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Ngay nhan lai: 25/03/2019 trd quan trong déi véi sy thanh céng cla cac t6 chic dich vu. Nghién
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nghién clu giai thich méi quan hé gitra su tinh giac va cac hanh vi tu
nguyén trong viéc nang cao két qua lam viéc clia nhan vién. Két qua
khao sat nhan vién dich vy tuyén trudc cla mot ngan hang 16n & Viét
D03, JO1, M12 Nam? khdng dinh su tinh gidc cé tac déng tich cuc dén hanh vi tu
nguyén phuc vu té chiic va hanh vi ty nguyén phuc vu khach hang.
Hon nita, cac hanh vi tu nguyén nay khong chi anh hudng tich cuc dén
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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. Gigi thiéu

Dich vu dang ngay cang tré nén quan trong & nhidu nuéc c6 nén kinh té phat trién va méi nbi,
trong do, ty 18 déng gop tir dich vu ¢6 thé chiém t6i hon 70% téng san pham qudc nodi (Ostrom va
cong sy, 2008; Lemon, 2010; Maiti, 2018). Chuyén vién phy trach tiép thi cia céc cong ty dich vu
ngdy cang phai nang cao chit lugng trong viéc cung cap dich vu dé dat dugc két qua cong viéce tot
hon (Bell & Menguc, 2002; Schneider va cong sy, 2005; Chan va cdng sy, 2010; Fu va cong sy,
2019). Cac cong ty dich vu thuong danh gia két qua lam viéc cua nhan vién theo nhiém vu cu thé, thé
hién & muc d6 nhan vién thyuc hién tdt nhiing cong viéc ma ho chinh thic dugc giao (In-Role
Behaviours) (Williams & Anderson, 1991; Borman & Motowidlo, 1993).

Tuy nhién, gan ddy, nguoi ta chd ¥ nhiéu hon dén viéc danh gia két qua cta cac cong viéc tu
nguyén (Extra-Role Behavious), bao gdm nhimng hanh vi khong nim trong trach nhiém chinh cua
nhan vién nhung c¢6 anh hudng dén lgi ich cua 6 chirc, ciing nhu cua cac thanh vién khac trong t6
chire (Bettencourt & Brown, 1997; Bettencourt va cong su, 2001; Schneider va cong sy, 2005). Bén
canh cac hanh vi ty nguyén, dic diém ca nhan ctia nhan vién ciing gop phin ning cao két qua lam
viée ciia ho. Trong nhitng nghién ciru gan day (Langer & Moldoveanu, 2000; Reb va cong su, 2015),
khai niém vé sy tinh gidc (Mindfulness) — mot trong nhing dic diém c4 nhan ctia ngudi lao dong
dugc thao luan ngay cang rong rai. Su tinh giac 1a trang thai tap trung chil y va nhan thirc o rang
nhing gi dang dién ra ¢ thoi diém hién tai (Brown & Ryan, 2003). Doanh nghiép ngay cang dé cao
tam quan trong ctia sy tinh giac va tap trung dao tao nhén vién cta ho nhim nang cao mirc do tinh
giac (cac doanh nghi€p nhu: Google, Intel, Ford, va General Mills) (Wieseke va cong sy, 2012;
Hafenbrack, 2017).

Cho dén nay, da co kha nhiéu nghién ciru quan tim dén vai tro ciia cac hanh vi ty nguyén va su
tinh giac dbi voi két qua lam viéc ctia nhan vién ciing nhu két qua hoat dong ciia t6 chirc (Podsakoff
& MacKenzie, 1997; Bell & Menguc, 2002; Schneider va cong sy, 2005; Sun va cong sy, 2007; Auh
va cong su, 2014). Tuy nhién, nhiing nghién ctru nay chu yéu chi nghién ctru vai tro riéng 1¢ ciia sy
tinh giac hodc ctia cac hanh vi ty nguyén, trong khi d6, mdi quan hé giira cac yéu té nay va anh huong
két hop cua chung nhu thé ndo trong viéc nang cao két qua lam viée ctia nhan vién van con 1a mot
céu hoi quan trong bi bo ngo. Do d6, nghién ctru nay nhim muc dich xay dung mé hinh 1y thuyét va
cac gia thuyét nghién ciru nham giai thich méi quan hé giita sy tinh gidc, cac hanh vi ty nguyén va
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két qua lam viéc ctia nhan vién, dong thoi, kiém dinh mo hinh nghién ctru nay véi cac nhéan vién dich
vu tuyén trude? tai m§t ngan hang l6n & Viét Nam.

Phan con lai cua bai bao duge cdu triic gdm bdn phan: Phin 2 trinh bay co so 1y thuyét va phat
trién cac gia thuyét nghién ctru; hai phén tiép theo tom tit phuong phap nghién ciru va két qua phan
tich dit liéu; phan cudi cing thao luan cac ham y nghién ciru va dinh hudng cho nghién ctru tiép theo.

2. Co s@ ly thuyét va cac gia thuyét nghién ciru

2.1.  Khung Iy thuyét

2.1.1. Ly thuyét vé su trao déi xd héi (Social Exchange Theory)

Khai niém vé su trao ddi xa hoi do Blau (1964) dé xuit ban dau dugc sir dung dé moé ta nhing
twong tac xa hdi ciia nhan vién tai noi lam viéc cua ho. Cho dén nay, ban chét cua cac mbi quan h¢
trao d6i xa hoi hudng t6i nhan vién tai noi l[am viéc da duoc nghién ciru rong rai, trong do, ba mbi
quan h¢ dugc quan tim nhidu nhét bao gdm: Quan hé trao ddi giita nhan vién véi nguoi quan 1y, giira
nhan vién véi td chire, va gitra nhan vién voi ddng nghiép (Cole va cong su, 2002). Cac mdi quan hé
trao d6i nay khong ton tai doc lap riéng 1é ma co sy twong tac 1an nhau va chét lugng cua nhing trao
d6i xa hoi anh huong dén quyét dinh ciia nguoi lao dong trong viée dap lai vé hanh vi va thai do
(Brandes va cong su, 2004). Nhitng mbi quan hé trao doi dua trén nguyén tic “cé di c6 lai” thuong
khuyén khich nhan vién thé hién hanh vi va thai d¢ tich cuc tai noi lam viéc nhu: Thic ddy céc hanh
vi tur nguyén, giam y dinh nhay viéc va tang muc d¢ hai long trong cong viéc (Seers va cong su, 1995).
Do d6, nghién ciru vé sy trao d6i xa hoi chi yéu tap trung vao cac mdi quan hé giira nhan vién véi
nguoi quan 1y, véi to chirc va véi dong nghiép dé giai thich két qua cong viée chinh thirc duge giao
cling nhu cong viéc ty nguyén cliia nhan vién (Brandes va cong sy, 2004). Vi vdy, nghién ctru nay dya
vao 1y thuyét vé& su trao ddi xa hoi dé khao sat anh hudng ciia cac hanh vi tu nguyén cta nhéan vién
dén két qua lam viéc cua ho.

2.1.2. Ly thuyét vé su tw chii /tw quyét (Self-Determination Theory)

Theo ly thuyét vé sy tu chi, con ngudi co6 ba nhu cau tim 1y co ban la: Quyén tu tri, su lién quan,
va nang luc (Deci & Ryan 2000; Ryan & Deci, 2000).

- Nhu ciu vé quyén ty tri lién quan dén viéc lua chon ciia mdi ca nhan quyét dinh hanh vi cta ho.
Khi nhu cau nay dugc dap tng, con ngudi khong con sg hii va khong bi ap luc phai lam theo mot
cach nhét dinh, do d6, ho ¢6 cam gidc tran dfiy suc séng khi tham gia vao mot hoat dong nao do.

- Nhu ciu vé& sy lién quan n6i &én mbi quan hé véi nhitng nguoi xung quanh, sy quan taim dén
nguoi khéc, ciing nhu nhan dugc sy ing ho ctia ho. Khi nhu ciu nay dugc dép tng, nhimg mdi quan
h¢ an toan gitta ca nhan v4i nhau giup con nguoi giam bdt cam giac sg hai tir nhitng de doa ciia moi
truong bén ngoai.

- Nhu ciu vé ning lyc lién quan dén sy tu tin ciia con ngudi vé kha ning ctia minh trong viéc
dwong dau véi méi truong. Khi nhu cau nay duge dap ing, cam xuc tich cyc s& tang 1én ddi v6i nhitng

2 |3 nhan vién dich vu c6 tuang téc truc ti€p vdi khach hang (Front-Line Service Employee).
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nguoi thanh cong va cam xuc tiéu cuc s& giam di ddi v6i nhimg ngudi bi thit bai (Chuang va cong
su, 2015).

Ryan va cong su (2008) cho rang su tinh gidc dong vai trd quan trong trong viéc dép tmg céc nhu
cdu tam 1y co ban nay, trong khi d6, nhan vién dugc dap tng cac nhu cau tdm 1y s& tham gia nhiéu
hon vao céc hoat dong tu nguyén (Auh va cong sy, 2014). Do d6, nghién ctru nay dya vao ly thuyét
vé sy tu chu dé giai thich anh huong cia sy tinh gidc dén cac hanh vi tw nguyén ciia nhan vién tai noi
lam viéc.

2.2, Luoc khdo cdc nghién ciru truée cé lién quan va phat trién mé hinh 1y thuyét

2.2.1. Hanh vi tu nguyén

Khai niém hanh vi tu nguyén dugc gi6i thiéu 1an dau cach ddy hon ba thap ky trong nghién ctru
clia Bateman va Organ (1983), Smith va cong sy (1983). Khai niém nay ngay cang nhan dugc nhiéu
su quan tam va dugc mo rong tr linh vyc hanh vi t6 chirc sang nhiéu linh vic khac nhu: Quan tri
ngu(‘”)n nhan luc, tiép thi, quan tri y té va stc khoe, tim 1y hoc cong déng, luat lao dong, quan tri chién
luge, quan tri da van hoa, tdm ly hoc quan doi, kinh té hoc, kinh doanh quéc té, va lanh dao (Podsakoff
va cong su, 2000; Lievens & Anseel, 2004). Hanh vi ty nguyén thuong dugc nghién ciru dudi hai goc
d6, bao gdm: Hanh vi tu nguyén phuc vu t6 chirc (Organ, 1988; Smith va cong su, 1983), va (2) hanh
vi ty nguyén phuc vu khach hang (Neymeyer va cong sy, 2005; Auh va cong sy, 2014).

Theo Organ (1988, tr. 4), hanh vi ty nguyén phuc vu t6 chtrc (Organizational Oriented Citizenship
Behaviours - OCB) dugc xem 1a "nhitng hanh vi ca nhan ty nguyén khong dwoc ghi nhén tryc tiép va
13 rang boi hé thong khen thuong chinh thirc nhung khi xét tong thé lai thiic dy té chirc van hanh
hiéu qua". Organ (1988) x4c dinh nim thanh phin ciia OCB, bao gdm: (1) Long vi tha (Altruism), (2)
tac phong lich sy (Courtesy), (3) tinh thin thwong v& (Sportsmanship), (4) sy tan tim
(Conscientiousness), va (5) pham chit cong dan (Civic Virtue).

(1) Long vi tha lién quan dén viéc sin sang giup d& dong nghiép giai quyét nhitng cong viéc hodc
van dé cuia t6 chirc.

(2) Téc phong lich sy 1a hanh vi giup d& dong nghiép bang cach cb géng ngan chin nhing van dé
lién quan dén cong viée co thé xay ra véi ho.

(3) Tinh thin thugng v& 14 hanh vi chap nhén nhitng tinh hudng kho khan, bit tién va nhimng doi
hoi cao khong thé tranh khoi trong cong viée ma khong hé phan nan.

(4) Sy tan tam thé hién tim thé sin sang tu nguyén lam tot hon yéu ciu t6i thiéu ciia cong viée.

(5) Phdm chét cong dan 1 hanh vi sdn sang tham gia vao hoat dong ciia t6 chirc mot cach tich cuc
va c0 trach nhiém (MacKenzie va cong su, 1993).

Trong khi héu hét cac nghién ctru vé hanh vi tu nguyén tap trung khai thac nhirng hanh vi huéng
t6i dong nghiép hodc t chirc n6i chung, mot sé nghién ctru gin day da mé rong kham pha vai tro cua
cac hanh vi tu nguyén hudng tdi khach hang trong linh vuc dich vu (Morison, 1996, Bettencourt va
cong sy, 2001, Hui va cdng sy, 2001). Khai ni€ém hanh vi ty nguyén phuc vu khach hang (Customer
Oriented Citizenship Behaviours - CCB) ra doi va duoc xem 1a mot dang khac ctia hanh vi ty nguyén
do cac nhan vién tuyén trudc thuc hién trong céc t6 chtrc dich vu, bao gém nhitng hanh vi tich cuyc,
tu nguyén, gitp d& va c6 tinh xdy dung hudng t&i khach hang va tb chirc (Bove va cong su, 2009).
Nhitng nd luc dic biét nay ciia nhan vién nim ngoai sy mong doi ctia khach hang va khong phai 1a
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yéu cau bat bugc dé co thé chuyén giao hay thyc hién thanh céng dich vy, tuy nhién s& gitip cac t6
chtre dich vy hoat dong hi€u qua hon nho tao ra moéi truong dich vu than thién trong giao tiép voi
khach hang, nang cao chat lugng dich vu va cing c¢6 mdi quan hé gitra nhan vién véi khach hang
(Netemeyer va cong su, 2005; Groth, 2005; Auh va cong sy, 2014).

2.2.2. Sy tinh giac va hanh vi tu nguyén

Nghién ctru cac yéu t6 tac dong dén hanh vi ty nguyén chi yéu tap trung vao bon nhom, bao gdm:
Dic diém c4 nhan cua nhén vién, tinh chit cong viée, dic diém t6 chirc, va hanh vi linh dao (Lee va
cong sur, 2006). Trong d6, nghién ciru ban dau vé dic diém ca nhan ctia nhan vién thuong xoay quanh
cac yéu t thudc vé cam xuc (nhu: Sy hai long cua nhan vién, sy cam két dbi voi té chire, nhan thuc
vé su cong bé‘mg, su tin cdy vao lanh dao) va cac yéu td thudc v& tinh cach (nhu: Tinh d& chiu, sy tin
tam, va tinh d& xac dong). Ca hai nhom yéu té nay déu cé anh huong co y nghia, tryc tiép hodc gian
tiép dén cac hanh vi ty nguyén (Organ & Ryan, 1995). Nghién ctru gin ddy bét diu quan tim nhiéu
hon dén khai niém vé su tinh giac (Mindfulness), mot trong nhitng dac diém cé4 nhan cia ngudi lao
dong thé hién su chu y tiép thu va nhan thuc cua ho vé nhitng trang thai, sy kién va trai nghiém dang
dién ra & thoi diém hién tai tir bén trong (nhur cam xuc) 1an bén ngoai (nhu 4m thanh) (Brown & Ryan,
2003; Dane, 2011; Schultz va cdng sy, 2015).

Nghién ctru vé anh huéng cua sy tinh giac va thiéu tinh giac bit dau tir nim 1974, ban dau tap
trung vao cac dic diém co ban cua sy tinh gidc va sau d6 mé rong sang nhing van dé xa hoi thudc ba
linh vyc chinh 1a: Strc khoe, kinh doanh, va gido duc (Langer & Moldoveanu, 2000). Két qua nghién
ctru cho thay sy tinh giac gop phan cai thién tinh trang cing thing va kiét sirc, giam bot nhitng cam
xuc ti€u cyc nhu: Lo léng, s¢ hai, chan nan, déng thoi duy tri sy lac quan va nhitng cam xtc tich cue,
nh¢ do6 ting cuong sic khoe thé chit va tinh than cho nguoi lao dong (Brown va cong sy, 2007,
Chiesa & Seretti 2009; Kiken & Shook 2011; Eberth & Sedlmeier 2012; Schultz va cong sy, 2015;
Birdie, 2015; Burton va cong sy, 2017). Anh huong tich cuc cua su tinh gidc trong cong viéc gop
phin nang cao ning suat lao dong (Park, 1990), thuc diy kha ning sang tao (Langer va cong su, 1988;
Glomb va cong sy, 2011), va ting cudng su gan két trong cong viéc ciing nhu két qua lam viéc ciia
nhan vién (Leroy va cong su, 2013; Malinowski & Lim, 2015; Reb va cong su, 2015, 2017).

Bén canh d6, két qua nghién ctru ciing khing dinh sy tinh gidc c¢6 quan hé tich cuc véi kha ning
tuong tac va chét lugng cac mbi quan h¢ (Saavedra va cong su, 2010; Reb va cong sy, 2014). Cu thé,
nhitng ngudi ¢6 mirc d6 tinh gic cao thuong co kha ning két ndi véi ngudi khac bang cam xuc
(Wachs & Cordova, 2007), c6 thé ing phé tét hon véi tinh trang cing thing ctia cac mdi quan hé
(Barnes va cong su, 2007) va quan tdm, cdm thong nhiéu hon vé6i dbi tac trong céc mdi quan hé d6
(Block-Lerner va cong sy, 2007). Dya vao ly thuyét vé su tu chu (Self-Determination) (Ryan & Deci,
2000; Deci & Ryan, 2012), Hulsheger va cong su (2013) két luan nhitng nguoi c6 mirc d¢ tinh giac
cao c6 kha ning kiém soat cam xuc theo hudng tich cyc. Sy lién quan vé mit cam xtc véi ngudi khac
nhu quan hé t6t voi dong nghiép dugc xem 1a nhu cau tim Iy co ban ctia con nguoi (Deci va cong su,
2001). Do d6, su tinh giac dong vai trd quan trong trong viéc dap (mg nhu cau tim 1y co ban cta nhan
vién (Ryan va cong su, 2008). Didu nay co nghia 1a trong méi truong lam viée, nhan vién c6 mic do
tinh gi4c cao thudng quan tim nhiéu hon dén t chirc, ddng nghiép va khach hang (Good va cong su,
2016). Sy nhén thirc ctia ho vé nhu cau ctia nhitng nguoi xung quanh théi thuc ho thyc hién nhiing
hanh vi giup d& mot cach tu nguyén nhu: Hanh vi tu nguyén phuc vu t6 chirc (gdm: Cap trén, dong
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nghi¢p) va hanh vi ty nguyén phuc vu khach hang (Mossholder va cong su, 2011; Auh va cong su,
2014). Do d6, gia thuyét H, va H, dugc phat biéu nhu sau:

Gia thuyét H,: Su tinh gidc co tac dong tich cuc dén hanh vi ty nguyén phuc vu 16 chite.

Gia thuyét H;: Su tinh gidc co tac dong tich cuc dén hanh vi ty nguyén phuc vu khdch hang.

2.2.3. Hanh vi tu nguyén va két qua lam viéc

Mot trong nhitng huéng nghién ciru chinh vé vai trd ctia cac hanh vi ty nguyén la anh huong cua
nhitng hanh vi nay dén d4nh gia ciia ngudi quan 1y vé két qua lam viéc cta nhén vién, trén co s& do
gitip ho dua ra cac quyét dinh vé tuyén dung, dao tao, bo nhiém va ting lvong cho nguoi lao dong
(Podsakoff va cong su, 2000). Mot sb nghién ciru dién hinh c6 thé ké dén 1a nghién ctru cia MacKenzy
va cong su (1993), Motovidlo va van Scotter (1994), Podsakoff va MacKenzie (1997), van Dyne va
Lepine (1998), Podsakoof va cong su (2000), Bell va Menguc (2002), Koc va cong sy (2008). Cu thé,
nghién ctru ctia van Dyne va Lepine (1998) khao sat tim quan trong ctia hanh vi tu nguyén ddi véi
két qua 1am viéc cua nhan vién véi miu 1a 597 ngudi lao dong, ddng nghiép va quan 1y cta ho thude
21 don vi san xuét va phi san xuit & Midwest, My; nghién ctru ciia Bell va Menguc (2002) dé xuét
mb hinh quan tri nhan vién dich vu c6 sy twong tic thuong xuyén véi khach hang nhim kiém dinh
vai tro trung gian ciia hanh vi ty nguyén phuc vu t6 chirc trong mdi quan hé giita té chirc - ngudi lao
dong va nhan thic cua khach hang vé chit lugng dich vu bén 1¢ bao hiém; trong khi d6, nghién ciru
ctia Koc va cong su (2008) lai kham pha mdi quan hé giita dinh hudng khach hang (hay hanh vi ty
nguyén phuc vu khach hang) va hanh vi ty nguyén phuc vu t6 chtrc ctia nhan vién ban hang trong
nganh dugc phim va siéu thi ban 1¢ va két qua lam viéc cua ho.

Phan 16n két qua nghién ctru déu khing dinh céc hanh vi ty nguyén c6 tic dong tich cuc dén mot
s6 quyét dinh nhan sy quan trong ctia ngudi quan 1y, va anh huong nay khong hé thua kém so voi anh
huéng cua nhitng hanh vi cong viée bét bude. Nghién ctru trude day da dua ra mot sb nguyén 1y co
ban dé giai thich cho mbi quan hé nay (Podsakoff va cong sy, 2000; Bommer va cong sy, 2007;
Marinova va cong su, 2018), trong d6, dang cha ¥ nhit 1a nguyén tic cong bang va cé di co lai. Cu
thé, hanh vi ty nguyén khong ndm trong yéu cau cong viée chinh thirc cua té chirc, do d6, nhan vién
¢6 hanh vi ty nguyén thuong rat ndi bat. Hon nita, co s& 1y ludn cua cac hanh vi ty nguyén bét nguf‘)n
tir 1y thuyét vé su trao d6i xa hoi. Nhitng nguoi ung ho 1y thuyét nay cho ring cac ca nhan quan tim
hd trg qua lai 1an nhau trong mot méi quan hé trao ddi ¢ thé dan dén nhimng nghia vu khong xac dinh
trong tuong lai (Blau, 1964). Mot mit, nhitng mdi quan hé trao ddi nay thuong khuyén khich nhan
vién thé hién hanh vi va thai do tich cuc tai noi lam viée, nhu thuc dé“iy cac hanh vi ty nguyén (Seers
va cong su, 1995). Mit khac, ngudi quan 1y ¢6 xu hudng dén dap nhimg hanh vi ty nguyén mang lai
loi ich cho t6 chirc ctia nhan vién bang cach danh gia két qua cong viéc ctia ho cao hon. Ching han,
nhan vién tu nguyén gitip ngudi quan 1y ctia ho huéng dan cong viée cho nhan vién méi hodc lam bét
phin viéc ctia ngudi quan 1y khi ho bi dm, nhd d6, khéi lwong cong viée ctia ngudi quan 1y duge giam
bét. DP6i véi khach hang, nhan vién ¢6 thé ty nguyén lam viéc ngoai giv dé tiép tuc phuc vu khach
hang, hodc bo nhiéu thoi gian, cong strc hon mirc binh thudng dé tim cach giai quyét vin d& cho khach
hang. Nhitng hanh vi ty nguyén nay ctia nhan vién gép phan lam ting chét lugng dich vu cam nhén,
sy hai 1ong va truyén miéng tich cuc cua khach hang (Bettencourt & Brown, 1997; Bell & Menguc,
2002; Chan va cong su, 2010). Do d6, nguoi quan ly thuong c6 xu hudng danh gia nhan vién c6 hanh
vi tu nguyén phuc vu khach hang cao hon so v6i cac nhan vién khac (Brown va cong su, 2002; Auh
va cong su, 2014). Dya vao ly thuyét vé su trao ddi xa hoi chu yéu tdp trung vao céc mbi quan h¢,
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tuong tac x4 hoi ctia nhan vién tai noi lam viéc dé giai thich két qua cong viéc tw nguyén cua ho, tac
gia phat trién cac gia thuyét tiép theo nhu sau:

Gia thuyét Hj;: Hanh vi tw nguyén phuc vu 16 chire 6 tac dong tich cuc dén két qua lam viéc cua
nhan vién.

Gia thuyét H,: Hanh vi ty nguyén phuc vu khach hang co tac dong tich cuc dén két qua lam viéc cua
nhan vién.

2.2.4. Su tinh gidc, hanh vi tw nguyén va két qua lam viéc

Anh hudng tich cyc cta sy tinh giac dén két qua lam viéc ciia nhan vién c6 thé duge giai thich
nhu sau: Sy tinh gidc lién quan dén cach xi 1y trai nghiém, theo d6, mot c4 nhan cha ¥ dén mot su
kién, trang thai bén trong hodc bén ngoai nhu thyc té quan sat ma khong dwa ra phan xét ngay lap tic
(Brown va cong sy, 2007; Good va cong su, 2016). Noi cach khéc, sy tinh gidc 1am gidm viéc mét
tap trung (Mrazek va cong sy, 2012) va cai thién kha nang tap trung vao nhiém vy hién tai (Smallwood
& Schooler, 2015). Do d6, nhan vién dich vu ¢6 mic d6 tinh giac cao cha y rat nhiéu dén thoi diém
hién tai va nhén thirc duwgc moi truong nang dong. Nho do, ho c6 kha ning t6t hon trong viéc dua ra
quyét dinh kip thoi khi mét giao dich khong dién ra theo dy kién (Department of Health, 2012). Ngoai
ra, sy tinh giac co thé lam tang nang lyc nhan thic va tinh linh hoat nén nhan vién c6 mc d¢ tinh
gidc cao thuong c6 kha nang ghi nhd cao trong cong viée va kha ning giai quyét vin dé tot hon nhiing
ngudi khac (Good va cong su, 2016). Ho c6 thé sir dung kha nang quan sat va k§ nang cua minh dé
hd tro cip trén bang cach d& xut giai phap cai thién viéc cung cap dich vu va giam khiéu nai ciia
khach hang. Hon nita, khi nhén vién tap trung vao céng viéc ciia minh va khong hoat dong theo quy
trinh ty dong hay theo thdi quen, ho s& it cd kha nang mic 131 va sai 1am (Herndon, 2008; Hiilsheger
va cong su, 2013; Good va cdng su, 2016; Gilbert va cong su, 2018).

Mic du anh huéng cia sy tinh giac dén két qua lam viéc cua nhan vién da dugc nhan manh trong
mdt s6 nghién ciru trude ddy, tuy nhién, co ché trung gian din dén két qua tich cuc nhd thue hanh
tinh gidc tai noi lam viéc van chua duoc lam rd (Miksch va cong sy, 2015; Reb va cong sy, 2017).
Dua vio cac lap ludn xay dung gia thuyét vé mbi quan hé giira sy tinh giac va cac hanh vi tu nguyén
(H,, H,) ciing nhu mbi quan hé giita cac hanh vi tw nguyén va két qua lam viéc ctia nhan vién (Hs,
H,), tac gia tiép tuc dua ra gia thuyét:

Gia thuyét Hs: Hanh vi ty nguyén phuc vu 16 chirc la trung gian tac dong cua sy tinh gidc lén két
quad lam viéc cua nhan vién.

Gid thuyét Hy: Hanh vi tw nguyén phuc vu khdch hang la trung gian téc dong cia sw tinh gidc lén
két qud lam viéc cua nhan vién.

M5 hinh 1y thuyét va cac gia thuyét nghién ctru giai thich mdi quan hé giita sy tinh giac, hanh vi
ty nguyén phuc vy td chtre, hanh vi ty nguyén phuc vu khach hang, va két qué lam vi€c ctia nhan vién
dugc thé hién ¢ Hinh 1.
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Hanh vi
tu nguyén
phuc vu to chire

Két qua lam viéc
cuia nhan vién

Su tinh giac

Hanh vi
tu nguyén phuc
vu khach hang

Hinh 1. M5 hinh 1y thuyét

3. Phuang phap nghién ciru

3.1. Thang do cac khdi niém

Dé kiém dinh mo hinh 1y thuyét va cac gia thuyét nghién ctru noi trén, tac gia st dung thang do
cac khai niém dugc phat trién va kiém dinh tir nhitng nghién ctru truge. Su tinh giac duge do luong
dwa theo thang do Likert 5 diém (1 = gan nhu ludn ludn, 5 = gin nhu khong bao gi®) véi 15 bién quan
sat ciia Brown va Ryan (2003). Hanh vi tw nguyén phuc vu t6 chitc OCB dugc do ludng bang 20 bién
quan sat lién quan dén 5 thanh phﬁn gém: Long vi tha, tac phong lich sy, tinh than thugng vo, su tdn
tdm, va pham chit cong dan cua Bell va Menguc (2002), sir dung thang do Likert 5 diém (1 = hoan
toan khong ddng ¥, 5 = hoan toan ddng ¥). Cudi cung, véi thang do Likert 5 diém tuong ty, tac gia
do luong hanh vi tu nguyén phuc vu khach hang CCB béang 4 bién quan sat cia Netemeyer va cong
su (2005) va két qua lam viéc ctia nhan vién véi 7 bién quan sat cia Mathies va Ngo (2014).

3.2, Mdu nghién citu va phwong phdp thu thdp dir liéu

Viét Nam dugc chon 1am bdi canh nghién ctru dé kiém dinh mé hinh 1y thuyét va cac gia thuyét
nghién ciru vi dy 1 qubc gia co tiém nang ting truong kinh té va dugc xem 1a mot con rong méi &
chau A (Ngo & O'Cass, 2009). Viét Nam di trai qua mot qua trinh chuyén dich co cAu kinh té tich
cuc va tré thanh mot trong nhitng diém dén hip din nhat ciia cac nha dau tu truc tiép nudc ngoai
trong khu vue chau A - Thai Binh Duong (Farley va cong su, 2008; Gupta va cong su, 2014). Trong
nén kinh té méi ndi nay, dich vu tré thanh mot trong nhitng nganh kinh té chu dao va ning suat phuc
vu cta nhén vién 1a diéu kién thiét yéu cho sy thanh cong cta doanh nghiép (Alejandro va cong su,
2013). Do d6, nganh dich vu ngan hang ciia Viét Nam dugc xem 1a bbi canh nghién ctru phit hop dé
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kiém dinh mdi quan hé giira sy tinh gi4c, hanh vi tw nguyén phuc vu to chirc, hanh vi tw nguyén phuc
vu khach hang va vai tro ctia cac yéu té nay trong viéc nang cao két qua lam viéc ciia nhan vién.

Dua viao thang do cac khai niém dugc trinh bay & trén, bang cau hoi gbc bang tiéng Anh dugc
chuén bi, dich sang tiéng Viét, sau d6 dugc dich tro lai tiéng Anh. Mot nha nghién cru thanh thao ca
hai ngon ngir tiéng Anh va tiéng Viét so sanh bang cau hoi gdc bang tiéng Anh va bang cau hoi duoc
dich tro lai ngon ngir gbc dé dam bao tinh twong ddng vé mat ngit nghia va d6 chinh xac trong qua
trinh dich thuat (Brislin va cong sy, 1973). Sau do, 10 cudc phong vén sau v6i nhan vién va khach
hang ctia mot ngan hang 16n da dugc thuc hién dé danh gia mirc d6 hiéu 16 ndi dung cau hoi ciia ngudi
duogc hoi ciing nhu sy phu hop cta cac cau hoi.

Béng ciu hoi cudi cing duge sir dung cho nghién ctru chinh thirc, trong d6, nhan vién dich vu
tuyén trudc clia ngan hang tra 10i cac cau hoi vé sy tinh gidc, ngudi quan 1y truc tiép ctia ho tra 1o
céc cau hoi vé hanh vi tu nguyén phuc vu t6 chire, hanh vi tu nguyén phuc vu khach hang, va két qua
lam viéc ciia nhan vién. Ngoai ra, bang cau hoi con bao gdm céc bién mé ta nhu: Gidi tinh, tudi tac,
tham nién, va trinh d6 hoc van. Dit liéu dwoc thu thap bang phwong phap phong vén tai chd do mot
cong ty chuyén vé nghién ciru chiu trach nhiém giam sat dugc xem 1a phu hop véi nén vin hoa Viét
Nam, noi ma viéc trao d6i thong tin chu yéu thong qua su tuong tac giita cac c4 nhan (Hofstede,
1980). Hon nita, & cac nén kinh té méi nbi nhu Viét Nam, phuong phap phong van tai chd 1a can thiét
dé kiém soat chit luong va dg tin cdy cua dir liéu (Zhou va cdng su, 2005; Li & Atuahene-Gima,
2001).

Do dic thu ciia nganh ngén hang c6 tinh bao mét rat cao va do tinh chat nghé nghiép cua dbi tuong
khao sat thuong bi qué tai va phai lam viéc ngoai gid, nhom nghién ctru quyét dinh chi thuc hién khao
sat tai mot ngén hang c¢6 quan hé than tin dya trén phuong phap ldy mau thuan tién nhim dam bao ty
1€ tham gia khao sat va d¢ tin cay cua dir liéu &6 mic do chép nhén dugc. Trudce tién, cong ty nghién
ctru thi truong tiép can Giam ddc chi nhanh ngan hang tai TP.HCM va hai tinh Long An, Kién Giang
gi6i thidu vé& muc dich, ni dung, phuong phap va y nghia ciia nghién ctru. Sau khi nhan dugc sy dong
¥ va ing ho ciia Ban lanh dao cac chi nhanh noi trén, nhém nghién ctru tiép can doi ngii quan 1y truc
tiép nhan vién dich vu tuyén trude tai cac chi nhanh, gidi thiéu ndi dung bang cau hoi cling nhu
phwong phap va quy trinh tién hanh khao sat. Nhém nghién ctru ciing cam két bao mat tuyét dbi tat
ca cac thong tin lién quan dén té chire cling nhu ca nhan ngudi tham gia khao sat, va chi sir dung bo
dit liéu (sau khi dugc ma hoa) cho muc dich nghién ctru han 1am. Dya vao danh sach nhan vién dudi
quyén quan 1y truc tiép do nhitng quan Iy ddng y tham gia khao sat cung cap, nhoém nghién ciru tién
hanh ma hoa bang cau hoi cho quan 1y va nhén vién bang cach danh s6 bang céu hoi sao cho twong
ling giita hai nhém ddi twgng nay. Vi du: 24 quan Iy tham gia khao sat dugc danh sé tir QL1 dén
QL24, trong d6, bang cau hoi phong van quan 1y 1 gdm 10 nhan vién dugc danh sb tir QL1-1 dén
QL1-10, bang ciu hoi phong van nhan vién ctia quan Iy 1 dugc danh s6 tir NV1-1 dén NV10-1. Bé
tiét kiém thoi gian, nhom nghién ctru tién hanh phong van nhan vién trude va dya trén con sd nhan
vién thyc té tham gia khao sat s& phong van quan 1y cua ho.

4. Két qua phan tich dir liéu

Vi 382 ban khao sat hoan chinh thu thap dugc tir nghién ctru chinh thire, ty 1€ gitta ¢& mau (382)
va s6 bién quan sat (46) vugt qua mirc yéu cau toi thidu 5:1 (Hair va cong sw, 1998). Kich thude mau
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nay ciing 16n hon mirc can thiét trong phan tich SEM dé c6 thé dat dugc nhing udc lugng dang tin
cdy v6i d6 manh thdng ké & mirc chdp nhan duoc (Chin & Newsted, 1999).

Béng 1 va 2 md ta day du dic diém cta 382 nhan vién theo gidi tinh, d6 tudi, trinh do hoc van, va
thim nién cong tic tai ngan hang. Trong s nhin vién tham gia khao st, ty 1é nam va nit kha dong
déu nhau va phan 16n c6 d6 tudi tir 20 dén 34 (68,4%), c6 bang dai hoc (86,6%) va lam viéc cho ngan
hang trong vong 5 nam (71,9%). Trong khi d6, toan bo 24 ngudi quan 1y truc tiép ciia 382 nhan vién
tham gia khao sat déu c6 bang dai hoc va phan 16n 1a nam gidi (75%), trén 30 tudi (95,8%) va lam
viéc cho ngén hang it nhét 6 nam (91,7%).

Bang 1.
Mo ta mau (nhan vién)
, Tén s % , Tén sb
bac diém bac diém %
(n=382) (n=382)
Gidi tinh Thdm nién
Nam 194 50,8 1-2 nam 160 41,9
Nir 188 492 3-5 nam 115 30,1
Tuéi tac 610 nam 92 24,1
<20 1 0,3 Trinh dé hoc van
25-29 181 47,4 Ctr nhan 331 86,7
30-34 84 22,0 Sau dai hoc 11 2,9
>35 44 11,5 Khéc 7 1,8
Bang 2.
Mo td miu (ngudi quan 1y)
, Tén s6 % , Tén sb
bac diém bac diém %
(n=24) (n=24)
Gioi tinh Thdm nién
Nam 18 75,0 1-2 nam - -
Nit 6 25,0 3-5 nim 2 8.3
Tuéi tac 610 nam 16 66,7
<20 - - Trinh dé hoc van
25-29 1 42 Ctr nhan 24 100,0
30-34 12 50,0 Sau dai hoc - -
> 35 11 45,8 Khac - -

Nghién ctru di kiém tra cac hiéu tng sai 1éch phd bién c6 thé tao ra mdi quan hé gia giita cac bién
(Podsakoff va cong su, 2003) bang cach sir dung k¥ thuat bién danh diu (Lindell & Whitney, 2001;
Malhotra va cong sy, 2006). Cu thé, tac gid da kiém tra cac mdi tuong quan cua mdt bién danh déu
va cac bién khac. Mirc d6 tu tin khi su dung Microsoft Word ctia nguoi tham gia khao sat dugc st
dung 1am bién danh déu vi vé mat 1y thuyét, bién nay khong lién quan dén cac bién chinh trong mo
hinh d& xuat. Mi twong quan tuyét ddi trung binh giira bién danh dau va cac bién khac ctia md hinh
1a ry, = 0,04 (p = 0,43). Sy khac biét trung binh giita cac mdi twong quan ban dau va sai léch phuong
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phap phd bién (Common Method Variance — CMV) diéu chinh 14 0,03. Do d6, sai léch phuong phap
phd bién khong ton tai vi khéng c6 mdi twong quan ban dau nao khac biét dang ké so vdi cac twong
quan diéu chinh CMV cuia chung.

4.1, Két qua kiém dinh mé hinh thang do

MO hinh thang do dugc kiém dinh thong qua danh gia d¢ tin cdy, gia tri hoi tu va gia tri phan biét
clia cic khai niém do luong trong mo hinh sir dung phan mém Smart-PLS v.3.2.7. Bang 4 cho thiy
do tin ciy cua mé hinh thang do dugc chip nhan vi tit ca cac hé s tin cay tong hop (Composite
Reliabilities — CR) déu 16n hon 0,7 va ¢ y nghia (Nunnally & Bernstein, 1994). Gi tri phuong sai
trich AVE va hé s4 tai nhan t6 (Outer Loadings) ctia cac bién do luong déu 16n hon 0,5 va c6 ¥ nghia
(Hair va cong su, 1998). Bang 3 cho théy can bac hai cua cac phuong sai trich AVE (tuir 0,64 dén 0,83)
déu 16n hon hé sb twong quan (Correlation Coefficients) giita cac nhan t6 (tir 0,17 dén 0,63). Két qua
nay chung t6 cac thang do luong théa man gia tri hoi tu va gia tri phan biét (Fornell & Larcker, 1981).
Ngoai ra, cac gia tri VIF déu nho hon 10 (tir 1,04 dén 1,20) nén khong cho thiy déu hiéu cua hién
tuong da cong tuyén (Hair va cong su, 1992).

Bang 3.
Gi4 tri trung binh (GTTB), d6 léch chuin (DLC), va hé s6 tuong quan
Bién do luong GTTB bLC ) ) 3) 4)
(1) Su tinh giac 3,79 0,73 0,69
(2) Hanh vi ty nguyén phuc vu tb chiic 3,86 0,65 0,17 0,64
(3) Hanh vi tu nguyén phuc vu khach hang 3,79 0,94 0,23 0,31 0,83
(4) Két qua lam viéc ctia nhan vién 3,71 0,96 0,43 0,29 0,63 0,82

Ghi chii: Tét ca cac hé sb tuong quan déu c6 ¥ nghia (p < 0,01);

Cac gia tri boi ddm trén duong chéo 1a can bac hai cia cac phuong sai trich AVE.

Bang 4.

Kiém dinh bién tiém an va bién quan sat

Su tinh gidc (MAAS)

(CR=0,93; AVE=0,50) 1. Téi timg c6 mot cam xitic nao d6 nhung van khong hé c6 nhan biét 0,61
gi vé n6 ma cho dén sau nay t6i moi nhan ra.
2. Téi lam sai hodc 1am hong nhiéu thir vi bit cin, vi khéng chi ¥ 0.62
hodc vi phan tim do nghi v& nhing thtr khac.
3. Toéikho tap trung vao nhirng gi dang xay ra. 0,74
4. Téi thuong di nhanh t¢i mot noi dinh trude ma khéng chi y dén 0,52
nhiing gi dang dién ra trén duong di.
5. Téi duong nhu khong dé y dén nhitng kho chiu hay cang thing 0,55
trong co thé cho dén khi ching thuc su 1a vén dé.
6. Sau khi dwoc ai d6 gidi thiéu ¢ 1an dau tién gap mat, t6i thuong hay 0,57
quén tén cua ho.
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7. Duong nhu t6i dang lam viéc theo quan tinh ma khong nhan thie 0,79
rd nhitng gi minh dang lam.
8. Toi lam viéc gép gap nhung lai khéng thyuc su tap trung dé hoan 0,89
thanh no.
9. Téi quéa chu tim dén muc tiéu mudn dat dwoc ma quén mét cai toi 0,69
phai lam bay gio 1a gi dé dat dugc muc tiéu do.
10. T6i thuc hién cong viéc mdt cach may moc ma khong nhén thire vé 0,80
viéc t6i dang lam.
11. T6i thuong théy minh vira dang nghe mot ai d6 n6i mot cach loang 0,68
thoang va vira lam viéc khac cung mét luc.
12. T6i chay xe dén mot noi nao d6 mot cach “vo thie” va sau d6 lai 0,75
tu hoi tai sao t6i lai dén do.
13. Tbi thdy minh qua mo mong vé tuong lai, d6i khi lai nghi qua nhidu 0,66
vé qua khr.
14. Toi thdy minh khong tap trung 1im vao cong viéc minh dang lam. 0,78
15. T6i an voi vang ma khong nhan thirc 1a minh dang an (gi). 0,74
Hanh vi tir nguyén phuc vuté - Trong 6 thang vira qua, nhdn vién nay...
chire (OCB)
Long vi tha 1. Gitip d& ddng nghiép khi ho ¢6 qua nhiéu viéc phai lam. 0,81
(CR=0,87; AVE=0,63) 2. Gitip d& ddng nghiép khi ho phai nghi lam. 0,82
3. S&n sang bo thoi gian gitp d& déng nghiép gip kho khan trong 0,81
cong viéc.
4. Hb tro nhan vién méi mic di viéc nay khong ndm trong trach 0,73
nhiém cua ho.
Tac phong lich sy 5. Hoi y kién t6i hodc nhimg ngudi c6 thé bi anh huong boi quyét 0,72
(CR=0,86; AVE=0,60) dinh hodc viéc lam cua ho.
6. Khong lam dung quyén hanh gay kho khan cho ngudi khéc. 0,83
7. C6 bién phap dé tranh xay ra mau thuin véi cac ddng nghiép khac. 0,75
8. Théng bao cho t6i biét trudc khi thuc hién bit ky céng viée quan 0,79
trong nao.
Tinh thdn thwong v& 9. Mét nhiu thoi gian phan nan vé nhiing van dé nho nhit, khong 0,78
(CR=0,93; AVE=0,68) quan trong.
10. C6 xu hudng lam cho céac vAn d8 tro nén nghiém trong hon thuc té. 0,87
11. Thuong xuyén néi vé viéc mudn nghi viée. 0,88
12. Luén chii y ¢én nhiing mit tiéu cuc hon 14 tich cuc lién quan dén 0,76
bén than va cong viéc cua minh.
13. Luon ludn ding gio. 0,81
0,85

14. Khong bao gio an trua hodc nghi qua lau.
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Sy tdn tim 15. Khong nghi nhiéu hon mirc quy dinh. 0,64
(CR=0,78; AVE=0,64) 16. Tuan thu ding nguyén tic, quy dinh va quy trinh ciia cong ty ngay 0,93
ca khi khong bi giam sat.
17. Theo kip v&i nhing thay ddi ciia cong ty/td chirc. 0,80
Pham chit cong dan 18. Tham gia cic hoat dong khong thudéc pham vi trach nhiém cua 0,82
(CR=0,89; AVE=0,66) minh, nhung gitp tao hinh anh cho cong ty/t chirc.
19. Tham gia cac cudc hop lién quan dén cong ty/td chuc. 0,83
20. Theo kip v&i nhing phat trién ciia cong ty/td chirc. 0,81
Hanh vi tw nguyén phuc vu  Trong 6 thang vira qua, nhdn vién nay co thuong xuyén...
khach hang (CCB)
(CR=0,90; AVE=0,69) 1. Phuc vu khach hang ca nhiing viéc khéng ndm trong pham vi trach 0,80
nhiém cua minh.
2. C ging hét sirc dé lam khéach hang hai long. 0.85
3. HO tro khach hang nhiéu hon so véi yéu ciu cua cong viée. 0,84
4. Tunguyén trg gitp khach hang nhing viéc khong nim trong pham 0,85
vi trach nhiém cua minh.
Két qua lam viéc ciia nhdn vién (EJP)
(CR=0,94; AVE=0,68) 1. Nhén vién ndy nim trong sb nhiing nhan vién lam viéc hiéu qua 0,82
nhit.
2. Nhén vién nay ndm trong top 10% nhan vién chii chdt ciia cong ty. 0,82
3. Nhan vién ndy c6 mbi quan hé voi khich hang tét hon so véi cac 0,83
ddng nghiép.
4. Nhén vién nay hiéu vé san phim, dich vu ctia cong ty nhiéu hon 0,82
céc ddng nghiép.
5. Nhan vién nay biét nhiing gi khach hang mong doi. 0,32
6. Nhan vién ndy nhan dwoc giai thuong va tién thuong nhiéu hon cac 0,86
ddng nghiép.
7. Nhan vién nay lam viéc co ning suét cao hon so véi dong nghiép. 0,82

4.2, Két qua kiém dinh mé hinh cdu tric

M6 hinh cdu tric va cac gia thuyét nghién ciru duoc kiém dinh sir dung phwong phap cua Baron

va Kenny (1986) thong qua viéc ude lugng va so sanh ba M6 hinh 1, 2, va 3. Nhu trinh bay ¢ Bang

5, su tinh gidc c6 tac dong tich cuc va c6 y nghia dén hanh vi ty nguyén phuc vu té chirc (M6 hinh 2:

B=0,17, t-value = 3,47; M6 hinh 3: § = 0,19, t-value =4,01), va hanh vi ty nguyén phuc vu khach

hang (M6 hinh 3: p = 0,23, t-value = 5,89). Do d6, gia thuyét H, va H, duoc chap nhan. Tiép d6, hanh
vi tu nguyén phuc vu td chuc (M6 hinh 2: B = 0,21, t-value = 4,09; M0 hinh 3: B = 0,09, t-value =

2,39) va hanh vi ty nguyén phuc vu khach hang (M6 hinh 3: = 0,53, t-value = 11,93) lai tdc dong

tich cyc va co y nghia dén két qua lam viéc cua nhan vién, ung hd gia thuyét H; va Hy. Két qua nghién
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ctru ciing cho thay tac dong tich cuc cua sy tinh gidc 1én két qua lam viéc ctia nhan vién trong Mo
hinh 1 (B = 0,43, t-value = 12,09) bi yéu di trong M6 hinh 2 sau khi bd sung thém bién OCB (p =
0,39, t-value = 9,85) va tiép tuc yéu di trong M6 hinh 3 sau khi b sung thém bién CCB (B = 0,29, t-
value = 7,56). Diéu nay ching té hanh vi ty nguyén phuc vu t6 chirc va hanh vi tu nguyén phuc vu
khach hang dong vai trd trung gian tic dong cta sy tinh giac 1én két qua lam viéc cua nhan vién, ing

ho gia thuyét Hs va Hg.
Bang 5.
Kiém dinh céc gia thuyét nghién ctru
Bién doc lap Bién noi sinh
M5 hinh 1 M5 hinh 2 M5 hinh 3
EJP OCB EJP OCB CCB EJP
MAAS 0,43" 0,17 0,39 0,19 0,23 0,29"
(12,09) (3,47) (9.,85) (4,01) (5,89) (7,56)
OCB - - 0217 - - 0,09"
(4,09) (2,39)
CCB - - - - - 0,53"
(11,93)
R? 0,21 0,03 0,25 0,04 0,05 0,50

Ghi chii: *,** 1an lugt twong mg v&i cac muc ¥ nghia thong ké 10% va 5%;

Gia tri trong ngoac don () la t-value.

5. Thao luan két qua va ham y nghién ciru

Nghién ctru da c6 dong gop mai vé Iy thuyét trong linh vue quan 1y va khoa hoc 6 chirc néi chung va
hanh vi nhan vién trong céc t& chirc dich vu néi riéng théng qua viéc xay dung mé hinh 1y thuyét giai thich
mdi quan hé giita sy tinh gi4c, cac hanh vi ty nguyén va két qua 1am viéc ctia nhan vién. Ngoai ra, nghién
ctru da kiém dinh m6 hinh 1y thuyét n6i trén trong bdi canh nganh ngan hang ciia Viét Nam — mot trong
nhing nganh dich vu doi hoi sy twong tac cao giita nhan vién va khach hang. Két qua nghién ciru ing ho
toan bo 6 gia thuyét thé hién vai trd cta sy tinh giac, hanh vi ty nguyén phuc vu t6 chirc, hanh vi tu
nguyén phuc vu khach hang trong viéc ning cao két qua lam viéc ciia nhan vién.

Cu thé, nghién ciru khéng dinh sy tinh giac c6 tac dong tich cuc dén hanh vi ty nguyén phuc vu td
chirc va hanh vi ty nguyén phuc vu khach hang. Két luan nay thong nhit va tiép tuc mé rong pham vi
clia cac nghién ctru trude (chii yéu thién vé 1y thuyét) bang cach cung cap thém bing ching thuc
nghiém khéng dinh vai trd ctia sy tinh giac trong viée thuc ddy cac hanh vi ty nguyén ciia nhan vién
tai noi lam viéc. SO di nhu vay 1a vi nguoi lao ddng c6 murc d¢ tinh gidc cao s€ co kha nang tap trung,
chu ¥ tiép thu va nhan thirc tt hon vé nhing gi dang dién ra & thoi diém hién tai (Schultz va cong su,
2015), nho d6 ho ¢6 kha ning kiém soat cam xuc va hanh vi theo huéng tich cuc (Hulsheger va cong
su, 2013; Good va cong su, 2016), c6 thé twong tac, két ndi va quan tdm, cam thong t6t hon dbi véi
nhu ciu ctia ddng nghiép, khach hang va td chirc n6i chung (Block-Lerner va cong su, 2007; Saavedra
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va cOng sy, 2010; Reb va cong su, 2014). Két qua 1a ho tu nguyén va san sang thuc hién nhiing cong
viéc khong nam trong trach nhiém chinh ctia minh (Mossholder va cong sy, 2011; Good va cdng su,
2016) nhu: Giap d& dong nghiép giai quyét nhitng cong viéc hodc van dé cua td chirc, cb gang ngin
chan nhing van d lién quan dén cong viéc co thé xay ra véi dong nghiép. Khong nhimng thé, nhiing
nguoi c6 mirc d¢ tinh gidc cao con ludn sin sang tham gia vao hoat dong ctia t6 chirc mot cach tich
cuc, c6 trach nhiém va lam t6t hon yéu cau tdi thidu ciia cong viéc, ciing nhu chap nhén nhiing tinh
hudng kho khan, doi hoi cao trong cong viée ma khong hé phan nan. Trong céc t6 chire dich vy, nhan
vién tuyén trude co mirc do tinh giac cao thudng ty nguyén trg giap khach hang nhidu hon so véi yéu
cdu clia cong viée va ludn cd gang hét strc dé 1am khach hang hai long hon ca mirc mong doi cua ho.

Ngoai ra, nghién ctru ciing khang dinh hanh vi ty nguyén phuc vu té chirc va hanh vi tw nguyén
phuc vu khach hang d&u c6 tac dong tich cuc dén két qua lam viéc cta nhan vién. Két qua nay tiép tuc
khing dinh va mé rong két qua cta nhitng nghién ctru trudc vé vai tro cta cac hanh vi ty nguyén
(nhu: Auh va cdng sy, 2014; Gong va cong sy, 2018; Marinova va cong sy, 2018). Cu thé, hanh vi ty
nguyén c6 anh huéng tich cuc dén danh gia ciia ngudi quan 1y vé két qua lam viéc ciia nhan vién.
Mac du hanh vi ty nguyén dugc xem 1a “nhirng hanh vi ca nhan ty nguyén khong dugc ghi nhén truc
tiép va 15 rang boi hé théng khen thuéng chinh thirc”, tuy nhién “khi xét tong thé chung lai thic diy
t6 chirc van hanh hiéu qua” (Organ, 1988, tr. 4), do d6, ngudi quan 1y c¢6 xu huéng ghi nhan nhiing
hanh vi ty nguyén mang lai lgi ich cho t6 chirc ctia nhén vién bang cach d4nh gia két qua cong viéc
cua ho cao hon (Podsakoff va cong su, 2000).

Khoéng chi tac dong truc tiép dén két qua lam viéc ciia nhan vién, cac hanh vi tu nguyén con 1a
trung gian tac dong cta su tinh giac 1én két qua lam viéc ctia nhan vién. Cu thé, thyc hanh tinh giac
tai noi lam viéc gop phan gian tiép nang cao két qua lam viéc ctia nhan vién thong qua hai co ché
trung gian 1a hanh vi ty nguyén phuc vu té chtrc va hanh vi tw nguyén phuc vu khach hang. Két qua
nay mo rong pham vi cla cac nghién ciru trude day (thuong chi tap trung vao anh hudng riéng 1€ cta
timg yéu 6 1a sy tinh gidc hodc cac hanh vi tu nguyén) théng qua viéc cung cip thém bang chimg giai
thich co ché anh hudng cua sy tinh giac 1én két qua hoat dong cuia nhan vién, tir do nhén manh tAm
quan trong ciia ddc tinh ca nhan (sy tinh giac) ciing nhu cac hanh vi ty nguyén ctia nhan vién dén két
qua lam viéc cua ho.

V& mit img dung thyc tién, nghién ciru ¢ déng gop mdi cho linh vie quan tri ngudn nhan lyc thong
qua cac ham y vé chinh sach va giai phap nang cao mirc do tinh giac trong cong viéc clia nhan vién, ciing
nhu khuyén khich céc hanh vi ty nguyén cuia nhan vién tai cac doanh nghip dich vu ¢ Viét Nam noi chung
va trong nganh ngan hang noi riéng, tir d6 gop phin nang cao két qua 1am viéc ctia nhan vién. Cuy thé 13,
cac nha quan 1y can cha trong hon dén sy tinh gidc cia nhan vién thong qua viéc tuyén dung va dio tao vi
nhén vién c6 mirc do tinh giac cao thuong c6 xu huéng quan tim nhidu hon ddi véi t6 chirc, cip trén, dong
nghiép va khach hang. Hiéu duoc co ché anh hudng ciia sy tinh gidc tai noi 1am viéc s& gitip cac nha quan
Iy lwa chon va phét trién cac chwong trinh dao tao phit hop vé thuc hanh tinh giac cho t6 chirc nham dat
duoc két qua tot nhat c6 thé trong gidi han ngudn luc cho phép. Cu thé, vai hai yéu td trung gian 1a hanh
vi tyr nguyén phuc vu t6 chirc va hanh vi ty nguyén phuc vu khach hang, cac nha quan Iy c6 thé diéu chinh
chuong trinh dio tao vé thyc hanh tinh giac nhim khuyén khich nhan vién tham gia vao cac hanh vi tu
nguyén. Vidy, ho co thé tao co hdi cho nhan vién tuyén truege phat trién kha nang cdm nhan vé suy nghi
va cam xiic cia khach hang. Didu nay sé& gitp t6 chirc phat huy dugc loi ich ma sy tinh giac va tan tim
mang lai trong cung cép dich vy, tir d6 d?iy manh xu hudng tham gia va gén két vao cac hoat dong xa hoi
chuyén nghiép va mang tinh thi¢n nguyén.
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Bén canh cac giai phap lién quan dén tuyén dung va dao tao, to chirc ciing cin ¢6 nhimng phwong an
khéc nhim nang cao mirc do tinh giac cia nhan vién. Vi du, Reb va cong su (2015) cho rang mirc d¢ tinh
giac ctia nhan vién thp hon khi c6 nhiéu trd ngai vé t6 chirc (nhw: Co so vat chat nghéo nan, trang thiét b
lac hau, nhitg doi hoi, yéu cau cua cong viéc xung dot 1an nhau...) va cong viée co tinh chat lap lai hing
ngay. Trong khi d6, sy tng ho tir quan 1y tryc tiép lai gop phin nang cao sy tinh gidc ctia nhan vién. Do
6, t6 chirc ¢6 thé diéu chinh nhiém vu ctia nhan vién dé phat huy tinh ty chi va kinh nghiém ciia nhan
vién trong cong viéc, dong thoi ting cuong sy ing ho tir quan 1y tryc tiép bang cach luén sin sang hd tro
nhén vién khi ho gip kho khin va cho phép ho ¢6 nhiing sai s6t can thiét.

Ngoi ra, cic nha quén Iy ciing can quan tim dén cac hanh vi tw nguyén ctia nhan vién dé nang cao két
qua lam viéc cia ho, bao gf”)m ca hanh vi ty nguyén phuc vu td chirc va hanh vi tu nguyén phuc vu khach
hang. Dé thic ddy nhan vién tham gia vao cac hanh vi tw nguyén, t6 chtrc c6 thé ting cudng cac hoat dong
xay dung nhom va khen ngoi ca nhan dé khuyén khich nhan vién chia sé nhimg kinh nghiém vé cac hanh
vi ty nguyén cua ho, tir do truyén cam htng va kinh nghiém cho cac nhan vién khac. D(“)ng thoi, cac
nha quan 1y ciing nén xem xét st dung céc bién phéap can thiép tai noi lam viéc dé ting cuong nhan
thirc ctia nhan vién dich vu vé hanh vi ty nguyén. Nhiing can thiép c6 chii y nay gitip nhan vién chuyén
hoa y thirc v& hanh vi ty nguyén vao mdi quan hé twong tic cua ho voi khach hang.

Bén canh nhimg dong gop néi trén, nghién ctru ndy ciing ¢6 mot sé mit han ché:

- Thir nhat, tinh khai quat hoa ciia két qua nghién ciru c6 thé bi han ché do dit lidu dé kiém dinh mo
hinh Iy thuyét dugc thu thap tir mot t chire dich vu duy nhét. Do d6, nghién ctru trong twong lai can kiém
dinh lai mé hinh 1y thuyét nay véi quy mé mau 16n hon vé sb lwong t6 chire dich vy ciing nhu c4c loai hinh
dich vu khac nhau dé so sanh sy nhét quan hodc khac biét vé két qua nghién ctru trong cac bbi canh td chuc
khéac nhau.

- Thit hai, m hinh ly thuyét hién tai chi tap trung vao anh hudng cta sy tinh giac ma bo qua cac yéu
t6 6 thé tac dong dén sy tinh gidc ciing nhu anh hudng dén d6 manh cta cac mbi quan hé trong mé hinh.
Do d6, nghién ciru tiép theo c6 thé xem xét cc yéu tb nay dé xay dung mot mé hinh 1y thuyét toan dién
hon®

Loi cam on

Nghién ctru nay dwoc tai tro boi Dai hoc Quédc gia TP.HCM (PHQG-HCM) trong khudn khd Dé
tai ma s6 C2017-34-02.
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