nghỉ việc. 

12. Luôn chú ý đến những mặt tiêu cực hơn là tích cực liên quan đến 
bản thân và công việc của mình. 

13. Luôn luôn đúng giờ. 

14. Không bao giờ ăn trưa hoặc nghỉ quá lâu. 

 

 

0,78 

 
0,87 

0,88 

0,76 
 

0,81 

0,85 
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Sự tận tâm  

(CR=0,78; AVE=0,64) 

 

15. Không nghỉ nhiều hơn mức quy định.  

16. Tuân thủ đúng nguyên tắc, quy định và quy trình của công ty ngay 
cả khi không bị giám sát. 

0,64 

0,93 

 

Phẩm chất công dân 
(CR=0,89; AVE=0,66) 

17. Theo kịp với những thay đổi của công ty/tổ chức. 

18. Tham gia các hoạt động không thuộc phạm vi trách nhiệm của 
mình, nhưng giúp tạo hình ảnh cho công ty/tổ chức. 

19. Tham gia các cuôc họp liên quan đến công ty/tổ chức. 

20. Theo kịp với những phát triển của công ty/tổ chức. 

0,80 

0,82 

 

0,83 

0,81 

Hành vi tự nguyện phục vụ 
khách hàng (CCB) 

Trong 6 tháng vừa qua, nhân viên này có thường xuyên… 

(CR=0,90; AVE=0,69) 1. Phục vụ khách hàng cả những việc không nằm trong phạm vi trách 
nhiệm của mình. 

2. Cố gắng hết sức để làm khách hàng hài lòng. 

0,80 

 

0,85 

 3. Hỗ trợ khách hàng nhiều hơn so với yêu cầu của công việc. 0,84 

 4. Tự nguyện trợ giúp khách hàng những việc không nằm trong phạm 
vi trách nhiệm của mình. 

0,85 

Kết quả làm việc của nhân viên (EJP) 

(CR=0,94; AVE=0,68) 1. Nhân viên này nằm trong số những nhân viên làm việc hiệu quả 
nhất. 

2. Nhân viên này nằm trong top 10% nhân viên chủ chốt của công ty.  

3. Nhân viên này có mối quan hệ với khách hàng tốt hơn so với các 
đồng nghiệp.  

4. Nhân viên này hiểu về sản phẩm, dịch vụ của công ty nhiều hơn 
các đồng nghiệp.  

5. Nhân viên này biết những gì khách hàng mong đợi.  

6. Nhân viên này nhận được giải thưởng và tiền thưởng nhiều hơn các 
đồng nghiệp. 

7. Nhân viên này làm việc có năng suất cao hơn so với đồng nghiệp. 

0,82 
 

0,82 

0,83 
 

0,82 
 

0,82 

0,86 
 

0,82 

 

4.2. Kết quả kiểm định mô hình cấu trúc 

Mô hình cấu trúc và các giả thuyết nghiên cứu được kiểm định sử dụng phương pháp của Baron 
và Kenny (1986) thông qua việc ước lượng và so sánh ba Mô hình 1, 2, và 3. Như trình bày ở Bảng 
5, sự tỉnh giác có tác động tích cực và có ý nghĩa đến hành vi tự nguyện phục vụ tổ chức (Mô hình 2: 
β = 0,17, t-value = 3,47; Mô hình 3: β = 0,19, t-value =4,01), và hành vi tự nguyện phục vụ khách 
hàng (Mô hình 3: β = 0,23, t-value = 5,89). Do đó, giả thuyết H1 và H2 được chấp nhận. Tiếp đó, hành 
vi tự nguyện phục vụ tổ chức (Mô hình 2: β = 0,21, t-value = 4,09; Mô hình 3: β = 0,09, t-value = 
2,39) và hành vi tự nguyện phục vụ khách hàng (Mô hình 3: β = 0,53, t-value = 11,93) lại tác động 
tích cực và có ý nghĩa đến kết quả làm việc của nhân viên, ủng hộ giả thuyết H3 và H4. Kết quả nghiên 
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cứu cũng cho thấy tác động tích cực của sự tỉnh giác lên kết quả làm việc của nhân viên trong Mô 
hình 1 (β = 0,43, t-value = 12,09) bị yếu đi trong Mô hình 2 sau khi bổ sung thêm biến OCB (β = 
0,39, t-value = 9,85) và tiếp tục yếu đi trong Mô hình 3 sau khi bổ sung thêm biến CCB (β = 0,29, t-
value = 7,56). Điều này chứng tỏ hành vi tự nguyện phục vụ tổ chức và hành vi tự nguyện phục vụ 
khách hàng đóng vai trò trung gian tác động của sự tỉnh giác lên kết quả làm việc của nhân viên, ủng 
hộ giả thuyết H5 và H6.  

Bảng 5. 
Kiểm định các giả thuyết nghiên cứu 

Biến độc lập Biến nội sinh 

Mô hình 1 Mô hình 2 Mô hình 3 

EJP OCB EJP OCB CCB EJP 

MAAS 0,43** 

(12,09) 

0,17** 

(3,47) 

0,39** 

(9,85) 

0,19** 

(4,01) 

0,23** 

(5,89) 

0,29** 

(7,56) 

OCB – – 0,21** 

(4,09) 

– 

 

– 0,09* 

(2,39) 

CCB – – – – 

 

– 0,53** 

(11,93) 

R2 0,21 0,03 0,25 0,04 0,05 0,50 

Ghi chú: *,** lần lượt tương ứng với các mức ý nghĩa thống kê 10% và 5%; 

    Giá trị trong ngoặc đơn ( ) là t-value. 

5. Thảo luận kết quả và hàm ý nghiên cứu 

Nghiên cứu đã có đóng góp mới về lý thuyết trong lĩnh vực quản lý và khoa học tổ chức nói chung và 
hành vi nhân viên trong các tổ chức dịch vụ nói riêng thông qua việc xây dựng mô hình lý thuyết giải thích 
mối quan hệ giữa sự tỉnh giác, các hành vi tự nguyện và kết quả làm việc của nhân viên. Ngoài ra, nghiên 
cứu đã kiểm định mô hình lý thuyết nói trên trong bối cảnh ngành ngân hàng của Việt Nam – một trong 
những ngành dịch vụ đòi hỏi sự tương tác cao giữa nhân viên và khách hàng. Kết quả nghiên cứu ủng hộ 
toàn bộ 6 giả thuyết thể hiện vai trò của sự tỉnh giác, hành vi tự nguyện phục vụ tổ chức, hành vi tự 
nguyện phục vụ khách hàng trong việc nâng cao kết quả làm việc của nhân viên.  

Cụ thể, nghiên cứu khẳng định sự tỉnh giác có tác động tích cực đến hành vi tự nguyện phục vụ tổ 
chức và hành vi tự nguyện phục vụ khách hàng. Kết luận này thống nhất và tiếp tục mở rộng phạm vi 
của các nghiên cứu trước (chủ yếu thiên về lý thuyết) bằng cách cung cấp thêm bằng chứng thực 
nghiệm khẳng định vai trò của sự tỉnh giác trong việc thúc đẩy các hành vi tự nguyện của nhân viên 
tại nơi làm việc. Sở dĩ như vậy là vì người lao động có mức độ tỉnh giác cao sẽ có khả năng tập trung, 
chú ý tiếp thu và nhận thức tốt hơn về những gì đang diễn ra ở thời điểm hiện tại (Schultz và cộng sự, 
2015), nhờ đó họ có khả năng kiểm soát cảm xúc và hành vi theo hướng tích cực (Hulsheger và cộng 
sự, 2013; Good và cộng sự, 2016), có thể tương tác, kết nối và quan tâm, cảm thông tốt hơn đối với 
nhu cầu của đồng nghiệp, khách hàng và tổ chức nói chung (Block-Lerner và cộng sự, 2007; Saavedra 
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và cộng sự, 2010; Reb và cộng sự, 2014). Kết quả là họ tự nguyện và sẵn sàng thực hiện những công 
việc không nằm trong trách nhiệm chính của mình (Mossholder và cộng sự, 2011; Good và cộng sự, 
2016) như: Giúp đỡ đồng nghiệp giải quyết những công việc hoặc vấn đề của tổ chức, cố gắng ngăn 
chặn những vấn đề liên quan đến công việc có thể xảy ra với đồng nghiệp. Không những thế, những 
người có mức độ tỉnh giác cao còn luôn sẵn sàng tham gia vào hoạt động của tổ chức một cách tích 
cực, có trách nhiệm và làm tốt hơn yêu cầu tối thiểu của công việc, cũng như chấp nhận những tình 
huống khó khăn, đòi hỏi cao trong công việc mà không hề phàn nàn. Trong các tổ chức dịch vụ, nhân 
viên tuyến trước có mức độ tỉnh giác cao thường tự nguyện trợ giúp khách hàng nhiều hơn so với yêu 
cầu của công việc và luôn cố gắng hết sức để làm khách hàng hài lòng hơn cả mức mong đợi của họ. 

Ngoài ra, nghiên cứu cũng khẳng định hành vi tự nguyện phục vụ tổ chức và hành vi tự nguyện 
phục vụ khách hàng đều có tác động tích cực đến kết quả làm việc của nhân viên. Kết quả này tiếp tục 
khẳng định và mở rộng kết quả của những nghiên cứu trước về vai trò của các hành vi tự nguyện 
(như: Auh và cộng sự, 2014; Gong và cộng sự, 2018; Marinova và cộng sự, 2018). Cụ thể, hành vi tự 
nguyện có ảnh hưởng tích cực đến đánh giá của người quản lý về kết quả làm việc của nhân viên. 
Mặc dù hành vi tự nguyện được xem là “những hành vi cá nhân tự nguyện không được ghi nhận trực 
tiếp và rõ ràng bởi hệ thống khen thưởng chính thức”, tuy nhiên “khi xét tổng thể chúng lại thúc đẩy 
tổ chức vận hành hiệu quả” (Organ, 1988, tr. 4), do đó, người quản lý có xu hướng ghi nhận những 
hành vi tự nguyện mang lại lợi ích cho tổ chức của nhân viên bằng cách đánh giá kết quả công việc 
của họ cao hơn (Podsakoff và cộng sự, 2000).  

Không chỉ tác động trực tiếp đến kết quả làm việc của nhân viên, các hành vi tự nguyện còn là 
trung gian tác động của sự tỉnh giác lên kết quả làm việc của nhân viên. Cụ thể, thực hành tỉnh giác 
tại nơi làm việc góp phần gián tiếp nâng cao kết quả làm việc của nhân viên thông qua hai cơ chế 
trung gian là hành vi tự nguyện phục vụ tổ chức và hành vi tự nguyện phục vụ khách hàng. Kết quả 
này mở rộng phạm vi của các nghiên cứu trước đây (thường chỉ tập trung vào ảnh hưởng riêng lẻ của 
từng yếu tố là sự tỉnh giác hoặc các hành vi tự nguyện) thông qua việc cung cấp thêm bằng chứng giải 
thích cơ chế ảnh hưởng của sự tỉnh giác lên kết quả hoạt động của nhân viên, từ đó nhấn mạnh tầm 
quan trọng của đặc tính cá nhân (sự tỉnh giác) cũng như các hành vi tự nguyện của nhân viên đến kết 
quả làm việc của họ. 

Về mặt ứng dụng thực tiễn, nghiên cứu có đóng góp mới cho lĩnh vực quản trị nguồn nhân lực thông 
qua các hàm ý về chính sách và giải pháp nâng cao mức độ tỉnh giác trong công việc của nhân viên, cũng 
như khuyến khích các hành vi tự nguyện của nhân viên tại các doanh nghiệp dịch vụ ở Việt Nam nói chung 
và trong ngành ngân hàng nói riêng, từ đó góp phần nâng cao kết quả làm việc của nhân viên. Cụ thể là, 
các nhà quản lý cần chú trọng hơn đến sự tỉnh giác của nhân viên thông qua việc tuyển dụng và đào tạo vì 
nhân viên có mức độ tỉnh giác cao thường có xu hướng quan tâm nhiều hơn đối với tổ chức, cấp trên, đồng 
nghiệp và khách hàng. Hiểu được cơ chế ảnh hưởng của sự tỉnh giác tại nơi làm việc sẽ giúp các nhà quản 
lý lựa chọn và phát triển các chương trình đào tạo phù hợp về thực hành tỉnh giác cho tổ chức nhằm đạt 
được kết quả tốt nhất có thể trong giới hạn nguồn lực cho phép. Cụ thể, với hai yếu tố trung gian là hành 
vi tự nguyện phục vụ tổ chức và hành vi tự nguyện phục vụ khách hàng, các nhà quản lý có thể điều chỉnh 
chương trình đào tạo về thực hành tỉnh giác nhằm khuyến khích nhân viên tham gia vào các hành vi tự 
nguyện. Ví dụ, họ có thể tạo cơ hội cho nhân viên tuyến trước phát triển khả năng cảm nhận về suy nghĩ 
và cảm xúc của khách hàng. Điều này sẽ giúp tổ chức phát huy được lợi ích mà sự tỉnh giác và tận tâm 
mang lại trong cung cấp dịch vụ, từ đó đẩy mạnh xu hướng tham gia và gắn kết vào các hoạt động xã hội 
chuyên nghiệp và mang tính thiện nguyện.  
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Bên cạnh các giải pháp liên quan đến tuyển dụng và đào tạo, tổ chức cũng cần có những phương án 
khác nhằm nâng cao mức độ tỉnh giác của nhân viên. Ví dụ, Reb và cộng sự (2015) cho rằng mức độ tỉnh 
giác của nhân viên thấp hơn khi có nhiều trở ngại về tổ chức (như: Cơ sở vật chất nghèo nàn, trang thiết bị 
lạc hậu, những đòi hỏi, yêu cầu của công việc xung đột lẫn nhau...) và công việc có tính chất lặp lại hằng 
ngày. Trong khi đó, sự ủng hộ từ quản lý trực tiếp lại góp phần nâng cao sự tỉnh giác của nhân viên. Do 
đó, tổ chức có thể điều chỉnh nhiệm vụ của nhân viên để phát huy tính tự chủ và kinh nghiệm của nhân 
viên trong công việc, đồng thời tăng cường sự ủng hộ từ quản lý trực tiếp bằng cách luôn sẵn sàng hỗ trợ 
nhân viên khi họ gặp khó khăn và cho phép họ có những sai sót cần thiết. 

Ngoài ra, các nhà quản lý cũng cần quan tâm đến các hành vi tự nguyện của nhân viên để nâng cao kết 
quả làm việc của họ, bao gồm cả hành vi tự nguyện phục vụ tổ chức và hành vi tự nguyện phục vụ khách 
hàng. Để thúc đẩy nhân viên tham gia vào các hành vi tự nguyện, tổ chức có thể tăng cường các hoạt động 
xây dựng nhóm và khen ngợi cá nhân để khuyến khích nhân viên chia sẻ những kinh nghiệm về các hành 
vi tự nguyện của họ, từ đó truyền cảm hứng và kinh nghiệm cho các nhân viên khác. Đồng thời, các 
nhà quản lý cũng nên xem xét sử dụng các biện pháp can thiệp tại nơi làm việc để tăng cường nhận 
thức của nhân viên dịch vụ về hành vi tự nguyện. Những can thiệp có chủ ý này giúp nhân viên chuyển 
hóa ý thức về hành vi tự nguyện vào mối quan hệ tương tác của họ với khách hàng. 

Bên cạnh những đóng góp nói trên, nghiên cứu này cũng có một số mặt hạn chế: 

- Thứ nhất, tính khái quát hóa của kết quả nghiên cứu có thể bị hạn chế do dữ liệu để kiểm định mô 
hình lý thuyết được thu thập từ một tổ chức dịch vụ duy nhất. Do đó, nghiên cứu trong tương lai cần kiểm 
định lại mô hình lý thuyết này với quy mô mẫu lớn hơn về số lượng tổ chức dịch vụ cũng như các loại hình 
dịch vụ khác nhau để so sánh sự nhất quán hoặc khác biệt về kết quả nghiên cứu trong các bối cảnh tổ chức 
khác nhau.  

- Thứ hai, mô hình lý thuyết hiện tại chỉ tập trung vào ảnh hưởng của sự tỉnh giác mà bỏ qua các yếu 
tố có thể tác động đến sự tỉnh giác cũng như ảnh hưởng đến độ mạnh của các mối quan hệ trong mô hình. 
Do đó, nghiên cứu tiếp theo có thể xem xét các yếu tố này để xây dựng một mô hình lý thuyết toàn diện 
hơnn 
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