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Phu luc 1: Thang do nghién ciu

Can kiét cam xuc

EX1. T6i cam thﬁ:ly cdng viéc dang rat ki€t cam xUc ctia minh Schaufeli
EX2. T6i cam tha}y kiét strc vao cuoi ca lam viéc ) va cong su
EX3. T6i cam thay mét moi khi thie day vao bubi sang va phai déi mat véi mot ca lam viéc (1996)
khac

EX4. Lam viéc truc tiép v6i khach hang ca ngay thuc su 1a mot sy cang thang ddi voi toi
EX5. Tdi cam thay bi kiét qué vi cbng viéc cua minh
Sw xa roi cong viéc

CY1. T6i cam thdy minh dang tré nén v cdm hon véi khach hang va dong nghiép Schaufeli
CY2. T6i lo ngai rang cong viéc nay dang khién toi chai i vé cam xuc o va cong su
CY3. Nhiét huyét cua toi voi cong viée da giam sut dang ké so vai khi méi bat dau (1996)

CY4. T6i nghi ngor vé ¥ nghia va tam quan trong ciia cdng viéc minh dang lam
CY5. Tai thay kho dé thuc sy quan tdm dén khach hang va dap &tng nhu cau cua ho
Sut giam thanh tich c& nhan

PEL. TGi cam thdy minh khong thé giai quyét hiéu qua cac van dé phat sinh trong cong vigc Schaufeli
PE2. Tdi nghi ngo ve gid tri dong gop ctia ban than cho khach san théng qua cong viéc minh va cong su
lam (1996)

PE3. T6i khdng chic minh dang thuc hién tét cong viéc duoc giao

PE4. T6i it khi cam thay hao hung khi dat dugc thanh tyu trong cong viéc

PE5. Toi cam théy minh chua hoan thanh duoc nhiéu viéc ¢o ¥ nghia tai noi lam viéc

PEG6. T6i khdng tu tin vao kha ning hoan thanh céng viéc mét cach hiéu qua nhu trudce day
Hanh vi cdng dan té chirc hwéng dén té chirc (OCBO)

OCBO1. T6i lam viéc chuyén can va danh thoi gian nhiéu hon so véi yéu cau Ma va
OCBO2. T6i khéng phan nan vé nhitng diéu nhé nhat, khéng quan trong & noi lam viéc cong su
OCBO3. Toi tuan thu cac quy tac bat thanh van dé duy tri cam gi4c trat ty va hai hoa (2013)
OCBOA4. Tbi bao vé cac tai san cia khach san

OCBOS5. Tbi san long ting ca khi khach san yéu cau PVS
OCBOG. Tbi san long diéu chuyén sang cac bo phan khac dé hd trg néu khéach san yéu cau PVS
Hanh vi cong dén t6 chirc hwong dén dong nghiép (OCBI)

OCBII. Toi giup d& dong nghiép khi ho c6 nhiéu cong viéc Ma va
OCBI2. Tai giup d& nhitng ddng nghiép ving mat hoan thanh cong viéc cua ho cong su
OCBI3. Téi danh thoi gian dé lang nghe nhitng kho khin va ndi lo ciia dong nghiép (2013)

OCBI4. Téi ludn ¢c6 gang gitp d nhitng nhan vién mai
OCBI5. Téi lubn chia sé thdng béo va tin tirc mdi cho dong nghiép

OCBI6. Tdi sin long doi ca/ting ca giup dong nghiép TLN
Hanh vi cdng dan té chirc hwéng dén khach hang (OCBC)

OCBCI1. Tbi luén co thai do tich cuc trong céng viéc Ma va
OCBC?2. Tai luén dic biét lich sur va tén trong khach hang cong su

OCBC3. T6i chl trong va can than trong viéc &p dung cac quy dinh hodc huéng dan lign quan (2013)
dén viéc phuc vu khach hang



OCBC4. Tai lubn kip thoi giai quyét cac yéu cau va thiac mac tir khach hang
OCBCS. T6i rat it mac 13i khi thuc hién cong viéc
OCBCS6. Tbi tan tdm quang b4 san pham, dich vu téi khach hang

Ghi ch: TLN = Théo luan nhom v&i nhan vién, PVS = Phong van sau chuyén gia



