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BIẾN SỐ NHÂN KHẨU HỌC VÀ HÀNH VI CÔNG DÂN                    

TỔ CHỨC: NGHIÊN CỨU TRONG NGÀNH KHÁCH SẠN                             

TẠI ĐÀ NẴNG, VIỆT NAM 

Trà Lục Diệp*, Phan Hoàng Long, Trần Thị Hằng 

Đại học Kinh tế, Đại học Đà Nẵng, 71 Ngũ Hành Sơn, Đà Nẵng, Việt Nam 

Tóm tắt. Nghiên cứu này điều tra ảnh hưởng của các yếu tố nhân khẩu học của nhân viên bao gồm giới tính, 

thế hệ và tình trạng hôn nhân đối với Hành vi Công dân Tổ chức (OCB). Hành vi Công dân Tổ chức bao 

gồm năm thành phần chính: lòng vị tha, phẩm chất công dân, sự tận tâm, tinh thần thượng võ và phong 

cách lịch sự. Số liệu được thu thập từ 261 nhân viên làm việc trong ngành khách sạn tại thành phố Đà Nẵng, 

Việt Nam. Phương pháp bình phương tối thiểu (OLS) được sử dụng để điều tra ảnh hưởng của giới tính, 

thế hệ, tình trạng hôn nhân tới OCB. Kết quả cho thấy rằng có sự khác biệt có ý nghĩa thống kê giữa nam và 

nữ trong các hành vi về phẩm chất công dân, sự tận tâm, và tinh thần thượng võ, trong khi nhóm thế hệ có 

ảnh hưởng đáng kể đến hành vi lòng vị tha và sự tận tâm. Ngoài ra, mặc dù kết quả chỉ cho thấy tình trạng 

hôn nhân có ảnh hưởng đáng kể đến phẩm chất công dân, hiệu ứng tương tác giữa hai biến giới tính và tình 

trạng hôn nhân cho thấy mối quan hệ tương tác giữa hai biến này với lòng vị tha và phẩm chất công dân. 

Cuối cùng, một số hàm ý quản trị cũng được thảo luận. 

Từ khoá: hành vi công dân tổ chức, giới tính, thế hệ, tình trạng hôn nhân, biến số nhân khẩu học, du lịch 

khách sạn 

1 Đặt vấn đề 

Từ những năm 1980, hành vi công dân tổ chức (Organizational Citizenship Behavior – 

OCB) đã trở thành một đề tài phổ biến được quan tâm trong lĩnh vực hành vi tổ chức và tâm lý 

[7]. Trong thập kỷ qua, định nghĩa về OCB đã trở nên cụ thể hơn, chỉ những hành vi tự nguyện 

của nhân viên nhằm mang lại lợi ích cho tổ chức, chẳng hạn như đảm nhận vai trò công việc bổ 

sung và giúp đỡ đồng nghiệp [49]. Các nghiên cứu đã chứng minh rằng OCB mang lại lợi ích cho 

cả tổ chức và nhân viên [43, 52, 56]. Hành vi công dân tổ chức giúp tiết kiệm tài nguyên cho tổ 

chức, nâng cao hiệu quả, chất lượng dịch vụ, đồng thời giúp tăng hiệu suất làm việc, sự hài lòng 

của nhân viên, và phát triển môi trường làm việc; từ đó giúp phát triển toàn bộ tổ chức [50, 55]. 

Với những lợi ích mang lại, OCB đã thu hút được sự quan tâm của các nhà nghiên cứu và quản 

lý trong khu vực công cũng như khu vực tư nhân. 

Đặc biệt, với những điểm đặc thù trong mối quan hệ giữa khách hàng và tổ chức trong 

ngành khách sạn, các nghiên cứu đã tìm hiểu và nhận thấy rằng OCB có tầm quan trọng vượt trội 
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trong ngành khách sạn [5]. Sự không chắc chắn, ví dụ sự thay đổi về nhu cầu theo mùa, nhu cầu 

khách hàng đa dạng là một đặc điểm quan trọng của ngành khách sạn [54]. Trong những trường 

hợp như vậy, tầm quan trọng của các hành vi ngoài vai trò, tức là OCB, giúp tổ chức tăng cường 

sự đa dạng để đáp ứng các loại thách thức này. Trong ngành khách sạn, đối phó với nhiều đối 

tượng khách hàng khác nhau đòi hỏi nhân viên phải làm những việc vượt ra ngoài mô tả công 

việc chính thức của họ để tăng mức độ hài lòng hoặc giải quyết các vấn đề của khách hàng [39], 

giúp làm tăng chất lượng dịch vụ và tăng hiệu quả chung của tổ chức [63]. Do đó, Afsar và Badir 

[5] nhấn mạnh rằng các nhà quản lý khách sạn cần phải khuyến khích hành vi công dân tổ chức 

tại nơi làm việc và tìm hiểu những yếu tố thúc đẩy hành vi này. Nhận thấy được tầm quan trọng 

của OCB trong ngành khách sạn, các nhà khoa học cho rằng các nghiên cứu về lý thuyết và thực 

nghiệm về OCB là rất cần thiết để giúp các nhà khoa học và quản lý hiểu rõ hơn về vai trò của 

chúng và đưa ra các khuyến nghị chính sách phù hợp.  

Tại Việt Nam, OCB vẫn là một khái niệm mới và chỉ có một vài nghiên cứu về OCB và các 

vấn đề liên quan [62]. Đặc biệt, nghiên cứu về OCB trong bối cảnh ngành khách sạn hầu như là 

chưa có. Thêm vào đó, mối quan hệ của OCB và các yếu tố về nhân khẩu học cũng chưa được 

quan tâm tìm hiểu. Vì vậy, mục tiêu chính của nghiên cứu này là: 

 Kiểm tra tính hợp lệ và độ tin cậy của thang đo OCB được phát triển bởi Podsakoff và 

cộng sự [48] trong bối cảnh của ngành khách sạn tại Việt Nam. 

 Đánh giá mức độ hành vi công dân tổ chức được thực hiện tại các khách sạn. 

 Kiểm tra tác động của các yếu tố nhân khẩu học (giới tính, thế hệ, tình trạng hôn nhân) 

đến mức độ thực hiện hành vi công dân tổ chức của các nhân viên trong ngành khách 

sạn.  

2 Cơ sở lý thuyết 

2.1  Định nghĩa hành vi công dân tổ chức  

Hành vi công dân tổ chức chỉ những hành vi có lợi cho tổ chức mà không thuộc nghĩa vụ, 

vai trò chính thức và cũng không được công nhận bởi điều khoản hợp đồng hoặc hệ thống khen 

thưởng của tổ chức [2]. Hành vi công dân tổ chức bắt nguồn từ nghiên cứu của Katz và Kahn 

[27], trong đó tác giả cho rằng tổ chức kỳ vọng nhân viên thực hiện các công việc vượt quá yêu 

cầu một cách chủ động và tuỳ ý để góp phần phát triển một tổ chức lành mạnh, hiệu quả. Organ 

[45], học giả đầu tiên sử dụng thuật ngữ “hành vi công dân tổ chức”, đã định nghĩa OCB là hành 

vi cá nhân tùy ý, không được công nhận trực tiếp hoặc rõ ràng bởi hệ thống khen thưởng chính 

thức và có tác dụng thúc đẩy hoạt động hiệu quả của tổ chức. Trong đó, “Hành vi tuỳ ý” là sự 

lựa chọn cá nhân, do đó, thiếu sót thường không bị trừng phạt [4]. Những ví dụ cụ thể về hành 

vi công dân trong tổ chức thường được đề cập như giúp đỡ những đồng nghiệp làm việc khi họ 
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vắng mặt, không phàn nàn về những vấn đề nhỏ nhặt, không lạm dụng quyền hành của người 

khác [30, 49]. Rõ ràng, những hành vi như vậy đã thu hút sự quan tâm từ các nhà quản lý và tổ 

chức vì chúng mang lại lợi ích tăng thêm cho tổ chức [53]. 

Cụ thể hơn, OCB đã được chứng minh là tiền đề để nâng cao hiệu suất của nhân viên và 

năng suất tổ chức [50, 65]. Tổ chức có mức độ hành vi công dân tổ chức cao sẽ giúp giảm tỉ lệ 

nghỉ việc, dẫn đến hoạt động ổn định và nâng cao hiệu quả của tổ chức [29]. Lòng vị tha và tinh 

thần thượng võ trong OCB góp phần tạo ra một môi trường làm việc hấp dẫn tích cực, gián tiếp 

giúp giữ chân những người giỏi nhất [51] và cải thiện sự hài lòng trong công việc của họ [43]. 

Trong bối cảnh rộng hơn, OCB tác động tích cực đến hiệu suất của tổ chức và nhóm, hiệu quả 

tổng thể [50]. Không những được nghiên cứu trong lĩnh vực tư nhân, rằng hành vi công dân đóng 

một vai trò quan trọng trong việc nâng cao chất lượng dịch vụ công cộng và cải thiện sức khỏe 

môi trường, theo Vigoda và Golembiewski [64].  

Đặc biệt, các nghiên cứu quốc tế trước đây đã chứng minh được tầm quan trọng của OCB 

đối với ngành khách sạn. Trong một nghiên cứu về các chuỗi nhà hàng và khách sạn, Stamper và 

Van Dyne [59] đã xem xét mối quan hệ giữa hành vi công dân tổ chức, tình trạng công việc và 

văn hóa tổ chức. Họ thấy rằng nhân viên bán thời gian thể hiện các hành vi giúp đỡ ít hơn so với 

nhân viên toàn thời gian. Ví dụ, nghiên cứu của Bienstock và Demoranvillez [9] về nhượng quyền 

thương mại thức ăn nhanh ở Mỹ cho thấy rằng mức độ OCB cao hơn trong số các nhân viên nhà 

hàng có liên quan đến mức độ cảm nhận chất lượng dịch vụ của khách hàng. Tương tự, nghiên 

cứu của Wu và Liao [68] tại một chuỗi khách sạn đã chứng minh rằng OCB có ảnh hưởng tích 

cực đến chất lượng dịch vụ. Một nghiên cứu khác trong ngành khách sạn được thực hiện bởi 

Kwak và Kim [33] cho thấy rằng nhận thức của khách hàng về chất lượng dịch vụ có mối quan 

hệ tích cực với OCB ở cả cấp độ cá nhân và nhóm. 

2.2 Những thành tố của hành vi công dân tổ chức 

Bên cạnh những tranh luận về khái niệm hành vi công dân tổ chức, cấu thành của hành vi 

công dân tổ chức cũng thu hút sự quan tâm của nhiều nhà nghiên cứu. Có nhiều cách phân loại 

khác nhau về OCB. Borman và Motowidlo [10] đã đề xuất năm thành phần chính: tình nguyện, 

sự nhiệt tình, giúp đỡ người khác, tuân theo các quy tắc và ủng hộ các mục tiêu công khai của tổ 

chức. Deckop và cộng sự [16] đã phát triển một mô hình OCB bao gồm ba thành tố: hành vi giúp 

đỡ, tinh thần thượng võ và sự tận tâm (helping behavior, sportsmanship, and conscientiousness). 

Tuy nhiên, nghiên cứu của Organ [45] là mô hình được áp dụng nhiều vào thực tế nhất [61]; tác 

giả cho rằng OCB bao gồm năm thành tố chính: Lòng vị tha (Altruism), phẩm chất công dân 

(Civic Virtue), tinh thần thượng võ (Sportsmanship), sự tận tâm (Conscientiousness) và tác phong 

lịch sự (Courtesy). Lòng vị tha bao gồm các hoạt động mà nhân viên tự nguyện giúp đỡ các đồng 

nghiệp và những người khác khi cần, chẳng hạn như giúp đỡ đồng nghiệp khi họ vắng mặt. 
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Phẩm chất công dân là những hành vi nhằm tạo một tổ chức tích cực (đưa ra ý kiến mang tính 

xây dựng để nâng cao hiệu quả của tổ chức), trong khi tinh thần thượng võ có nghĩa là khoan 

dung với tổ chức trong những giai đoạn khó khăn (ví dụ: không phàn nàn, có thái độ tích cực). 

Tác phong lịch sự ngụ ý các hành vi tùy ý nhằm giúp ngăn chặn những vấn đề cho người khác 

(ví dụ: hạn chế những hành vi có thể gây ảnh hưởng đến người khác). Sự tận tâm là những hành 

động mà nhân viên thực hiện vượt quá yêu cầu (ví dụ, tuân theo quy định của tổ chức ngay cả 

khi không có giám sát). Cách phân loại OCB của Organ đã được các nhà nghiên cứu khác áp dụng 

và phát triển rộng rãi [49, 51], tạo ra nền tảng cho hàng trăm nghiên cứu về OCB trong những 

thập kỷ qua.  

2.3 Hành vi công dân tổ chức và giới tính 

Mặc dù nhiều nghiên cứu không tìm thấy bằng chứng về mối quan hệ giữa giới tính và 

mức độ thực hiện OCB [8, 34] nhưng trong một số nghiên cứu khác, giới tính vẫn được coi là chìa 

khóa quan trọng để nhận diện hành vi công dân tổ chức [18, 24, 47]. Một số nghiên cứu cho thấy 

sự vượt trội về mức độ OCB của phụ nữ so với nam giới [8, 24, 47, 66], chủ yếu là do sự khác biệt 

trong hệ thống giá trị và vai trò xã hội của họ. Tại nơi làm việc, phụ nữ nhấn mạnh các giá trị hợp 

tác, quan tâm đến người khác, đồng cảm, phụ thuộc lẫn nhau và duy trì mối quan hệ tốt với đồng 

nghiệp và cấp trên; trái lại, nam giới dựa nhiều hơn vào các giá trị tự chủ, thăng tiến và phần 

thưởng [38, 46]. Như vậy, đặc điểm của phụ nữ là nền tảng của OCB; do đó, mức độ thể hiện 

OCB của phụ nữ thường cao hơn nam giới [3]. Định kiến giới về việc phụ nữ vị tha và tình cảm 

hơn có thể tạo ra kỳ vọng của cấp quản lý rằng nhân viên nữ sẽ thể hiện OCB nhiều hơn [6]. 

Nghiên cứu sử dụng thang đo năm thành tố của Organ và Lin [37] chứng minh rằng phụ nữ tự 

đánh giá mức độ lòng vị tha cao hơn nam giới, trong khi mức độ về tinh thần thượng võ của nam 

giới cao hơn nữ giới. Cho đến nay, một số cuộc khảo sát hạn chế đã xác định và cho rằng phụ nữ 

có xu hướng nhân từ cao và có bản chất giúp đỡ cao hơn nam giới [70]. Trong khi đó, không có 

sự khác biệt nào giữa nam và nữ trong các thành tố khác của OCB như phẩm chất công dân, sự 

tận tâm hoặc phong cách lịch sự. Vì vậy, chúng tôi đề xuất giả thuyết sau:  

H1a, H1b, H1c, H1d, H1e: Có mối quan hệ giữa giới tính và mức độ thực hiện các hành vi OCB 

liên quan tới lòng vị tha, phong cách lịch sự, sự tận tâm, tinh thần thượng võ và phong cách lịch sự 

2.4 Hành vi công dân tổ chức và thế hệ 

Kupperschmidt [31] cho rằng các thế hệ có giá trị bền vững và chia sẻ các đặc điểm thế hệ 

chung. Ngày nay, người ta thường phân biệt ra các thế hệ: Thế hệ Z (sinh sau năm 1996), Thế hệ 

Y (sinh sau 1980–1996), Thế hệ X (1965–1980) và các thế hệ khác.  

Trong các nghiên cứu về OCB, biến tuổi tác được xem như là một biến kiểm soát. Các 

nghiên cứu có những phát hiện trái chiều về mối quan hệ của tuổi tác với OCB. Một số nghiên 
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cứu chứng minh rằng tuổi tác và OCB có mối quan hệ tiêu cực [40] hoặc không có mối quan hệ 

đáng kể nào [36]; một số khác lại đưa ra các mối quan hệ tích cực [67]. Kegan [28] cho rằng người 

trẻ và người lớn tuổi có những định hướng khác nhau: người lớn tuổi có xu hướng hoạt động 

theo các tiêu chuẩn nội bộ để đáp ứng các nghĩa vụ đạo đức và nghĩa vụ với nhau; ngược lại, 

những người trẻ tuổi có xu hướng điều phối nhu cầu của họ với nhu cầu của những cá nhân khác 

theo cách thức giao dịch [26]. Vì vậy, nhóm tác giả đề xuất giả thuyết sau:  

H2a, H2b, H2c, H2d, H2e: Có mối quan hệ giữa nhóm thế hệ và mức độ thực hiện các hành vi OCB 

liên quan tới lòng vị tha, phong cách lịch sự, sự tận tâm, tinh thần thượng võ, và phong cách lịch sự 

2.5 Hành vi công dân tổ chức và tình trạng hôn nhân 

Một số nghiên cứu trước đây đã chứng minh được mối liên hệ giữa tình trạng hôn nhân 

và mức độ thực hiện OCB. Các nghiên cứu này cho rằng những nhân viên đã kết hôn ít thực hiện 

các hành vi công dân tổ chức hơn vì họ cần dành thời gian cho gia đình và các nghĩa vụ xã hội 

khác [11, 39]. Trong khi đó, những nhân viên còn độc thân có ít sự ràng buộc và được ghi nhận 

mức độ cao trơng việc thực hiện các hành vi tự nguyện. Vì vậy, chúng tôi đề xuất giả thuyết: 

H3a, H3b, H3c, H3d, H3e: Có mối quan hệ giữa tình trạng hôn nhân và mức độ thực hiện các hành 

vi OCB liên quan tới lòng vị tha, phong cách lịch sự, sự tận tâm, tinh thần thượng võ, và phong cách lịch 

sự 

Ngoài ra, nghiên cứu còn có mục tiêu đi sâu tìm hiểu ảnh hưởng của tình trạng hôn nhân 

tới hành vi công dân tổ chức khác nhau như thế nào giữa nam và nữ. Theo các nghiên cứu trước 

đây, những khác biệt tiềm ẩn khác giữa hai giới tại nơi làm việc bao gồm phụ nữ thường gặp 

nhiều vấn đề trong mối quan hệ công việc – gia đình, và thường có sức khỏe tinh thần và thể chất 

ở mức thấp hơn nam giới [58]. Những vấn đề về gia đình – công việc và căng thẳng về vai trò có 

thể làm giảm xu hướng tham gia vào hành vi OCB [14]. Vì vậy, chúng tôi đề xuất giả thuyết: 

H4a, H4b, H4c, H4d, H4e: Có hiệu ứng tương tác giữa giới tính và tình trạng hôn nhân trong mối 

quan hệ với các hành vi công dân tổ chức liên quan tới lòng vị tha, phong cách lịch sự, sự tận tâm, tinh 

thần thượng võ, và phong cách lịch sự 

3 Phương pháp 

Cùng với sự đa dạng hóa các phân loại OCB, các nhà nghiên cứu đã phát triển nhiều thang 

đo OCB trong những thập kỷ gần đây. Theo Foote và Tang [19], có hơn 30 thang đo OCB khác 

nhau. Trong nghiên cứu này, nhóm tác giả sử dụng thang đo hành vi công dân tổ chức của 

Podsakoff và cộng sự [48] với sự điều chỉnh từ ngữ từ sự xem xét của nhóm tác giả và sự thảo 

luận chuyên sâu với năm chuyên gia là các giám đốc khách sạn 3–5 sao tại Đà Nẵng và giảng viên 

giảng dạy về hành vi tổ chức để hoàn chỉnh bảng hỏi dưới cả góc độ học thuật và ứng dụng. 
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Thang đo của Podsakoff và cộng sự [45] được phát triển từ mô hình năm thành tố do Organ [45] 

đề xuất và được chấp nhận và sử dụng rộng rãi [12, 32, 42] bao gồm: lòng vị tha, phẩm chất công 

dân, sự tận tâm, tinh thần thượng võ và phong cách lịch sự. Bảng câu hỏi bao gồm 24 biến quan 

sát và mỗi biến được đo lường theo thang đo Likert, từ 1 (Hoàn toàn không đồng tình) đến 5 

(Hoàn toàn đồng tình). Để kiểm định bảng câu hỏi, chúng tôi đã tiến hành phân tích nhân tố 

khám phá đã và xác nhận giá trị và sự phù hợp của thang đo.  

Đối tượng nghiên cứu được lựa chọn là những nhân viên làm việc tại các khách sạn từ 

hai tới năm sao tại Đà Nẵng, Việt Nam. Những nhân viên tham gia khảo sát đến từ bộ phận tiền 

sảnh, nhà hàng, bán hàng và các bộ phận khác. Trong số 450 người được hỏi, 300 người đã phản 

hồi và 261 bảng câu hỏi hợp lệ được sử dụng để phân tích.  

4 Kết quả 

4.1 Mô tả mẫu 

Trên tiêu chí về giới tính, trong số 261 nhân viên tham gia khảo sát, có 137 người là nam, 

chiếm tỉ lệ 52,5%. Về thế hệ, số lượng nhân viên tương đối đồng đều ở ba thế hệ Z, thế hệ Y, và 

thế hệ X trở về trước, với lần lượt 82, 87 và 92 đối tượng tham gia khảo sát. Số lượng người độc 

thân tham gia khảo sát trong nghiên cứu này chiếm tỉ lệ cao hơn số lượng người đã kết hôn 

(57,4%).  

4.2  Phân tích nhân tố khám phá 

Kiểm định KMO và Bartlett's trong phân tích nhân tố cho thấy hệ số KMO cao (bằng 0,853 

(>0,5)) và giá trị kiểm định Bartlett’s có mức ý nghĩa thống kê (Sig. = 0,000 (<0,05)), cho thấy dữ 

liệu này phù hợp cho phân tích nhân tố khám phá [22]. Tại các mức giá trị Eigenvalues lớn hơn 1 

và với phương pháp rút trích phân tích thành phần chính (Principal Components) và phép quay 

Bảng 1. Bảng mô tả các yếu tố nhân khẩu học của đối tượng được phỏng vấn 

Biến  Số lượng Tỉ lệ (%) 

Giới tính Nam 137 52,5 

Nữ 124 47,5 

Thế hệ Thế hệ Z  82 31,4 

Thế hệ Y 87 33,3 

Thế hệ X trở về trước 92 35,5 

Tình trạng hôn nhân Độc thân 150 57,4 

Kết hôn 111 41,9 

Nguồn: Kết quả phân tích SPSS 
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Bảng 2. Kiểm định KMO và Bartlett 

Thống kê sự phù hợp Kaiser-Meyer-Olkin.   0,853 

Kiểm định Bartlett Thống kê Chi bình phương 2642,540 

 Bậc dự do 190 

 Ý nghĩa thống kê 0,000 

Nguồn: Kết quả phân tích SPSS 

Bảng 3. Ma trận xoay nhân tố 

Nhân tố 1 2 3 4 5 

OCB-AL3 0,814     

OCB-AL5 0,786     

OCB-AL1 0,769     

OCB-AL2 0,723     

OCB-AL4 0,680     

OCB-COUR3  0,842    

OCB-COUR4  0,811    

OCB-COUR2  0,778    

OCB-COUR5  0,756    

OCB-COUR1  0,647    

OCB-CV4   0,823   

OCB-CV2   0,802   

OCB-CV1   0,764   

OCB-CV3   0,754   

OCB-CONS3    0,814  

OCB-CONS4    0,809  

OCB-CONS2    0,747  

OCB-SP3     0,843 

OCB-SP1     0,836 

OCB-SP2     0,796 

Nguồn: Kết quả phân tích SPSS 

Varimax, phân tích nhân tố đã trích được 5 nhân tố từ 20 biến quan sát và với tổng phương sai 

trích là 69,098% (>50%) – đạt yêu cầu. 

Dựa trên phân tích của bảng ma trận xoay nhân tố, các biến có hệ số tải nhân tố nhỏ hơn 

0,5 sẽ bị loại [19]; các biến có trọng số không đạt độ phân biệt cao giữa các nhân tố, cụ thể là chênh 

lệch nhau nhỏ hơn 0,3 cũng bị loại. Trong nghiên cứu này, biến Cons-1, Cons-5 và Sp4, Sp5 đã bị 

loại ra khỏi mô hình nghiên cứu. Mô hình đạt yêu cầu còn lại 20 biến quan sát như trên.  

4.3 Phân tích độ tin cậy thang đo Cronbach Alpha 

Giá trị của Cronbach Alpha trong nhận định về độ tin cậy của thang đo được trình bày 

trong Bảng 4. Giá trị này của các thang đo đều ở trên mức 0,7, chứng tỏ thang đo là đáng tin cậy. 
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4.4 Mức độ thực hiện hành vi công dân tổ chức 

Trong số năm thành phần của OCB, có thể thấy rằng giá trị về lòng vị tha và sự tận tâm có 

mức độ đồng tình tương đối cao giữa những người được hỏi so với ba yếu tố còn lại. Cụ thể, 

trong số 20 nội dung của thang đo OCB, những người được hỏi đều có sự đồng tình khá cao khi 

họ “sẵn sàng giúp đỡ những người xung quanh khi có vấn đề liên quan đến công việc” cũng như 

“Giúp định hướng cho nhân viên mới, ngay cả khi không được yêu cầu”. Ngược lại, các đề xuất 

“ít dành thời gian để phàn nàn về những vấn đề nhỏ nhặt“ và “tham dự cuộc họp quan trọng dù 

không bắt buộc”được người tham gia chấm điểm thấp nhất trong số 20 biến quan sát của thang 

đo OCB. 

4.5  Ảnh hưởng của các yếu tố nhân khẩu học tới hành vi công dân tổ chức 

Để xem xét mối quan hệ của giới tính, các nhóm thế hệ, và tình trạng hôn nhân và mức độ 

thực hiện hành vi công dân tổ chức trong ngành khách sạn, hồi quy theo phương pháp bình 

phương tối thiểu (OLS) được thực hiện, trong đó biến phụ thuộc lần lượt là các khía cạnh của 

OCB còn các biến giải thích là các biến nhân khẩu học. Kết quả được trình bày trong Bảng 6.  

Giả thuyết H1 liên quan đến sự ảnh hưởng của giới tính đến mức độ thực hiện OCB. Kết 

quả nghiên cứu củng cố một phần giả thuyết này. Nghiên cứu ghi nhận rằng phụ nữ tự đánh giá 

Bảng 4. Độ tin cậy thang đo Cronbach Alpha 

Thang đo Cronbach Alpha 

OCB-AL (5 biến quan sát) 0,875 

OCB-CV (4 biến quan sát) 0,859 

OCB-CONS (3 biến quan sát) 0,841 

OCB-SP (3 biến quan sát) 0,773 

OCB-COUR (5 biến quan sát) 0,844 

Nguồn: Kết quả phân tích SPSS 

Bảng 5. Bảng mô tả các thành tố hành vi công dân tổ chức 

Nhân tố Trung bình Độ lệch chuẩn Xếp hạng 

Lòng vị tha 4,0322 0,668 1 

Sự tận tâm 3,9323 0,699 2 

Phong cách lịch sự 3,8743 0,585 3 

Tinh thần thượng võ 3,7727 0,750 4 

Phẩm chất công dân 3,7567 0,721 5 

Nguồn: Kết quả phân tích SPSS 
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mình có mức độ OCB cao hơn đáng kể so với nam giới ở hai khía cạnh: sự tận tâm (hệ số của biến 

giới tính là 0,448, p < 0,001) và tinh thần thượng võ (hệ số của biến giới tính là 0,377, p < 0,01), 

trong khi nam giới tự đánh giá mình thực hiện nhiều hành vi phẩm chất công dân hơn đáng kể 

so với nữ giới (hệ số biến giới tính là –0,437, p < 0,001). Những yếu tố còn lại không cho thấy bất 

kỳ sự khác biệt đáng kể nào với giá trị p > 0,05. Như vậy, giả thuyết H1b, H1c, H1d được chấp 

nhận, trong khi những giả thuyết H1a, H1e bị bác bỏ.  

Giả thuyết H2 liên quan tới mối quan hệ của các nhóm thế hệ với hành vi công dân tổ chức. 

Kết quả cho thấy, nhóm thế hệ cao tuổi hơn (thế hệ X trở về trước) ghi nhận mức độ lòng vị tha 

(p < 0,001) và sự tận tâm (p < 0,05) cao hơn đáng kể so với thế hệ trẻ. Trong khi đó, không có sự 

khác biệt đáng kể nào giữa các nhóm thế hệ trong hành vi phẩm chất công dân, tinh thần thượng 

võ và phong cách lịch sự. Như vậy, giả thuyết H2a và H2c được chấp nhận.  

Xét về tình trạng hôn nhân, những người có gia đình tự báo cáo mức độ thực hiện hành vi 

phẩm chất công dân thấp hơn đáng kể so với những người độc thân (hệ số biến tình trạng hôn 

nhân là –0,337, p < 0,01), trong khi không có sự khác biệt đáng kể giữa người độc thân và người 

đã kết hôn ở mức độ hành vi lòng vị tha, sự tận tâm, tinh thần thượng võ và phong cách lịch sự. 

Như vậy, giả thuyết H3b được chấp nhận trong khi những giả thuyết còn lại bị bác bỏ. 

Như được trình bày trong Bảng 6, chỉ số R2 hiệu chỉnh là 3,5% đối với mô hình hồi quy khi 

biến phụ thuộc là lòng vị tha, cho thấy 3,5% sự thay đổi của biến lòng vị tha được giải thích bởi 

các đặc trưng nhân khẩu học. Tương tự như vậy, R2 của mô hình sử dụng các biến phụ thuộc còn 

lại dao động từ 1,4 đến 4,9%.  

Bảng 6. Hiệu ứng của các biến nhân khẩu học lên hành vi công dân tổ chức 

 
Lòng          

vị tha 

Phẩm chất         

công dân 
Sự tận tâm 

Tinh thần 

thượng võ 

Phong cách         

lịch sự 

Giới tính (1 = Nữ) 0,074 

(0,56) 

–0,437*** 

(–3,35) 

0,448*** 

(3,42) 

0,377** 

(2,88) 

0,117 

(0,87) 

Tình trạng hôn nhân 

(1 = Đã kết hôn) 

0,030 

(0,23) 

–0,337** 

(–2,62) 

0,127 

(0,98) 

–0,057 

(–0,44) 

0,220 

(1,67) 

Thế hệ Y 0,220 

(1,45) 

0,050 

(0,33) 

–0,045 

(–0,30) 

0,124 

(0,82) 

0,130 

(0,84) 

Thế hệ X 0,546*** 

(3,64) 

0,176 

(1,18) 

0,303* 

(2,02) 

–0,089 

(–0,59) 

0,106 

(0,70) 

Hằng số –0,314* 

(–2,16) 

0,272 

(1,89) 

–0,358* 

(–2,48) 

–0,165 

(–1,14) 

–0,230 

(–1,55) 

N 261 261 261 261 261 

R2  hiệu chỉnh 0,035 0,049 0,041 0,041 0,014 

Giá trị t trong ngoặc. * p < 0,05, ** p < 0,01, *** p < 0,001.  

Nguồn: Kết quả phân tích SPSS 
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Hiệu ứng tương tác giữa biến giới tính và tình trạng hôn nhân đối với mức độ thực hiện OCB 

Để đi sâu tìm hiểu ảnh hưởng của việc có gia đình làm thay đổi mức độ thực hiện OCB của 

nam và nữ theo những cách khác nhau như thế nào, nhóm tác giả tiến hành phân tích hiệu ứng 

tương tác của hai biến giới tính và tình trạng hôn nhân. Kết quả hồi quy OLS cho thấy hiệu ứng 

tương tác giữa giới tính và tình trạng hôn nhân không có ý nghĩa đối với các hành vi Sự tận tâm, 

Tinh thần thượng võ và Phong cách lịch sự. Đối với Lòng vị tha, mặc dù không có sự khác biệt đáng 

kể giữa nam và nữ nói chung (Bảng 6); kết quả ở Bảng 7 cho thấy hệ số của biến giới tính là 0,623; 

hệ số của biến tình trạng hôn nhân là 0,626; hệ số của biến tương tác Giới tính × Tình trạng hôn 

nhân là –1,430 và đều có ý nghĩa thống kê (p < 0,001). Như vậy, đối với những người chưa có gia 

đình (biến tình trạng hôn nhân nhận giá trị là 0) thì phụ nữ có lòng vị tha cao hơn so với nam giới 

(hệ số biến giới tính là 0,623). Tuy nhiên, hiệu ứng tương tác cho thấy khi có gia đình (biến tình 

trạng hôn nhân nhận giá trị là 1), mức độ lòng vị tha của phụ nữ lại giảm và trở nên thấp hơn so 

với nam giới đã có gia đình (hệ số của biến tương tác là –1,430). Tương tự, ở mức độ phẩm chất 

công dân, mặc dù không có sự khác biệt giữa hai giới tính khi chưa có gia đình, những phụ nữ 

đã có gia đình lại tự đánh giá mức độ phẩm chất công dân của mình thấp hơn so với nam giới đã 

kết hôn (hệ số của biến tương tác là –1,381, p < 0,001). Như vậy, giả thuyết H4a và H4b được chấp 

nhận.  

Ngoài ra, R2 hiệu chỉnh có giá trị là 14 và 14,7% cho các mô hình yếu tố lòng vị tha và phẩm 

chất công dân, cao hơn nhiều khi các mô hình này không có biến tương tác. Điều này chứng tỏ 

rằng, mô hình có biến tương tác có tính giải thích nhiều hơn mô hình khi phân tích độc lập ảnh 

hưởng của các biến đến OCB.  

Bảng 7. Hiệu ứng tương tác giữa biến giới tính và tình trạng kết hôn lên các hành vi OCB 

 
Lòng         vị 

tha 

Phẩm chất 

công dân 
Sự tận tâm 

Tinh thần 

thượng võ 

Phong cách 

lịch sự 

Giới tính (1 = Nữ) 0,623*** 

(3,96) 

0,093 

(0,59) 

0,568*** 

(3,42) 

0,503** 

(3,03) 

0,200 

(1,17) 

Tình trạng hôn nhân  

(1 = Đã kết hôn) 

0,626*** 

(3,89) 

0,237 

(1,48) 

0,226 

(1,51) 

0,079 

(0,47) 

0,309 

(1,78) 

Giới tính × Tình trạng kết hôn; (1 

= Nữ × Đã kết hôn) 

–1,430*** 

(–5,67) 

–1,381*** 

(–5,50) 

–0,311 

(–1,17) 

–0,328 

(–1,23) 

–0,215 

(–0,79) 

Thế hệ Y 0,120 

(0,83) 

–0,047 

(–0,32) 

–0,067 

(–0,44) 

0,102 

(0,67) 

0,115 

(0,73) 

Thế hệ X trở về trước 0,386** 

(2,67) 

0,022 

(0,15) 

0,268* 

(2,00) 

–0,126 

(–0,82) 

0,082 

(0,53) 

Hằng số –0,557*** 

(–3,88) 

0,037 

(0,26) 

–0,411** 

(–2,71) 

–0,221 

(–1,46) 

–0,266 

(–1,72) 

N 261 261 261 261 261 

R2  hiệu chỉnh 0,140 0,147 0,042 0,043 0,017 

Giá trị t trong ngoặc. * p < 0,05, ** p < 0,01, *** p < 0,001.  

Nguồn: Kết quả phân tích SPSS 
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5 Đánh giá  

Nghiên cứu này đóng góp vào cơ sở lý thuyết của hành vi công dân tổ chức ở nhiều khía 

cạnh. Thứ nhất, kết quả cho thấy mức độ OCB của các nhân viên trong ngành khách sạn tại Đà 

Nẵng vẫn còn khiêm tốn ở khía cạnh tinh thần thể thượng võ và phong cách lịch sự. Cụ thể, 

những hành vi được ghi nhận ở mức thấp nhất trong số 261 người tham gia là “ít dành thời gian 

để phàn nàn về những vấn đề nhỏ nhặt” và “tham gia các cuộc họp quan trọng dù không bắt 

buộc”. Thứ hai, việc kiểm tra tính hợp lệ và độ tin cậy trong nghiên cứu này đã củng cố thêm độ 

tin cậy của thang đo OCB trong bối cảnh ngành khách sạn tại Việt Nam với năm khía cạnh bao 

gồm lòng vị tha, phẩm chất công dân, sự tận tâm, tinh thần thượng võ và phong cách lịch sự, 

được đề xuất bởi Podsakoff và cộng sự [48]. 

Ngoài ra, kết quả chính thu được từ nghiên cứu đã chứng minh được mối quan hệ của 

những yếu tố nhân khẩu học với hành vi công dân tổ chức trong ngành khách sạn. Kết quả cho 

thấy sự khác biệt đáng kể về giới tính trên ba khía cạnh của OCB, trong đó nam giới được đánh 

giá có mức độ phẩm chất công dân cao hơn, trong khi đó sự tận tâm, tinh thần thượng võ được 

ghi nhận ở mức độ cao hơn với nữ giới. Kết quả này một phần tương đồng với nghiên cứu của 

Chiaburu và cộng sự [13] và Zhang [71] khi họ cho rằng, phẩm chất công dân là hành vi được kỳ 

vọng nhiều hơn ở nhân viên nam. Thêm vào đó, Lovell và cộng sự [38] cho rằng thuộc tính của 

OCB dựa trên sự hiểu biết, tốt bụng, tận tâm với người khác và giúp đỡ cá nhân là phù hợp với 

các hành vi của phụ nữ, vì phụ nữ định hướng vào việc duy trì các mối quan hệ và đồng cảm 

nhiều hơn nam giới [3]. Cloninger và cộng sự [14] cho rằng sự khác biệt giữa hành vi xã hội của 

nam giới và phụ nữ bắt nguồn từ các vai trò xã hội khác nhau mà họ thực hiện: người phụ nữ 

phát triển các kỹ năng nuôi dưỡng, trong khi nam giới phát triển các kỹ năng quyết đoán và hiếu 

chiến. Thực tế này cho phép phụ nữ thể hiện mức OCB cao hơn nam giới. Tuy nhiên, sự ghi nhận 

tinh thần thượng võ của nữ giới cao hơn so với nam giới ở trong nghiên cứu này lại đi ngược lại 

với một số nghiên cứu đã có trước.  

Bên cạnh đó, nghiên cứu cũng chứng minh được ảnh hưởng của nhóm thế hệ tới mức độ 

thực hiện OCB của các nhân viên trong ngành khách sạn ở hành vi lòng vị tha và sự tận tâm. Cụ 

thể, thế hệ Y và Z ghi nhận mức độ thực hiện hành vi sự tận tâm thấp hơn đáng kể so với thế hệ 

X trở về trước. Điều này phù hợp với một số nghiên cứu gần đây khi khẳng định thế hệ Y ít quan 

tâm tới hành vi OCB so với các thế hệ trước [21]. Sở dĩ có hiện tượng này là do các thế hệ về sau 

đã phát triển những nguyên tắc “làm để sống” [25], tránh cống hiến quá nhiều cho công việc – 

một trong những nguyên nhân họ cho rằng sẽ làm tổn hại tới chất lượng cuộc sống của mình.  

Ngoài ra, kết quả của nghiên cứu cũng cho thấy ảnh hưởng của tình trạng hôn nhân đến 

hành vi phẩm chất công dân. Kết quả này cũng đã được kiểm chứng từ nghiên cứu của Sidin và 

cộng sự [57], khi họ chứng minh được rằng tình trạng hôn nhân có ảnh hưởng đến hành vi công 

dân tổ chức của các y tá. Trong nghiên cứu này, nhân viên đã kết hôn thực hiện ít hành vi phẩm 
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chất công dân hơn, ví dụ ít tham gia vào các cuộc họp không bắt buộc, hay tham dự các sự kiện 

giúp xây dựng hình ảnh của công ty. Lý do cho hiện tượng này có thể là do những người đã kết 

hôn cần phải dành thời gian cho các trách nhiệm với gia đình [11, 39]. 

Nghiên cứu cũng chứng minh được ảnh hưởng tương tác của các yếu tố về giới tính và 

tình trạng hôn nhân đến những hành vi OCB. Cụ thể, mặc dù khi độc thân, không có sự khác biệt 

đáng kể giữa nam và nữ về phẩm chất công dân và phụ nữ thể hiện nhiều hành vi lòng vị tha 

hơn nam giới, mức độ của hai loại hành vi này ở nữ giới sau khi kết hôn lại giảm đáng kể và có 

xu hướng ít hơn nam giới. Theo định kiến xã hội, một mặt, phụ nữ được kỳ vọng vẫn làm việc 

tại công sở, nơi đóng góp của nam giới được đánh giá cao hơn đóng góp của phụ nữ, mặt khác, 

họ được cho là nên ưu tiên gia đình hơn sự nghiệp [1, 69]. Trải nghiệm của phụ nữ đã kết hôn ở 

nơi làm việc có thể khác với nam giới. Ví dụ, phụ nữ đã lập gia đình cần phải sẵn sàng để hỗ trợ 

gia đình [17] và có thể chịu gánh nặng thích nghi với công việc – nhu cầu của gia đình hàng ngày. 

Chính vì vậy, họ thường gặp những vấn đề về mâu thuẫn giữa gia đình – công việc, và điều này 

ảnh hưởng tiêu cực tới hành vi công dân tổ chức của họ [23].  

Kết quả từ nghiên cứu này đã mang lại những cái nhìn mới về mối quan hệ giữa các yếu 

tố giới tính, nhóm thế hệ và tình trạng hôn nhân đối với các hành vi tự nguyện mang lại lợi ích 

cho tổ chức. Để duy trì hiệu quả hoạt động cho tổ chức, các nhà lãnh đạo cần xem xét sự tương 

tác của các yếu tố nhân khẩu học này để có thể thúc đẩy hành vi công dân tổ chức.  
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DEMOGRAPHIC FACTORS AND ORGANIZATIONAL 

CITIZENSHIP BEHAVIOUR: A STUDY IN THE HOSPITALITY 

INDUSTRY IN DANANG, VIETNAM 

Tra Luc Diep*, Phan Hoang Long, Tran Thi Hang 

University of Economics, The University of Danang, 71 Ngu Hanh Son St., Da Nang, Vietnam 

Abstract. This study investigates the relationship between demographic factors: gender, generation, and 

marital status and Organizational Citizenship Behavior (OCB). Organizational Citizenship Behavior is made 

up of five primary dimensions, namely, altruism, civic virtue, conscientiousness, sportsmanship, and 

courtesy. Data were collected from 261 hotel employees in Danang City, Vietnam. Ordinary Least Squares 

were used to examine the impact of gender, generation, and marital status on OCB dimensions. The results 

show that there are statistically significant differences in civic virtue, conscientiousness, and sportsmanship 

between males and females, while the considerable impact of generation on altruism and conscientiousness 

is found. Furthermore, although the results show that marital status significantly affects only civic virtue, 

interaction effects between gender and marital status in the relationship with conscientiousness and civic 

virtue are detected. Finally, the managerial implications of these findings are discussed in the paper. 

Keywords: Organizational citizenship behaviour, gender, generation, marital status, demographic factors, 

hospitality industry 

 


