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The study aims to determine the role of employees’ empathy in the
employees’ engagement and organizational citizenship behaviour in
tourism industry in the context of COVID-19 in Da Nang city. The
research model was evaluated through two steps: assessment of
measurement model and assessment of the structural model with the
support of SmartPLS software. The survey results of 321 employees at
hotels and travel agencies in Da Nang city showed that: (1) employees’
empathy had a positive impact on the employees’ engagement with
effect size f2 equals to 0.361; (2) employees’ empathy had a positive
impact on organizational citizenship behaviour of employees with
effect size f2 equals to 0.729; (3) employees’ engagement had a
positive impact on organizational citizenship behaviour of employees
with effect size 2 equals 0.364. The research results help businesses in
general and tourism businesses in particular realize the importance of
employees’ empathy in the current context.
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Nghién ctru nham xic dinh vai tro cua sw dong cam ddi vai su gan két
va hanh vi ty nguyén phuc vy té chic caanhan vién nganh du lich trong
béi canh COVID-19 tai thanh phd Pa Nang. M6 hinh nghién ciu dugc
d4nh gia qua hai budc 1a danh gia md hinh do lwdng va md hinh ciu
tric vai su hd tro cia phan mém SmartPLS. Két qua khao séat 321 nhan
vién tai cac khach san va cong ty li hanh trén dia ban thanh phd ba
Ning cho thay: (1) sy ddng cam ciia nhan vién tic dong tich cuc dén su
gin két d6i véi doanh nghiép véi hé sb tac dong 2 bang 0,361; (2) su
ddng cam cua nhan vién tac dong tich cuc dén hanh vity nguyén phuc
vu to chuc véi hé sb tac dong 2 bang 0,729; (3) su gan két cua nhén
vién tac dong tich cuc dén hanh vitu nguyén phuc vu té chic vaihé sb
tac dong f2 bang 0,364. Két qua nghién cuu gidp cac doanh nghiép noi
chung va doanh nghiép du lich néi riéng nhan thirc dugc tamquan trong
cua sy ddng camtir nhan vién trong bbi canh hién nay.
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1. Pat van dé

Pai dich COVID-19 kéo dai tir cudi nim 2019 dén nay da anh huong nang né dén nganh du
lich n6i chung va lao dong nganh du lich néi riéng. Theo S& Du lich thanh ph Da Néng, nim
2021, tong Iwot khach Iwu tra va doanh thu tir dich vu hru tré, [ hanh déu giam siu, khoang
80%, trong duong véi 42.000 lao dong tryc tiép nganh du lich va hang trim ngan lao ddng gian
tiép da va dang that nghiép hodc chuyén sang lam nganh nghé khéc [1]. Ban lanh dao va cac nha
quan ly nhan sy cua nhiéu doanh nghiép du lich phai chiu ap hec rat Ion trong viéc can ddi sé
lwrong nhan vién, thu nhap va cac khoan ho trg nhan vién dé cung nhau vuot qua thach thic do
COVID-19 giy ra. Lam sao d¢é nhan vién cta cong ty vin duy tri dugc nhiét huyét, tinh yéu véi
nghé du lich va sin sang ciing cong ty phuc hdi sau COVID-19 Ia van d¢é rat cap thiét trong tinh
hinh hign nay. Nghién ctu nay tap trung vao 3 pham trui chinh 12 sy dong cam, sy gan két va
hanh vi ty nguyén phuc vu t6 chtrc cua nhan vién nganh du lich.

Nhirng khai niém vé su dong cam c6 su nhat quan lon boi ching déu dé cap dén kha nang
cam nhan va chia sé cam xUc cta nguoi ndy véi nguoi khac [2]. Chang han nhu kha ning hiéu
dugc cam xdc cua nguol khac va tu minh trai nghiém nhitng cam xtc d6 [3]; kha ning nhan biét
va hiéu dugc cam xdc, tinh cam cia nguoi khac [4]; kha nang hiéu va phan tng véi suy nghi,
cam xuc va trai nghiém cua nguoi khac [5]. Tac gia rat dong tinh v&i quan diém cua Pavlovich va
Krahnke khi cho rang sy dong cam tao ra mot co ché két ndi nguoi véi ngudi trong t6 chuc [2].
Do d6, trong to chirc, su dong cam c6 theé duoc xem xét & hai goc do: (1) su dong cam ciia nha
lanh dao/td chirc voi nhan vién, (2) su ddng cam giita nhan vién véinha nh dao/té chic. Trong
khi sy dong cam cua nha lanh dao/té chirc V6i nhan vién dugc nhidu tac gia quan tam [4], [6] -
[9] thi nguQe lai, su dong cam cua nhan vién véi nha lanh dao/to chtc du.'orng nhu khong co
nghién ctru nao dé cap. O nghién cau nay, tac gia tiép can su déng cam tir goc nhin nhan vién, su
dong cam duoc hiéu 1a kha nang nhan biét va chia sé khé khan cta nhan vién vai to chiec. ‘

Khai niém su gin két nhan vién di thu hat sy quan tdm cua cac nha nghién cuu va cac to
chtc. Su gin két nhan vién va gin bo vai to chire gidng nhau 1a vi ca hai déu xuit phat tir cam
xtc, tinh cam va mang tinh tu nguyén cta nhan vién nhung su gan bé véi to chic nhan manh
rang nhan vién & lai véi to chirc vi nhitng loi ich ma ho nhan duoc tir t6 chirc, con su gin két
nhan vién nhan manh rang nguon cam hang ma t6 chuc truyen cho nhan vién lam cho nhén vién

¢ lai va dong gop nhitng no luc ca nhan vao sy thanh cong chung cua t6 chic [10]. Nhu vay,
nghlen cliu nay xem su gan két cua nhan vién la nhimg thai dg tich cuc cua nhén vién ddi véi to
chte; thé hién qua cam xuc tich cuc vé cong viéc, su tu hao, tin twdng, mudn gin bé vai té chirc
va khao khét nd hec hét minh vi muc tidu cua doanh nghiép [11].

Hanh vi tu nguyén cua nhan vién 1a hanh vi nhim mang lai loi ich cho té chic vuot ra ngoai
trach nhiém hién c6 cua ho [12]. C6 hai quan diém vé hanh vi tu nguyén cia nhan vién la hanh vi
tu nguyén phuc vu t6 chirc (Organizational Citizenship Behaviour) va hanh vi tu nguyén phuc vu
khach hang (Customer Citizenship Behawour) [13]. Theo Organ, hanh vi ty nguyén phuc vu t6
chic 1 nhitng hanh vi cua nhan vién khéng duoc ghi nhan chinh thire va truc tiép bai hé théng
khen thudng nhung nhirng hanh vi nay dugc nhan vién thyc hién mét cach ty nguyén nham gidp
cho t6 chirc van hanh hiéu qua [14]. Hanh vi tu nguyén cta nhan vién tac dong tich cuc dén higu
qua lam viéc, dong thoi déng vai trd quan trong @i v6i su thanh cong cua cac t6 chuc [13]

Trong nghién ctru nay, tac gia xem xét moi quan h¢ giira sy dong cam, su gin két va hanh vi
tu nguyén phuc vu t6 chirc ctia nhan vién nganh du lich trong bdi canh COVID-19. Vé mat Iy
luan, két qua nghién ctru chimg minh duogc tac dong cua sy dong cam dén sy gin két va hanh vi
tu nguyén phuc vu to chie. Day la mét khoang trong trong cac nghién cuu hién nay. Ngoai ra, két
qua nghién ctru cling cho thay tdc dong cua sy gan két nhan vién d¢én hanh vi ty nguyén phuc vy
t6 chirc trong nganh du lich va tai Viét Nam. Ve mit thuc tign, két qua nghién cuu gop phan hd
trg cho cac doanh nghi¢p du lich nang cao su gan két nhan vién va phat trién hon nira hanh vi ty
nguyén phuc vu t chirc trong bdi canh COVID-19 va trong tuong lai.
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2. Thiét ké nghién ciu
2.1. Md hinh va gida thuyét nghién ciru

Véi nhitng thach thire ma dai dich COVID-19 gay ra, nhan vién nganh du lich da gip rat
nhiéu kho khin do bi that nghiép, nghi viéc tam thoi, giam gio 1am, giam thu nhap. .. Nhung day
[3 nhitng chinh séch ma doanh nghiép bét budc phai dua ra. Trong hoan canh nay, su dong cam
ctia nhan vién d6i vai doanh nghiép dong vai tro rat Ion. Sy dong cam c thé glup nhan vién gan
két voi doanh nghiép va gia tang hanh vi tw nguyén phuc vu t6 chirc. Chinh vi vay, nghién ctu
nay dat ra 3 gia thuyet nhu sau:

H: Trong bdi canh COVID-19, sy dong cam cua nhan vién ¢é anh huong tich cuc dén su gin
két cua nhan vién véi to chuc.

H,: Trong bdi canh COVID-19, sy ddng cam cua nhan vién c6 anh hudng tich cue dén hanh vi
tu nguyén phuc vu té chirc ctia nhan vién.

Ha: Trong béi canh COVID-19, su gan két cua nhan vién c6 anh huong tich cuc dén hanh vi
tu nguyén phuc vy té chtic ciia nhan vién.

M0 hinh nghién ciru duoc thé hién & hinh 1.

Su dong cam
H;

Hanh vi te nguyén
Hy

phuc vu td chic
v
Su gan két Ha

Hinh 1. M6 hinh nghién cuu

2.2. Thang do nghién ciru

Sy ddng cam cua nhin vién ddi véi to chac 1d mot khai niém kha mai, dac biét sy dong cam
cta nhan vién dugce dat trong bbi canh COVID-19 nén chua c6 bat ky thang do nao & cac nghién
ctru trude. TAc gia thuc hign tham van y kién cua chuyén gia dé xay dung thang do cho su ddng
cam clia nhan vién d6i voi to chuc trong bdi canh COVID-19. Céc chuyén gia gom can bo lanh
dao cua cac doanh nghi¢p du lich (5 nguoi), nha nghién ctu vé du lich (5 nguoi). Sau khi tong
hop céc ¥ kién, thang do sy dong cam ctia nhan vién d6i véi to chie dugc do rong bang 4 bién
quan sat (Bang 1).

Su gin két cua nhan vién va hanh vi tu nguyén phuc vu t6 chirc duoc xay dung dua trén thang
do cua Saks [15]. Su gin két ciia nhan vién vai té chac ¢6 5 bién quan sat. Hanh vi ty nguyén
phuc vu t& chirc gdm hanh vi tw nguyén phuc vu huéng dén cé nhan (Organizational citizenship
behavior directed to the individual) va hanh vi tu nguyén phuc vu huéng dén to chic
(Organizational citizenship behavior directed to the organization). Trong d6, hanh vi ty nguyén
phuc vu huéng dén ca nhan c6 3 bién quan sat va hanh vi tu nguyén phuc vu huéng dén t6 chic
¢6 3 bién quan sét (Bang 1).

Nghién ctu str dung thang do Likert 5 mire d cho tat ca c4c bién quan sat, tuong (mg nhu sau:

1 — Hoan toan khong dong y;

2 — Khong dong y;

3 — Trung lap;

4-Pdngy;

5 — R4t dong y.
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Bang 1. Thang do nghién cuu

Thang do Ma héa
Swdong cam EM
Hiéu nhiing khé khan ma doanh nghiép dang gap phai do tac dong cua COVID-19 EM1
Hiéu nhiing chinh sach vé nhan sy ma doanh nghiép dua ra trong hoan canh hién tai EM?2
Thudng xuyén ditban than vao vi tri caa doanh nghiép dé hiéu nhimg kho khan hién tai EM3
Théng cam vainhiimg chinh sach ma doanh nghiép dwa ra trong hoan canh hién tai EM4
Swgin két EN
Tu hao khi la nhan vién cua doanh nghiép EN1
Puoc lam viéc cho doanh nghiép la mot diéu c6 ¥ nghia EN2
Nhiing van dé doanh nghiép dang gip phai ciing chinh la van dé cua ban than EN3
Cam thay doanh nghiép 14 noi ban than thuoc vé EN4
Gan b6 lau dai voi doanh nghiép EN5
Hanh vi tw nguyén phyc vu t6 chirc OCB
Hanh vi tw nguyén phuc vu hwéng dén c& nhan OCBI
Hb tro ddng nghiép hoan thanh nhiém vu cua ho OcCBI1
Danh thoi gian giip d& nguoi khéc ca trong va ngoai cong viéc OCBI2
C6 thé diéu chinh lich lam viéc dé nguoi khéc thuan loi trong viéc sip xép lich OCBI3
Hanh vi tw nguyén phuc vu huéng dén té chirc OCBO
Pua ra cac ¥ tuong dé cai thién hoat dong cua doanh nghiép 0OCBO1
Bao vé doanh nghiép khoi cac van dé tiém an 0OCBO2
Bao vé doanh nghiép khi céc nhan vién khac néi khdng tét vé doanh nghiép OCBO3

2.3. Dar ligu nghién ciru

Dé phan tich mdi quan hé su dong cam, su gan két va hanh vi ty nguyén phuc vu t6 chuc,
phuong phap phan tich SEM duoc ng dung. Phuong phap nay doi hoi ¢& mau Ion vi nd dya vao
ly thuyét phan phdi mau cta Raykov and Widaman nhung theo Hair néu phuong phap wdc hrgng
Maxium Likelihood thi kich thudc mau téi thiéu tir 100 — 150 [16].

Nghién ctu st dung phuong phap chon mau thuan tién. Bang khao sat duoc thiét ké bang
Google Form va link khao sat dugc giri dén cac khach san va cong ty kit hanh trén dia ban thanh
phd Ba Ning. Tac gia lién lac vai can bo quan ly cua cac doanh nghiép dé giai thich vé muc dich
nghién ctru va kéu goi su hd tro khao sat. Két qua thu vé dugc 338 mau trong d6 c6 17 mau
khong dat do thicu thong tin. Tong s6 mau hop I€ stir dung dé phén tich la 321 mau, dat 94,97%.
Nhu vay, ¢& miu da dap ung duoc yéu cau phan tich. Dac diém mau dugc trinh bay cu thé ¢
Bang 2.

Bang 2. Pdc diém mau nghién ciu

Dic di¢m So lugng Ty 1¢ Dic di¢m So lwgng Ty 1¢
Gidi tinh 321 100,0 Logi hinh doanh nghigp 321 100,0
Nam 105 32,7  Lir hanh 91 28,3
Nir 216 673 Luutra 230 71,7
Trinh dp 321 1000 D¢ tusi 321 100,0
Trung hoc phd thong 64 199  Tir 18 dén 25 tuoi 9% 29,9
Trung cép/Cao dang 139 433  Tur 26 dén 35 tuoi 142 442
Pai hoc 109 340  Tu 36 dén 45 tudi 55 17,1
Sau dai hoc 9 2,8 Trén 45 tudi 28 8,7

(Nguén: Két qud khao sat)
2.4. Phwong phap xuw ly di ligu
~ M0 hinh nghién ctru duge danh gid qua hai budce Ia danh gid m6 hinh do luong va mo hinh
cau trac vai su ho trg cia phan mém SmartPLS.
M0 hinh do luong dugc danh gia nhu sau:
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- Chét lwong bién quan sat: Hé sé tai ngoai outer loading cua bién quan sat Ién hon hoic bang
0,708 thi bién quan sat dat chat heong [17].

- 6 tin cay ciia thang do: Hé s6 Cronbach’s Alpha 1én hon hozc bang 0,8 biéu thi thang do ¢6
d6 tin cdy tét nhung hé s6 Cronbach’s Alpha 1a mét chi s6 do ludng dé dit, c6 xu hudng danh gia
thdp do tin cdy cua thang do nén cac nha nghién ctu thuong st dung do tin cay tong hop
(Composite Reliability - CR) khi kiém tra d¢ tin cay cia thang do; trong md hinh nghién ciru véi
muc dich kham pha thi CR phai bang hoac lén hon 0,6 va v6i muc dich khang dinh thi CR phai
I6n hon hoic bang 0,7 [18].

- Gia tri hoi tu cua thang do: Phuong sai trich trung binh (Average Variance Extracted - AVE)
Ion hon hoac bang 0,5 thi thang do dat tinh hoi tu [18].

- Gi4 tri phan biét cua thang do: Theo tiéu chi Fornell ctia Larcker, dé thang do dat gia tri phan
biét thi can bac 2 cia AVE phai cao hon so véi phuong sai ciia bt ky bién tiém 4n nao khac.
Ngoai ra, chi s6 HTMT (Heterotrait-Monotrait Ratio) cling duoc st dung dé danh gia gia tri phan
biét cua thang do, hai bién tiém an dam bao gia tri phan biét khi chi s6 HTMT nho hon 1 [18].

M0 hinh cau trac duoc danh gid nhu sau:

- Kiém tra van dé da cong tuyén: Hé sé phuong sai phong dai (VIF) I6n hon 5 hodc nho hon
0,2 thi c6 cac van dé da cong tuyén voi cac bién tiem an [18].

- Mte d giai thich cua bién doc lap cho phu thudc: Hé sé xac dinh R? nam trong khoang tur 0
dén 1, cang tién gan vé 1 cho thay cac bién doc lap giai thich cho bién phu thudc cang nhiéu.

- Panh gia hé s6 duong dan: Phuong phap bootstrapping duoc st dung véi sb lan kip 1a 5000.
Gia tri P cua kiém dinh t va hé sb duong dan chuin héa dugce xem xét dé kiém dinh gia thuyét Tuy
nhién, hé sé dudng dan chuan hda chi cho biét thir tw mirc tac dong cia bién doc lap Ién bién phu
thugc chir khong danh gia dugc mie d6 tac dong. Do do, nghién ctru stir dung hé so f binh phuong
dé xac dinh muc do tac dong, cu thé: f binh phwong > 0,35: mirc tic dong Ion; 0,35 > f binh phuong
> 0,15: mirc tac dong trung binh; 0,15 > f binh phuong > 0,02: mirc tac dong nho [19].

3. Két qua nghién ciru
3.1. Ddanh gia mé hinh do lwong

Bang 3. Két qua danh gid dg tin cdy va gia tri hgi tu ciia thang do

Thang do  H¢ sotii ngodi  Hé so Cronbach’Alpha CR AVE
EM1 0,902
o EM2 0,824
Sy ddng cam EM3 0.842 0,884 0,920 0,743
EM4 0,877
EN1 0,804
EN2 0,741
Sy gan két EN3 0,803 0,832 0,882 0,599
EN4 0,756
EN5 0,763
OCBI1 0,912
OCBI2 0,879
Hanh vi tu nguyén OCBI3 0,903
phuc vu to chiic 0CBO1 0873 0.949 090 0798
OCBO2 0,903
OCBO3 0,890

(Nguon: Két qud xi ly dif liéu bang SmartPLS)

Két qua danh gla md hinh do luong (Bang 3) cho thay:
- Hé sé tai ngodi cuia tat ca cac bién quan sat dao dong tir 0,741 dén 0,912 (Ion hon 0,708) nén
tat ca c4c bién quan sat dam bao chat huong.
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- Hé sé Cronbach’s Alpha cta su dong cam (EM) bang 0,884; Su gan két (EN) bang 0,832;
Hanh vi ty nguyén phuc vu t6 chirc (OCB) bang 0,949. P tin cay tong hop cua su dong cam
(EM) bing 0,920; Su gan két (EN) bang 0,882; Hanh vi ty nguyén phuc vu t6 chirc (OCB) bang
0,960. Nhu vay, he s6 Cronbach’s Alpha va d tin cay tong hop cua cac thang do déu lén hon 0,8
nén c6 thé két luan thang do c6 do tin cay nhat quan bén trong tt.

- Phuong sai trich trung binh (AVE) ctia dong cam (EM) bang 0,743; Su gén két (EN) bang
0,599; Hanh vi tu nguyén phuc vu t6 chirc (OCB) bang 0,798. Tét ca céac bién déu c6 AVE Ién
hon 0,5 nén mdi cau tric thé hién gia tri hoi tu tét.

Ngoai ra, cin bac 2 ciia cac AVE déu cao hon so véi cac tuong quan ngoai dudng chéo va chi s6
HTMT caa mdi cau tric déu nho hon 1 (Bang 4). Do d6, gia tri phan biét cua cac cau triic duoc
dam bao.

Bang 4. Két qua danh gid gid tri phan biét ciia thang do

Thang do Tiéu chi Fornell Chi s6 HTMT
EM EN OCB EM EN OCB
EM 0,862*
EN 0,515 0,774* 0,598
OCB 0,757 0,679 0,893* 0,825 0,762

Ghi cha: * Gia tri can bdc hai cua AVE
(Nguon: Két qua xi Iy diz liéu bang SmartPLS)
3.2. Ddnh gid mé hinh cdu tric
Két qua danh gia m6 hinh cu triic cho thy:
- Hé so phuong sai phong dai (VIF) nho hon 5 va 16n hon 0,2 nén md hinh khong c6 hi¢n
tuong da cong tuyen (Bang 5).

Bang 5. Hé s6 phuong sai phéng dai

Thang do EM EN
EM
EN 1,000
OCB 1,361 1,361

(Nguon: Két qud xi ly diz liéu bang SmartPLS 3)
- Su dong cam gidi thich duoc 26,5% gia tri bien thién cua sy gan ket; sy dong cam va su gan
két giai thich dugc 68,5% gia tri bién thién cua hanh vi tu nguyén phuc vu t6 chac (Bang 6).

Bang 6. Két qua kiém dinh gia thuyét

Gia thuyet Mbi quan hé Hé so dwong dan Gi4 tri P N Keét luan
Hy EM —> EN 0,515 0,000 0,361 Ung ho
H, EM --> OCB 0,554 0,000 0,719 Ung ho
Hs EN -—-> OCB 0,394 0,000 0,364 Ung ho

Hé s6 xac dinh R? R%en = 0,265, R%ocg = 0,685

(Nguon: Két qua xa ly diz liéu bang SmartPLS 3)

- Tat ca gia tri P déu nhé hon 0,05 va hé sé duong dan cia cac mdi quan hé déu duong (Bang
6) nén c6 thé két luan tit ca gia thuyét ma mé hinh dua ra déu duoc chip nhan. Cy thé:

+ Sy ddng cam cua nhan vién nganh du lich tac déng cang chidu dén su gin két cua ho véi
doanh nghiép trong béi canh COVID-19 (B=0,515).

+ Sy dong cam cua nhan vién nganh du lich tac dong cling chiéu dén hanh vi ty nguyén phuc
vu t6 chic ‘trong bdi canh COVID-19 (B=0,554).

~ + Sy gan két cta nhan vién nganh du lich tic dong ctng chiéu dén hanh vi tw nguyén phuc vu

t6 chirc trong bbi canh COVID-19 (B=0,394).
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- Hé s6 f binh phuong cia cac tac dong déu lén hon 0,35 (Bang 6) nén cac tac dong cO mirc
do lon, dac bict la mirc d6 tac dong cua sy dong cam cua nhéan vién dén hanh vi tu nguyén phuc
vu t6 chic (F = 0,719).

3.3. Thdo lugn két qud nghién ciru

Cac nghién ctru trude day trén thé giéi da kiém chung méi quan hé giira su gan két cua nhan
vién va hanh vi tu nguyén phuc vu té chire trong cac nganh khac nhau nhu du lich, gi4o duc, , cong
nghé thong tin, cong nghé thuc pham [20] Nghién ctru ndy cho thy tac dong cua su gan két
dén hanh vi tu nguyén phuc vu t6 chu:c & céac doanh nghiép du lich trong bdi canh COVID-19 tai
thanh phd Da Nang, Viét Nam. Nhu vay, két qua nghién ciu phi hop véi nén tang ly thuyét va
cac nghién ciru trude day. Két qua nghién ctru ciing cho thiy vai trd tac dong cua su gin két dén
hanh vi tu nguyén phuc vu té chirc dugc thé hién ¢ nhiéu nganh, nhiéu quéc gia va trong nhiéu
bdi canh khac nhau.

Ngoal ra, rat nhiéu nghién ciru da dua ra cac nhédn t6 bén trong doanh nghi¢p anh hudng dén
su gan ket cling nhu hanh vi ty nguyen phuc vu t6 chtrc nhu co héi thing tién, su ghi nhan, sy
trao quyen ban chit cong viéc, moi quan hé véi lanh dao, luong thuo’ng [11]. Trong nghién
ciiu nay, tac gia da phat hién mot nhan t6 anh huong dén sy gan két va hanh vi ty nguyén phuc vu
t6 chirc d6 1a sy dong cam cia nhin vién ddi voi doanh nghiép. Khi nhan vién dong cam véi
doanh nghiép thi ho s& cang gan két va nang cao hanh vi tu nguyén phuc vu té chic. Su déng
cam cta nhan vién dugc thé hién ¢ 4 khia canh: (1) Hiéu nhitng kho khian ma doanh nghiép dang
gap phai do tac dong cua COVID-19; (2) Hiéu nhitng chinh sach vé nhan su ma doanh nghiép
dua ra trong hoan canh hién tai; (3) Thuong xuyén dit ban than vao vi tri cia doanh nghigp dé
hiéu nhimg khé khin hién tai; (4) Théng cam véi nhiing chinh sach ma doanh nghiép dua ra
trong hoan canh hién tai.

4. Két luan

Trong bdi canh COVID-19, cac doanh nghiép du lich phai d6i mat vai nhiing 4p hec tir dai
dich va nguoi lao dong gap nhiéu khé khan tir cac chinh sach cua doanh nghiép. Do d6, su dong
cam cula nhan vién ddi véi doanh nghiép co vai tro rat Ion trong viéc nang cao su gan két va hanh
vi phuc vu t chirc cua nhan vién. Két qua nghién cuu cho thay khi nhan vién hiéu duoc nhiing
kho khin ma doanh nghiép dang gip phai, hicu dugc nhitng chinh sach ma doanh nghiép phai dat
ra va dat ban than vao vi tri ciia doanh nghiép dé cam théng véi doanh nghiép thi mirc do gan két
ctia nhan vién véi doanh nghiép s& cao hon va nhan vién sin sang tu nguyén phuc vu t6 chue. Két
qua nghién ctru gilp cac doanh nghiép ndi chung va doanh nghiép du lich n6i riéng nhan dinh
duogc vai tro cta sy dong cam cia nhan vién ddi vai to chic trong bdi canh COVID-19; qua do,

dua ra nhitng chinh sach phi hop dé c6 duoc sy dong cam ciia nhan vién va cing nhau d6i mat
véi thach thirc cua dai dich COVID-19.
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