
22            Hoàng Thị Kim Thoa. HCMCOUJS-Khoa học Xã hội, 21(1), 22-38 

 

Ảnh hưởng của lãnh đạo phụng sự đến hiệu quả công việc của 

nhân viên tuyến đầu: Trường hợp nghiên cứu tại Vietnam Airlines 

The effect of servant leadership on frontline employees’ job performance: 

A case study at Vietnam Airlines 

Hoàng Thị Kim Thoa1* 

1Học viện hàng không Việt Nam, Thành phố Hồ Chí Minh, Việt Nam 
*Tác giả liên hệ, Email: thoahtk@vaa.edu.vn 

THÔNG TIN TÓM TẮT 

DOI:10.46223/HCMCOUJS. 

soci.vi.21.1.4168.2026 

 

 

Ngày nhận: 24/02/2025 

Ngày nhận lại: 17/04/2025 

Duyệt đăng: 26/05/2025 

 

 

Từ khóa:  

cam kết với tổ chức;  

hiệu quả công việc;  

lãnh đạo phụng sự;  

nhân viên tuyến đầu; 

sự tin tưởng vào lãnh đạo 

 

 

Keywords:  

organizational commitment; 

job performance; servant 

leadership; frontline 

employees; trust in 

leadership 

Nghiên cứu này phân tích tác động của phong cách lãnh 

đạo phụng sự đến hiệu quả công việc của nhân viên tuyến đầu, 

đồng thời xem xét vai trò trung gian của sự tin tưởng vào lãnh đạo 

và cam kết tổ chức. Dữ liệu nghiên cứu được thu thập từ 389 nhân 

viên tuyến đầu của hãng Vietnam Airlines. Kết quả phân tích nhân 

tố khẳng định (CFA) và mô hình cấu trúc tuyến tính (SEM) cho 

thấy lãnh đạo phụng sự có ảnh hưởng tích cực trực tiếp đến hiệu 

quả công việc của nhân viên. Bên cạnh đó, sự tin tưởng vào lãnh 

đạo và cam kết tổ chức đóng vai trò trung gian quan trọng, củng 

cố mối quan hệ giữa lãnh đạo phụng sự và hiệu quả công việc. 

Dựa trên kết quả nghiên cứu, các hàm ý quản trị được đề xuất 

nhằm nâng cao hiệu quả công việc của nhân viên tuyến đầu.  

ABSTRACT 

This study investigates the influence of servant leadership 

on the job performance of frontline employees, exploring the 

mediating roles of trust in leadership and organizational 

commitment. Data were gathered from 389 frontline employees 

at Vietnam Airlines. Confirmatory Factor Analysis (CFA) and 

Structural Equation Modeling (SEM) revealed a direct positive 

relationship between servant leadership and employee job 

performance. Furthermore, trust in leadership and organizational 

commitment play a crucial mediating role, strengthening the 

relationship between servant leadership and work performance. 

The study concludes with managerial implications for enhancing 

frontline employee performance.  

1. Giới thiệu 

Ngành hàng không là một ngành dịch vụ quan trọng, có vai trò to lớn trong phát triển 

kinh tế thế giới. Theo thống kê của Aviation Benefits Beyond Borders (2023), ngành hàng không 

đã tạo ra 86.5 triệu việc làm và đóng góp 11.6 triệu việc làm trực tiếp trên toàn cầu. Với tốc độ 

tăng trưởng cao, cạnh tranh trong ngành hàng không đang trở nên ngày càng khốc liệt và khiến 

cho các yêu cầu về chất lượng dịch vụ ngày càng cao. Trong bối cảnh này, nhân viên tuyến đầu 

đóng vai trò then chốt trong việc định hình trải nghiệm khách hàng và duy trì lợi thế cạnh tranh. 

Vietnam Airlines là hãng hàng không quốc gia và là doanh nghiệp dẫn đầu thị trường nội địa. 
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Trong chiến lược nâng cao chất lượng dịch vụ, hãng đặc biệt chú trọng đến hiệu quả làm việc 

của nhân viên tuyến đầu. Do đó, việc xác định các yếu tố ảnh hưởng đến hiệu quả làm việc của 

họ trở thành vấn đề cấp thiết. 

Một cách tiếp cận nổi bật trong nghiên cứu về hiệu quả công việc chính là lãnh đạo 

phụng sự. Nhiều nghiên cứu đã chứng minh rằng phong cách lãnh đạo này góp phần nâng cao 

hiệu quả công việc của nhân viên bằng cách hỗ trợ, trao quyền và khơi dậy động lực cho nhân 

viên (Giolito & ctg., 2021; Rabiul & ctg., 2022). Tuy nhiên, cơ chế tác động của lãnh đạo phụng 

sự đến hiệu quả công việc của nhân viên tuyến đầu vẫn chưa được nghiên cứu sâu trong ngành 

hàng không. Một số nghiên cứu đã xem xét vai trò trung gian của sự gắn kết với công việc (Khan 

& ctg., 2024), hành vi ngoài vai trò (Aboramadan & ctg., 2022), ý nghĩa công việc (Cai & ctg., 

2018) và chia sẻ tri thức (Kadarusman & Bunyamin, 2021) trong mối quan hệ giữa lãnh đạo 

phụng sự và hiệu quả công việc. Tuy nhiên, cam kết tổ chức - yếu tố quan trọng theo Meyer và 

Allen (1997) - vẫn chưa được khai thác đầy đủ trong bối cảnh nhân viên tuyến đầu. Cam kết với 

tổ chức tăng khi nhân viên nhận được hỗ trợ từ lãnh đạo, nhưng vai trò của nó trong ngành hàng 

không vẫn chưa được làm rõ. Bên cạnh đó, sự tin tưởng vào lãnh đạo đóng vai trò quan trọng 

trong việc thúc đẩy động lực và hiệu quả làm việc của nhân viên tuyến đầu - những người thường 

xuyên đối mặt với áp lực cao và tình huống giao tiếp phức tạp. Theo lý thuyết trao đổi lãnh đạo 

- thành viên, mối quan hệ giữa lãnh đạo và nhân viên chất lượng cao giúp thúc đẩy sự tin tưởng 

và hiệu quả công việc của nhân viên (Brower & ctg., 2000). Đồng thời, lý thuyết trao đổi xã hội 

(Blau, 1964) nhấn mạnh rằng các mối quan hệ trong tổ chức được xây dựng trên nguyên tắc trao 

đổi công bằng. Khi lãnh đạo thể hiện sự quan tâm, hỗ trợ và tạo cơ hội phát triển, nhân viên sẽ 

đáp lại bằng sự tin tưởng, trung thành và cam kết cao hơn với tổ chức (Stafford, 2017). Tuy 

nhiên, trong ngành hàng không - nơi đòi hỏi tính chính xác và hợp tác cao - yếu tố này vẫn chưa 

được nghiên cứu đầy đủ. Làm rõ vai trò của sự tin tưởng vào lãnh đạo trong bối cảnh đặc thù 

này sẽ góp phần mở rộng hiểu biết về quản trị nhân sự trong ngành hàng không. 

Xuất phát từ những khoảng trống trong nghiên cứu trước đây, nghiên cứu này được thực 

hiện nhằm làm rõ ảnh hưởng của phong cách lãnh đạo phụng sự đến hiệu quả công việc của 

nhân viên tuyến đầu tại Vietnam Airlines - hãng hàng không quốc gia, đang hoạt động trong 

một ngành dịch vụ có mức độ cạnh tranh và áp lực cao. Điểm nổi bật của nghiên cứu là khám 

phá vai trò trung gian của sự tin tưởng vào lãnh đạo và cam kết tổ chức trong mối quan hệ giữa 

lãnh đạo phụng sự và hiệu quả làm việc của nhân viên. Bên cạnh đó, nghiên cứu còn góp phần 

mở rộng lý thuyết bằng cách kiểm định lý thuyết trao đổi lãnh đạo - thành viên và lý thuyết trao 

đổi xã hội trong bối cảnh đặc thù của ngành hàng không. Điều này không chỉ bổ sung kiến thức 

về lý thuyết lãnh đạo mà còn làm sâu sắc hơn sự hiểu biết về mô hình lãnh đạo phụng sự, thông 

qua việc xem xét cơ chế trung gian của sự tin tưởng và cam kết tổ chức. Ngoài ra, kết quả nghiên 

cứu còn mang đến những hàm ý thực tiễn quan trọng, giúp Vietnam Airlines nói riêng và các 

doanh nghiệp hàng không tại Việt Nam nói chung xây dựng các chương trình phát triển lãnh 

đạo phù hợp, góp phần nâng cao chất lượng quản trị nhân sự và hiệu quả vận hành trong môi 

trường cạnh tranh ngày càng khốc liệt. 

2. Cơ sở lý thuyết  

2.1. Lý thuyết nền 

Nghiên cứu này sử dụng lý thuyết trao đổi lãnh đạo - thành viên (Leader-Member 

Exchange Theory - LMX) và lý thuyết trao đổi xã hội (Social Exchange Theory - SET) của Blau 

(1964) để xây dựng khung lý thuyết cho các giả thuyết.  
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Lý thuyết LMX nhấn mạnh mối quan hệ giữa lãnh đạo và nhân viên, trong đó chất lượng 

trao đổi có thể chia thành “nhóm trong” (gắn kết, tin tưởng cao) và “nhóm ngoài” (tương tác 

hạn chế) (Erdogan & Liden, 2002). Mối quan hệ trao đổi lãnh đạo - thành viên chất lượng cao 

giúp nâng cao hiệu quả công việc và cam kết tổ chức (Kim & Yi, 2019). Lý thuyết này có liên 

hệ mật thiết với lãnh đạo phụng sự, khi cả hai cùng nhấn mạnh vai trò của lãnh đạo trong việc 

hỗ trợ và phát triển nhân viên, từ đó thúc đẩy sự tin tưởng, gắn kết và hiệu quả công việc 

(Melchar & Bosco, 2010). 

Bên cạnh đó, lý thuyết SET phân biệt giữa trao đổi kinh tế (dựa trên lợi ích tài chính) và 

trao đổi xã hội (dựa trên sự tin tưởng và công bằng), ảnh hưởng trực tiếp đến sự hài lòng và cam 

kết của nhân viên (Farooq & ctg., 2019). Lý thuyết SET khẳng định rằng khi lãnh đạo đối xử 

công bằng và hỗ trợ nhân viên, họ sẽ phản hồi tích cực, nâng cao hiệu quả làm việc (Stafford, 

2017). Lãnh đạo phụng sự, dựa trên nguyên tắc của SET, không chỉ thúc đẩy mối quan hệ trao 

đổi tích cực mà còn gia tăng động lực và sự cam kết của nhân viên (Aryee & ctg., 2023). 

2.2. Các giả thuyết và mô hình nghiên cứu 

2.2.1. Ảnh hưởng của lãnh đạo phụng sự đến sự tin tưởng vào lãnh đạo 

Lãnh đạo phụng sự tập trung vào hỗ trợ và đáp ứng nhu cầu của nhân viên, chuyển trọng 

tâm từ lợi ích cá nhân sang tổ chức và cộng đồng (Eva & ctg., 2019; McQuade & ctg., 2021). 

Phong cách này thay đổi cách lãnh đạo tương tác với nhân viên, đề cao lý tưởng phục vụ và phát 

triển cá nhân (Van Dierendonck, 2011). Sự tin tưởng vào lãnh đạo phản ánh mức độ nhân viên 

sẵn sàng chấp nhận rủi ro từ quyết định của lãnh đạo, ngay cả khi quyết định đó có ảnh hưởng 

đến công việc của họ (Knoll & Gill, 2011). Khác với niềm tin vào tổ chức là sự đánh giá chung 

về độ tin cậy của tổ chức (Sendjaya & Andre, 2010), niềm tin vào lãnh đạo đóng vai trò quan 

trọng trong việc nâng cao hiệu quả, sự hài lòng và cam kết của nhân viên (Burke & ctg., 2007). 

Phong cách lãnh đạo phụng sự giúp xây dựng và củng cố niềm tin của nhân viên. Niềm tin này 

được hình thành từ ba yếu tố chính: sự chính trực, lòng thiện chí và khả năng của nhà lãnh đạo 

(Robbins & Judge, 2017). Sự chính trực đảm bảo sự thống nhất giữa lời nói và hành động, lòng 

thiện chí thể hiện sự quan tâm chân thành, còn khả năng bao gồm năng lực chuyên môn và kỹ 

năng của người lãnh đạo. Những yếu tố này giúp xây dựng mối quan hệ bền vững giữa lãnh đạo 

và nhân viên. Theo Gimbel (2001) sự tin tưởng chủ yếu dựa trên giao tiếp hiệu quả và sự hỗ trợ 

thực tế từ lãnh đạo. Khi lãnh đạo thể hiện sự quan tâm và giúp đỡ, nhân viên sẽ tin tưởng hơn 

vào tổ chức và sẵn sàng cống hiến. Nhiều nghiên cứu cũng khẳng định lãnh đạo phụng sự tác 

động tích cực đến sự tin tưởng và cam kết của nhân viên (Chinomona & ctg., 2013; Zargar & 

ctg., 2019). Do đó, giả thuyết thứ nhất được đề xuất như sau:  

H1: Lãnh đạo phụng sự ảnh hưởng tích cực đến sự tin tưởng của nhân viên vào  

lãnh đạo 

2.2.2. Ảnh hưởng của lãnh đạo phụng sự đến cam kết của nhân viên với tổ chức 

Cam kết tổ chức thể hiện mức độ gắn bó của nhân viên với tổ chức, bao gồm sự đồng 

nhất với mục tiêu và mong muốn gắn bó lâu dài (Moorhead & Griffin, 2008). Nhân viên có cam 

kết cao thường hài lòng với công việc, ít rời bỏ tổ chức và nỗ lực đóng góp vào thành công 

chung (Kreitner & Kinicki, 2014). Nhân viên dưới sự dẫn dắt của nhà lãnh đạo phụng sự thường 

có mức độ gắn kết cảm xúc với tổ chức cao hơn nhờ sự hỗ trợ và công nhận từ lãnh đạo (Liden 

& ctg., 2008). Lãnh đạo phụng sự thúc đẩy cam kết tổ chức thông qua hỗ trợ, động viên và tạo 

điều kiện phát triển cá nhân. Môi trường làm việc tích cực do lãnh đạo phụng sự tạo ra giúp 

giảm căng thẳng, mâu thuẫn và tăng cam kết chuẩn mực nhờ sự chính trực và thiện chí của lãnh 
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đạo. Ngoài ra, việc trao quyền và tạo cơ hội thăng tiến giúp nhân viên nhìn nhận tổ chức như 

một môi trường học tập và phát triển, từ đó củng cố cam kết liên tục (Jaramillo & ctg., 2009). 

Nhiều nghiên cứu đã chỉ ra rằng lãnh đạo phụng sự ảnh hưởng tích cực đến cam kết với tổ chức 

(Bui & ctg., 2020; Harwiki, 2013; Sokoll, 2014). Dựa trên những luận điểm này, nghiên cứu đề 

xuất giả thuyết sau: 

H2: Lãnh đạo phụng sự có ảnh hưởng tích cực đến cam kết của nhân viên với tổ chức 

2.2.3. Ảnh hưởng của lãnh đạo phụng sự đến hiệu quả công việc của nhân viên  

tuyến đầu  

Hiệu quả công việc là một khái niệm quan trọng trong quản trị nhân sự, phản ánh năng 

lực và đóng góp của nhân viên đối với tổ chức (Robbins & Judge, 2017). Một số nghiên cứu 

nhấn mạnh hiệu quả công việc là khả năng hoàn thành nhiệm vụ theo yêu cầu (Story & 

Castanheira, 2019), trong khi những nghiên cứu khác cho rằng, hiệu quả công việc tập trung vào 

giá trị mà nhân viên mang lại cho mục tiêu chung của tổ chức (Rashid & ctg., 2017). Đối với 

nhân viên tuyến đầu - những người tương tác trực tiếp với khách hàng (Sony & Mekoth, 2016) 

- hiệu quả công việc không chỉ thể hiện qua việc hoàn thành nhiệm vụ mà còn qua sự đóng góp 

vào trải nghiệm dịch vụ của khách hàng. Vai trò của họ ảnh hưởng đến sự hài lòng của khách 

hàng và hình ảnh tổ chức (Jung & ctg., 2017). Trong bối cảnh này, khả năng thực hiện công việc 

hiệu quả trong thời gian nhất định càng trở nên thiết yếu, giúp đảm bảo chất lượng dịch vụ và 

duy trì lợi thế cạnh tranh (Isabel & ctg., 2023; Purnamasari & ctg., 2023). 

Lãnh đạo phụng sự tác động đáng kể đến hiệu quả công việc thông qua hỗ trợ, giao tiếp 

và phát triển nhân viên, giúp họ phát huy tối đa năng lực (Chinomona & ctg., 2013). Phong cách 

lãnh đạo này thúc đẩy tinh thần đồng đội, môi trường tích cực và sự gắn kết, từ đó nâng cao hiệu 

quả công việc. Nhiều nghiên cứu khẳng định mối quan hệ tích cực giữa lãnh đạo phụng sự và 

hiệu quả công việc, đặc biệt trong lĩnh vực dịch vụ (Hunter & ctg., 2013). Bằng cách trao quyền, 

xây dựng niềm tin và thể hiện sự tôn trọng, lãnh đạo phụng sự giúp nhân viên cảm thấy được 

coi trọng, qua đó cải thiện năng suất (Alafeshat & Tanova, 2019). Các nghiên cứu gần đây tiếp 

tục khẳng định tác động tích cực này trong ngành dịch vụ (Lee & ctg., 2020). Dựa trên những 

bằng chứng này, nghiên cứu đề xuất giả thuyết: 

H3: Lãnh đạo phụng sự có ảnh hưởng tích cực đến hiệu quả công việc của nhân viên 

tuyến đầu 

2.2.4. Ảnh hưởng của sự tin tưởng vào lãnh đạo đến hiệu quả của công việc của nhân 

viên tuyến đầu 

Sự tin tưởng vào lãnh đạo có ảnh hưởng quan trọng đến hiệu quả công việc của nhân 

viên, đặc biệt trong ngành dịch vụ có áp lực cao như hàng không (McGee-Cooper, 2003). Avolio 

và cộng sự (2009) cùng với Campbell (2007) khẳng định rằng xây dựng niềm tin của nhân viên 

là yếu tố quyết định sự thành công của lãnh đạo. Lãnh đạo phụng sự với giao tiếp cởi mở, công 

bằng và liêm chính có thể gia tăng sự tin tưởng của nhân viên (McGee-Cooper, 2003). Theo lý 

thuyết SET, nhân viên dưới sự dẫn dắt của lãnh đạo phụng sự sẵn sàng đóng góp nhiều hơn để 

đạt mục tiêu chung (Ahmad, 2021). Ngoài ra, Khawar và cộng sự (2023) nhấn mạnh rằng niềm 

tin vào lãnh đạo không chỉ nâng cao hiệu quả làm việc mà còn tạo lợi thế cạnh tranh. Do đó, 

nghiên cứu đề xuất giả thuyết tiếp theo như sau:  

H4: Sự tin tưởng vào lãnh đạo có ảnh hưởng tích cực đến hiệu quả công việc của nhân 

viên tuyến đầu 
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2.2.5. Ảnh hưởng của cam kết tổ chức đến hiệu quả công việc của nhân viên tuyến đầu 

Cam kết của nhân viên đối với tổ chức có ảnh hưởng mạnh mẽ đến hiệu quả công việc 

của họ (Brown & ctg., 2011). Khi nhân viên cảm thấy gắn bó và trung thành với tổ chức, họ 

thường có xu hướng chủ động hơn trong công việc, sẵn sàng cống hiến và hỗ trợ đồng nghiệp 

để đạt được mục tiêu chung của tổ chức (Ekhsan & Aziz, 2021). Trái lại, sự thiếu cam kết không 

chỉ làm suy giảm động lực làm việc mà còn có thể dẫn đến tình trạng trì trệ, hiệu suất thấp và 

thậm chí là ý định nghỉ việc. Cam kết tổ chức là yếu tố then chốt góp phần nâng cao hiệu suất 

làm việc và mức độ hài lòng của nhân viên, với mối quan hệ tích cực giữa các yếu tố này đã 

được khẳng định trong nghiên cứu trước đó (Ahmad & ctg., 2014). Theo đó, nghiên cứu này đề 

xuất giả thuyết tiếp theo như sau: 

H5: Cam kết với tổ chức có ảnh hưởng tích cực đến hiệu quả công việc của nhân viên 

tuyến đầu 

2.2.6. Vai trò trung gian của sự tin tưởng vào lãnh đạo trong mối quan hệ giữa lãnh đạo 

phụng sự và hiệu quả công việc của nhân viên tuyến đầu 

Lý thuyết SET nhấn mạnh rằng sự tin tưởng và cam kết đóng vai trò quan trọng trong 

mối quan hệ lãnh đạo - nhân viên. Nếu sự tin cậy bị mất, quá trình trao đổi xã hội có thể gián 

đoạn, ảnh hưởng đến hiệu quả làm việc. Lãnh đạo phụng sự, với khả năng trao quyền và hỗ trợ, 

giúp nhân viên cảm thấy an toàn, từ đó nâng cao sự tin tưởng và hiệu quả làm việc. DeConinck 

(2011) khẳng định niềm tin vào lãnh đạo có liên hệ chặt chẽ với sự hài lòng trong công việc, 

cam kết tổ chức và kết quả làm việc. Các nghiên cứu đã chứng minh rằng sự tin tưởng vào lãnh 

đạo đóng vai trò trung gian giữa lãnh đạo phụng sự và các kết quả tích cực trong tổ chức như sự 

hài lòng trong công việc (Zargar & ctg., 2019), khả năng đổi mới (Jaiswal & Dhar, 2017) và 

hiệu quả công việc (Setyaningrum & ctg., 2017). Do đó, niềm tin vào lãnh đạo là yếu tố quan 

trọng làm rõ thêm tác động của lãnh đạo phụng sự đến hiệu quả công việc của nhân viên tuyến 

đầu. Trên cơ sở này, giả thuyết H6 được đề xuất: 

H6: Sự tin tưởng vào lãnh đạo đóng vai trò trung gian trong mối quan hệ giữa lãnh đạo 

phụng sự và hiệu quả công việc của nhân viên tuyến đầu 

2.2.7. Vai trò trung gian của cam kết với tổ chức trong mối quan hệ giữa lãnh đạo phụng 

sự và hiệu quả công việc của nhân viên tuyến đầu 

Cam kết của nhân viên đối với tổ chức là một yếu tố trung gian quan trọng, tạo ra tác 

động gián tiếp mạnh mẽ trong mối quan hệ giữa lãnh đạo phụng sự và hiệu quả công việc của 

nhân viên (Sungu & ctg., 2019). Bằng cách hỗ trợ và phát triển nhân viên, lãnh đạo phụng sự 

thúc đẩy sự gắn kết của họ với tổ chức, từ đó tạo động lực làm việc và nâng cao hiệu quả. Các 

nghiên cứu của Pakpahan (2021) cùng với Ekhsan và Aziz (2021) khẳng định cam kết tổ chức 

có tác động trung gian giữa lãnh đạo phụng sự và hiệu quả công việc. Nhân viên gắn bó với tổ 

chức có xu hướng làm việc chăm chỉ, kiên trì vượt qua thử thách và đóng góp nhiều hơn, giúp 

duy trì tác động tích cực của lãnh đạo phụng sự đến hiệu quả công việc. Trên cơ sở này, nghiên 

cứu đề xuất giả thuyết sau: 

H7: Cam kết với tổ chức đóng vai trò trung gian trong mối quan hệ giữa lãnh đạo phụng 

sự và hiệu quả công việc của nhân viên tuyến đầu 
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Hình 1 dưới đây phác họa mô hình nghiên cứu đề xuất từ các giả thuyết. 

Hình 1 

Mô Hình Nghiên Cứu  

 

Ghi chú. Đề xuất của tác giả 

3. Phương pháp nghiên cứu 

Nghiên cứu áp dụng phương pháp kết hợp giữa định tính và định lượng. Nghiên cứu định 

tính nhằm xây dựng mô hình nghiên cứu, phát triển giả thuyết, xác định các biến quan sát và thiết 

kế bảng khảo sát sơ bộ. Quá trình này bao gồm phỏng vấn chuyên gia hàng không và thảo luận 

nhóm với nhân viên tuyến đầu tại Vietnam Airlines để đánh giá mô hình và điều chỉnh bảng khảo 

sát cho phù hợp. Tiếp theo, nghiên cứu định lượng được triển khai bằng cách thu thập dữ liệu sơ 

cấp thông qua bảng khảo sát các nhân viên tuyến đầu tại Vietnam Airlines, sử dụng phương pháp 

lấy mẫu thuận tiện. Dữ liệu thu thập sau đó được phân tích bằng phần mềm SPSS và AMOS nhằm 

mô tả mẫu, đánh giá độ tin cậy, kiểm tra tính hội tụ và phân biệt của thang đo, xác định mức độ 

phù hợp của mô hình, cũng như kiểm định và rút ra kết luận về các giả thuyết nghiên cứu. 

3.1. Xây dựng thang đo  

Nghiên cứu sử dụng các thang đo từ nghiên cứu trước, điều chỉnh qua thảo luận chuyên 

gia và nhóm nhân viên để phù hợp với ngành hàng không. Cụ thể, lãnh đạo phụng sự được đo 

lường bằng thang đo 07 biến quan sát (điều chỉnh từ Liden & ctg., 2014); sự tin tưởng vào lãnh 

đạo được đo lường bằng thang đo 06 biến quan sát (điều chỉnh từ Podsakoff & ctg., 1990); cam 

kết tổ chức được đo lường bằng thang đo 06 biến quan sát (điều chỉnh từ Andika & Darmanto, 

2020); và hiệu quả công việc của nhân viên được đo lường bằng thang đo 07 biến quan sát (từ 

Liao & Chuang, 2004). Tất cả các biến quan sát được đo lường bằng thang đo Likert 5 mức độ. 

3.2. Mẫu khảo sát  

Trong nghiên cứu này, đối tượng được khảo sát được chọn là các nhân viên tuyến đầu 

đang làm việc tại hãng hàng không Vietnam Airlines. Nghiên cứu sử dụng phương pháp chọn 

mẫu thuận tiện, thu thập dữ liệu qua khảo sát trực tiếp và Google Forms. Tổng cộng 424 phiếu 

được phát đi, thu về 393 phiếu, trong đó 04 phiếu không hợp lệ bị loại, còn lại 389 phiếu được 

đưa vào phân tích định lượng. 

Hiệu quả  

công việc  

Sự tin tưởng 

vào lãnh đạo  

H2
+ 

H
1

+ 

H
3

+ 

H
4

+ 

H
5

+ 

Lãnh đạo 

phụng sự 

Cam kết với 

tổ chức 
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4. Kết quả nghiên cứu và thảo luận 

4.1. Kết quả thống kê mô tả mẫu khảo sát 

Các thông tin quan trọng của mẫu được tóm tắt tại Bảng 1. 

Bảng 1 

Tóm Tắt Kết Quả Mẫu Khảo Sát 

Đặc điểm cá nhân Số người Tỷ lệ (%) 

Tổng cộng 389 100.0 

Giới tính 
Nam  163 41.9 

Nữ  226 58.1 

Độ tuổi 

Từ 18 đến 29 tuổi 190 48.8 

Từ 30 đến 39 tuổi 143 36.8 

Từ 40 đến 49 tuổi  51 13.1 

Từ 50 tuổi trở lên  05 1.3 

 

Thâm niên 

Dưới 01 năm 104 26.7 

Từ 01 đến 05 năm 121 31.1 

Từ 05 đến 10 năm 110 28.3 

Từ 10 đến 20 năm 42 10.8 

Trên 20 năm 12 3.1 

 

Công việc 

Tiếp viên hàng không 146 37.5 

Nhân viên phục vụ mặt đất   196 50.4 

Nhân viên bán vé máy bay  34 8.7 

Khác 13 3.3 

Trình độ học vấn 

Trung cấp  25 6.4 

Cao đẳng   89 22.9 

Đại học  268 68.9 

Sau đại học  07 1.8 

Ghi chú. Thống kê mô tả mẫu khảo sát 

Kết quả phân tích thống kê cho thấy sự phân bổ về giới tính trong mẫu nghiên cứu có 

tỷ lệ nhân viên nữ chiếm đa số (58.1%), trong khi nhân viên nam chiếm 41.9%. Về độ tuổi, 

nhóm lao động trẻ (18 - 29 tuổi) chiếm ưu thế với 48.8%, tiếp theo là nhóm 30 - 39 tuổi 

(36.8%), nhóm 40 - 49 tuổi (13.1%), và cuối cùng là nhóm từ 50 tuổi trở lên (1.3%). Xét về 

thâm niên công tác, nhóm nhân viên có kinh nghiệm từ 05 đến 10 năm chiếm tỷ lệ cao nhất 

(31.1%), tiếp đến là nhóm 01 - 05 năm (28.3%), nhóm nhân viên làm việc dưới 01 năm chiếm 

26.7%, trong khi nhóm có trên 20 năm kinh nghiệm chỉ chiếm 3.1%. Về vị trí công việc, nhân 

viên phục vụ mặt đất (50.4%) và tiếp viên hàng không (37.5%) là hai nhóm có số lượng lớn 

nhất trong mẫu nghiên cứu. 
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4.2. Kết quả nghiên cứu 

4.2.1. Đánh giá độ tin cậy của thang đo 

Bảng 2  

Kết Quả Phân Tích Thang Đo 

Khái niệm 
Mã 

hóa 

Tương quan 

biến tổng 

Cronbach’s 

Alpha 

Hệ số tải 

nhân tố 

(EFA lần 1) 

Hệ số tải 

nhân tố  

(EFA lần 2) 

Hệ số tải 

nhân tố 

(CFA) 

Lãnh đạo 

phụng sự 

(SER) 

SER1 0.772 

0.904 

0.811 0.810 0.820 

SER2 0.697 0.693 0.692 0.741 

SER3 0.691 0.645 0.648 0.738 

SER4 0.707 0.803 0.805 0.746 

SER5 0.719 0.877 0.870 0.748 

SER6 0.699 0.679 0.680 0.739 

SER7 0.718 0.673 0.675 0.772 

Sự tin 

tưởng vào 

lãnh đạo 

(TRU) 

TRU1 0.779 

0.909 

0.813 0.803 0.823 

TRU2 0.802 0.857 0.858 0.857 

TRU3 0.801 0.862 0.855 0.844 

TRU4 0.780 0.808 0.805 0.831 

TRU5 0.808 0.875 0.865 0.853 

TRU6 0.532 0.493   

Cam kết 

với tổ chức 

(COM) 

COM1 0.696 

 

0.879 

0.767 0.768 0.740 

COM2 0.623 0.667 0.670 0.664 

COM3 0.701 0.780 0.780 0.747 

COM4 0.699 0.704 0.700 0.767 

COM5 0.698 0.722 0.721 0.762 

COM6 0.703 0.767 0.766 0.767 

Hiệu quả 

công việc 

(PER) 

PER1 0.791 

0.927 

0.808 0.810 0.834 

PER2 0.832 0.879 0.887 0.875 

PER3 0.804 0.804 0.805 0.848 

PER4 0.772 0.819 0.822 0.806 

PER5 0.729 0.744 0.741 0.757 

PER6 0.713 0.697 0.701 0.742 

PER7 0.750 0.796 0.795 0.770 

Ghi chú. Phân tích dữ liệu của tác giả   
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Kết quả phân tích độ tin cậy tại Bảng 2 cho thấy tất cả các thang đo có Cronbach’s Alpha 

> 0.8, đảm bảo tính nhất quán nội bộ. Hệ số tương quan biến - tổng (Corrected Item-Total 

Correlation) > 0.5, khẳng định mối liên hệ chặt chẽ giữa các biến quan sát và thang đo.  

Phân tích nhân tố khám phá (EFA) lần thứ nhất cho kết quả KMO = 0.938, kiểm định 

Bartlett’s có giá trị Sig. = 0.000, tổng phương sai trích đạt 61.214% và Eigenvalue = 1.497  

(> 1), cho thấy thang đo đáp ứng yêu cầu. Tuy nhiên, biến TRU6 bị loại do hệ số tải nhân tố 

không đạt ngưỡng 0.5. Sau khi loại bỏ biến TRU6 và thực hiện lại phân tích, kết quả EFA lần 

thứ hai cho thấy hệ số KMO = 0.937, giá trị Sig. = 0.000, tổng phương sai trích đạt 62.273% và 

Eigenvalue = 1.489 (> 1), đảm bảo giá trị hội tụ và giá trị phân biệt. Các biến còn lại có hệ số 

tải nhân tố đạt tiêu chuẩn (xem Bảng 2), đủ điều kiện để tiếp tục phân tích CFA. 

Kết quả phân tích CFA cho thấy hệ số tải nhân tố của các biến quan sát dao động từ 

0.664 đến 0.875, đều vượt ngưỡng tối thiểu 0.5 (xem Bảng 2), qua đó khẳng định chất lượng tốt 

của các biến trong việc đại diện cho các khái niệm nghiên cứu.  

4.2.2. Đánh giá tính hội tụ của thang đo 

Kết quả phân tích CFA (Hình 2) cho thấy, các chỉ số của mô hình đều đạt mức tiêu 

chuẩn, không có biến quan sát bị loại. Cụ thể, các chỉ số phù hợp của mô hình bao gồm:  

Chi-square = 521.562 (p = 0.000), CMIN/df = 1.939 < 3, GFI = 0.904 > 0.9, TLI = 0.956 > 0.9, 

CFI = 0.960 > 0.9, RMSEA = 0.049 < 0.08 và PCLOSE = 0.575 > 0.05. Những kết quả này xác 

nhận mô hình đo lường phù hợp với dữ liệu nghiên cứu. 

Hình 2 

Kết Quả Phân Tích CFA 

 
Ghi chú. Phân tích dữ liệu của tác giả  

Ngoài ra, kết quả phân tích tại Bảng 3 cho thấy hệ số tin cậy tổng hợp (CR) dao động từ 

0.880 đến 0.928, trong khi phương sai trích trung bình (AVE) nằm trong khoảng 0.550 - 0.708 

(đều lớn hơn 0.5), đảm bảo tính hội tụ của các thang đo trong mô hình. 
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4.2.3. Đánh giá tính phân biệt của thang đo 

Kết quả trình bày trong Bảng 3 cho thấy giá trị phương sai riêng tối đa (MSV) thấp hơn 

giá trị AVE, đồng thời các giá trị dưới đường chéo thấp hơn so với các giá trị trên đường chéo, 

đáp ứng tính phân biệt của thang đo (Hair & ctg., 2014). Do đó, thang đo không chỉ đạt yêu cầu 

về tính hội tụ mà còn đảm bảo tính phân biệt rõ ràng giữa các khái niệm nghiên cứu. 

Bảng 3  

Tóm Tắt Chỉ Số Giá Trị Phân Biệt và Hội Tụ của Các Thang Đo 
 

CR AVE MSV MaxR(H) PER SER TRU COM 

PER 0.928 0.649 0.377 0.933 0.806 

   

SER 0.904 0.575 0.328 0.906 0.572*** 0.758 

  

TRU 0.924 0.708 0.223 0.924 0.472*** 0.305*** 0.841 

 

COM 0.880 0.550 0.377 0.882 0.614*** 0.568*** 0.380*** 0.742 

Ghi chú. *** là ý nghĩa ở mức 1%. Phân tích dữ liệu của tác giả 

4.2.4. Kết quả kiểm định mô hình SEM  

Kết quả phân tích cho thấy các chỉ số phù hợp mô hình đều đạt ngưỡng chấp nhận, khẳng 

định mô hình có sự phù hợp tốt với dữ liệu. Cụ thể, CMIN/df = 2.007, TLI = 0.952, CFI = 0.957, 

GFI = 0.900 và RMSEA = 0.051 (xem Hình 3), nằm trong khoảng tiêu chuẩn, cho thấy mô hình 

đo lường đáng tin cậy và phù hợp với thực tiễn. 

Hình 3 

Kết Quả Kiểm Định SEM 

 

Ghi chú. Phân tích dữ liệu của tác giả   
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4.2.5. Kiểm định các giả thuyết nghiên cứu 

Bảng 4  

Các Chỉ Số Đánh Giá Sự Phù Hợp của Mô Hình 

Giả thuyết Tác động 

Ước lượng chưa  

chuẩn hóa 
Ước lượng 

chuẩn hóa  
Kết luận Hệ số  

ước lượng  Giá trị 

p  
Estimate 

H1 SER → TRU 0.335 0.000 0.320 Chấp nhận 

H2 SER → COM 0.518 0.000 0.576 Chấp nhận 

H3 SER → PER 0.274 0.000 0.298 Chấp nhận 

H4 TRU → PER 0.228 0.000 0.259 Chấp nhận 

H5 COM → PER 0.365 0.000 0.357 Chấp nhận 

H6 SER → COM → PER 0.189 0.001 0.206 Chấp nhận 

H7 SER→TRU→PER 0.076 0.001 0.083 Chấp nhận 

Ghi chú. Phân tích dữ liệu của tác giả  

Kết quả phân tích tại Bảng 4 cho thấy tất cả giả thuyết đều được chấp nhận ở mức ý 

nghĩa 5%, khẳng định lãnh đạo phụng sự có ảnh hưởng tích cực đến sự tin tưởng vào lãnh đạo 

(β = 0.320), cam kết với tổ chức (β = 0.576) và hiệu quả công việc (β = 0.298). Ngoài tác động 

trực tiếp, lãnh đạo phụng sự còn ảnh hưởng gián tiếp đến hiệu quả công việc thông qua sự tin 

tưởng vào lãnh đạo (β = 0.083, p < 0.05) và cam kết với tổ chức (β = 0.206, p < 0.05). Đáng chú 

ý, cam kết tổ chức có vai trò trung gian mạnh hơn, nhấn mạnh tầm quan trọng của yếu tố này 

trong việc nâng cao hiệu quả làm việc. 

4.3. Thảo luận kết quả nghiên cứu  

Nghiên cứu xác nhận lãnh đạo phụng sự có tác động tích cực đến sự tin tưởng vào lãnh 

đạo (β = 0.320, p = 0.000). Khi lãnh đạo thể hiện sự trung thực và hỗ trợ, nhân viên sẽ gia tăng 

lòng tin, củng cố mối quan hệ với cấp trên và nâng cao hiệu quả công việc (Setyaningrum & 

ctg., 2017). Phát hiện này hoàn toàn phù hợp với lý thuyết SET, vốn nhấn mạnh rằng hành vi 

tích cực của lãnh đạo sẽ tạo ra phản ứng tích cực từ phía nhân viên dựa trên nguyên tắc có đi có 

lại. Ngoài ra, lãnh đạo phụng sự cũng ảnh hưởng mạnh đến cam kết tổ chức (β = 0.576,  

p = 0.000). Đồng thời, mô hình nghiên cứu còn cho thấy ảnh hưởng trực tiếp của lãnh đạo phụng 

sự đến hiệu quả công việc của nhân viên tuyến đầu (β = 0.298, p = 0.000), từ đó củng cố lập 

luận rằng phong cách lãnh đạo này không chỉ truyền cảm hứng mà còn khơi dậy tiềm năng nội 

tại, nâng cao động lực làm việc và cải thiện hiệu suất cá nhân (Lee & ctg., 2020). 

Bên cạnh tác động trực tiếp, nghiên cứu này còn làm rõ vai trò trung gian của sự tin 

tưởng vào lãnh đạo (β = 0.083, p = 0.001) và cam kết tổ chức (β = 0.206, p = 0.001), kết quả 

này phù hợp với các nghiên cứu trước đó (Setiadi & ctg., 2023). Ngoài ra, sự tin tưởng vào lãnh 

đạo (β = 0.259) và cam kết tổ chức (β = 0.357) đều có ảnh hưởng đáng kể đến hiệu quả công 

việc, cho thấy các yếu tố tâm lý này không chỉ đóng vai trò trung gian mà còn là yếu tố độc lập 

ảnh hưởng trực tiếp đến hiệu suất cá nhân. Sự tin tưởng vào lãnh đạo giúp củng cố động lực nội 
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tại, tạo ra môi trường làm việc an toàn về mặt tâm lý và nâng cao sự gắn kết lâu dài giữa nhân 

viên với tổ chức. Trong khi đó, cam kết tổ chức đóng vai trò như một nền tảng đảm bảo sự ổn 

định và bền vững trong cống hiến của người lao động. Những phát hiện này hoàn toàn tương 

đồng với kết quả của các nghiên cứu trước (Kadarusman & Bunyamin, 2021; Saleem & ctg., 

2020), qua đó nhấn mạnh rằng các tổ chức có đội ngũ nhân sự đặt niềm tin vào lãnh đạo và duy 

trì mức độ cam kết cao sẽ đạt được hiệu suất làm việc vượt trội hơn. 

5. Kết luận và hàm ý quản trị 

5.1. Kết luận 

Nghiên cứu này đánh giá tác động của lãnh đạo phụng sự đối với hiệu quả công việc của 

nhân viên tuyến đầu trong ngành hàng không, với dữ liệu từ 389 nhân viên Vietnam Airlines. 

Kết quả cho thấy lãnh đạo phụng sự không chỉ ảnh hưởng trực tiếp đến hiệu quả công việc của 

nhân viên tuyến đầu mà còn tác động gián tiếp thông qua sự tin tưởng vào lãnh đạo và cam kết 

với tổ chức. Điều này nhấn mạnh vai trò của phong cách lãnh đạo này trong việc xây dựng môi 

trường làm việc tích cực và bền vững trong ngành hàng không.  

5.2. Hàm ý quản trị  

Nghiên cứu này đóng góp quan trọng vào việc mở rộng và củng cố lý thuyết về lãnh đạo 

phụng sự cũng như lý thuyết LMX trong ngành hàng không. Bằng cách kiểm định mô hình trong 

bối cảnh đặc thù, nghiên cứu làm sáng tỏ tác động của phong cách lãnh đạo phụng sự đối với 

hiệu quả làm việc của nhân viên tuyến đầu. Hơn nữa, nghiên cứu mở rộng phạm vi ứng dụng 

của lý thuyết SET bằng cách làm rõ cơ chế thông qua đó lãnh đạo phụng sự thúc đẩy niềm tin 

của nhân viên. Cụ thể, khi nhà lãnh đạo thể hiện sự hỗ trợ, trao quyền và quan tâm đến phúc lợi 

nhân viên, một cơ chế trao đổi xã hội tích cực được thiết lập, giúp nhân viên phát triển sự tin 

tưởng, từ đó nâng cao mức độ gắn kết và cam kết với tổ chức. Những phát hiện này không chỉ 

củng cố tính ứng dụng của SET trong lĩnh vực quản trị nhân sự mà còn mở ra hướng nghiên cứu 

mới về cách thức xây dựng môi trường làm việc bền vững dựa trên nền tảng niềm tin và mối 

quan hệ trao đổi tích cực giữa lãnh đạo và nhân viên. 

Về mặt thực tiễn, nghiên cứu cung cấp cơ sở để các nhà quản lý cải thiện chiến lược lãnh 

đạo và chính sách nhân sự nhằm tối ưu hóa hiệu quả làm việc của nhân viên tuyến đầu. Kết quả 

chỉ ra rằng cam kết tổ chức có ảnh hưởng đáng kể đến hiệu quả công việc, đặc biệt với các yếu tố 

như cảm giác gắn bó sâu sắc, niềm tự hào về tổ chức và mong muốn cống hiến lâu dài. Do đó, các 

nhà quản lý cần tăng cường xây dựng văn hóa doanh nghiệp mạnh mẽ, tạo cơ hội phát triển sự 

nghiệp và thiết lập các chính sách nhân sự hấp dẫn nhằm giữ chân nhân tài. Các hoạt động như 

phát triển đội nhóm, tăng cường giao tiếp nội bộ và ghi nhận thành tựu của nhân viên cũng đóng 

vai trò quan trọng trong việc nâng cao sự gắn kết. Ngoài ra, nghiên cứu nhấn mạnh vai trò của 

phong cách lãnh đạo phụng sự trong việc xây dựng niềm tin và cam kết tổ chức. Kết quả cho thấy 

lãnh đạo phụng sự không chỉ tác động trực tiếp đến hiệu quả làm việc mà còn gián tiếp nâng cao 

sự tin tưởng vào lãnh đạo và sự gắn kết của nhân viên. Các yếu tố như tính chính trực của lãnh 

đạo, sự hỗ trợ nhân viên và trao quyền trong công việc cần được cải thiện để tối ưu hóa phong 

cách lãnh đạo phụng sự. Đặc biệt, lãnh đạo cần duy trì đạo đức nghề nghiệp, thúc đẩy sự chủ động 

trong công việc và tạo điều kiện để nhân viên phát triển kỹ năng. 

Cuối cùng, niềm tin vào lãnh đạo có ảnh hưởng đáng kể đến hiệu quả công việc. Nghiên 

cứu đề xuất các nhà quản lý ngành hàng không cần tập trung vào việc tăng cường tính minh 

bạch, thể hiện sự quan tâm đến lợi ích của nhân viên và xây dựng văn hóa lãnh đạo dựa trên sự 

công bằng. Việc triển khai các chính sách hỗ trợ nhân viên, tạo môi trường làm việc tin cậy và 
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thúc đẩy sự tham gia vào quá trình ra quyết định sẽ giúp củng cố niềm tin, từ đó nâng cao hiệu 

quả làm việc và duy trì đội ngũ nhân sự ổn định. 

Tuy nhiên, nghiên cứu có hạn chế do chỉ khảo sát trên nhân viên tuyến đầu của hãng 

hàng không Vietnam Airlines, chưa phản ánh đầy đủ bức tranh chung của ngành hàng không 

Việt Nam, đặc biệt là các hãng tư nhân hoặc quốc tế. Do đó, các nghiên cứu trong tương lai 

cần mở rộng phạm vi khảo sát để có cái nhìn toàn diện hơn về tác động của lãnh đạo phụng 

sự trong ngành. 

ĐÓNG GÓP KHOA HỌC 

Bài báo xác định rõ khoảng trống nghiên cứu; bài báo mở rộng/bổ sung lý thuyết hiện 

có; bài báo cung cấp bộ dữ liệu mới và bằng chứng thực nghiệm mới; bài báo gợi mở các hướng 

nghiên cứu tiếp theo. 

ĐÓNG GÓP CỦA TÁC GIẢ 

CRediT: Hoàng Thị Kim Thoa: Hình thành ý tưởng nghiên cứu, Xây dựng khung lý 

thuyết và giả thuyết, Thiết kế phương pháp nghiên cứu, Thu thập dữ liệu, Phân tích dữ liệu, Viết 

bản thảo ban đầu, Hiệu đính và hoàn thiện bản thảo. 

TÀI TRỢ 

Nghiên cứu này không nhận tài trợ từ bất kỳ nguồn bên ngoài nào. 

TUYÊN BỐ KHÔNG CÓ XUNG ĐỘT LỢI ÍCH 

Các tác giả cam kết, tuyên bố không có bất kỳ xung đột lợi ích nào liên quan đến việc 

công bố bài báo này. 
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