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Phụ lục A. Thang đo nghiên cứu
	Thang đo
	Mã hóa
	Nguồn

	Hành vi công dân tổ chức hướng đến khách hàng ( OCBC)

	1
	Tôi luôn có thái độ tích cực trong công việc
	OCBC1
	Ma
và cộng sự (2013)

	2
	Tôi luôn đặc biệt lịch sự và tôn trọng khách hàng
	OCBC2
	

	3
	Tôi chú trọng và cẩn thận trong việc áp dụng các quy định hoặc hướng dẫn liên quan đến việc phục vụ khách hàng
	OCBC3
	

	4
	Tôi luôn kịp thời giải quyết các yêu cầu và thắc mắc từ khách hàng
	OCBC4
	

	5
	Tôi rất ít mắc lỗi khi thực hiện công việc
	OCBC5
	

	6
	Tôi tận tâm quảng bá sản phẩm, dịch vụ tới khách hàng
	OCBC6
	

	Môi trường làm việc vui vẻ (FWN)

	7
	Tôi nghĩ bộ phận của tôi là một nơi thú vị để làm việc
	FWN1
	Xu 
và cộng sự (2020)

	8
	Môi trường làm việc tại bộ phận của tôi rất vui vẻ
	FWN2
	

	9
	Đồng nghiệp trong bộ phận của tôi đều làm việc một cách vui vẻ
	FWN3
	

	10
	Bầu không khí làm việc trong bộ phận của tôi tạo ra sự vui vẻ cho nhân viên
	FWN4
	

	11
	Trưởng bộ phận của tôi khuyến khích nhân viên vui vẻ trong công việc
	FWN5
	

	Sự cạn kiệt cảm xúc (ME)

	12
	Công việc khiến cảm xúc của tôi bị cạn kiệt
	ME1
	Karatepe 
và Uludag (2007)

	13
	Tôi cảm thấy kiệt sức vào cuối mỗi ngày làm việc
	ME2
	

	14
	Tôi cảm thấy mệt mỏi khi thức dậy vào buổi sáng và phải đối mặt với một ngày làm việc mới
	ME3
	

	15
	Sự tương tác với khách hàng, đồng nghiệp và cấp trên suốt ngày thực sự khiến tôi cảm thấy áp lực
	ME4
	

	16
	Tôi cảm thấy kiệt sức vì công việc của mình
	ME5
	

	17
	Tôi cảm thấy mình đang bị quá sức trong công việc
	ME6
	

	Lòng biết ơn (GR)

	18
	Tôi có rất nhiều điều trong cuộc sống để biết ơn
	GR1
	McCullough và cộng sự (2002)

	19
	Nếu phải liệt kê tất cả những gì tôi cảm thấy biết ơn thì đó sẽ là một danh sách rất dài
	GR2
	

	20
	Càng già, tôi càng biết trân trọng những người, sự kiện và tình huống đã đi qua cuộc đời mình
	GR3
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    Ph ?   l ? c A. Thang đo nghiên c ? u      

Thang đo  Mã hóa  Ngu ? n  

Hành vi công dân t ?   ch ? c hư ? ng đ ? n khách hàng ( OCBC)  

1  Tôi luôn có thái đ ?   tích c ? c trong công vi ? c  OCBC1  Ma   và c ? ng s ?   ( 2013 )  

2  Tôi luôn đ ? c bi ? t l ? ch s ?   và  tôn tr ? ng khách hàng  OCBC2  

3  Tôi chú tr ? ng và c ? n th ? n trong vi ? c áp d ? ng các quy đ ? nh ho ? c hư ? ng d ? n  liên quan đ ? n vi ? c ph ? c v ?   khách hàng  OCBC3  

4  Tôi luôn k ? p th ? i gi ? i quy ? t các yêu c ? u và th ? c m ? c t ?   khách hàng  OCBC4  

5  Tôi r ? t ít m ? c l ? i khi  th ? c hi ? n công vi ? c  OCBC5  

6  Tôi t ? n tâm qu ? ng bá s ? n ph ? m, d ? ch v ?   t ? i khách hàng  OCBC6  

Môi trư ? ng làm vi ? c vui v ?   (FWN)  

7  Tôi ngh i  b ?   ph ? n c ? a tôi là m ? t nơi thú v ?   đ ?   làm vi ? c  FWN1  Xu    và c ? ng s ?   (2020)  

8  Môi trư ? ng làm vi ? c t ? i b ?   ph ? n c ? a tôi  r ? t vui v ?  FWN2  

9  Đ ? ng nghi ? p trong b ?   ph ? n c ? a tôi đ ? u làm vi ? c m ? t cách vui v ?  FWN3  

10  B ? u không khí làm vi ? c trong b ?   ph ? n c ? a tôi t ? o ra s ?   vui v ?   cho nhân viên  FWN4  

11  Trư ? ng b ?   ph ? n c ? a tôi khuy ? n khích nhân viên vui v ?   trong công vi ? c  FWN5  

S ?   c ? n ki ? t c ? m xúc (ME)  

12  Công vi ? c khi ? n c ? m xúc c ? a tôi b ?   c ? n ki ? t  ME1  Karatepe    và Uludag  (2007)  

13  Tôi c ? m th ? y ki ? t s ? c vào cu ? i m ? i ngày làm vi ? c  ME2  

14  Tôi c ? m th ? y m ? t m ? i khi th ? c d ? y vào bu ? i sáng và ph ? i đ ? i m ? t v ? i m ? t  ngày làm vi ? c  m ? i  ME3  

15  S ?   tương tác v ? i khách hàng, đ ? ng nghi ? p và c ? p trên su ? t ngày th ? c s ?   khi ? n  tôi c ? m th ? y áp l ? c  ME4  

16  Tôi c ? m th ? y ki ? t s ? c vì công vi ? c c ? a mình  ME5  

17  Tôi c ? m th ? y mình  đang b ?   quá s ? c trong công vi ? c  ME6  

Lòng bi ? t ơn (GR)  

18  Tôi  có r ? t nhi ? u đi ? u trong cu ? c s ? ng đ ?   bi ? t ơn  GR1  McCullough  và c ? ng s ?   (2002)  

19  N ? u ph ? i li ? t kê t ? t c ?   nh ? ng gì tôi c ? m th ? y bi ? t ơn th ì  đó s ?   là m ? t danh sách  r ? t dài  GR2  

20  Càng già, tôi càng bi ? t trân tr ? ng nh ? ng ngư ? i, s ?   ki ? n và tình hu ? ng đ ã  đi  qua cu ? c đ ? i mình  GR3  

