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Hanh vi cong dén t6 chirc 1a khai niém thé hién nhiing hanh vi
tly ¥ ctia ¢4 nhan nhung mang lai loi ich cho t6 chirc. Trong linh
vuc dich vu nha hang, hanh vi céng dan t chirc ngay cang duoc
quan tAm nghién ctru vi anh hudng tich cuc cua yéu té nay dén su
hai 1ong ciia khach hang. Tuy nhién, c6 rat it nghién ciru tim hiéu
co ché tac dong gilta cdm nhan clda nhan vién ddi véi su hd trg,
quan tAm cua to chirc va hanh vi cong dan t6 chtrc. Do d6, nghién
ctru nay bd sung vao cac nghién ctru trude d6 qua viée sir dung mod
hinh phuong trinh cdu tric dé kiém dinh cac gia thuyét c6 lién quan
dén cac yéu t6 co thé anh hudng dén hanh vi cong dan to chirc
trong linh vuc dich vy nha hang. Két qua cho thiy hanh vi cong
dan to churc chiu tac dong truc tiép béi cam nhén su hd trg cia to
chtrc va gian tiép thong qua su din than vao cong viéc va cam két
cam xuc.

ABSTRACT

Organizational citizenship behavior (OCB) refers to out-role
behaviors but bring benefits to the organization. OCB is being
popular researched in restaurant service because of the positive
effect on customer satisfaction. However, there are few studies
about the mechanism of nexus between perceived organizational
support and organizational citizenship behavior. This study aims
to contribute to the literature about OCB in the restaurant service
industry by adopting Structural Equation Modeling (SEM) for
testing hypotheses. The results showed that OCB is directly
affected by perceived organizational support and indirectly
influenced through job involvement, affective commitment.

1. Mé& dau

Thuec tidn hoat dong quan tri ngudn nhan luc cho thiy mét trong nhitng yéu té quan trong
lam giam di tinh hiéu qua cua mot t6 chic la van dé nhéan vién chi ¢o6 gang hoan thanh vai cong
viéc cua minh (Ryan, Schmit, & Johnson, 1996). Hién tuong nay xuat phat tu viéc gitta nguoi
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nhan vién va té chac khéng ¢ nhiéu sy twong tac truc tiép ma cha yéu hoat dong dua trén cac
cbng cu danh gia mang tinh dinh lugng (Antonsen, 2014). Trong linh vuc kinh doanh dich vu nha
hang hiém khi bat gip truong hop nguoi nhan vién 1am nhiéu hon vai trd ciia minh, sin sang cho
nhu:ng cdng viéc ngoai phan cong du chinh nhiing cong viéc dé gitp gia ting loi thé canh tranh
cua to chirc (Karatepe & Sokmen, 2006).

Nhitng hanh vi quan sat dwoc tai cac don vi kinh doanh nha hang trén dia ban Thanh phd
Ho Chi Minh cho thay hanh vi cong dan té chirc khong that su ni bat, trong khi mét t chirc muén
phét trién tot, tao su hai long cho khach hang doi hoi céc ca nhan phai vuot Ién trén nhing cong
viéc hang ngay ma ho thudng l1am, sdn sang cng hién nhiéu hon cho tb chic (Katz, 1964). Hanh
vi cdng dan t chuc la nhitng hanh vi ca nhan tiy y, khéng tryc tiép, rd rang va khong duoc cong
nhan boi hé théng khen thuong chinh thirc nhung chinh nhitng hanh vi nay gitp thac day hiéu qua
cua to chirc (Organ, 1988). Do d6, hanh vi cong dan to chic 1a mot hién tugng khong duoc thé ché
hoa thanh quy dinh ma xuat phat tir sy tu phat cua nhan vién.

Ly thuyét su hd tro cua to6 chac (Organizational support theory) do Eisenberger,
Huntington, Hutchison, va Sowa (1986) dé xuit phat biéu rang chinh su hd trg ma té chtc danh
cho nhan vién s& khién ho cam thay c6 nghia vu phai quan tim dén sy thinh vuong cua to chirc va
tir d6 1am bat ra hanh vi quan trong véi to chtc goi 1a hanh vi cong dan. Ngoai ra, su quan tdm cua
t6 chirc dén nhéan vién ciing c6 thé khién ho dan than hon vao cong viéc dang lam, mang lai su
cam két vé mat cam xtic dé tir d6 xuat hién nhirng hanh vi ngoai vai trd (Cho & Johanson, 2008;
Guchait & Back, 2016).

Mot s6 nghién ctru gan day da tim hiéu tac dong ciia cam nhan sy hd trg caa to chire dén
hanh vi cong dan t6 chic (Afsar & Badir, 2016; Dai, Hou, Chen, & Zhuang, 2018; Thompson,
Fidell, & Ullman, 2020), mac di vay cac nghién ciu chi tién hanh khao sat doc 1ap anh huong nay
qua su dan than vao cong viéc (Kim, 2013) hoic cam két cam xuc (Gupta, Agarwal, & Khatri,
2016). Nghién ctru nay dong gop vao khoang tréng ¢ nhitng nghién ciru truée do qua viée dong
thoi xem xét vai trd cua su dan than vao cdng viéc va cam két cam xdc caa nhan vién trong moi
quan hé gitra cam nhan sy hd tro cta to chirc va hanh vi cong dan té chirc thudc linh vuc dich vu
nha hang. Ngoai ra, nghién ctru ciing dua ra nhitng ham y cho nha quan ly nham c6 thé thic day
hanh vi cong té chtic cia nhan vién dé tir d6 gia ting hiéu qua hoat dong cua to chuc.

2. Co sé ly thuyét va mé hinh nghién ciu
2.1. Co sé |y thuyét
2.1.1. Cam nhdn su hé tro cua té chirc (Perceived organizational support)

Cam nhan sy hd trg cua td chuc 1a khéi niém thudc vé 1y thuyét su hd tro caa té chirc dugc
Eisenberger va cong su (1986) dinh nghia 14 viéc “nhan vién phat trién mot niém tin toan dién lién
quan dén mac do ma td chic coi trong su dong gop va quan tim dén phac loi caa ho”. Cam nhan
su hd tro cua to chirc duoc xem 1a mot sy dam bao rang trong nhirng tinh hudng phirc tap, t6 chirc
van s& hd trg cho nhan vién néu can dé ho c6 thé hoan thanh cong viéc ciaa minh mot cach hiéu
qua nhat (George, Reed, Ballard, Colin, & Fielding, 1993).

2.1.2. Swr dan than vao cong viéc (Job involvement)

Khai niém dan than vao cong viéc dugc mo ta lan dau boi Lodahl va Kejiner (1965). Boi
v6i nhitng c& nhan cé su dn than vao cong viéc & muac do cao, thuc hién tét cong viéc 1a diéu
quan trong dbi véi long tu trong cua ho (Lodahl & Kejiner, 1965). Kanungo (1982) sau d6 dinh
nghia su dan than vao cdng viéc 1a mac d6 tim 1y ma nguoi lao dong xac dinh hoic cam két ddi
Vi cdng viéc cua minh. Twong ty, Joiner va Bakalis (2006) md ta su dan than vao cong viéc thé
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hién sy quan tdm, say mé cta nhan vién d6i véi cac muc tiéu, vin héa va nhiém vu cua to chic.
2.1.3. Cam két cam xuc (Affective commitment)

Cam két cam xtic dé cap dén sy cdng hién, gin két tinh cam ddi vai to chirc ciia nhan vién
(Allen & Meyer, 1990). Cohen (2007) cho rang cam két cam xuc 1a mét dang tinh cam tich cuc
dbi vai t6 chie khi nguoi nhan vién mong doi to chrc minh thanh cong va cam thay ty hao khi
minh 1a mot phan cuaa t6 chirc. Mét trong nhitng hé qua tich cuc caa cam két cam xuc 1a nhan vién
s& woc mudn minh tiép tuc 1a thanh vién cua té chuc (Rhoades, Eisenberger, & Armeli, 2001).

2.1.4. Hanh vi céng dan té chizc (Organizational citizenship behavior)

Hanh vi céng dan t6 chirc dugc dinh nghia 1a nhitng hanh vi ¢ nhan ngoai vai trd va khong
dugc cong nhan rd rang trong hé thong khen thuong chinh thic tai noi lam viéc (Podsakoff &
MacKenzie, 1994). Nhan vién c6 mace d hanh vi cong dan to chirc cao s& san sang dan than nhiéu
hon cho t6 chac (Chen, Hui, & Sego, 1998) va thé hién nhitng hanh vi tly nguyén vi té chuc
(Organ, Podsakoff, & MacKenzie, 2006). Vi vay, hanh vi céng dan to chirc 1a hanh vi ma ca nhan
lya chon thyc hién nham mang lai loi ich cho ngudi khac, vuot ra ngoai vai tro yéu cau trong to
chuc va cudi cung chinh nhitng hanh vi nay s& mang lai lgi ich cho té chic (Deckop, Cirka, &
Andersson, 2003; Peloza & Hassay, 2006).

2.2. Cac gid thuyét nghién ciru
2.2.1. Cam nhdn su hé tro cua té chire va hanh vi cong dan té chirc

Trén khia canh trao d6i xa hoi, cam nhan su hd tro caa td chirc s& yéu cau trach nhiém tir
nhan vién nham dap tng cac muc tiéu cua to chuc, va khi nhan vién cam thay riang té chic coi
trong cac gi tri c& nhan caa minh, ho s& dap lai théng qua cac hanh vi cong dan to chac (Moorman,
Blakely, & Niehoff, 1998; Piercy, Cravens, & Lane, 2012; Podsakoff, MacKenzie, Paine, &
Bachrach, 2000; Settoon, Bennett, & Liden, 1996). Nghién ctru cua Wayne, Shore, Bommer, va
Tetrick (2002) da cho thay cam nhan su hd tro cua to chirc ¢6 tic dong manh dén hanh vi cong
dan t6 chuc. Két qua nghién ciru cua Cardona, Lawrence, va Bentler (2004) ciing x4c nhan rang
nhitng ca nhan c6 mic do cam nhan su hd tro caa td chire cao s& ¢ dugc mdi quan hé xa hoi viing
chac véi t6 chuc cua ho, tir 46 gilp gia ting cac hanh vi cong dan t6 chuc. Vi vay, cam nhan sy hd
trg ctia to chie duoc gia dinh rang c6 thé thuc day cac hanh vi cong dan to chuc:

Hi: Cdm nhdn su hé tro cia té chire 6 tdc ddng tich cure dén hanh vi cdng dan té chirc
cua nhan vién
2.2.2. Cam nhdn sur hé tro cua té chirc va cam két cam xdc

Cac yéu t6 lién quan dén cam nhan su hd tro cua to chuc nhu ting lwong, dé bat, dao tao,
phét trién duoc coi la ddu hiéu ma té chic thé hién sy ton trong va quan tam dén nhan vién, gidp
nhan vién nang cao niém tin cua ho vai té chirc (Chen, Aryee, & Lee, 2005; Cheung, 2000). Nhan
vién s& hinh thanh nén thai do tich cuc ddi véi to chace dé thé hién 1ong biét on va qua d6 1am gia
tang mirc d6 cam két tinh Cam cua ho (Rhoades et al., 2001) Kim, Leong, va Lee (2005) cling ung
ho quan diém nay khi cho rang nhan vién cé xu hudng thé hién cam xic manh mé dé mong mudn
tiép tuc 1a thanh vién cua td chirc khi ho cam nhan dugc ¢6 su hd tro tir t chirc cia minh. Do do,
cam nhan su hd trg cua td chuc duoc du doan ¢ thé nang cao cam két cam xuc:

Hz: Cam nhdn sir hé tro cua té chike ¢6 tdc déng tich cue dén cam két cam xGc cia nhan
vién
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2.2.3. Cam nhdn su hé tro cua té chire va s ddn than vao cong viéc

Ly thuyét trao d6i x& hoi cho rang ca nhan s& cam thiy c6 nghia vu phai hdi dép theo cach
nao do6 khi nguoi khac doi xur tot vaoi ho (Konovsky & Pugh, 1994). Bang chirng thuc nghiém cho
thay cac nhan vién c6 mac do cam nhan su ho trg cua to churc cao sé cé trai nghiém cong viéc
thuan lgi hon va s€ dau tu nhiéu hon cho cong viéc cua ho trong t6 chirc (Rhoades & Eisenberger,
2002). Qua d6, cam nhan su ho trg cua to chirc duoc gia thuyét rang co thé thac day sy dan than
vao cong viéc:

Hs: Cam nhdn sir hé tror ciia té chire ¢6 tae dong tich cue dén sy dan than vao cong viéc
cua nhan vién

2.2.4. Sy dan than vao cong viéc va cam két cam xtc

Blau va Boal (1987) trong nghién citu cia minh da phat hién rang co sy tuong tac giira sy
dan than vao céng viéc va cam két to churc, theo d6 nhirng nhén vién vira dan than vao cdng viéc
va vua cam ket véi to chire thi nhiéu kha nang ho s€ chon tiép tuc ¢ lai to chuc. Ngoai ra, Mathieu
va Zajac (1990) khi nghién ctru cAc tién dé va hé qua cta cam ket to chire cling cho thay moi quan
hé gitra su dan than vao cong viéc véi cam két cam xuc s€ manh hon so vai moi quan hé do vai
cam keét ké tuc. Do vay, su dan than vao cdng viéc duoc du doan cé thé giup gia ting cam két
cam Xuc:

Ha: Sw ddn than vao cong viéc c6 tac dong tich cue dén cam két cam xUc cia nhan vién

2.2.5. Cam két cam xdc va hanh vi cong dan té chirc

Nhan vién ¢ su gin bo vé mat tam ly 1a mot yéu t dy bao cho cac hanh vi cong dan té
chac (Morrison, 1994). Cam két t6 chirc dong vai tro thiét yéu d6i voi hanh vi cong dan to chuc
(Meyer Stanley, Herscovitch, & Topolnytsky, 2002) va cac nghién ctu trude day cing da cho
thiy mirc d6 quan trong cua cam két cam xuc trong viée xac dinh cac hanh vi ngoai vai tro (Meyer
et al., 2002). Cac ca nhan c6 cam két cam xic manh mé s& thé hién cac hanh vi c6 loi cho t6 chic
va nhitng hanh vi nay thuong khong dugc to chire quy dinh rd rang (Meyer & Herscovitch, 2001).
Vi vay, gia thuyét cudi ciing c6 thé duoc md ta nhu sau:

Hs: Cam két cam xiic ¢6 tdc déng tich cuee d@én hanh vi cdng dan té chize ciia nhan vién

Tt c&c 1ap luan trén, md hinh nghién ctru sau dugc dé xuét:

Sw dan than
vao cong viéc

Hanh vi
cong dan
to chac

Cam nhan
su ho trg
cua to chuc

cam xUc

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru dé xuat
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3. Thiét ké nghién ciru

3.1. Thang do

Cac thang do dugc st dung trong bai nghién ctru duoc trinh bay tai Bang 1.
Bang 1

Céc thang do trong nghién cuu

Noi dung thang do Téac gia
Cam nhan sw hd tro cia to chirc Eisenberger,
T4 chirc nay quan tim dén tinh trang cua toi. Cumm!ngg,
T4 chic nay c6 AN nhi h me dé tidU VA gid tri cia i Armeli, va
o chirc nay ¢6 su can nhac manh m& dén muc tiéu va gia tri cua toi. Lynch (1997)

T6 chirc nay quan tim dén y kién cua toi.

T6 chirc ndy san sang giup d& khi toi thuc su can.

Sy giup d& ludn hién dién trong to chic khi toi gap van de.
T6 chtic nay tha thir nhitng sai sot khach quan cua toi.

Sw dén than vao cong viéc Singh va Gupta
Cong viéc nay la mot phan quan trong trong cudc doi toi. (2015)

T6i cam thay gan b6 vé cam xdc vai cong viéc caa minh.

T6i cam thay &y nay néu roi co quan khi cong viéc chwa hoan thanh.

T6i cam thay thich thi véi cong viéc ciia minh.

Cam két cam xuc Rhoades va
T6i s& hanh phuc 1am viéc tai t chirc dén khi ti v& huu. cong s (2001)
Lam viéc tai to chuc ¢6 nhiéu ¥ nghia ddi vai ca nhan toi.

T6i that sy cam thay van dé t6 chic dang ddi mit ciing 1 van dé cua toi.

T6i cam nhan c6 su gin két ca nhan ddi véi to chire caa minh.

T6i tu hao noi cho nguoi khéc biét vé té chire cia minh.

T6i c6 cam xtic manh mg rang tdi thudc vé té chirc caa minh.

Hanh vi céng dan té chirc Ritz, Giauque,

T6i diéu chinh lich 1am viéc cia minh dé giup d& cac dong nghiép khéc. Varone, va

Toi cé ad i d5 5i khac d& ho c6 thé hoa nhab VAo tb chi Anderfuhren-
0i co gang giup dd nguoi khac dé ho co thé hoa nhap vao to chuc. Biget (2014)

T6i tich cuc theo ddi su phat trién cua td chuc.

T6i tham gia vao céac cong viéc khong dugc yéu cau nhung co thé gidp ich cho
hinh anh cua t6 chuc.

T6i dua ra nhitng goi y sang tao nham cai thién chirc nang cua té chuc.

Ngudn: Nhém tac gia téng hop

3.2. Dir liéu nghién ciru

Mau nghién ctru dugc thu thap bang phuong phéap thuén tién, phi xac suat. Cac tac gia sé
xin phép nguoi quan ly nha hang dé tién hanh khao sat va nhirng nhan vién dang lam viéc tai cac
nha hang dong y tham gia nghién ctru s€ dugc phat bang cau hoi gidy. Dir li¢u dugc phan tich bang
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phan mém SPSS ver.26 va AMOS ver.20. Vi tong s 21 bién quan sat, c& mau t6i thiéu can gip
5 1an s6 bién (Bollen, 1989) 1 105 quan sat. Ngudi nghién ciru khao sat tong cong 250 nhan vién,
250 phiéu duoc thu vé, 48 phiéu bi loai do khong dat yéu cau va cudi cung 202 phiéu dugc st
dung dé tién hanh phan tich.

3.3. Phwong phap phén tich dii li¢u

Céc thang do duoc danh gia do tin ciy bang hé s6 Cronbach’ Alpha, thang do dat yéu cau
khi c¢6 hé sé 16n hon 0,6 va cac bién quan sat c6 twong quan bién - téng 16n hon 0,3 (Nunnally &
Bernstein, 1994). Phan tich nhan t6 kham pha EFA duogc thyc hién bang phuong phap trich
Principal Axis Factoring v6i phép xoay Promax, diém dimg c6 hé s6 Eigenvalue 16n hon 1 va tong
phuong sai trich 16n hon 50% (Anderson & Gerbing, 1988), bién quan sat s& duoc giit lai néu hé
s tai nhan t6 16n hon 0,5 (Hair, Anderson, Tatham, & Black, 1998 ) va chénh léch giita hé s tai
nhan t 16n nhat va h¢ s tai nhan t6 bat ky 16n hon 0,3. Phan tich nhéan t6 khang dinh CFA dugc
su dung dé danh gia mirc 4o phu hop ctia md hinh véi dir liéu va cac gia tri khac. Theo Anderson
va Gerbing (1988), nhan té dat dugc gia tri hoi tu néu céc trong sd chuan hoa 16n hon 0,5 va co ¥
nghia théng ké, ngoai ra hai nhan t5 s& dat gia tri phan biét néu hé sé twong quan khac 1 va co y
nghia thong ké (Steenkamp & Van Trijp, 1991). Bén canh d6, gia tri vé do tin cay tong hgp CR
yéu cau 16n hon 0,7 (Bagozzi & Yi, 1988) va phuong sai trich AVE 16n hon 0,5 (Fornell & Larcker,
1981). M6 hinh dugc xem 1a tuong thich véi dit liéu khi ¢ cac chi sb: x%/df (Chi-square/Degrees
of freedom) nho hon 2 (Carmines & Mclver, 1981), TLI (Tucker Lewis Index) va CFlI
(Comparative Fit Index) 16n hon 0,9 (Tabachnick, Fidell, & Ullman, 2007), RMSEA (Root Mean
Square Error of Approximation) nhé hon 0,08 (Hu & Bentler, 1999). Dé kiém dinh cac gia thuyét
nghién ctru, mo hinh phuong trinh céu trac SEM dugc st dung vdi cac yéu cau vé muc do phu
hop ciia m6 hinh tuan thu theo céac tiéu chuan néu trén.

4. Két qua nghién ciru va thao luin
4.1. M6 ti mdu nghién ciru

Nghién ctru tién hanh ldy miu trén d6i tugng 14 nhan vién phuc vu dang lam viéc tai cac
nha hang trén dia ban Thanh phd HO Chi Minh, thoi gian 14y mau trong thang 03/2020. Cac dbi
tugng dugc chon mot cach ngiu nhién va dugc hoi ¥ kién dong ¥ trude khi chip nhan tham gia.
Viéc tao duoc su d@)ng thuan cling nhu xac dinh diung déi tuong khdo sat s€ phan anh chinh xac
d6 phu hop va tao diéu kién thuan loi ¢ mo rong cac hudng nghién ctru vé sau (Neuman, 2007).

Trong s6 cac bang tra 10i hop 1¢, phan 16n doi ngii nhan vién phuc vu ¢6 tham nién cong
tac tu 1-3 nam (62%), mot s6 co thoi gian trén 5 ndm lam nhan vién phuc vu tai nha hang (12%)
va phan con lai (26 %) c6 thoi gian cong tac dudi mot nam. Nhoém nhan vién cong tac dudi mot
nam phan dong 1a sinh vién, thyc hién cong viéc toan thoi gian (58%) hodc ban thoi gian (42%).
Ty 1¢ nhéan vién 1a ni trong sd cac dbi tuong khao sat c6 phan vuot tréi hon nam (57% so véi
43%).

4.2. Két qud kiém dinh gid tri, d tin cdy va mivc d phit hop ciia mé hinh

Bén thang do cac khai ni¢m nghién ctru qua kiém dinh d6 tin cay béng hé s6 Cronbach’
Alpha c6 hé sb bién thién tir 0,761 (thang do sy dan than vao cong Vlec) dén 0,92 (thang do cam
nhan sy hd tro cta t6 chirc) déu cao hon muc 0 6 va tuong quan bién - tong déu 16n hon 0,3 (nho
nhat 12 0,616) nén céac thang do dat yéu cau vé do tin cay va khong co bién quan sat nio bj loai.
Két qua EFA 1an cudi c¢6 hé s6 KMO bang 0,909 (Sig. = 0,000), tai diém dirng c6 Eigenvalue bang
1,395 va téng phuong sai trich bang 61,547% rut trich dugc bén nhan t6 dai dién cho bon khai
niém nghién ctru. Cac bién quan sat khong bi x4o tron va nhom lai theo timg nhan t6 nhu thang do
ly thuyét, hé s tai nhan t6 bién thién tir 0,568 dén 0,884,
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Bang 2

Két qua kiém dinh gia tri, do tin cay

S bién Cronbach’

Nhan t6 quan sat Alpha CR AVE
Cam nhan sy hd trg cua té chuc 6 0,923 0,924 0,672
Sy dan than vao cong viéc 4 0,833 0,837 0,563
Cam két cam x(c 6 0,872 0,874 0,539
Hanh vi cong dan t6 chic 5 0,880 0,887 0,614

Ngudn: Nhém tac gia phan tich.

Phan tich nhan t6 khang dinh CFA mo hinh t6i han c¢é cac chi s6: x%/df = 299,419/419 =
1,663 (p = 0,000), TLI = 0,947, CFI= 0,954 va RMSEA = 0,057 cho thdy mé hinh nghién ciru dé
xuat pht hop véi dir liéu. Hé s6 tai ctia cac bién quan sat bién thién tir 0,65 dén 0,91 déu 16n hon
0,5 va c6 y nghia théng ké (p = 0,000), do do bdn nhan tb dat duoc gia tri hoi tu va khong co bién
quan sat nao bi loai. Hé sb tuong quan ciia timg cip nhén t6 khac biét so voi 1 (p = 0,000) (Bang
3) nén bén nhan t6 dat duoc gia tri phan biét. Ngoai ra, két qua ciing cho thiy céc gia tri do tin ciy
téng hop 16n hon 0,7 va phuong sai trich 16n hon 0,5 déu dat yéu cau (Béang 2).

Bang 3
Két qua kiém dinh gia tri phan biét
Mbi quan h¢ twon:(éllsl(zln (r) Sjil.llgilh tGé’:éh;rg

Cam nhan <--> Hanhvi 0,392 0,033 4,515 0,000
Cam nhan <--> Cam két 0,595 0,040 5,856 0,000
Cam nhan <--> Déanthan 0,565 0,036 5,492 0,000
Dén than <--> Cam két 0,646 0,031 6,051 0,000
Dén than <--> Hanhvi 0,469 0,026 5,007 0,000
Cam két <--> Hanhvi 0,377 0,027 4,369 0,000

Ngudn: Nhom téc gia phan tich

4.3. Kiém dinh gid thuyét nghién ciru

Két qua phan tich mé hinh phuong trinh cau traic SEM c¢6 cac chi sé: y?/df = 309,283/181
=1,709 (p = 0,000), TLI = 0,943, CFI = 0,951 va RMSEA = 0,059 cho théy mo hinh nghién ctru
phi hop vai dir lidu. Két qua kiém dinh cac mdi quan hé dugc trinh bay ¢ Bang 4.
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Bang 4

Két qua kiém dinh cac moi quan hé

Uéc Sai léch Gia tri

Gia thuyét Méi quan hé lrong chun t6i han p
Hi Camnhan --> Hanhvi 0,251 0,072 2,737 0,006
Ho Camnhan --> Cam két 0,331 0,067 4,040 0,000
Hs Camnhan --> Déanthan 0,567 0,064 6,616 0,000
Ha Danthan  --> Cam két 0,466 0,098 5,255 0,000
Hs Cam két -->  Hanh vi 0,245 0,090 2,642 0,009

Ngudn: Nhom tac gia phan tich

Nam gia thuyét dugc dit ra ban dau dugc kiém dinh gdm: gia thuyét Hy phat biéu rang cam
nhén sy hd trg ca to chirc c6 tac dong tich cuc dén hanh vi cong dan td chire (B=0,251;p<0,01),
gia thuyét Ha dé xuat cam nhan su hd trg cta to chirc ¢6 tac dong tich cuc dén cam két cam xuc (B
=0,331; p< 0 000) tuong ty, gia thuyét Hs nhan dinh cam nhén sy hd trg cia to chirc ¢6 tac dong
tich cuc dén sy dan than vao cong viéc (B = 0,567; p < 0,000), gia thuyét Ha nhin nhan sur dén than
vao cong viée c6 tac dong tich cuc dén cam két cam xtc (B = 0,466; p < 0,000), va cudi cung gia
thuyét Hs cho rang cam két cam xuc c6 tic dong tich cuc dén hanh vi cong dan to chirc (B = 0,245;
p <0,01), két qua cho thay cac gia thuyét trén déu duoc chip nhan.

Su dén than vao
codng viéc

Hanh vi
cong dan
to chuc

Cam nhan
su ho trg
cua to chuc

0,47%%*

Cam két
cam x(c

Hinh 2. M6 hinh nghién cru sau cing
Ghi cht: *** p < 0,001 **p<0,01

5. Két luan va khuyén nghi
5.1. Két lugn

Nghién ctru cho théy cam nhan su hd tro cta td chire ¢ tac dong tich cuc dén hanh vi cong
dan t6 chirc theo cach truc tiép hodc tac dong thong qua cam két cam xtc va sy dén than vao cong
viéc, dic biét trong bdi canh nghién ciru ¢ Viét Nam va dic thu trong nganh kinh doanh nha hang,
Nghién ctru khao sat trén ddi twong 1a nhan vién truc tiép phuc vu khach hang lam viéc theo ché
d6 toan thoi gian va ban thoi gian cho thdy chinh sy quan tdm, hd trg trong nha hang c6 thé khién
d6i ngii nhan vién tuyén dau thé hién dugc nhitng hanh vi ngoai vai trd trong cong viéc. Hanh vi
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nay co thé dién ra mot cach truc ti€p bdi cam nhan cua nhan vién vé cac chinh sach ho tro cua to
chtrc hodc thong qua céc trai nghiém ve cam két, hay la mgt chudi qua trinh tir viéc dan than vao
cong vi¢c dang lam cho dén hinh thanh nén sy cam két va tor d6 thé hi¢n ra cac hanh vi ngoai
vai tro.

Nhén vién ban thoi gian dugc coi la ngué)n lao dong can thiét va linh hoat trong linh vuc
phuc vu an uéng (Inman & Enz, 1995), dac biét 1a cac nha hang vi day la khu vuc st dung rat
nhiéu lao dong do nhu ciu dich vu luén bién dong. (Enz & Inman, 1992). Nhitng nhan vién béan
thoi gian dugce coi 1a mot loi thé trong nganh nay vi lich [am viéc linh hoat cling nhu viéc tiét kiém
tién lvong va phtc 1gi chi tra, mac du vdy nhitng nhan vién nay lai thuong dugc yéu cau thue hién
cac nhiém vu coéng viéc va co trach nhiém gidng nhu nhan vién toan thoi gian (Stamper & Van
Dyne, 2003), tuy nhién trong quéa khr ho bi xem 1a khong dat tiéu chuan so voi lao dong toan thoi
gian v6i ty 1& nghi viéc cao hon, khong duge danh gia cao hodc khong duge dao tao day dii (Inman
& Enz, 1995; Tilly, 1992).

Ngay nay, nhan vién ban thoi gian duoc coi 1 yéu t6 co thé giup dat duoc loi thé canh
tranh khi cac don vi dich vu nha hang ) géng tao ra nhirng cach thirc méi nham tdi da hoa nd luc
lam viéc ctia nham nang cao chat lwong dich vu va giir chan khach hang (Stamper & Van Dyne,
2003). Khi td chirc ddi xr mot cach tran trong va quan tam dén phuc lgi ciia nhan vién, ngudi nhan
vién s& c¢6 xu hudng hinh thanh tdm 1y gan bo va su cam két dé thuc day ho vuot qua nhimng gi ho
phai lam (Van Dyne & Ang, 1998). Véi nhiing thach thirc ngay cang tang trong nganh cong nghlep
dich vu (Bock Mangus, & Folse, 2016), nghlen ctru nay cho thay sy hd tro cia to chirc da thé hién
anh huong dén nhirng két qua lién quan dén cong viéc, do d6 néu bat tim quan trong cta viéc kiém
dinh cac mdi quan hé thudc cép dd c4 nhan nhu sy dén than vao cong viéc, cam két cam xuc dé co
thé hiéu dugc nhiing tac dong nay dén hanh vi cong dan td chirc ctia nhan vién trong linh vyc dich
vu nha hang.

5.2. Khuyén nghi

Két qua nghién ctru d cho thdy nhitng yéu t6 xuét phat tir sy quan tim cta to chuc c6 thé
lam gia tang nhitng hanh vi ngoai vai tro ciia nhan vién, qua dé gop phan gia tang chat lugng phuc
vu va hiéu qua cong viéc. Vi vay, mot s6 khuyén nghi can thiét cho nha quan ly dugc dé xuat
nhu sau:

o Doi voi trudng ca: can thiét xay dung mot hé théng chinh sich mang tinh trao quyén
cho truéng ca. Nguoi ndm giit vi tri ndy can dugc huén luyén vé vian héa chia sé trong to chiic,
gop phan lan toa sy hd tro dén nhéan vién cap dudi dé c6 thé 1am ho thé hién nhitng hanh vi ngoai
vai tro;

o Doi véi gidm sdt: vi tri giam giam sat can 1a cAu ndi gitra trudng ca va nhan vién phuc
vy, lam giam di khoang cach quyén lyuc giita quan 1y va nhéan vién. Nguoi giam sat 1a dbi twong
tryc tiép c6 thé anh huong dén cam nhan cta nhan vién cip dudi ddi véi to chirc, do d6 can xay
dung mot bd quy tic tng xt chung trong toan to chirc véi trong tim iy van hoa hd tro 1am tiéu
chi thiét 1ap chinh;

e DGi véi nhdn vién phuc vu: cic nha quan 1y trong khu vire nha hang can cai thién chinh
sach ddi vai nhting nhan vién lam ca kip, tuan tht nhiing phuc lgi da dé ra nhu chinh sach du lich,
nghi mat hang nam. Ngoai ra, don vi c6 thé thiét Iap mot quy v6i co ché minh bach dé ¢ sir dung
vao cac hoat dong hd tro nhan vién, giup ho an tam lam viéc, qua d6 co thé lam thay ddi tich cuc
vé mit cam xtc va 1am xuét hién hanh cong dan trong to chirc.
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6. Han ché va hwéng nghién ciru tiép theo

Bén canh nhiing két qua dat duoc thi nghién ciru ndy van con mot s6 han ché can thiét phai
c6 nhirng nghién ctru ti€p theo dé co6 thé hoan thi¢n co s& ly luan vé hanh vi cong dan t6 chirc doi
v6i linh vuc kinh doanh dich vu nha hang, cu thé nhu sau:

Thir nhat, nghién ctru thu nhap dit liéu ¢t ngang trong thang 03/2020, day 1a thoi diém ma
kinh té - x4 hoi Viét Nam chiu nhiéu anh huong do dich bénh, hoat dong kinh doanh linh vuc nha
hang bi sut giam, do d6 d6i ngii nhan vién hién dang 1am viéc c6 thé c6 xu hudng thé hién nhiéu
hon nhimng hanh vi ngoai vai trd trong khoang thoi gian nay dé dam bao vi tri cong viéc. Cac
nghién ctru vé sau can c6 khoang thoi gian thu thap dir liéu dai hon dé téng quat duoc két qua
nghién cuu.

Tht hai, hanh vi céng déan t6 chitc ngoai chiu tac dong tir cac yéu td nhu cam nhan cia
nhan vién vé su hd tro cta to chirc hay cam két cam xuc con c6 thé xuat phat tir nhidu yéu t6 khac
can thiét phai 1am rd thém. Ngoai ra, mot s6 nghién ctru da khao sat sy khac biét vé cam két to
chirc va hanh vi cong déan t6 chic giita nhan vién toan thoi gian va ban thoi gian (Chang &
Chelladurai, 2003; Feather & Rauter, 2004; Stamper & Van Dyne 2001, 2003), tuy nhién nhimg
két qua ndy chua co sy nhat quan. Do d6 cac nha nghién ciru c6 thé 1am rd hon vai tro cia cac yéu
t nay trong cac nghién ciru tiép theo.

Tht ba, nghién ctru dugce tién hanh tai khu vuc Thanh phd H6 Chi Minh véi ddc thu 13 mat
dd cu dan dong va dicu kién kinh té khac biét so voi nhi€u tinh, thanh khac. Cac nghién ctru tiép
theo can da dang hoa nhiing boi canh nghién ctru khac nhau.
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