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TOm tit: 

Cdi thifn m6i truirng t6 chUc dJ thUc ddy hcinh vi hrJ tn; thuang hifu tich qrc cUa nhdn viCn ld 

chU dJ nghien cUu quan tr9ng ildi v&i cii gi&i hrc thui)t iJn thl!C hiinh. NghiCn cUu ndy hu&ng 

din trd l&i cilu hOi: "Ba khia c(Jnh vJ S{t hOa h(lp, s(r cOng b!ing vd tinh d6i m&i trong m6i tnrimg 
t6 chlrc lmh huirng ra sao Jdn lOng trung thiinh thuang hilju vd himh vi hlf tr(J' thuxmg hi¢u cUa 

nhan vii!n? ". Kh qud phiin tich dl!a trCn dii: lifu tir 207 nhdn viCn f(Ji 50 doanh nghifp dich VIJ 

luu trU b Nha Trang da kh&ng ilinh vai trd quan trrng cUa cGc yJu t6 ndy. Vi v(ly, duy tn' Slf hOa 

h()'p, thUc (tdy S{f c6ng bdng va ttAi miri trong n(H b(! doanh nghifp cdn du(J'c chU tn;mg nhdm 
cimg c6 lOng trung thi'mh thuang hifu vd tiing cuitng hdnh vi luf tr(.Y thuong hifu ella nhiin vien. 

Tir kh6a: Ll!u triJ, m6i truCmg t6 chirc, trung thinh thuang hi~u, banh vi hO trQ" thuang hi~u. 

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 qf harmony, fairness, innovativeness in 

organizational climate affect employee:~ brand loyalty and supporting behavior?" The research 

results based on data of 207 employees from 50 hotels and resorts in Nha Trang city confirm 

the important role of these factors. Therefore, maintaining harmony, promoting fairness and 

innovativeness in an organization should be focused to strengthen employee:~ brand loyalty and 

brand supporting behavior. 

Keywords: Hotels and resorts; organizational climate; employeeS brand loyalty; brand 

supporting behavior. 

1. Gi6i thi~u 

Sv h{li nh~p dii mang den cho cic doanh nghi~p 
Vi~t Nam nhi~u ccr h{li, nhung cling kh6ng it thach 
thirc bao g6m viCe gift ch:ln nh:ln vi€:n c6 ky niing va 

chuyCn m6n cao, t~o d!Jng thuang hi~u m~nh thOng 
qua vi~c hoin thi~n kh6ng nglmg m6i tru(mg nQi 
b9 db phat buy t6i da ngu6n Ivc con ngu(ri hi~n c6 
(Porter, 2008). Trong Jinh vvc djch Vl} luu tni, fin 
tl!QTig ella khUch vb chfit luQTig dich Vl,l thl!i:mg duQ"c 
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dva trCn cic tuong tUc ella ho vffi nhftn viCn phvc vv, 
vi ho mong mu6n tim thfiy sv khac bi~t trong chAt 
luQTig dich Yl,l t~i di~m d~n (NguySn van M~nh & 
LC Chi C6ng, 2013). Vi v~y, nhiin viCn gifr vai trO 
then ch6t trong vi~c h6 nv xfty dl,lllg thuong hi~u 
ella t6 chlrc (Kimpakorn & Tocquer, 2009). 

CUe nghi6n ciru dil chlrng tO rfing vi'in h6a t6 chtrc, 
~c bi~t cUe y~u t6 m6i tnrOng him vi¢c nhu khuy~n 
khich s!J niing d{ln:g, sUng t~o va tinh chuyCn nghi¢p 
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ella nhan viCn c6 <inh hu&ng tich qrc dSn hinh vi h6 

trq thuang hi~u, Jam gia tiing Sl,r hili lOng va thUc d~y 
khach quay l~i (Ayupp & Chung, 2010). BCn c~nh 
d6, cic m6i quan h¢ va sv tuang tic ch~t che gifra 

c:ic nhiin vien cling gOp phfin hinh thanh cic hanh vi 
tich eve ella hQ (Herrera & cQng sv, 2011) nhu h6 tTq 

thuang hi¢u va trung thanh v6i t6 chlrc (Punjaisri & 
cQng sv, 2009b). Tuy nhiSn, cic ySu t6 t;to nSn hanh 

vi h6 trq thuang hi~u cling nhu C<ic ca chS tiim l:Y 
t~o l~p nSn C<ic h:'mh vi d6 vin chua duqc quan tiim 
dUng mlrc va thi6u cic chUng clr djnh luQ11g (Helm 

& cQng sv, 2015). M6i quan h~ gifra hanh vi h6 trq 
thuang hi~u, trung thanh thuang hi¢u ella nhiin viSn 
va mOi truCmg t6 chlrc Ja cOn khi m6i me va chua 

tim th£y m(lt nghiSn clru nao db c~p dSn & Vi~t Nam. 

NghiSn elm nay xem xet anh hu&ng ella cac ySu 
t6 viin h6a m6i truCmg Jam vi~c d6i v&i hanh vi h6 

trq thuang hi~u va lOng hung thanh thuang hi~u ella 
nhiin viCn trong b6i c<inh djch Vl) luu trll tf,l.i thanh 
ph6 Nha Trang. Trong !Tnh Vl,TC niy, nh:in vien c6 

mQt vai trO dt quan trQng trong vi~c cung dp djch 
Vl) dam bao sv cam kSt ella thuang hi~u v6i khich 
hang. Tuy nhiSn, tlnh tqmg nhiy vi~c di'i d~t clic 
doanh nghi~p vao tinh hu6ng kh6 khan trong vi~c 
duy trl b:in s~c thuang hi¢u. Vi~c thiSu viing san 
phftm, djch Vl,l d~c thll, sv xuftt hi¢n 6 f,l.t ella clic 
thuang hi~u luu trll qu6c tS, sv tv do djch chuy~n 
ella Ivc luQ'Ilg lao d(lng, sv qnh tranh ffif,l.nh me tlr 

cic vllng liin c~n di'i gUy ip Ivc dOi hOi C<ii tiSn mOi 
truCmg lim vi~c ella cac doanh nghi~p thea hu&ng 

ngay dng mang tinh h9i nh~p han. Vi v~y, nghien 
elm niy t~p trung vii.o cUe ytu t6 mang tinh then 
ch6t tf,l.o dvng nen mOi truCmg tb chlrc tien tiSn vii. 
giiu tinh qnh tranh Iii sv cOng b~ng, h6a hqp va ctbi 
m&i (Bock & cQng sv, 2005; Porter, 2008), va khlim 
pha vai trO ella chUng trong vi~c hinh thanh lOng 
trung thilnh thuang hi~u va hinh vi h6 trq thuang 
hi~u ella nhUn viSn. Nhfrng phat hi~n ella nghien c{ru 

niy duqc k:Y VQng gOp phin quan trQng trong vi~c 
thllc ctfty cai thi~n m6i tru<:mg t6 chlrc vi gia tiing 
hinh anh thuang hi~u tb chlrc d6i v&i khich hang 
(Herrera & cQng sv, 2011). 

NghiSn elm nay slr d1,1ng phuang phip mO hinh 
phuang trinh du trUe (SEM) dva tren dfr li¢u kh<io 
sit c:ic nh6m nhftn viCn khic nhau lien quan ctSn 50 

khich Sf,l.n, khu nghi du5ng tf,l.i Nha Trang d~ kiSm 
djnh cic gia thuySt nghiSn clru. Hof,l.t dQng kinh 
doanh du ljch li mQt lof,l.i hinh djch V\l mang tinh 

vllng miSn, dva trCn nhfrng chu~n mvc vii. d~c thU 
khic nhau, phU hqp v&i viin h6a, va tai nguyen du 
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ljch dja phuang. Vi v*y b6i canh nghiSn elm nay 
duqc kY VQng t:;to ra mQt gOc nhin I:Y thll vb hi~n 
tuQ11g nghien clru. 

2. Cc:r sO' IY thuy@t vii phuO'llg phap nghil!n clhl 

2.1. Cu sU lj thuyit 

M6i tnr<:mg van h6a t6 chlrc chlra ctvng nhiing 

nguyen t:ic :in d£u duqc chia sC, duqc chdp nh*n bi'ri 
C<ic nban viSn trong tb chlrc, quySt djnh nh~n thlrc, 
tinh c:im, dQng co, va {rng xU ella hQ d6i v&i m6i 
tmOng xung quanh bao g6m cac hinh dQng hu&ng 

vS khach hang (Cummings & Worley, 2005). M6i 
tnrCm.g tb chlrc duqc xem Iii. lit c:it ngang ella vi'in 
hOa t6 chlrc phin <inh qua nh~n thUc clia nh:in vi en 

(Moran & Volkwein, 1992). 

C<ic nghiSn c{ru tnr&c day da kh~ng djnh m6i 
quan h~ khiing khit gifra m6i tnrOng tb chlrc va die 

bi6u hi~n h6 trq thuang hi~u ella nhan vien nhu gin 
gifr cite gii trj c6t l6i, niing cao chdt luQ'Ilg djch Vl), 

vii c:ic h<'tnh dQng tiing cuOng bin sfic thuang hi~u 
(Bunnann & Zeplin, 2005), hu&ng ctSn thOa man 

t6t nhdt nhu du ella khich bing (Ayupp & Chung, 
2010; Herrera & cQng sv, 2011; Yang & Tsai, 2014). 
Hii.nh vi h6 trq thuang hi~u ella nhftn viSn duqc 
tim thd.y bi tic dQng bCri cac ySu t6 m6i truCm.g t6 
ch{rc nhu thuang hi~u nQi bQ (Bunnann & Zeplin, 

2005; Punjaisri & cQng sv, 2009b), phong cS.ch li'inh 
d:;to, chinh sich qmin trj nh:in sv (Chiang & cQng 

sv, 2012), sv h6 trq ella ct6ng nghi~p va dp trCn 
(Susskind & cQng sv, 2007), duqc tOn tn;mg va chia 
se (King & Grace, 201 0). H<'tnh vi h6 trq thuang hi~u 
ella nh:in viSn cOn duqc tiing cuOng han khi nhftn 

viSn cam nh*n duqc sv dbng cam vii. trung thinh v6i 
thuang hi~u (Punjaisri & cQng sv, 2009a; Punjaisri 
& Wilson 2011; Punjaisri & cQng sv, 2013). 

Nghien clru nay mong mu6n dOng g6p them vao l:Y 

lu~n vS viin h6a t6 chlrc thOng qua th<lo lu*n va kiSm 
dinh vai tr6 ella sv c6ng bfiog, hOa hqp va ct6i m&i 
ct6i v6i hanh vi h6 tTq thuang hi~u ella nhan viSn. 
IJ6ng thcJi, nghiSn elm nay cOn gOp phftn lii.m rO han 

vai tr6 trung gian ella lOng trung thinh thuang hi~u 
trong m6i quan h~ gifra cic khia qmh m6i trucJng tb 
ch{rc v6i hanh vi h6 trq thuang hi~u. Nhfrng v:in aS 
mly, theo hi~u biSt ella cac tic gia, Iii m&i me trong 
b6i cinh m9t nu&c dang phS.t tri~n, nhu Vi~t Nam. 

2.1.1. Thumzg hi~u vd hdnh vi luf tn;r thumzg hi~u 

Thuang hi~u duqc ctS c~p nhu Iii nhfrng gii tri 
rna t6 chlrc d6 se cung dp va b<'to dam cho nhfrng 
yCu du ella khich hang (Aaker, 2004). MQt thuang 
hi~u duqc hinh thanh thOng qua qui trinh tuang tic 
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gifra cOng ty, khach hUng, v3. nh:ln viCn (Schlager & 
cQng S\f, 2011), trong d6 qui trinh ttrang tic gifra 
khich bing v&i nhan vien chuySn t<ii thuang hi~u 
thOng qua hanh vi h6 trg thuong hi~u gift vai tr6 
quan tn;mg nh~t (Machtiger, 2004). 

Theo Bunnann & Zeplin (2005, 282), hinh vi hli 
trg thuong hi~u ella nhiin vien "hi mQt khai ni~m 
tlmg thS m6 til cic hinh dQng chung nhfit ella nhiin 
viCn, trong vi¢c niing cao kh<i niing nh~ di~n ella 
thuang hi~u t6 chirc, hinh thanh tinh thfin t~,r nguy~n 
13.m vi~c hem ca tnich nhi~m rna t6 chirc mong dqi, 
dS c6 thS tiing cuCtng bin s~c ella thuang hi~u". 
Himh vi hli trg thuang hi~u ella nh<ln viCn ta quan 
tn:;mg hi¢n nay b&i vi n6 <inh huimg tich eve d@n hol,lt 
dQng thucmg hi~U ella khich Sl,ln va khu nghi du6ng 
(Bunnann & cQng S\1', 2009). 

2.1.2. Trung thdnh thu:ang hifu ella nhiin viJn 

T rung thanh thuang hi~u ella nh<ln vi en "Ia tinh tv 
nguy~n, s~n sang ella nh<ln vien khi tiSp ti,JC iJ ll,li v&i 
t6 chl.tc" (Punjaisri & cQng sv, 2009b, 567). Trung 
thilllh thucmg hi¢u ella nhdn viCn g6p phftn tl,lO nen 
gift tJi thucmg hi¢u t6 chlrc, va hi y@u t6 chinh imh 

huimg d@n hinh vi hli trq thuang hi~u ella nhil.n viCn 
(Bunnann & Zeplin, 2005; Shaari & cQng S\f, 2012). 
Khi nh:ln vi en trung thanh, thi hQ tham gia vao vi¢c 
chia se cac gia trj ella t6 chlrc mQt d.ch d~ dang hem, 
quan tam d~n nguCti khic va c6 trich nhi¢m d6i v&i 
toan bQ cQng d6ng (Mowday & cQng sv, 1979). Cic 
nghiCn diu cling cho th~y sv trung thanh thuemg 
hi~u se d~n d~n nhlmg ho<ilt dQng t6t hem ella nhim 
vien, thOng qua hanh vi hli trg thuong hi¢u ella hQ 
(Baker & cQng sv, 20 14). Vi v~y, gi<i thuy6t d~t ra Ia: 

HI: Trung thanh thuong hi~u c6 tic dQng tich eve 
dSn hanh vi hli trq thuong hi~u ella nhil.n vien. 

2.1.3. M6i tru:irng tJ chU:c 

MOi tnrimg t6 chtrc Ia "nMn thtrc chung ella cic 
thanh vien v~ t6 chtrc ella hq d6i v&i cic v.in d~ nhu 
tinh tv chll, ni~m tin, sv g~n b6, hli trg, cOng nh~n, 
sv d6i m&i, va c6ng b~ng ... " (Moran & Volkwcin, 
l9n ). frong ph<;tm vi bfti vi~t nay, nhfrng nh~ thirc 
ella nhiin vien v~ mOi truimg t6 chUc dugc dva tren 
(i) sv hOa d6ng (mOi truOng v&i nhfrng chufin ill\,l'C 
xii hQi), (ii) S\,1' c6ng bfiug (m6i truOng tin cc)y), vii. 
(iii) SIJ d6i m&i (mOi tnrOng ch£p nh~n sv th§.t bl,li, 
va thOng tin minh bl,lch, cOng khai mi@n phi) (Bock 
& cQng SJ!, 2005). M6i tnrCtng him vi~c tich CIJC se 
giUp cho ngu6i lao dQng tim thfiy ni€m hgnh phUc 
trong c6ng vi¢c, giln bO va nli IJ!c nhi@u han cho sv 
ph<it tri€n va th8.nh c6ng ella doanh nghiCp (Chiang 
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& cQng sv, 2012; NguyiSn Hfru Lam, 2007), tir dO 
gia tiing hanh. vi h6 trg thuong hiCu (Punjaisri & 
Wilson, 2011). 

2.1.3.1. SlfhOadlmg 

Sv n6 Ivc ella nguCti lao dQng da tl,lo ra lip h,l'c 
cao trong mOi truOng tuong tUc phtrc tl,lp d~ thOa 
man nhu du da dl,lng ella khich h<lng, vi v~y, hQ 
cftn sv bOa d6ng d€ din b~ng trl,lng th<'ii tam 1)', nhfun 
cung dp cho ngu6i tieu dUng djch \1"\l t6t nh~t (Hon, 
2011). no lil sv se chia, qmm tam, 1'mg hQ dm dAng 

nghi~p, sv tin tu&ng ella liinh dl,lo, sv dt)ng vien 
khuy~n khich ciii thi¢n guy trinh ph1,1c v1,1 (NguyiSn 
Hlru Lam, 2007). Di~u nay kh6ng chi tl,lo ra Sl! hili 
lOng c6ng viec, rna cOn IB.m cho hQ gftn b6 hem v&i 
t6 chtrc do dugc ti~p them sinh lvc, giUp hQ hoc hOi, 
phit tri€n, tnrOng thinh vii. sang t~o bon trong c6ng 
vi~c (Spreitzer & cQng sv, 20 12). Khi nhan viCn hOa 
nh~p t6t v&i mOi truOng t6 chtrc, hQ se dinh gi<'i cao 
m6i quan h¢ gifra h9 vii. liinh d<i!O (Duncan & Herrea, 
20 15). Nhu v~y nguCti qu<in IY, hay d6ng nghi¢p 1<1 
chftt xUc titc hinh thii.nh nen mt)t m6i tnrOng t6 chile 
tich CJ!C, nu6i duOng nen lOng trung thii.nh ella thimh 
vien trong t6 chlrc d6 (Yang & Tsai, 2014). 

H2a: Sl! hOa ctbng trong t6 chlrc cO imh hu&ng 
tich ciJc dSn trung thB.nh thuang hi~u. 

Trang qui trinh ph1,1c \1"\l, sv hOa ct6ng gifra cic 
nhiin viCn tl,lO nCn S\f h6 trg J§n nhau, v<l khi ngu6i 
]ao dQng c<im nh~n r5 ring V~ Sl,l' h6 trq n3.y thi hQ 
hanh dQng c6 hiCu qua bon, gOp ph~n kh~ng djnh 
thuong hi~u thOng qua vi~c niing cao chfit lm;mg djch 
\1"\l va gia tiing sv h3.i lOng ella kh<'ich hUng (Susskind 
& cQng sv, 2007). D6ng thCti, khi nh<ln viCn citm 
nh~n ho dugc t6 chlrc tOn trong, hgp tic, chia se 
va khuySn khich Jam vi~c hu&ng t&i mQt mvc tieu 
chung thi hose thfim thfiu dugc gi<'i trj va thOng diep 
thuong hi~u, tlr d6 cung cftp l6i hlra thuong hi¢u t6t 
hon ct6i v&i khich hii.ng (King & Grace, 2010). 

H2b: SiJ hOa d6ng trong t6 chlrc c6 il.nh hu&ng 
tich eve d~n hanh vi h6 trg thuong hieu. 

2.1.3.2. S1!c6ngb!ing 

S\f cOng bing th€ hiCn trong b6 tri nh<ln Ivc, dinh 
gii kSt qua, va Sl,l' ghi nh~n (Nguy€n Hfru Lam, 
2007). DeConinck & cQng Sl! (2012) chi ra S\,1' c6ng 
bfiug trong t6 chlrc 13. ySu t6 IB.m gi<im Y djnh nghi 
vi~c ella ngu6i lao dQng. Sv c6ng bing cling se lo<;ti 
b6 nhfmg xung dQt ca nhin d6 t{lo nCn sv hi¢u qua 
trong giao tiSp, hinh thii.nh m6i quan hC hgp tac, chia 
se thOng tin, d.i tiSn dii:u kien lam viCe (Nguy~n 
Hilu Lam, 2007). Cite nghien ciru cling cho thfiy 
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nhan viCn se trung thanh va giim y djnh nghi vi~c, 
khi hQ cam nh~n dng doanh nghi~p da ct6i xlr v&i 
hQ c6ng b~ng, phU hqp v6i Juan thuCmg d~o IY, dUng 
v6i chudn m\(C (Yang & Tsai, 2014). 

H3a: S\1' c6ng b.iing trong t6 chUc cO anh hu&ng 
tich C\TC d~n trung thinh thuang hi~u. 

BCn qmh d6, h:lnh vi Ung hQ ella nhan viCn bao 
g6m h3nh vi b6 trQ" thuang hi~u t6 chlrc cling duQ"c 
hinh thanh d\fa tnf:n S\I c6ng b.iing v3. ghi nh~n ella 
t6 chlrc (Wayne & cQng S\1', 2002) va ni6m tin vao 
thuang hi~u ella t6 chlrc (Punjaisri & c(lng sv, 2013). 
Vi dv, S\1' khcn thuimg c6ng bfing duQ"c tim thdy Ja 
y~u t6 t:;to m!n nhfrng hinh vi Ung hQ thuang hi~u 
ella ngw:'ri lao dQng trong de khach S<;lll (Shaari & 
c(lng S\T, 2012). Ngoii ra, d6i xU c6ng b.iing cilng gOp 
phfin cllng c6 m6i quan h~ gifra nhftn viCn vi Janh 
d~o doanh nghi~p, gia tang S\I tin ttrimg ella nguOi 
lao dQng, ~o ra de d(lng h,1c nang cao chftt luQ"I1g 
djch Vl,l ella nhan viCn (Hon, 2013). Vi chfit luqng 
djch v1,1-li y~u t6 c6t 16i hinh thinh nen thuang hi~u 
djch Vl,l ella t6 chUc (Aaker, 2004), gi<i thuy~t titp 
thea dUQ"C d~ nghj: 

H3b: S\1' c6ng bing trong t6 chlrc cO anh huimg 
tich C\TC d6n hinh vi h6 trq thuang hi~u. 

2.1.3.3. S~rd6i miri 

M6i truOng t6 chUc khuy6n khich S\I d6i m6i Iii 
cfti n6i hinh thinh nhfrng y tuimg m6i va sv sang t:;to 
d@ t:;to ra c:ic pbat minh, sftng ch~, v3 tir d6 gOp phftn 
t:;to nen nhfrng san phdm, djch Vl,l m6i c6 y nghia 
d6i v6i thi tnrCmg (Crespell & Hansen, 2008). Trang 
mQt t6 chlrc khuy~n khich S\1' Obi m&i, nghiCn elm 
ella Zhou & George (2001) cOncho thfiy dng th~m 
chi ct6i v6i nhling nhftn viCn chua th6a man v6i k~t 
qua c6ng vi~c, hQ vJn sfin sang tiep tvc 18m vi~c vi 
cO XU hu6ng tham gia tfch C\TC vllo cftc ho~t d(lng 
ct6i m6i d€ cii thi~n tinh hinh kh6ng thu*n IQ"i. King 
& c¢ng S\1' (2012) cling chi ra khuy6n khich S\I sftng 
tt,~.o, chfip nh~ rUi ro cao g6p phftn gia tang lOng 

trung thinh ella nh§.n viCn ct6i v6i thuang hi~u ella 
t6 chlrc. Vi v*y: 

H4a: Sl,l' d6i m&i trong t6 ehlrc cO anh hu&ng tieh 
C\TC d~n trung th<inh thuung hi~u. 

BCn qnh dO, m6i tnn':mg c6ng vi~c khuy~n khich 
S\1' ct6i m&i lu6n chU trQng S\T da d<;lllg viin h6a ella 
nhftn viCn, tOn tn;mg de y ki~n kh<'ic bi~t va gi<'i trj 
eft nhan, va khai th<'ic t6i uu ti~m niing ella nhan vien 
d6 hu&ng den de gia trj va mvc tiCu chung ella t6 
ehlrc (NguySn Hlru Lam, 2007). Nhi qm\n tri lu6n 
c6 xu hu6ng chQn nhfrng th<'tnh viCn phll hqp v6i 
m6i tn.rCmg lim viec, e6 th€ hOa nh*p va n6 l\(c dl: 
tilll.nh c6ng trong m6i truCmg d6 (Schneider & c¢ng 
Sl,l', 1998). Do d6, khi x§.y d\(ng v3 phftt tri~n thuang 
hi~u t6 ehlre la mve tieu chung ella doanh nghi¢p, 
thi qua trlnh dbng h6a van h6a thuang hieu trong 
t6 chtrc 13 giai dot,~.n biit buQc d6i v6i tnQi nh<in viCn 
trong t6 ch{rc d6 (Tybout & Calkins, 2005). Vi v*y, 
trong m6i tnrCmg d6i mCri, nghien clru nay kY vQng 
r~ng eac nh§.n vien se ti~p nh~n c:ie gill trj va tinh 
thftn thuang hi¢u t6 eh{rc t6t han, v6i dQng !l,l'c lim 
vi~e eao han (Danish & Usman, 2010), va vi v*y 
thUc dily cac hitnh vi hli trQ" thuang hi~u. Giii. thuy~t 
tiep theo dliQ"C hinh th<inh: 

H4b: Sg d6i m6i trong t6 ehlrc cO il.nh huc'mg tich 
C\(C d6n h<inh vi hli trq thuang hi~u. 

22 Phu'07lg phtip nghien cthl 

2.2.1. MJu khiio sdt 

Kbao S<it chinh thfrc duqe thl,l'C hi~n tlr th<'ing 
5/2016 ctSn thftng 7/2016. D6i tuQ"ng kh<io sat Ia de 
nhiin vif:n tn,rc ti~p ti~p xUe v&i kh3.eh t~i 50 kh<'ich 
S<;lll va khu nghi du&ng (tlr 3 d~n 5 sao) t<;ti Nha 
Trang. M6i mQt kh<'ich st,~.n ho~c khu nghi du&ng dl,l' 
dinh thu 5 nh<in vien ph<in b6 theo tY I~ 1:2:2 cho 
c:ic khu vve ti~n sUnh, iin u6ng vi phvc vv kh<'ic. 
T6ng eQng mftu d\1' djnh li 250. Tuy nhien, do nhi~u 
mftu tr<i l&i kh6ng hoan chinh, th\fc t~ chi cO 207 
min hqp 1~ duqc sU dvng. Ca cfiu mftu gbm 87 Nam 

Hinh 1: MO hinh nghien cD-u d~ xu§t 
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(42,0%) vi't 120 Nlr (58,0%), c6ng tac du6i 3 nam 

18 108 ngwJi (52,2%), 57 nguffi (27,5%) tam vi~c 

tlr 3-5 nam, va 42 nguOi c6 th<lm nien trCn 5 n<'im 

(20,3%). Philn b6 & tibn sinh 45 nguOi (21,7%), an 

u6ng 78 (37,7%), bQ ph:;in khac 84 (40,6%). 

2.2.2. Thang do ccic khit.i nifm 

Cic do IuOng ba khia c;;mh cUa m6i tru(mg t6 chlrc 

(hOa dbng, c6ng biing va d6i m&i) (Bock va cQng 

S\1', 2005), trung thanh thuong hi¢u v<l hi'tnh vi h6 trq 

thucmg hi~u (Punjaisri & cQng S\1', 2009b) duqc thl:ra 

Bing 1: K~t qui ki~m djnh mO hinh do IuOng 

KMini~m 
TrQng s6 
nhl'in t6 Thfing ke t p, p,, 

S!r hOa aJng (Cronbach 's afpha = 0,921) 0,921 0,810 

Nhiln vien trong kh1\ch S!.lwkhu nghi dufrng ncri tUi litm vi~c, luOn .. 

G~n k~t vOi nhau 0,906 15,710 

Quan tam cti3n nhau 0,844 16,859 

Hqp tk t6t v6i nhau 0,866 17,752 

cam nhli.fl 'chUng ta Ia m(>t' 0,838 16,592 

Svd6i m&i (Cronbach 's alpha= 0,887) 0,887 0,817 

T11i khii.ch s11n!khu nghi dubng nai tOi linn vi~c, 1u0n .. 

Khuy2n khich nhan viCn d~ xuf.t Y tu6ng m&i 0,882 13,480 

El<i.nh gi:i. cao vi~c thgc hi~n nhi~m V\L nhi~u ni.i ro, cho 
0,752 13,0!!0 

dU c6 th~ thil.t b!.!i. 

Khuy6n khich nhiin vien tim ra nhiing c:i.eh thlrc m&i d6 0,926 17,448 
hoitn thimh nhi~m vv. 

Sv c6ng bii.ng (Crunbach 's alpha = 0,825) 0,825 0,742 

TOi tin vito w dUng dfin ella dfulh gi:i. ella liinh d!.!O 0,779 10,852 

T6i duqc giao nhfrng m \lC tiCu phiL hQ'JJ 0,803 11,009 

Liinh d?o khUng t6 ra thi6n vi nhiin vien nao 0,766 10,588 

Trung thiinh thuang hifu (Cronbach 's afpha = 0,864) 0,864 0,788 

T6i h11nh phlic khi dugc Jam vii,:e trong kh:ieh s{lnlkhu 
nghi duOng nity cho den h~t s11 nghi¢p 

0,873 12,214 

vao liic nay, t6i kh6ng c6 y di.nh chuyen db Jam viee a 
0,796 13,245 

kh:i.eh s{lnlkhu nghi du6ng khiic 

T6i c6 y d[nh ti~p we litm vi~ a diiy! Ja vi t0i w- tin vao 
niing IIJc cii.a minh trong vi~e cung ciip Jai hlra thuang 0,804 13,403 
hi~u cUa khiich s{lnlkhu nghi du6ng 

Hiinh vi h6 tf'(! th!t0'11g hi?u (Cronbach 's alpha= 0,882) 0,882 0,740 

Chf.t luqng phv.e V\l ella t6i diip (rng nhfrng ehuil.n ill\fC 0,758 12,320 
thmmg hieu ella khiich S?nlkhu nghi du6ng 

T6i lu6n hoiin thftnh xuit s~e nhi¢m vvliCn quan rten h6 0,825 12,072 
IN phat tri~n !huang hi~u 

T6i thi!C hii,:n hfru hi~u Jai hlra thuang hi~u d6i v6i 
0,882 12,909 

kh:ieh hang 

T6i lu6n d3.p lrng nhu diu da d\lllg cUa khaeh hang theo 
0,770 11,187 

dUng ehudn mgc thucrng hi~u 

x2 (109)- 183,349 (p- 0,000); CFI- 0,968; TLI- 0,960; GFI- 0,907; RMSEA- 0,058 
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Biing 2: H~ s6 hnmg quan gifra clic khai ni~m 

Khiii nifm 1 2 3 4 

1. MOi truOng hOa U6ng 

2. MOi tru(mg c6ng biing 0,468 

3. M6i tru(mg ddi m6i 0,468 0,567 

4. Trung thi!nh !huang hi$u 0,547 0,609 0,581 

5. H.imh vi h6tn;r !huang hit;u 0,441 0,630 0,488 0,656 

Ghi chU: cdc tuang quan ae'u c6 ); nghi""a thring kid mli-c y nghfa 5% 

k€ tir cite nghiful elm tru6c ddy sir d1,1ng thang Likert 5 

dibm, tir I (ho<ln tm\n kh6ng d6ng )') d€n 5 (ho3n toan 
d6ng )').Db phU hqp v6:i b6i c<inh Vi¢t Narn, cite m1,1c 

hOi d.u thanh nen e<ie do IuOng duqc hi~u chinh theo y 
kib1 d6ng g6p chuyen gia l:l cic gi::lng vien thuQe \Tnh 

V\l"C tam IY va h<lnh vi tieu dUng thOng qua phOng via 

ci nhful chuyen siiu. Nghiful ciru sa bQ duqe thl,l"e hi~n 

v6i 30 mfi.u db kibn tra va di~u chinh cic thang do. K6t 

quit cho th~y cac thang do d~u d!lt d9 tin c(iy v6i gii tri 
vuQt nguCmg t6i thibu 0,60 (th~p nhfit 0,65) d6i v6i cac 

thang do dii duqc sir d1,1ng ph6 biSn (Hair va ci;}ng Sl,l", 

2010). MQt s6 m1,1e hOi c6 mire dOng g6p quit th~p dii b! 

lo~i bO, m9t s6 khac duqe gifr ll(li sau khi dibJ chinh l~i 
n<}i dung cho phU hqp hem. NQi dung c:'ic thang do sir 

d1,1ng trong nghiful cfru ru\y duqc cho 6 Bitng 1. 

2.2.3. ThU tl;lC phdn tich 

Diu tien, cae thang do duqc dinh gi<i bliog M 
s6 Cronbaeh's alpha, ph§.n tieh nh§.n t6 kham pha 
(EFA), va phfin tich nh§.n t6 xie dlnh (CFA) db 

khiing dlnh tinh dan hu6ng, gia tr! hQi tl,l va dQ gia 
trj phfm bi?t ella cite thang do, d() tin c(iy t6ng hqp, 
va t6ng phuang sai trieh. Ti6p theo, phuang phap 
m6 hinh h6a phuang trinh du trUe (SEM) duqc sir 
dvng db kibm dinh eac quan h~ d.u true gii.!a cic 

kh<ii ni~m trong m6 hinh lY thuy€t. 

3, K@t qua va thiio lufn 

3,1. Kit quii 

3.1.1. DQ tin qiy vd i/9 gid trf cUa do IuOng 

K~t qua phiin tieh EFA cho k6t qua phU hqp v&i 
du trUe ella 5 thang do. M6 hinh CFA v6i 5 cftu trUe 

Biing 3: K~t quii ki~m djnh m6i quan h~ gifra cac kh:ii nifm 

Hf sit dlrimg din 

QuanM Chuacbui'in Chuin 
Thbng ke 

P-value K~t lui\n 
t 

bOa hOa 

' Hiinh vi h6 trq Chftp Trung thimh .. 0,290 0,401 4,093 0,000 
tlnrO'Tlg hi~u thuong hi~u nhij.n 

HOad6ng .. Trung th3nh 
0,259 0.264 3,573 0,000 

ChAp 
thuO'Tlg hi~u nhij.n 

H0ad6ng .. Hitnh vi h6 trq 
0,029 0,041 0,548 0,583 B:i.c bd 

thuO"Ilg hi~u 

C6ng b~ng .. Trung thiinh 
0,422 0,335 3,799 0,000 

ChAp 
!huang hi~u nhij.n 

C6ng biing .. Hanh vi h6 tn;r 
0,314 0,344 3,608 0,000 

Ch:ip 
thucmg hi¢u nh(in 

B6i m6i .. Trung thi!nh 
0,261 0,265 3,238 0,001 

Chftp 
thuang hi~u nhij.n 

D6i mCri .. Hanh vi h6 trq 
O,Q28 0,040 0,483 0,629 B:i.cb6 

thuang hi¢u 

Ghi chU: x2 (109)= !83,349 (p = 0,000); CFJ = 0,968; TLI = 0,960; GFI = 0,907; RMSEA = 0,058. 
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khii ni~m cling th€ hi~n SIJ phU hqp t6t v&i dfr li~u 
{CFI ~ 0,968; TLI ~ 0,960; GFI ~ 0,907; RMSEA 
= 0,058). Tn;mg s6 nhfui t6 ella tilt d. cic khii ni¢m 
dSu dt;tt gii trj cao (2: 0,752), cling nhu phuang sai 
trich (pvJ d\lt tlr 0,740 d6n 0,817, d{l tin c~y tfmg hqp 
(pJ tit 0,825 d~n 0,921. Cu6i cUng, binh phuang h~ 
s6 tuang quan gifra c(lp hai khai ni~m (IOn nhftt ta 
0,6562 = 0,430) nhO han phuang sai trich ella tUng 
khii ni~m (nhO nhftt Ia 0,740). Nhu v~y, cic thang 
do dt;tt giit hi hQi t\l, phan bi~t va tin c~y (Bagozzi & 
Yi, 1988) (xem Bang 1 vii. 2). 

3.1.2. Dtinh giti ctic quan h¢ cdu tnic vci kitm 
dinh ctic giti thuyjt 

K~t quit ki~m djnh m6 hinh b~ng SEM cho 6 
Bilng 3th~ hi~n SIJ phU hqp ella m6 hlnh v&i dfr li~u 
(CFJ ~ 0,968; TLI ~ 0,960; GFJ ~ 0,907; RMSEA ~ 
0,058). Theo d6, dt ba khia ct;tnh cU.a m6i truimg t6 
cht'rc d~u cO ilnh htrCmg tich qrc, va ghii thich dugc 
50,2% SJ! thay d6i ella bi~n trung thdnh thu011g hifu. 
Ti6p theo, bi~n trung thcinh thuang hiiju va c6ng 

h&ng cO t3c d{lng tich CJ,tc d~n bi~n hiinh vi hJ fn;J 

thrr011g hifu, va gift.j thich dtrQ'C 51,8% SJ! bi€n thien 
ella bi€n nay. K~t qua nay llng hQ cic giil thuy~t H 1, 
H2a, H3a, H3b, H4a. Tuy nhien, hai gia thuy~t H2b 
va H4b kh6ng duqc llng h{l do cUe t<ic d{lng trvc ti6p 
cU.a chUng len hdnh vi hJ tr(J thU'O'Tlg hifu kh6ng cO 
Y nghla th6ng ke. 

3.2. Thiio lu(in 

Nghien diu da chi ra mlrc d9 imh huCmg ella c<ic 
khia C\lllh ding bfug, hOa hqp, va d6i m&i ella m6i 
tnr(m.g t6 chlrc trong vi~c hinh thanh lOng trung 
thanh thuang hi¢u ella nhiin vien, d6ng thOi giili 
thfch SIJ ilnh hu(mg ella C<ic nhful t6 nay d~O hanh Vi 
hli trq thuO"ng hi~u ella nhiin vien trong linh Vl,l'C hru. 
trU t::,ti Khinh HOa. M(ic dU hai khia C\lnh bOa d6ng 
va d6i m&i kh6ng 1:nJC ti~p tile dQng d~n hanh vi hli 
trq thuang hi~u, nhtmg gOp phfin hlnh thanh lOng 
trung thanh thuang hi~u ella nhiln vien, qua d6 tile 
d{lng gi<in ti6p ctSn hanh vi hli trq thuang hi~u. 

KSt qua dii neu b~t tim quan trQng cii.u vi¢c xay 
dt,rng m6i tnrOng t6 chlrc tMt S\1' trong cic kh<ich S(J.n, 

khu nghi du6ng. D6 ta m6i tnr<'mg nu6i du6ng lOng 
trung thanh, va hinh thanh hanh vi hli trq thuang 
hi~u ella nhiin vien (Danish & Usman, 2010). D(ic 
bi~t, nghien dru nay cta cung dip chlrng cir quan 
trong vb vai trO ella st,r bOa d6ng, c6ng b~ng, va d6i 
m6i d6i v6l hanh vi h6 trq thm:mg hi~u. Day 18. kh<ii 
ni~m kha m&i, va vi~c kham ph<i cic y6u t6 c6 <inh 
htr6ng dii nh~n dUQ'C nhibu S\1' tranh ]u\ln ella c;ic hQc 

gi<i (Punjaisri & c{lng sv, 2009a, 2009b). 

KSt qua nay thb hi¢n S\1' tmmg d6ng v&i nghien 
ciru ella Burmann & c{lng st,r (2009), Punjaisri & 
cQng StJ (2009a, 2009b ), v<'t Shaari & ct)ng SIJ (20 12) 
vb <inh hu&ng trvc ti~p ella trung thanh thuang 
hi~u d~n himh vi hb trq thuang hi~u ella nhi'm vien. 
Day lit dQng h,rc d~ nhdn viSn c6 th~ d:,tt duqc mlrc 
chit luqng phvc V1,l t6t nhftt, dap lmg duqc nhfrng 
chuftn mt,rc thuang hi~u ella t6 cht'rc, nhfrng yeu du 
da d\lllg ella khach hilng, qua d6 th\I'C hi~n Uri hlra 
thuO"Og hi~u ct6i v&i kh<ich hfulg (Baker & cQng st,r, 
2014; Burmann & cQng S\l', 2009). 

Phit hi~ ella nghien ciru nily 18 quan trong cho 
cic dO"O vj cung d.p djch Vl,l, vi kh3ch hang lu6n 
hu6ng dSn nhfrng sv kh<ic bi~t, dQc dio cii.a djch V1,l 

ella doanh nghi~p dugc cung dp b&i nguCti ph1,1c Vl,l. 

Dbng thO'i, nhfrng trili nghi~m rna nguOi lao dQng cO 
duqc thOng qua hanh vi h6 trq thuO"Og hi¢u se giUp 
hQ c6 dll niing lvc d~ chU d{lng nh~n di~n va d6i m~t 
v&i moi tr& ng<).i, tim ra giiti phap thich hqp va n~m 
biit duqc CO' h{li trong c<ic tlnh hu6ng. 

Vi~c d<inh giU dUng vai trO ella nhiin vien phi,!c 
v1,1 trong quy trinh cung dp djch Vl,l: nguOi phi,!C Vl,l 

chinh Ia "thuang hi~u s6ng" ella t6 chUc, Ia nguOi 
truybn t:ii thuang hi~u djch vv ct€n v&i nguOi tieu 
dUng. C6ng tic quiln tri ngu6n nhin h,rc cAn thiSt 
l~p cic quan h~ tich qrc t<).i nO"i !fun vi~c, t<,l.O ra m6i 
truOng t6 chlrc hOa ct6ng, c6ng b~ng d€ khuySn khich 
cho S\1' se chia tri thlrc, cO' hQi h9c h6i cho nguCri lao 
dQng, t:,to dibu ki~n cho h9 phat huy nang Ivc, hanh 
vi trong vi¢c truy~n titi thuang hi~u d~n khich hang. 

Vi v~y, nghien clru di'i. t<).o ra S\1' hi~u bi~t t6t hO"O 
trong vi¢c gifr vfrng va Jan tOa biln siic thuang hi~u 
th6ng qua Sl,J' bOa hqp, c6ng b~ng, va d6i m6i trong 
m6i tnrCmg t6 chlrc v&i hanh vi h0 trq thuang hi¢u, 
v&i Sl,t truybn d&n ella trung thanh thuO"ng hi¢u ella 
nguOi lao d{lng trong cac co sO luu tn'i. 

4. K~t lu~n vii. h:;m ch~ 

Bai vi~t dii khim pha nhfrng <inh huCmg tich eve 
ella c<ic nhUu u) m6i truCmg t6 chlrc trong vi~c thUc 
ctfty hanh vi hli trq thuang hi~u ella nhan vien. Dugc 
dinh giU dUng nang life, duqc kSt n6i v&i d6ng 
nghi~p, duqc khuySn khich thay d6i cho S\1' phat 
tri6n la nhfrng chit 1i¢u t?O dl,lJ1g lOng trung thanh 
thtrO"Og hi~u ella nguOi lao dQng trong cic ca sOluu 
trU. Tlr d6, t\lO CO' sO ni6m tin cho hanh vi tfch qrc 
thJ,rc hien IOi hlra thuang hi~u, chuybn t<ii hinh itnh 
thuang hi~u Mn gfm han v&i cQng d6ng, va ct!nh vi 
duqc trong tim tri cUa khich himg. 
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K~t :qua niy da g6p phfin quan tn;mg cho SIJ hi~u 
bi~t t6t bon, lim sting t6 bon v~ bAn chAt ella y~u 
t6 m6i truOng t6 chirc: kh6ng chi dirng l~i & mlrc 

~ . 
dQ Anh hu&ng dCn y djnh chia se tri thlrc (Bock & 

cQng s~, 2005), hay tt;to dQng lgc Jam vi~c (Danish 

& Usn!J.an, 201 0), rna & mQt mlrc d¢ cao han, th1,rc 

hi~n c<'ic himh vi h6 trq tlmang hi~u. B6 Ia n~n tiing 

dS ng~bi lao dQng phat huy h~t kba nang, niing h,rc 

ella mlnh thOng qua nhfrng hinh dQng tich cl}'c nh.1m 

ian tOa biin siic thuang hi~u ella t6 chlrc, va djnh vi 

trong tim tri khach hang. NghiCn clru cling lim rO 

han biln ch~t cU.a d.c m6i quan h~ v6n chua duqc 

kbam pta dfty dU trong d.c nghiCn clru tnr&c, gifra 

m6i truCmg tb chlrc (hOa dbng, c6ng bling, d6i m&i), 

T3i Iifu tham kh3.o 

trung thanh thuang hi¢u, vi hanh vi h6 trq thuang 

hi~u cU.a nhan vien trong t6 chlrc. 

BCn ct;tnh nhfrng k6t qua dt;tt duqc, nghiCn clru vdn 

cOn nhimg h<;1n ch~ nh~t dinh. Tru&c bSt d6 18 mdu 

nghien clru kh6ng hoin toin d<;1i di¢n cho !Inh Vl,JC 

luu t:rU & Nha Trang, chi khio sat & 50 kh<'ich s;;~.n vi 

khu nghi duOng. K~t qua cilng chua phi'in tich cho 

tUng lo<)i hinh hru tnl, hay h<;1ng sao cUa tUng cas&. 

MQt s6 nhi'in t6 mang tinh d?c thU kluic (ngoiti bOa 

d6ng, c6ng bling, d6i m6i) trong m6i truCmg t6 chirc 

ella ng<lnh djch Vl,liuu tnl cling chua duqc bao gbm 

trong nghiCn clru nity (vi d1,1: sg chan thitnh, c6i m6, 

c<'ic chuftn mvc ). Nhfrng h;;~.n ch~ nay lit gqi y cho 

hu6ng nghiCn clru tiSp thco trong tuong lai. 
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