Journal of Finance — Marketing Research; Vol. 15, Issue 7; 2024
p-ISSN: 1859-3690; e-ISSN: 3030-427X
DOI: https://doi.org/10.52932/jfm.v15i7

Journal of Finance — Marketing Research

http://jfm.ufm.edu.vn

JOB BURNOUT AND ORGANIZATIONAL CITIZENSHIP BEHAVIOR AMONG
HOTEL EMPLOYEES: AN APPROACH BASED ON THE CONSERVATION OF

RESOURCES THEORY

Le Thai Phuong!, Ta Van Thanh?', Ha Minh Hieu?

'Danang Architecture University, Vietnam

2University of Finance — Marketing, Vietnam

3Vietnam Aviation Academy, Vietnam

ARTICLE INFO

ABSTRACT

DOI:

10.52932/jfm.v15i7.579

Received:
]uly 26,2023

Accepted:
September 28, 2024

Published:
October 25, 2024

Keywords:

Conservation of
resources theory;
Hospitality;

Job burnout;
Organizational

citizenship behavior.

JEL codes:
M10, M12, M54

Based on the Conservation of Resources theory, this study explores the
impact of job burnout on organizational citizenship behavior (OCB)
among hotel employees. Data were collected from 297 hotel employees
in Vietnam through an online survey. PLS-SEM analysis reveals that
emotional exhaustion has the strongest negative impact on all three aspects
of OCB; depersonalization also has a negative effect, albeit to a lesser
extent. Reduced personal accomplishment shows no significant impact.
The findings highlight the importance of managing burnout to maintain
and promote OCB in the hospitality industry. The study proposes human
resource management strategies focusing on minimizing emotional
exhaustion and cynicism while creating a supportive environment to
encourage OCB.
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Nghién ctiu dya trén ly thuyét bao ton nguoén luc dé kham pha tac dong
cua su kiét stic trong cong viéc 1én hanh vi cong dén t6 chiic (OCB) cta
nhan vién nganh khéach san. Dii liéu dugc thu thap tii 297 nhéan vién nganh
khach san tai Viét Nam thong qua khao sat truc tuyén. Phan tich PLS-SEM
cho thay su can kiét cam xuc tac dong tiéu cuc va manh mé nhét 1én ca ba
khia canh ctia OCB; su xa rdi cong viéc cling tac dong tiéu cuc 1én cac khia
canh ctia OCB nhung & muic do thap hon. Tac dong cta sy sut giam thanh
tich cd nhan lén cac khia canh ctia OCB khong c6 y nghia thong ké. Két qua
nghién ctiu nhan manh tam quan trong ctia viéc quan ly sy kiét stic trong
cong viéc nham viéc duy tri va thic ddy OCB cuia nhén vién nganh khach
san. Nghién ctiu dé xuat cac chién lugc quan ly nguoén nhén lyc tap trung
vao giam thiéu sy can kiét cdm xuc va xa r6i cong viéc, dong thoi tao moi
truong ho trg d€ khuyén khich OCB.

1. bat van dé

Trong boi canh kinh té toan cau ngay cang
bién dong va canh tranh gay gat, nganh khach

*Tdc gid lién hé:

Email: tvthanh@ufm.edu.vn

san dang phai d6i mat véi nhiéu thach thic dé
duy tri va nang cao vi thé€ cia minh trén thi
truong. Yéu t6 then chot quyét dinh su thanh
cong va phat trién bén viing ctia cac khach san
la kha nang cung cép dich vu chat lugng cao va
vugt troi so véi ky vong ctia khach hang (Shyju
va cong sy, 2023). Do d9, vai tro cua doi nga
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nhén vién tuyén dau (front-line employee) -
nhiing ngudi truc ti€p tuong tac va phuc vu
khach hang, tré nén vo cung quan trong. Hanh
vi cdng dan t6 chtic (Organizational citizenship
behavior - OCB) cuia nhan vién da dugc chiing
minh la yéu t6 anh hudng tich cuc dén hiéu qua
hoat dong va chat lugng dich vu ctia cac khach
san (Ma va cong su, 2013). OCB thé hién qua
nhiing hanh vi ty nguyén, vugt ra ngoai pham
vi cong viéc dugc giao ctia nhan vién, gép phan
tao nén moi trudng lam viéc tich cuc, ndng cao
hiéu sudt lam viéc ctia ca nhéan va t6 chtc. Tuy
nhién, viéc duy tri va phat huy OCB trong nganh
khéch san khong phai la diéu dé dang, déc biét
khi xét dén nhiing dic thu riéng ctia nganh
khach san. Cong viéc trong linh vuc khach san
thuong ddc trung boi ap luc cao, gio lam viéc
kéo dai va doi hoi su tuong tac thuong xuyén
v6i khach hang. Nhiing yéu t6 nay c6 thé dan
dén tinh trang kiét stic vé thé chét 1an tinh than
cua nhan vién (Abubakar va cong su, 2022), ti
d¢6 anh hudng tiéu cuc dén kha nang va y mudn
thuc hién cac hanh vi OCB. Sy kiét stic trong
cong viéc khong chi lam giam néng suét lao
dong ma con c6 thé dan dén su suy giam trong
chét lugng dich vy, anh hudng truc tiép dén su
hai long ctia khach hang va hinh anh ctia doanh
nghiép (Grobelna, 2021; Wang, 2020).

Mai quan hé gitia sy kiét stic trong cong viéc
va OCB da thu hut sy quan tam cta nhiéu nha
nghién ciu trong nhiing nam gin day. Cac cong
trinh nghién ctiu cua Liu va cong su (2019),
Cohen va Abedallah (2021), Torlak va cong su
(2021), Dasgupta (2022) va Wang va cong su
(2023) da cung cip nhiing hiéu biét vé chu dé
nay. Tuy nhién, két qua tli cdc nghién ctiu nay
van chua hoan toan nhit quan, dic biét khi xem
xét tac dong cu thé cua tting khia canh cua su
kiét stic (can kiét cam xuc, xa rdi cong viéc, sut
giam thanh tich ca nhan) 1én cac khia canh khac
nhau ctia OCB (hudéng dén t6 chtic, huéng dén
dong nghiép, huéng dén khach hang). Pang
chu y, trong boi canh nganh khach san, OCB
huéng dén khach hang la mdt khia canh dac
biét quan trong nhung lai it dugc nghién ctiu
sau trong moi lién hé véi sy kiét stic trong cong
viéc. Diéu nay tao ra mdt khoang trong dang ké
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ve tac dong cua su kiét stic dén kha nang va su
san long ctia nhéan vién trong viéc cung cap dich
vu vuot troi cho khach hang.

Chinh vi nhiing ly lo trén, nghién ctiu nay ap
dung ly thuyét bao ton nguodn luc (conservation
of resources theory - COR) nhu m¢t khung
ly thuyét d€ giai thich co ché hinh thanh OCB
ctia nhén vién tuyén dau nganh khach san. Su
kiét stic trong cong viéc dugc xem la két qua
ctia qud trinh mat mat nguon luc kéo dai, tii d6
anh hudng dén kha ning va dong luc thuc hién
OCB ctia nhan vién. Nghién ctiu huéng dén viéc
danh gia tac dong dong thoi cua ba khia canh
cutia sy kiét stic trong cong viéc 1én ba khia canh
cua OCB. Nhu vay, nghién ctiu khong chi cung
cap mot buic tranh toan dién hon vé moéi quan hé
gitia su kiét stic va OCB, ma con lam sang to vai
tro cta tting khia canh cu thé trong méi quan hé
nay. Qua do, nghién ctiu cung cdp nhiing hiéu
biét quan trong va co s& thuc tién cho cac nha
quan ly trong viéc x4y dung chién lugc nhan sy
hiéu qua, nham giam thiéu tdc dong tiéu cuc ctia
su kiét stic va thic ddy OCB trong d6i ngt nhan
vién tuyén dau. Tl do, gop phan nang cao chat
lugng dich vy, ting cudng su hai long ctia khach
hang va cu6i cung la cai thién hiéu qua hoat dong
tong thé ctia khach san.

2. Co s6 ly thuyét va mo hinh nghién ciu
2.1. Ly thuyét bdo ton nguon luc (COR)

Ly thuyét COR 1a mot ly thuyét tam ly hoc
dugc phat trién boi Stevan E. Hobfoll vao
ndm 1989 (Halbesleben va cong su, 2014). Ly
thuyét COR cho rang, con ngudi ludn c6 xu
huéng tim kiém, duy tri, bao vé va nudi dudng
cac nguon luc quan trong ctia minh (Hobfoll,
1989). Nguon luc ¢ thé bao gom cac d6i tugng
vat chét (nha ctia, xe ¢0), cdc dac diém cé nhan
(long tu trong, ky nang), cac diéu kién (viéc lam,
hon nhéan) va cac nguon luc nang lugng (thoi
gian, tién bac) (Hobfoll va cdng sy, 2018). Theo
ly thuyét COR, ca nhan thuong c6 gang tich lay
nguon luc dé tao ra mot hé thong phong thu
chong lai sy mat mat tiém an (Hobfoll va cong
su, 2018). Tuy nhién, khi nguén luc bi mat hodc
bi de doa mit di, sé din dén sy cing thing va
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lam suy gidm kha nidng chong d& véi nhiing ap
luc ctia ca nhan. Ngugc lai, khi ca nhén c6 dugc
nguon luc doi dao, ho sé cé kha nang t6t hon
trong viéc doi pho véi thach thic va tich lay
thém nguodn luc mdi (Halbesleben va cdng su,
2014). bac biét, ly thuyét COR nhdn manh rang
su mat mat nguon luc cé tac dong16n hon nhiéu
so vé6i viéc thu dugc nguodn luc (Halbesleben va
cong sy, 2014). Su mat mat nguodn luc dugc cho
12 nguyén nhan chinh dan dén cing thing va
kiét stic (Hobfoll va cong su, 2018). Khi mot
ca nhan trai qua sy suy kiét nguodn luc, ho c6
xu hudng chuyén sang mot tam ly bao vé, tim
cach giam thiéu sy méit mat thém bang cach rut
khéi cac nguon luc dau tu vao nhiing muc tiéu
khéc, bao gdm ca cong viéc (Hobfoll va cong su,
2018). Chinh vi vay, trong bdi canh méi truong
lam viéc, su kiét stic ngudn luc c6 thé anh hudng
tiéu cuc dén hanh vi cong dan td chiic, vi nhan
vién khong con du ngudn luc d€ dau tu vao cac
hoat dong ngoai nhiém vu chinh thtic.

Trong nganh khach san, noi doi hoi su
tuong tac thuong xuyén va cham séc khach
hang, nhan vién thudng phai d6i mat véi nhiéu
yéu t6 gay suy kiét nguodn luc nhu ap luc cong
viéc, xung dot véi khach hang, hay su cin bing
gitia cong viéc va gia dinh (Abubakar va cong
su, 2022). Do d6, van dung ly thuyét COR dé
tim hiéu vé tac dong cua sy kiét stic trong cong
viéc d6i v6i OCB ctia nhéan vién khéch san Ia
huéng ti€p can phu hgp (Montani & Dagenais-
Desmarais, 2018).

2.2. Hanh vi cong dan t6 chiic ciia nhdn vién
khdch san

OCB la mot khai niém quan trong trong
nganh khach san, dugc dinh nghiala “hanh vica
nhan mang tinh ty nguyén, khéng truc tiép hodc
16 rang dugc ghi nhdn bdi hé thong khen thudng
chinh thiic nhung thiic ddy su van hanh hiéu qud
ctia t0 chiic” (Organ, 1988). Theo Ma va cong su
(2013), OCB ctia nhéan vién khach san bao gom
ba khia canh chinh: OCB huéng dén té chiic
(OCBO), OCB huéng dén ca nhan (OCBI), va
OCB huéng dén khach hang (OCBC). OCBO la
hanh vi dem lai lgi ich cho t8 chtic néi chung,
cho thdy tinh than trach nhiém, long trung
thanh va sy gan bé ctia nhan vién; OCBI thé
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hién qua viéc nhan vién san sang gitp da, ho
trg va hgp tac voi dong nghiép (Williams &
Anderson, 1991); OCBC la hanh vi tuy y cta
nhan vién nham nang cao chit lugng dich vu
va sy hai long ctia khach hang (Bettencourt &
Brown, 1997).

2.3. Sy kiét siic trong cong viéc ciia nhdn vién
khdch san

Su kiét stic trong cong viéc cia nhan vién la
tinh trang kiét qué vé thé chat, tinh than va cam
xuc do ap luc kéo dai lién quan dén cong viéc
(Maslach va cong su, 2001). Hau qua ctia su kiét
stic khong chi anh hudng tiéu cuc dén stic khoe
va chét lugng cudc song ctia nhan vién, ma con
gy tén hai cho hiéu qua hoat dong cua khach
san nhu chat lugng dich vu kém, sy hai long ctia
khach giam va y dinh nghi viéc gia ting (Chen
va cong su, 2012; Cheng & Yi, 2018). C6 ba khia
canh chinh cua sy kiét stic trong cong viéc la
su can kiét cadm xuc (emotional exhaustion), su
xa roi cong viéc (depersonalization) va su sut
giam thanh tich ca nhan (diminished personal
accomplishment) (Janssen va cong su, 1999).
Su can kiét cam xtc dé cap dén cam giac bi qua
tai va can kiét nguon luc cam xuc déi véi cong
viéc. Khia canh nay cht yéu lién quan dén cac
yéu cau cao trong cong viéc nhu khoi lugng
cdng viéc qua tai. Ngoai ra, kiét stic cam xuc
cling c6 lién hé dén cac yéu t6 ngudn luc nhu
thiéu sy ho trg xa hoi. Su xa rdi cong viéc thé
hién & thai d¢ tiéu cuc, vé cam va tach biét qua
muc v6i cong viéc. Khia canh nay khong lién
quan nhiéu dén yéu ciu cong viéc ma cd lién
hé chat ché hon véi cac yéu t6 nguon luc nhu
thi€u su ho trg tit dong nghiép va cip trén. Su
sut giam thanh tich ca nhan néi dén sy suy giam
cam giac nang luc va thanh tyu trong cong viéc.
Khia canh nay c6 moi lién hé tich cuc véi cac
yéu t6 nguon luc nhu chét lugng ndi dung cong
viéc, long tu trong. Nhu vdy, ba khia canh cua
su kiét stic trong cong viéc cé su khac biét vé
moi lién hé véi cac yéu t6 cong viéc. Su can kiét
cam xuc chiu anh huéng 16n tii yéu ciu cong
viéc, trong khi su xa r6i cong viéc va sy sut giam
thanh tich cd nhan lai phu thudc nhiéu hon vao
cac yéu t6 nguon luc lién quan dén cong viéc va
ca nhan (Janssen va cong su, 1999).
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2.4. Mo6i quan hé giita sy kiét siic trong cong
viéc va hanh vi cong dan t6 chiic ciia nhdn vién
khach san

Ly thuyét COR cho rang khi cd nhén bi suy
kiét nguon luc, ho thuong c6 xu hudng bao vé
ban than bang cach han ché diu tu ngudn luc
vao cac muc tiéu khac, ké ca cong viéc (Hobfoll
va cdng su, 2018). Diéu nay goi y rang trong
moi trudng lam viéc, sy kiét stic cd thé lam
giam su tham gia ctia nhan vién vao cac hanh
vi ngoai nhiém vu chinh thtic nhu OCB do
nguodn luc bi can kiét (Chiu & Tsai, 2006). Su
kiét stic khién nhan vién han ché ho trg, giup
d& dong nghiép bdi ho can danh ngudn luc con
lai cho ban than. Tuong tu, nhan vién kiét stic
ciing thuong gidam cac nd luc ty nguyén céng
hién cho t6 chtic nhu it tham gia cac hoat dong
phat trién, dong goép y kién cai tién. Bén canh
do, su kiét stic con khién nhén vién giam no luc
tu nguyén phuc vu khach hang ngoai nhiém vu
chinh thtc, chdng han nhén vién ban hang c6
xu huéng khong cht déng tu vén, ho trg thém
cho khach. Nhin chung, ly thuyét COR cho
thdy khi bi kiét stic, xu hudng bao ton ngudn
luc cd nhan thuc ddy nhén vién han ché thuc
hién OCB d¢€ danh ngudn luc uu tién cho cong
viéc chinh va nhu c4u ban than.

Gan day, nhiéu nghién ctiu thuc nghiém da
cung cép bang chiing ung ho cho méi quan hé
tiéu cuc gitia su kiét stic trong cong viéc va OCB
no6i chung (Liu va cong su, 2019; Torlak va cong
su, 2021; Wang va cong su, 2023). Tuy nhién,
khi xem xét cac khia canh cu thé cta su kiét
stic, két qua nghién ctu lai khong c6 sy thong
nhit. Ching han, nghién ctu cta Dasgupta
(2022) chi ra rang, su can kiét cam xuc tac ddong
tiéu cyc dén OCB; trong khi trudc dd, nghién
ctu ctia Bauwens va cdng su (2019) cho thay,
chi c6 su xa roi cong viéc tac dong lén OCB,
moi quan hé gitia su can kiét cam xic va OCB
khong c6 y nghia thong ké. Pang chu y, nghién
cuu cua Cohen va Abedallah (2021) da di sau
phan tich tac dong cua tiing khia canh sy kiét
stic 1én cac khia canh OCB cu thé 1a OCBI va
OCBO. Két qua cho thay, chi c6 su can kiét cam
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xuc tac dong dén OCBI ma khong tac dong dén
OCBO, sy xa r&i cong viéc va sy sut giam thanh
tich ca nhan khong tac dong dén ca OCBI va
OCBO. Nghién ctiu cia Montani va Dagenais-
Desmarais (2018) cho thdy, su can kiét cam xtic
tac dong lén ca OCBI va OCBC.

Tu nhing két qua nghién ctiu trén, c6 thé
thdy moi quan hé gitia su kiét stic va OCB dugc
ung ho bai ly thuyét COR nhung tac dong cta
tting khia canh ctia su kiét stic trong cong viéc
lén cac khia canh ctia OCB van chua thuc su
rd6 rang va nhdt quan. Dic biét 1a trong boi
canh nganh khach san, khi ma OCBC la mot
khia canh quan trong nhung hiém c6 nghién
ctiu nao xem xét anh hudng cua sy kiét stic lén
OCBC. Nham hiéu r6 co ché tic dong cua su
kiét stic 1én OCB cua nhén vién nganh khach
san mot cach chi tiét va toan dién, tac gia dé
xudt cac gia thuyét sau:

Gid thuyét Hla: Su can kiét cdm xic tac dong
tiéu cuc lén OCBO cua nhan vién khdch san;

Gid thuyét H1b: Su can kiét cdm xtic tdc dong
tiéu cvic lén OCBI ctia nhan vién khdch san;

Gid thuyét Hlc: Su can kiét cdm xiic tac dong
tiéu cvic lén OCBC cua nhdn vién khdch san;

Gid thuyét H2a: Sy xa rdi cong viéc tdc dong
tiéu cvic lén OCBO cua nhdn vién khdch san;

Gid thuyét H2b: Sy xa rdi cong viéc tdc dong
tiéu cvic lén OCBI ctia nhan vién khdch san;

Gid thuyét H2c: Su xa rdi cong viéc tdc dong
tiéu cvic lén OCBC cua nhdn vién khdch san;

Gid thuyét H,: Su sut gidm thanh tich cd
nhan tdac dong tiéu ciic léen OCBO cua nhan vién
khdch san;

Gid thuyét H,,: Sy sut gidm thanh tich cd
nhan tdc dong tiéu cuc lén OCBI cua nhan vién
khdch san;

Gid thuyét H,: Su sut gidm thanh tich cd
nhadn tdc dong tiéu cic lén OCBC ctia nhan vién
khdch san.

MO0 hinh nghién ctiu dugc trinh bay & Hinh 1.
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Hla &
Su can ki€t cam xuc His > OCBO
ch
H2a
. — Hap
Su xa roi cong viée OCBI
H2c
H3a
5, . , G Hsb
Su sut giam thanh tich ca nhan > OCBC
H3c

Hinh 1. M6 hinh nghién ctiu

3. Phuong phap nghién ctiu
3.1. Thang do nghién ciiu

Nghién ctiu st dung thang do Likert 5 diém
cho tat ca cac bién. Nguoi tham gia danh gia
muc do dong y v6i moi phat biéu, tii 1 (Hoan
toan khong dong y) dén 5 (Hoan toan dong
y). Thang do su kiét stic dugc ké thtia tit MBS-
GS (Maslach Burnout Inventory for General
Survey) do Schaufeli va cong sy (1996) phat
trién, gobm 16 muc hoi. Thang do OCB gém 18
muc hoi, dugc ké thuia tii nghién ctiu cia Ma
va cdng su (2013), dong thoi tham vén y kién
chuyén gia va nhéan vién dé€ diéu chinh, b6 sung
nhiing muc héi pht hgp. Thang do dugc trinh
bay & Phu luc A.

3.2. Dit liéu nghién ciiu

Nghién ctiu st dung phuong phap chon mau
thuan tién, thoi gian khao sat tii thang 3 ndm
2024 dén thang 4 nam 2024. Tac gia thuc hién
khéo sat truc tuyén bang Google Form, link
khdo sat dugc chia sé trén cac trang mang xa
hoi. Sau khi sang loc 318 phiéu, c6 dugc 297
phiéu phtu hgp. C& mau nay l6n hon 170 (34
bién quan sat nhan 5) nén dap tng yéu ciu
phan tich theo khuyén nghi cua Hair va cong
su (2014). Nhan vién nti chiém 72,3% va nhan
vién nam chiém 27,7%; nhéan vién chu yéu tu
25 dén 30 tudi (62,1%), tham nién lam viéc ti 3
dén 5 nam (42,9%). Nhan vién tai khach san 3

sao chiém 63,0%, khéch san 4 sao chiém 32,6%
va khach san 5 sao chiém 4,4%.

Dii liéu nghién ctiu dugc phan tich véi su
ho trg ctia phan mém SmartPLS 4, trong d6 mo
hinh do luong dugc danh gia do tin cay, gid tri
hoi tu va gia tri phan biét qua hé s6 tai nhan to,
hé s6 Cronbach’s Alpha, d6 tin cdy tong hap,
phuong sai trich trung binh, hé s6 HTMT; mo
hinh cdu trac dugc danh gia qua gia tri VIF, hé
s6 tac dong, hé s6 xac dinh R?, gid tri Q% hé s6
tac dong f? (Henseler va cong su, 2016).

4. Két qua nghién ctu va thao luan
4.1. Ddnh gid mé hinh do ludng

Két qua phan tich PLS-SEM cho thay PE2-
“Toi nghi ngo vé gia tri dong gop cua bdn than
cho khdch san thong qua cong viéc minh lam” c6
hé s6 tai nhan t6 nho hon 0,7 (bdng 0,237) nén
bi loai khoi thang do. Sau khi loai PE2, hé s6 tai
nhén t6 clia cac bién quan sat déu 16n hon 0,7,
hé s6 Cronbach’s Alpha tti 0,878 dén 0,922 (16n
hon 0,7), d6 tin ciy tong hop tii 0,910 dén 0,939
(16n hon 0,7), phuong sai trich trung binh tu
0,646 dén 0,727 (16n hon 0,5) va chi s6 HTMT
tti 0,052 dén 0,740 (nho hon 0,85) (Bang 1). Do
do, thang do nghién ctiu dam bao do tin cdy, gia
tri hoi tu va gia tri phan biét theo khuyén nghi
cta Henseler va cong su (2016).
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Bang 1. Két qua danh gia mo6 hinh do ludng

Thang Cronbach’s FL CR AVE Chi s6 HTMT

do Alpha thép nhét EX CY PE  OCBO OCBI OCBC
EX 0,878 0,799 0,911 0,673

CY 0,906 0,829 0,930 0,727 0,054

PE 0,878 0,754 0,910 0,669 0,064 0,142

OCBO 0,908 0,798 0,928 0,684 0,649 0,102 0,072

OCBI 0,922 0,823 0,939 0,720 0,376 0,199 0,125 0,284

OCBC 0,890 0,768 0,916 0,646 0,611 0,156 0,052 0,740 0,403

Ghi chii: FL - Hé s0 tdi nhan t6, CR - D0 tin cdy tong hgp, AVE - Phuiong sai trich trung binh.

4.2. Ddnh gid mo hinh cdu tric

Gia tri VIF cua cac bién quan sat dao dong
tu 1,743 dén 3,653 (nhd hon 5) nén theo Hair
va cong su (2014), hién tugng da cong tuyén
xay ra khong dang ké Két qua kiém dinh
Bootstrap véi ¢ mau ldp lai 5000 (Hinh 2)
cho thay su can kiét cam xuc tic dong dén ca
3 khia canh cta OCB la OCBO (B = -0,590;
p = 0,000), OBCI (B = -0,347; p = 0,000); OCBC
(B = -0,552; p = 0,000). Gid thuyét H,, H,,
H,. dugc chap nhan. Tuong tu, su xa rdi cong
viéc cling tac dong dén OCBO (B = -0,106;
p =0,031), OCBI (B = -0,186; p = 0,006), OCBC

(B = -0,151; p = 0,006). Gid thuyét H,, H, H,
dugc chdp nhan. Tuy nhién, tic dong cua su sut
giam thanh tich cd nhan lén cdc khia canh cua
OCB khong c6 y nghia thong ké (p > 0,05) nén
gia thuyét H; Hy H,_ khong dugc ung ho. Hé
s6 R? cho biét 35,2% su bién thién clia OCBO;
15,4% su bién thién cia OCBI va 31,6% su bién
thién cia OCBC dugc giai thich boi su kiét stic
trong cong viéc. Ngoai ra, gia tri Q* cia OCBO,
OCBI va OCBC dén 16n hon 0, cho thay mo
hinh ¢6 kha nang du doan tét, cu thé:

Q%ocpo = 0,2415 Q% cp; = 0,109; Qg = 0,201

Cy1

Cy2

CY3

Py
0.552 {0.000)

Cy4

CY5

PE1 0.151 (0.006)
PE3
PE4
0.010 (0.820)
PE5

PEG

-0.186 (0.006)

-0.082 (0.200)

-0.347 (0.000)

OCEN
-

/' ocei2

— __» OCBI3
—

OCBI \ OCBI5

E Y
OCEI6

OCEI4

Hinh 2. Két qua phén tich mo hinh ciu tric tuyén tinh
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Xét vé muc do anh hudng, theo Cohen
(2013), mtic do tac dong l6n khi f2 > 0,35, mtic
do tac dong trung binh khi 2 thudc [0,15; 0,34],
muc d6 tac ddong nho khi f2 thuoc [0,02; 0,14],
muc d¢ tac dong rdt nho khi 2 < 0,02. Nhu
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vay, su can kiét cam xuc tac dong lén OCBO va
OCBC 6 mtic d¢ 16n, tac dong lén OCBI & mtic
do6 nho; su xa roi cong viéc tac dong lén OCBI
va OCBC & mtic do nho, tac dong lén OCBO &
muc do rat nho (Bang 2).

Bang 2. Két qua danh gia cac tac dong

Gia thuyét Hésotaicddong Giatrip  Héso f? Két luan Miic 49 tac dong
H,,: EX=>O0CBO -0,590 0,000 0,541 Chép nhéan Lén
H,:EX=>OCBI  -0,347 0,000 0,144 Chép nhan Nhé
H,:EX=>0CBC -0,552 0,000 0,449 Chép nhén Lén

H,,: CY => OCBO -0,106 0,031 0,017 Chép nhén R4t nho
H,:CY=>OCBI  -0,186 0,006 0,040 Chép nhan Nho

H,:CY =>OCBC  -0,151 0,006 0,033 Chép nhan Nho
H,:PE=>0OCBO -0,038 0,549 0,002 Khoéng chdp nhan  Khong tac dong
H,,: PE => OCBI -0,082 0,200 0,008 Khong chdp nhan  Khong tac dong
H,:PE =>OCBC -0,010 0,549 0,000 Khong chap nhan  Khong tac dong

4.3. Thdo ludn két qua nghién ciiu

Két qua nghién ctiu da danh gia chi tiét tac
dong cua tuing khia canh cta su kiét stic trong
cong viéc 1én ba khia canh cu thé ctia OCB. Thii
nhdt, su can kiét cam xuc tac dong tiéu cuc va
manh mé nhit lén ca ba khia canh cua OCB.
biéu nay phu hgp véi ly thuyét bao ton ngudn
luc (COR), theo d6 khi ngudn luc cam xuic bi
can kiét, nhan vién c6 xu huéng han ché dau
tu vao cac hanh vi ngoai nhiém vu chinh thtic
nhu OCB (Hobfoll va cong su, 2018). Trong
bdi canh nganh khach san, noi nhan vién phai
thuong xuyén tuong tac va dap tng nhu cau
da dang ctia khach hang, su can kiét cam xuc
c6 thé dan dén viéc ho khong con da ngudn
luc d€ thuc hién cac hanh vi OCB, dic biét la
OCBC. Két qua nay dong thuan véi nghién ctiu
ctua Dasgupta (2022) va Montani va Dagenais-
Desmarais (2018), nhung m& réng hon bang
cach chi ra tac dong tiéu cuc cua su can kiét cam
xuc lén ca OCBO, OCBI va OCBC.

Thii hai, nghién ctu phat hién rang, su xa rdi
cong viéc tac dong tiéu cuc lén ca ba khia canh
cta OCB, mdc du & mtc do thap hon so véi su
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can kiét cam xuc. Diéu nay bd sung cho két qua
nghién ctiu ctia Bauwens va cdng su (2019),
dong thdi md rong hiéu biét vé tac dong cua
su xa roi cong viéc 1én OCBC trong boi canh
nganh khach san. Khi nhan vién khach san c6
thdi do tiéu cuc va tach biét véi cong viéc, ho co
xu huéng giam thi€u no luc trong viéc ho trg
dong nghiép, cai thién t6 chiic, va ddc biét la
cung cap dich vu vugt trdi cho khach hang.

Thii ba, mot phat hién dang chu y 1a su sut
giam thanh tich ca nhan khong cé tac dong
dang ké [én bat ky khia canh nao ctia OCB, trai
ngugc véi gia thuyét ban dau ctia nghién cuu.
Trong boi canh dac thu cia nganh khach san,
két qua nay co thé dugc gidi thich bdi nhiéu
yéu to. Dac thu cong viéc dinh hudng dich vu
va van hoa tip thé trong nganh khach san cé
thé khuyén khich nhan vién duy tri cac hanh
vi OCB (Gui va cong sy, 2021; Sidin va cong
su, 2020), bat ké cdm nhan vé thanh tich cd
nhan. Tinh chét cong viéc doi hoi sy linh hoat
va thuong xuyén déi mat véi tinh huéng mai
(Liu-Lastres va cdng su, 2023), c6 thé khién
nhan vién tip trung vao viéc giai quyét van dé
trudc mat hon la lo lang vé thanh tich dai han.
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Dong luc noi tai, su gan két véi cong viéc, va co
hoéi hoc héilién tuc trong moi trudng khach san
cang co6 thé la nhiing yéu t6 quan trong thuc
ddy OCB (Tran Thi Bich Hanh & Choi, 2019;
Kim va cong sy, 2020), vugt qua anh hudng ctia
cam nhan vé thanh tich ca nhan.

5. Kétluan va ham y quan trj

Nghién ctiu da cung cap mdt cdi nhin toan
dién vé mai quan hé gitia sy kiét stic trong cong
viéc va OCB ctia nhén vién nganh khach san.
Két qua cho thdy sy can kiét cam xuc va su xa
roi cong viéc tac dong tiéu cuc dén ca ba khia
canh ctia OCB, trong khi su sut giam thanh tich
ca nhan khong c6 tac dong dén OCB. Duya trén
két qua nghién ctiu, tac gia dé xuat mot s6 ham
¥ quan tri nham giam thiéu sy can kiét cam xuc
va su xa roi cong viéc, qua do thuc day OCB ctia
nhén vién.

Cac khach san can uu tién xay dung cac
chuong trinh quan ly cdm xtc, bao gém dao tao
ky nang quan ly nhiing cang thing, cung cip su
hé trg tam ly va thiét ké khong gian thu gidn cho
nhan vién. D€ ting cudng gan két va giam su xa
roi cong viéc, cac khach san 6 thé tip trung vao
mot s6 chuong trinh dinh hudéng va hoi nhap
hiéu qua cho nhén vién mdi, t6 chiic cac hoat
dong team-building, thuc hién chuong trinh
luan chuyén cong viéc va thiét 1ap hé thong giao
tiép noi bo hiéu qua. Cén bang cong viéc-cudc
song cting la yéu t6 can dugc khach san quan
tam. Cac khach san nén ap dung lich lam viéc
linh hoat, thuc hién chinh sach nghi phép hop
ly, cung cip cac chuong trinh ho trg gia dinh
va t0 chuc cac hoat dong gia dinh. D€ duy tri

Tai liéu tham khao
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OCB, khach san nén quan tam dén chinh sach
dao tao va phat trién ning luc bang cach xay
dung 16 trinh phat trién nghé nghiép rd rang,
cung cap cac khoa dao tao kj nang chuyén mon
va ky ndng mém, ho trg nhan vién tham gia cac
chuong trinh hoc tdp nang cao va tao co hoi cho
nhan vién tham gia vao cac du an dic biét. Bén
canh do, cong nhan va khen thudng la can thiét
dé€ duy tri va thuc ddy OCB. Cac khach san can
thiét lap cac tiéu chi r6 rang d€ danh gia va ghi
nhan OCB, tao ra cac hinh thtic khen thudng da
dang, t6 chtic cac sy kién ton vinh nhiing nhan
vién xudt sac, va khuyén khich viéc ghi nhén va
khen ngoi gitia cdc dong nghiép.

Han ché caa nghién ctu

Maic du nghién ctiu da c6 nhiing dong gép
vé mat ly thuyét va thuc tién nhung van ton tai
mot s6 han ché nhat dinh. Phuong phap chon
mau thuan tién va di liéu tu bdo cdo cé thé dan
dén sy thiéu dai dién va d6 chinh x4c cho két
quéd nghién ctu. Thoi gian khao st ngan han
(tu thang 3 dén thdng 4 nam 2024), khong du
dé danh gia cac thay déi dai han trong thai do
va hanh vi cia nhan vién. Ngoai ra, nghién ctiu
khong kiém soat cac yéu té c6 thé anh hudng
dén OCB nhu cdp hang khach san, vi tri cong
viéc, dic diém nhin khau hoc ctia nhan vién.
Nghién ctiu ciing thiéu viéc phén tich dinh tinh
dé€ hiéu r6 hon vé trai nghiém ca nhin ctia nhan
vién. Cac han ché nay can dugc xem xét va giai
quyét trong cac nghién cdu tuong lai bang cich
st dung phuong phap chon mau ngau nhién,
thu thap di liéu dai han va két hgp phuong
phap nghién ctu dinh tinh d€ hiéu sdu hon vé
cac yéu t6 anh hudng.
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