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Tém tit:

Cai thién moi truomg t6 chirc dé thic day hanh vi hi trg thicong hiéu tich cwc ciia nhdn vién la
chit dé nghién ctru quan trong d8i voi cd gidi hoc thugt lan thuc hanh. Nghién ciru ndy hieomg
dén trd loi cdu hoi: “Ba khia canh vé su hoa hop, si cong bang va tink déi méi trong moi trieomg
16 chire dnh hiedng ra sao dén Iong trunyg thanh thwong hiéu va hanh vi ho trg thuong hiéu ciia
nhdn vién? . Két quad phdn tich dia trén div liéu tir 207 nhén vién tai 50 doanh nghiép dich vu
ltru trit & Nha Trang dé khdng dinh vai tré quan trong ctia cdc yéu 16 nay. Vi vy, duy tri sy hoa
hop, thuc ddy sy céng bang va ddi mdi trang néi bo doanh nghiép cdn diege chit trong nham
ciing c6 long trung thanh thiwong hiéu va ting cuong hanh vi hé tro thirong higu ciia nhan vién.

Tir khéa: Luu trit, méi trudng t& chire, trung thanh thuong higu, hanh vi ho trg thiong higu.

Effect of organizational climate on employees’ brand supporting behaviors in hotel and
resort service industry in Nha Trang city

Abstract:

Improving organizational climate to enhance employees’ positive brand supporting behavior
has become an important research topic for both scholars and practitioners. This study aims to
answer a research question: “"How do three dimensions of harmony, fairness, innovativeness in
organizational climate affect employee s brand loyalty and supporting behavior?” The research
results based on data of 207 emplovees from 50 hotels and resorts in Nha Trang cily confirm
the important role of these factors. Therefore, maintaining harmony, promoting fairness and
innovativeness in an organization should be focused to strengthen employee’s brand loyalty and
brand supporting behavior.

Kevwords: Hotels and resorts; organizational climate; employees brand loyalty;, brand
supporting behavior.

1. Gié1i thiéu

Sy héi nhip 43 mang dén cho cic doanh nghiép
Viét Nam nhiéu co hdi, nhung ciing khéng it thach
thitc bao gdm vige giir chan nhan vién ¢6 k¥ nang va
chuyén mén cao, tao dung thuong hiéu manh thong
qua viéc hodn thién khéng ngimg mdi trodmg ndi
b6 dé phat huy tbi da ngudn lye con ngudi hidn co
(Porter, 2008). Trong finh vye dich vu hwu trd, dn
twong cita khéch vé chit lugng dich vu thudng dugc

dwa trén cac trong tac cia ho v nhan vién phyc vy,
va hg mong mudn tim thay su khac biét trong chat
lugmg dich vu tai diém dén (Nguyén Van Manh &
Lé Chi Céng, 2013). Vi vy, nhin vién gill vai trd
then chét trong viéc hd tro xdy dung thuong hiéu
clia 10 chirc (Kimpakorn & Tocquer, 2009).

Céc nghién cir di chirng 16 ring van héa td chirc,
dic biét cac yéu t6 méi trrong 1am viée nhr khuyén
khich sy ning dénig, sdng tao va tinh chuyén nghiép
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cta nhan vién ¢6 anh hudng tich cyc dén hanh vi hd
trg thuong hidu, 1am gia tang s hai 1ong va thuc diy
khach quay lai (Ayupp & Chung, 2010). Bén canh
d6, cac mbi quan hé va sy tuong tac chit ché giira
cac nhan vién cling goép phan hinh thanh cic hanh vi
tich cuc chia ho (Herrera & cdng sy, 2011) nbu hd tro
thuong hidu va trung thanh véi t6 chire (Punjaisri &
cdng sy, 2009b). Tuy nhién, cac yéu td tao nén hanh
vi hd trg thuong hiéu cling nhu céc co ché tam Iy
tao l4p nén cic hanh vi d6 vin chua duge quan tdm
dang mire va thifu cic chimg citt dinh lugng (Helm
& cdng sy, 2015). Méi quan hé gita hanh vi hd trg
thirong higu, trung thanh theong higu coa nhin vién
va mbi trudmg t6 chire 13 con kha méi mé va chua
tim thdy mét nghién ciru ndo dé cap dén & Viet Nam.

Nghién cim ndy xem xét inh hudng cla cac yéu
td vin hoa méi trudng lam viée dbi voi hanh vi h
trg thuong hiéu va long trung thanh thuong higu cnia
nhén vién trong bdi canh dich vu Iuru trd tai thanh
phé Nha Trang. Trong linh vyc nay, nhan vién cb
mét vai trod rat quan trong trong viéc cung cép dich
vu dam béao su cam két cia thuong hién véi khach
hang., Tuy nhién, tinh trang nhay viéc di dit cac
doanh nghiép vao tinh hudng kho khin trong viée
duy tri ban sic thuong hidu. Viéc thiéu ving san
pham, dich vu dic thd, sy xudt hién & at chia cac
thuong higu hm tra quéc t&, sty do dich chuyén
ctia lyc lugng lao déng, sy canh tranh manh mé tir
cac ving lan cin di giy ap luc doi hoi cai tién moi
trurdmg lam viée cua cic doanh nghiép thco hudng
ngay cang mang tinh héi nhip hon. Vi vy, nghién
¢lru nay tép trung vio cdc yéu td mang tinh then
chét tao dyng nén méi trudng t6 chire tién tién va
gidu tinh canh tranh 1a sir céng bang, hda hop va dbi
md&i (Bock & cdng su, 2005; Porter, 2008), va kham
phd vai tro clia chiing trong viéc hinh thanh long
trung thanh thuong hién va hanh vi hé tro thuong
hiéu ciia nhén vién. Nhitng phat hién cta nghién ciru
ndy duge ky vong gop phin quan trong trong vide
thue ddy cai thién méi trudng tb chirc va gia ting
hinh énh thwong hiéu 6 chirc d6i véi khdch hang
(Herrera & cdng su, 2011).

Nghién ciru ndy sit dung phuong phip mdé hinh
phuong trinh cAu tric (SEM) dua trén dir ligu khao
sat cac nhom nhan vién khac nhau lién quan dén 50
khach san, khu nghi dudng tai Nha Trang dé kiém
dinh céc gia thuyét nghién ctru. Hoat déng kinh
doanh du lich 12 mét loai hinh dich vu mang tinh
ving mién, dua trén nhitng chuén muc va dic tha
khdc nhau, phu hep voi van hda, va tai ngoyén du

lich dia phwong. Vi viy bdi cinh nghién clru nay
duge kv vong tao ra mdt goc nhin ly thi v& hién
tugng nghién ciu.

2. Co stv 1y thuyét va phuong phap nghién ciru

2.1. Co 56 ly thuyét

Mbi treomg vin héa té chitc chira dung nhimg
nguyén tic in déu duoe chia sé, dugc chép nhan bai
céc nihén vién trong t6 chirc, quyét dinh nhan thir,
tink cam, dng co, va (mg xir clia ho ddi véi moi
tnrong xung quanh bao gém céc hanh dong huwdng
vé& khich hang (Cummings & Worley, 2005). Mbi
trudmg (5 chitc dugc xem 14 lat cit ngang clia vin
héa t6 chie phédn dnh qua nhén thire ciia nhén vién
(Moran & Volkwein, 1992).

Céc nghién ciru treee diy d3 khang dinh méi
quan hé khing khit gitta méi trwong t chirc va céc
biéu hién hd trg thuong hiéu cla nhén vién nhu gin
giir cac gia tri cbt 181, ning cao chét luong dich vy,
va cac hanh ddng tang cudmg ban sic thuong hién
(Burmann & Zeplin, 2005), huéng dén théa man
t8t nhat nhu cu ciia khach hang (Ayupp & Chung,
2010; Herrera & cfng su, 2011; Yang & Tsai, 2014).
Hinh vi hd trg thuong hiéu cua nhén vién dwge
tim thiy bj tac déng bdi cac yéu td méi truong 16
chire nhur thuong hiéu ndi b (Burmann & Zeplin,
2005; Punjaisri & ¢cdng su, 2009b), phong cach linh
dao, chinh sich quan tri nhén sy (Chiang & céng
sw, 2012), sy hd tro cia ddng nghiép va cip trén
(Susskind & ¢Ong su, 2007), dugce ton trong va chia
sé (King & Grace, 2010), Hanh vi ho trg thuong hién
cila nhén vién con duge ting cudng hon khi nhin
vién cam nhdn dugc sy déng cim va trung thanh vai
thuong hiéu (Punjaisei & cfng sy, 200%a; Punjaisri
& Wilson 2011; Punjaisri & cing sy, 2013).

Nghién ctru nay mong mubdn déng gop thém vao 1y
luan v& viin héa té chirc thdng qua thao luén va kiém
dinh vai trd clia s céng bing, hoa hop va ddi moi
d61 véi hanh vi hd trg thwong hiéu cua nhan vién,
Ddng thoi, nghién cii ndy ¢on gép phan [am 13 hon
vai trd tmng gian cta long trung thanh thuong hiéu
trong mbi quan hé giita céc khia canh méi tradmg té
chire v6i hanh vi hd trg thwong hidu. Nhitng vén dé
nay, theo hidu biét cha cac tac gia, 1d méi mé trong
bdi canh mét nude dang phat trién, nhu Viét Nam.

2.1.1. Thuong hiéu v hanh vi hé tro thuong hiéu

Thuong hiéu duge dé cap nhu 1a nhimg gia trj
ma td chitc d6 s& cung cap va bao ddm cho nhimg
yéu cAu clia khach hang (Aaker, 2004). Mét thurong
higu duge hinh thanh théng qua qua trinh tuong tac
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gilrta cdng ty, khach hang, v nhin vién (Schlager &
cng su, 2011), trong d6 qud trinh tuong tic giita
khach hang véi nhan vién chuyén tii thuong hidu
théng qua hanh vi hd trg thuong hiéu gilr vai trod
quan trong nhét (Machtiger, 2004),

Theo Burmann & Zeplin (2005, 282}, hianh vi hé

trg thwong hiéu cha nhin vién “la mét khai niém -

tong thé mo ta cac hanh déng chung nhit cia nhan
vién, trong viéc ning cao kha ning nhin dién cia
thuong hidu td chitc, hinh thanh tinh than tr nguyén
lam viéc hon ca trach nhiém ma t§ chie mong doi,
dé co thé ting cuong ban sic cia thuong hidu”.
Hanh vi hd tro thirong hiéu ctia nhén vién 14 quan
trong hién nay béi vi n6 anh huong tich cuc dén hoat
dong thuong hi¢u cta khach san va khu nghi dudng
{Burmann & cing sy, 2009}

2.1.2. Trung thanh thuong hidu clia nhdn vién

Trung thanh thuong hidu clia nhan vién “1a tinh ty
nguyén, san sing cta nhan vién khi tiép tuc & lai véi
td chixc” (Punjaisri & cdng sur, 2009b, 567). Trung
thanh thuong hi¢y cha nhan vién gép phén tao nén
gid tri thuong hiéu t6 chirc, va la yéu td chinh anh
huéng dén hanh vi hd tro thwong hiéu cia nhan vién
(Burmann & Zeplin, 2003; Shaari & cing s, 2012).
Khi nhén vién trung thanh, thi ho tham gia vao viéc
chia sé cac gia trj clia td chire mdt cich dé dang hon,
quan tim dén ngudi khac va ¢6 trach nhiém déi véi
todn bd cong dong (Mowday & cong su, 1979). Céc
nghién céu ciing cho thiy su trung thanh thuong
hiéu s& dan dén nhimg hoat dong tét hon cta nhin
vién, thong qua hanh vi hé trg thirong hién ciia ho
(Baker & cong sur, 2014). Vi vay, gia thuyét dat ra 1a:

HI1: Trung thanh thuong hi¢u ¢d tac déng tich cyc
dén hanh vi h tro thuong hiéu ciia nhan vién.

2.1.3. M6i truomg 16 chire

Méi trurong té chirc 1a “nhén thirc chung cta céc
thanh vién vé t6 chire ctia ho d6i véi cic vén dé nhu
tinh tw chi, niém tin, sy gin b, hd trg, cong nhan,
Su ddi méi, va ebng bé‘mg...” (Moran & Volkwecin,
1992). Lrong pham vi bai viét ndy, nhimg nhin thirc
ciia nhin vién v& méi trudmg té chirc duge dua trén
(i) sy hoa dong (moi trudng véi nhimg chudn muc
xa hoi), (i) su cong bing (mdi trudmg tin cay), va
(iii} s d6i moi (méi trudmg chap nhan sy thit bai,
va thong tin minh bach, céng khai mién phi) (Bock
& cong sir, 2005). Méi trudng lam viée tich cure sé
giip cho ngudi lao dong tim thdy niém hanh phac
trong céng viée, gin b va nd luc nhidu hon cho sir
phét trién va thanh cong cla doanh nghiép (Chiang

& cong su, 2012; Nguyén Hitu Lam, 2007), tir d6
gia ting hanh.vi hd tro thuong hiéu (Punjaisri &
Wilson, 2011).

2.1.3.1. Sy hoa dong

Su nd lyc cla ngudi lao dong 44 tao ra ap luc
cao trong mdi trudng tuong tac phirc tap dé thoa
mdn nhu cau da dang cla khach hang, vi vy, ho
c&n sy hoa ddng dé can bing trang thai tim 1y, nhim
cung cip cho ngudi tidu ding dich vu tét nhat (Hon,
2013). Pa 14 sir sé chia, quan fAm, iing hd chia déng
nghiép, sy tin hudng cua ldnh dao, su ddng vién
khuyén khich cdi thién quy trinh phuc vu (Nguyén
Hiru Lam, 2007). Diédu nay khong chi tao ra sy hai
1ong cbéng viée, ma cdn lam cho ho gén bé hon voi
td chire do duoc tiép thém sinh lue, giup ho hoc hoi,
phét trién, truong thanh va sang tao hon trong céng
vige (Spreitzer & cdng su, 2012). Khi nhn vién hoa
nhép tht v&i moi trudng té chire, ho s& danh gia cao
mdi quan hé giita ho va lanh dao (Duncan & Herrea,
2015). Nhu viy ngudi quan 1y, hay df'}ng nghiép 13
chét xdic tac hinh thinh nén mot méi trudmg 16 chirc
tich cuc, nubi dudng nén long trung thanh cia thanh
vién trong té chirc d6 (Yang & Tsai, 2014).

H2a: Sy hoa dong trong t6 chirc cé anh hudng
tich cuc dén trung thanh thuong hidu,

Trong qua trinh phuc vy, su hoa ddng giiia cic
nhan vién tao nén sy hd trg 1dn nhau, va khi ngudi
lao ddng cam nhin 18 ring vé sy hé trg nay thi ho
hanh d6ng cé hidu qua hon, gop phan khing dinh
throng hiéu théng qua viée ning cao chét lrong dich
vi1 va gia thng sir hai 1ong ciia khach hang (Susskind
& cong su, 2007). E)f")ng thén, khi nhin vién cam
nhéin ho duge t§ chitc ton trong, hop tic, chia sé
va khuyén khich 1am viéc hudng té¢i mot muc tiéu
chung thi ho sé thdm thdu duoc gid tri va thong diép
thuwong hiéu, tir 6 cung cép 16i hita thuong higu tdt
hon d6i véi khich hang (King & Grace, 2010).

H2b: Sy hoa ddng trong td chirc c6 anh huéng
tich cyc dén hanh vi hd trg thwong hiéu.

2.1.3.2, 8w cong bcing

Su cong bing thé hién trong bé tri nhan luc, dénh
gia két qua, va sy ghi nhan (Nguyén Hiru Lam,
2007). DeConinck & cdng su (2012} chi ra sy cdng
bing trong tb chirc 13 yéu t6 1am giam ¥ dinh nghi
viée clia ngudi lao déng. Sy cong bing ciing sé& loai
bé nhitng xung d4t cd nhin dé tao nén su hidu qua
trong giao tiép, hinh thanh méi quan hé hop tic, chia
sé thong tin, cdi tién dicu kién lam viéc (Nguyén
Hitu Lam, 2007). Cac nghién ctru ciing cho thiy
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nhin vién s& trung thanh va giam ¥ dinh nghi viée,
khi ho cam nhén riang doanh nghidp da d6i xir véi
ho cong bing, phit hop véi luin thudmg dao 1y, ding
voi chudn mye (Yang & Tsai, 2014).

H3a: Su cong bang trong t& chitc ¢6 anh hudng
tich cyc dén trung thanh thuong hidu.

Bén canh do6, hanh vi ing ho cia nhén vién bao
gém hanh vi hé trg thong hidu t& chirc cling dugc
hinh thanh dua trén sy céng bang va ghi nhén cia
t6 chirc (Wayne & cong su, 2002) va niém tin vao
thirong hiéu cta t& chire (Punjaisri & cong su, 2013).
Vi dy, s khen thuéng céng bing dugc tim thiy la
yéu té tao nén nhitng hanh vi ung h¢$ thwong hiéu
cua ngudi lao dong trong cic khach san (Shaari &
cong sy, 2012). Ngoai ra, ddi i1 céng bang ciing gop
phin cing c§ mdi quan hé gita nhan vién va lanh
dao doanh nghiép, gia ting sy €in tudng cla ngudi
lao ddng, tao ra céc dong luc ning cao chit lugng
dich vu ctia nhan vién (Hon, 2013). Vi chdt hrong
dich vu 13 yéu té bt 161 hinh thanh nén thuong hidu
dich vu ciia td chirc (Aaker, 2004), gia thuyét tiép
theo duge dé nghi:

H3b: Sy cong bang trong t5 chire ¢6 dnh hudng
tich cuc dén hanh vi hd trg thuong hiéu.

2.1.3.3. Sy dbi méi

Mbi trudmg té chire khuyén khich sy ddi méi 1a
¢4l ndi hinh thanh nhiing ¥ tuéng mdi va sy sang tao
d& tao ra cac phat minh, sang ché, va tir d6 gbp phan
tao nén nhimg san phdm, dich vy méi ¢ ¥ nghia
dbi voi thj trremg (Crespell & Hansen, 2008). Trong
mot & chirc khuyén khich sur dbi moi, nghién cim
clia Zhou & George (2001) con cho thdy ring thim
chi d6i véi nhitng nhan vién chua thoa man véi két
qua coéng viée, ho van sfn sang tiép tuc 1am viée vd
cd xu hudng tham gia tich cuc vao cac hoat ding
d8i mai dé cai thién tinh hinh khong thusin 1¢i. King
& cong sir (2012) ciing chi ra khuyén khich su sang
tao, chdp nhin rii ro cao gop phan gia tang long

trung thanh cha nhan vién d6i vai thuong hidu ciia
tb chirc, Vi vay:

Hda: Sy dbi méi trong t& chirc ¢6 anh hudng tich
cure dén trung thanh theong higu.

Bén canh do, méi trudmg cdng viée khuyén khich
sw d6i mdi ludén chd trong sw da dang vin héa cua
nhén vién, t6n trong cic ¥ kién khac bidt vi gia tri
c4 nhén, va khai thic t5i uu tiém ning clia nhén vién
dé hudng dén céc gia trj va muc tiéu chung cia t6
chirc (Nguyén Hitu Lam, 2007). Nha quan tri ludn
¢ xu huéng chon nhimg thanh vién phu hop véi
mbi trudng lam viée, co thé hoa nhap va nd lye dé
thinh cdng trong mdi trudng do (Schneider & cdng
su, 1998). Do 46, khi x4y dyng va phat trién thuong
hiéu t& chirc 14 muc tiéu chung cua doanh nghiép,
thi qua trinh ddng hoéa vin hoéa thuong hiéu trong
t6 chirc 1 giai doan bit bude d6i véi moi nhén vién
trong to chitc d6 (Tybout & Calkins, 2005). Vi viy,
trong mdi trwdng déi méi, nghién ctru nay k¥ vong
rdng cic nhan vién s& tiép nhin cac gid tri va tinh
thén thwong hiéu t& chirc tbt hon, v&i dong luc 1am
viéc cao hon (Danish & Usman, 2010), va vi véy
thic déy cac hanh vi hd trg thuong hidu. Gia thuyét
tiép theo dirge hinh thanh:

Hab: Sy dbi mdi trong tb chirc ¢ anh hirdng tich
cue dén hanh vi hd trg thuong hiéu.

2.2, Phuong phip nghién ciru

2.2.1. Méu khdo sét

Khéac sat chinh thire duge thue hién tir thing
5/2016 dén thang 7/2016. Pdi twgng khio sat [a cc
nhén vién truc tiép tiép xiic voi khach tai 50 khach
san va khu nghi dudng (tir 3 dén 5 sao) tai Nha
Trang. Mdi mdt khach san hodc khu nghi dudng du
dinh thu 5 nhén vién phén b theo ty I& 1:2:2 cho
cdc khu vue tién sanh, in udng va phye vu khéc.
Téng cong mau du dinh 14 250. Tuy nhién, do nhidu
méu tra 101 khong hoan chinh, thuc t& chi cb 207
mén hop 18 duge st dung. Co cau miu gdm 87 Nam

Hinh 1: M hinh nghién ciru & xuft
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(42,0%) va 120 Nir (58,0%), cbng tac dudi 3 nam
14 108 ngudn (52,2%), 57 ngudi (27,5%) 1lam viée
{r 3-5 nim, va 42 ngudi ¢o thAm nién trén 5 nidm
(20,3%). Phin bo & tién sénh 45 ngudi (21,7%), 4n
ubng 78 (37,7%), bd phan khac 84 (40,6%).

2.2.2. Thang do cdc khai niém

Céc do luomg ba Khia canh clia méi tnrémg t6 chire
(hda ddng, cong bang va ddi moi) (Bock va chng
sw, 2005), trung thanh thuong hidu va hanh vi hé g
thuong hiéu (Punjaisti & cdng su, 2009b) duge thira

Bang 1: Két qui kiém dinh md hinh do lwong

Khsi nigm 1];‘;?5“113 g’ Théngkét  p, Puc

Su hoa déng (Cronbach’s alpha = 0,921 0,921 6,810
Nhin vién trong khach san/khu nghi dudng noi tdi lam viée, ludn. ..

Gén két voi nhau . 0,906 15,710

Quan tAm dén nhay 0,844 16,859

Hop tic tdt v6i nhau 0,866 17,752

Cadm nhdn ‘chimg ta 1a mét’ 0,838 16,592
S doi moi (Cronbach’s alpha = 0,887) 0,887 0817
Tal khach sankhu nghi dudmg noi 161 Jam viée, ludn...

Khuyén khich nhan vién dé xudt ¥ tuéng méi 0,882 13,480

Pinh gi@ cao vitf:.c thye hién nhiém vy nhiéu rii re, cho 0752 13.080

du co the thét bai. ’ ’

Khuyén khich nhan vién tim ra nhitng cach thirc méi dé 0,926 17,448

hodn thanh nhiém vy.
Sic céng bdny (Cronbach's alpha = 0,825) 0,825 0,742

Tdi tin vio sy dung dén coa dénh gid cia linh dao 0,779 10,852

To1 duge gizo nhitng muye tide phi hop 0,803 11,009

Lanh dao khong t6 ra thién vi nhan vién nac 0,766 10,588
Trung thanh thiong hidu (Cronbach's alpha = 0,864) 0.864 0,788

Téi hanh phtic khi duge lam vige trong khach san/khu 0.873 12214

nghi dudng nay cho dén hét sy nghiép ! ’

Téi ¢6 ¥ dinh tiép tyc lam viée ¢ day, 12 vi 11 tu tin vao

néng lyc cia minh trong viée cung ¢ap l&i hira thuong 0,804 13,403

hi¢u ciia khach san/khu nghi dudng
Hanh vi b6 tro thirong hiéu (Cronbach’s alpha = 0,882) 0,882 0,740

Chét lugng phuc vu clia tdi dap ung nhitng chuén mye 0.758 12.320

thuong hi¢u ctia khach san/khu nghi duéing ’ ’

T6i ludn hodn thanh xudt séic nhiém vu lién quan dén hd 0.825 12.072

tre phat trién thuong hidu ’ ’

E:; Ct}}:l,lrl(; :gf:n hiru higu 1 hira thwong higu d6i voi 0,882 12.909

T&i ludn ddp ang nhu clu da dang cta khach hang theo 0,770 11,187

ding chudn mye thuong higu

¥2 (109)= 183,349 (p = 0,000); CFI = 0,968, TLI = 0,960; GF1 = 0,907; RMSEA = 0,058
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| Bing 2: H¢ 6 twrong quan gifia cac khai niém

Khai niém 1 2 3 4
1. Mbi truong hoa ddng

2. Maéi trudmg cong bing 0,468

3. Méi truémg ddi mai 0,468 0,567

4. Trung thanh thuong higu 0,547 0,609 0,581

5. Hanh vi hd trg thuong hidu 0,441 0,630 0,488 0,656

Ghi ehii: cdc twong quan déu cd ¥ nghia thong ké & mire ¥ nghia 5%

ké tir cac nghién clru trude day sir dung thang Likert S
diém, tir | (hodn todn khdng déng ¥) dén 5 (hodn toin
dong ¥). D& phit hp véi bdi canh Viét Nam, cac muc
hdi cAu thanh nén céc do ludmg duge hiu chinh theo ¥
kién déng gdp chuyén gia 1 cac giang vién thude linh
vic tAm 1y va hanh vi tiéu ding thdng qua phéng vén
¢d nhdn chuyén siu. Nghién clru s¢ b duge thuc hign
v&i 30 miu @& kidm tra va dibu chinh cc thang do. Két
qua cho thiy cac thang do déu dat db tin ciy voi gid tri
vugt ngudng toi thiéu 0,60 (thap nhit 0,65) dbi véi cac
thang do dd duge sit dung phé bién (Hair va cong su,
2010). Mt s muc hoi ¢6 mite dong gop qua thip da bi
loai bd, mét s6 khac duge giik 1ai sau khi diéu chinh lai
ndi dung cho phit hep hon. Néi dung cac thang do sir
dung trong nghién eim nay duge cho & Bang 1.

2.2.3. Thui tuc phdn tich

Diu tién, cac thang do duge danh gia b&ng hé
s& Cronbach’s alpha, phén tich nhén t4 kham pha
(EFA), va phén tich nhén t§ xac dinh (CFA) dé
khing dinh tinh don hudng, gia tri hoi tu va do gid
trj phin biét cha cac thang do, d tin cdy tong hop,
va tong phwong sai trich. Tiép theo, phuong phap
mé hinh héa phuong trinh cdu tric (SEM) dugce sit
dung dé kidm dinh céc quan hé clu tric gitta cac
khai nidm trong mo hinh 1y thuyét.

3. Két qua va thio ludn

3.1 Két qui

3.1.1. B¢ tin edy va d¢ gid tri cia do heong

Két qué phan tich EFA cho két qua phi hop véi
cAu triic ciia 5 thang do. M hinh CFA véi 5 cdu triic

Bing 3: Két qui kiém dinh méi quan hé giira cic khéi ni¢m

Hé sb dudng din

Théng ké £ 1o
Quan hé Chua chudn Chudn ¢ P-value Két luan
hoa hoa
|
Trung  thinh Hanh vi hd trg Chéip
(oo hidu thwong higu 0,290 0,401 4,093 0,000 o
Y Trung thanh Chép
Hoa ddng > aomg hidy 0,259 0.264 3,573 0,000 i
s
Hoa déng » Hanhvihotro 0,029 0,041 0,548 0,583 Bic bo
thuong higu
Cdng bing > Trung thanh 0,422 0,335 3,799 0,000 Chap
tharong hign nhin
s “Hanh vi hd trg Chip
Cong bing P homg hica 0314 0,344 3,608 0,000 Thn
i L Trung thanh Chap
Déi méi > thong hidu 0,261 0,265 3,238 0,001 ohin
i méi » Haohvihoug 0,028 0,040 0483 0629  Bicbd

thuong hi¢u

Ghi chif: x2 (109)= 183,349 (p = 0,000); CFI = 0,968; TLI = 0,960; GFI = 0,907; RMSEA = 0,058.
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khéi niém cting thé hién su phi hop tdt véi dit licu
(CFI = 0,968; TLI = 0,960; GFI = 0,907; RMSEA
= 0,058). Trong s& nhan 6 cia tit ca cac khai niém
déu dat gia tri cao (> 0,752), cing nhu phuong sai
trich (p, ) dat tir 0,740 dén 0,817, 49 tin cdy tong hop
(p } tir 0,825 dén 0,921, Cubi cung, binh phuong hé
s6 turong quan giita cip hai khai niém (16m nhit 1a
0,656 = 0,430) nho hon phurong sai trich clia tirng
kh4i niém (nhé nhét 1a 0,740). Nhu vdy, cac thang
do dat gia tri hdi tu, phan biét va tin cay (Bagozzi &
Yi, 1988) (xem Bang | va 2).

3.1.2. Pénh gié cic quan hé cdu tric va kiém
dinh cdc gid thuyét

Két qué kiém dinh mé hinh bing SEM cho &
Bang 3 thé hién sy phit hop ctia mé hinh véi dit lidu
(CFI=0,968; TLI = 0,960; GFI = 0,907, RMSEA =
0,058). Theo db, ca ba khia canh cta mé; truong 16
chire du ¢6 anh hudmg tich cyc, va giai thich dugc
50,2% sy thay doi ctia bién trung thanh thurong hiéu.
Tiép theo, bién trung thanh thitomg hiéu va céng
b.cing cd tdc ddng tich cuc dén bién hdanh vi k6 tro
thwong hiéu, va gidi thich dwoc 51,8% sy bién thién
ctia bién ndy. Két qua ndy ung hé cac gia thuyét HI,
H2a, H3a, H3b, H4a. Tuy nhién, hai gia thuyét H2b
va H4b khdng dugc ting hd do cic tac dong truc tidp
ciia chiing 1én hdnh vi hé trp thuomg hiéu khéng co
¥ nghia thong ké.

3.2, Thdo ludn

Nghién ctru di chi ra mire d¢ anh hudng cla cac
khia canh cdng bing, hoa hop, va dbi méi cla méi
trudng to chirc trong viéc hinh thanh long trung
thanh thuong hidu clia nhan vién, déng thdi giai
thich sir anh hudng cta cac nhan t6 nay dén hanh vi
hé trgr thwong hidu ciia nhan vién trong linh vyc luu
tré tai Khinh Hoa. Mic di hai khia canh hoa déng
va d6i mai khong trye tiép tac dong dén hanh vi hd
trg thurong hiéu, nhung gép phén hinh thanh 1dng
trung thanh thuong hidu cOa nhén vién, qua dé tac
ddng gian tiép dén hanh vi hd trg throng hiéu.

Két qua d3 néu bit tim quan trong cia viée xdy
dirng méi trwomg td chire that sy trong céc khach san,
kbu nghi dudng. Dé 1& méi tnrdng nudi dudng long
trung thanh, va hinh thanh hanh vi hé trg thuong
higu cta nhén vién (Danish & Usman, 2010). Pic
biét, nghién ciru niy da cung cp chimg cir quan
trong vé vai tro cia sy hoa ddng, cong bing, va dbi
méi dbi voi hanh vi hd trg thuong higu. Pay 14 khai
niém kha méi, va viéc kham pha cac yéu t§ ¢6 anh
hurdmg di nhin duge nhiéu sy tranh ludn cla cac hoc

gid (Punjaisri & cdng su, 2009a, 2009b).

Két qua nay thé hién su twong ddng v&i nghién
ctru clla Burmann & cng sy {2009), Punjaisri &
cong sur {200%a, 2009b) va Shaari & céng sy (2012)
vé dnh hudng trye tiép cia trung thanh thuong
hiéu ¢én hanh vi hd trg thrrong hidu cia nhan vién.
Piy 14 dong luc dé nhdn vién co thé dat duoe mire
chét hrgng phue vu tot nhi, dap tmg duge nhitng
chudn mye thuong hidu cla to chire, nhitng yéu cau
da dang clia khach hang, qua 46 thuc hién 1&i hira
thuong hiéu d6i v&i khach hang (Baker & cong su,
2014; Burmann & cdng su, 2009),

Phat hién cla nghién ciru nay l4 quan trong cho
cée don vi cung cdp dich vy, vi khich hang ludn
huémg dén nhimg sy khéc biét, doc ddo cha dich vy
clia doanh nghiép duge cung cap bai ngudi phuc vu.
Pong thei, nhimg trai nghiém ma ngudi lac dong c6
duge théng qua hanh vi hé trg thuong higu s& gitp
ho c6 dii ning hrc dé chvit déng nhan dién va déi mit
v&i moi trér ngai, tim ra giai phap thich hop va nim
bit dugce co hdi trong cac tinh hudng,

Vigc danh gia ding vai tro cua nhin vién phuc
vul trong quy trinh cung cap dich vu: ngudi phue vu
chinh 1a “thuong hiéu séng” ctia td chire, 13 ngudi
truyén tai thuong hiéu dich vu dén véi ngudi tiéu
ding. Céng tic quan tri ngudn nhin luc cin thiét
1ap cac quan hé tich cuc tai noi lam viéc, tac ra méi
truong t6 chirc hoa dong, cong bang dé khuyén khich
cho sy sé chia tri thirc, co hi hoc hoi cho ngudi lao
ddng, tao diéu kién cho hg phat huy ning luc, hanh
vi trong viée truyén tai thirong hidu dén khach hang.

Vi vy, nghién ctu d3 tao ra sy hiéu biét tdt hon
trong viéc giit vimg va lan téa ban sic thuong hiéu
thong qua su hoa hop, cong bing, va dbi méi trong
mbi tnrdmg t6 chére véi hanh vi hd trg thuong hidu,
v&i sy truyén din cia trung thanh throng hidu cua
ngudi lao dong trong cdc co s& luu tr,

4. Két ludn va han ché

Bai viét d¢i kham phd nhiing anh hudng tich cuc
clia cac nhdn b moi mrdmg 16 chue trong vige thic
day hanh vi hd tro thurong higu ciia nhén vién, Pugc
d4nh gia dang nang luc, duoc két ndi voi dong
nghiép, duwoc khuyén khich thay ddi cho sy phat
trién 13 nhimg chét li¢u tao dung long trung thanh
thuong higéu ciia ngudi lao ddng trong cic co s¢ luu
tri. Tir d6, tao co s& niém tin cho hanh vi tich eyrc
thee hién 16i hira thuong hidu, chuyén tai hinh anh
thuong hiéu dén gén hon v6i céng ddng, va dinh vi
duge trong tAm tri ctia khach hang,
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Két :qué ndy di gép phin quan trong cho s hidu
biét t&t hon, 1am sdng to hon vé ban chét ciia yéu
té mdi trudng to chire: khéng chi dimg lai & mirc
d5 anh huéng dén ¥ dinh chia sé tri thirc (Bock &
cbng slll_r, 2005), hay tao ddng luc 1lam viée (Danish
& Usrﬁan, 2010), ma & mot miae d§ cac hon, thuc
hién cac hanh vi h3 trg throng higu. D6 12 nén ting
@& ngudi lao dong phat huy hét kha ning, ning luc
ctia minh théng qua nhitng hanh déng tich cyc nhim
lan toa ban sac thwong hiéu chia tb chire, va dinh vi
trong tdm tri khach hang. Nghién clru ciing lam ro
hon ban chét clia cac méi quan hé vén chua duge
kham phé diy di trong céc nghién ciru trudc, giita
mdi trirdng 16 chire (hoa ddng, cong bang, d6i mai),

trung thanh thuong hiédu, va hanh vi hé trg thurong
hiéu cia nhan vién trong t6 chirc.

Bén canh nhitng Kkét qua dat dwoe, nghién ciu van
con nhiing han ¢hé nhét dinh. Trude hét dé 13 miu
nghién ctru khong hodn todn dai dién cho linh vue
ltru tra & Nha Trang, chi khao sat & 50 khich san va
khu nghi dudng. Két qua ciing chua phan tich cho
tirng loai hinh liyu trd, hay hang sao cila timg co sdé.
Mét s6 nhin t5 mang tinh dic tht khic (ngoai hoa
dong, cong bing, déi méi) trong méi trudmg t6 chirc
ciia nganh dich vu liu trft ciing chua duge bao gom
trong nghién ciru ndy (vi du: sy chéan thanh, c&i ma,
céc chudn murc). Nhitng han ché nay 1a ggi ¥ cho
hwéng nghién ciru tiép theo trong tong lai,
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