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organizations
Abstract
The purpose of this article is to examine the impact of cyber incivility on employee emotional 
exhaustion in online-based organizations. A survey was conducted with 326 employees working 
online at organizations in Vietnam. The results of the research showed that cyber incivility has 
a positive correlation with role conflict, role ambiguity, and employee’s emotional exhaustion, 
thus contributing to the theoretical understanding of these concepts. Based on the research 
findings, the authors propose several solutions based on self-determination theory and resource 
conservation theory.
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Tóm tắt 
Mục tiêu nghiên cứu của bài báo là tìm hiểu sự tác động của hành vi khiếm nhã mạng tới tình 
trạng kiệt quệ về cảm xúc của nhân viên. Nghiên cứu thực hiện khảo sát với 326 nhân viên làm 
việc trực tuyến tại các doanh nghiệp ở Việt Nam. Kết quả  phân tích PLS-SEM cho thấy hành vi 
khiếm nhã mạng đã ảnh hưởng tích cực đến xung đột về vai trò, mơ hồ về vai trò và tác động cùng 
chiều với tình trạng kiệt quệ về cảm xúc của nhân viên. Từ những kết quả nghiên cứu được, nhóm 
nghiên cứu đề xuất các giải pháp dựa trên lý thuyết tự quyết, lý thuyết về bảo toàn nguồn lực.
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1. Giới thiệu
Khiếm nhã mạng là những hành vi giao tiếp được thể hiện trong các tương tác qua không gian mạng mà 

vi phạm các chuẩn mực đạo đức dựa trên cơ sở tôn trọng hai bên tại nơi làm việc (Lim, 2009). Sự khiếm 
nhã trong không gian mạng cũng như sự bạo lực trong không gian mạng có ảnh hưởng tiêu cực đến mức độ 
gắn bó và mức độ hài lòng của nhân viên đối với công ty đã được các nghiên cứu đi trước quan tâm, đào 
sâu và chứng minh (Lim 2009; Ophoff, 2015; Scisco, 2019). Đồng thời, các nghiên cứu đi trước cũng đã chỉ 
ra những lý thuyết và phương pháp luận cơ bản về khiếm nhã mạng, cũng như ảnh hưởng của khiếm nhã 
mạng đến hiệu suất công việc tại các doanh nghiệp (Giumetti, 2016). Khi nhân viên gặp những trường hợp 
khiếm nhã trên không gian mạng, họ cảm thấy thiếu sự gắn kết về văn hóa với công ty, từ đó, ảnh hưởng 
đến mức độ hài lòng và mức độ gắn kết của nhân viên với công ty (Wang, 2022). Tuy nhiên, các nghiên cứu 
chưa đưa ra cái nhìn sâu về các yếu tố ảnh hưởng đến tâm lý của nhân sự trong công ty qua quá trình nhân 
sự gặp trường hợp khiếm nhã mạng. Do đó, bài nghiên cứu đã phân tích mối quan hệ giữa khiếm nhã mạng 
với tình trạng kiệt quệ cảm xúc để phát triển nghiên cứu chuyên sâu về diễn biến tâm lý của nhân sự trong 
tổ chức - mơ hồ về vai trò và xung đột về vai trò trong quá trình làm việc dựa trên lý thuyết tự quyết và lý 
thuyết bảo toàn nguồn lực, đồng thời, nhóm tác giả đã đề xất các kiến nghị và giải pháp phù hợp cho doanh 
nghiệp cũng như các nhà lãnh đạo tại Việt Nam. 

Bài nghiên cứu của nhóm tác giả trong phần tiếp theo bao gồm: phần 2 đưa ra khung cơ sở lý thuyết, các 
giả thuyết và mô hình nghiên cứu, phần 3 trình bày về phương pháp nghiên cứu, phần 4 phân tích và đưa ra 
kết quả và thảo luận, và phần 5 đóng góp nghiên cứu, hàm ý quản trị và đề xuất nghiên cứu.

2. Cơ sở lý thuyết, giả thuyết và mô hình nghiên cứu
2.1.  Cơ sở lý thuyết 
2.1.1. Kiệt quệ cảm xúc 
Kiệt quệ cảm xúc là trạng thái cảm xúc, cơ thể và tinh thần bị mệt mỏi và căng thẳng kéo dài do các yêu 

cầu công việc quá mức, hay những tác nhân gây ra rắc rối liên tục cho cá nhân đó (Shirom, 1989). Đây cũng 
là yếu tố rất quan trọng vì các nghiên cứu đã phát hiện ra rằng mức độ kiệt sức cảm xúc có liên quan đến 
sự hài lòng trong nghề nghiệp (Prosser & cộng sự, 1999). Kiệt quệ cảm xúc được định nghĩa là sự cạn kiệt 
nguồn cảm xúc của các cá nhân và nguồn năng lượng dự trữ ở mức thấp (Maslach, 2001). Trạng thái kiệt 
quệ về mặt cảm xúc không thể chịu đựng được có thể khiến nạn nhân rơi vào trạng thái mệt mỏi và trầm cảm 
(Xiao, 2023). Một nghiên cứu của (Zhang, 2021) chỉ ra rằng bắt nạt qua mạng tại nơi làm việc là một hình 
thức gây căng thẳng giữa các cá nhân dẫn đến kiệt sức về mặt cảm xúc.

2.1.2. Cơ sở lý thuyết về Lý thuyết tự quyết 
Lý thuyết tự quyết (Self-determination Theory) được định nghĩa là lý thuyết miêu tả về tính cách và động 

lực của con người, phản ánh cách con người phản ứng với môi trường làm việc xung quanh và cách xử lý 
những tình huống trong nhiều hoàn cảnh khác nhau (Legault, 2017). Lý thuyết này cho rằng khi nhu cầu 
được thỏa mãn càng nhiều thì động lực càng lớn, từ đó thúc đẩy tinh thần tự chủ mạnh mẽ hơn trong mọi 
hoạt động, ví dụ như các hoạt động xã hội (Ryan & Deci, 2000b). Lý thuyết tự quyết bao gồm 6 lý thuyết 
nhỏ kết hợp để giải thích về cách hành xử của con người trên các lĩnh vực đời sống, trong đó, lý thuyết đánh 
giá nhận thức cho rằng các tình huống có ảnh hưởng tiêu cực đến trải nghiệm và năng lực của một con người 
sẽ làm giảm động lực bên trong, ngược lại, các tình huống mang tính hỗ trợ về mặt nhận thức về quyền tự 
chủ và năng lực sẽ làm tăng thêm động lực bên trong (Ryan & Deci, 2017). 

Từ những giả thuyết trên, trong nghiên cứu này, nhóm tác giả sẽ dùng lý thuyết CET để giải thích vai trò 
điều tiết của biến động lực bên trong. 

2.1.3. Cơ sở lý thuyết về Lý thuyết bảo toàn nguồn lực
Lý thuyết bảo toàn nguồn lực (conservation of resources) là lý thuyết giải thích cách thức hoạt động của 

động lực bên trong mỗi con người, thể hiện việc con người luôn có động lực thúc đẩy duy trì nguồn lực sẵn 
có và phát triển nguồn lực mới (Hobfoll, 1989). Hobfoll (1989) định nghĩa nguồn lực là những đặc điểm 
cá nhân, điều kiện hoặc những yếu tố khác được cá nhân coi trọng hoặc dùng làm phương tiện để đạt được 
những mục đích của mình trong công việc và để hoàn thành công việc. Lý thuyết này bao gồm hai nguyên 
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tắc cơ bản, trong đó nguyên tắc đầu tư nguồn lực thể hiện rõ việc con người đầu tư nguồn lực vào việc bảo 
vệ bản thân khỏi những tổn thất về nguồn lực và ngăn ngừa tổn thất xảy đến trong tương lai (Hobfoll, 1989). 

Bài báo sử dụng nguyên tắc đầu tư nguồn lực của lý thuyết COR để xây dựng mô hình, đánh giá các mối 
quan hệ giữa các yếu tố: khiếm nhã mạng, mơ hồ về vai trò, xung đột về vai trò và kiệt quệ cảm xúc. 

2.2. Giả thuyết và mô hình nghiên cứu
2.2.1. Tác động của khiếm nhã mạng đến mơ hồ về vai trò 
Theo Rizzo & cộng sự (1970), mơ hồ về vai trò là việc khó khăn trong xác định những hành động, nhiệm 

vụ cần được thực hiện để hoàn thành một vai trò. Khiếm nhã mạng thể hiện ở nhiều khía cạnh như những 
lời nhận xét khiếm nhã, thái độ khó chịu, phản hồi tiêu cực, bị làm phiền, làm ngơ trên không gian làm việc 
trực tuyến. Chính những hành vi khiếm nhã này sẽ cản trở quá trình trao đổi thông tin và giao tiếp giữa các 
nhân viên cũng như với quản lý và cấp trên. Một nghiên cứu trước đó cũng chỉ ra rằng mơ hồ vai trò sẽ xuất 
hiện khi nhân viên gặp cản trở trong việc trao đổi thông tin về những việc họ sẽ làm (Kahn & cộng sự, 1964). 
Việc thiếu thông tin được trao đổi giữa các nhân sự dẫn đến sự bối rối với việc họ phải làm gì, mục tiêu và 
nhiệm vụ của họ là gì. Từ đó, nhóm nghiên cứu đưa ra giả thuyết: 

Giả thuyết H1: Khiếm nhã mạng ảnh hưởng tích cực đến mơ hồ về vai trò.
2.2.2. Tác động của khiếm nhã mạng đến xung đột về vai trò 
Theo định nghĩa của Rizzo & cộng sự (1970), xung đột về vai trò đề cập đến một tình huống là cá nhân đó 

được giao cho các vai trò khác nhau trong công việc trong khi công việc đó không phù hợp với khả năng của 
người đảm nhận. Theo lý thuyết căng thẳng vai trò (role stress), xung đột vai trò là mức độ không đồng nhất 
giữa các nhiệm vụ, nguồn lực, quy tắc hoặc chính sách và những thứ khác (Dale, 2008). Trong khi đó, hành 
vi của khiếm nhã mạng có thể kể đến như là yêu cầu không phù hợp với vai trò của các cá nhân, giao nhiệm 
vụ không nhất quán với vai trò, điều này dẫn đến xung đột trong vai trò của nhân viên (Henle, 2008). Chẳng 
hạn như, nghiên cứu của Zhou & cộng sự (2022) đã chứng minh rằng, làm việc thông qua nền tảng trực 
tuyến có thể gây ra sự lạm quyền, từ đó thúc đẩy người sử dụng dễ dàng giao phó nhiều công việc cho người 
khác trong khi đáng lẽ ra công việc đó không phải trách nhiệm của người nhận, và đó cũng được xem là một 
hành vi khiếm nhã mạng. Do đó, nhóm nghiên cứu làm sáng tỏ hơn mối liên hệ trên thông qua giả thuyết: 

Giả thuyết H2: Khiếm nhã mạng ảnh hưởng tích cực đến xung đột vai trò.
2.2.3. Tác động của mơ hồ về vai trò đến trạng thái kiệt quệ cảm xúc 
Trạng thái kiệt quệ cảm xúc (emotional exhaustion) mô tả trạng thái bị căng thẳng quá mức và kiệt sức vì 

công việc. Kiệt quệ cảm xúc xảy ra nhiều nhất khi nguồn lực của một người không đủ để đáp ứng nhu cầu 
công việc hoặc khi không đạt được những mục tiêu như đã đặt ra lúc ban đầu (Hobfoll, 1989). 

Lý thuyết bảo toàn nguồn lực (COR) khẳng định rằng trạng thái kiệt quệ cảm xúc xuất hiện khi các cá 
nhân cảm thấy họ không còn đủ nguồn lực về cảm xúc để giải quyết những nhân tố gây căng thẳng cho họ 
(Hobfoll, 1989). Trong đó, các nghiên cứu trước đây chứng minh rằng sự mơ hồ về vai trò (role ambiguity) 
như một yếu tố dự báo trực tiếp về tình trạng này (Lewin, 2009) (Rutherford, 2011). Các nghiên cứu trước 
của (Cordes, 1997), (Wright & cộng sự, 1998) cũng đều kết luận rằng kiệt quệ cảm xúc là hậu quả chính của 
tình trạng kiệt sức.

Ngoài lý thuyết COR, lý thuyết căng thẳng về vai trò cũng cho rằng sự mơ hồ về vai trò (role ambiguity) 
tạo ra sự nhầm lẫn, căng thẳng và lo lắng do không biết phải làm gì (Singh, 1994). Sự thất vọng và lo lắng 
như vậy là chính nguyên nhân gây kiệt sức về mặt cảm xúc (Kemp, 2013). Từ đó, nhóm tác giả đưa ra giả 
thuyết về mối quan hệ mơ hồ về vai trò và kiệt quả cảm xúc:

Giả thuyết H3: Mơ hồ vai trò ảnh hưởng tích cực đến kiệt quệ cảm xúc.
2.2.4. Tác động của xung đột về vai trò đến kiệt quệ cảm xúc 
Xung đột về vai trò được thể hiện qua sự tin tưởng và cách hành xử của cá nhân. Theo (Leiter, 1988) sự 

kiệt quệ cảm xúc sẽ xuất hiện khi những yêu cầu quá mức về vai trò của cá nhân xuất hiện. Bởi xung đột về 
vai trò là tình huống cá nhân có thể được giao phó nhiều vai trò trong khi công việc đó không phù hợp với 
những phẩm chất và năng lực của cá nhân đảm nhận (Rizzo & cộng sự, 1970), từ đó, các cá nhân có thể sẽ 
hạn chế sự tham gia của họ và giữ khoảng cách về mặt tâm lí với người khác (Asfahani, 2022). Và theo lý 
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thuyết bảo toàn nguồn lực (Hobfoll, 1989), xung đột về vai trò (role conflict) là một trong những ví dụ liên 
quan đến nhu cầu nguồn lực trong công việc (Wright & cộng sự, 1998), bởi nó là những vấn đề liên quan 
đến mặt cảm xúc, tác động trực tiếp đến tình trạng kiệt quệ cảm xúc. Do đó, giả thuyết về xung đột về vai 
trò và kiệt quệ cảm xúc được nhóm tác giả đưa ra như sau:

Giả thuyết H4: Xung đột về vai trò ảnh hưởng tích cực đến kiệt quệ cảm xúc.
2.2.5. Động lực bên trong và vai trò điều tiết 
Theo Ryan & Deci (2000a), động lực bên trong (intrinsic motivation) là việc mà khi con người thực hiện 

một hoạt động hoàn toàn vì sở thích hay sự hài lòng vốn có của mình. Động lực bên trong có thể được thúc 
đẩy hoặc làm giảm, tùy thuộc vào mức độ tác động của các yếu tố bên ngoài, tình huống giữa các cá nhân 
và bản chất bên trong của mỗi người, những điều đó ảnh hưởng đến sự tự nhận thức của cá nhân về năng 
lực và quyền tự chủ của bản thân.

Một số phân tích từ trước đã chỉ ra rằng tác động của động lực bên trong là rất tích cực (De Jesus & cộng 
sự, 2013; Cerasoli & cộng sự, 2014). Thêm vào đó, các nhà nghiên cứu như (Grant, 2011) nhận thấy rằng 
động lực bên trong có nhiều khả năng làm tăng mức độ sáng tạo khi nhân viên tiếp thu quan điểm của người 
khác một cách tích cực. Một nghiên cứu dựa trên dữ liệu từ 481 nhân viên ở Trung Quốc cho thấy sự thiếu 
lịch sự của người quản lý đã làm suy yếu động lực bên trong của nhân viên (Liu & cộng sự, 2019). 

Amabile & cộng sự (1996) xem động lực nội tại là sự sẵn sàng hoặc khát vọng tăng cường nỗ lực do sự 
thích thú của công việc. Tuy nhiên, sự bất lịch sự ở nơi làm việc có xu hướng làm giảm hứng thú làm việc 
của họ để bảo vệ nguồn lực của mình. Ngoài ra, phản hồi mang tính tích cực sẽ thúc đẩy động lực của cá 
nhân, trong khi phản hồi về sự kém cỏi sẽ làm giảm động lực đó (Adams & cộng sự, 2017). Trong bối cảnh 
của nghiên cứu này, sự bất lịch sự trên mạng gây ra căng thẳng trong công việc, sự mơ hồ về vai trò và xung 
đột  vai trò là những hậu quả tâm lý tiêu cực của hiệu ứng này. Một số nghiên cứu trước đây cũng đã chứng 
minh  vai trò điều tiết của động lực bên trong dưới  tác động của sự thiếu văn minh trên mạng đối với sự mơ 
hồ về vai trò và xung đột  vai trò,  như nghiên cứu của Xiao (2023). Từ đó, tác giả đề xuất các giả thuyết sau: 

Giả thuyết H5: Động lực bên trong (intrinsic motivation) càng cao thì càng làm giảm tác động của khiếm 
nhã mạng (cyber incivility) lên mơ hồ về vai trò (role ambiguity).

Giả thuyết H6: Động lực bên trong (intrinsic motivation) càng cao thì càng làm giảm tác động của khiếm 
nhã mạng (cyber incivility) lên xung đột về vai trò (role conflict).

Hình 1: Mô hình nghiên cứu đề xuất 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Nguồn: Nhóm tác giả đề xuất 

 

3. Phương pháp nghiên cứu 

3.1. Phương pháp thu thập số liệu 

Đối tượng mục tiêu phân tích trong nghiên cứu này là những người làm công việc trực tuyến tại Việt Nam. 
Thông qua kết nối với Hiệp hội nhân sự Việt Nam, nhóm nghiên cứu đã tiếp cận được đến 100 doanh nghiệp 
trực tuyến về các nhóm ngành như thương mại điện tử, phần mềm và có được danh sách của các nhân sự 
đang làm việc trực tuyến đa ngành nghề tại Việt Nam. Nhóm tác giả chọn theo phương pháp ngẫu nhiên và 
chọn ra 500 nhân sự để thực hiện quá trình khảo sát. Bảng khảo sát bao gồm các câu hỏi dựa trên thang đo 
Likert 5 cấp độ từ 1( hoàn toàn không đồng ý) đến 5 (hoàn toàn đồng ý) đã được gửi tới họ thông qua email 
cùng với hướng dẫn chi tiết. Cuộc khảo sát đã được tiến hành trực tuyến từ ngày 12/11/2023 đến ngày 
12/12/2023. Tuy nhiên, nhóm tác giả cũng đã gặp rất nhiều khó khăn trong quá trình gửi khảo sát qua email. 
Từ tổng số 600 bản khảo sát đã được gửi, có 380 bản khảo sát đã được hoàn thành, đạt tỷ lệ phản hồi 63,3%. 
Sau khi loại bỏ các câu trả lời không hợp lệ, chúng tôi thu thập được 326 dữ liệu phù hợp với 22 biến quan 
sát để tiếp tục phân tích. Theo nghiên cứu của Hair & cộng sự (2010), kích thước mẫu này đủ để đáp ứng 
yêu cầu của mô hình SEM về cấu trúc tuyến tính. 

3.2. Phương pháp phân tích số liệu 

Dữ liệu sau khi sàng lọc được phân tích bằng phần mềm SPSS 29.0. Việc sử dụng thang đo Likert và phân 
tích mô hình phương trình cấu trúc (SEM) để xử lý dữ liệu phù hợp với các nghiên cứu hiện tại về SST kết 
hợp các mô hình đường dẫn. Ngoài ra, nhóm tác giả đã sử dụng phần mềm SmartPLS 4.0 để kiểm tra thực 
nghiệm tác động điều tiết của IM đối với mối quan hệ giữa khiếm nhã mạng và xung đột vai trò cũng như 
mơ hồ vai trò. 

4. Kết quả nghiên cứu 

 

Động lực  
bên trong  

Xung đột vai trò  

Khiếm nhã mạng  
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Đối tượng mục tiêu phân tích trong nghiên cứu này là những người làm công việc trực tuyến tại Việt 

Nam. Thông qua kết nối với Hiệp hội nhân sự Việt Nam, nhóm nghiên cứu đã tiếp cận được đến 100 doanh 
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nghiệp trực tuyến về các nhóm ngành như thương mại điện tử, phần mềm và có được danh sách của các 
nhân sự đang làm việc trực tuyến đa ngành nghề tại Việt Nam. Nhóm tác giả chọn theo phương pháp ngẫu 
nhiên và chọn ra 500 nhân sự để thực hiện quá trình khảo sát. Bảng khảo sát bao gồm các câu hỏi dựa trên 
thang đo Likert 5 cấp độ từ 1( hoàn toàn không đồng ý) đến 5 (hoàn toàn đồng ý) đã được gửi tới họ thông 
qua email cùng với hướng dẫn chi tiết. Cuộc khảo sát đã được tiến hành trực tuyến từ ngày 12/11/2023 đến 
ngày 12/12/2023. Tuy nhiên, nhóm tác giả cũng đã gặp rất nhiều khó khăn trong quá trình gửi khảo sát qua 
email. Từ tổng số 600 bản khảo sát đã được gửi, có 380 bản khảo sát đã được hoàn thành, đạt tỷ lệ phản hồi 
63,3%. Sau khi loại bỏ các câu trả lời không hợp lệ, chúng tôi thu thập được 326 dữ liệu phù hợp với 22 biến 
quan sát để tiếp tục phân tích. Theo nghiên cứu của Hair & cộng sự (2010), kích thước mẫu này đủ để đáp 
ứng yêu cầu của mô hình SEM về cấu trúc tuyến tính.

3.2. Phương pháp phân tích số liệu
Dữ liệu sau khi sàng lọc được phân tích bằng phần mềm SPSS 29.0. Việc sử dụng thang đo Likert và phân 

tích mô hình phương trình cấu trúc (SEM) để xử lý dữ liệu phù hợp với các nghiên cứu hiện tại về SST kết 
hợp các mô hình đường dẫn. Ngoài ra, nhóm tác giả đã sử dụng phần mềm SmartPLS 4.0 để kiểm tra thực 
nghiệm tác động điều tiết của IM đối với mối quan hệ giữa khiếm nhã mạng và xung đột vai trò cũng như 
mơ hồ vai trò.

4. Kết quả nghiên cứu
4.1. Mô tả mẫu khảo sát
Theo kết quả ở Bảng 1, có thể thấy một sự chênh lệch nhất định về các đặc điểm của mẫu khảo sát. Tỷ lệ 

nam giới tham gia khảo sát cao hơn so với tỷ lệ nữ giới với số phần trăm lần lượt là 52,8% và 47,2%. Phần 
lớn người tham gia khảo sát thuộc nhóm tuổi 18-25 (39,3%), và 25-20 (42,9%); làm việc trong tổ chức hiện 
tại từ 6 tháng đến dưới 1 năm (26%), và từ 1 năm đến 3 năm (39,3%). Các tỷ lệ tính toán được cho là phù 
hợp với đặc điểm của người làm việc trên nền tảng trực tuyến. 

Bảng 1: Đặc điểm mẫu khảo sát 

Đặc điểm Số lượng Tỷ lệ(%) 

Giới tính Nam 172 52,8 

Nữ 154 47,2 

Độ tuổi Từ 18 đến 25 tuổi 128 39,3 

Từ 25 đến 30 tuổi 140 42,9 

Từ 30 tuổi trở lên 58 17,8 

Kinh nghiệm làm việc Dưới 6 tháng 55 16,9 

Từ 6 tháng đến dưới 1 năm 85 26 

Từ 1 năm đến 3 năm 128 39,3 

Trên 3 năm 58 17,8 

 

 

4.2. Đánh giá mô hình đo lường  

Nhóm nghiên cứu tiến hành kiểm định độ tin cậy thang đo, tính hội tụ cũng như tính phân biệt của mô hình 
đo lường. Sau khi có kết quả phân tích PLS-SEM algorithm, nhóm có thể đánh giá chất lượng biến quan 
sát dựa vào outer loading. Tất cả các biến quan sát đều có outer loading >= 0,7 (Hair & Alamer, 2022) 
(Bảng 2). Với phương pháp bootstrapping 1.000 mẫu nhóm thu được hệ số Cronbach’s Alpha >=0,7 
(DeVells, 2012) và độ tin cậy tổng hợp (CR) của những nhân tố này đều lớn hơn 0,7 (Hulland, 1999), từ đó 
khẳng định chấp nhận độ tin cậy của thang đo. Sau khi đánh giá chất lượng biến quan sát và kiểm tra độ tin 
cậy thang đo đều đạt yêu cầu, nhóm tác giả kiểm định tính hội tụ được trình bày dưới Bảng 3 nhận thấy chỉ 
số phương sai trung bình được trích AVE của 5 nhân tố đều đạt ngưỡng > 0,5 (Hair & Alamer, 2022). 

 

Bảng 2: Kết quả chạy hệ số tải ngoài của mô hình 
Biến 

quan sát  
Nhân tố 

 AR CI EE IM RC 
AR1 0,864  
AR2 0,934  
AR3 0,907  
AR4 0,923  
CI1 0,914  
CI2 0,893  
CI3 0,907  
CI4 0,921  

4.2. Đánh giá mô hình đo lường 
Nhóm nghiên cứu tiến hành kiểm định độ tin cậy thang đo, tính hội tụ cũng như tính phân biệt của mô 

hình đo lường. Sau khi có kết quả phân tích PLS-SEM algorithm, nhóm có thể đánh giá chất lượng biến quan 
sát dựa vào outer loading. Tất cả các biến quan sát đều có outer loading >= 0,7 (Hair & Alamer, 2022) (Bảng 
2). Với phương pháp bootstrapping 1.000 mẫu nhóm thu được hệ số Cronbach’s Alpha >=0,7 (DeVells, 
2012) và độ tin cậy tổng hợp (CR) của những nhân tố này đều lớn hơn 0,7 (Hulland, 1999), từ đó khẳng định 
chấp nhận độ tin cậy của thang đo. Sau khi đánh giá chất lượng biến quan sát và kiểm tra độ tin cậy thang 
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đo đều đạt yêu cầu, nhóm tác giả kiểm định tính hội tụ được trình bày dưới Bảng 3 nhận thấy chỉ số phương 

sai trung bình được trích AVE của 5 nhân tố đều đạt ngưỡng > 0,5 (Hair & Alamer, 2022).

Bảng 2: Kết quả chạy hệ số tải ngoài của mô hình 
Biến 

quan sát  
Nhân tố 

 AR CI EE IM RC 
AR1 0,864  
AR2 0,934  
AR3 0,907  
AR4 0,923  
CI1 0,914  
CI2 0,893  
CI3 0,907  
CI4 0,921  
CI5 0,883  
EE1 0,943  
EE2 0,929  
EE3 0,933  
IM1 0,913  
IM2 0,900  
IM3 0,916  
IM4 0,914  
RC1 0,912 
RC2 0,932 
RC3 0,903 
RC4 0,921 
RC5 0,894 
RC6 0,921 

Nguồn: Kết quả nhóm tổng hợp từ SmartPLS 

 

Bảng 3: Bảng đánh giá độ chính xác và đáng tin cậy của mô hình 
Cronbach’s 
Alpha 

Độ tin cậy tổng hợp 
(rho_a) 

Độ tin cậy tổng 
hợp (rho_c) 

Phương sai trích 
trung bình (AVE) 

A 0,928 0,93 0,949 0,823

I 0,944 0,945 0,957 0,816

E 0,928 0,928 0,954 0,874

M 0,931 0,931 0,951 0,829

C 0,961 0,961 0,968 0,835

Nguồn: Kết quả nhóm tổng hợp từ SmartPLS 

 

Để kiểm định tính phân biệt, nhóm tác giả thực hiện kiểm định bằng bảng HTMT thể hiện qua Bảng 4, nhận 
thấy chỉ số HTMT của các cặp nhân tố đều <0,9. Chính vì vậy tính phân biệt được đảm bảo. Nhóm tác giả 
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Để kiểm định tính phân biệt, nhóm tác giả thực hiện kiểm định bằng bảng HTMT thể hiện qua Bảng 4, nhận 
thấy chỉ số HTMT của các cặp nhân tố đều <0,9. Chính vì vậy tính phân biệt được đảm bảo. Nhóm tác giả 

Để kiểm định tính phân biệt, nhóm tác giả thực hiện kiểm định bằng bảng HTMT thể hiện qua Bảng 4, 
nhận thấy chỉ số HTMT của các cặp nhân tố đều <0,9. Chính vì vậy tính phân biệt được đảm bảo. Nhóm tác 
giả thực hiện việc kiểm định vấn đề đa cộng tuyến có tồn tại hay không bằng cách phân tích hệ số VIF của 5 
nhân tố, cho thấy, các hệ số VIF đều < 3. Vì vậy, bước kiểm định mô hình cấu trúc tuyến tính được thực hiện. 
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4.3. Kiểm định các giả thuyết nghiên cứu 
4.3.1. Kiểm định mô hình cấu trúc tuyến tính SEM 
Tất cả các mối tác động trong mô hình đều có ý nghĩa thống kê do P-value <0,05. Giá trị R bình phương 

của biến phụ thuộc RA là 0,803. Như vậy, các biến độc lập tác động vào biến RA giải thích được 80,3% sự 
biến thiên của biến này. Bên cạnh đó, giá trị R bình phương của RC (xung đột vai trò)- biến phụ thuộc là 
0,835, vì thế các biến độc lập như  tác đông vào RC giải thích được 83,5% sự biến thiên của biến RC. Bên 
cạnh đó, R bình phương của biến phụ thuộc EE là 0,912, các biến độc lập tác động vào biến này sẽ giải thích 
cho 91,2 % sự biến thiên của EE.

Bảng 3 

Để kiểm định tính phân biệt, nhóm tác giả thực hiện kiểm định bằng bảng HTMT thể hiện qua Bảng 4, nhận 
thấy chỉ số HTMT của các cặp nhân tố đều <0,9. Chính vì vậy tính phân biệt được đảm bảo. Nhóm tác giả 
thực hiện việc kiểm định vấn đề đa cộng tuyến có tồn tại hay không bằng cách phân tích hệ số VIF của 5 
nhân tố, cho thấy, các hệ số VIF đều < 3. Vì vậy, bước kiểm định mô hình cấu trúc tuyến tính được thực 
hiện.  

Bảng 4: Kết quả kiểm định phân biệt bảng ma trận HTMT 
 RA CI EE IM IM*RA IM*RC 

RA   
CI 0,462  
EE 0,807 0,633  
IM 0,225 0,156 0,454  

IM*RA 0,116 0,055 0,072 0,051  
IM*RC 0,116 0,055 0,072 0,051 0,026  

RC 0,498 0,416 0,737 0,523 0,090 0,090 

Nguồn: Kết quả nhóm tổng hợp từ SmartPLS 
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cạnh đó, R bình phương của biến phụ thuộc EE là 0,912, các biến độc lập tác động vào biến này sẽ giải 
thích cho 91,2 % sự biến thiên của EE. 

Bảng 5: Kiểm quả kiểm định SEM 

  

Hệ số hồi 
quy chuẩn 
hóa (O) 

Trung bình 
mẫu  (M) 

   Độ lệch chuẩn 
(STDEV) 

Kiểm định T- 
statistics 
(|O/STDEV|) P values 

RA-> EE 0,661 0,662 0,043 15,48 0,000 
CI -> RA 0,377 0,383 0,067 5,609 0,000 

CI -> RC 0,425 0,432 0,06 7,114 0,000 

IM -> RA -0,263 -0,26 0,056 4,659 0,000 

IM -> RC -0,236 -0,238 0,053 4,441 0,000 

RC -> EE 0,313 0,312 0,043 7,195 0,000 

IM x CI -> RA -0,507 -0,501 0,064 7,945 0,013 
IM x CI -> RC 0,483 -0,475 0,061 7,942 0,020 

Nguồn: Nhóm tác giả tổng hợp từ SmartPLS 
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nhân tố, cho thấy, các hệ số VIF đều < 3. Vì vậy, bước kiểm định mô hình cấu trúc tuyến tính được thực 
hiện.  

Bảng 4: Kết quả kiểm định phân biệt bảng ma trận HTMT 
 RA CI EE IM IM*RA IM*RC 

RA   
CI 0,462  
EE 0,807 0,633  
IM 0,225 0,156 0,454  

IM*RA 0,116 0,055 0,072 0,051  
IM*RC 0,116 0,055 0,072 0,051 0,026  

RC 0,498 0,416 0,737 0,523 0,090 0,090 

Nguồn: Kết quả nhóm tổng hợp từ SmartPLS 

 

4.3. Kiểm định các giả thuyết nghiên cứu  

4.3.1. Kiểm định mô hình cấu trúc tuyến tính SEM  

Tất cả các mối tác động trong mô hình đều có ý nghĩa thống kê do P-value <0,05. Giá trị R bình phương 
của biến phụ thuộc RA là 0,803. Như vậy, các biến độc lập tác động vào biến RA giải thích được 80,3% sự 
biến thiên của biến này. Bên cạnh đó, giá trị R bình phương của RC (xung đột vai trò)- biến phụ thuộc là 
0,835, vì thế các biến độc lập như  tác đông vào RC giải thích được 83,5% sự biến thiên của biến RC. Bên 
cạnh đó, R bình phương của biến phụ thuộc EE là 0,912, các biến độc lập tác động vào biến này sẽ giải 
thích cho 91,2 % sự biến thiên của EE. 

Bảng 5: Kiểm quả kiểm định SEM 

  

Hệ số hồi 
quy chuẩn 
hóa (O) 

Trung bình 
mẫu  (M) 

   Độ lệch chuẩn 
(STDEV) 

Kiểm định T- 
statistics 
(|O/STDEV|) P values 

RA-> EE 0,661 0,662 0,043 15,48 0,000 
CI -> RA 0,377 0,383 0,067 5,609 0,000 

CI -> RC 0,425 0,432 0,06 7,114 0,000 

IM -> RA -0,263 -0,26 0,056 4,659 0,000 

IM -> RC -0,236 -0,238 0,053 4,441 0,000 

RC -> EE 0,313 0,312 0,043 7,195 0,000 

IM x CI -> RA -0,507 -0,501 0,064 7,945 0,013 
IM x CI -> RC 0,483 -0,475 0,061 7,942 0,020 

Nguồn: Nhóm tác giả tổng hợp từ SmartPLS 

Quan sát kết quả P-values trong Bảng 5, nhóm tác giả kết luận tất cả các mối quan hệ giữa các nhân tố 
đều có ý nghĩa thống kê. Khiếm nhã mạng (CI) có ảnh hưởng tích cực mơ hồ về vai trò (RA) và xung đột về 
vai trò (RC) với hệ số tác động chuẩn hóa Original sample (O) theo thứ tự là 0,377 và 0,425 Do vậy có cơ 
sở để chấp nhận giả thuyết H1 và H2. Mơ hồ vai trò (RA) và xung đột vai trò (RC) có tác động cùng chiều 
với biến kiệt quệ cảm xúc (EE) với hệ số tác động chuẩn hóa theo thứ tự là 0,661 và 0,313. Vì vậy, có thể 
chấp nhận giả thuyết H3 và H4. 

4.3.2. Phân tích ảnh hưởng trung gian của biến xung đột về vai trò và mơ hồ về vai trò
Sau khi sử dụng phương pháp bootstrapping 1.000 mẫu, nhóm tác giả thu được bảng kết quả 2 mối tác 

động gián tiếp riêng biệt của biến RA và RC. Cả 2 mối quan hệ tác động đều có giá trị P values nhỏ hơn 
0,05. Như vậy, xung đột vai trò và mơ hồ vai trò có vai trò trung gian trong mối quan hệ tác động từ khiếm 
nhã mạng lên kiệt quệ cảm xúc.

Hệ số tác động gián tiếp CI 🡪 RA 🡪 EE bằng 0,249 lớn hơn 0,133 là hệ số tác động gián tiếp CI 🡪  RC 🡪 
EE. Vì thế, biến mơ hồ vai trò đóng vai trò trung gian mạnh hơn so với biến xung đột vai trò.
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4.3.3. Phân tích tác động biến điều tiết 
Động lực bên trong (IM) tác động tiêu cực lên biến mơ hồ về vài trò (RA) và xung đột về vai trò (RC) với 

hệ số lần lượt là -0,263 và -0,236. Tác động của IM x CI lên RA và RC đều có ý nghĩa thống kê. Như vậy 
có đủ căn cứ để chấp nhận H5 và H6. 

 

Bảng 6: Bảng mối quan hệ trung gian 

 

Hệ số hồi 
quy chuẩn 

hóa(O) 
Trung bình 

mẫu (M) 
 Độ lệch chuẩn 

(STDEV) 

Kiểm định  
T-statistics 

(|O/STDEV|) P values 
 CI-> RA -> EE 0,249 0,254 0,049 5,056 0
CI -> RC -> EE 0,133 0,135 0,026 5,074 0

Nguồn: Nhóm tác giả tổng hợp từ SmartPLS 
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Động lực bên trong (IM) tác động tiêu cực lên biến mơ hồ về vài trò (RA) và xung đột về vai trò (RC) với 
hệ số lần lượt là -0,263 và -0,236. Tác động của IM x CI lên RA và RC đều có ý nghĩa thống kê. Như vậy 
có đủ căn cứ để chấp nhận H5 và H6.  

 
Hình 2: Kết quả nghiên cứu tác động của khiếm nhã mạng  

lên trạng thái kiệt quệ cảm xúc 

 
Nguồn: Kết quả nhóm tổng hợp từ SmartPLS 

 

Để có thể hiểu rõ hơn về sự tác động của IM x CI lên RA và RC, nhóm nghiên cứu mô tả tính chất của tác 
động điều tiết này bằng đường dốc đơn giản (Simple Slope Analyses). Đường dốc tính toán mối quan hệ 

Để có thể hiểu rõ hơn về sự tác động của IM x CI lên RA và RC, nhóm nghiên cứu mô tả tính chất của tác 
động điều tiết này bằng đường dốc đơn giản (Simple Slope Analyses). Đường dốc tính toán mối quan hệ tác 
động của khiếm nhã mạng (CI) lên mơ hồ về vai trò (RA) và xung đột về vai trò (RC) khi IM ở giá trị trên 1 
độ lệch chuẩn và dưới độ lệch chuẩn so với đường trung bình (Aiken & cộng sự, 1991). Hình 3 thể hiện tác 
động của CI lên RA và RC yếu đi khi động lực bên trong (IM) cao hơn. 

5. Kết luận
5.1. Đóng góp của nghiên cứu 
5.1.1. Đóng góp về lý thuyết 
Về mặt lý thuyết, nghiên cứu có hai đóng góp quan trọng cho lý thuyết nền tảng và khiếm nhã mạng.
Thứ nhất, qua bài nghiên cứu cơ sở lý thuyết bảo toàn nguồn lực (Hobfoll, 1989) đã được củng cố thêm 

nhờ vào việc phân tích rõ tác động giữa sự cạn kiệt về mặt cảm xúc của cá nhân đối mặt và mơ hồ về vai trò 
và xung đột về vai trò xảy ra từ khiếm nhã mạng. Hơn nữa, với lý thuyết tự quyết (Legault, 2017), cụ thể là 
lý thuyết đánh giá nhận thức đã thể hiện tác động điều tiết của nhân tố động lực bên trong đến mối quan hệ 
giữa khiếm nhã mạng với mơ hồ về vai trò và căng thẳng về vai trò mà trước đó các nghiên cứu khác chưa 

4.3.3. Phân tích tác động biến điều tiết  

Động lực bên trong (IM) tác động tiêu cực lên biến mơ hồ về vài trò (RA) và xung đột về vai trò (RC) với 
hệ số lần lượt là -0,263 và -0,236. Tác động của IM x CI lên RA và RC đều có ý nghĩa thống kê. Như vậy 
có đủ căn cứ để chấp nhận H5 và H6.  

 

Hình 2: Kết quả nghiên cứu tác động của khiếm nhã mạng lên trạng thái kiệt quệ cảm xúc 

 
Nguồn: Kết quả nhóm tổng hợp từ SmartPLS. 

 

Để có thể hiểu rõ hơn về sự tác động của IM x CI lên RA và RC, nhóm nghiên cứu mô tả tính chất của tác 
động điều tiết này bằng đường dốc đơn giản (Simple Slope Analyses). Đường dốc tính toán mối quan hệ 
tác động của khiếm nhã mạng (CI) lên mơ hồ về vai trò (RA) và xung đột về vai trò (RC) khi IM ở giá trị 
trên 1 độ lệch chuẩn và dưới độ lệch chuẩn so với đường trung bình (Aiken & cộng sự, 1991). Hình 3 thể 
hiện tác động của CI lên RA và RC yếu đi khi động lực bên trong (IM) cao hơn.  

Hình 3: Phân tích đường dốc đơn giản tác động điều tiết của động lực bên trong 



Số 330 tháng 12/2024 61

chứng minh được. 
Thứ hai, nghiên cứu đã giúp củng cố về mặt lý thuyết cho nghiên nghiên cứu của Sing & cộng sự (1994) 

cũng đã chỉ ra được ảnh hưởng của mơ hồ về vai trò đến kiệt quệ cảm xúc, song song với đó là nghiên cứu 
của Leiter (1988) và Maslash & cộng sự (1981) về ảnh hưởng của xung đột về vai trò đến kiệt quệ cảm xúc. 
Nghiên cứu này đã khẳng định được khiếm nhã mạng có ảnh hưởng tiêu cực đến mơ hồ về vai trò và xung 
đột về vai trò thông qua yếu tố động lực bên trong.

5.1.2. Đóng góp về thực tiễn 
Công trình nghiên cứu đã đem lại 2 đóng góp quan trọng về hành vi nhân sự trong tổ chức nói chung và 

hành vi khiếm nhã mạng nơi công sở nói riêng. Thứ nhất, nhóm tác giả đã góp phần đưa ra cái nhìn tổng 
thể về xu hướng phát triển và sự ảnh hưởng của khiếm nhã mạng đến tình trạng kiệt quệ cảm xúc. Thứ hai, 
kết quả nghiên cứu cũng là nền tảng cho những đề xuất hữu ích đối với doanh nghiệp hoạt động trực tuyến. 
Nhóm tác giả có đề xuất một số giải pháp dành cho các nhà lãnh đạo nhằm nâng cao tinh thần làm việc, và 
tạo môi trường làm việc năng động hơn cho doanh nghiệp mình.

5.2. Đề xuất giải pháp 

 
Hình 2 

Để có thể hiểu rõ hơn về sự tác động của IM x CI lên RA và RC, nhóm nghiên cứu mô tả tính chất của tác 
động điều tiết này bằng đường dốc đơn giản (Simple Slope Analyses). Đường dốc tính toán mối quan hệ 
tác động của khiếm nhã mạng (CI) lên mơ hồ về vai trò (RA) và xung đột về vai trò (RC) khi IM ở giá trị 
trên 1 độ lệch chuẩn và dưới độ lệch chuẩn so với đường trung bình (Aiken & cộng sự, 1991). Hình 3 thể 
hiện tác động của CI lên RA và RC yếu đi khi động lực bên trong (IM) cao hơn.  

 

Hình 3: Phân tích đường dốc đơn giản tác động  
điều tiết của động lực bên trong 

 
 

 
Nguồn: Nhóm tác giả tính toán  

 

5. Kết luận 

5.1. Đóng góp của nghiên cứu  

5.1.1. Đóng góp về lý thuyết  

5.2.1. Giải pháp cho doanh nghiệp
Theo Goswani & cộng sự (2018), đối với các doanh nghiệp kinh doanh, quản lý nguồn nhân sự là yếu tố 

then chốt để hình thành và đóng góp vào thành công của một tổ chức. Vì vậy, để tăng năng suất, hiệu quả 
của nhân sự, doanh nghiệp cần có những biện pháp khắc phục như sau:

Thứ nhất, doanh nghiệp cần đưa ra bộ quy tắc ứng xử, chuẩn mực trong giao tiếp với quy chế thưởng phạt 
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phù hợp tại nơi công sở nhằm tăng sự kết nối giữa nhân viên, và đồng thời, giảm thiểu tình trạng khiếm nhã 
mạng đối với nhân viên trong công ty.

Thứ hai, doanh nghiệp cần xây dựng kế hoạch và tổ chức cho những buổi tập huấn và đào tạo nhằm nâng 
cao vai trò của văn hóa giao tiếp và làm việc trên không gian mạng, để từ đó, cải thiện văn hóa doanh nghiệp 
thông qua việc giao tiếp trên không gian mạng.

Thứ ba, để doanh nghiệp có thể giảm thiểu căng thẳng gây ra bởi khiếm nhã, doanh nghiệp cần tổ chức 
cuộc họp định kỳ về việc đề xuất cải thiện tình trạng văn hóa doanh nghiệp để tạo nên môi trường văn hóa  
mạng minh bạch và rõ ràng cho doanh nghiệp.

5.2.2. Đối với người lãnh đạo trong doanh nghiệp
Theo Bailey & cộng sự (2020), vai trò của người quản lý, lãnh đạo doanh nghiệp ảnh hưởng rất lớn đối 

với việc tạo dựng và duy trì văn hóa doanh nghiệp. Đối với người lãnh đạo trong doanh nghiệp cần nghiêm 
khắc tuân thủ bộ quy tắc và chuẩn mực trên không gian mạng để có thể đào tạo, điều phối nhân sự trong 
công ty thuận lợi.

5.3. Hạn chế của bài nghiên cứu 
Mô hình nghiên cứu của nhóm về cơ bản đã đạt được các yêu cầu đề ra từ ban đầu. Mặc dù cỡ mẫu đủ để 

nhóm có thể tiến hành phân tích, nhưng nhóm tác giả vẫn gặp khó khăn trong việc tìm kiếm và thu thập dữ 
liệu vì môi trường làm việc và lĩnh vực hoạt động của đối tượng nghiên cứu thường không đồng nhất. Trong 
những nghiên cứu sắp tới, nhóm tác giả sẽ làm cụ thể hóa hơn về số lượng mẫu, đối tượng khảo sát và phạm 
vi khảo sát tới một hoặc một số lĩnh vực, ngành nghề cụ thể để có cái nhìn sâu sắc hơn đối với lĩnh vực đấy. 
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