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1. Giới thiệu
Luôn song hành cùng nhau trong cùng một nền

kinh tế của mỗi quốc gia đó là Khu vực công và Khu
vực tư, trong đó, Khu vực công có vai trò hỗ trợ và
đảm bảo về mặt pháp lý để Khu vực tư (các doanh
nghiệp, tổ chức, cá nhân) được phát triển một cách
bền vững (OECD, 2020); (Gerson, 2020). Theo đó,
Khu vực công để vận hành tốt thì việc duy trì nguồn
lực cho Khu vực công là điều rất thiết yếu, điều đó
xuất phát từ việc các công chức có thật sự hài lòng
và nhận thức được vai trò của mình đối với tổ chức,
đối với xã hội và đối với người dân hay không

(Gerson, 2020). Chính vì vậy, việc nghiên cứu các
vấn đề liên quan đến Khu vực công mà cụ thể điển
hình là các công chức là điều rất cần thiết.

Trong nhiều nghiên cứu về Khu vực công, thì
khái niệm Động lực dịch vụ công được nhắc đến và
là vấn đề quan trọng trong việc cải thiện và thúc đẩy
hơn nữa sự hài lòng và hành vi công dân của các
công chức (Cun, 2012). Các công chức có động lực
dịch vụ công tốt thì họ sẵn sàng cống hiến vì lợi ích,
vì người dân và đồng nghiệp để phục vụ và phát
triển công việc. Khác với các cá nhân làm việc trong
các tổ chức/doanh nghiệp về kinh tế, các công chức
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mong muốn được hy sinh bản thân cho sự tiến bộ và
tăng trưởng bền vững của xã hội, của đất nước, do
đó, việc thúc đẩy động lực dịch vụ công của các
công chức và giúp các công chức nhìn nhận rõ được
các hành vi công dân của họ là điều rất cần thiết
(OECD, 2020).
Đặc biệt, trong bối cảnh kinh tế xã hội hiện đại

như ngày nay, nguy cơ dịch bệnh và các tiềm ẩn về
rủi ro cho sự phát triển bền vững của nền kinh tế dễ
bị phá vỡ (như: sự mất cân đối về giới tính, già hóa
dân số và rủi ro do công nghệ hiện đại làm phát sinh
nhiều bệnh tật) là điều rất thiết yếu, các tổ chức công
phải vận hành tốt hơn, xác định được vai trò và trách
nhiệm của công chức ngày một cao hơn. Do đó,
động lực dịch vụ công và hành vi công dân của công
chức rất cần thiết phải đạt mức cao nhất trong mỗi
người công chức (OECD, 2020); (Gerson, 2020).

Chính vì vậy, tác giả quyết định thực hiện nghiên
cứu “Vai trò của động lực dịch vụ công trong việc
nâng cao hành vi công dân tổ chức của công chức
trên địa bàn TP. Đà Nẵng”.

2. Các lý thuyết và giả thuyết nghiên cứu:
2.1. Khái niệm Động lực dịch vụ công
Những lúc đầu động lực dịch vụ công được hiểu

là khuynh hướng của cá nhân để đáp ứng với động
cơ được căn cứ chủ yếu hoặc duy nhất trong các tổ
chức công hoặc tổ chức công (Perry, 2014). Theo
đó, xác định ba thành phần chính của động lực dịch
vụ công: thứ nhất, dựa vào tiêu chuẩn cộng đồng;
thứ hai, là tình cảm đối với cộng đồng; thứ ba, là có
cơ hội tối đa hóa tiện ích cá nhân; động cơ dựa trên
tiêu chuẩn liên quan đến mong muốn phục vụ lợi ích
công; động cơ tình cảm được đặt nền tảng trong cảm
xúc của con người và được đặc trưng bởi một mong
muốn và sẵn sàng giúp đỡ người khác (Perry, 2014).

Các giá trị vị tha được nhấn mạnh như các thành
phần chính của Động lực dịch vụ công, động lực
dịch vụ công là thái độ, giá trị và niềm tin vượt ra

khỏi những tiêu chuẩn, quy định của tổ chức, bất cứ
khi nào các cá nhân cũng được thúc đẩy hành động
phù hợp và quan tâm đến quyền lợi khác lớn hơn
(Vandenabeele, 2007). Động lực dịch vụ công là sự
tha thứ nên được hiểu là một loại động lực đặc biệt
(Perry & Hondeghem, 2008). Vào năm 2010, Lewis
đề xuất các mối quan tâm quy định cơ bản, chẳng
hạn như ý thức hệ chính trị đều có sự liên quan đến
động lực dịch vụ công (Lewis, 2010). Ngoài ra,
động lực dịch vụ công là một loại động lực cụ thể
nhưng động lực của các tình nguyện viên cũng có
liên quan nếu tiến hành nghiên cứu, ban đầu bốn
nhân tố của động lực dịch vụ công gồm “tự hy sinh”,
“cam kết với lợi ích công”, “thu hút chính trị và
hoạch định chính sách” và “tha thứ” được phát triển
cho bối cảnh Bắc Mỹ (Clerkin, Paynter, & Taylor,
2008); (Perry & Hondeghem, 2008).
Đối với khung “lý thuyết nhu cầu”, Động lực

dịch vụ công bao gồm việc đáp ứng các nhu cầu bậc
cao hơn. Vì thế, mọi người có thể lập luận rằng ở
khu vực công, sự thống nhất trong ý chí hành động
cùng với sự công khai là một động lực hoặc nhu cầu
cụ thể của nhân viên (Taylor, 2008). Dựa trên quan
điểm về động lực dịch vụ công các nhà nghiên cứu
Perry và Hondeghem, Vandenabeele cho rằng, động
lực của nhân viên trong khu vực công hướng tới việc
thực hiện các giá trị và mục tiêu của dịch vụ công
bởi vì họ xác định được cho mình hành vi và cũng
là một phần bản sắc của một số nhân viên trong khu
vực công (Vandenabeele, 2007); (Perry &
Hondeghem, 2008).
Đối với nghiên cứu này, động lực dịch vụ công

là khuynh hướng của cá nhân để đáp ứng với các
động cơ trong công việc và động lực dịch vụ được
đo lường thông qua ba thành phần chính: tiêu chuẩn
cộng đồng, tình cảm đối với cộng đồng và lý do
dành cho cộng đồng.
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Theo đó, lý do dành cho cộng đồng đề cập đến
công việc của người lao động thúc đẩy được sự phát
triển của xã hội, mang lại sự công bằng và giải quyết
mâu thuẫn trong xã hội, cũng như giúp đỡ người
khác bất hạnh và tạo điều kiện cho người lao động
đóng góp cho xã hội. Trong khi đó, tình cảm cộng
đồng đề cập đến việc người lao động yêu thích việc
xây dựng chính sách công, quan tâm đến các vấn đề
trong xã hội, đồng nghiệp và hạnh phúc của người
khác, hơn hết đó là việc cảm thông với những người
khác. Và tiêu chuẩn cộng đồng đề cập đến việc tham
gia các hoạt động, làm việc trong môi trường công
là hành vi cao quý, mong muốn đóng góp cho xã
hội, thực hiện nghĩa vụ công dân và chia sẻ các khó
khăn, hỗ trợ và giải quyết những điều không may
đối với mọi người (Cun, 2012).

Qua đó cho thấy, các tiêu thức thành phần tiêu
chuẩn cộng đồng, tình cảm đối với cộng đồng và lý
do dành cho cộng đồng đã phản ánh được động cơ
và khuynh hướng làm việc của người lao động trong
môi trường công cộng. Do đó, động lực dịch vụ
công trong nghiên cứu này được đo lường thông qua
tiêu chuẩn cộng đồng, tình cảm đối với cộng đồng
và lý do dành cho cộng đồng.

2.2. Khái niệm Hành vi công dân tổ chức
Hành vi công dân tổ chức là những hành vi mang

bản tính cá nhân, nhưng lại thúc đẩy tổ chức có được
sự vận hành hiệu quả và nó không phải là một phần
của những yêu cầu chính thức đối với người lao
động (Organ, Konovsky, & Lingl, 1990).

Có tổng số 7 loại Hành vi công dân tổ chức: (1)
Giúp đỡ khách hàng, ông chủ, đồng nghiệp - Giúp
đỡ (Helping); (2) Xây dựng đội, nhóm, tổ chức, bộ
phận - Hành vi tuân thủ (Compliance); (3) Không
phản ứng mạnh trước sự thiếu công bằng hoặc thể
hiện sự bất mãn với người quản lí, nhà quản trị, tổ
chức - Hành vi cao thượng (Sportsmanship); (4)
Luôn chủ động tham gia có trách nhiệm và tinh thần

xây dựng tổ chức - Phẩm hạnh nhân viên (Civic
virtue); (5) Luôn nêu cao lòng tự hào về tổ chức đối
với những người ngoài tổ chức - Trung thành (loy-
alty); (6) Tự nâng cao trình độ bản thân để có thêm
những kiến thức liên quan đến công việc và bước
tiến phát triển kỹ năng - Phát triển bản thân (self-
development) và (7) Hầu hết các hành vi đều vượt
qua mức cần thiết để đề phòng hay giải quyết vấn đề
- Cá nhân khởi xướng (Individual Initiative) (Organ,
Konovsky, & Lingl, 1990).

Hành vi công dân tổ chức có những vai trò quan
trọng trong việc phát triển của một tổ chức, cụ thể
hành vi công dân tổ chức có những vai trò chính
như: (1) Thứ nhất, nâng cao năng suất làm việc.
Những kinh nghiệm và sự hỗ trợ của những nhân
viên có thâm niên đối với những nhân viên mới sẽ
giúp cho những người này hòa nhập nhanh chóng và
nâng cao khả năng làm việc, từ đó cải thiện năng
suất làm việc; (2) Thứ hai, nguồn lực tổ chức được
tiết kiệm. Hiệu quả công việc sẽ cao hơn nếu tại
cuộc họp các nhân viên thể hiện tinh thần tích cực
phát biểu, thảo luận, chủ động trong việc thực hiện
nhiệm vụ, nhờ đó sẽ có nhiều sáng kiến được đưa ra,
giúp nhà quản lý có nhiều hơn những lựa chọn để
giải quyết công việc tốt hơn; (3) Thứ ba, tổ chức sẽ
có sức hấp dẫn cao đối với nguồn nhân lực chất
lượng cao trong tương lai do chính những nhân viên
thân thiện và có tinh thần trách nhiệm cao tạo ra
(Organ, Konovsky, & Lingl, 1990).
Đối với nghiên cứu này, hành vi công dân tổ

chức được hiểu đó là hành vi cá nhân của các công
chức để công việc của tổ chức được vận hành một
cách hiệu quả nhất và các công chức luôn sẵn sàng
dùng tri thức và kỹ năng của mình để hỗ trợ đồng
nghiệp và phục vụ người dân một cách tốt nhất.

2.3. Tổng quan các nghiên cứu đi trước
Liu và cộng sự (2008) đã cho thấy được ba

trong bốn khía cạnh của động lực phục vụ công
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(cam kết vì lợi ích công, sự hy sinh bản thân và
hoạch định chính sách công) ảnh hưởng đến sự hài
lòng công việc sau khi phân tích hồi quy cấu trúc
tuyến tính SEM.

Ellahi, Yousaf và Zafar (2014) cho thấy sức hấp
dẫn là một trong những khía cạnh của động lực dịch
vụ công, điều này thể hiện qua nghiên cứu các ưu
đãi và sự hài lòng công việc phát hiện được sự liên
quan trong việc đưa ra chính sách, cam kết về nhiệm
vụ dân sự và quy mô phục vụ. Trong khi đó, đóng
vai trò kiểm duyệt tích cực giữa mối liên hệ này
chính là tính tự hy sinh và lòng vị tha thuộc động lực
dịch vụ công.

Juana-Espinosa và Rakowska (2018) đã cho thấy
sự hài lòng và các nhân tố động lực có mối quan hệ
rất tích cực, cụ thể đó là sự công bằng, nhận thức hỗ
trợ tổ chức, phần thưởng bên ngoài và phần thưởng
nội bộ.

Như vậy, hầu hết các nghiên cứu trước đây,
chẳng hạn như nghiên cứu của Liu và cộng sự
(2008), Ellahi, Yousaf và Zafar (2014), Juana-
Espinosa và Rakowska (2018) chỉ cho thấy được
tác động của động lực dịch vụ công đến sự hài lòng
công việc nhưng chưa cho thấy được tác động đến
hành vi công dân tổ chức cũng như mối quan hệ
giữa sự hài lòng công việc và hành vi công dân tổ
chức. Do đó, việc xác định được tác động của sự hài
lòng công việc đến hành vi công dân tổ chức rất
quan trọng nhằm gia tăng khả năng làm việc và sẵn
sàng hy sinh vì công việc của các công chức trong
công việc vì lợi ích cộng đồng. Cùng với đó, tại
Việt Nam, hầu hết rất hiếm có các nghiên cứu về
động lực dịch vụ công và hành vi công dân tổ chức.
Do đó, nghiên cứu này của tác giả sẽ chỉ rõ vai trò
của động lực dịch vụ công trong việc nâng cao hành
vi công dân tổ chức của công chức trên địa bàn TP.
Đà Nẵng.

2.4. Các lý thuyết nền tảng của nghiên cứu
2.4.1. Lý thuyết tháp nhu cầu của Maslow (1943)
Maslow (1943) đã xây dựng học thuyết về nhu

cầu của con người, đây là lý thuyết về động lực làm
việc được nhắc đến nhiều nhất, được xem là một
trong những lý thuyết quan trọng ứng dụng
trong quản trị nhân sự. Maslow sắp xếp các nhu cầu
của con người theo thứ tự tăng dần, từ nhu cầu thấp
nhất đến nhu cầu cao nhất. Các nhu cầu được sắp
xếp theo cấu trúc được Maslow đề xuất là: nhu cầu
sinh lý, nhu cầu an toàn, nhu cầu xã hội, nhu cầu
được tôn trọng và cao nhất là nhu cầu hoàn thiện.

2.4.2. Lý thuyết hai nhân tố của Herzberg,
Mausner và Snyderman (1959)

Thuyết hai nhân tố này chia các nhân tố thành
hai loại có tác dụng tạo động lực: (1) Nhóm nhân tố
động viên: là các nhân tố thuộc bên trong công việc.
Đó là các nhân tố tạo nên sự thỏa mãn, sự thành đạt,
sự thừa nhận thành tích, bản thân công việc của
người lao động, trách nhiệm và chức năng lao động,
sự thăng tiến. Đặc điểm của nhóm này là nếu không
được thỏa mãn sẽ dẫn đến bất mãn, nếu được thỏa
mãn thì sẽ có tác dụng tạo động lực và (2) Nhóm
nhân tố duy trì: là các nhân tố thuộc về môi trường
làm việc của người lao động, các chính sách, chế độ
quản trị của doanh nghiệp, tiền lương, sự hướng dẫn
công việc, các quan hệ với con người, các điều kiện
làm việc. Các yếu tố này khi được tổ chức tốt sẽ
ngăn ngừa sự không thỏa mãn đối với công việc của
người lao động.

2.4.3. Lý thuyết kỳ vọng của Vroom (1964 )
Một cách tiếp cận khác để giải thích động cơ

thúc đẩy lao động, giải thích xem con người được
thúc đẩy bằngcách nào là lý thuyết kỳ vọng của
Vroom vào năm 1964. Học thuyết kỳ vọng của
Vroom cho rằng, con người sẽ được thúc đẩy trong
việc thực hiện những công việc để đạt tới một mục
tiêu nếu họ tin vào giá trị của mục tiêu đó và họ có
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thể thấy được rằng những công việc họ làm sẽ giúp
cho họ đạt được mục tiêu đó… Học thuyết đi vào lý
giải việc người lao động muốn gì mà thúc đẩy họ
dồn hết nỗ lực để hoàn thành công việc. Theo
Vroom (1964), động lực là chức năng kỳ vọng của
mỗi cá nhân, với một nỗ lực nhất định sẽ đem lại
một thành tích nhất định và thành tích đó sẽ dẫn đến
một kết quả hoặc phần thưởng tương ứng.

2.5. Các giả thuyết nghiên cứu
Mối quan hệ giữa Động lực dịch vụ công và Sự

hài lòng công việc
Các nghiên cứu cho thấy động lực dịch vụ công

có liên quan đến sự hài lòng trong công việc (Taylor,
2008), cam kết của tổ chức (Camilleri, 2006);
(Taylor, 2008), hiệu suất tổ chức (Pandey, Wright, &
Moynihan, 2008), thái độ và hành vi của tổ chức
như lòng vị tha, tin tưởng vào chính phủ, phục vụ
công chúng hoặc sự tham gia của công dân và sự
tham gia chính trị (Brewer, Selden, & Facer, 2000).
Khi động lực dịch vụ công cao thì sự hài lòng trong
công việc sẽ cao hơn và ngược lại (Brewer, Selden,
& Facer, 2000).

Theo lý thuyết động lực, nhân viên công cộng có
động lực dịch vụ công cao hơn sẽ cống hiến hết
mình cho các mục đích công cộng và dễ dàng tìm
thấy sự hài lòng và thích thú trong công việc hàng
ngày. Dựa trên dữ liệu từ 10.000 nhân viên liên bang
ở Hoa Kỳ, kết quả nghiên cứu của Pandey và cộng
sự cho thấy động lực dịch vụ công đã đóng góp đáng
kể vào sự hài lòng trong công việc và khiến họ
không muốn rời khỏi vị trí của mình (Pandey,
Wright, & Moynihan, 2008). Khi công việc của
chính phủ cung cấp nhiều cơ hội để phục vụ lợi ích
công cộng, các nhân viên có động cơ được gắn kết
với nhu cầu theo đuổi lợi ích chung có thể sẽ hài
lòng với công việc của họ (Taylor, 2008). 

Khi nhân viên nhận thấy động lực dịch vụ công
tốt, họ đáp lại bằng cách làm việc chăm chỉ để cải

thiện hiệu quả của tổ chức (Brunetto, et al., 2013).
Bên cạnh đó, động lực dịch vụ công phần nào đã đáp
ứng nhu cầu xã hội của nhân viên (Kurtessis,
Eisenberger, Ford, Buffardi, Stewart, & Adis, 2015),
nâng cao sự hài lòng trong công việc của họ (Taylor,
2008), cam kết của tổ chức (Rhoades, 2002) và hành
vi công dân tổ chức (Tekleab & Chiaburu, 2011),
cũng như làm giảm ý định không hài lòng cho nhân
viên khu vực công (Coyle-Shapiro, 2003); (Kim &
Stoner, 2008). Không những thế, nghiên cứu mở
rộng xác nhận rằng động lực dịch vụ công ảnh
hưởng đến trao đổi giữa người quản lý và cấp dưới
(Wayne, Shore, & Liden, 1997), giúp nhân viên giải
quyết các yêu cầu công việc của họ (Bakker,
Demerouti, & Verbeke, 2004) và xây dựng niềm tin
vào quyết định của người lãnh đạo để nâng cao sự
hài lòng trong công việc (Macey & Schneider,
2008). Sự tin tưởng vào mối quan hệ giữa cấp trên
và cấp dưới tạo ra bầu không khí giúp cải thiện sự
tham gia và hài lòng của công việc (Ellinger,
Allinger, Hamlin, & Beattie, 2010).

Cùng với đó, các thành phần chính của động lực
dịch vụ công: Lý do làm việc cho khu vực công, dựa
trên tiêu chuẩn và tình cảm đối với cộng đồng. Lý
do làm việc cho khu vực công là có cơ sở trong việc
tối đa hóa tiện ích cá nhân; động cơ dựa trên tiêu
chuẩn liên quan đến mong muốn phục vụ lợi ích
công cộng; động cơ tình cảm được đặt nền tảng
trong cảm xúc của con người và được đặc trưng bởi
một mong muốn và sẵn sàng giúp đỡ người khác
(Perry, 2014).

Dựa trên các phân tích như vậy, tác giả đề xuất
các giả thuyết sau:

H1: Nhân tố thành phần Lý do dành cho cộng
đồng của Động lực dịch vụ công có ảnh hưởng tích
cực đến Sự hài lòng công việc của công chức trên
địa bàn TP. Đà Nẵng.
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H2: Nhân tố thành phần Tình cảm cộng đồng
của Động lực dịch vụ công có ảnh hưởng tích cực
đến Sự hài lòng công việc của công chức trên địa
bàn TP. Đà Nẵng.

H3: Nhân tố thành phần Tiêu chuẩn cộng đồng
của Động lực dịch vụ công có ảnh hưởng tích cực
đến Sự hài lòng công việc của công chức trên địa
bàn TP. Đà Nẵng.

Mối quan hệ giữa Động lực dịch vụ công và
Hành vi công dân tổ chức
Động lực phục vụ công cộng là một khuynh

hướng cá nhân để đáp ứng các động cơ chủ yếu hoặc
duy nhất trong các tổ chức công cộng (Perry, 2014).
Động lực phục vụ công cộng có thể được mô tả như
một sự phụ thuộc vào phần thưởng nội tại (tiền
thưởng, các chuyến du lịch) hơn phần thưởng bên
ngoài (các mối quan hệ, thù lao). Phần thưởng nội tại
bắt nguồn từ sự hài lòng mà một cá nhân nhận được
từ việc thực hiện một nhiệm vụ. Nhân viên của khu
vực công có giá trị cao hơn trong việc giúp đỡ người
khác, phục vụ xã hội và lợi ích cộng đồng và thực
hiện công việc có giá trị cho xã hội (Houston, 2006).

Nhân viên công cộng đặt giá trị cao hơn vào việc
giúp đỡ người khác và thực hiện công việc có giá trị
cho xã hội. Các nhân viên của khu vực công đánh
giá cảm giác hoàn thành và thực hiện công việc hữu
ích cho xã hội và cho những người khác vì đặc điểm
công việc quan trọng hơn so với nhân viên của khu
vực tư nhân (Cun, 2012). Cùng với đó, tồn tại một
mối quan hệ đáng kể giữa động lực phục vụ công
cộng và nhân viên liên bang, sự hài lòng, hiệu suất,
ý định ở lại và hỗ trợ cho các nỗ lực tái cấu trúc của
chính phủ (Pandey, Wright, & Moynihan, 2008). Và
động lực phục vụ công cộng sẽ ảnh hưởng tích cực
đến hành vi công dân tổ chức (Houston, 2006).
Động lực dịch vụ công cộng là một nhân tố dự báo
quan trọng về hành vi công dân tổ chức (Brewer,
Selden, & Facer, 2000). 

Các nhân viên công cộng có động lực phục vụ
công cộng cao nhất bị thu hút bởi lý tưởng phục vụ
công cộng, họ cam kết vì lợi ích công cộng và đặc
trưng bởi một đạo đức được xây dựng dựa trên lòng
nhân từ, một cuộc sống phục vụ người khác và
mong muốn ảnh hưởng đến cộng đồng (Kim, 2006).
Họ muốn đạt được các mục tiêu chính sách và nâng
cao lợi ích cộng đồng, giúp đỡ những người khác
trong chính phủ và công dân, tự nguyện nhận thêm
trách nhiệm và tham gia vào các hành vi ủng hộ xã
hội (Kim, 2006). Vì vậy, có thể giả định rằng động
lực phục vụ công cộng sẽ liên quan tích cực với
hành vi công dân tổ chức. Vì vậy, động lực phục vụ
công cộng càng cao thì mức độ hành vi công dân tổ
chức càng cao (Kim, 2006).

Chính vì vậy, tác giả đề xuất các giả thuyết sau:
H4: Nhân tố thành phần Lý do dành cho cộng

đồng của Động lực dịch vụ công có ảnh hưởng tích
cực đến Hành vi công dân tổ chức của công chức
trên địa bàn TP. Đà Nẵng.

H5: Nhân tố thành phần Tình cảm cộng đồng
của Động lực dịch vụ công có ảnh hưởng tích cực
đến Hành vi công dân tổ chức của công chức trên
địa bàn TP. Đà Nẵng.

H6: Nhân tố thành phần Tiêu chuẩn cộng đồng
của Động lực dịch vụ công có ảnh hưởng tích cực
đến Hành vi công dân tổ chức của công chức trên
địa bàn TP. Đà Nẵng.

Mối quan hệ giữa Sự hài lòng công việc và
Hành vi công dân tổ chức

Sự hài lòng trong công việc là một trạng thái cảm
xúc dễ chịu hoặc tích cực do việc đánh giá một công
việc hoặc kinh nghiệm làm việc (Locke, 1976); và
có sự hỗ trợ đáng kể cho mối quan hệ giữa sự hài
lòng công việc và hành vi công dân (Bateman &
Organ, 2017). Thực sự có một mối quan hệ đáng kể
giữa hành vi ủng hộ xã hội và sự hài lòng với phần
thưởng vật chất (Schneider & Vaught, 1993). Đã có
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rất nhiều bằng chứng thực nghiệm ủng hộ mối quan
hệ giữa sự hài lòng và hành vi công dân tổ chức
(Organ & Konovsky, 1989). Cùng với đó, Moorman
tìm thấy sự hỗ trợ cho tầm quan trọng tương đối của
sự hài lòng công việc nhận thức so với sự hài lòng
công việc tình cảm trong việc dự đoán hành vi công
dân tổ chức (Moorman, 1993).

Nhân viên khu vực công hài lòng với công việc
của họ, lúc đó họ hy vọng có điều kiện thuận lợi
hơn trong công việc, có mối quan hệ tốt và tiếp tục
làm việc. Đó là, họ muốn tổ chức của họ là một
nơi tốt để làm việc cả trong hiện tại và tương lai.
Ngoài việc quan tâm đến kết quả nhiệm vụ được
giao, các chỉ tiêu, kế hoạch của tổ chức có hoàn
thành hay không, họ còn quan tâm nhiều hơn đến
đồng nghiệp trong việc hoàn thành nhiệm vụ và
thành công của tổ chức (Kim, 2006). Chính vì lẽ
đó, họ sẵn sàng giúp đỡ, hỗ trợ đồng nghiệp trong
xử lý các vấn đề có liên quan, tình nguyện đảm
nhận vai trò phụ giúp, đồng thời khuyến khích
những đồng nghiệp để đạt được hiệu suất công
việc, đặc biệt là trong văn hóa tập thể. Thông qua
những biểu hiện trên cho thấy, các nhân viên công
có hành vi công dân tổ chức tương ứng với mức độ
hài lòng công việc.

Chính vì vậy, tác giả đề xuất giả thuyết sau:
H7: Sự hài lòng công việc tác động tích cực đến

Hành vi công dân tổ chức của công chức trên địa
bàn TP. Đà Nẵng.

3. Phương pháp nghiên cứu
Nghiên cứu áp dụng các phương pháp cụ thể

như sau:
Nghiên cứu định tính thông qua việc tổng hợp

các lý thuyết và kết quả từ các nhà nghiên cứu đi
trước liên quan đến chủ đề tác giả nghiên cứu để đề
xuất các giả thuyết và xây dựng mô hình nghiên
cứu; sau đó, tác giả tiến hành thảo luận cùng với 10
chuyên gia để hiệu chỉnh và bổ sung các thang đo

cũng như mô hình nghiên cứu cho phù hợp hơn với
bối cảnh nghiên cứu.

Nghiên cứu định lượng được tác giả thực hiện
thông qua các phép phân tích cơ bản như thống kê,
đánh giá độ tin cậy Cronbach’s alpha, phân tích
nhân tố EFA & CFA, mô hình SEM từ dữ liệu điều
tra khảo sát 300 công nhân viên chức trên địa bàn
TP. Đà Nẵng và thu về 289 mẫu phiếu hợp lệ. Kết
quả nghiên cứu định lượng phản ánh cụ thể vai trò
của động lực dịch vụ công trong việc nâng cao hành
vi công dân tổ chức của công chức trên địa bàn TP.
Đà Nẵng.

Căn cứ vào số lượng biến trong mô hình nghiên
cứu, đồng thời dựa vào lý thuyết cỡ mẫu cho các
nghiên cứu có áp dụng phép phân tích nhân tố EFA,
cỡ mẫu tối thiểu được xác định là 4 hoặc 5 lần số
biến (Hoàng Trọng & Chu Nguyễn Mộng Ngọc,
2008). Như vậy, theo nghiên cứu này, cỡ mẫu tối
thiểu là 5 x 18 = 90 mẫu, tuy nhiên để đảm bảo tính
thuyết phục và gia tăng độ tin cậy, tác giả đã tiến
hành khảo sát 300 mẫu và thu về 289 mẫu hợp lệ. 

Trong 289 cá nhân được khảo sát có 113 nữ
chiếm tỷ lệ 39,1% và 176 nam chiếm tỷ lệ 60,9%.
Trình độ học vấn chủ yếu là đại học chiếm 45,3%.
Độ tuổi chủ yếu từ 30 đến 50 tuổi chiếm tỷ lệ 67,5%.
Thâm niên công tác từ 5 - 10 năm chiếm tỷ lệ cao
nhất 55,0%.

4. Kết quả nghiên cứu
Thực việc việc đánh giá độ tin cậy Cronbach’s

alpha là bước đầu tiên trong việc thực hiện mô hình
cấu trúc SEM, với 18 biến số của 5 nhóm nhân tố
đưa vào phân tích (bao gồm: Lý do dành cho cộng
đồng (LD), Tình cảm cộng đồng (TC), Tiêu chuẩn
cộng đồng (TCH), Sự hài lòng công việc (HL),
Hành vi công dân tổ chức (HV)), tất cả các biến đều
đạt yêu cầu ngoại trừ biến LD2 thuộc nhân tố Lý do
dành cho cộng đồng có hệ số tương quan biến tổng
là 0,038 nhỏ hơn 0,3. Cùng với đó, tất cả các hệ số
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Bảng 1: Các thang đo thuộc các nhân tố trong mô hình nghiên cứu

(Nguồn: Tác giả tổng hợp)



Cronbach’s alpha đều từ 0,8 trở lên; giao động từ
mức thấp nhất là 0,803 (nhân tố Hành vi công dân tổ
chức) cho đến mức cao nhất là 0,927 (nhân tố Tình
cảm cộng đồng).

Như vậy, sau khi đánh giá độ tin cậy Cronbach’s
alpha, nghiên cứu có 17 biến phù hợp thuộc 5 nhân
tố để đưa vào phân tích nhân tố EFA nhằm khám phá
cấu trúc thang đo của 5 nhóm nhân tố Lý do dành
cho cộng đồng (LD), Tình cảm cộng đồng (TC),

Tiêu chuẩn cộng đồng (TCH), Sự hài lòng công việc
(HL), Hành vi công dân tổ chức (HV).

Phân tích nhân tố EFA với hệ số KMO đạt mức
0,698 lớn hơn 0,5; điều này khẳng định kết quả EFA

hoàn toàn phù hợp cho việc khám phá cấu trúc các
thang đo; cùng với đó, kiểm định Barlett đạt giá trị
Chi-Square là 4.001,063 với hệ số Sig. nhỏ hơn 5%,
cho thấy, kết quả phân tích nhân tố EFA hoàn toàn
có ý nghĩa thống kê.
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Bảng 2: Kết quả thống kê mô tả

(Nguồn: Kết quả phân tích SPSS)

Bảng 3: Tổng hợp hệ số Cronbach’s Alpha

(Nguồn: Kết quả phân tích SPSS)
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Bảng 4: Kết quả phân tích nhân tố EFA

(Nguồn: Kết quả phân tích SPSS)

Bảng 5: Kết quả xoay nhân tố

(Nguồn: Kết quả phân tích SPSS)



Bên cạnh đó, kết quả phân tích nhân tố EFA cho
thấy điểm dừng tại dòng thứ 5 với giá trị riêng là
1,106 lớn hơn 1, điều này khẳng định các biến đưa
vào phân tích sắp xếp thành 5 nhóm nhân tố và tổng
phương sai trích tại dòng thứ 5 là 78,609% lớn hơn
50%; cho thấy được mức độ biến thiên của dữ liệu
được giải thích đến 78,609%.

Không những thế, kết quả xoay nhân tố cho thấy
17 biến số đưa vào phân tích sắp xếp cụ thể thành 5

nhóm nhân tố Lý do dành cho cộng đồng (LD), Tình
cảm cộng đồng (TC), Tiêu chuẩn cộng đồng (TCH),
Sự hài lòng công việc (HL), Hành vi công dân tổ
chức (HV) theo kết quả cụ thể tại Bảng 5.

Sử dụng kết quả xoay nhân tố EFA, tác giả đưa
vào phân tích nhân tố CFA và thu được các hệ số
Chi-square/df = 2,690 nhỏ hơn 3, GFI = 0,896 lớn
hơn 0,8; TLI = 0,943 lớn hơn 0,9; CFI = 0,956 lớn
hơn 0,95 và RMSEA = 0,079 nhỏ hơn 0,08; điều này
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Bảng 6: Các chỉ tiêu đánh giá kết quả phân tích CFA theo hệ số chuẩn hóa

(Nguồn: Kết quả phân tích AMOS)

(Nguồn: Kết quả phân tích AMOS)
Hình 1: Kết quả phân tích CFA theo hệ số chuẩn hóa của các nhân tố
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cho thấy kết quả phân tích CFA phù hợp với dữ liệu
thị trường và tất cả các trọng số chuẩn hóa đều lớn
hơn 0,5 nên tất cả các biến đều phù hợp; hay nói
cách khác các khái niệm đạt giá trị hội tụ.

Sử dụng kết quả phân tích CFA, tác giả tính toán
các chỉ số độ tin cậy tổng hợp và tổng phương sai
trích của tất cả các nhân tố; kết quả thu được các hệ
số độ tin cậy tổng hợp các nhân tố đều lớn hơn 0,7
và tổng phương sai trích của các nhân tố đều lớn
hơn 0,5. Và các khái niệm đạt giá trị phân biệt vì

các hệ số tương quan từng cặp đều có hệ số Sig. nhỏ
hơn 5% tức hệ số tương quan từng cặp của các khái
niệm khác biệt so với 1 ở độ tin cậy 95%.

Tiếp theo, tác giả chuyển hóa kết quả phân tích

CFA sang mô hình SEM và thu được các hệ số Chi-
square/df = 2,690 nhỏ hơn 3, GFI = 0,896 lớn hơn
0,8; TLI = 0,943 lớn hơn 0,9; CFI = 0,956 lớn hơn
0,95 và RMSEA = 0,079 nhỏ hơn 0,08; điều này
cho thấy kết quả phân tích CFA phù hợp với dữ liệu
thị trường.
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Bảng 7: Tổng hợp giá trị độ tin cậy tổng hợp và tổng phương sai trích các nhân tố

(Nguồn: Kết quả tính toán của tác giả)
Bảng 8: Các chỉ tiêu đánh giá mô hình SEM theo hệ số chuẩn hóa

(Nguồn: Kết quả phân tích AMOS)

Bảng 9: Kết quả mô hình SEM

(Nguồn: Kết quả phân tích AMOS)
Lưu ý: *** tức là 0% (0,000)



Kết quả mô hình SEM thể hiện mối quan hệ của
các nhân tố đều cho thấy các hệ số Sig. (P) của các
mối quan hệ đều nhỏ hơn 5%; do đó, các mối quan
hệ giữa các nhân tố đều có ý nghĩa thống kê. Và các
hệ số hồi quy đều lớn hơn 0; điều này thể hiện mối
quan hệ dương (tác động tích cực) giữa các nhân tố
với nhau.

Theo kết quả mô hình SEM cho thấy nhân tố Lý
do dành cho cộng đồng, Tình cảm cộng đồng và
Tiêu chuẩn cộng đồng tác động tích cực đến Sự hài
lòng công việc với hệ số hồi quy lần lượt là 0,08;
0,12; 0,03; điều này có nghĩ khi nhân tố Lý do dành
cho cộng đồng, Tình cảm cộng đồng và Tiêu chuẩn
cộng đồng tốt hơn/gia tăng thêm 1 đơn vị thì Sự hài
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(Nguồn: Kết quả phân tích AMOS)
Hình 2: Kết quả mô hình cấu trúc SEM thể hiện tác động của các nhân tố

Bảng 10: Kết quả mô hình SEM theo hệ số chuẩn hóa

(Nguồn: Kết quả phân tích AMOS)
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lòng công việc lần lượt tăng thêm 0,08; 0,12; 0,03
đơn vị.

Nhân tố Lý do dành cho cộng đồng, Tình cảm
cộng đồng và Tiêu chuẩn cộng đồng tác động tích
cực đến Hành vi công dân tổ chức với hệ số hồi quy
lần lượt là 0,64; 0,16; 0,14; điều này có nghĩa khi
nhân tố Lý do dành cho cộng đồng, Tình cảm cộng
đồng và Tiêu chuẩn cộng đồng tốt hơn/gia tăng thêm
1 đơn vị thì Hành vi công dân tổ chức lần lượt tăng
thêm 0,64; 0,16; 0,14 đơn vị.

Và các nhân tố Sự hài lòng công việc tác động
tích cực đến Hành vi công dân tổ chức với hệ số hồi
quy là 0,22; điều này có nghĩa khi nhân tố Sự hài
lòng công việc tốt hơn/gia tăng thêm 1 đơn vị thì
Hành vi công dân tổ chức tăng thêm 0,22 đơn vị.

Cùng với đó, căn cứ vào kết quả mô hình SEM,
tác giả tiến hành kiểm định Bootstrap và thu được
giá trị tuyệt đối của hệ số CR của các mối quan hệ
giữa các nhân tố đều nhỏ hơn 2; điều này khẳng định
kết quả mô hình SEM hoàn toàn có thể tin cậy vì độ
lệch chuẩn là rất nhỏ.

Như vậy, sau khi thực hiện phân tích mô hình
cấu trúc tuyến tính SEM, nghiên cứu đã cho thấy
được vai trò của động lực dịch vụ công trong việc
nâng cao hành vi công dân tổ chức của công chức

trên địa bàn TP. Đà Nẵng, cụ thể: (1) Động lực dịch
vụ công (thể hiện qua các nhân tố thành phần: Lý do
dành cho cộng đồng, Tình cảm cộng đồng, Tiêu
chuẩn cộng đồng) tác động tích cực đến Sự hài lòng
công việc; (2) Động lực dịch vụ công (thể hiện qua
các nhân tố thành phần: Lý do dành cho cộng đồng,
Tình cảm cộng đồng, Tiêu chuẩn cộng đồng) tác
động tích cực đến Hành vi công dân tổ chức và (3)
Sự hài lòng công việc tác động tích cực đến Hành vi
công dân tổ chức.

5. Kết luận và hàm ý quản trị
Kết luận
Căn cứ vào kết quả nghiên cứu của các nhà

nghiên cứu đi trước, tác giả tiến hành tổng hợp các
thang đo và đề xuất mô hình nghiên cứu đề xuất

cùng với việc thực hiện nghiên cứu định tính để điều
chỉnh thang đo và mô hình cho phù hợp hơn với bối
cảnh nghiên cứu. Nghiên cứu này tập trung cho thấy
vai trò của động lực dịch vụ công trong việc nâng
cao hành vi công dân tổ chức của công chức trên địa
bàn TP. Đà Nẵng. Do đó, dựa vào nghiên cứu này,
tác giả đã cho thấy được các lý thuyết nền tảng liên
quan đến các vấn đề về động lực dịch vụ công, hành
vi công dân tổ chức.
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Bảng 11: Kết quả kiểm định Bootstrap

(Nguồn: Kết quả Phân tích AMOS)



Kết quả chính của nghiên cứu cho thấy được tác
động của Động lực dịch vụ công đến Sự hài lòng
công việc và Hành vi công dân tổ chức của công
chức TP. Đà Nẵng, cụ thể: (1) Động lực dịch vụ
công (thể hiện qua các nhân tố thành phần: Lý do
dành cho cộng đồng, Tình cảm cộng đồng, Tiêu
chuẩn cộng đồng) tác động tích cực đến Sự hài lòng
công việc; (2) Động lực dịch vụ công (thể hiện qua
các nhân tố thành phần: Lý do dành cho cộng đồng,
Tình cảm cộng đồng, Tiêu chuẩn cộng đồng) tác
động tích cực đến Hành vi công dân tổ chức và (3)
Sự hài lòng công việc tác động tích cực đến Hành vi
công dân tổ chức.

Thông qua kết quả nghiên cứu, tác giả cho thấy
được tác động của động lực dịch vụ công đến sự hài
lòng công việc và hành vi công dân tổ chức; không
những thế nghiên cứu còn chỉ rõ tác động của sự hài
lòng công việc đến hành vi công dân tổ chức; đây là
điểm mới trong nghiên cứu của tác giả.

Các hàm ý quản trị
Căn cứ vào kết quả mô hình nghiên cứu đạt

được, tác giả đề xuất các hàm ý quản trị nhằm gia
tăng Hành vi công dân tổ chức của các công chức
trên địa bàn TP. Đà Nẵng cụ thể như sau:

Các hàm ý chính sách đối với nhân tố Lý do
dành cho cộng đồng: (1) Các công chức cần phải
nâng cao ý thức của mình dành cho xã hội thông qua
công việc mình đang đảm nhận, nhằm đóng góp tích
cực cho sự phát triển nghề nghiệp, đóng góp lợi ích
cho xã hội. (2) Chủ động hỏi thăm, hỗ trợ và giải
đáp các thắc mắc của người dân trong việc thực thi
các thủ tục hành chính tại đơn vị của mình. (3)
Không những thế, các đơn vị trên địa bàn cần có các
chương trình hỗ trợ và giúp ích cho những người bất
hạnh. Để thực hiện điều này, các đơn vị có thể trích
một phần quỹ, một ngày lương để giúp ích với người
dân, những người khó khăn trong cuộc sống. Bên
cạnh đó, còn chủ động phối hợp với các công ty/đơn
vị thiện nguyện trong việc giúp đỡ và hỗ trợ những
người dân khó khăn trên địa bàn. Điều này góp phần
gia tăng hành vi công dân tổ chức của các công chức
nhiều hơn.

Các hàm ý chính sách đối với nhân tố Tình cảm
cộng đồng: (1) Tạo điều kiện thuận lợi cho các công
chức trong việc được quan tâm và hoạch định chính
sách, để thực hiện điều này các đơn vị cần phải luôn
tạo điều kiện cho các công chức thể hiện tài năng
lãnh đạo của mình thông qua các hoạt động nhỏ
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(Nguồn: Kết quả phân tích của tác giả)
Hình 3: Kết quả mô hình SEM thể hiện vai trò của động lực dịch vụ công trong việc nâng cao 

hành vi công dân tổ chức của công chức trên địa bàn TP. Đà Nẵng
Ghi chú: * Có ý nghĩa 5 % và ** Có ý nghĩa 1%
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như: góp ý hoàn thiện, cải thiện quy trình làm việc
tốt hơn, đề xuất các sáng kiến trong công việc, các
giải pháp để phát huy tính đoàn kết, gắn bó giữa các
đồng nghiệp với nhau, các kỹ năng ứng xử khi
người dân phản hồi. (2) Đẩy mạnh việc khuyến
khích các công chức quan tâm đến người dân, để
thực hiện điều này thiết nghĩ các đơn vị nên giao chỉ
tiêu cho các công chức thuộc bộ phận tiếp dân, bộ
phận giải quyết thủ tục hành chính cho người dân
mỗi tháng cần phải thu thập và lấy ý kiến của bao
nhiêu người dân mà đang giao dịch hoặc đã phát
sinh giao dịch với mình trong vòng 1 tháng qua bằng
nhiều cách thức khác nhau như thông qua các cuộc
gọi điện thoại hỏi thăm tình hình của người dân, các
ý kiến đánh giá về các thủ tục hành chính, các ý kiến
về cách tiếp dân. (3) Và điều đặc biệt, các công chức
cần phải biết cảm thông với người khác, điều đó có
thể là với chính đồng nghiệp và với người dân.

Các hàm ý chính sách đối với nhân tố Tiêu chuẩn
cộng đồng: (1) Đề cao tinh thần làm việc của công
chức, quy định rõ vai trò, trách nhiệm và nghĩa vụ
của các công chức, để các công chức nhận thức rõ vị
trí công việc của mình với người dân, qua đó cho
các công chức thấy được việc phục vụ cho cộng
đồng, cho xã hội và cho cá nhân mỗi một người dân
là điều rất cao quý, góp phần cải thiện những điều
tốt đẹp và mang đến những lợi ích thiết thực cho
người dân và toàn xã hội. (2) Nâng cao sự hy sinh
bản thân trong việc giúp đỡ người khác, đây không
phải là một vấn đề đơn giản bởi bản thân mỗi công
chức luôn có những công việc, các trách nhiệm và
nghĩa vụ riêng cho chính mình. (3) Bên cạnh đó, các
đơn vị cần có kế hoạch đánh giá lại nhu cầu đào tạo
từ đội ngũ công chức của đơn vị mình. Từ đó, đề
xuất các nội dung, hình thức và chương trình đào tạo
bám sát với nhu cầu hơn, đảm bảo tính thực tế và
vận dung cao. Đa dạng hóa về thời gian đào tạo, có
thể đưa đi đào tạo ngắn hạn để trao dồi nghiệp vụ
chuyên môn cho công chức hoặc đào tạo dài hạn các
khóa tập trung dành cho các công chức chủ chốt.
Chú trọng bồi dưỡng theo chiều sâu, thực hiện đào

tạo, bồi dưỡng năng lực thực tiễn gắn với trình độ
học vấn theo chức vụ và quy hoạch đúng với quy
trình sử dụng từng loại công chức; kết hợp đào tạo
chính quy với các hình thức đào tạo lại, đào tạo bổ
sung, tăng cường đưa công chức đi nghiên cứu thực
tế ở các địa phương; các đơn vị cần tổ chức các khóa
đào tạo nâng cao kỹ năng mềm cho các công chức.

Mặc dù cố gắng hoàn thiện nghiên cứu một cách
tốt nhất, tuy nhiên, do sự giới hạn về thời gian và
kiến thức, nghiên cứu vẫn còn những hạn chế nhất
định như cỡ mẫu còn khá ít, phạm vi nghiên cứu chỉ
thực hiện tại địa bàn TP. Đà Nẵng. Do đó, các
nghiên cứu theo sau có thể gia tăng cỡ mẫu và mở
rộng phạm vi nghiên cứu trên nhiều tỉnh, thành
khác nhằm gia tăng mức độ ứng dụng của kết quả
nghiên cứu.!
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Summary

Through survey results from 289 individuals
who are public employees in Danang city, this study
has applied foundational theories and previous
research results in analyzing and assessing the
impact of Public Service Motiv2ation on Job
Satisfaction and Organizational Citizenship
Behavior of civil servants. Combining basic analy-
sis in quantitative research such as statistics,
Cronbach’s alpha reliability, EFA & CFA factor
analysis, SEM model from SPSS and AMOS soft-
ware. The research results show that: (1) Public
service motivation (expressed through the compo-
nents: Reasons for the community, Community sen-
timent, Community standards) has a positive impact
on Satisfaction. Work; (2) Public service motivation
(expressed through the components: Reasons for the
community, Community sentiment, Community
standards) positively affects organizational citizen-
ship behavior and (3) Job satisfaction has a positive
impact on organizational citizenship behavior.
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