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Toém tat:

Tac dong cua cam nhdn trach nhiém xa hoi cua doanh nghiép huong dén nhan vién dén hiéu
qud lam viéc hau nhuw chiea dwoc lam 16 trong béi canh khdach san. Duea trén 1y thuyét bao ton
ngu(;n luc, muc tiéu cua nghién ciru la thao ludn va kiém dinh moi quan hé gian tié'p gitta hai
bién s6 théng qua bién sé trung gian la hanh vi cong dan t6 chirc hudng dén nhan vién va
hanh vi cong dan t6 chire hiedng dén t6 chire. Pé thiee hién muc tiéu dé ra, nghién ciru sir dung
phirong phdp dinh lwong trén mét mau gom 314 nhdn vién khéch san tai Nha Trang. Két qua
kiém dinh cho thcfy cdc thang do déu dat do tin cdy va do gia tri, va cdc gia thuyét déu duwoc
ung ho boi dir licu. Tir két qua trén, nghién ciru dé xudt mét vai ham ¥ hoc thudt va quan tri
cho hoat dong quan tri nguén nhan lyc trong khach san.

Tir khéa: CSR, OCBI va OCBO, hiéu qua lam viéc, bao ton ngudn luc.

Ma JEL: M31, 015, L20

Employee-oriented corporate social responsibility and task performance: the mediating
role of organizational citizenship behavior in a hotel service context

Abstract:

The influence of perceived corporate social responsibility to employee on task performance is
largely ignored in a hotel context. Based on the conservation of resource, this study s objective
was to discuss and test the indirect relationship between the two variables via two mediating
constructs, which were organizational citizenship behavior to individual and organizational
citizenship behavior to organization. To achieve this objective, this study used quantitative
method on a sample of 314 hotel employees in Nha Trang City. The testing results indicated that
the reliability and validity of studied constructs were acceptable, and the proposed hypotheses
were supported by data. As such, this study postulated some theoretical implications and
practical suggestions _for human resource management activities in the hotel sector.
Keywords: CSR, OCBI and OCBO, task performance, social exchange, conservation of
resource

JEL code: M31, O15, L20

1. Giéi thiéu

Trong linh vuc kinh doanh dich vu khach san, trach nhiém xa hdi cua doanh nghiép (CSR) ngay cang
nhén dugc sy quan tdm cua hoc gia (Farmaki, 2018; Kim & cong su, 2020; Su & Swanson, 2019). Cac hoc
gia thira nhan CSR c6 tac dong tich cuc dén 1oi thé canh tranh cua hoat dong khach san (Farmaki, 2018). Gan
day, cac nghién ctru vé CSR tép trung vao cip d6 vi md (Kim & cong su, 2020; Supanti & Butcher, 2019) va
quan tdm dén mdi quan hé gitra CSR va hiéu qua cong viée ciia nhan vién (He & cong sy, 2019; Newman &
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cong su, 2014; Sun & Yu, 2015). Boi vi mbi quan hé giira CSR va hiéu qua cong viéc ¢6 y nghia quan trong
trong viéc gia tang hiéu qua hoat dong quan tri nguén nhan lyc (Newman & cong su, 2014; Sun & Yu, 2015),
nghién ctru tap trung khadm pha tac dong glan tiép gitra cam nhan CSR va hiéu qua 1am viéc cia nhéan vién
khach san dya trén 1y thuyét bao ton ngudn lyc (conservation of resource - COR; Hobfoll, 1989; Hobfoll &
cong su, 2018). Dy 1a mot bdi canh ma cac nghién ctru trude diy it quan tim (He & cong sy, 2019), dic
biét tai Viét Nam (Ho Viét Tién & H6 Thi Van Anh, 2018). Hon nira, dua trén vai trd cua marketing ndi bo
(internal marketing; Kotler & cong su, 2017) nghién ciru tap trung vao cam nhan CSR d6i voi nhan vién
(CSR-E) vi day 1a hoat dong c6 vai tro cdt yéu trong viée tao ra cac két qua tich cuc cia nhan vién (vi du,
hiéu qua lam viéce) so véi cac hoat dong CSR hudng dén cac ddi twong hiru quan khac.

Trong bdi canh dich vu khach san, cam nhan vé CSR bao gébm CSR-E duoc chirng minh cé vai trd quan
trong trong viéc giai thich cac bién s tich cuc lién quan dén nhan vién nhu sy gin két, cam nhan su y nghia
va sy hai long véi cong viée (Glirlek & Tuna, 2019; Kim & cdng sy, 2020; Supanti & Butcher, 2019). Sun &
Yu (2015) da kham pha mbi quan h¢ gira CSR va hi€u qua cong viéc dua trén dir liéu thir cép va Newman &
cong su (2014) kiém dinh tac dong giita hai bién sd nay trong cac bdi canh khac nhau. Tuy nhién, mdi quan
hé gitta cdm nhén CSR va hi€u qua lam vi€c cua nhan vién hau nhu chua duoc xem xét trong nganh dich vy
khach san. He & cong sy (2019) 1a mot ngoai 1€ khi nghién ciru vé mbi quan h¢ gian tiép gilta cam nhan CSR
va hiéu qua 1am viéc trong nganh luu tra. He & cong su (2019) ciing cho thdy vai trd tiém niang cta hanh vi
cong dén t6 chire (organizational citizenship behavior — OCB Organ, 1988) trong viéc két néi mdi quan hé
gura cam nhan CSR va hiéu qua lam vi¢c. Tac gia 1ap ludn rang viéc kham phé thém vé mbi quan hé glan
tiép gitra CSR-E va hiéu qua lam viéc thong qua cac bién sb moi s& dong gop thém vao sy hiéu biét vé vai
tro ciia cdm nhan CSR-E trong vi¢e thic day hiéu qua lam viéc cua nguon nhan luc dich vu khach san. Dya
trén COR, tic gid mé rong nghién ciru trude day (vi du, He & cong s, 2019) bang viéc kham pha vai tro
trung gian ciia OCB, gdm OCB hudng dén nhéan vién khac (OCBI) va OCB hudng dén khach san (OCBO)
trong mbi quan hé giita cam nhan CSR-E va hiéu qua lam viéc.

Tyu trung lai, myc tiéu cta nghién ctru 13 1am sang t6 mdi quan hé gian tiép giita CSR-E va hiéu qua cong
viéc thong qua OCB trong bdi canh khach san. Dya trén 1y thuyét COR, nghién ciru mang lai hiéu biét sau
sdc hon vé mdi quan hé giita cam nhan CSR-E va hiéu qua cong viéc thong qua viéc md rong nghién ctru
truge day (vi du, He & cong su, 2019) va dua ra mot goc nhin méi vé quan hé gian tiép gitra CSR-E va hiéu
qua cong viéc thong qua OCBI va OCBO. Két qua nghién ctru duoc ki vong mang lai mot sé ham y hoc
thuat va thuc tién quan trong cho hoat dong quan tri nguén nhan lyc va marketing ndi by trong khach san.

2. Co sé Iy thuyét va gia thuyét nghién ciru

2.1. Trach nhiém xa hji ciia doanh nghiép

Céc nghién ctru trude day dua ra nhiéu dinh nghia khac nhau v& CSR. Theo Aguinis & Glavas (2012, tr.
339), “CSR 1a cac hoat dong va chinh sach trong mot to chirc cu thé nham dap tng ki vong cta cac bén hiru
quan va nhan manh vao hiéu qua kinh té, xa hoi va moi truong”. Tuong ty, He & cong su (2019) xem CSR
la cac hoat dong va chinh sach cua t6 chirc nham dat dugc su phat trién vé kinh té, xa hoi va moi truong.
CSR ciing duoc xem 1a cac hoat dong thuc day cac két qua ot dep cho x4 hoi, vuot qua nhiing loi ich gitra
doanh nghiép va cic cd dong ciing nhu nhitng yéu ciu cta phap luat (Waldman & cong su, 2006). Turker
(2008) dinh nghia CSR la nhitng hanh vi va chinh sach cia t6 chuc vuot ra ngoai lgi ich tai chinh (vi dy, gia
tri X8 hoi va gia tri moi truong) nhdm tac dong tich cuc dén céc bén hitu quan khac nhau nhu (1) xa hgi, moi
truong tu nhién, thé hé tuong lai va cac to chirc phi chinh phu, (2) khach hang, (3) chinh quyén va (4) nhan
vién cua céc t6 chirc d6. Pinh nghia cta Turker (2008) duoc sir dung rong rii trong cic nghién ctru vé dich
vu du lich va lir hanh (Giirlek & Tuna, 2019; Su & Swanson, 2019). Vi vy, tac gia sit dung dinh nghia CSR
cua Turker (2008) trong nghién ctru.

O’Neill & Davis (2011) nhan manh rﬁng hoat dong kinh doanh khach san tao ra nhiéu ap luc cho nhan
vién, bao gdm khung gid 1am viéc thuong kéo dai va khac biét so véi cac nganh nghé khac. Cac ap luc nay
c6 thé tao ra sy suy kiét vé thé chét, tinh than, thm ly va cam xtic cia nhan vién (Hobfoll, 1989; Hobfoll
& cong sy, 2018). Do d6, su hd tro cia doanh nghiép c6 vai trd quan trong trong viéc tao ra cac nguén Iuc
nham gia tang hiéu qua cua nhan vién. Bén canh do, triét 1y marketing trong linh vuc khach san (Kotler &
cong su, 2017) nhan manh marketing ndi bo 1a hoat dong dau tién can thyc hién nhdm tao ra sy hai long
cua nhan vién, tir do gia tang hi¢u qua cong viéc, cai thién sy hai long va dat dugc gia tri tron doi cua khach
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hang. Tur cac 1ap luan trén, tac gia tap trung vao hoat dong CSR-E voi vai tro la cong cu cua marketing ndi
bd nham gia tang hi€u qua cong viéc cua nhan vién. Dua trén nghién ctu cta Turker (2008), tac gia dinh
nghia CSR-E 1a cac hoat dong cua khach san hudng dén nhan vién nhim gia ting co hoi nghé nghiép, su
cong bang trong t6 chirc va phat trién cac chinh sich nham can bang cong viéc — gia dinh.

2.2. Quan hé gidn tiép giita cim nhin CSR-E va hig¢u qud lam vigc thong qua OCBI va OCBO

Trong bdi canh dich vu khéach san, hiéu qua cong viéc dugc dinh nghia la chét lugng va ) lugng cong
viéc yéu cau boéi mo ta cong viéc va bdi cam nhan cia nhan vién (He & cong sy, 2019). Tac gia l1ap luan
ré“lng trong bdi canh khach san, viée kiém dinh thuc nghiém mbi quan hé gitra cam nhan CSR-E va hiéu qua
lam viéc ctia nhén vién co vai tro quan trong ddi v&i nha quan tri khach san. Trudc tién, hi€u qua lam viéc
nhan vién khach san 1a vu tién hang dau trong hoat dong quan tri nguén luc. Do d6, viéc hiéu duoc cac yéu
t6 ndo tac dong dén hiéu qua lam viéc ctia nhan vién s& gia tang chét lugng cong tac hoach dinh chién lugc
nhan sy cua khach san (He & cong sy, 2019; Hu & cong su, 2019). Bén canh do, cam nhan CSR-E c6 lién
quan dén hoat dong Marketing ngi bo nham gia tang sy hai 1ong ctia nhan vién. Sy hai 1ong ctia nhan vién
duogc cho 13 1am gia tang hiéu qua cong viée va ddy 1a yéu tb cdt yéu trong chudi gia tri ciia hoat dong dich
vu khach san (Kotler & cong sy, 2017). Vi vay, kiém dinh méi quan hé gitra cdm nhén CSR-E va hi¢u qua
lam viéc con c6 ¥ nghia thuc tién v4i hoat dong Marketing ndi bd.

OCB dugc dinh nghia la cac hanh vi tu gidc cua nhan vién khong nhdm muc dich nhan duge sy tudng
thudng cua khach san nhung lai thuc ddy tinh hiéu qua trong viéc hoat dong cua td chirc (Organ, 1988). Wil-
liams & Anderson (1991) mé hinh héa va kiém dinh thuc nghiém hai thanh phan ctia OCB va két qua chi ra
rang OCB gdm hai thanh phan 1a OCBI va OCBO. OCBI phan anh céc hanh vi tao ra lgi ich tic thi cho cac
nhan vién khac trong khach san va thong qua d6 gian tiép dong gop vao khach san trong khi OCBO 1a céc
hanh vi tao ra loi ich truc tiép cho khach san (Williams & Anderson, 1991). Trong béi canh dich vu khach
san, cac nghién ciru trudc day da khang dinh OCB c6 vai tro quan trong trong hoat dong quan tri ngudn nhan
lyc va thuong xem day 1a bién phy thudc can dugc giai thich (Buil & cong su, 2016; Tang & Tang, 2012).
Gan day hon, mot vai nghién ctru di goi y ring OCB c6 thé dong vai tro trung gian trong viée giai thich higu
qua lam viéc ctia nhan vién (Chiang & Hsieh, 2012; He & cdng su, 2019). Tuy nhién, cac nghién ctru trudc
day chi xem OCB 1a mot bién s6 toan cuc duy nhit ma khong xem xét hai khia canh OCBI va OCBO. Vi
Vay, tac gia mo rong cac két qua trudce ddy bang viée kiém dinh vai tro trung gian cia OCBI va OCBO trong
mdi quan h¢ giita cam nhan CSR-E va hiéu qua lam viéc dua trén 1y thuyét COR.

Theo COR, “cac ca nhan hudng dén viéc thu nhan, duy tri, gia tang va bao v€ nhitng thr ma ho coi trong”
(Hobfoll & cong su, 2018). Nhitng thit ma ca nhéan coi trong dugc xem la cac nguén luc. Trong bdi canh
t6 chirc, Liao & Hui (2019) chia ngudn luc thanh ba loai 14 (1) didu kién (condition), ning luc tam 1y (psy-
chological energies) va cac dic diém ca nhan (personal characteristics). Theo Liao & Hui (2019), nguén luc
diéu kién ham ¥ cac diéu kién thuan loi lién quan dén t6 chirc, gia dinh, dong nghiép va cong viéc ma nhan
vién c6 dugc khi lam viéc trong td chirc. Dua trén dinh nghia da trinh bay, tac gia xem hoat dong CSR-E la
mot loai nguén luc didu kién trong bdi canh khach san. Ly thuyét COR chira ré“lng, khi nhan vién nhan duoc
nhiéu nguén luc tir td chire, ho s& cam nhan duoc sy sdn co cua nguén luc (cdm nhéan vé CSR-E; Halbesleben
& Wheeler, 2015). Két qua 13, ho thyuc hién hanh vi du tu cac ngudn lyc hién c6 (vi du, OCBI va OCBO)
nham tim kiém va tich lity thém cic ngudn lyc méi cho ban than dé dép mg yéu cu cong viée. Két qua 1a
v6i cac ngudn luc doi dao, ho danh nhiéu ngudn lwe hon cho cong viée va tir d6 gia ting hiéu qua cong viéc
(Tuan, 2019).

Trong bdi canh dich vu khach san, OCBI va OCBO 14 cac hanh vi 1am gia ting loi ich cho cc nhan vién
khéc trong td chirc va cho ban than t6 chirc. Dya trén COR, OCBI va OCBO c¢6 thé xem 1a hoat dong dau
tu ngudn luc cia nhan vién vao cac nhan vién khac va cho ban than t6 chirc (Astakhova, 2014; Chan &
Lai, 2017). Ly do 1a vi theo nguyén tic trao ddi xa hoi (Gouldner, 1960), OCBI mang lai nhitng lgi ich cho
nhan vién khac trong khach san; do d6 OCBI s€ tac dong dén nhitng nhan vién nhan dugc lgi ich va thuc
day khuynh hudng “dén dép” nhiing loi ich ma ho nhan dugc théng qua viéc cung cdp cac ngudn luc tinh
than (vi dy, sy dong vién) hoac cac nguén luc ca nhan (vi duy, sy giap d&; Halbesleben & Wheeler, 2015). Vi
vay, nguén lyc cia nhan vién thuc hién OCBI s€ gia tang vi ho khong chi co nguén luc tir t6 chuc (chinh la
CSR-E) ma con ¢ cac ngudn luc tir cac nhan vién khéac (vi du, sy giup d& trong cong viée va sy dong vién
vé tinh the‘in). Tyu trung lai, cam nhan CSR-E s& thuc déy nhan vién thuc hién OCBI; v6i nhiing ngu(‘in luc
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duoc ting cudng, ho s& gia tang hiéu qua trong cong viéc (Tuan, 2019). Cac gia thuyét nghién ciru dit ra la:
H1: CSR c6 tac dong tich cuc gian tiép dén hiéu qua cong viée théng qua OCBL.
Hla: CSR c6 tac dong tich cuc ¢én OCBI
H1b: OCBI c6 tac dong tich cuc dén hiéu qua cong viéc

Hinh 1: M hinh nghién ctru va gia thuyét nghién ciru

Hla (+) \ R ) e
Hiéu qua lam viéc
e
H2a (+) i
H2b () Tz dong truc tiep
ocgo ¥ e » Tac dong gian

Ly thuyét bao ton ngudn luc

Ciing dua trén nguyén tic trao doi xa hoi (Gouldner, 1960) va véi cac 1ap luan twong t, tac gia dé xut
rfmg hoat dong OCBO cua nhén vién mang lai lgi ich cho mot td chuc (khach san) va do do, td chuc sé tao
diéu kién cho cac nhan vién trong qué trinh 1am viéc théng qua viéc cung cp thém cac ngudn luc t chic
can thiét nhu trao d6i giita nguoi lanh dao va nhan vién (leader-member exchange; Liao & Hui, 2019) va
mdi quan hé chit lugng gitra nhan vién va té chie (Su & Swanson, 2019). Két qua 13, véi cac ngudn luc méi
c6 duogc, ho s€ danh phan nhiéu cac ngudn luc cho cong viéc, tir d6 dat duoc ket qua tot hon (Tuan, 2019).
Céc gia thuyét nghién ciru dit ra la:

H2: CSR c6 tac dong tich cuc gian tiép dén hiu qua cong viéc thong qua OCBO.

H2a: CSR c6 tac dong tich cuc dén OCBO

H2b: OCBO c6 tac dong tich cuc dén hiéu qua cong vi¢e

3. Phwong phap nghién ciru

3.1. Thang do lwong

Nghién ctru sir dung thang do luong tir cac nghién ctru trude day. Cu thé hon, thang do CSR hudng dén
nhan vién gdbm 5 muyc hoi duoc sir dung tir nghién ctru cua Turker (2008). Thang do OCB gdm hai thanh
phan 1a OCBI va OCBO, mdi thanh phan dugc do ludng boi 7 muc hoi, duge ké thira tir nghién ctru Williams
& Anderson (1991). Cudi cung, 3 muc hoi tu bao cdo do ludng hiéu quéa cong viée duge st dung tir nghién
ctru cua He & cong su (2019).

3.2. Dir liéu nghién ciru

Dit lidu dugc thu thap tai thanh phd Nha Trang trong hai thang 8 va 9 nim 2019 sir dung phuong phap thu
mau lan tda (snowball sampling method). Cac nhan vién lam viéc trong cic khach san tai Nha Trang duoc
lién hé trude vé cude khao sat. Khi ho ddng y tham gia, ngudi thu mau sé chuyén ban hoi truc tiép hodc qua
email. Vi truong hop ban hoi truc tiép, nguoi thu mau yéu cau dap vién hoan thanh bang hoi trong 10-15
phut. i véi dap vién nhan bang hoi qua email, ngudi thu mau s& hen thoi gian dé nhan ban hoi truc tiép
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sau khi hoan thanh.

Pap vién dugc lya chon 1a nhitng nhan vién da lam viéc chinh thirc cho cac khach san va thoi gian lam
viéc ti thiéu 12 01 nam. Vi thoi gian 1am viée tir 01 nam, nghién ctru ky vong nhan vién s& c6 thé hiéu dugc
cac chinh sach huéng dén nhan vién (CSR) cling nhu c6 du thoi gian thé hién cac hoat dong OCBI dbi voi
nhiing nhan vién khac va OCBO dbi v6i khach san. Tong cong c6 320 nhan vién khach san ddng y tham gia.
Trong s6 320 ban ciu hoi thu vé, c6 6 ban hoi bi loai bo vi ¢o di liéu tréng. Vi vay, dit lidu tir 314 ban hoi
con lai dugc st dung cho qua trinh phéan tich dir liéu.

4. Két qua nghién ciru

4.1. Pic diém mébu nghién civu

Béang 1 mo ta dac diém mau thu thap. Céac dac trung mau gém nhan vién nit (66,56%), trong do tudi tir
25 dén dudi 30 (39,17%), giir chirc vu nhan vién (47,77%), thu nhap tu 5 dén dudi 10 tridu (33,44%) va cd
trinh d6 dai hoc (65,92%). Dua trén goi y ciia Hair & cong su (2016), bién s hiéu qua cong viée c¢6 sb luong
mili tén hudng dén nhiéu nhét 1a ba (03). Do d6, s6 luong mau t6i thiéu dé phat hién hé s6 xac dinh (R?) t6i
thiéu 10% v6i sitc manh thong ké 80% tai mirc y nghia 1a 5% cho hiéu qua cong viéc 1a 103. Nhu vay, c&
mau 314 trong nghién ctru 1a phit hop cho viéc phan tich dir liéu.

Bing 1: Pic diém miu thu thip

Gioi tinh Tén sb. % Thu nhip Tan sb. %
Nam 105 3344 | <5 20 6,37
Nit 209 66,56 | 5-<10 105 33,44
Tudi Tén s0. % | 10-<I5 87 27,71
<25 50 1592 [ 15-<20 67 21,34
25 - <30 123 39,17 | >20 35 11,15
30 - <40 111 35,35 | Trinh d hoc vin Tén so. %
>4() 30 9,55 | Cao ding trd xudng 97 30,89
Chiic vu Tan sb. % | Dai hoc 207 65,92
Nhan vién 150 47,77 | Sau dai hoc 10 3,18
Pho phong 74 23,57

Truong phong 60 19,11

Gidm doc b phan 30 9,55

4.2. Kiém dinh thang do: D tin cdy va dj gid tri

Nghién ctru str dung phuong phap mé hinh céu tric binh phuong bé nhat ban phan véi phin mém Smart-
PLS 3.2.9 d¢ kiém udc luge md hinh do luong nhdm kiém dinh d¢ tin cdy, d gid tr hoi tu va do gié tri phan
biét cua thang do cﬁng nhu wdc lugng mé hinh céu trac dé kiém dinh gia thuyét. Dya trén dé xuat ctia Hair
& cong su (2016) két qua kiém dinh thang do cho thay gla tri Cronbach’s Alpha va do tin cay tong hop cta
tat ca cac cau trac khal niém déu 16n hon 0,7 cho thiy rang cac thang do deu dat d6 tin cay. Bén canh do,
phuong sai trich cac cAu trac khai niém déu 16n hon 0,5 va hau hét cac hé s tai déu 16n hon 0,7 cho thay
réng cac thang do déu dat do gia tri hoi tu.

Pé kiém dinh d6 gia tri phan biét, nghién ctru sir dung ma tran twong quan HTMT (Heterotrait-Monotrait
ratio of correlations). Theo dé, cac gia tri twong quan trong ma tran HTMT déu nhé hon gié tri 0,85 chi ra
r::ing cac thang do dat dugc gid tri phan biét (Hair & cong su, 2016).

4.3. Kiém dinh gid thuyét nghién ciru

M0 hinh c4u trac dugc danh gia thong qua hé sb xac dinh R?, hé s6 su lién quan tién doan (Stone-Geisser
Q?), hé s6 do 16n tac dong (2). Két qua cho thay R2ctia bién sb hiéu qua cong viée cc') gi4 0,28 cho thay ring
mo h1nh giai thich dugc 28% bién thién cua hiéu qua lam VleC Bén canh do, chi s6 Q*=0,19 16n hon 0 cho
thdy rang mo hinh nghién ctru pht hop dé giai thich bién s6 hiéu qua lam viéc (Hair & cong su, 2016).

Két qua kiém dinh cho thiy cac gia thuyét déu dugc ung ho. Cu thé hon, cac gia thuyét vé tac dong gian
tiép ciing duoc ung ho. CSR c¢6 tac dong gian tiép tich cuc dén hidu qua lam viéc thong qua OCBI (H1: p =
0,13; p <0,01) va OCBO (H2: B=0,11; p<0,01). Céc gia thuyét con ciia tic dong gian tiép (cic tac dong
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Bang 2: Thang do, do tin cdy va do gia tri

A , [ At 4 .
Cau truc khai niém va muc héi HEe so tai Cronbach's B? tin cay Pl}uo:llg
: y : Alpha tong hop | sai trich
Trdch nhiém xa hoi cua t6 chirc (CSR) 0,81 0,87 0,58
Cong ty ctia toi khuyén khich nhan vién phat trién ki ning nghé 0.72
nghiép ’
Qﬁp quan ly cong ty cua t6i co mdi quan tim hang diu v6i nhu 0.78
cau va mong muon cua nhan vién ’
Cong ty c6 nhirng chinh sach linh hoat giiip nhan vién bang 081
gilta cong viéc va cudc song ’
Céc quyét dinh quan 1y lién quan dén nhéan vién thuong hop Iy 0,81
Cong ty chung t0i ung hd cac nhén vién mudn ning cao trinh d6 0.67
hoc van ’
OCBI 0,88 0,91 0,58
Téi gitip cac nhan vién khi ho ving mit 0,71
Toi gitip cac nhan vién cd khdi lugng cong viée 16n. 0,75
Toi trg gitip cong viée cho cép trén (ngay ca khi khong duogc 0.80
yéu cau) ’
T6i danh thoi gian ling nghe nhimg van d lo ldng cta dong 0.81
nghiép ’
Tbi hay dimg cong viéc dang lam dé giup d& nhan vién mai 0,75
T6i quan tim dén nhitng nhan vién khac 0,75
Téi cung cép thong tin cho ddng nghiép 0,76
OCBO 0,85 0,88 0,52
T6i c6 mat tai noi lam vige trude gio quy dinh 0,75
Toi thong bao trudc cho khach san khi khong thé lam viéc 0,78
Téi nghi giai lao mot cach khong can thiét R 0,77
Toi danh nhidu thoi gian lam viéc cho céc cudc tro chuyén ca
P R 0,82
nhan trén dién thoai
T6i phan nan vé nhing diéu nho nhit trong cong viée R} 0,74
T6i bao vé cac tai san cua khach san 0,62
Tbi tuan tha cac quy tic khong chinh thuc dit ra dé duy tri noi 0.54
quy. '
Hiéu qua cong viéc (PER) 0,79 0,88 0,70
Cong viéc cua toi dat chét lugng cao, chinh xac va it sai sot 0,87
Mot sb lugng 16n cong viée dugc toi thuc hién nhanh chong va 0.85
dat hi€u qua cao ’
T6i dat duge két qué cao trong cac cong viée chinh 0,80

Chii thich: ®: muc héi ddo nguoc.

truc tiép) cling dugc ung hd bdi dir liéu. CSR ¢6 tac dong tich cuc dén OCBI (Hla: p=0,56; p <0,001) va
OCBO (H2a: f =0,46; p <0,001). OCBI (H1b: f = 0,23; p <0,001) va OCBIO (H2b: = 0,24; p <0,01) co
tac dong tich cuc dén hiéu qua lam viéc. H¢ s6 f2cho théy CSR c6 tac dong manh dén OCBI (0,46) va tac dong
trung binh dén OCBO (0,27). Céc tac dong con lai c6 sttc manh tac dong yéu (trong khodang tir 0,04 dén 0,006).

Bing 3: Ma trin twong quan HTMT giira cic ciu tric khai ni¢ém

1 2 3 4
CSR
OCBI 0,65
OCBO 0,54 0,61
PER 0,50 0,53 0,51
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Bang 4: Két qua kiém dinh gia thuyét

. i M6 hinh nghién ciru ]
Pudng din Gia thuyét | VIF Két luan
Std. t—value Bootstrap

Tac dong triec tiép

CSR — OCBI Hla 1.00 0,56 10,15%** [0,44; 0,66] Ung ho
OCBI — PER H1b 1.68 0,23 3,75%** [0,11;0,34] Ung ho
CSR — OCBO H2a 1.00 0,46 8,18%** [0,34; 0,57] Ung ho
OCBO — PER H2b 1.47 0,24 3,47%* [0,1;0,37] Ung ho
Tdc dong gidn tiép
CSR — OCBI — PER H1 0,13 3,46%* [0,06; 0,21] Ung ho
CSR — OCBO — PER H2 0,11 3,02%* [0,04; 0,19] Ung ho
R?per 0,28

fesr- ocsi = 0,46;
D6 16n tac dong (£2) focsi- per = 0,04; f2csr — ocso = 0,27;

fPocso- per = 0,06;
Q? per 0,19

Chui thich: ***p < 0,001; **p < 0,01; *p < 0.05

5. Két luan

5.1. Théo ludn két qud nghién ciru va ham y Iy thuyét

Trudc tién, nghién ctru dién vao khoang trong trong viéc lam rd mébi quan hé gitta CSR-E va hiéu qua lam
viée trong bdi canh khach san. Mot vai tac gia trude ddy da thao luan va kiém dinh vai trd caa CSR trong
viée giai thich cac bién sb tich cuc cta nhan vién trong bdi canh khach san (Giirlek & Tuna, 2019; Kim &
cong sy, 2020; Supanti & Butcher, 2019), bao gém hi€u qua cong viéc (Newman & cong su, 2014; Sun
& Yu, 2015). Tuy nhién, tong quan céc tai lidu cho thay sy thiéu ving nghién ctru kham phé tac dong cua
CSR-E dén hiéu qua lam viéc trong bdi canh khach san (He & cong sy, 2019). Vi véy, két qua nghién ctru
hinh thanh mét bure tranh toan dién hon vé vai trd cia CSR-E trong vi¢c gia tang hi¢u qua lam viéc cua nhan
vién thong qua OCB.

He & cong su (2019) va Chiang & Hsieh (2012) cho thay vai tro trung gian ctia OCB trong viéc lién két
tac dong cua cac bién s thudc to chirc (vi du, CSR) va hiéu qua 1am viéc. Nghién ctiru mé rong két qua trén
cuia cac tac gia trén thong qua viéc kiém dinh hai thanh phan cia OCB gébm OCBI va OCBO (Williams &
Anderson, 1991) véi vai tro trung gian két ndi tac dong gian tiép ciia cam nhan CSR-E dén hiéu qua 1am
viée tir goc nhin méi dwa trén 1y thuyét COR. Két qua nghién ctru cho thiy cac tac dong gian tiép déu co
y nghia. Do d6, két qua cho thdy su trong dong voi cac nghién ciru trude day (Chiang & Hsieh, 2012; He
& cong su, 2019). Két qua ciing cung cd mbi lién két gitta CSR vdi cac két qua tich cuc trong td chire nhu
su gin két (Giirlek & Tuna, 2019), cam nhén su ¥ nghia (Supanti & Butcher, 2019) va sy hai long v6i cong
viéc (Kim & cong sy, 2020).

Bén canh d6, két qua nghién ctru mé rong hiéu biét vé vai trd cua timg thanh phan cia OCB (OCBI va
OCBO) véi vai tro la cac hoat dong dau tu nguén luc (Astakhova, 2014; Chan & Lai, 2017) trong qua trinh
tao ra céac két qua tich cyc tir viéc thuce thi cac hoat dong CSR-E. Dua trén ly thuyét COR (Hobfoll, 1989;
Hobfoll & cong sy, 2018) va nguyén tic trao d6i xa hoi (Gouldner, 1960), OCBI va OCBO c6 thé duoc
xem 1a hanh vi dau tu ngudn luc cta t chac hinh thanh tir hoat dong CSR-E nham tich lity thém cac ngudn
lyc méi cho cong viée, va tir d6 nang cao hi€u qua lam viéc (Halbesleben & cong su, 2014; Halbesleben &
Wheeler, 2015; Tuan, 2019).V6i két qua ndy, nghién ctru nhin manh vai tro cta Iy thuyét COR trong viéc
giai thich mdi quan hé gitta cam nhan CSR-E va hiéu qué lam viéc. Do d6, COR c6 thé 1a nén tang 1y thuyét
virng chéc cho viée giai thich mbi quan h¢ gitra cac hoat dong quan tri nhan sy tich cyc va hi¢u qua lam viéc
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ctia nhan vién (vi du, Jin & cong su, 2020; Tuan, 2019). Ciing can nhin manh rang, 1y thuyét COR duong
nhur it dugc str dung trong viéc nghién ctru tic dong cia CSR va cac két qua tich cuc. Vi vay, két qua nghién
cliru khuyen khich cac hoc gia xem xet va su dung COR trong cac nghién cuu trong tuong lai v€ quan tri
nhan sy dé mang lai sy hiéu biét sau sic hon vé co ché mbi quan h¢ gitra cac bién s (Chaudhary, 2017; Lin
& Liu, 2017).

5.2. Ham y qudn tr§

Bén canh ham y 1y thuyét, nghién ctru ciing dé xuat mot vai ham y quan tri cho hoat dong quan 1y ngudn
nhan liyc. Dua trén két qua nghién ctru, hoat dong CSR dbi voi nhan vién 1a yéu t thuc day hiéu qua 1am
vi€c ctia nhan vién trong bdi canh dich vu khach san thong qua hoat dong OCBI va OCBO cua nhan vién.
Vi vay, hoat dong quan trji nhan luc khach san nén tap trung vao cac khia canh mang lai loi ich va ngudn luc
cho nhan vién bao gdm khuyén khich nhén vién phat trién ki nang nghé nghiép va ning cao trinh d6 hoc vin
cling nhu c6 nhitng chinh sach linh hoat, hop 1y dép tng nhu cau va mong mudn ctia nhan vién va gitip nhan
vién can b?mg gilta cong viéc va cude séng. Vi vay, mt mat cac khach san nén thtic déy hoat dong CSR nhu
da khuyén nghi & trén, mat khac cac khach san ciing nén xay dung chinh sach, van héa va bau khong khi to
chirc khuyén khich nhan vién thuc hién cac hoat dong OCBI va OCBO. Cu thé hon, chinh sach, van hoa va
bau khong khi khach san nén thiic day su doan két va gan két cling nhu gitup d& 14n nhau. Bén canh d6, chinh
sach va van hoa ciing thuc day su cong hién ciia nhan vién ddi véi khach san. Cac chinh sach nay sé& gia ting
céc két qua tich cyc t6 chue, bao gém hi€u qua lam viéc va co thé 1a y dinh gfm két v6i to chire, thai do tich
cuc voi cong vi€e, trang thai can bz:ing voi cong viée (Giirlek & Tuna, 2019; Newman & cdng sy, 2014).

5.3. Han ché va hwong nghién curu twong lai

Trudc tién, nghién ctru chua thio luan va kiém dinh mdi quan hé phi tuyén tinh nhu két qua cua He &
cong su (2019) trong bdi canh Viét Nam. Tiép nita, nghién ciru kiém dinh tac dong gian tiép ma bo qua cac
bién sd didu tiét co thé gia ting va 1am suy yéu qua trinh chuyén ddi tir cam nhan CSR-E dén hiéu qua cong
viéc. Bén canh do, két qua c6 thé mang tinh tong quat hon néu cac nghién ctru trong tuong lai c6 thé ap dung
cac phuong phap thu mau xac sudt. Cudi ciing, cic hoc gia c6 thé viéc mo rong pham vi nghién ciru ra céc
linh vuc khéc ctia nganh du lich va luu tra d& mé rong pham vi ap dung két qua ctia nghién ctru.
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