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CHƯƠNG 1. GIỚI THIỆU ĐỀ TÀI NGHIÊN CỨU
1.1. Lý do chọn đề tài
1.1.1. Bối cảnh lý thuyết

Hành vi công dân tổ chức (HVCDTC) là hành vi tự nguyện, đa chiều, góp
phần nâng cao hiệu suất và phát triển bền vững doanh nghiệp trong bối cảnh
cạnh tranh toàn cầu (Boon và cộng sự, 2025; Ramos & Ellitan, 2023). Hành vi
này gắn liền với quản trị, môi trường và văn hóa tổ chức (Akpor-Robaro, 2018;
Bismala và cộng sự, 2023), nhưng nếu không được quản lý tốt có thể gây quá tải
và mất cân bằng cuộc sống (Edros và cộng sự, 2020), đòi hỏi mô hình lý thuyết
tích hợp.

HVCDTC đã được nghiên cứu hơn 40 năm với hơn 6.000 công trình, sử
dụng nhiều nền tảng lý thuyết như trao đổi xã hội, nhận dạng xã hội, hợp đồng
tâm lý, học tập xã hội, phù hợp giá trị cá nhân và tổ chức. Trong du lịch, các lý
thuyết này phổ biến nhưng chưa đủ để lý giải hành vi trong bối cảnh đặc thù (Ma
& Qu, 2011). Về đo lường, thang đo của Organ (1988), Williams & Anderson
(1991), Bettencourt và cộng sự (2001) được dùng rộng rãi, nhưng tại Việt Nam
chủ yếu sử dụng thang đo đơn hướng (Podsakoff và cộng sự, 1990), gây hạn chế
trong phân tích chuyên sâu.

Tài liệu cho thấy năm hướng nghiên cứu chính: (1) yếu tố cá nhân như vốn
tâm lý, nhân cách, hợp đồng tâm lý (Zeng và cộng sự, 2023); (2) yếu tố công
việc như CLCSCV, đạo đức nghề nghiệp, lãnh đạo chuyển đổi (Hermanto và
cộng sự, 2024); (3) yếu tố tổ chức như công bằng, trách nhiệm xã hội, giá trị phù
hợp (Emami & Soltani, 2018); (4) yếu tố xã hội và bối cảnh như văn hóa doanh
nghiệp, chuyển đổi số, tuyển dụng, đồng thời cảnh báo kiệt sức do khai thác quá
mức HVCDTC (Fu và cộng sự, 2022); (5) mô hình tích hợp như Citizenship
Fatigue, Green–Harmonious HR (Zhao và cộng sự, 2024).

Tuy nhiên, vẫn thiếu nghiên cứu trong bối cảnh đặc thù như Tây Nguyên,
nơi doanh nghiệp thường vừa, nhỏ và giàu tính cộng đồng. Việc tích hợp chất
lượng cuộc sống – công việc (CLCSCV), sự gắn bó với tổ chức (SGBTC), nhận
thức về hành vi tổ chức (NTHVTC) còn hạn chế; các yếu tố nhân khẩu học như
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giới tính, độ tuổi, dân tộc ít được xem xét trong vai trò điều tiết. Ngoài ra, nghiên
cứu HVCDTC còn thiếu phương pháp hỗn hợp và ứng dụng công nghệ như AI.

Vì vậy, luận án đề xuất tiếp cận HVCDTC theo Lý thuyết hệ thống (Von
Bertalanffy, 1968) qua mô hình IPO: Input gồm CLCSCV, nhân khẩu học, bối
cảnh; Process là NTHVTC và SGBTC; Output là HVCDTC, phản hồi ngược về
tổ chức. Cách tiếp cận này giúp nghiên cứu HVCDTC toàn diện, phù hợp với
thực tiễn các tổ chức hoạt động du lịch (TCHĐDL) tại Tây Nguyên.
1.1.2. Bối cảnh thực tiễn

Ngành du lịch Việt Nam đóng vai trò quan trọng, đóng góp gần 50% tăng
trưởng GDP năm 2024 với 17,5 triệu lượt khách quốc tế và doanh thu 840 nghìn
tỷ đồng. Tây Nguyên được định hướng thành vùng du lịch trọng điểm nhờ cảnh
quan và văn hóa đa dạng, nhưng đang đối mặt với thách thức về chất lượng
nguồn nhân lực. Tỷ lệ lao động có chuyên môn chỉ đạt 14% (Bùi Thị Hạnh,
2024), trong khi yêu cầu kỹ năng số và chuyên nghiệp ngày càng cao.

Đáng lo ngại, HVCDTC trong ngành du lịch Tây Nguyên đang suy giảm,
với tỷ lệ gắn kết thấp và hành vi thiếu tích cực ảnh hưởng đến chất lượng dịch
vụ và thương hiệu doanh nghiệp (Alphabe, 2017). Dù HVCDTC được chứng
minh là yếu tố then chốt nâng cao chất lượng dịch vụ và uy tín doanh nghiệp,
các TCHĐDL Việt Nam, đặc biệt ở Tây Nguyên, vẫn chưa chú trọng phát triển
hành vi này một cách bài bản.

Ngoài ra, nghiên cứu HVCDTC trong nước chủ yếu tách biệt các yếu tố
như công bằng, hỗ trợ hay môi trường làm việc, chưa tích hợp CLCSCV, SGBTC
và NTHVTC trong ngành du lịch. Đặc điểm nhân khẩu học đa dạng tại Tây
Nguyên càng làm nổi bật nhu cầu cá nhân hóa chính sách nhân sự.

Do đó, nghiên cứu các yếu tố ảnh hưởng đến HVCDTC và vai trò điều tiết
của nhân khẩu học trong bối cảnh du lịch Tây Nguyên là cần thiết, góp phần
cung cấp cơ sở lý luận và thực tiễn cho hoạch định chính sách nhân sự phù hợp.
1.1.3. Khoảng trống nghiên cứu

Tổng kết lại từ năm hướng nghiên cứu chính, có thể khẳng định rằng lĩnh
vực HVCDTC tuy đã được phát triển trên nhiều phương diện, nhưng vẫn tồn tại
những khoảng trống rõ nét cần được tiếp tục nghiên cứu.



3

Thứ nhất, các nghiên cứu hiện tại vẫn thiếu các khảo sát chuyên sâu trong
bối cảnh đặc thù như ngành du lịch tại khu vực Tây Nguyên – Việt Nam, nơi có
sự giao thoa giữa văn hóa bản địa, đặc điểm tổ chức vừa và nhỏ và điều kiện phát
triển kinh tế – xã hội đang chuyển đổi mạnh mẽ.

Thứ hai, chưa có nhiều nghiên cứu tích hợp đồng thời ba yếu tố CLCSCV,
SGBTC và NTHVTC trong cùng một mô hình để kiểm định cơ chế tác động
tổng thể và vai trò trung gian của các yếu tố này đối với HVCDTC. Trong khi đó,
các lý thuyết nền như lý thuyết trao đổi xã hội và thuyết sự kiện cảm xúc đều cho
thấy mối liên hệ chặt chẽ giữa môi trường công việc, cảm nhận tổ chức và hành vi
tự nguyện của nhân viên.

Thứ ba, vai trò điều tiết của các đặc điểm nhân khẩu học, đặc biệt là yếu tố
dân tộc, vẫn chưa được khai thác đúng mức trong các mô hình nghiên cứu hiện
hành, dù trong bối cảnh đa dạng văn hóa như Tây Nguyên, sự khác biệt về giá
trị cộng đồng, thái độ tổ chức và hành vi xã hội có thể ảnh hưởng đáng kể đến
cách nhân viên tiếp nhận và phản ứng với các yếu tố tổ chức.

Thứ tư, các nghiên cứu trước đây chủ yếu sử dụng phương pháp định lượng,
trong khi việc kết hợp giữa phương pháp định tính và định lượng (nghiên cứu
hỗn hợp) sẽ giúp hiểu sâu sắc hơn động cơ, cảm nhận và trải nghiệm của người
lao động, đặc biệt trong môi trường dịch vụ đòi hỏi nhiều cảm xúc và tương tác
cá nhân như du lịch. Thiết kế nghiên cứu hỗn hợp không chỉ cho phép kiểm định
mô hình lý thuyết bằng dữ liệu định lượng mà còn tạo điều kiện khai thác chiều
sâu nhận thức, lý giải các hiện tượng hành vi chưa được biểu hiện rõ qua con số.
Đây là một khoảng trống quan trọng cả về phương pháp luận và chiều sâu phân
tích, cần được quan tâm trong các nghiên cứu tiếp theo nhằm nâng cao tính toàn
diện, thực tiễn và khả năng ứng dụng của kết quả nghiên cứu HVCDTC trong
bối cảnh Việt Nam.

Từ những khoảng trống trên, nghiên cứu với đề tài “Các yếu tố tác động đến
hành vi công dân tổ chức: Nghiên cứu trong các tổ chức hoạt động du lịch tại Tây
Nguyên” là cần thiết về cả lý luận và thực tiễn.
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1.2. Mục tiêu nghiên cứu của đề tài
1.2.1. Mục tiêu tổng quát

Đánh giá tác động của CLCSCV, SGBTC và NTHVTC đến HVCDTC,
đồng thời xem xét vai trò trung gian của SGBTC và NTHVTC cùng với vai trò
điều tiết của các đặc điểm nhân khẩu học trong các mối quan hệ này. Từ đó, đề
xuất các hàm ý quản trị nhằm nâng cao HVCDTC phù hợp với đặc thù nguồn
nhân sự và điều kiện phát triển của các TCHĐDL tại khu vực Tây Nguyên.
1.2.2. Mục tiêu cụ thể

- Xác định và đo lường mức độ tác động của CLCSCV, SGBTC và NTHVTC
đến HVCDTC của các TCHĐDL tại Tây Nguyên;

- Khám phá vai trò trung gian của SGBTC và NTHVTC trong tác động của
CLCSCV đến HVCDTC của các TCHĐDL tại Tây Nguyên;

- Kiểm định sự khác biệt giữa các nhóm nhân khẩu học (giới tính, độ tuổi, loại
hình tổ chức, dân tộc, quy mô tổ chức và lĩnh vực kinh doanh) đến các mối quan hệ
giữaCLCSCV,SGBTC,NTHVTCvàHVCDTCcủa cácTCHĐDL tại TâyNguyên;

- Đưa ra các hàm ý quản trị nhằm giúp các TCHĐDL tại Tây Nguyên tăng
cường HVCDTC của nhân viên.
1.3. Câu hỏi nghiên cứu của đề tài

Nghiên cứu này phải trả lời các câu hỏi sau đây:
- CLCSCV, SGBTC và NTHVTC ảnh hưởng như thế nào và mức độ tác

động của các yếu tố này đến HVCDTC của nhân viên trong các TCHĐDL tại
Tây Nguyên?

- SGBTC và NTHVTC có đóng vai trò trung gian trong mối quan hệ giữa
CLCSCV và HVCDTC trong các TCHĐDL tại Tây Nguyên hay không?

- Có hay không sự khác biệt giữa các nhóm nhân khẩu học (giới tính, độ tuổi,
loại hình tổ chức, dân tộc, quy mô tổ chức và lĩnh vực kinh doanh) với các mối quan
hệ giữa CLCSCV, SGBTC, NTHVTC và HVCDTC trong các TCHĐDL tại Tây
Nguyên?

- Những hàm ý quản trị nào cần được đề xuất nhằm nâng cao HVCDTC của
nhân viên trong các TCHĐDL tại Tây Nguyên?
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1.4. Đối tượng và phạm vi nghiên cứu
1.4.1. Đối tượng nghiên cứu

- Đối tượng nghiên cứu của đề tài: là tác động của CLCSCV, SGBTC và
NTHVTC đến HVCDTC của nhân viên trong các TCHĐDL tại Tây Nguyên và
vai trò trung gian của SGBTC, NTHVTC.

- Đối tượng khảo sát: là nhân viên đang làm việc tại các TCHĐDL trên địa bàn
vùng Tây Nguyên, bao gồm các tỉnh Kon Tum, Gia Lai, Đắk Lắk, Đắk Nông và
Lâm Đồng. Các TCHĐDL này hoạt động trong các lĩnh vực kinh doanh đa dạng
như nhà hàng, quán cà phê, khách sạn, lữ hành và một số loại hình dịch vụ du lịch
khác. Mẫu khảo sát bao gồm các doanh nghiệp tư nhân, hợp tác xã, công ty trách
nhiệm hữu hạn (TNHH) và công ty cổ phần, đều là đơn vị đang hoạt động hợp pháp
trong lĩnh vực du lịch tại khu vực nghiên cứu.
1.4.2. Phạm vi nghiên cứu

- Phạm vi nội dung: Nghiên cứu tập trung vào việc phân tích các yếu tố ảnh
hưởng đến HVCDTC, bao gồm CLCSCV, SGBTC và NTHVTC.

- Phạm vi không gian: Các TCHĐDL tại vùng Tây Nguyên (cũ), bao gồm:
Kon Tum, Gia Lai, Đắk Lắk, Đắk Nông, Lâm Đồng (theo cấu trúc hành chính
trước tháng 07/2025).

- Phạm vi thời gian: đề tài được thực hiện từ tháng 12 năm 2022 đến tháng 12 năm
2025.
1.5. Phương pháp nghiên cứu
1.5.1. Nghiên cứu định tính

Nghiên cứu định tính được thực hiện để điều chỉnh thang đo từ các nghiên
cứu trước, làm cơ sở xây dựng bảng khảo sát định lượng, đồng thời thảo luận với
chuyên gia nhằm phân tích kết quả và đề xuất hàm ý quản trị.
1.5.2. Nghiên cứu định lượng

Nghiên cứu định lượng gồm hai giai đoạn: sơ bộ (100 quan sát) nhằm đánh
giá thang đo; chính thức (450 quan sát). Sử dụng PLS-SEM trên SmartPLS 4 để
kiểm định giả thuyết.
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1.6. Những điểm mới của luận án
Thứ nhất, luận án lựa chọn một vấn đề nghiên cứu mới và có tính đặc thù

cao khi phân tích tác động của CLCSCV, SGBTC và NTHVTC đến HVCDTC
của nhân viên trong các TCHĐDL tại khu vực Tây Nguyên. Nghiên cứu đã
mở rộng phạm vi ứng dụng của các lý thuyết hành vi tổ chức vào một bối
cảnh dịch vụ đa văn hóa, chịu ảnh hưởng mạnh của tính mùa vụ và điều kiện
làm việc phân tán – lĩnh vực và không gian địa lý còn ít được khai thác trong
các nghiên cứu trước.

Thứ hai, luận án xây dựng và kiểm định mô hình nghiên cứu tích hợp, làm
rõ vai trò trung gian của SGBTC và NTHVTC trong mối quan hệ giữa CLCSCV
và HVCDTC, đồng thời xem xét tác động điều tiết của các yếu tố nhân khẩu học.
Cách tiếp cận này góp phần làm sáng tỏ cơ chế tác động gián tiếp của các yếu tố
tâm lý – tổ chức đến hành vi vượt chuẩn của nhân viên, qua đó mở rộng các lý
thuyết trao đổi xã hội và sự phù hợp cá nhân – tổ chức trong bối cảnh du lịch.

Thứ ba, về phương pháp, luận án kết hợp nghiên cứu định tính và định
lượng, áp dụng PLS-SEM trên SmartPLS 4 với mô hình đo lường bậc hai, cho
phép kiểm định đồng thời các quan hệ trực tiếp, gián tiếp và điều tiết. Các thang
đo được hiệu chỉnh phù hợp với bối cảnh văn hóa – xã hội Việt Nam, đặc biệt là
Tây Nguyên, góp phần nâng cao giá trị ứng dụng của kết quả nghiên cứu.

Thứ tư, luận án đề xuất các hàm ý quản trị thực tiễn trong quản trị nguồn
nhân lực du lịch, nhấn mạnh sự khác biệt hành vi giữa các nhóm nhân khẩu học,
đặc biệt là yếu tố dân tộc, từ đó hỗ trợ hoạch định chính sách nhân sự phù hợp
với bối cảnh đa văn hóa vùng miền.

Cuối cùng, về mặt học thuật, luận án mở ra hướng nghiên cứu mới khi kết
hợp các yếu tố tâm lý – xã hội với hành vi tổ chức trong lĩnh vực dịch vụ du lịch,
tạo nền tảng cho việc mở rộng mô hình sang các ngành dịch vụ khác và góp phần
phát triển khung lý thuyết bản địa cho nghiên cứu hành vi tổ chức tại Việt Nam.
1.7. Ý nghĩa của đề tài nghiên cứu
1.7.1. Về mặt khoa học

Nghiên cứu đã hệ thống hóa các lý thuyết nền tảng như lý thuyết trao đổi
xã hội, nhận dạng xã hội, công bằng, sự phù hợp giá trị cá nhân – tổ chức, kỳ
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vọng và nhận thức tổ chức, cùng với việc tổng hợp các nghiên cứu trong và ngoài
nước. Trên cơ sở đó, luận án đề xuất và kiểm định mô hình tác động của
CLCSCV, SGBTC và NTHVTC đến HVCDTC, đồng thời xác định vai trò trung
gian của SGBTC và NTHVTC trong bối cảnh Tây Nguyên. Các thang đo được
điều chỉnh, bổ sung và kiểm định độ tin cậy, góp phần phát triển khái niệm phù
hợp với bối cảnh Việt Nam. Nghiên cứu cũng làm rõ vai trò điều tiết của các
biến nhân khẩu học như giới tính, độ tuổi, loại hình tổ chức, dân tộc, quy mô tổ
chức và lĩnh vực kinh doanh trong các mối quan hệ nghiên cứu, từ đó bổ sung
giá trị học thuật về quản trị nhân sự trong môi trường đa dạng văn hóa.
1.7.2. Về mặt thực tiễn

Nghiên cứu cung cấp bức tranh thực trạng về CLCSCV, SGBTC, NTHVTC
và HVCDTC của nhân viên tại các TCHĐDL khu vực Tây Nguyên, hỗ trợ
TCHĐDL nhận diện điểm mạnh, hạn chế trong quản trị nhân sự. Kết quả giúp
TCHĐDL xây dựng chính sách nhân sự phù hợp, thúc đẩy hành vi tích cực tự
nguyện của nhân viên, nâng cao năng suất và phát triển bền vững. Đặc biệt, việc
nhấn mạnh vai trò của các biến nhân khẩu học, nhất là yếu tố dân tộc, giúp các
TCHĐDL hoạch định chính sách nhân sự phù hợp với đặc thù văn hóa Tây
Nguyên. Đồng thời, nghiên cứu mở ra hướng tiếp cận mới cho học giả khi mở
rộng nghiên cứu về CLCSCV, SGBTC, NTHVTC và HVCDTC trong các ngành
nghề và bối cảnh khác.
1.8. Kết cấu của đề tài

Nghiên cứu được thiết kế với bố cục gồm 5 chương như sau:
Chương 1. Giới thiệu về đề tài nghiên cứu
Chương 2. Cơ sở lý thuyết và mô hình nghiên cứu
Chương 3. Thiết kế nghiên cứu
Chương 4. Kết quả nghiên cứu và thảo luận
Chương 5. Kết luận và hàm ý quản trị
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CHƯƠNG2. CƠSỞLÝTHUYẾTVÀMÔHÌNHNGHIÊNCỨU
2.1. Các khái niệm
2.1.1. Hành vi công dân tổ chức
2.1.1.1. Khái niệm hành vi công dân tổ chức

HVCDTC là hành vi đa chiều, thể hiện sự sẵn sàng của nhân viên hỗ trợ
đồng nghiệp, duy trì tinh thần tập thể và đóng góp vượt ngoài nhiệm vụ chính
thức. Hành vi này phản ánh trách nhiệm, cam kết và ý thức đóng góp, góp phần
xây dựng môi trường làm việc tích cực và bền vững cho doanh nghiệp.
2.1.1.2. Cấu trúc hành vi công dân tổ chức

Thang đo kế thừa và điều chỉnh từ mô hình năm chiều của Organ (1988),
gồm: lòng vị tha, sự tận tâm, tinh thần làm việc chuyên nghiệp, sự lịch sự và tinh
thần chủ động và cống hiến.
2.1.2. Chất lượng cuộc sống – công việc
2.1.2.1. Khái niệm chất lượng cuộc sống – công việc

CLCSCV là mức độ công việc giúp người lao động cảm thấy khỏe mạnh,
hạnh phúc và có ý nghĩa, đáp ứng kỳ vọng về môi trường làm việc nhân văn,
công bằng và bền vững. Khái niệm này mang tính đa chiều, gồm cả yếu tố khách
quan và chủ quan.
2.1.2.2. Cấu trúc chất lượng cuộc sống – công việc

Thang đo được phát triển từ mô hình tám chiều của Sirgy và cộng sự (2001),
kết hợp với các nghiên cứu ngành du lịch và tại Việt Nam. Để phù hợp bối cảnh
Tây Nguyên, thang đo được điều chỉnh còn bảy thành phần: phạm vi công việc,
môi trường làm việc, lương thưởng và thăng tiến, an toàn, phát triển nghề nghiệp,
hòa nhập xã hội và sự linh hoạt.
2.1.3. Sự gắn bó với tổ chức
2.1.3.1. Khái niệm sự gắn bó với tổ chức

SGBTC là trạng thái tâm lý – hành vi thể hiện sự gắn kết của cá nhân với
doanh nghiệp qua ý định gắn bó, đồng thuận giá trị và cam kết vì mục tiêu chung,
qua đó thúc đẩy HVCDTC.
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2.1.3.2. Cấu trúc sự gắn bó với tổ chức
Luận án áp dụng mô hình ba thành phần của Meyer và Allen (1991) để đo

lường SGBTC, gồm: gắn bó tình cảm, gắn bó chuẩn mực và gắn bó tiếp tục.
2.1.4. Nhận thức về hành vi tổ chức
2.1.4.1. Khái niệm nhận thức về hành vi tổ chức

NTHVTC phản ánh góc nhìn tâm lý – chủ quan của nhân viên về môi trường
làm việc, gồm cảm nhận về chính sách, công bằng, quan hệ giữa lãnh đạo và
nhân viên, hỗ trợ và trách nhiệm xã hội. Nhận thức này ảnh hưởng đến thái độ,
động lực, hành vi làm việc và đóng vai trò trung gian giữa CLCSCV với SGBTC
và HVCDTC.
2.1.4.2. Cấu trúc nhận thức về hành vi tổ chức

Cấu trúc thang đo NTHVTC bao gồm: (1) Nhận thức về công bằng của tổ
chức; (2) Nhận thức về chính sách của tổ chức; (3) Nhận thức về sự hỗ trợ của
tổ chức; (4) Nhận thức về việc trao đổi giữa lãnh đạo và nhân viên; (5) Nhận
thức về trách nhiệm xã hội của doanh nghiệp.
2.2. Tổng quan về các lý thuyết liên quan
2.2.1. Lý thuyết trao đổi xã hội

Lý thuyết trao đổi xã hội (Blau, 1964) giải thích rằng khi nhân viên cảm nhận
sự quan tâm, công bằng và hỗ trợ từ doanh nghiệp (CLCSCV, NTHVTC), họ sẽ
tăng cường gắn bó (SGBTC) và chủ động thể hiện HVCDTC. Mô hình này giúp
luận án lý giải cơ chế tác động từ CLCSCV đến HVCDTC qua SGBTC và
NTHVTC.
2.2.2. Lý thuyết nhận thức tổ chức

Lý thuyết nhận thức tổ chức (Oreg & Sverdlik, 2011) lý giải rằng nhân viên
hình thành nhận thức về doanh nghiệp qua tín hiệu chính thức và phi chính thức.
NTHVTC tích cực sẽ thúc đẩy SGBTC và HVCDTC, trong khi nhận thức tiêu
cực dẫn đến mất niềm tin và hành vi rút lui.
2.2.3. Lý thuyết nhận dạng xã hội

Lý thuyết nhận dạng xã hội (Tajfel & Turner, 1986) lý giải rằng khi nhân
viên cảm nhận doanh nghiệp công bằng, minh bạch, có trách nhiệm xã hội, họ
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dễ đồng nhất bản thân với doanh nghiệp, gia tăng SGBTC và HVCDTC.
NTHVTC chính là nền tảng nhận diện giúp thúc đẩy quá trình này.
2.2.4. Lý thuyết sự phù hợp giá trị cá nhân – tổ chức
Lý thuyết sự phù hợp giá trị cá nhân – tổ chức (Kristof, 1996) giải thích rằng khi
giá trị doanh nghiệp phù hợp với niềm tin cá nhân, nhân viên sẽ tăng gắn bó
(SGBTC) và thể hiện HVCDTC. NTHVTC đóng vai trò nền tảng tạo sự tương
thích này, thúc đẩy hành vi tích cực
2.2.5. Lý thuyết công bằng

Lý thuyết công bằng (Adams, 1965) cho rằng khi nhân viên cảm nhận sự
công bằng trong đãi ngộ, môi trường làm việc và cơ hội phát triển, họ sẽ hình
thành niềm tin, gắn bó (SGBTC) và nhận thức tích cực về tổ chức (NTHVTC),
từ đó thúc đẩy HVCDTC (Organ, 1988; Meyer & Allen, 1991).
2.2.6. Lý thuyết kỳ vọng

Lý thuyết kỳ vọng (Vroom, 1964) cho rằng khi nhân viên tin rằng nỗ lực sẽ
tạo hiệu quả, được công nhận và tưởng thưởng phù hợp, họ có động lực thực
hiện HVCDTC. CLCSCV và NTHVTC giúp củng cố niềm tin này, thúc đẩy
hành vi tự nguyện trong doanh nghiệp.
2.3. Lược khảo các nghiên cứu có liên quan

Các nghiên cứu trước xác nhận CLCSCV tác động tích cực đến HVCDTC
nhưng chủ yếu dừng ở tác động trực tiếp, chưa phân tích cơ chế trung gian và
điều tiết (Hermawanto và cộng sự, 2022; Cheewakoset và cộng sự, 2024).
SGBTC và NTHVTC cũng được chứng minh ảnh hưởng đến HVCDTC
(Sembiring và cộng sự, 2023), nhưng hiếm khi được tích hợp cùng CLCSCV
trong một mô hình toàn diện. Việc phát triển NTHVTC với 5 thành phần vẫn
còn mới và ít được kiểm định thực nghiệm. Bên cạnh đó, các yếu tố điều tiết như
dân tộc ít được khai thác, đặc biệt trong bối cảnh đa văn hóa như Tây Nguyên,
tạo ra khoảng trống nghiên cứu cần tiếp tục làm rõ.
2.4. Mô hình nghiên cứu và giả thuyết nghiên cứu
2.4.1. Cơ sở xây dựng mô hình

Mô hình nghiên cứu tích hợp các lý thuyết: trao đổi xã hội, kỳ vọng, nhận
dạng xã hội, công bằng, nhận thức tổ chức và sự phù hợp giá trị cá nhân – tổ
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chức, nhằm lý giải tác động của CLCSCV, NTHVTC và SGBTC đến HVCDTC.
Thực nghiệm cho thấy CLCSCV ảnh hưởng trực tiếp và gián tiếp đến HVCDTC
qua NTHVTC và SGBTC (Hermawanto và cộng sự, 2022; Ulfa và cộng sự,
2021). NTHVTC tác động đến SGBTC (Farisi, 2025), cả hai đều thúc đẩy
HVCDTC. Ngoài ra, nhân khẩu học có thể điều tiết các mối quan hệ này (Yadav
và cộng sự, 2019).
2.4.2. Phát triển giả thuyết nghiên cứu
2.4.2.1. Hành vi công dân tổ chức

Mô hình nghiên cứu của luận án được xây dựng trên nền tảng các lý thuyết
hành vi và tâm lý tổ chức chủ đạo như trao đổi xã hội, nhận dạng xã hội, công
bằng, phù hợp giá trị cá nhân–tổ chức, kỳ vọng và nhận thức tổ chức, qua đó lý
giải rằng khi nhân viên cảm nhận công bằng, được hỗ trợ và đồng nhất giá trị với
tổ chức, họ sẽ gia tăng gắn bó và thể hiện HVCDTC. Mô hình đồng thời kế thừa
các bằng chứng thực nghiệm trong và ngoài nước và được bổ sung dữ liệu định
tính từ phỏng vấn chuyên gia để phù hợp với bối cảnh doanh nghiệp dịch vụ tại
Tây Nguyên. Trên cơ sở đó, mô hình gồm CLCSCV (độc lập), SGBTC và
NTHVTC (trung gian), HVCDTC (phụ thuộc), đồng thời xem xét các biến nhân
khẩu học ở cấp cá nhân (giới tính, độ tuổi, dân tộc) và cấp tổ chức (loại hình, quy
mô, lĩnh vực) để phân tích khác biệt. Việc đưa các biến này vào mô hình nhằm
phục vụ kiểm định điều tiết và đa nhóm (MGA) sau khi xác nhận bất biến đo
lường (MICOM). Ngoài ra, luận án tham chiếu các chính sách như Nghị định
80/2021/NĐ-CP và Quyết định 1719/QĐ-TTg (14/10/2021) để nhấn mạnh tính
thực tiễn của nghiên cứu trong bối cảnh Tây Nguyên. Giả thuyết:

H1: Chất lượng cuộc sống – công việc ảnh hưởng tích cực đến hành vi công
dân tổ chức.

H2: Sự gắn bó với tổ chức ảnh hưởng tích cực đến hành vi công dân tổ chức.
H3: Nhận thức về hành vi tổ chức ảnh hưởng tích cực đến hành vi công dân

tổ chức.
H4: Chất lượng cuộc sống – công việc ảnh hưởng tích cực đến sự gắn bó

với tổ chức.
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H5: Nhận thức về hành vi tổ chức ảnh hưởng tích cực đến sự gắn bó với tổ
chức.

H6: Chất lượng cuộc sống – công việc ảnh hưởng tích cực đến nhận thức
về hành vi tổ chức.

H7: Sự gắn bó với tổ chức đóng vai trò trung gian trong mối quan hệ giữa chất
lượng cuộc sống – công việc và hành vi công dân tổ chức.

H8: Nhận thức về hành vi tổ chức đóng vai trò trung gian trongmối quan hệ giữa
chất lượng cuộc sống – công việc và hành vi công dân tổ chức.

H9-1: Giới tính điều tiết các hệ số đường dẫn của mô hình cấu trúc.
H9-2: Độ tuổi điều tiết các hệ số đường dẫn của mô hình cấu trúc.
H9-3: Loại hình tổ chức điều tiết các hệ số đường dẫn của mô hình

cấu trúc.
H9-4: Dân tộc điều tiết các hệ số đường dẫn của mô hình cấu trúc.
H9-5: Quy mô tổ chức điều tiết các hệ số đường dẫn của mô hình cấu trúc.
H9-6: Lĩnh vực kinh doanh điều tiết các hệ số đường dẫn của mô hình

cấu trúc.
2.4.3. Mô hình nghiên cứu đề xuất

Hình 2.1 trình bày mô hình nghiên cứu đề xuất.
’

Hình 2.1: Mô hình nghiên cứu đề xuất
Nguồn: Tác giả đề xuất
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CHƯƠNG 3. THIẾT KẾ NGHIÊN CỨU
3.1. Phương pháp luận và quy trình nghiên cứu
3.1.1. Phương pháp luận

Luận án sử dụng phương pháp hỗn hợp. Định tính qua nghiên cứu tài liệu
và thảo luận chuyên gia; định lượng khảo sát 450 nhân viên, phân tích PLS-SEM
bằng SmartPLS 4.0 với bootstrap 5.000 mẫu. Kết quả được đối chiếu chuyên gia
để đề xuất hàm ý quản trị.
3.1.2. Quy trình nghiên cứu

Quy trình nghiên cứu tổng thể của luận án được thể hiện khái quát trong Hình
3.1.

Hình 3.1: Quy trình nghiên cứu
Nguồn: Tác giả đề xuất
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3.2. Nghiên cứu định tính
3.2.1. Thiết kế thang đo ban đầu
3.2.1.1. Thang đo về hành vi công dân tổ chức

Luận án kế thừa thang đo của Alshihabat và Atan (2020) vì đảm bảo tính
đầy đủ, rõ ràng các khía cạnh HVCDTC và phù hợp với bối cảnh TCHĐDL Việt
Nam.
3.2.1.2. Thang đo chất lượng cuộc sống – công việc

CLCSCV gồm 7 yếu tố. Sáu yếu tố đầu tiên kế thừa từ Jabeen và cộng sự
(2018), yếu tố “linh hoạt công việc” bổ sung từ Rastogi và cộng sự (2018).
3.2.1.3. Thang đo sự gắn bó với tổ chức

Thang đo SGBTC được kế thừa từ Kim và cộng sự (2019), gồm ba thành
phần: gắn bó tình cảm, gắn bó chuẩn mực và gắn bó tiếp tục.
3.2.1.4. Thang đo nhận thức về hành vi tổ chức

NTHVTC được đo lường qua 5 thành phần: (1) Nhận thức công bằng tổ
chức (theo Nazarian và cộng sự, 2021); (2) Nhận thức chính sách tổ chức
(Ampofo và cộng sự, 2022); (3) Nhận thức hỗ trợ tổ chức (Garcia-Pereyra và
cộng sự, 2023); (4) Nhận thức về việc trao đổi giữa lãnh đạo và nhân viên
(Çetinkaya &Yeşilada, 2022); (5) Nhận thức về trách nhiệm xã hội doanh nghiệp
(Akbari và cộng sự, 2021).
3.2.2. Thảo luận nhóm

Nghiên cứu đã thực hiện thảo luận nhóm với 9 chuyên gia (5 quản lý nhân
sự, 4 giảng viên nghiên cứu nhân sự).
3.2.3. Kết quả nghiên cứu định tính
3.2.3.1. Kết quả hiệu chỉnh mô hình nghiên cứu

Kết quả thảo luận chuyên gia cho thấy sự đồng thuận 100% về các mối quan
hệ, vai trò trung gian và điều tiết trong mô hình, khẳng định tính đầy đủ, cơ sở lý
luận vững và độ phù hợp cao với thực tiễn DNDL tại Tây Nguyên.
3.2.3.2. Kết quả thang đo và biến quan sát

Thang đo sơ bộ hành vi công dân tổ chức
Thang đo sơ bộ HVCDTC gồm 5 thành phần với 15 biến quan sát: Lòng vị

tha (LVT1–LVT3); Sự tận tâm (STT1–STT3); Tinh thần chuyên nghiệp
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(TTCN1–TTCN3); Sự lịch sự (SLS1–SLS3); Tinh thần chủ động và cống hiến
(TTCH1–TTCH3).

Thang đo sơ bộ chất lượng cuộc sống – công việc
Thang đo sơ bộ CLCSCV gồm 7 yếu tố với 21 biến quan sát: Phạm vi công

việc (PVCV1–PVCV3); Môi trường làm việc (MTLV1–MTLV3); Lương,
thưởng và thăng tiến (LTTT1–LTTT3); An toàn công việc (ATCV1–ATCV3);
Phát triển nghề nghiệp (PTNN1–PTNN3); Hoà nhập xã hội (HNXH1–HNXH3);
Sự linh hoạt trong công việc (LHCV1–LHCV3).

Thang đo sơ bộ sự gắn bó với tổ chức
Thang đo sơ bộ SGBTC gồm 3 thành phần với 9 biến quan sát: Gắn bó tình

cảm (GBTC1–GBTC3); Gắn bó chuẩn mực (GBCM1–GBCM3); Gắn bó tiếp
tục (GBTT1–GBTT3).

Thang đo sơ bộ nhận thức về hành vi tổ chức
Thang đo sơ bộ NTHVTC gồm 5 thành phần với 15 biến quan sát: Nhận

thức về công bằng của tổ chức (NTCBTC1–NTCBTC3); Nhận thức về chính
sách của tổ chức (NTCSTC1–NTCSTC3); Nhận thức về sự hỗ trợ của tổ chức
(NTHTTC1–NTHTTC3); Nhận thức về việc trao đổi giữa lãnh đạo và nhân viên
(NTLDNV1–NTLDNV3); Nhận thức về trách nhiệm xã hội của doanh nghiệp
(NTTNXH1–NTTNXH3).
3.2.4. Thiết kế bảng câu hỏi khảo sát

Bảng câu hỏi khảo sát gồm 3 phần.
3.3. Nghiên cứu định lượng
3.3.1. Nghiên cứu định lượng sơ bộ
3.3.1.1. Phương pháp chọn mẫu

Mẫu gồm 100 quan sát, được chọn theo phương pháp phi xác suất với hình
thức chọn mẫu chủ đích.
3.3.1.2. Thu thập dữ liệu nghiên cứu sơ bộ

Tác giả trực tiếp phát bảng khảo sát đến nhân viên tại các TCHĐDL ở khu vực
Tây Nguyên để thu thập dữ liệu cho nghiên cứu định lượng sơ bộ.
3.3.1.3. Phương pháp phân tích dữ liệu nghiên cứu sơ bộ

Phân tích dữ liệu nghiên cứu sơ bộ được thực hiện với 100 quan sát nhằm đánh
giá độ tin cậy và giá trị thang đo. Dữ liệu xử lý bằng SmartPLS 4.0 qua các bước:
kiểm tra độ tin cậy chỉ báo, độ tin cậy nội bộ, độ hội tụ và độ phân biệt.
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3.3.1.4. Kết quả nghiên cứu định lượng sơ bộ
Kết quả nghiên cứu định lượng sơ bộ cho thấy tất cả các biến bậc một đều

đạt yêu cầu về độ tin cậy chỉ báo, độ tin cậy nội bộ, độ hội tụ và độ phân biệt.
3.3.2. Nghiên cứu định lượng chính thức
3.3.2.1. Thiết kế bảng câu hỏi

Nội dung bảng câu hỏi khảo sát chính thức được thiết kế gồmba phần chính.
3.3.2.2. Thiết kế mẫu

Nghiên cứu định lượng chính thức áp dụng phương pháp lấy mẫu phi xác suất
theo hình thức chọn mẫu định mức (quota sampling), phân bổ theo tỷ lệ số lao động
của từng tỉnh trong khu vực Tây Nguyên (Kon Tum, Gia Lai, Đắk Lắk, Đắk Nông
và Lâm Đồng). Đối tượng khảo sát là nhân viên toàn thời gian có thâm niên từ một
năm trở lên tại các tổ chức hoạt động du lịch đồng ý tham gia nghiên cứu. Cỡ mẫu
tối thiểu theo quy tắc 10 lần trong PLS-SEM là 150, nhưng theo khuyến nghị của
Hair và cộng sự (2017) và Tabachnick & Fidell (2007), nghiên cứu chọn tối thiểu
300. Luận án đặt mục tiêu thu 400 phiếu hợp lệ và dự kiến phát 600 phiếu để dự
phòng phiếu không hợp lệ. Mẫu được phân bổ theo tỷ lệ lao động doanh nghiệp của
từng tỉnh, phù hợp với cách tiếp cận du lịch theo nghĩa rộng và tăng tính đại diện
cho toàn vùng.
3.3.2.3. Quy trình phân tích dữ liệu
a) Kiểm định mô hình đo lường

Mô hình kết quả: Đánh giá độ tin cậy, tính hội tụ và phân biệt.
Mô hình cấu tạo: Đánh giá đa cộng tuyến và ý nghĩa thống kê.

b) Kiểm định mô hình cấu trúc
Thực hiện theo PLS-SEM qua các bước: kiểm tra đa cộng tuyến, độ phù

hợp mô hình, R², f², Q², hiệu quả dự báo, bootstrapping và ý nghĩa thống kê.
c) Kiểm định vai trò trung gian

Theo Hair và cộng sự (2017), xác nhận trung gian khi X → Y, X → M, M
→ Y, gián tiếp đều p < 0,05; chỉ số VAF đạt yêu cầu và CI không chứa 0.
d) Kiểm định sự khác biệt của các nhóm nhân khẩu học

Sử dụng PLS-MGA sau khi xác nhận tính bất biến bằng MICOM. p-value
< 0,05 cho thấy sự khác biệt có ý nghĩa thống kê.
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CHƯƠNG 4. KẾT QUẢ NGHIÊN CỨU VÀ THẢO LUẬN
4.1. Tổng quan về du lịch vùng Tây Nguyên
4.1.1. Tiềm năng du lịch vùng Tây Nguyên

Tây Nguyên gồm 5 tỉnh với hơn 6 triệu dân, 49 dân tộc, đa dạng về ngôn
ngữ, văn hóa và tập quán. Địa hình đa dạng và khí hậu đặc trưng tạo lợi thế
cho nông nghiệp và du lịch. Vùng còn sở hữu di sản văn hóa phong phú như
buôn làng, lễ hội dân gian, nghề thủ công và Không gian văn hóa cồng chiêng
được UNESCO công nhận, là nền tảng phát triển du lịch đặc trưng.
4.1.2. Một số chính sách phát triển du lịch vùng Tây Nguyên

Tây Nguyên triển khai nhiều chính sách phát triển du lịch theo định hướng
quốc gia và đặc thù từng tỉnh. Cấp trung ương gồm Luật Du lịch 2017, các Nghị
quyết 08-NQ/TW (2017), 23-NQ/TW (2022) và Quy hoạch du lịch đến 2045.
Các địa phương cũng có chính sách riêng.
4.1.3. Thực trạng phát triển du lịch vùng Tây Nguyên

Năm 2023, du lịch Tây Nguyên tăng trưởng mạnh với Lâm Đồng dẫn đầu
8,6 triệu lượt khách, thu 15.500 tỷ đồng. Các tỉnh khác như Đắk Lắk, Gia Lai,
Kon Tum, Đắk Nông đều ghi nhận tăng trưởng tích cực. Tây Nguyên hướng đến
phát triển du lịch sinh thái, cộng đồng và chăm sóc sức khỏe.
4.2. Đặc điểm mẫu nghiên cứu định lượng

Nghiên cứu chính thức thu được 450 bảng khảo sát hợp lệ từ 600 bảng phát
ra, đảm bảo yêu cầu cỡ mẫu. cơ cấu mẫu khảo sát có sự phân bố hợp lý, đa dạng
về giới tính, độ tuổi, loại hình tổ chức, dân tộc, quy mô tổ chức và lĩnh vực kinh
doanh, đảm bảo tính đại diện và khả năng khái quát cho kết quả nghiên cứu.
4.3. Kiểm tra độ lệch phương pháp chung

Do dữ liệu thu thập bằng bảng hỏi tự báo cáo, nghiên cứu kiểm tra độ lệch
phương pháp chung (CMB) theo phép thử Full Collinearity của Kock (2015)
dựa trên VIF (Podsakoff et al., 2003). Kết quả cho thấy VIF của các biến tiềm
ẩn dao động 1,000–2,025, đều < 3,3. Vì vậy, mô hình không bị ảnh hưởng đáng
kể bởi CMB, bảo đảm tính hợp lệ và độ tin cậy của các ước lượng.
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4.4. Kiểm định mô hình đo lường
4.4.1. Kiểm định mô hình đo lường bậc một

Kiểm định mô hình đo lường bậc một cho thấy tất cả chỉ báo đạt yêu cầu:
tải ngoài ≥ 0,708; Cronbach’s Alpha, CR > 0,70; AVE > 0,50. Giá trị phân biệt
được xác nhận qua cross-loading, Fornell–Larcker và HTMT (<0,85).
4.4.2. Kiểm định mô hình đo lường bậc hai
4.4.2.1. Kiểm định mô hình cấu tạo

Kiểm định mô hình cấu tạo cho thấy các biến bậc hai HVCDTC, SGBTC
và NTHVTC đều đạt hội tụ (β > 0,84; R² > 0,70). Các chỉ số VIF đều < 3, không
có đa cộng tuyến. Tất cả trọng số đều có ý nghĩa thống kê (P ≤ 0,05), đảm bảo
tính hợp lệ cho mô hình.
4.4.2.2. Kiểm định mô hình kết quả

Kiểm định mô hình kết quả cho thấy tất cả chỉ báo đều có tải ngoài ≥ 0,708,
Cronbach’s Alpha = 0,884 và CR > 0,708, đảm bảo độ tin cậy. AVE > 0,5 khẳng
định tính hội tụ. Các chỉ số cross-loading, HTMT < 0,85 và Fornell-Larcker đều đạt,
khẳng định giá trị phân biệt. Tất cả thang đo đều có ý nghĩa thống kê (p < 0,05).
4.5. Kiểm định mô hình cấu trúc
4.5.1. Đánh giá mức độ đa cộng tuyến

Kết quả kiểm tra Inner VIF cho thấy tất cả giá trị đều < 3, khẳng định không
có đa cộng tuyến và mô hình đảm bảo tính phân biệt, ổn định.
4.5.2. Đánh giá mức độ phù hợp mô hình

Hệ số SRMR < 0,12 cho thấy mô hình phù hợp với dữ liệu và đảm bảo tính
tương thích giữa lý thuyết và thực tế.
4.5.3. Đánh giá vai trò giải thích của biến độc lập tác động tới biến phụ thuộc

Các giá trị R² đều trên 0,10, cho thấy biến độc lập giải thích tốt biến phụ
thuộc: HVCDTC (44,6%), NTHVTC (50,2%), SGBTC (26,2%).

Về kích thước tác động (f²), hầu hết các mối quan hệ đạt mức nhỏ nhưng có
ý nghĩa; riêng CLCSCV → NTHVTC đạt mức cao, khẳng định vai trò quan
trọng của CLCSCV.
4.5.4. Đánh giá hiệu quả dự báo
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Kết quả cho thấy mô hình có hiệu quả dự báo thấp: NTHVTC (Q² = 0,180),
SGBTC (Q² =0,125); q² của CLCSCV và SGBTC thấp nhưng đáng kể, NTHVTC
rất thấp (0,014).
4.5.5. Kiểm định bootstrapping

Nghiên cứu sử dụng bootstrapping với 5.000 mẫu. Kết quả cho thấy tất cả
hệ số đường dẫn có ý nghĩa thống kê, nằm trong khoảng tin cậy 95% và đều
dương, xác nhận các giả thuyết nghiên cứu và độ tin cậy của mô hình.
4.5.6. Kiểm định các giả thuyết trong mô hình

Kết quả Bảng 4.13 cho thấy tất cả hệ số đường dẫn đều dương và có ý nghĩa
thống kê, xác nhận các giả thuyết đề xuất được chấp nhận, phù hợp lý thuyết và
thực tiễn.

Bảng 4.13: Kết quả kiểm định giả thuyết nghiên cứu
Giả
thuyết

Mối quan hệ P-
values

Kết luận

H1 CLCSCV -> HVCDTC 0,000 Chấp nhận
H2 SGBTC -> HVCDTC 0,000 Chấp nhận
H3 NTHVTC -> HVCDTC 0,004 Chấp nhận
H4 CLCSCV -> SGBTC 0,000 Chấp nhận
H5 NTHVTC -> SGBTC 0,001 Chấp nhận
H6 CLCSCV -> NTHVTC 0,000 Chấp nhận
H7 CLCSCV -> SGBTC -> HVCDTC 0,000 Chấp nhận
H8 CLCSCV ->NTHVTC ->HVCDTC 0,005 Chấp nhận

Nguồn: Kết quả nghiên cứu, 2024
4.6. Kiểm định vai trò trung gian
4.6.1. Kiểm tra tác động trực tiếp

Kết quả cho thấy tất cả tác động trực tiếp đều có ý nghĩa (p < 0,05).
CLCSCV tác động mạnh đến NTHVTC (β = 0,709), HVCDTC (0,401) và
SGBTC (0,363). NTHVTC ảnh hưởng thấp đến SGBTC (0,190) và HVCDTC
(0,163). SGBTC tác động đáng kể đến HVCDTC (0,222), khẳng định vai trò
quan trọng của sự gắn bó trong thúc đẩy hành vi tích cực.
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4.6.2. Đánh giá tác động gián tiếp và hiệu ứng trung gian
Kết quả kiểm định tác động gián tiếp cho thấy tất cả các mối quan hệ trung

gian đều có ý nghĩa thống kê với p-value < 0,05. Các biến trung gian đều đóng
vai trò quan trọng trong mô hình.

Hiệu ứng trung gian
Kết quả cho thấy NTHVTC và SGBTC đóng vai trò trung gian bổ sung giữa
CLCSCV và HVCDTC với VAF = 36,04% (CI: 0,220–0,458), có ý nghĩa thống
kê. Tuy nhiên, do VAF < 80%, vẫn còn dư địa cho các biến trung gian khác
4.6.3. Kiểm tra tổng mức tác động
Tất cả tác động tổng hợp đều có ý nghĩa (p < 0,05). CLCSCV ảnh hưởng

mạnh nhất đến HVCDTC (β = 0,627), NTHVTC (0,709) và SGBTC (0,497).
NTHVTC tác động đến HVCDTC (0,206) và SGBTC (0,190) với SGBTC là
kênh trung gian hiệu quả hơn.
4.7. Kiểm định sự khác biệt giữa các nhóm nhân khẩu học
4.7.1. Giới tính

Giới tính điều tiết đáng kể mối quan hệ CLCSCV → NTHVTC, hệ số nam
(0,802) cao hơn nữ (0,430), chênh lệch 0,373 (p = 0,000). Nam giới phản ứng
nhạy hơn do áp lực vai trò và thu nhập. Tại Tây Nguyên, ảnh hưởng văn hóa mẫu
hệ khiến nữ ưu tiên môi trường hòa đồng, còn nam chú trọng điều kiện làm việc
để khẳng định vị thế.
4.7.2. Độ tuổi

Độ tuổi điều tiết mối quan hệ CLCSCV → NTHVTC, nhóm dưới 25 tuổi
có hệ số cao nhất (0,842), cao hơn nhóm trên 40 tuổi (0,630), chênh lệch 0,212
(p = 0,000). Người trẻ ưu tiên môi trường linh hoạt, học hỏi; người lớn tuổi chú
trọng ổn định và giá trị bền vững.
4.7.3. Dân tộc

Dân tộc điều tiết mối quan hệ NTHVTC → SGBTC. Người Kinh có hệ số
thấp hơn Gia Rai (-0,483; p = 0,032) và Ê Đê (-0,677; p = 0,024); Ê Đê cũng cao
hơn các dân tộc khác (0,752; p = 0,030). Văn hóa cộng đồng, luật tục truyền
thống khiến Ê Đê và Gia Rai nhạy cảm hơn với NTHVTC, trong khi người Kinh
chịu ảnh hưởng bởi yếu tố kinh tế và nghề nghiệp.
4.7.4. Loại hình tổ chức

CLCSCV tác động tiêu cực đến HVCDTC ở doanh nghiệp tư nhân, nhưng
tích cực ở công ty TNHH và cổ phần; ảnh hưởng mạnh nhất đến NTHVTC tại
công ty TNHH. Nguyên nhân do khác biệt trong quản trị.
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4.7.5. Quy mô tổ chức
Quymô điều tiết đáng kểmối quan hệ CLCSCV→NTHVTC. Tác độngmạnh

hơn ở doanh nghiệp rất nhỏ và lớn; doanh nghiệp nhỏ và trung bình cần cải thiện hệ
thống hỗ trợ và chính sách nhân sự.
4.7.6. Lĩnh vực kinh doanh

Lĩnh vực kinh doanh điều tiết mối quan hệ CLCSCV → NTHVTC. Tác
động mạnh nhất ở doanh nghiệp lưu trú, tiếp theo là lữ hành và vận tải; thấp hơn
ở vui chơi và dịch vụ hỗ trợ do chính sách nhân sự còn hạn chế.
4.7. Thảo luận kết quả nghiên cứu
4.7.1. Thảo luận về mô hình nghiên cứu

Kết quả nghiên cứu xác nhận mô hình phù hợp với dữ liệu thực tế, tất cả giả
thuyết được chấp nhận. CLCSCV tác động mạnh nhất đến HVCDTC, cả trực
tiếp và gián tiếp thông qua NTHVTC và SGBTC, trong đó SGBTC là kênh trung
gian hiệu quả hơn.
4.8.2. Thảo luận về thang đo và giả thuyết nghiên cứu

Luận án đề xuất mô hình tác động đến HVCDTC gồm CLCSCV, SGBTC,
NTHVTC, đồng thời kiểm định hai cơ chế trung gian (SGBTC, NTHVTC) và
điều tiết nhân khẩu học; thang đo và mô hình đều đạt độ tin cậy và phù hợp dữ
liệu, kết quả được đối chiếu chuyên gia và nghiên cứu trước. Mô hình cấu trúc
cho thấy CLCSCV (β=0,401), SGBTC (β=0,222), NTHVTC (β=0,163) đều tác
động dương có ý nghĩa đến HVCDTC, phù hợp các nghiên cứu gần đây. Điểm
mới là tác động bổ sung (complementary mediation) của SGBTC và NTHVTC
với VAF=36,04%, cho thấy CLCSCV ảnh hưởng đến HVCDTC qua cả gắn bó
và nhận thức tổ chức. Kết quả MGA phát hiện dân tộc điều tiết quan hệ CLCSCV
→NTHVTC (p=0,004), nhấn mạnh vai trò văn hoá bản địa Tây Nguyên. Chuyên
gia xác nhận CLCSCV là nền tảng nhưng nhiều đơn vị nhỏ chưa triển khai đồng
bộ; cơ chế gắn kết và minh bạch chính sách còn hạn chế, khiến HVCDTC dễ
biến động do lao động thời vụ cao. Thống kê mô tả cho thấy CLCSCV cao ở
MTLV, PTNN, ATCV và thấp ở PVCV, LTTT, HNXH; SGBTC (đặc biệt gắn
bó chuẩn mực và tiếp tục) ở mức thấp, thiên về cân nhắc lợi ích. Về HVCDTC,
STT và TTCN cao hơn LVT, phản ánh hành vi tích cực còn thiên về tuân thủ/kỷ
luật hơn là chủ động tự nguyện. Nhìn chung, mô hình làm rõ chuỗi “điều kiện
làm việc → gắn bó/nhận thức → HVCDTC” và cung cấp cơ sở cho hàm ý quản
trị ở bối cảnh du lịch đa văn hoá Tây Nguyên.
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CHƯƠNG 5. KẾT LUẬN VÀ HÀM Ý QUẢN TRỊ
5.1. Kết luận

Luận án xây dựng và kiểm định mô hình CLCSCV–SGBTC–NTHVTC →
HVCDTC trong các TCHĐDL Tây Nguyên dựa trên các lý thuyết nền. PLS-
SEM (450 mẫu) cho thấy CLCSCV, SGBTC và NTHVTC đều tác động dương
có ý nghĩa đến HVCDTC. SGBTC và NTHVTC đóng vai trò trung gian bổ sung,
giải thích hơn 1/3 tác động của CLCSCV lên HVCDTC (VAF=36,04%). Phân
tích đa nhóm ghi nhận khác biệt theo nhân khẩu học, đặc biệt biến dân tộc trong
bối cảnh đa văn hóa. Kết quả cung cấp cơ sở để doanh nghiệp cải thiện CLCSCV,
củng cố gắn bó và nhận thức tổ chức nhằm thúc đẩy HVCDTC bền vững.
5.2. Hàm ý quản trị
5.2.1. Cải thiện chất lượng cuộc sống - công việc

Xây dựng văn hóa cởi mở, tổ chức hoạt động gắn kết, hỗ trợ hòa nhập cho
lao động dân tộc thiểu số.

Áp dụng KPI, ca làm linh hoạt theo mùa vụ để nâng cao động lực.
Minh bạch chính sách đãi ngộ và xây dựng lộ trình nghề nghiệp rõ ràng.
Ứng dụng công nghệ quản lý lịch trình.
Đầu tư điều kiện làm việc và truyền thông chính sách lâu dài.
Minh bạch đánh giá – thăng tiến và hỗ trợ phát triển cá nhân.
Tăng cường hỗ trợ từ quản lý.

5.2.2. Cải thiện sự gắn bó với tổ chức
Xây dựng văn hóa minh bạch, truyền thông sứ mệnh cộng đồng, tổ chức tri

ân, khen thưởng thâm niên và định hướng phát triển gắn với trách nhiệm xã hội.
Phát triển chính sách đãi ngộ dài hạn, lộ trình nghề nghiệp rõ ràng và môi

trường làm việc ổn định để tăng chi phí rời bỏ và giữ chân nhân sự.
Tạo môi trường thân thiện, tri ân nhân viên, chia sẻ tầm nhìn, lồng ghép văn

hóa bản địa để tăng tự hào và đồng cảm.
5.2.3. Cải thiện nhận thức về hành vi tổ chức

Thiết lập hệ thống phản hồi nhanh, hỗ trợ cá nhân (tâm lý, tài chính), đặc
biệt trong môi trường du lịch nhiều áp lực như Tây Nguyên.
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Tăng giao tiếp hai chiều, họp định kỳ, phản hồi thực tế, đào tạo kỹ năng cho
quản lý cấp trung.

Nâng chất lượng dịch vụ, tăng minh chứng CSR để nâng cao tự hào và gắn bó.
Minh bạch hóa đãi ngộ, công khai tiêu chí, giảm cảm giác thiên vị, đặc biệt

ở DN gia đình.
Công khai quy trình ra quyết định, duy trì đối thoại cởi mở và minh bạch

hóa tiêu chí tuyển dụng, thăng tiến.
5.2.4. Cải thiện hành vi công dân tổ chức

Khuyến khích tinh thần hỗ trợ qua đào tạo nhóm, cơ chế cố vấn nội bộ và
khen thưởng hành vi tương trợ.

Tổ chức đào tạo giao tiếp chuyên nghiệp, quản lý cảm xúc và tăng cường
phản hồi ẩn danh để duy trì môi trường làm việc hài hòa, nhất là trong giao tiếp
liên văn hóa.

Vinh danh sáng kiến, sử dụng công nghệ truyền thông nội bộ hiệu quả, phát
động phong trào sáng tạo để tăng gắn bó.

Đào tạo kỹ năng mềm theo trình độ, truyền thông rõ ràng và khuyến khích
tư duy giải pháp.

Minh bạch hóa khen thưởng, đào tạo đạo đức nghề, phổ biến nội quy trực
quan và kết hợp công cụ giám sát linh hoạt.
5.2.5. Phân tích sự khác biệt giữa các nhóm nhân khẩu học
5.2.5.1. Về giới tính

Nam giới: Thiết kế đãi ngộ minh bạch, lộ trình nghề nghiệp rõ ràng và
chương trình hỗ trợ thể lực phù hợp; Nữ giới: Phát triển chính sách làm việc linh
hoạt, hỗ trợ cân bằng công việc – gia đình và tăng cường giao tiếp nội bộ.
5.2.5.2. Về độ tuổi

Nhóm dưới 25 tuổi: Tăng cường đào tạo kỹ năng, giao nhiệm vụ linh hoạt,
công nhận thành tích kịp thời và khuyến khích sáng tạo; Nhóm 25–40 tuổi: Có
phúc lợi dài hạn, chế độ làm việc linh hoạt, lộ trình thăng tiến rõ ràng để duy trì
cam kết; Nhóm trên 40 tuổi: Xây dựng môi trường ổn định, thân thiện, phúc lợi
sức khỏe và tạo cơ hội tham gia vào các quyết định tổ chức.
5.2.5.3. Về dân tộc
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Người Kinh: Phát triển lộ trình thăng tiến rõ ràng, ghi nhận thành tích cá
nhân, thúc đẩy cam kết tổ chức; Người Gia Rai: Đẩy mạnh chương trình tập thể,
hoạt động cộng đồng, hỗ trợ gia đình, văn hóa tổ chức minh bạch; Người Ê Đê:
Lồng ghép bình đẳng giới, giá trị truyền thống vào chính sách nhân sự, đào tạo, phúc
lợi và truyền thông nội bộ; Các dân tộc thiểu số khác: Ưu tiên phúc lợi cơ bản, giáo
dục, chăm sóc sức khỏe, huấn luyện kỹ năng và nâng cao nhận thức tổ chức.
5.2.5.4. Về loại hình tổ chức

Công ty cổ phần, TNHH có chính sách minh bạch và quy trình rõ ràng, giúp
nhân viên nhận diện quyền lợi và tăng gắn bó. Ngược lại, doanh nghiệp tư nhân
và hợp tác xã thiếu chuẩn hóa, phụ thuộc quan hệ cá nhân, dẫn đến hạn chế về
cảm nhận công bằng và mức độ gắn bó.
5.2.5.5. Về quy mô tổ chức

Doanh nghiệp siêu nhỏ: Lồng ghép CLCSCV vào văn hóa và hành vi
lãnh đạo để nâng cao nhận thức nhân viên; Doanh nghiệp nhỏ: Xây dựng
chính sách rõ ràng, đào tạo quản lý, tăng phản hồi hai chiều và cá nhân hóa
hỗ trợ; Doanh nghiệp vừa và lớn: Đầu tư HRTech, duy trì phúc lợi, phát triển
văn hóa chuyên nghiệp để tăng gắn kết.
5.2.5.6. Về lĩnh vực kinh doanh

Nhà hàng/quán cà phê: Duy trì môi trường thân thiện, khuyến khích giao
tiếp nội bộ, tạo không gian để nhân viên thể hiện vai trò cá nhân; Khách sạn: Cải
thiện cơ chế hỗ trợ, tối ưu phân công lao động, linh hoạt ca làm để nâng cao nhận
thức tích cực và giảm áp lực; Các lĩnh vực khác (du lịch sinh thái, điều hành tour,
vận tải khách): Cá nhân hóa chính sách nhân sự, tăng truyền thông nội bộ, linh
hoạt điều kiện làm việc, khuyến khích học hỏi và phát triển kỹ năng.
5.3. Hạn chế và hướng nghiên cứu tiếp theo

Mẫu chưa hoàn toàn ngẫu nhiên → nghiên cứu sau nên chọn mẫu đại diện
hơn; Còn cơ chế trung gian/điều tiết khác → bổ sung biến tâm lý và bối cảnh
(lãnh đạo, văn hóa…); Chỉ khảo sát Tây Nguyên → mở rộng vùng/ngành để
tăng khả năng khái quát.


