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Tóm tắt:
Tác động của cảm nhận trách nhiệm xã hội của doanh nghiệp hướng đến nhân viên đến hiệu 
quả làm việc hầu như chưa được làm rõ trong bối cảnh khách sạn. Dựa trên lý thuyết bảo tồn 
nguồn lực, mục tiêu của nghiên cứu là thảo luận và kiểm định mối quan hệ gián tiếp giữa hai 
biến số thông qua biến số trung gian là hành vi công dân tổ chức hướng đến nhân viên và 
hành vi công dân tổ chức hướng đến tổ chức. Để thực hiện mục tiêu đề ra, nghiên cứu sử dụng 
phương pháp định lượng trên một mẫu gồm 314 nhân viên khách sạn tại Nha Trang. Kết quả 
kiểm định cho thấy các thang đo đều đạt độ tin cậy và độ giá trị, và các giả thuyết đều được 
ủng hộ bởi dữ liệu. Từ kết quả trên, nghiên cứu đề xuất một vài hàm ý học thuật và quản trị 
cho hoạt động quản trị nguồn nhân lực trong khách sạn.  
Từ khóa: CSR, OCBI và OCBO, hiệu quả làm việc, bảo tồn nguồn lực.
Mã JEL: M31, O15, 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. Giới thiệu    

Trong lĩnh vực kinh doanh dịch vụ khách sạn, trách nhiệm xã hội của doanh nghiệp (CSR) ngày càng 
nhận được sự quan tâm của học giả (Farmaki, 2018; Kim & cộng sự, 2020; Su & Swanson, 2019). Các học 
giả thừa nhận CSR có tác động tích cực đến lợi thế cạnh tranh của hoạt động khách sạn (Farmaki, 2018). Gần 
đây, các nghiên cứu về CSR tập trung vào cấp độ vi mô (Kim & cộng sự, 2020; Supanti & Butcher, 2019) và 
quan tâm đến mối quan hệ giữa CSR và hiệu quả công việc của nhân viên (He & cộng sự, 2019; Newman & 
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cộng sự, 2014; Sun & Yu, 2015). Bởi vì mối quan hệ giữa CSR và hiệu quả công việc có ý nghĩa quan trọng 
trong việc gia tăng hiệu quả hoạt động quản trị nguồn nhân lực (Newman & cộng sự, 2014; Sun & Yu, 2015), 
nghiên cứu tập trung khám phá tác động gián tiếp giữa cảm nhận CSR và hiệu quả làm việc của nhân viên 
khách sạn dựa trên lý thuyết bảo tồn nguồn lực (conservation of resource - COR; Hobfoll, 1989; Hobfoll & 
cộng sự, 2018). Đây là một bối cảnh mà các nghiên cứu trước đây ít quan tâm (He & cộng sự, 2019), đặc 
biệt tại Việt Nam (Hồ Viết Tiến & Hồ Thị Vân Anh, 2018). Hơn nữa, dựa trên vai trò của marketing nội bộ 
(internal marketing; Kotler & cộng sự, 2017), nghiên cứu tập trung vào cảm nhận CSR đối với nhân viên 
(CSR-E) vì đây là hoạt động có vai trò cốt yếu trong việc tạo ra các kết quả tích cực của nhân viên (ví dụ, 
hiệu quả làm việc) so với các hoạt động CSR hướng đến các đối tượng hữu quan khác. 

Trong bối cảnh dịch vụ khách sạn, cảm nhận về CSR bao gồm CSR-E được chứng minh có vai trò quan 
trọng trong việc giải thích các biến số tích cực liên quan đến nhân viên như sự gắn kết, cảm nhận sự ý nghĩa 
và sự hài lòng với công việc (Gürlek & Tuna, 2019; Kim & cộng sự, 2020; Supanti & Butcher, 2019). Sun & 
Yu (2015) đã khám phá mối quan hệ giửa CSR và hiệu quả công việc dựa trên dữ liệu thứ cấp và Newman & 
cộng sự (2014) kiểm định tác động giữa hai biến số này trong các bối cảnh khác nhau. Tuy nhiên, mối quan 
hệ giữa cảm nhận CSR và hiệu quả làm việc của nhân viên hầu như chưa được xem xét trong ngành dịch vụ 
khách sạn. He & cộng sự (2019) là một ngoại lệ khi nghiên cứu về mối quan hệ gián tiếp giữa cảm nhận CSR 
và hiệu quả làm việc trong ngành lưu trú. He & cộng sự (2019) cũng cho thấy vai trò tiềm năng của hành vi 
công dân tổ chức (organizational citizenship behavior – OCB; Organ, 1988) trong việc kết nối mối quan hệ 
giữa cảm nhận CSR và hiệu quả làm việc. Tác giả lập luận rằng việc khám phá thêm về mối quan hệ gián 
tiếp giữa CSR-E và hiệu quả làm việc thông qua các biến số mới sẽ đóng góp thêm vào sự hiểu biết về vai 
trò của cảm nhận CSR-E trong việc thúc đẩy hiệu quả làm việc của nguồn nhân lực dịch vụ khách sạn. Dựa 
trên COR, tác giả mở rộng nghiên cứu trước đây (ví dụ, He & cộng sự, 2019) bằng việc khám phá vai trò 
trung gian của OCB, gồm OCB hướng đến nhân viên khác (OCBI) và OCB hướng đến khách sạn (OCBO) 
trong mối quan hệ giữa cảm nhận CSR-E và hiệu quả làm việc.

Tựu trung lại, mục tiêu của nghiên cứu là làm sáng tỏ mối quan hệ gián tiếp giữa CSR-E và hiệu quả công 
việc thông qua OCB trong bối cảnh khách sạn. Dựa trên lý thuyết COR, nghiên cứu mang lại hiểu biết sâu 
sắc hơn về mối quan hệ giữa cảm nhận CSR-E và hiệu quả công việc thông qua việc mở rộng nghiên cứu 
trước đây (ví dụ, He & cộng sự, 2019) và đưa ra một góc nhìn mới về quan hệ gián tiếp giữa CSR-E và hiệu 
quả công việc thông qua OCBI và OCBO. Kết quả nghiên cứu được kì vọng mang lại một số hàm ý học 
thuật và thực tiễn quan trọng cho hoạt động quản trị nguồn nhân lực và marketing nội bộ trong khách sạn. 

2. Cơ sở lý thuyết và giả thuyết nghiên cứu    
2.1. Trách nhiệm xã hội của doanh nghiệp    
Các nghiên cứu trước đây đưa ra nhiều định nghĩa khác nhau về CSR. Theo Aguinis & Glavas (2012, tr. 

339), “CSR là các hoạt động và chính sách trong một tổ chức cụ thể nhằm đáp ứng kì vọng của các bên hữu 
quan và nhấn mạnh vào hiệu quả kinh tế, xã hội và môi trường”. Tương tự, He & cộng sự (2019) xem CSR 
là các hoạt động và chính sách của tổ chức nhằm đạt được sự phát triển về kinh tế, xã hội và môi trường. 
CSR cũng được xem là các hoạt động thúc đẩy các kết quả tốt đẹp cho xã hội, vượt qua những lợi ích giữa 
doanh nghiệp và các cổ đông cũng như những yêu cầu của pháp luật (Waldman & cộng sự, 2006). Turker 
(2008) định nghĩa CSR là những hành vi và chính sách của tổ chức vượt ra ngoài lợi ích tài chính (ví dụ, giá 
trị xã hội và giá trị môi trường) nhằm tác động tích cực đến các bên hữu quan khác nhau như (1) xã hội, môi 
trường tự nhiên, thế hệ tương lai và các tổ chức phi chính phủ, (2) khách hàng, (3) chính quyền và (4) nhân 
viên của các tổ chức đó. Định nghĩa của Turker (2008) được sử dụng rộng rãi trong các nghiên cứu về dịch 
vụ du lịch và lữ hành (Gürlek & Tuna, 2019; Su & Swanson, 2019). Vì vậy, tác giả sử dụng định nghĩa CSR 
của Turker (2008) trong nghiên cứu.

O’Neill & Davis (2011) nhấn mạnh rằng hoạt động kinh doanh khách sạn tạo ra nhiều áp lực cho nhân 
viên, bao gồm khung giờ làm việc thường kéo dài và khác biệt so với các ngành nghề khác. Các áp lực này 
có thể tạo ra sự suy kiệt về thể chất, tinh thần, tâm lý và cảm xúc của nhân viên (Hobfoll, 1989; Hobfoll 
& cộng sự, 2018). Do đó, sự hỗ trợ của doanh nghiệp có vai trò quan trọng trong việc tạo ra các nguồn lực 
nhằm gia tăng hiệu quả của nhân viên. Bên cạnh đó, triết lý marketing trong lĩnh vực khách sạn (Kotler & 
cộng sự, 2017) nhấn mạnh marketing nội bộ là hoạt động đầu tiên cần thực hiện nhằm tạo ra sự hài lòng 
của nhân viên, từ đó gia tăng hiệu quả công việc, cải thiện sự hài lòng và đạt được giá trị trọn đời của khách 
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hàng. Từ các lập luận trên, tác giả tập trung vào hoạt động CSR-E với vai trò là công cụ của marketing nội 
bộ nhằm gia tăng hiệu quả công việc của nhân viên. Dựa trên nghiên cứu của Turker (2008), tác giả định 
nghĩa CSR-E là các hoạt động của khách sạn hướng đến nhân viên nhằm gia tăng cơ hội nghề nghiệp, sự 
công bằng trong tổ chức và phát triển các chính sách nhằm cân bằng công việc – gia đình. 

2.2. Quan hệ gián tiếp giữa cảm nhận CSR-E và hiệu quả làm việc thông qua OCBI và OCBO  
Trong bối cảnh dịch vụ khách sạn, hiệu quả công việc được định nghĩa là chất lượng và số lượng công 

việc yêu cầu bởi mô tả công việc và bởi cảm nhận của nhân viên (He & cộng sự, 2019). Tác giả lập luận 
rằng trong bối cảnh khách sạn, việc kiểm định thực nghiệm mối quan hệ giữa cảm nhận CSR-E và hiệu quả 
làm việc của nhân viên có vai trò quan trọng đối với nhà quản trị khách sạn. Trước tiên, hiệu quả làm việc 
nhân viên khách sạn là ưu tiên hàng đầu trong hoạt động quản trị nguồn lực. Do đó, việc hiểu được các yếu 
tố nào tác động đến hiệu quả làm việc của nhân viên sẽ gia tăng chất lượng công tác hoạch định chiến lược 
nhân sự của khách sạn (He & cộng sự, 2019; Hu & cộng sự, 2019). Bên cạnh đó, cảm nhận CSR-E có liên 
quan đến hoạt động Marketing nội bộ nhằm gia tăng sự hài lòng của nhân viên. Sự hài lòng của nhân viên 
được cho là làm gia tăng hiệu quả công việc và đây là yếu tố cốt yếu trong chuỗi giá trị của hoạt động dịch 
vụ khách sạn (Kotler & cộng sự, 2017). Vì vậy, kiểm định mối quan hệ giữa cảm nhận CSR-E và hiệu quả 
làm việc còn có ý nghĩa thực tiễn với hoạt động Marketing nội bộ.

OCB được định nghĩa là các hành vi tự giác của nhân viên không nhằm mục đích nhận được sự tưởng 
thưởng của khách sạn nhưng lại thúc đẩy tính hiệu quả trong việc hoạt động của tổ chức (Organ, 1988). Wil-
liams & Anderson (1991) mô hình hóa và kiểm định thực nghiệm hai thành phần của OCB và kết quả chỉ ra 
rằng OCB gồm hai thành phần là OCBI và OCBO. OCBI phản ảnh các hành vi tạo ra lợi ích tức thì cho các 
nhân viên khác trong khách sạn và thông qua đó gián tiếp đóng góp vào khách sạn trong khi OCBO là các 
hành vi tạo ra lợi ích trực tiếp cho khách sạn (Williams & Anderson, 1991). Trong bối cảnh dịch vụ khách 
sạn, các nghiên cứu trước đây đã khẳng định OCB có vai trò quan trọng trong hoạt động quản trị nguồn nhân 
lực và thường xem đây là biến phụ thuộc cần được giải thích (Buil & cộng sự, 2016; Tang & Tang, 2012). 
Gần đây hơn, một vài nghiên cứu đã gợi ý rằng OCB có thể đóng vai trò trung gian trong việc giải thích hiệu 
quả làm việc của nhân viên (Chiang & Hsieh, 2012; He & cộng sự, 2019). Tuy nhiên, các nghiên cứu trước 
đây chỉ xem OCB là một biến số toàn cục duy nhất mà không xem xét hai khía cạnh OCBI và OCBO. Vì 
vậy, tác giả mở rộng các kết quả trước đây bằng việc kiểm định vai trò trung gian của OCBI và OCBO trong 
mối quan hệ giữa cảm nhận CSR-E và hiệu quả làm việc dựa trên lý thuyết COR.

Theo COR, “các cá nhân hướng đến việc thu nhận, duy trì, gia tăng và bảo vệ những thứ mà họ coi trọng” 
(Hobfoll & cộng sự, 2018). Những thứ mà cá nhân coi trọng được xem là các nguồn lực. Trong bối cảnh 
tổ chức, Liao & Hui (2019) chia nguồn lực thành ba loại là (1) điều kiện (condition), năng lực tâm lý (psy-
chological energies) và các đặc điểm cá nhân (personal characteristics). Theo Liao & Hui (2019), nguồn lực 
điều kiện hàm ý các điều kiện thuận lợi liên quan đến tổ chức, gia đình, đồng nghiệp và công việc mà nhân 
viên có được khi làm việc trong tổ chức. Dựa trên định nghĩa đã trình bày, tác giả xem hoạt động CSR-E là 
một loại nguồn lực điều kiện trong bối cảnh khách sạn. Lý thuyết COR chỉ ra rằng, khi nhân viên nhận được 
nhiều nguồn lực từ tổ chức, họ sẽ cảm nhận được sự sẵn có của nguồn lực (cảm nhận về CSR-E; Halbesleben 
& Wheeler, 2015). Kết quả là, họ thực hiện hành vi đầu tư các nguồn lực hiện có (ví dụ, OCBI và OCBO) 
nhằm tìm kiếm và tích lũy thêm các nguồn lực mới cho bản thân để đáp ứng yêu cầu công việc. Kết quả là 
với các nguồn lực dồi dào, họ dành nhiều nguồn lực hơn cho công việc và từ đó gia tăng hiệu quả công việc 
(Tuan, 2019).

Trong bối cảnh dịch vụ khách sạn, OCBI và OCBO là các hành vi làm gia tăng lợi ích cho các nhân viên 
khác trong tổ chức và cho bản thân tổ chức. Dựa trên COR, OCBI và OCBO có thể xem là hoạt động đầu 
tư nguồn lực của nhân viên vào các nhân viên khác và cho bản thân tổ chức (Astakhova, 2014; Chan & 
Lai, 2017). Lý do là vì theo nguyên tắc trao đổi xã hội (Gouldner, 1960), OCBI mang lại những lợi ích cho 
nhân viên khác trong khách sạn; do đó OCBI sẽ tác động đến những nhân viên nhận được lợi ích và thúc 
đẩy khuynh hướng “đền đáp” những lợi ích mà họ nhận được thông qua việc cung cấp các nguồn lực tinh 
thần (ví dụ, sự động viên) hoặc các nguồn lực cá nhân (ví dụ, sự giúp đỡ; Halbesleben & Wheeler, 2015). Vì 
vậy, nguồn lực của nhân viên thực hiện OCBI sẽ gia tăng vì họ không chỉ có nguồn lực từ tổ chức (chính là 
CSR-E) mà còn có các nguồn lực từ các nhân viên khác (ví dụ, sự giúp đỡ trong công việc và sự động viên 
về tinh thần). Tựu trung lại, cảm nhận CSR-E sẽ thúc đẩy nhân viên thực hiện OCBI; với những nguồn lực 
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được tăng cường, họ sẽ gia tăng hiệu quả trong công việc (Tuan, 2019). Các giả thuyết nghiên cứu đặt ra là:

H1: CSR có tác động tích cực gián tiếp đến hiệu quả công việc thông qua OCBI.

H1a: CSR có tác động tích cực đến OCBI

H1b: OCBI có tác động tích cực đến hiệu quả công việc

5 
 

là vì theo nguyên tắc trao đổi xã hội (Gouldner, 1960), OCBI mang lại những lợi ích cho nhân viên khác trong 
khách sạn; do đó OCBI sẽ tác động đến những nhân viên nhận được lợi ích và thúc đẩy khuynh hướng "đền đáp" 
những lợi ích mà họ nhận được thông qua việc cung cấp các nguồn lực tinh thần (ví dụ, sự động viên) hoặc các 
nguồn lực cá nhân (ví dụ, sự giúp đỡ; Halbesleben & Wheeler, 2015). Vì vậy, nguồn lực của nhân viên thực hiện 
OCBI sẽ gia tăng vì họ không chỉ có nguồn lực từ tổ chức (chính là CSR-E) mà còn có các nguồn lực từ các 
nhân viên khác (ví dụ, sự giúp đỡ trong công việc và sự động viên về tinh thần). Tựu trung lại, cảm nhận CSR-E 
sẽ thúc đẩy nhân viên thực hiện OCBI; với những nguồn lực được tăng cường, họ sẽ gia tăng hiệu quả trong 
công việc (Tuan, 2019). Các giả thuyết nghiên cứu đặt ra là: 

H1: CSR có tác động tích cực gián tiếp đến hiệu quả công việc thông qua OCBI. 

H1a: CSR có tác động tích cực đến OCBI 

H1b: OCBI có tác động tích cực đến hiệu quả công việc 

Cũng dựa trên nguyên tắc trao đổi xã hội (Gouldner, 1960) và với các lập luận tương tự, tác giả đề xuất rằng hoạt 
động OCBO của nhân viên mang lại lợi ích cho một tổ chức (khách sạn) và do đó, tổ chức sẽ tạo điều kiện cho 
các nhân viên trong quá trình làm việc thông qua việc cung cấp thêm các nguồn lực tổ chức cần thiết như trao 
đổi giữa người lãnh đạo và nhân viên (leader-member exchange; Liao & Hui, 2019) và mối quan hệ chất lượng 
giữa nhân viên và tổ chức (Su & Swanson, 2019). Kết quả là, với các nguồn lực mới có được, họ sẽ dành phần 
nhiều các nguồn lực cho công việc, từ đó đạt được kết quả tốt hơn (Tuan, 2019). Các giả thuyết nghiên cứu đặt 
ra là: 

H2: CSR có tác động tích cực gián tiếp đến hiệu quả công việc thông qua OCBO. 

H2a: CSR có tác động tích cực đến OCBO 

H2b: OCBO có tác động tích cực đến hiệu quả công việc 

Hình 1: Mô hình nghiên cứu và giả thuyết nghiên cứu 

  

CSR 

OCBO 

Hiệu quả làm việc

OCBI 

H1a (+)  H1b (+) 

H2a (+) H2b (+)  

Lý thuyết bảo tồn nguồn lực 

H1 (+) 

H2 (+) 

           Tác động trực tiếp 

           Tác động gián 

Cũng dựa trên nguyên tắc trao đổi xã hội (Gouldner, 1960) và với các lập luận tương tự, tác giả đề xuất 
rằng hoạt động OCBO của nhân viên mang lại lợi ích cho một tổ chức (khách sạn) và do đó, tổ chức sẽ tạo 
điều kiện cho các nhân viên trong quá trình làm việc thông qua việc cung cấp thêm các nguồn lực tổ chức 
cần thiết như trao đổi giữa người lãnh đạo và nhân viên (leader-member exchange; Liao & Hui, 2019) và 
mối quan hệ chất lượng giữa nhân viên và tổ chức (Su & Swanson, 2019). Kết quả là, với các nguồn lực mới 
có được, họ sẽ dành phần nhiều các nguồn lực cho công việc, từ đó đạt được kết quả tốt hơn (Tuan, 2019). 
Các giả thuyết nghiên cứu đặt ra là:

H2: CSR có tác động tích cực gián tiếp đến hiệu quả công việc thông qua OCBO.
H2a: CSR có tác động tích cực đến OCBO
H2b: OCBO có tác động tích cực đến hiệu quả công việc
3. Phương pháp nghiên cứu   
3.1. Thang đo lường   
Nghiên cứu sử dụng thang đo lường từ các nghiên cứu trước đây. Cụ thể hơn, thang đo CSR hướng đến 

nhân viên gồm 5 mục hỏi được sử dụng từ nghiên cứu của Turker (2008). Thang đo OCB gồm hai thành 
phần là OCBI và OCBO, mỗi thành phần được đo lường bởi 7 mục hỏi, được kế thừa từ nghiên cứu Williams 
& Anderson (1991). Cuối cùng, 3 mục hỏi tự báo cáo đo lường hiệu quả công việc được sử dụng từ nghiên 
cứu của He & cộng sự (2019).

3.2. Dữ liệu nghiên cứu   
Dữ liệu được thu thập tại thành phố Nha Trang trong hai tháng 8 và 9 năm 2019 sử dụng phương pháp thu 

mẫu lan tỏa (snowball sampling method). Các nhân viên làm việc trong các khách sạn tại Nha Trang được 
liên hệ trước về cuộc khảo sát. Khi họ đồng ý tham gia, người thu mẫu sẽ chuyển bản hỏi trực tiếp hoặc qua 
email. Với trường hợp bản hỏi trực tiếp, người thu mẫu yêu cầu đáp viên hoàn thành bảng hỏi trong 10-15 
phút. Đối với đáp viên nhận bảng hỏi qua email, người thu mẫu sẽ hẹn thời gian để nhận bản hỏi trực tiếp 
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sau khi hoàn thành. 
Đáp viên được lựa chọn là những nhân viên đã làm việc chính thức cho các khách sạn và thời gian làm 

việc tối thiểu là 01 năm. Với thời gian làm việc từ 01 năm, nghiên cứu kỳ vọng nhân viên sẽ có thể hiểu được 
các chính sách hướng đến nhân viên (CSR) cũng như có đủ thời gian thể hiện các hoạt động OCBI đối với 
những nhân viên khác và OCBO đối với khách sạn. Tổng cộng có 320 nhân viên khách sạn đồng ý tham gia. 
Trong số 320 bản câu hỏi thu về, có 6 bản hỏi bị loại bỏ vì có dữ liệu trống. Vì vậy, dữ liệu từ 314 bản hỏi 
còn lại được sử dụng cho quá trình phân tích dữ liệu. 

4. Kết quả nghiên cứu  
4.1. Đặc điểm mẫu nghiên cứu   
Bảng 1 mô tả đặc điểm mẫu thu thập. Các đặc trưng mẫu gồm nhân viên nữ (66,56%), trong độ tuổi từ 

25 đến dưới 30 (39,17%), giữ chức vụ nhân viên (47,77%), thu nhập từ 5 đến dưới 10 triệu (33,44%) và có 
trình độ đại học (65,92%). Dựa trên gợi ý của Hair & cộng sự (2016), biến số hiệu quả công việc có số lượng 
mũi tên hướng đến nhiều nhất là ba (03). Do đó, số lượng mẫu tối thiểu để phát hiện hệ số xác định (R2) tối 
thiểu 10% với sức mạnh thống kê 80% tại mức ý nghĩa là 5% cho hiệu quả công việc là 103. Như vậy, cỡ 
mẫu 314 trong nghiên cứu là phù hợp cho việc phân tích dữ liệu.
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trường hợp bản hỏi trực tiếp, người thu mẫu yêu cầu đáp viên hoàn thành bảng hỏi trong 10-15 phút. Đối với đáp 
viên nhận bảng hỏi qua email, người thu mẫu sẽ hẹn thời gian để nhận bản hỏi trực tiếp sau khi hoàn thành.  

Đáp viên được lựa chọn là những nhân viên đã làm việc chính thức cho các khách sạn và thời gian làm việc tối 
thiểu là 01 năm. Với thời gian làm việc từ 01 năm, nghiên cứu kỳ vọng nhân viên sẽ có thể hiểu được các chính 
sách hướng đến nhân viên (CSR) cũng như có đủ thời gian thể hiện các hoạt động OCBI đối với những nhân 
viên khác và OCBO đối với khách sạn. Tổng cộng có 320 nhân viên khách sạn đồng ý tham gia. Trong số 320 
bản câu hỏi thu về, có 6 bản hỏi bị loại bỏ vì có dữ liệu trống. Vì vậy, dữ liệu từ 314 bản hỏi còn lại được sử 
dụng cho quá trình phân tích dữ liệu.  

4. Kết quả nghiên cứu   
4.1. Đặc điểm mẫu nghiên cứu    

Bảng 1 mô tả đặc điểm mẫu thu thập. Các đặc trưng mẫu gồm nhân viên nữ (66,56%), trong độ tuổi từ 25 đến 
dưới 30 (39,17%), giữ chức vụ nhân viên (47,77%), thu nhập từ 5 đến dưới 10 triệu (33,44%) và có trình độ đại 
học (65,92%). Dựa trên gợi ý của Hair & cộng sự (2016), biến số hiệu quả công việc có số lượng mũi tên hướng 
đến nhiều nhất là ba (03). Do đó, số lượng mẫu tối thiểu để phát hiện hệ số xác định (R2) tối thiểu 10% với sức 
mạnh thống kê 80% tại mức ý nghĩa là 5% cho hiệu quả công việc là 103. Như vậy, cỡ mẫu 314 trong nghiên 
cứu là phù hợp cho việc phân tích dữ liệu. 

 

Bảng 1: Đặc điểm mẫu thu thập 
Giới tính Tần số. % Thu nhập Tần số. % 
Nam 105 33,44 < 5 20 6,37 
Nữ 209 66,56 5 - <10 105 33,44 
Tuổi Tần số. % 10 - <15 87 27,71 
< 25 50 15,92 15 - <20 67 21,34 
25 - <30 123 39,17 > 20 35 11,15 
30 - <40 111 35,35 Trình độ học vấn Tần số. % 
>40 30 9,55 Cao đẳng trở xuống 97 30,89 
Chức vụ Tần số. % Đại học 207 65,92 
Nhân viên 150 47,77 Sau đại học 10 3,18 
Phó phòng 74 23,57   
Trưởng phòng 60 19,11    
Giám đốc bộ phận 30 9,55   

 
4.2. Kiểm định thang đo: Độ tin cậy và độ giá trị    

Nghiên cứu sử dụng phương pháp mô hình cấu trúc bình phương bé nhất bán phần với phần mềm SmartPLS 
3.2.9 để kiểm ước lược mô hình đo lường nhằm kiểm định độ tin cậy, độ giá trị hội tụ và độ giá trị phân biệt của 
thang đo cũng như ước lượng mô hình cấu trúc để kiểm định giả thuyết. Dựa trên đề xuất của Hair & cộng sự 

4.2. Kiểm định thang đo: Độ tin cậy và độ giá trị   
Nghiên cứu sử dụng phương pháp mô hình cấu trúc bình phương bé nhất bán phần với phần mềm Smart-

PLS 3.2.9 để kiểm ước lược mô hình đo lường nhằm kiểm định độ tin cậy, độ giá trị hội tụ và độ giá trị phân 
biệt của thang đo cũng như ước lượng mô hình cấu trúc để kiểm định giả thuyết. Dựa trên đề xuất của Hair 
& cộng sự (2016), kết quả kiểm định thang đo cho thấy giá trị Cronbach’s Alpha và độ tin cậy tổng hợp của 
tất cả các cấu trúc khái niệm đều lớn hơn 0,7 cho thấy rằng các thang đo đều đạt độ tin cậy. Bên cạnh đó, 
phương sai trích các cấu trúc khái niệm đều lớn hơn 0,5 và hầu hết các hệ số tải đều lớn hơn 0,7 cho thấy 
rằng các thang đo đều đạt độ giá trị hội tụ.

Để kiểm định độ giá trị phân biệt, nghiên cứu sử dụng ma trận tương quan HTMT (Heterotrait-Monotrait 
ratio of correlations). Theo đó, các giá trị tương quan trong ma trận HTMT đều nhỏ hơn giá trị 0,85 chỉ ra 
rằng các thang đo đạt được giá trị phân biệt (Hair & cộng sự, 2016).

4.3. Kiểm định giả thuyết nghiên cứu   
Mô hình cấu trúc được đánh giá thông qua hệ số xác định R2, hệ số sự liên quan tiên đoán (Stone-Geisser 

Q2), hệ số độ lớn tác động (f2). Kết quả cho thấy R2
 của biến số hiệu quả công việc có giá 0,28 cho thấy rằng 

mô hình giải thích được 28% biến thiên của hiệu quả làm việc. Bên cạnh đó, chỉ số Q2 = 0,19 lớn hơn 0 cho 
thấy rằng mô hình nghiên cứu phù hợp để giải thích biến số hiệu quả làm việc (Hair & cộng sự, 2016). 

Kết quả kiểm định cho thấy các giả thuyết đều được ủng hộ. Cụ thể hơn, các giả thuyết về tác động gián 
tiếp cũng được ủng hộ. CSR có tác động gián tiếp tích cực đến hiệu quả làm việc thông qua OCBI (H1: β = 
0,13; p < 0,01) và OCBO (H2: β = 0,11; p < 0,01). Các giả thuyết con của tác động gián tiếp (các tác động 
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trực tiếp) cũng được ủng hộ bởi dữ liệu. CSR có tác động tích cực đến OCBI (H1a: β = 0,56; p < 0,001) và 
OCBO (H2a: β = 0,46; p < 0,001). OCBI (H1b: β = 0,23; p < 0,001) và OCBIO (H2b: β = 0,24; p < 0,01) có 
tác động tích cực đến hiệu quả làm việc. Hệ số f2

 cho thấy CSR có tác động mạnh đến OCBI (0,46) và tác động 
trung bình đến OCBO (0,27). Các tác động còn lại có sức mạnh tác động yếu (trong khoảng từ 0,04 đến 0,06).
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Để kiểm định độ giá trị phân biệt, nghiên cứu sử dụng ma trận tương quan HTMT (Heterotrait-Monotrait ratio of 
correlations). Theo đó, các giá trị tương quan trong ma trận HTMT đều nhỏ hơn giá trị 0,85 chỉ ra rằng các thang 
đo đạt được giá trị phân biệt (Hair & cộng sự, 2016). 

 

Bảng 3: Ma trận tương quan HTMT giữa các cấu trúc khái niệm 
 1 2 3 4 
CSR   

OCBI 0,65  

OCBO 0,54 0,61  

PER 0,50 0,53 0,51  

 

4.3. Kiểm định giả thuyết nghiên cứu    

Mô hình cấu trúc được đánh giá thông qua hệ số xác định R2, hệ số sự liên quan tiên đoán (Stone-Geisser Q2), hệ 
số độ lớn tác động (f2). Kết quả cho thấy R2

 của biến số hiệu quả công việc có giá 0,28 cho thấy rằng mô hình 
giải thích được 28% biến thiên của hiệu quả làm việc. Bên cạnh đó, chỉ số Q2 = 0,19 lớn hơn 0 cho thấy rằng mô 
hình nghiên cứu phù hợp để giải thích biến số hiệu quả làm việc (Hair & cộng sự, 2016).  

Kết quả kiểm định cho thấy các giả thuyết đều được ủng hộ. Cụ thể hơn, các giả thuyết về tác động gián tiếp 
cũng được ủng hộ. CSR có tác động gián tiếp tích cực đến hiệu quả làm việc thông qua OCBI (H1: β = 0,13; p < 
0,01) và OCBO (H2: β = 0,11; p < 0,01). Các giả thuyết con của tác động gián tiếp (các tác động trực tiếp) cũng 
được ủng hộ bởi dữ liệu. CSR có tác động tích cực đến OCBI (H1a: β = 0,56; p < 0,001) và OCBO (H2a: β = 
0,46; p < 0,001). OCBI (H1b: β = 0,23; p < 0,001) và OCBIO (H2b: β = 0,24; p < 0,01) có tác động tích cực đến 
hiệu quả làm việc. Hệ số f2

 cho thấy CSR có tác động mạnh đến OCBI (0,46) và tác động trung bình đến OCBO 
(0,27). Các tác động còn lại có sức mạnh tác động yếu (trong khoảng từ 0,04 đến 0,06). 

Bảng 4: Kết quả kiểm định giả thuyết 

Đường dẫn Giả thuyết VIF 
Mô hình nghiên cứu 

Kết luận 
Std. β t–value Bootstrap 

Tác động trực tiếp 

CSR  OCBI H1a 1.00 0,56 10,15*** [0,44; 0,66] Ủng hộ 

OCBI  PER H1b 1.68 0,23 3,75*** [0,11; 0,34] Ủng hộ 

CSR  OCBO H2a 1.00 0,46 8,18*** [0,34; 0,57] Ủng hộ 

OCBO  PER H2b 1.47 0,24 3,47** [0,1; 0,37] Ủng hộ 

Tác động gián tiếp 

CSR  OCBI  PER H1  0,13 3,46** [0,06; 0,21] Ủng hộ 

CSR  OCBO  PER H2  0,11 3,02** [0,04; 0,19] Ủng hộ 

R2
PER 0,28 

Độ lớn tác động (f2) 
f2

CSR OCBI = 0,46; 
f2

OCBI PER = 0,04; f2
CSR  OCBO = 0,27; 

f2
OCBO PER = 0,06; 

Q2
 PER 0,19 

Chú thích: *** p < 0,001; ** p < 0,01; * p < 0.05 
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(2016), kết quả kiểm định thang đo cho thấy giá trị Cronbach's Alpha và độ tin cậy tổng hợp của tất cả các cấu 
trúc khái niệm đều lớn hơn 0,7 cho thấy rằng các thang đo đều đạt độ tin cậy. Bên cạnh đó, phương sai trích các 
cấu trúc khái niệm đều lớn hơn 0,5 và hầu hết các hệ số tải đều lớn hơn 0,7 cho thấy rằng các thang đo đều đạt 
độ giá trị hội tụ. 

Bảng 2: Thang đo, độ tin cậy và độ giá trị 
Cấu trúc khái niệm và mục hỏi Hệ số tải Cronbach' s 

Alpha 
Độ tin cậy 
tổng hợp 

Phương 
sai trích 

Trách nhiệm xã hội của tổ chức (CSR)  0,81 0,87 0,58 
Công ty của tôi khuyến khích nhân viên phát triển kĩ năng nghề 
nghiệp 0,72    

Cấp quản lý công ty của tôi có mối quan tâm hàng đầu với nhu 
cầu và mong muốn của nhân viên 0,78    

Công ty có những chính sách linh hoạt giúp nhân viên bằng 
giữa công việc và cuộc sống 0,81    

Các quyết định quản lý liên quan đến nhân viên thường hợp lý 0,81    
Công ty chúng tôi ủng hộ các nhân viên muốn nâng cao trình độ 
học vấn 0,67    

OCBI  0,88 0,91 0,58 
Tôi giúp các nhân viên khi họ vắng mặt 0,71    
Tôi giúp các nhân viên có khối lượng công việc lớn. 0,75    
Tôi trợ giúp công việc cho cấp trên (ngay cả khi không được 
yêu cầu) 0,80    

Tôi dành thời gian lắng nghe những vấn đề lo lắng của đồng 
nghiệp 0,81    

Tôi hay dừng công việc đang làm để giúp đỡ nhân viên mới 0,75    
Tôi quan tâm đến những nhân viên khác 0,75    
Tôi cung cấp thông tin cho đồng nghiệp 0,76    
OCBO  0,85 0,88 0,52 
Tôi có mặt tại nơi làm việc trước giờ quy định 0,75    
Tôi thông báo trước cho khách sạn khi không thể làm việc 0,78    
Tôi nghỉ giải lao một cách không cần thiết R 0,77    
Tôi dành nhiều thời gian làm việc cho các cuộc trò chuyện cá 
nhân trên điện thoại R 0,82    

Tôi phàn nàn về những điều nhỏ nhặt trong công việc R 0,74    
Tôi bảo vệ các tài sản của khách sạn 0,62    
Tôi tuân thủ các quy tắc không chính thức đặt ra để duy trì nội 
quy. 0,54    

Hiệu quả công việc (PER)  0,79 0,88 0,70 
Công việc của tôi đạt chất lượng cao, chính xác và ít sai sót 0,87    
Một số lượng lớn công việc được tôi thực hiện nhanh chóng và 
đạt hiệu quả cao 0,85    

Tôi đạt được kết quả cao trong các công việc chính 0,80    

 Chú thích: R: mục hỏi đảo ngược. 
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5. Kết luận    
5.1. Thảo luận kết quả nghiên cứu và hàm ý lý thuyết   
Trước tiên, nghiên cứu điền vào khoảng trống trong việc làm rõ mối quan hệ giữa CSR-E và hiệu quả làm 

việc trong bối cảnh khách sạn. Một vài tác giả trước đây đã thảo luận và kiểm định vai trò của CSR trong 
việc giải thích các biến số tích cực của nhân viên trong bối cảnh khách sạn (Gürlek & Tuna, 2019; Kim & 
cộng sự, 2020; Supanti & Butcher, 2019), bao gồm hiệu quả công việc (Newman & cộng sự, 2014; Sun 
& Yu, 2015). Tuy nhiên, tổng quan các tài liệu cho thấy sự thiếu vắng nghiên cứu khám phá tác động của 
CSR-E đến hiệu quả làm việc trong bối cảnh khách sạn (He & cộng sự, 2019). Vì vậy, kết quả nghiên cứu 
hình thành một bức tranh toàn diện hơn về vai trò của CSR-E trong việc gia tăng hiệu quả làm việc của nhân 
viên thông qua OCB.

He & cộng sự (2019) và Chiang & Hsieh (2012) cho thấy vai trò trung gian của OCB trong việc liên kết 
tác động của các biến số thuộc tổ chức (ví dụ, CSR) và hiệu quả làm việc. Nghiên cứu mở rộng kết quả trên 
của các tác giả trên thông qua việc kiểm định hai thành phần của OCB gồm OCBI và OCBO (Williams & 
Anderson, 1991) với vai trò trung gian kết nối tác động gián tiếp của cảm nhận CSR-E đến hiệu quả làm 
việc từ góc nhìn mới dựa trên lý thuyết COR. Kết quả nghiên cứu cho thấy các tác động gián tiếp đều có 
ý nghĩa. Do đó, kết quả cho thấy sự tương đồng với các nghiên cứu trước đây (Chiang & Hsieh, 2012; He 
& cộng sự, 2019). Kết quả cũng củng cố mối liên kết giữa CSR với các kết quả tích cực trong tổ chức như 
sự gắn kết (Gürlek & Tuna, 2019), cảm nhận sự ý nghĩa (Supanti & Butcher, 2019) và sự hài lòng với công 
việc (Kim & cộng sự, 2020). 

Bên cạnh đó, kết quả nghiên cứu mở rộng hiểu biết về vai trò của từng thành phần của OCB (OCBI và 
OCBO) với vai trò là các hoạt động đầu tư nguồn lực (Astakhova, 2014; Chan & Lai, 2017) trong quá trình 
tạo ra các kết quả tích cực từ việc thực thi các hoạt động CSR-E. Dựa trên lý thuyết COR (Hobfoll, 1989; 
Hobfoll & cộng sự, 2018) và nguyên tắc trao đổi xã hội (Gouldner, 1960), OCBI và OCBO có thể được 
xem là hành vi đầu tư nguồn lực của tổ chức hình thành từ hoạt động CSR-E nhằm tích lũy thêm các nguồn 
lực mới cho công việc, và từ đó nâng cao hiệu quả làm việc (Halbesleben & cộng sự, 2014; Halbesleben & 
Wheeler, 2015; Tuan, 2019).Với kết quả này, nghiên cứu nhấn mạnh vai trò của lý thuyết COR trong việc 
giải thích mối quan hệ giữa cảm nhận CSR-E và hiệu quả làm việc. Do đó, COR có thể là nền tảng lý thuyết 
vững chắc cho việc giải thích mối quan hệ giữa các hoạt động quản trị nhân sự tích cực và hiệu quả làm việc 
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Để kiểm định độ giá trị phân biệt, nghiên cứu sử dụng ma trận tương quan HTMT (Heterotrait-Monotrait ratio of 
correlations). Theo đó, các giá trị tương quan trong ma trận HTMT đều nhỏ hơn giá trị 0,85 chỉ ra rằng các thang 
đo đạt được giá trị phân biệt (Hair & cộng sự, 2016). 

 

Bảng 3: Ma trận tương quan HTMT giữa các cấu trúc khái niệm 
 1 2 3 4 
CSR   

OCBI 0,65  

OCBO 0,54 0,61  

PER 0,50 0,53 0,51  

 

4.3. Kiểm định giả thuyết nghiên cứu    

Mô hình cấu trúc được đánh giá thông qua hệ số xác định R2, hệ số sự liên quan tiên đoán (Stone-Geisser Q2), hệ 
số độ lớn tác động (f2). Kết quả cho thấy R2

 của biến số hiệu quả công việc có giá 0,28 cho thấy rằng mô hình 
giải thích được 28% biến thiên của hiệu quả làm việc. Bên cạnh đó, chỉ số Q2 = 0,19 lớn hơn 0 cho thấy rằng mô 
hình nghiên cứu phù hợp để giải thích biến số hiệu quả làm việc (Hair & cộng sự, 2016).  

Kết quả kiểm định cho thấy các giả thuyết đều được ủng hộ. Cụ thể hơn, các giả thuyết về tác động gián tiếp 
cũng được ủng hộ. CSR có tác động gián tiếp tích cực đến hiệu quả làm việc thông qua OCBI (H1: β = 0,13; p < 
0,01) và OCBO (H2: β = 0,11; p < 0,01). Các giả thuyết con của tác động gián tiếp (các tác động trực tiếp) cũng 
được ủng hộ bởi dữ liệu. CSR có tác động tích cực đến OCBI (H1a: β = 0,56; p < 0,001) và OCBO (H2a: β = 
0,46; p < 0,001). OCBI (H1b: β = 0,23; p < 0,001) và OCBIO (H2b: β = 0,24; p < 0,01) có tác động tích cực đến 
hiệu quả làm việc. Hệ số f2

 cho thấy CSR có tác động mạnh đến OCBI (0,46) và tác động trung bình đến OCBO 
(0,27). Các tác động còn lại có sức mạnh tác động yếu (trong khoảng từ 0,04 đến 0,06). 

 

Bảng 4: Kết quả kiểm định giả thuyết 

Đường dẫn Giả thuyết VIF 
Mô hình nghiên cứu 

Kết luận 
Std. β t–value Bootstrap 

Tác động trực tiếp 

CSR  OCBI H1a 1.00 0,56 10,15*** [0,44; 0,66] Ủng hộ 

OCBI  PER H1b 1.68 0,23 3,75*** [0,11; 0,34] Ủng hộ 

CSR  OCBO H2a 1.00 0,46 8,18*** [0,34; 0,57] Ủng hộ 

OCBO  PER H2b 1.47 0,24 3,47** [0,1; 0,37] Ủng hộ 

Tác động gián tiếp 

CSR  OCBI  PER H1  0,13 3,46** [0,06; 0,21] Ủng hộ 

CSR  OCBO  PER H2  0,11 3,02** [0,04; 0,19] Ủng hộ 

R2
PER 0,28 

Độ lớn tác động (f2) 
f2

CSR OCBI = 0,46; 
f2

OCBI PER = 0,04; f2
CSR  OCBO = 0,27; 

f2
OCBO PER = 0,06; 

Q2
 PER 0,19 

          Chú thích: *** p < 0,001; ** p < 0,01; * p < 0.05 
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của nhân viên (ví dụ, Jin & cộng sự, 2020; Tuan, 2019). Cũng cần nhấn mạnh rằng, lý thuyết COR dường 
như ít được sử dụng trong việc nghiên cứu tác động của CSR và các kết quả tích cực. Vì vậy, kết quả nghiên 
cứu khuyến khích các học giả xem xét và sử dụng COR trong các nghiên cứu trong tương lai về quản trị 
nhân sự để mang lại sự hiểu biết sâu sắc hơn về cơ chế mối quan hệ giữa các biến số (Chaudhary, 2017; Lin 
& Liu, 2017).

5.2. Hàm ý quản trị   
Bên cạnh hàm ý lý thuyết, nghiên cứu cũng đề xuất một vài hàm ý quản trị cho hoạt động quản lý nguồn 

nhân lực. Dựa trên kết quả nghiên cứu, hoạt động CSR đối với nhân viên là yếu tố thúc đẩy hiệu quả làm 
việc của nhân viên trong bối cảnh dịch vụ khách sạn thông qua hoạt động OCBI và OCBO của nhân viên. 
Vì vậy, hoạt động quản trị nhân lực khách sạn nên tập trung vào các khía cạnh mang lại lợi ích và nguồn lực 
cho nhân viên bao gồm khuyến khích nhân viên phát triển kĩ năng nghề nghiệp và nâng cao trình độ học vấn 
cũng như có những chính sách linh hoạt, hợp lý đáp ứng nhu cầu và mong muốn của nhân viên và giúp nhân 
viên cân bằng giữa công việc và cuộc sống. Vì vậy, một mặt các khách sạn nên thúc đẩy hoạt động CSR như 
đã khuyến nghị ở trên, mặt khác các khách sạn cũng nên xây dựng chính sách, văn hóa và bầu không khí tổ 
chức khuyến khích nhân viên thực hiện các hoạt động OCBI và OCBO. Cụ thể hơn, chính sách, văn hóa và 
bầu không khí khách sạn nên thúc đẩy sự đoàn kết và gắn kết cũng như giúp đỡ lẫn nhau. Bên cạnh đó, chính 
sách và văn hóa cũng thúc đẩy sự cống hiến của nhân viên đối với khách sạn. Các chính sách này sẽ gia tăng 
các kết quả tích cực tổ chức, bao gồm hiệu quả làm việc và có thể là ý định gắn kết với tổ chức, thái độ tích 
cực với công việc, trạng thái cân bằng với công việc (Gürlek & Tuna, 2019; Newman & cộng sự, 2014).

5.3. Hạn chế và hướng nghiên cứu tương lai   
Trước tiên, nghiên cứu chưa thảo luận và kiểm định mối quan hệ phi tuyến tính như kết quả của He & 

cộng sự (2019) trong bối cảnh Việt Nam. Tiếp nữa, nghiên cứu kiểm định tác động gián tiếp mà bỏ qua các 
biến số điều tiết có thể gia tăng và làm suy yếu quá trình chuyển đổi từ cảm nhận CSR-E đến hiệu quả công 
việc. Bên cạnh đó, kết quả có thể mang tính tổng quát hơn nếu các nghiên cứu trong tương lai có thể áp dụng 
các phương pháp thu mẫu xác suất. Cuối cùng, các học giả có thể việc mở rộng phạm vi nghiên cứu ra các 
lĩnh vực khác của ngành du lịch và lưu trú để mở rộng phạm vi áp dụng kết quả của nghiên cứu.
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