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Received:  04/5/2022 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 f2 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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tác động f2 bằng 0,364. Kết quả nghiên cứu giúp các doanh nghiệp nói 

chung và doanh nghiệp du lịch nói riêng nhận thức được tầm quan trọng 

của sự đồng cảm từ nhân viên trong bối cảnh hiện nay. 
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1. Đặt vấn đề  

Đại dịch COVID-19 kéo dài từ cuối năm 2019 đến nay đã ảnh hưởng nặng nề đến ngành du 
lịch nói chung và lao động ngành du lịch nói riêng. Theo Sở Du lịch thành phố Đà Nẵng, năm 
2021, tổng lượt khách lưu trú và doanh thu từ dịch vụ lưu trú, lữ hành đều giảm sâu, khoảng 
80%, tương đương với 42.000 lao động trực tiếp ngành du lịch và hàng trăm ngàn lao động gián 
tiếp đã và đang thất nghiệp hoặc chuyển sang làm ngành nghề khác [1]. Ban lãnh đạo và các nhà 
quản lý nhân sự của nhiều doanh nghiệp du lịch phải chịu áp lực rất lớn trong việc cân đối số 
lượng nhân viên, thu nhập và các khoản hỗ trợ nhân viên để cùng nhau vượt qua thách thức do 
COVID-19 gây ra. Làm sao để nhân viên của công ty vẫn duy trì được nhiệt huyết, tình yêu với 
nghề du lịch và sẵn sàng cùng công ty phục hồi sau COVID-19 là vấn đề rất cấp thiết trong tình 
hình hiện nay. Nghiên cứu này tập trung vào 3 phạm trù chính là sự đồng cảm, sự gắn kết và 
hành vi tự nguyện phục vụ tổ chức của nhân viên ngành du lịch. 

Những khái niệm về sự đồng cảm có sự nhất quán lớn bởi chúng đều đề cập đến khả năng 
cảm nhận và chia sẻ cảm xúc của người này với người khác [2]. Chẳng hạn như khả năng hiểu 
được cảm xúc của người khác và tự mình trải nghiệm những cảm xúc đó [3]; khả năng nhận biết 
và hiểu được cảm xúc, tình cảm của người khác [4]; khả năng hiểu và phản ứng với suy nghĩ, 
cảm xúc và trải nghiệm của người khác [5]. Tác giả rất đồng tình với quan điểm của Pavlovich và 
Krahnke khi cho rằng sự đồng cảm tạo ra một cơ chế kết nối người với người trong tổ chức [2]. 
Do đó, trong tổ chức, sự đồng cảm có thể được xem xét ở hai góc độ: (1) sự đồng cảm của nhà 
lãnh đạo/tổ chức với nhân viên, (2) sự đồng cảm giữa nhân viên với nhà lãnh đạo/tổ chức. Trong 
khi sự đồng cảm của nhà lãnh đạo/tổ chức với nhân viên được nhiều tác giả quan tâm [4], [6] - 
[9] thì ngược lại, sự đồng cảm của nhân viên với nhà lãnh đạo/tổ chức dường như không có 
nghiên cứu nào đề cập. Ở nghiên cứu này, tác giả tiếp cận sự đồng cảm từ góc nhìn nhân viên, sự 
đồng cảm được hiểu là khả năng nhận biết và chia sẻ khó khăn của nhân viên với tổ chức. 

Khái niệm sự gắn kết nhân viên đã thu hút sự quan tâm của các nhà nghiên cứu và các tổ 
chức. Sự gắn kết nhân viên và gắn bó với tổ chức giống nhau là vì cả hai đều xuất phát từ cảm 
xúc, tình cảm và mang tính tự nguyện của nhân viên nhưng sự gắn bó với tổ chức nhấn mạnh 
rằng nhân viên ở lại với tổ chức vì những lợi ích mà họ nhận được từ tổ chức, còn sự gắn kết 
nhân viên nhấn mạnh rằng nguồn cảm hứng mà tổ chức truyền cho nhân viên làm cho nhân viên 
ở lại và đóng góp những nỗ lực cá nhân vào sự thành công chung của tổ chức [10]. Như vậy, 
nghiên cứu này xem sự gắn kết của nhân viên là những thái độ tích cực của nhân viên đối với tổ 
chức; thể hiện qua cảm xúc tích cực về công việc, sự tự hào, tin tưởng, muốn gắn bó với tổ chức 
và khao khát nỗ lực hết mình vì mục tiêu của doanh nghiệp [11].  

Hành vi tự nguyện của nhân viên là hành vi nhằm mang lại lợi ích cho tổ chức vượt ra ngoài 
trách nhiệm hiện có của họ [12]. Có hai quan điểm về hành vi tự nguyện của nhân viên là hành vi 
tự nguyện phục vụ tổ chức (Organizational Citizenship Behaviour) và hành vi tự nguyện phục vụ 
khách hàng (Customer Citizenship Behaviour) [13]. Theo Organ, hành vi tự nguyện phục vụ tổ 
chức là những hành vi của nhân viên không được ghi nhận chính thức và trực tiếp bởi hệ thống 
khen thưởng nhưng những hành vi này được nhân viên thực hiện một cách tự nguyện nhằm giúp 
cho tổ chức vận hành hiệu quả [14]. Hành vi tự nguyện của nhân viên tác động tích cực đến hiệu 
quả làm việc, đồng thời đóng vai trò quan trọng đối với sự thành công của các tổ chức [13]. 

Trong nghiên cứu này, tác giả xem xét mối quan hệ giữa sự đồng cảm, sự gắn kết và hành vi 
tự nguyện phục vụ tổ chức của nhân viên ngành du lịch trong bối cảnh COVID-19. Về mặt lý 
luận, kết quả nghiên cứu chứng minh được tác động của sự đồng cảm đến sự gắn kết và hành vi 
tự nguyện phục vụ tổ chức. Đây là một khoảng trống trong các nghiên cứu hiện nay. Ngoài ra, kết 
quả nghiên cứu cũng cho thấy tác động của sự gắn kết nhân viên đến hành vi tự nguyện phục vụ 
tổ chức trong ngành du lịch và tại Việt Nam. Về mặt thực tiễn, kết quả nghiên cứu góp phần hỗ 
trợ cho các doanh nghiệp du lịch nâng cao sự gắn kết nhân viên và phát triển hơn nữa hành vi tự 
nguyện phục vụ tổ chức trong bối cảnh COVID-19 và trong tương lai. 
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2. Thiết kế  nghiên cứu 

2.1. Mô hình và giả thuyết nghiên cứu 

Với những thách thức mà đại dịch COVID-19 gây ra, nhân viên ngành du lịch đã gặp rất 
nhiều khó khăn do bị thất nghiệp, nghỉ việc tạm thời, giảm giờ làm, giảm thu nhập… Nhưng đây 
là những chính sách mà doanh nghiệp bắt buộc phải đưa ra. Trong hoàn cảnh này, sự đồng cảm 
của nhân viên đối với doanh nghiệp đóng vai trò rất lớn. Sự đồng cảm có thể giúp nhân viên gắn 
kết với doanh nghiệp và gia tăng hành vi tự nguyện phục vụ tổ chức. Chính vì vậy, nghiên cứu 
này đặt ra 3 giả thuyết như sau: 

H1: Trong bối cảnh COVID-19, sự đồng cảm của nhân viên có ảnh hưởng tích cực đến sự gắn 
kết của nhân viên với tổ chức. 

H2: Trong bối cảnh COVID-19, sự đồng cảm của nhân viên có ảnh hưởng tích cực đến hành vi 
tự nguyện phục vụ tổ chức của nhân viên. 

H3: Trong bối cảnh COVID-19, sự gắn kết của nhân viên có ảnh hưởng tích cực đến hành vi 
tự nguyện phục vụ tổ chức của nhân viên. 

Mô hình nghiên cứu được thể hiện ở hình 1. 
 
 

 

Hình 1. Mô hình nghiên cứu 

2.2. Thang đo nghiên cứu 

Sự đồng cảm của nhân viên đối với tổ chức là một khái niệm khá mới, đặc biệt sự đồng cảm 
của nhân viên được đặt trong bối cảnh COVID-19 nên chưa có bất kỳ thang đo nào ở các nghiên 
cứu trước. Tác giả thực hiện tham vấn ý kiến của chuyên gia để xây dựng thang đo cho sự đồng 
cảm của nhân viên đối với tổ chức trong bối cảnh COVID-19. Các chuyên gia gồm cán bộ lãnh 
đạo của các doanh nghiệp du lịch (5 người), nhà nghiên cứu về du lịch (5 người). Sau khi tổng 
hợp các ý kiến, thang đo sự đồng cảm của nhân viên đối với tổ chức được đo lường bằng 4 biến 
quan sát (Bảng 1). 

Sự gắn kết của nhân viên và hành vi tự nguyện phục vụ tổ chức được xây dựng dựa trên thang 
đo của Saks [15]. Sự gắn kết của nhân viên với tổ chức có 5 biến quan sát. Hành vi tự nguyện 
phục vụ tổ chức gồm hành vi tự nguyện phục vụ hướng đến cá nhân (Organizational citizenship 
behavior directed to the individual) và hành vi tự nguyện phục vụ hướng đến tổ chức 
(Organizational citizenship behavior directed to the organization). Trong đó, hành vi tự nguyện 
phục vụ hướng đến cá nhân có 3 biến quan sát và hành vi tự nguyện phục vụ hướng đến tổ chức 
có 3 biến quan sát (Bảng 1). 

Nghiên cứu sử dụng thang đo Likert 5 mức độ cho tất cả các biến quan sát, tương ứng như sau:  
1 – Hoàn toàn không đồng ý;  
2 – Không đồng ý;  
3 – Trung lập;  
4 – Đồng ý;  
5 – Rất đồng ý. 

  

Sự gắn kết 

Sự đồng cảm 

Hành vi tự nguyện 

phục vụ tổ chức 
H1 

H2 

H3 
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Bảng 1. Thang đo nghiên cứu 

Thang đo Mã hóa 

Sự đồng cảm EM 

Hiểu những khó khăn mà doanh nghiệp đang gặp phải do tác động của COVID-19  EM1 

Hiểu những chính sách về nhân sự mà doanh nghiệp đưa ra trong hoàn cảnh hiện tại EM2 

Thường xuyên đặt bản thân vào vị trí của doanh nghiệp để hiểu những khó khăn hiện tại EM3 

Thông cảm với những chính sách mà doanh nghiệp đưa ra trong hoàn cảnh hiện tại EM4 

Sự gắn kết EN 

Tự hào khi là nhân viên của doanh nghiệp EN1 

Được làm việc cho doanh nghiệp là một điều có ý nghĩa EN2 

Những vấn đề doanh nghiệp đang gặp phải cũng chính là vấn đề của bản thân EN3 

Cảm thấy doanh nghiệp là nơi bản thân thuộc về EN4 

Gắn bó lâu dài với doanh nghiệp  EN5 

Hành vi tự nguyện phục vụ tổ chức OCB 
Hành vi tự nguyện phục vụ hướng đến cá nhân OCBI 

Hỗ trợ đồng nghiệp hoàn thành nhiệm vụ của họ  OCBI1 

Dành thời gian giúp đỡ người khác cả trong và ngoài công việc OCBI2 

Có thể điều chỉnh lịch làm việc để người khác thuận lợi trong việc sắp xếp lịch OCBI3 

Hành vi tự nguyện phục vụ hướng đến tổ chức OCBO 

Đưa ra các ý tưởng để cải thiện hoạt động của doanh nghiệp OCBO1 

Bảo vệ doanh nghiệp khỏi các vấn đề tiềm ẩn OCBO2 

Bảo vệ doanh nghiệp khi các nhân viên khác nói không tốt về doanh nghiệp OCBO3 

2.3. Dữ liệu nghiên cứu 

Để phân tích mối quan hệ sự đồng cảm, sự gắn kết và hành vi tự nguyện phục vụ tổ chức, 
phương pháp phân tích SEM được ứng dụng. Phương pháp này đòi hỏi cỡ mẫu lớn vì nó dựa vào 
lý thuyết phân phối mẫu của Raykov and Widaman nhưng theo Hair nếu phương pháp ước lượng 
Maxium Likelihood thì kích thước mẫu tối thiểu từ 100 – 150 [16].  

Nghiên cứu sử dụng phương pháp chọn mẫu thuận tiện. Bảng khảo sát được thiết kế bằng 
Google Form và link khảo sát được gửi đến các khách sạn và công ty lữ hành trên địa bàn thành 
phố Đà Nẵng. Tác giả liên lạc với cán bộ quản lý của các doanh nghiệp để giải thích về mục đích 
nghiên cứu và kêu gọi sự hỗ trợ khảo sát. Kết quả thu về được 338 mẫu trong đó có 17 mẫu 
không đạt do thiếu thông tin. Tổng số mẫu hợp lệ sử dụng để phân tích là 321 mẫu, đạt 94,97%. 
Như vậy, cỡ mẫu đã đáp ứng được yêu cầu phân tích. Đặc điểm mẫu được trình bày cụ thể ở 
Bảng 2.  

Bảng 2. Đặc điểm mẫu nghiên cứu 

Đặc điểm Số lượng Tỷ lệ Đặc điểm Số lượng Tỷ lệ 

Giới tính 321 100,0 Loại hình doanh nghiệp 321 100,0 

Nam 105 32,7 Lữ hành 91 28,3 

Nữ 216 67,3 Lưu trú 230 71,7 
Trình độ  321 100,0 Độ tuổi 321 100,0 

Trung học phổ thông 64 19,9 Từ 18 đến 25 tuổi 96 29,9 

Trung cấp/Cao đẳng 139 43,3 Từ 26 đến 35 tuổi 142 44,2 

Đại học 109 34,0 Từ 36 đến 45 tuổi 55 17,1 

Sau đại học 9 2,8 Trên 45 tuổi 28 8,7 

 (Nguồn: Kết quả khảo sát) 

2.4. Phương pháp xử lý dữ liệu 

Mô hình nghiên cứu được đánh giá qua hai bước là đánh giá mô hình đo lường và mô hình 
cấu trúc với sự hỗ trợ của phần mềm SmartPLS. 

Mô hình đo lường được đánh giá như sau: 
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- Chất lượng biến quan sát: Hệ số tải ngoài outer loading của biến quan sát lớn hơn hoặc bằng 
0,708 thì biến quan sát đạt chất lượng [17]. 

- Độ tin cậy của thang đo: Hệ số Cronbach’s Alpha lớn hơn hoặc bằng 0,8 biểu thị thang đo có 
độ tin cậy tốt nhưng hệ số Cronbach’s Alpha là một chỉ số đo lường dè dặt, có xu hướng đánh giá 
thấp độ tin cậy của thang đo nên các nhà nghiên cứu thường sử dụng độ tin cậy tổng hợp 
(Composite Reliability - CR) khi kiểm tra độ tin cậy của thang đo; trong mô hình nghiên cứu với 
mục đích khám phá thì CR phải bằng hoặc lớn hơn 0,6 và với mục đích khẳng định thì CR phải 
lớn hơn hoặc bằng 0,7 [18]. 

- Giá trị hội tụ của thang đo: Phương sai trích trung bình (Average Variance Extracted - AVE) 
lớn hơn hoặc bằng 0,5 thì thang đo đạt tính hội tụ [18]. 

- Giá trị phân biệt của thang đo: Theo tiêu chí Fornell của Larcker, để thang đo đạt giá trị phân 
biệt thì căn bậc 2 của AVE phải cao hơn so với phương sai của bất kỳ biến tiềm ẩn nào khác. 
Ngoài ra, chỉ số HTMT (Heterotrait-Monotrait Ratio) cũng được sử dụng để đánh giá giá trị phân 
biệt của thang đo, hai biến tiềm ẩn đảm bảo giá trị phân biệt khi chỉ số HTMT nhỏ hơn 1 [18]. 

Mô hình cấu trúc được đánh giá như sau:  
- Kiểm tra vấn đề đa cộng tuyến: Hệ số phương sai phóng đại (VIF) lớn hơn 5 hoặc nhỏ hơn 

0,2 thì có các vấn đề đa cộng tuyến với các biến tiềm ẩn [18]. 
- Mức độ giải thích của biến độc lập cho phụ thuộc: Hệ số xác định R

2
 nằm trong khoảng từ 0 

đến 1, càng tiến gần về 1 cho thấy các biến độc lập giải thích cho biến phụ thuộc càng nhiều. 
- Đánh giá hệ số đường dẫn: Phương pháp bootstrapping được sử dụng với số lần lặp là 5000. 

Giá trị P của kiểm đinh t và hệ số đường dẫn chuẩn hóa được xem xét để kiểm định giả thuyết. Tuy 
nhiên, hệ số đường dẫn chuẩn hóa chỉ cho biết thứ tự mức tác động của biến độc lập lên biến phụ 
thuộc chứ không đánh giá được mức độ tác động. Do đó, nghiên cứu sử dụng hệ số f bình phương 
để xác định mức độ tác động, cụ thể: f bình phương ≥ 0,35: mức tác động lớn; 0,35 > f bình phương 
≥ 0,15: mức tác động trung bình; 0,15 > f bình phương ≥ 0,02: mức tác động nhỏ [19]. 

3. Kết quả nghiên cứu 

3.1. Đánh giá mô hình đo lường 

Bảng 3. Kết quả đánh giá độ tin cậy và giá trị hội tụ của thang đo 

 Thang đo Hệ số tải ngoài Hệ số Cronbach’Alpha CR AVE 

Sự đồng cảm 

EM1 0,902 

0,884 0,920 0,743 
EM2 0,824 

EM3 0,842 

EM4 0,877 

Sự gắn kết 

EN1 0,804 

0,832 0,882 0,599 

EN2 0,741 

EN3 0,803 

EN4 0,756 

EN5 0,763 

Hành vi tự nguyện 

phục vụ tổ chức 

OCBI1 0,912 

0,949 0,960 0,798 

OCBI2 0,879 

OCBI3 0,903 

OCBO1 0,873 

OCBO2 0,903 

OCBO3 0,890 

(Nguồn: Kết quả xử lý dữ liệu bằng SmartPLS) 

Kết quả đánh giá mô hình đo lường (Bảng 3) cho thấy: 
- Hệ số tải ngoài của tất cả các biến quan sát dao động từ 0,741 đến 0,912 (lớn hơn 0,708) nên 

tất cả các biến quan sát đảm bảo chất lượng.  
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- Hệ số Cronbach’s Alpha của sự đồng cảm (EM) bằng 0,884; Sự gắn kết (EN) bằng 0,832; 
Hành vi tự nguyện phục vụ tổ chức (OCB) bằng 0,949. Độ tin cậy tổng hợp của sự đồng cảm 
(EM) bằng 0,920; Sự gắn kết (EN) bằng 0,882; Hành vi tự nguyện phục vụ tổ chức (OCB) bằng 
0,960. Như vậy, hệ số Cronbach’s Alpha và độ tin cậy tổng hợp của các thang đo đều lớn hơn 0,8 
nên có thể kết luận thang đo có độ tin cậy nhất quán bên trong tốt. 

- Phương sai trích trung bình (AVE) của đồng cảm (EM) bằng 0,743; Sự gắn kết (EN) bằng 
0,599; Hành vi tự nguyện phục vụ tổ chức (OCB) bằng 0,798. Tất cả các biến đều có AVE lớn 
hơn 0,5 nên mỗi cấu trúc thể hiện giá trị hội tụ tốt. 

Ngoài ra, căn bậc 2 của các AVE đều cao hơn so với các tương quan ngoài đường chéo và chỉ số 
HTMT của mỗi cấu trúc đều nhỏ hơn 1 (Bảng 4). Do đó, giá trị phân biệt của các cấu trúc được 
đảm bảo. 

Bảng 4. Kết quả đánh giá giá trị phân biệt của thang đo 

 Thang đo 
Tiêu chí Fornell Chỉ số 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 chú: * Giá trị căn bậc hai của AVE 

(Nguồn: Kết quả xử lý dữ liệu bằng SmartPLS) 

3.2. Đánh giá mô hình cấu trúc 

Kết quả đánh giá mô hình cấu trúc cho thấy: 
- Hệ số phương sai phóng đại (VIF) nhỏ hơn 5 và lớn hơn 0,2 nên mô hình không có hiện 

tượng đa cộng tuyến (Bảng 5). 

Bảng 5. Hệ số phương sai phóng đại 

Thang đo EM EN 

EM 
  

EN 1,000 
 

OCB 1,361 1,361 

(Nguồn: Kết quả xử lý dữ liệu bằng SmartPLS 3) 

- Sự đồng cảm giải thích được 26,5% giá trị biến thiên của sự gắn kết; sự đồng cảm và sự gắn 
kết giải thích được 68,5% giá trị biến thiên của hành vi tự nguyện phục vụ tổ chức (Bảng 6). 

Bảng 6. Kết quả k iểm định giả thuyết 

Giả thuyết Mối quan hệ Hệ số đường dẫn Giá trị P f
2 

Kết luận 

H1 EM ---> EN 0,515 0,000 0,361 Ủng hộ 

H2 EM ---> OCB 0,554 0,000 0,719 Ủng hộ 

H3 EN ---> OCB 0,394 0,000 0,364 Ủng hộ 

Hệ số xác định R
2
  R

2
EN = 0,265;   R

2
OCB = 0,685 

(Nguồn: Kết quả xử lý dữ liệu bằng SmartPLS 3) 

- Tất cả giá trị P đều nhỏ hơn 0,05 và hệ số đường dẫn của các mối quan hệ đều dương (Bảng 
6) nên có thể kết luận tất cả giả thuyết mà mô hình đưa ra đều được chấp nhận. Cụ thể:  

+ Sự đồng cảm của nhân viên ngành du lịch tác động cùng chiều đến sự gắn kết của họ với 
doanh nghiệp trong bối cảnh COVID-19 (β=0,515). 

+ Sự đồng cảm của nhân viên ngành du lịch tác động cùng chiều đến hành vi tự nguyện phục 
vụ tổ chức trong bối cảnh COVID-19 (β=0,554). 

+ Sự gắn kết của nhân viên ngành du lịch tác động cùng chiều đến hành vi tự nguyện phục vụ 
tổ chức trong bối cảnh COVID-19 (β=0,394). 
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- Hệ số f bình phương của các tác động đều lớn hơn 0,35 (Bảng 6) nên các tác động có mức 
độ lớn, đặc biệt là mức độ tác động của sự đồng cảm của nhân viên đến hành vi tự nguyện phục 
vụ tổ chức (f

2
 = 0,719). 

3.3. Thảo luận kết quả nghiên cứu 

Các nghiên cứu trước đây trên thế giới đã kiểm chứng mối quan hệ giữa sự gắn kết của nhân 
viên và hành vi tự nguyện phục vụ tổ chức trong các ngành khác nhau như du lịch, giáo dục, công 
nghệ thông tin, công nghệ thực phẩm… [20]. Nghiên cứu này cho thấy tác động của sự gắn kết 
đến hành vi tự nguyện phục vụ tổ chức ở các doanh nghiệp du lịch trong bối cảnh COVID-19 tại 
thành phố Đà Nẵng, Việt Nam. Như vậy, kết quả nghiên cứu phù hợp với nền tảng lý thuyết và 
các nghiên cứu trước đây. Kết quả nghiên cứu cũng cho thấy vai trò tác động của sự gắn kết đến 
hành vi tự nguyện phục vụ tổ chức được thể hiện ở nhiều ngành, nhiều quốc gia và trong nhiều 
bối cảnh khác nhau.  

Ngoài ra, rất nhiều nghiên cứu đã đưa ra các nhân tố bên trong doanh nghiệp ảnh hưởng đến 
sự gắn kết cũng như hành vi tự nguyện phục vụ tổ chức như cơ hội thăng tiến, sự ghi nhận, sự 
trao quyền, bản chất công việc, mối quan hệ với lãnh đạo, lương thưởng… [11]. Trong nghiên 
cứu này, tác giả đã phát hiện một nhân tố ảnh hưởng đến sự gắn kết và hành vi tự nguyện phục vụ 
tổ chức đó là sự đồng cảm của nhân viên đối với doanh nghiệp. Khi nhân viên đồng cảm với 
doanh nghiệp thì họ sẽ càng gắn kết và nâng cao hành vi tự nguyện phục vụ tổ chức. Sự đồng 
cảm của nhân viên được thể hiện ở 4 khía cạnh: (1) Hiểu những khó khăn mà doanh nghiệp đang 
gặp phải do tác động của COVID-19; (2) Hiểu những chính sách về nhân sự mà doanh nghiệp 
đưa ra trong hoàn cảnh hiện tại; (3) Thường xuyên đặt bản thân vào vị trí của doanh nghiệp để 
hiểu những khó khăn hiện tại; (4) Thông cảm với những chính sách mà doanh nghiệp đưa ra 
trong hoàn cảnh hiện tại. 

4. Kết luận 

Trong bối cảnh COVID-19, các doanh nghiệp du lịch phải đối mặt với những áp lực từ đại 
dịch và người lao động gặp nhiều khó khăn từ các chính sách của doanh nghiệp. Do đó, sự đồng 
cảm của nhân viên đối với doanh nghiệp có vai trò rất lớn trong việc nâng cao sự gắn kết và hành 
vi phục vụ tổ chức của nhân viên. Kết quả nghiên cứu cho thấy khi nhân viên hiểu được những 
khó khăn mà doanh nghiệp đang gặp phải, hiểu được những chính sách mà doanh nghiệp phải đặt 
ra và đặt bản thân vào vị trí của doanh nghiệp để cảm thông với doanh nghiệp thì mức độ gắn kết 
của nhân viên với doanh nghiệp sẽ cao hơn và nhân viên sẵn sàng tự nguyện phục vụ tổ chức. Kết 
quả nghiên cứu giúp các doanh nghiệp nói chung và doanh nghiệp du lịch nói riêng nhận định 
được vai trò của sự đồng cảm của nhân viên đối với tổ chức trong bối cảnh COVID-19; qua đó, 
đưa ra những chính sách phù hợp để có được sự đồng cảm của nhân viên và cùng nhau đối mặt 
với thách thức của đại dịch COVID-19. 
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