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LOI CAM ON

Luan 4n nay duoc thuc hién va hoan thanh nho vao sy huéng dan tan tim cua
tap thé gido vién huéng dan, su hd tro tan tinh cua nhiéu t chirc va ca nhan. Vi 18 do,
t6i mudn giri 1oi tri an sdu sic dén nhiing ngudi da truc tiép hay gian tiép hd tro toi
trong sudt 4 nam thyuc hién luan an nay.

Trudc nhat, toi xin bay t6 sy biét on sau sic dén PGS.TS Nguyén Quyét Thang
va TS. Pham Vin Kién, hai ngudi thdy di danh tron tam huyét, dung chuyén mén gioi,
giau kinh nghiém thyc té, cing phuong phap nghién ctu khoa hoc chuan muc cua
minh dé kién nhan, tan tinh huéng dan, goi md va dinh hudéng nghién ctu, ciing nhu
khich 18, nhan xét, gop ¥ trong sudt qué trinh nghién ctu, .... Nhitng gop ¥ xac dang,
dinh hudng chuan xac 1 sy ddng hanh quy bau, tao ngudn cam hang hoc tap va dong
lyc 16n gitip t6i hoan thanh duoc mét trong nhitng muc tiéu 16n bac nhat caa cudc doi
1a chinh phuc hoc vi Tién si.

Tiép theo, t6i xin chan thanh cam on Trudng Pai hoc Kinh té - Tai chinh Thanh
phé H6 Chi Minh (Ho Chi Minh City University of Economics and Finance - UEF),
ngdi truong di tao diéu Kién hoc tap, nghién ctru va phat trién nang luc hoc tap trong
moi truong hoc thuat nang dong va chuyén nghiép, giup toi c6 co hoi phat trién kha
ning nghién ctu, chuyén héa kién thirc thanh tri thirc. T6i dic biét tran trong gui loi
cam on dén Vién Pao tao Sau dai hoc, noi da cung cép thong tin chinh xac, hudng dan
tan tinh va hd tro hiéu qua vé cac budc thuc hién thu tuc tir khi bat ¢au chuan bi hd so
g vién nghién cau sinh, bao vé dé cuong va dén sudt qua trinh hoc tap.

T6i ciing xin giri 101 cam on sau sic dén nhing giang vién day va huéng dan toi
dé t6i co thé dap tmg cac hoc phan theo yéu cau trong chuong trinh ddo tao, nhiing
nguoi thay khong cé trén quyét dinh phan cong hudng din nhung ludn sin 1ong chi
dan trong nghién ctru, quy thay/co trong hoi dong bao vé dé cuong, cac chuyén dé,
luan an cap chuyén mon, cap co s va phan bién doc lap da c6 nhitng nhan xét sau sac,
phan bién chuan xéac, hoc thuat chuyén sau da giup toi hoan thién k¥ ning nghién ctu,
nang cao nang luc phan tich, va hoan chinh néi dung luan an qua tung giai doan. To6i
cling xin ghi nhan sy hd tro cua cac déng tac gia bai bao khoa hoc, cac chuyén gia
tham van va dic biét 1a cac dap vién da tham gia khdo sat, dong gop dir lidu thiét yéu

cho qua trinh nghién cuu.
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T6i xin bay t6 1ong biét on siu sic dén gia dinh than yéu, noi diém tua viing
chic, 12 ngudn dong vién, yéu thuong va tin tudng vo diéu kién. Dic biét, 1a ngudi em
gai cua toi - Lé Thi Nhu Quynh, ngudi ban hoc 16p nghién ciu sinh, ludn dong hanh,
chia sé va dua ra nhitng y kién hoc thuat thiét thuc gép phan hoan thién ndi dung
luan an.

Cubi cung, t6i cam on toan bé hanh trinh hoc tdp va nghién ctu bac Tién si nay,
mot trai nghiém quy gia gitp toi trudong thanh vé tri thirc, phat trién tu duy khoa hoc
doc 1ap, va hun duc niém dam mé nghién ciru. Mai thir thach, mdi co hoi hoc hoi trong
sudt qua trinh thue hién luin 4n déu 1a nhitng chit xuc tac quan trong gitip t6i md rong
tam nhin hoc thuat va cung ¢4 ning luc chuyén mon, tro thanh nén tang viing chac cho
con duong giang day va nghién ctru khoa hoc ma téi theo duoi.

T61 xin tran trong cam on!
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TOM TAT
Ly do va muc tiéu: Cac nghién ciru vé chia sé tri thizc (CSTT) trong linh vuc
khach san d3 gia ting dang ké, phan anh vai trd ngay cang quan trong cua tri thire nhu
mot nguén luc chién luoc trong nganh dich vu c6 tinh canh tranh cao. Tuy nhién, phén
l6n cac cong trinh hién hitu tap trung vao bdi canh cac qudc gia phat trién, trong khi
cac nén kinh t€ méi ndi nhu Viét Nam, véi ddc thu thé ché, vin héa va t6 chirc khac

biét van chua duoc nghién ciru mot cach hé théng.

Trong béi canh d6, Thanh phé H6 Chi Minh (TPHCM) giit Vi tri then chét trong
chién luoc phat trién du lich cua Viét Nam, noi hé théng khach san 5 sao khong chi dai
dién cho phan khuc luu tri cao cAp ma con dong vai trd trung tim trong viéc nang cap
chudi gia tri du lich va cung ¢b niang luc canh tranh diém dén. Cac chuyén gia hang
dau khang dinh rang, khong c6 nén tang quan tri tri thic vitng manh, khach san kho
duy tri ding cip, kho tao khac biét dich vy va khé md rong vi thé trong méi truong
canh tranh toan cau. Chia sé tri thirc dugc xem 1a hat nhan cua quan tri tri thic, quyét
dinh kha ning duy tri chuan muc dich vy, d6i méi quy trinh va gan két nhan sy trong
cac khach san cao cp. Tuy nhién, tinh dén thoi diém thuc hién nghién ctru nay, chua
¢6 cong trinh hoc thuat chuyén sau nao ¢ cap do luan an nghién ctru, phan tich hanh vi
CSTT cua nhan vién trong hé thdng khach san 5 sao tai TPHCM.

Xuit phat tir khoang trong 1y thuyét va thuc nghiém nay, luan an van dung Ly
thuyét Hanh vi c6 ké hoach (Theory of Planned Behavior - TPB) véi cac diéu chinh
phtt hop béi canh, nham phat trién mot mé hinh nghién cru mé rong, lam 1o, 1y giai
sdu sic tac dong cua thai do, chuan muc chi quan va nhan thic kiém soat hanh vi dbi
v6i hanh vi CSTT an va tri thtc hién cia nhan vién 1am viéc trong méi trudng dich vu
cao cap (khach san 5 sao), noi tri thirc, Ky nang va tuong tac nhan sy dong vai trd then
chét dbi vé6i nang luc canh tranh.

Phuong phap nghién ciu: Nham dat duoc cic muc tiéu nghién ctu, luan an
nay ap dung phuong phap hdn hop, két hop giita nghién ctru dinh tinh va dinh luong
nham bao dam tinh toan dién va do tin cay cua két qua: (i) Giai doan dinh tinh bao
gom tong quan c6 hé thdng cac nghién ctru van dung Ly thuyét Hanh vi c6 ké hoach
(TPB) trong ly giai hanh vi CSTT, két hop phong van sau chuyén gia hoc thuat va

quan tri khach san dé 1am rd ddc diém cia hanh vi CSTT 4n va tri thirc hién, qua do
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xdy dung khung khai niém va phat trién gia thuyét; (ii) Giai doan dinh lwong kiém
dinh m6 hinh d& xuét bang PLS-SEM (SmartPLS) theo thiét ké hai budc, gom nghién
ctru so bd (n = 130) nham hoan thién thang do va nghién ctru chinh thic (n = 560) V4i
nhén vién tai cac khach san 5 sao & TPHO Chi Minh, qua dé bao dam do tin cay, tinh
hop 1é va kha ning khai quat hoa cua két qua.

Két qua nghién cru: (i) mo hinh nghién citu md rong duoc xay dung véi cau
tric ddy du va toan dién cac thanh phan; (i) thai do va nhan thuc kiém soat hanh vi c6
tac dong tich cuc dén ca hanh vi CSTT an va tri thtc hién, trong khi chuan myc cha
quan khong cho thay bang chimg tac dong d6i véi hanh vi CSTT an, nhung van anh
huong dén hanh vi CSTT hién véi mie d6 thir yéu trong ba thanh phan cua TPB; (iii)
trong téng sé 13 gia thuyét dé xuat, co 10 gia thuyét duoc ang hg, trong d6 khong tim
thay bang ching thong ké cho mdi quan hé giita chuan muc chii quan va hanh vi
CSTT an, giita phan thuong va thai do, ciing nhu giita ldnh dao va chuan muc cha
quan; (iv) thai do va nhan thac kiém soat hanh vi dong vai tro chi phdi trong qua trinh
ra quyét dinh thyc hién hanh vi thuc té ctia nhan vién, trong khi tic dong cua ap lyc xa
hoi (chuan muyc chu quan) 1a han ché hoic khong déng ké; (v) dbi vai ca hai dang hanh
vi CSTT 4n va hién, nhan vién nam c6 xu huéng chia s¢ nhiéu hon, dong thoi nhom
nhan vién c6 thdm nién tr 2 - 5 ndm thé hién mic d6 chia sé cao nhat; dang cha y,
nhom c6 tham nién trén 10 nim c¢6 xu huéng CSTT hién nhiéu hon nhém 5 - 10 nam,
song lai & mirc thap hon ddi v6i hanh vi CSTT an; va (vi) két qua dénh gia mé hinh &
ca hai giai doan cho thiy céac chi s6 vé do tin cay, gia tri hoi tu va gia tri phan biét déu
dap ung cac ngudng khuyén nghi.

Y nghia ciia luin an: Vé mit hoc thuat, nghién ctru dong gop thong qua viéc
tai cdu trac cac mdi quan hé 1y thuyét cét 16i cua TPB, cho thiy ning luc giai thich cua
TPB phu thudc vao muc do phuc tap cua hanh vi, tir ¢6 1am rd khi ndo va bang cach
nao 1y thuyét nay van hanh hiéu qua trong cac bdi canh cu thé. V& mat thuc tién, luan
an mang lai gia tri tng dung rd rang cho cac nha quan tri. Giap nha quan tri cua hé
théng khach san 5 sao thudc dia ban TPHCM vuot qua cach tiép can dya trén truc
giac, thay thé bang nén tang ra quyét dinh dya trén bang chiing khoa hoc nham nhan
dién cac don bay then chdt khai thac hiéu qua nguon luc tai san vo hinh kho nam bat
nhung lai hét stiic quy gid, c6 y nghia chién luoc d6i véi khach san 5 sao thudc dia ban
TPHCM.
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ABSTRACT

Rationale and Objectives: Research on knowledge sharing (KS) in the
hospitality sector has increased substantially, reflecting the growing recognition of
knowledge as a strategic resource in highly competitive service industries. However,
the majority of existing studies have been conducted in developed-country contexts,
whereas emerging economies such as Vietnam characterized by distinct institutional,
cultural, and organizational features remain underexplored in a systematic manner.

Within this context, Ho Chi Minh City (HCMC) occupies a pivotal position in
Vietnam’s tourism development strategy, where five-star hotels not only represent the
premium segment of accommodation services but also function as key actors in
upgrading the tourism value chain and strengthening destination competitiveness.
Leading scholars and industry experts emphasize that without a robust knowledge
management foundation, hotels face significant challenges in sustaining service
excellence, achieving meaningful service differentiation, and consolidating their
position in an increasingly globalized competitive environment. Knowledge sharing is
widely regarded as the core mechanism of knowledge management, as it critically
determines the ability to maintain service standards, foster process innovation, and
enhance employee cohesion in high-end hotels. Nevertheless, at the time this study
was conducted, no in-depth academic research at the doctoral level had systematically
examined and analyzed knowledge-sharing behavior among employees in five-star
hotel systems in HCMC.

Addressing this theoretical and empirical gap, the present dissertation adopts the
Theory of Planned Behavior (TPB), with contextual adaptations, to develop an
extended research model that provides a deeper explanation of how attitudes,
subjective norms, and perceived behavioral control influence both tacit and explicit
knowledge-sharing behaviors of employees working in high-end service environments
(five-star hotels), where knowledge, skills, and interpersonal interactions are critical
determinants of competitive advantage.

Research Methodology: To achieve the research objectives, this dissertation
adopts a mixed-methods approach that integrates qualitative and quantitative methods
to ensure the comprehensiveness and robustness of the findings. Specifically, (i) the

qualitative phase comprises a systematic review of studies applying the Theory of
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Planned Behavior (TPB) to explain knowledge-sharing behavior, combined with in-
depth interviews with academic experts and hotel managers to clarify the distinctive
characteristics of tacit and explicit knowledge-sharing behaviors. This phase provides
the basis for constructing the conceptual framework and developing research
hypotheses. (ii) The quantitative phase empirically tests the proposed model using
PLS-SEM (SmartPLS) following a two-step design, including a pilot study (n = 130)
to refine the measurement scales and a main survey (n = 560) conducted with
employees of five-star hotels in Ho Chi Minh City. This design ensures the reliability,
validity, and generalizability of the research results.

Research Findings: (i) An extended research model was developed with a
comprehensive and well-structured configuration of constructs. (ii) Attitude and
perceived behavioral control exert positive effects on both tacit and explicit
knowledge-sharing behaviors, whereas subjective norms show no empirical support
for their influence on tacit knowledge-sharing behavior but retain a secondary effect
on explicit knowledge-sharing behavior among the three TPB components. (iii) Of the
13 proposed hypotheses, 10 are supported; no statistical evidence is found for the
relationships between subjective norms and tacit knowledge-sharing behavior,
between rewards and attitude, and between leadership and subjective norms. (iv)
Attitude and perceived behavioral control play dominant roles in employees’ decision-
making processes regarding actual behavior enactment, while the influence of social
pressure (subjective norms) is limited or insignificant. (v) For both tacit and explicit
knowledge-sharing behaviors, male employees exhibit a higher propensity to share
knowledge; employees with tenure of 2 - 5 years demonstrate the highest level of
knowledge sharing. Notably, employees with more than 10 years of tenure tend to
engage more in explicit knowledge sharing than those with 5 -10 years of tenure, yet
display lower levels of tacit knowledge-sharing behavior. (vi) Model evaluation results
across both research stages indicate that reliability, convergent validity, and
discriminant validity all meet the recommended thresholds.

Practical implications: From an academic perspective, this study contributes
by restructuring the core theoretical relationships of the Theory of Planned Behavior
(TPB), demonstrating that the explanatory power of TPB is contingent upon the level

of behavioral complexity. In doing so, the study clarifies when and how this theory
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operates effectively across specific contexts. From a practical standpoint, the
dissertation offers clear managerial implications by enabling managers of five-star
hotel systems in Ho Chi Minh City to move beyond intuition-based approaches toward
evidence-based decision-making. This shift facilitates the identification of key
leverage points for effectively harnessing intangible assets that are inherently elusive
yet strategically critical to the competitiveness of five-star hotels in Ho Chi Minh City.

Keywords:Knowledge-sharing behavior; Tacit knowledge; Explicit knowledge;
Theory of Planned Behavior (TPB); Five-star hotels; Ho Chi Minh City.



1

CHUONG 1. TONG QUAN VE NGHIEN CUU

Chuong 1 xay dung mot khudn kho téng thé cho nghién ctru théng qua viéc
trinh bay rd cac ndi dung: (i) dit van d& nghién ctu; (i) muc tiéu nghién ctu; (iii)
khoang trong nghién cau; (iv) cau hoi nghién ctu va (V) pham vi va phuong phap
nghién ctru. Bén canh d6, chuong nay ciing khai quat cu triic va bd cuc tong thé cua
luan an, cung cp cai nhin toan dién vé chu dé nghién ciru va dam bao tinh nhat quan
xuyén sudt toan bo nodi dung.

1.1. Ly do chon deé tai

1.1.1. Béi cinh thue tién

Trong bdi canh x3 hoi hién dai, tri thie dé tré thanh mot loai tai san chién lugc
mang tinh quyét dinh di véi sy phat trién, thuc day su hinh thanh va mo rong caa nén
kinh té tri thirc, qua d6 thu hit sy quan tdm ngay cang 1on tir giéi hoc thuat va nha
quan tri trén toan cau. Trong nén kinh té dwong dai, tri thare duoc xac dinh 1a ngudn
lyc chién lugc then chét (Drucker, 1993), ddng thoi 13 thanh té cét 16 tao 1ap loi thé
canh tranh hiéu qua va bén viing cho doanh nghiép (Lawson, 2003; Nonaka va cdng
su, 2011). Do d6, ning lwc quan 1y tri thirc va chuyén hoa tri thirc thanh gid tri thong
qua san pham va dich vy tré thanh nén tang canh tranh giita cac doanh nghiép. Trén co
s& ndy, quan 1y va chia sé tri thire (CSTT) dugc xem 13 nhan t6 mang tinh quyét dinh
d6i véi hiéu qua hoat dong va sy thanh bai cia doanh nghiép (Taylor va Wright,
2006).

Pit trong boéi canh chuyén dich sang nén kinh té dya trén tri thirc va d6i mai
sang tao, Viét Nam xac dinh du lich 1a mét trong nhiing tru cot chién lugc cua phat
trién kinh té qudc gia. Cung voi xu hudng ting truong manh mé cua nhu cau du lich
toan cau, nganh Du lich Viét Nam di dat dugc nhitng budc tién dang ké, ting budc
thu hep khoang cach véi cac quoc gia trong khu vuc va khang dinh vai tro 12 nganh
kinh té mili nhon. Theo Cuc Du lich Quéc gia Viét Nam (2023), Thanh phd HO Chi
Minh (TPHCM) giir vi thé trung tim, dong vai tro dau tau trong phat trién du lich ca
nuéce, ddng thoi ngay cang cing ¢d thuong hiéu du lich trén truong québc té. Su gia
tang nhu cau du lich di tao ra méi lién két chit ché& gitra du lich va nganh khach san &
ca cip do qudc gia va toan cau. Véi loi thé vé hé thong co so luu tra da dang va quy
mo 16n, TPHCM hién ¢6 hon 3.227 co s¢ luu trh, twong ung trén 65.000 phong du

diéu kién kinh doanh; trong d6, 25 khach san dat chuan 5 sao véi tong cong 7.414
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phong, phuc vu cha yéu phan khac khach qudc té (S¢ Du lich TPHCM, 2023) (Phu
luc 1).

Trong nhirng thap ky qua, nganh dich vu khach san da chiu stc ép 16n tir ap luc
canh tranh khoc liét, nhiing tién bd cong nghé nhanh chéng va ky vong ngay cang ting
ctia ngudi tiéu dung (Kim va Lee, 2013; Luu, 2021) ludn tim kiém nhitng trai nghiém
mai va doc dao (Ali va Omar, 2014), cong vaoi su nang dong cua nganh dich vu dang
di chuyén nhanh chéng tao ra thach thirc chua tirng c6 cho nganh khach san. Pic biét
trong linh vuc kinh doanh khach san hang sang nhu 5 sao, thi chét lugng dich vu cao
cap 13 yéu té chinh tao nén su hai long va long trung thanh cua khach hang. Néu dap
tng kip thoi nham thoa man nhu cau ngay mot leo thang cua ho thong qua ning luc
d6i méi dich vu va nang cap chat luong dich vu (Orfila-Sintes va cong su, 2005) s& dat
duogc hiéu qua tai chinh bén viing cho cac to chirc (Tseng va cong su, 2015) va nguoc
lai. Trong cudc dua d6i méi dich vu nay, nganh khach san néu khong mudn bi tut lai
phia sau, thi phai hudng dén su cai tién lién tuc, sang tao cac dich vy (Parnian va cong
su, 2013), cai thién trai nghiém cho khach hang bang cach ngin ngira that bai trong
viéc cung cp va doi mai chat lwong dich vu (Swanson va cong su, 2020).

Nhan thtc da ro nhung day la thach thuc lon, béi vi linh vyc khach san dang
gap thach thac trong viéc tao ra sy khac biét cho cac dich vu ciia minh (Melhem va
Mat, 2014), ¢ thé néi nganh dich vu khach san 5 sao néi riéng ciing nhu khach san
n6i chung 1a mot nganh phan tan. Vi chat luong dich vu cia cac khach san déu duoc
tiéu chuan hoa bing nhitng quy dinh cu thé, c6 nghia 1 cac dich vu do mét khach san
cung cap 1a dong nhat va dé thay thé (Melhem va Mat, 2014). Piéu nay gay khé khin
cho cac nha quan 1y khach san trong viéc tao ra loi thé doc quyén va duy nhat so véi
cac dbi thu (Dan Reid va Sandler, 1992; Melhem va cong su, 2014). Nhu vy co thé
thiy Nganh khach san néi chung va TPHCM ciing khong ngoai ¢, dang phai d6i dién
V6i nhitng van dé néu trén. Bén canh d6 trong thuc tién nganh khach san tai TPHCM
con dbi mat véi stic ép canh tranh gay gat bai su gia ting nhanh chéng cua nguon
cung, dic biét sy de doa dang lo ngai dén tir cic nha dau tu ngoai 13 cac “dai gia” tim
& toan cau, véi nhitng uu thé vuot troi vé tiém lyc kinh té vitng manh, dang banh
truéng nhanh chong chudi khach san xa xi nhu JW Marriott, The Ritz-Carlton, St.
Regis, Renaissance, InterContinental Hotels Group (IHG),... Dén su phat trién cong

nghé nhanh chong, su bién ddi cia hanh vi ngudi tiéu dung toan cau dén quan diém vé
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gia tri, hanh vi, cho t&i1 céch thuce ti€u dung, suc €p 1on tir canh tranh va ky vong ngay
cang gia ting cta khach hang vé nhitng trai nghiém méi, yéu cau dich vu sang trong,
chat lwong dich vu dang cip, khach san c6 thiét ké doc ddo, dich vu hoan héo va su
riéng tu t6i da (Hu va cong su, 2009; Kim va Lee, 2013). Day 1a thach thtuc ddi véi
nganh khach san, noi cac dich vu dugc san xuit va tiéu thu ddng thoi, khong duoc
phép sai sot trong viéc cung cap san pham dich vu cta nganh.

Pé thach thic nay tro thanh mot co hoi, cac hoc gia nhan manh CSTT nhu mot
co ché then chdt dé chuyén héa thach thire thanh chién lugc tao ra loi thé canh tranh
bén viing (Swanson va cong sy, 2020). Theo lap luan cua 1y thuyét ngudn hrc
(Resource Based View - RBV) va ning lyc dong (Dynamic Capabilities), loi thé canh
tranh bén vimg khong thé dugc duy tri chi bang viéc khai thac hiéu qua cac ngudn luc
hitu hinh sén ¢6, ma phuy thudc ngay cang 16n vao kha niang kién tao, tich lily va tai cau
hinh cac ngudn lyc v6 hinh. Mot trong nhitng nguén luc vo hinh va dic biét ma luan
an nay dé cap do6 1a ngudn luc tri thic. Viéc tao ra ngudn lyc tri thic tré thanh vii khi
sac bén thudc so hitu doc quyén, gitup cho to chirc phét trién va bao toan nhitng loi thé
canh tranh 1au dai ciia minh, nha quan tri khong nhitng phai van dung hiéu qua ngudn
lyc hitu hinh hién c6, ma con phai biét phat trién cac ngudn luyc vo hinh, tao ra cac
ngudn luc dic biét. Trong bdi canh nay, viéc thiét ké cac co ché thuc ddy CSTT nham
chuyén héa tri thitc ca nhan thanh tai san chung cua t6 chic, tir d6 hinh thanh nhiing
ngudn luc chién luge mang tinh dic thu, kho sao chép va gan chat véi bbi canh to
chuc, qua d6 gia ting ning luc phat trién va bao vé loi thé canh tranh trong dai han.

Quan diém néu trén duoc rit ra tir két qua nghién ciru ciia cac nha khoa hoc trén
toan thé gidi, d6i vai nhiéu linh vuc khac nhau. Song diém chung cac két qua nghién
ctru déu khang dinh vai trd to 16n, mic anh huong manh mé cia CSTT nhu: dong vai
tro cuc ky quan trong trong kinh doanh (Plessis, 2007), duoc coi 13 ngudn tai nguyén
chién luoc (Drucker, 1993), gia ting kha ning sang tao, nguon luyc téi quan trong, cot
16i dé gia ting kha nang canh tranh bén vitng cho to chirc (Lawson, 2003; Nonaka va
cong su, 2011; Alegre, Sengupta va Lapiedra, 2013). Bac biét, trong linh vuc dich vu
khach san, k¥ ning tuong tac gitra nhan vién véi khach hang va kién thic nghé nghiép
giit vai tro quyét dinh sy thanh bai trong kinh doanh. Bén canh d6 nguy co bi mat di tri
thire vi khach san 1a mot nganh c6 ti 1& chuyén doi nhan lyc (turnover) rat cao, nén khi

mot nhan vién ra di ho mang theo ca kinh nghiém, bi quyét, cac mdi quan hé véi khach



hang (Shamim va cong su, 2017), ...

Céc nghién ctiru doi véi chi @& CSTT trong nganh khach san ciing dwgc nhiéu
hoc gia trén thé gi6i quan tAm va nhan manh dé nang cao tri thic gita nhitmg nhan
vién trong nganh dich vu khach san, CSTT 1a don bay chinh cho hiéu suat dich vu cua
nhan vién khach san, va két qua cua hoat dong nay 13 hanh vi d6i méi dich vu (Kim va
Lee, 2013; Nieves va Diaz-Meneses, 2018; Liao va cong su, 2018; Huang va cong su,
2019,...). Do d6, cac hoc gia da nhan manh viéc chia sé nhiing k¥ ning va kién thuc
dugc xem la trong tdm cua quan ly tri thiCc nganh khach san (Kim va Lee, 2010;
Nooshinfard va Nemati-Anaraki, 2014).

Piéu dang chu ¥ 1a trong thuc tién tai TPHCM, noi ma du lich ngay cang phat
trién, kéo theo sy bung nd trong kinh doanh dich vy luu tra, trong tdm 1a khach san
hang sang, nhung hanh vi CSTT ctia nhéan vién trong hé théng khach san 5 sao lai 1a
“kho bau” chua duoc khai thac hiéu qua. Thanh phé Ho Chi Minh dugc cong nhan gii
vai tro dau tau, 1a don vi dan dau ca nuéc vé ty 1é du khach dén tham quan, doanh thu
va dong goép cho nganh du lich Viét Nam. Song chua c6 nghién ciru nao & cap do luan
an d6i v6i hanh vi CSTT cua nhan vién trong hé théng khach san 5 sao (diéu nay s&
duogc théng ké rd hon ¢ phan noi dung tiép theo sau day). Nhu vay, yéu cau thuc tién
dit ra can bd sung vao su thiéu hut nghién ctru 1y thuyét, 1a mot nghién ctiu tong hop
chiéu sau va rong hon dé lam rd mdi lién hé gitta hanh vi CSTT ctia nhan vién nganh
khach san 5 sao tai TPHCM va két qua cta hanh vi nay mang lai.

1.1.2. Boi cinh Iy thuyét

Chia sé tri thizc (CSTT) 1a thanh t6 c6t 16i mang dén thanh cong va két qua hoat
dong cho to chirc (Angels va cong su, 2011; Ahmad va Karim, 2019) nén khong co gi
ngac nhién khi gan day da thu hat mot lan séng nghién ciru d6i véi chu dé nay tir cong
ddng hoc thuat (Deng va Lu, 2022). C6 hai ludng phén loai cha yéu: Tri thac hién
(Explicit knowledge) va Tri thirc an (Implicit knowledge) (Ozlati, 2015; Nabelsi va
cong su, 2017). Theo Serban va cong su “Overview of knowledge management”: Tri
thirc an 1a cac tri thirc gan véi ca nhan mang tinh kinh nghiém va thuong khong mang
hinh thai biéu hién cu thé, con tri thic hién 1a tri thirc an da duoc hé thdng lai, tai liéu
hoa va thé hién bang mot hinh thire thong tin cu thé. Mét trong nhitng chic ning cua
quan tri tri thirc 12 chuyén hoa céc tri thirc an (tri thic thudc sé hitu cia ca nhan) thanh

tri thirc hién (tri thirc thudc s¢ hitu tap thé). Tri thirc an kho ma hoa, dién dat va hau
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nhu khong thé chia sé néu khong c6 su tham gia va cha dong tich cuc ctua ngudi s&
hitu loai tri thire nay (Verburg va Andriessen, 2011). C6 1& do tinh chat khé chuyén
giao, chi d& CSTT 4n 1a mét yéu t6 chinh trong su gia ting s6 lugng nghién ciru hoc
thuat ¢é hiéu hanh vi CSTT nham khuyén khich mét c4 nhan CSTT 4n ma minh s&
hitu thay vi che dau.

Vi sao hanh vi lwu trit ma khéng CSTT lai phé bién trong té chirc dén vay? Gia
dinh rang tat ca nhan vién déu sin saing CSTT (diéu ma ho Xem 1a bi quyét, kinh
nghiém, trai nghiém da ty tich liy, 1a loi thé dé phat trién nghé nghiép,...) hoan toan
khong thyc té (Cabrera va cong su, 2002; Michailova va Husted, 2003). Ngay khi nhan
vién bat dau coi tri thire 13 tai san c4 nhan hoéa, thi cang mién cudng ddi véi hanh vi
chia sé tai nguyén quy gia nay (Senge, 1997). Davenport (1997), ciing goi ¥ rang rat it
ca nhan chu dong, tu nguyén CSTT thay vao d6 ho c6 xu hudng bao vé chat tri thire vi
nhiéu 1y do nhu: tri thitc duoc xem nhu sitc manh, nguén luc gop phan vao con dudng
thang tién, 12 bi quyét nghé nghiép sé hitu ca nhan, tao ra doc quyén va lgi thé canh
tranh véi dong nghiép (Carayol va Matt, 2006; Khalil va cong su, 2012), dé bao vé lgi
ich c4 nhan (Cooke, 2002), hoic thoi gian va cong stc bo ra khong duoc bu dap (Bock
va cong sy, 2005). Theo P.Q.Trung (2012), viéc CSTT trong ndi bo t6 chirc ludn gap
cac rao can nhu: thiéu thoi gian, lo ngai mat quyén luc, so gap bat loi khi noi vé that
bai, thuong phai canh tranh véi nhau nén dan dén anh hudng tiéu cuc d6i v6i hanh vi
CSTT,...

Nonaka va Takeuchi (1997), cho rang CSTT chi hiéu qua khi tri thirc méi duoc
tao ra thong qua qué trinh chia sé nhiing tri thirc dang duoc cac ca nhan sé hitu va c6 y
che d4u. Tuy nhién, tri thirc vé co ban ton tai trong cac ca nhian (Nonaka va Konno,
1998). Do d6, viéc chuyén giao tri thirc gitta cdc c4 nhan va td chiic cling nhu viéc luu
trix, truy cap vao cac co so Kién thirc di tré thanh cac quy tic va thong 1¢ trong céc to
chuc, phu thudc vao hanh vi CSTT cua ca nhan (Hassan va cong su, 2016). Hanh vi
CSTT nhu vay tir 1au di duoc coi 1a mét xich quan trong nhat giira cac yéu té quan ly
kién thuc (Lee va Ahn, 2007; Ohiorenoya va cong su, 2014; Wu va cong su, 2015),
chi s6 danh gia hiéu qua hoc tap cua té chic (Bock va cong su, 2005). Mic du nhan
thize & nhitng loi ich dang ké ma CSTT mang lai, quan 1y tri thic phac tap va day
thach thtrc, vi phai Xt 1y cac van dé ciia ca nhan, nhoém, muc tiéu, chién lugc to chuc.

Viéc tim ra cac phuong phap khuyén khich hanh vi chia sé nguon tai san dic biét nay
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trong toan t6 chirc 14 mot trong nhitng thach thirc day kho khin ma cac nha quan tri
duong dai phai d6i mat.

Tri thire t6 chire khong tir trén troi roi xudng, khong mua ban trao d6i dugc. Do
la mot qua trinh két ndi va chia sé. Chung ta khong thé ra ménh 1énh cho tri thuc, cang
khong thé dit chi tiéu cho tri thic, cang khong thé ép budc ai d6 phai CSTT cua ho,
néu ho khong mudn. Béi vi CSTT khéng phai 1a bét budc trong tat ca cac to chuc,
dong co ca nhan caa mdi ngudi 1a diéu kién can thiét ddi véi sy tham gia ty nguyén va
tich cuc vao hoat dong nay. Do d6, hanh vi ctia c4 nhan 1a diéu kién tién quyét cho kha
nang thanh cong ra quyét dinh chia sé tai nguyén tri thac (Al-Kurdi va cong su, 2020).
Cac to chirc vuot troi khi moi ca nhan CSTT ciia minh ma khong sg mat di sitc manh
tri thire (Fauzi, 2022). D6 ciing 13 1y do tai sao luan 4n nay quan tdm dén viéc tim hiéu
diéu gi va bang cach niao khang dinh cic nhan t6 anh hudng dén hanh vi sin sang
CSTT cua mdt ca nhéan, tir d6 thong qua cac giai phap tang cudng, thuc ddy hanh vi
CSTT va giam thiéu téi da hanh vi che giau tri thuc.

Pé hiéu hanh vi CSTT, nhiéu ly thuyét nhu Ly thuyét trao doi xa hoi (Social
Exchange Theory - SET), Ly thuyét vén xa hoi (Social Capital Theory - SCT), Ly
thuyét Tu quyét (Self Determination Theory - SDT) hodc Ly thuyét Hd tro T6 chiic
(Organizational Support Theory - OST), ... da dugc ap dung (Chiu va cong su, 2006;
Hau va cong sy, 2013). Tuy nhién, Ly thuyét Hanh dong hop 1y (Theory of Reasoned
Action - TRA) va Ly thuyét Hanh vi c¢6 ké hoach (Theory of Planned Behavior - TPB)
duoc sir dung rong rai nhat (Nguyén va cong su, 2019b) vi chiing cung cap mot khudn
kho 1y thuyét viing chac, co anh hudng nhat dé du doan hanh vi ctia con ngudi (Ajzen,
2011), duoc coi 1a nén tang co ban dé kiém tra cic yéu t6 thuc ddy hanh vi CSTT
(Nguyén va cong sy, 2019b). Luan diém nay duoc kiém chang dua trén két qua phan
tich vé btrc tranh 1y thuyét tong quan chu dé ap dung TPB trong cac nghién ciru vé
CSTT bang phan mém VOSviewer (muc 2.4.1), ma luan an st dung boi ba ky thuat
gom: Phan tich dong trich dan (Co-citation analysis); Phan tich ghép ndi thu muc
(Bibliographic coupling) va phén tich tir dong nghia. Dua trén két qua két hop 3 ky
thuat phan tich vira néu, cung cap dir liéu day du hon, cho thay buc tranh tong quan vé
méi quan hé giita Ly thuyét hanh vi c6 ké hoach ddi véi chiit @& CSTT trong qua khu,
su phat trién chi dé o hién tai va nam bat xu huéng nghién ciru chu dé nay trong tuwong

lai, tir ¢ tim thdy nhitng khia canh méi, xac dinh cac khoang trong nghién ctru va tién
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hanh khai thac vao su thiéu hut 1y thuyét, lam co sé goi mé dinh hudng nghién cau
tiém ning can khai thac tng dung TPB c6 ké hoach trong chi d¢& CSTT ma ludn an

dang thuc hién.
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Hinh 1.1. Phén tich dong trich din (co-citation analysis) va Phan tich thu muc
(bibliographic coupling analysis)
Nguon: tir phan mém VOSViewer

Phén tich dong trich din (co-citation analysis) duoc st dung nham nhan dién
C4u triic tri thitc va cac cum chu dé trong tdm trong linh vuc nghién ctru théng qua
mang ludi lién két giita cac tai liéu tham khao dugc trich dan trong 267 bai bao. Két
qua cho thay linh vuc nay duogc to chic thanh bén cum chu dé chinh: (1) Ly thuyét vé
hanh vi c6 ké hoach va cac khia canh khéac nhau; (2) Vai tro cua cac yéu td tao dong
lyc dén ¥ dinh va hanh vi CSTT; (3) Panh gia cac van dé cia CSTT va dinh hudng
nghién ctru twong lai; va (4) Ung dung hai mé hinh 1y thuyét hanh dong hop 1y (TRA)
va hanh vi ¢6 ké hoach (TPB) nghién ctru hanh vi CSTT (Phy luc 3).

Song song d6, phan tich ghép ndi thu muc (bibliographic coupling analysis)
dugc thuc hién dua trén mac do lién két tong (Total Link Strength), chi sé phan anh
muc do twong ddng tri thac giira cac nghién ciru (Zupic v Cater, 2015). Két qua cho
thiy cac cong trinh ¢6 muc do lién két manh nhat lan luot thudc vé Zhang (2013),
Zhang (2012a, 2012b), Ramayah (2013) va Jolaee (2014), qua d6 khang dinh vai tro
trung tAm cla cac nghién ctru nay trong viéc dinh hinh nén tang 1y thuyét cua linh vyc.
Tong hop két qua phan tich thu muc cho thdy bén cha dé nghién ciru cdt 161 dwgc hinh
thanh: (1) Cac van dé CSTT trong bdi canh t6 chuc; (2) Pong co va dong luc thic day
CSTT; (3) Cac yéu té anh huong dén hanh vi CSTT; va (4) Chia sé thong tin trong
cong dong truc tuyén dua trén cac mé hinh 1y thuyét tich hop, dic biét 1a TPB (Phu



luc 3).

Thong qua viéc két hop phén tich tric lugng thu muc (bibliometrics) va truc
quan hoa khoa hoc v&i danh gia tai liéu co hé théng (Systematic literature review -
SLR), luan an da tiép can téng quan nghién ctru theo chiéu sau va chiéu rong, cho
phép nhén dién rd cdu trac tri thirc, quy dao phat trién va khoang tréng nghién ciru ma
cac phuong phap tong quan truyén thong kho dat duge (Zupic va Cater, 2015). Trén co
s& d6, mot s6 nhan dinh hoc thuét cdt 16i dugc rat ra nhu sau:

Thir nhat, Ly thuyét Hanh vi c6 ké hoach (Ajzen,1991), duoc x4c lap 1a mot
trong nhimg khung 1y thuyét c6 mirc do kiém dinh thuc nghiém cao nhat va kha ning
khai quat vuot troi, thé hién rd wu thé rd rét trong viéc lam rd co ché hinh thanh, giai
thich va dy bao ¥ dinh cling nhu hanh vi ca nhan. Pac bi¢t, trong nghién ctru hanh vi
chia sé tri thuc, TPB cung v6i TRA duoc sit dung phd bién nhd kha ning cung cip
mot nén tang 1y thuyét chit ché dé kiém dinh c¢6 hé thong cac yéu té anh huong.

Thir hai, xu huéng nghién ciru hién dai khong dimg lai @ mo hinh TPB gdc ma
tap trung mo rong (sira doi) va tich hop TPB véi cac 1y thuyét khac: Ly thuyét Trao
d6i X4 hoi (SET), Ly thuyét Tu quyét (SDT), Ly thuyét Hd tro T6 chirc (OST), M6
hinh Chap nhan Cong nghé (Technology Acceptance Model - TAM),... nham gia tang
kha ning giai thich va dy bao y dinh va hanh vi CSTT. Diéu nay tai khang dinh rang
TPB tiép tuc giit vai tro 1y thuyét nén tang, dong thoi md ra khong gian hoc thuat bang
cach tich hop TPB va céc 1y thuyét khac trong ciing mot mo hinh nghién ctru 1y thuyét.

Thir ba, mot han ché then chdt cua cac nghién ctru hién c6 13 su tip trung chu
yéu vao y dinh, thay vi hanh vi CSTT thyc té. Nhiéu nghién ctru da dua ra bang ching
thie nghiém chi ra sy ton tai dang ké cua “khoang cach giita ¥ dinh va hanh vi thuc
t&”, chi khoang mét nira cac y dinh duoc chuyén héa thanh hanh vi cu thé (Sheeran va
Webb, 2016), két qua nay cho thy suy giam kha ning du bao cta cac md hinh ldy y
dinh 1am trung tim, ciing nhu chua phan anh day du ban chat phirc tap ciia hanh vi
CSTT trong thyc tién.

Thir tw, i su khéac biét giira tri thirc hién va tri thirc an duoc nhan manh trong
nghién ciru, rat it cong trinh dua sy phan biét ndy tré thanh mot thanh té trung tim can
dugc phan tich trong mé hinh nghién ctru vé hanh vi. Hon thé nita, tri thirc an gin véi
kinh nghiém c& nhan va quan trinh nhén thic, khé ma hoa va tiém an rui ro mat loi thé

cd nhan 16n hon so voi tri thic hién. Viéc bo qua xem xét day du veé tinh di biét nay,
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1am suy giam muc d6 du doan chinh x4c cta 1y thuyét, han ché kha ning giai thich da
dién hanh vi CSTT va ton tai han ché vé chiéu siu giai thich trong cdc mo hinh
hién co.

Thit ndm, mic du cac nghién citu gan ddy nhan manh vai trd ctia nén tang cong
nghé sé va cong nghé 4.0 trong viéc tao diéu kién cho CSTT, yéu té cong nghé thudng
chi duoc xem 13 bién tién dé ngoai vi. Cach tiép can nay chua 1am 13 vai trd céu tric
ctia cong nghé trong viéc dinh hinh nhan thirc Kiém soat hanh vi, chuan muc xa hoi va
thai do, vén 14 céc tru cot cia TPB.

Cubi cung, tong quan tai lidu trong nuéc cho thiy cac nghién ctru vé& hanh vi
CSTT gia ting nhanh chéng, vai viéc van dung rong rai TRA va TPB ¢ cap d6 luan 4n
trong nhiéu bdi canh va nhom ddi twong khac nhau (tir giang vién dai hoc, nhin vién
doanh nghiép vién thong, lao dong nganh than,... dén viéc phan tich vai trd cia CSTT
d6i vai hiéu suat cong viéc,...). Ngoai ra, TPB ciing dugc ap dung pho bién trong viéc
giai thich y dinh va hanh vi nhiéu linh vuc nhu khoi su kinh doanh, tiéu dung xanh,
quyét dinh mua bao hiém, hanh vi truyén thong trén mang xa hoi va y dinh su dung
dich vu ngan hang,... Tuy nhién, dén nay chwa c6 nghién ctru chuyén sau cip do luan
an nao tap trung vao hanh vi CSTT cua nhan vién trong nganh khach san 5 sao tai
TPHCM. Pay 1a mot bdi canh dic thu, 1a linh vuc ¢6 dic trung lao dong tham dung tri
thire, phu thuoc manh vao tri the an, trai nghiém dich vu va tuong tac con nguoi dong
vai tro quyét dinh dén chét luong dich vu va loi thé canh tranh, day 1a mét béi canh
tiép can giau tiém nang nhung con bi bé ngo. Do d6, mot nghién ctru hoc thuat chuyén
sau l1a hoan toan khong c6 tinh trung 1ap, vira c6 y nghia hoc thuat, vira c6 gia tri thyc
tién cao.

Nhu vay bang cach tong hop, sang loc ¢o chi dich, co hé thdng cac nghién ctru
lién quan chat ché dén muc tiéu nghién ctru, ludn an da xay dung mot birc tranh téng
quan toan dién vé nén tang hoc thuat hién hiru lién quan dén chu dé ung dung
TPB/TRA lam 1y thuyét nén tang nghién ctru vé CSTT, vira phan anh ddy du ciu tric
tri thure hi¢n co, dam bao tinh khai quat, [am ndi bat chiéu sau phan tich, vira tao co so
khoa hoc viing chic cho viéc xac dinh khe hd nghién ctru. Luan 4n nay, xay dung m
hinh nghién ctru c6 stra ddi so v6i Ly thuyét hanh vi c6 ké hoach ban dau, véi cac bién
s6 khac dé phan tich day dii nhitng khia canh cta hanh vi CSTT, xay dung mé hinh ly
thuyét day da vé cac thanh phan cdu thanh. Pong thoi luan an nay tich hop 1y thuyét
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dong luc (Motivation Theory) vao TPB, véi vai trd 1am 13 nén tang dong luc hinh
thanh thai d9, vi thé khong chi 1a sy mo rong mang tinh k¥ thuat, ma 1a bd sung mang
tinh 1y thuyét thiét yéu nham gia ting ning luc giai thich ctia mé hinh, dat dwgc mic
d6 chiéu siu 1y thuyét va tinh nhat quan phan tich ma céc cach tiép can roi rac hoic
don 1y thuyét kho c6 thé dat t6i.

Nhiam hoan thanh muc tiéu nghién ctu, luin 4n nay sir dung phuwong phap hon
hop (dinh tinh va dinh lugng). Mot chién luge nghién ctru dinh tinh x4c nhan thém sy
hoi tu cua théng tin tir cac ngudn khac nhau (Carter va cong su, 2014), dat duoc sy
hiéu biét va phat trién kién thic thuc nghiém (Rapley, 2014). Nghién ctru dinh luong
tién hanh phan tich dir liéu bang mé hinh ciu tric tuyén tinh (Structural Equation
Modeling - SEM), dwa trén ky thuat binh phwong nho nhat mot phan (Partial Least
Squares - PLS) d¢ kiém tra mdi twong quan da chiéu giita cac thanh phan caa mé hinh
nghién cuu tu dir liéu dugc thu thap trong qua trinh khao sat. Muyc ti€u trong tam xac
dinh mic 46 dong gop nhiéu, it hay khong déng gop, ... cua ting yéu té vao su thay
d6i ctia hanh vi CSTT (tri thirc an va hién). Pong thoi tim hiéu hanh vi c6 dong co va
rao can cua mdi ca nhan ddi véi thai do tham gia vao hanh vi CSTT, cac yéu té to chirc
dén vai chuan myc chu quan, mdi twong quan gitra cong nghé thong tin va kiém soat
hanh vi. Tir d6, 1am co sé tin cay dé& xuat mot s6 ham y quan tri nham gia ting hanh vi
CSTT (an va hién) trong hé théng khach san 5 sao thudc dia ban TPHCM.

Nhu vay dé tai: “Cdc yéu té dnh hudng dén hanh vi chia sé tri thicc: Nghién ciru
tai cac khach san 5 sao trén dia ban thanh phé Hé Chi Minh” ma luin 4n lya chon,
dam bao muc tiéu dong gop hoc thuat doc lap va tranh dugc su trung 1ap vai cac cong
trinh d4 cong bd, thong qua su két hop c6 chu dich gitra: (i) Nén tang Iy thuyét, & cach
tai cdu tric cac moi quan hé 1y thuyét cot 16i ciia TPB, thiét ké mo hinh nghién ctru ¢6
két hop gitra Ly thuyét Pong luc trong TPB, ddy 1a su bo sung nhim gia ting ning luc
giai thich cia mé hinh, ma cac cach tiép can roi rac hodc don 1y thuyét kho co thé dat
t6i; (ii) Pong thoi mod hinh nghién ciru nay khong don thuan lap lai hay ma rong tuyén
tinh cac két qua trudc ddy; ma lam ndi bat kha ning giai thich cua khung Iy thuyét nén
(TPB), qua d6 mé rong gia tri tng dung 1y thuyét trong bdi canh nghién ciru méi, chua
dugce kham pha, cu thé 1a hé thng khach san 5 sao thudc dia ban TPHCM.

1.2. Khoéng tréng nghién ciru

Thong qua viéc két hop phan tich tric luong thu muc (bibliometrics) vai tong



11

quan tai liéu c6 hé thong (Systematic Literature Review - SLR) thé hién mét cach tiép
can phuong phap luan tién tién, vuot ra khoi gigi han cua cac hinh thic tong quan
truyén thdng von chu yéu mang tinh mé ta hoic phu thudc nhidu vao phan doan chu
quan cua nha nghién ctu. Sy tich hop hai phuwong phap nay cho phép luan an dong
thoi dat duoc ca chiéu rong (thong qua viéc 1ap ban d6 tri thirc, nhan dién cac cum chu
dé, tac gia, cong trinh va mang ludi trich dan c6 anh hudng) va chiéu sau (thong qua
phan tich ndi dung c6 hé thdng, phé phan va chon loc). Qua d6, nghién ctru khong chi
tai hién cdu tréc tri thirc hién hitu ma con lam rd quy dao phat trién cia dong nghién
ctru, cac diém hoi tu 1y thuyét ciing nhu nhirng khoang trong mang tinh cau tric chua
duogc khai thac day du. Pong gop hoc thuat cét 16i ciia su két hop nay nam & viéc nang
cao tinh minh bach, kha ning tai 1ap va do tin cdy cua tong quan nghién ctru, dong thoi
cung cap mot nén tang 1y thuyét viing chac cho viéc xay dung mo hinh va gia thuyét
nghién cttu cua luan an.

Trén co s& d6, mot s6 nhan dinh hoc thuat ¢t 16i dugc rat ra nhu sau: (i) Ly
thuyét Hanh vi c6 ké hoach (Ajzen, 1991), dugc xac 1ap 1a mot trong nhimng khung 1y
thuyét thé hién rd uu thé vuot troi so véi cac 1y thuyét khac, tro thanh 1y thuyét nén
tang chat ché giai thich va dy bao y dinh ciing nhu hanh vi ca nhan; (ii) Xu hudng
nghién ctru hién dai khong dung lai & mo6 hinh TPB gdc, ma tap trung mo rong (sira
d6i) va tich hgp TPB Vi cac 1y thuyét nén tang khac nham khac phuc gisi han vé boi
canh va pham vi giai thich; (iii) Mot han ché then chét ciia cac nghién ciru hién c6 1a
su tap trung chu yéu vao ¥ dinh, thay vi hanh vi thuc té. Két qua nay cho thdy suy
giam kha nang dy bao cua cac mod hinh 1ay y dinh lam trung tim, cling nhu chua phan
anh day du ban chat phirc tap cta hanh vi trong thuc tién; (iv) Viéc bo qua xem xét day
da vé tinh di biét ctia hanh vi CSTT 4n va tri thtc hién, 1am suy giam mic d6 dy doan
chinh xac, han ché chiéu sau kha nang giai thich da dién vé hanh vi CSTT trong cic
mo hinh hién c6; (v) Nén tang cong nghé sé duoc nhan manh 1a cha dé méi ndi va
dong vai tro tao diéu kién thuan lgi cho CSTT. Song cac nghién ctru con han ché vé
mbi quan hé gitra CNTT dén viéc dinh hinh nhan thic kiém soat hanh vi, von 1a mot
trong ba try cot cua TPB; (vi) Hanh vi cta ca nhan 1a diéu kién tién quyét cho kha
ning thanh cong ra quyét dinh chia sé tai nguyén tri thirc. Do d6, dong co va dong luc
c4 nhén 1a diéu kién can thiét thiic day sy tham gia tich cuc vao hoat dong nay; (vii)

Céc bang chung thuc nghiém cho thiy niang luc giai thich cia TPB ddi voi CSTT
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khong 6n dinh, dic biét khi moé hinh duoc mé rong hoic sira doi. Trong khi mot sb
nghién citu ghi nhan tac dd6ng manh cua chuan muc chu quan hoic Kiém soat hanh vi
cam nhan Ién y dinh CSTT (Ho va cong su, 2011; Park va cong su, 2012), cac nghién
ctru khac lai bdo cdo tac dong yéu, khong dang ké hoic khong ton tai (Sihombing,
2011; Shah va Mahmood, 2013). Su phan ky nay cho thiy TPB khong van hanh nhu
mot khuon kho bat bién, ma nhay cam véi bdi canh nghién ctru, cach do ludng va cac
bién b sung dugc tich hgp vao mé hinh; va (viii) Tong quan tai lidu trong nuée cho
thiy cac nghién cttu & cp luan 4n vé chi d& CSTT gia ting nhanh chéng, véi viéc van
dung rong rdi TRA va TPB trong nhiéu béi canh va nhém ddi twong khac nhau. Tuy
nhién, dén nay chua c6 nghién ciru chuyén sau cap do luan 4n tap trung vao hanh vi
CSTT cua nhan vién trong nganh khach san 5 sao tai TPHCM.

Tir cac luan diém da néu trén, luan an nay nd lyc nghién ctu bang cach khong
nhan manh vao mot “khe ho” nghién ctru don 1é, ma thyc hién tai cau trac dong gop 1y
thuyét cua TPB Iy giai hanh vi CSTT thudc bdi canh t6 chtrc nganh dich vy khéach san
cao cap. Do d6, nhitng dong gép méi cua luan an nay duoc thé hién chi tiét nhu sau:

Thiz nhat, xdy dung mé hinh nghién ciru c¢6 sira d6i so v6i Ly thuyét hanh vi co
ké hoach ban dau, vé&i cac bién sd khac dé phan tich day du nhitng khia canh cta hanh
vi CSTT, xay dung mo hinh Iy thuyét diy du vé cac thanh phan cau thanh, gia ting
ning luc giai thich ctia mo hinh, dat duoc mirc d6 chiéu sau va phu hop voi dic thu doi
tugng cling nhu bdi canh nghién cau, cy thé:

Mgt la, trude tién ludn an nay nhan manh su khac biét ban chat cua hanh vi
CSTT an va tri thtc hién, tir d6 lya chon huéng nghién ctru phan biét, dé xem xét day
da vé tinh dj biét nay. Viéc sir dung cing mot tap hop ba yéu té cot 16 (thai do, chuan
chu quan va kiém soat hanh vi) ctia TPB dé kiém tra mirc d6 tac dong khac biét dén
ting loai hanh vi CSTT an va tri thirc hién, tao ra gia tri gia tang vé kha nang giai thich
da dién va c6 chiéu sau khoa hoc, vuot 1én trén cac mo hinh CSTT tiép can don nhat
hanh vi nay.

Hai la, luan an nay nhan dinh hanh vi CSTT khong don thuan 13 mét biéu hién
tu phéat ctia ca nhan, ma an chira nhiéu co ché phiic tap: mang tinh c4 nhan héa cao va
gan chat vai loi ich nhan thic cia ngudi so hitu, cang khong thé ép budc ca nhan phai
CSTT cuia ho, hanh vi nay vé ban chat mang tinh chii dong, tu nguyén, 1a két qua cua

qua trinh ra quyét dinh c6 cha dich, chiu sy chi phbi manh va ddng thoi caa cac yéu to
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nhan thire, dong co, dong luc va bdi canh té chac. Bén canh d6 theo TPB thai do dbi
Vv6i hanh vi dong vai trod 1a tién dé nhan thac, quyét dinh ¥ dinh va hanh vi thuc té. Tuy
nhién, mot han ché noi tai ciia TPB 1a thai do thudng duoc mé hinh héa nhu mot cau
tric “hop den”, phan anh két qua danh gia tong hop nhung chua Iy giai thoa dang co
ché hinh thanh thai do trong bdi canh hanh vi mang tinh ty nguyén va giau ham lwong
tuong tac xi hoi nhu CSTT. Dic biét ddi voi nganh khach san dugc dic trung boi lao
dong dich vu cuong do cao, twong tic xa hoi day dic va tri thirc mang tinh ngam dinh.
Trong bdi canh nay, hanh vi CSTT khong thé duoc giai thich day du chi bing chuan
muc x4 hoi hay kiém soat hanh vi cam nhan, ma doi hoi phai xem xét dong luc noi tai
va ngoai tai nhu cac ngudn luc tm 1y cot 161 hinh thanh théi do.

Do d6, viéc tich hop Ly thuyét dong luc (Motivation Theory) vao TPB, vai vai
tro 1am rd nén tang dong luc hinh thanh thai do, vi thé khong chi 1a sy ma rong mang
tinh k¥ thuat, ma 13 b6 sung mang tinh 1y thuyét thiét yéu nham dap tng yéu cau ngi
canh va gia ting nang luc giai thich cia mo hinh. Cy thé: Trong nghién ctru nay, ly
thuyét dong luc duoc sir dung dé “giai phau” ciu truc thai do, qua dé khac phuc han
ché khai niém hoa thai d6 mot cach don gian trong cac nghién cttu TPB truyén théng,
bao gom:

Pong lre bén ngoai (extrinsic motivation): gdm phan thudng va su cé di c6 lai,
phan anh céach thuc ca nhan danh gia 1gi ich hitu hinh va xa hoi cia hanh vi CSTT.
Trong moi truong khach san, noi tri thirc mang tinh nglr canh, kinh nghiém va kho
chuan hoéa, cac tin hiéu khuyén khich bén ngoai déng vai tro quan trong trong viéc
dinh hinh nhan thtic vé “gid tri trao d6i” cta hanh vi CSTT.

Pong luc bén trong (intrinsic motivation): thé hién qua niém vui va su thoa man
noi tai khi CSTT, phan anh ban chat ty nguyén va cam xtc tich cyc gan véi hanh vi.
Diéu nay dic biét phu hop véi bdi canh dich vu khach san, noi hanh vi CSTT thuong
gan voi sy ty hao nghé nghiép, cam giac 1am chii chuyén mén va mong mudn déng
gop cho tap thé.

Viéc dua hai dang dong luc ndy vao nhu tién dé cua thai d6 cho phép mé hinh
chuyén tir tiép can mo ta sang tiép can co ché, bao toan tinh logic noi tai cia TPB ma
con mo rong chiéu sau giai thich cua thanh phan thai do, qua d6 1am 3 vi sao nhan
vién hinh thanh théi d6 tich cuc hay ti€u cuc ddi véi hanh vi CSTT,

Do d6, mé hinh nghién cttu cua lusn 4n lya chon Ly thuyét dong luc, dé tich
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hop vao vao TPB, dong vai trdo bd khuyét c6 chon loc cho khoang tréng nay, thay vi
canh tranh hay tring 1ap véi TPB, viéc xem dong luc bén ngoai (phan thudng, sy c6 di
c6 lai) va dong luc bén trong (niém vui khi chia sé) 1a tién d& hinh thanh thai d6 1a nht
quan vé6i ca tam 1y hoc dong luc 1an logic hanh vi to chtrc. Cach tiép can nay cho phép
mé “hop den thai d6”, chuyén tir cAu hoi “thai do anh huong thé nao dén ¥ dinh?” sang
“diéu gi kién tao nén thai do tich cuc dbi voi CSTT?”. Vi vai tro duge xac dinh lam
rd nén tang dong lyc hinh thanh thai do, vi thé khong chi 1a sy mé rong mang tinh k§
thuat, ma 1a b6 sung mang tinh 1y thuyét thiét yéu nhiam gia ting ning luc giai thich
cia md hinh, dat duoc muc do chiéu sau 1y thuyét va tinh nhit quan phéan tich ma cac
cach tiép can roi rac hodc don 1y thuyét khé co thé dat toi. Pay khong chi 1a sy “két
hop 1y thuyét”, ma 1a sy mo rong cé chiéu sau cua TPB trong béi canh dich vu dya
trén con nguoi.

Ba la, luan an nay nhat quan véi cac nghién ctru trude khi khang dinh rang,
trong khuon kho Ly thuyét Hanh vi c6 Ké hoach (TPB), y dinh déng vai tro 1a tién dé
tryc tiép phan anh tac dong cia thai do, chuan muc chi quan va kiém soat hanh vi cam
nhan 1én hanh vi thuc té. Tuy nhién, bang ching thuc nghiém ngay cang cho thiy y
dinh khong phai lac nao ciing duoc chuyén hoa thanh hanh vi, dic biét dbi véi cac
hanh vi mang tinh xa hoi, tri thirc va phy thuéc manh vao bdi canh. Nhiéu nghién ctu
da chi ra rang mdi quan hé gitra ¥ dinh va hanh vi thuong yéu va kém 6n dinh trong
cac hanh vi phirc tap, dién hinh nhu hanh vi CSTT. Céc phan tich tong hop cho thay
trung binh chi khoang mét nira s6 ¥ dinh duoc hién thuc hoa thanh hanh vi (Sheeran
va Webb, 2016), qua d6 khang dinh rd rét su ton tai cua “khoang cach ¥ dinh - hanh
vi” va 1am suy giam kha ning du bao ctia cac mo hinh iy y dinh 1am trung tam.

Bén canh d6, cac thanh phan cét 18i con lai cua TPB bao gom thai do, chuan
muc cha quan va kiém soat hanh vi cam nhan duoc chimg minh khéng chi anh huéng
gian tiép thong qua y dinh ma con co thé tac dong truc tiép dén hanh vi, dac biét trong
nhitng bdi canh chiu sy chi phdi manh cua diéu kién tinh huéng, ky vong xa hoi va
nang luc ¢4 nhan. Trong bdi canh CSTT, nhan vién c6 thé thuc hién hanh vi mot cach
ty phat hodc mang tinh phan tng duéi tic dong cia cac tin hiéu méi trudng va chuan
muc to chic tic thoi, ngay ca khi chua hinh thanh ¥ dinh rd rang.

Tir goc d6 phuwong phéap luan, viéc duy tri bién y dinh doi hoi phai kiém soat

chat ché khoang cach thoi gian giita y dinh va hanh vi, cling nhu xem xét cac yéu t6
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diéu tiét phat sinh (cac diéu kién hd tro hodc can trg) trong giai doan chuyén hoa nay.
Dbi v6i CSTT mot hanh vi mang tinh qua trinh va phy thuéc manh vao bdi canh viéc
do luong ¥ dinh va hanh vi tai cing mét thoi diém c6 nguy co 1am sai 1éch vai tro
trung gian cua y dinh, suy giam gia tri ndi tai cia mo hinh va gia tang sai 1éch phuong
phap chung.

Tir nhirng 1ap luin da néu, viéc loai bo bién y dinh phan anh sy diéu chinh c6
chu dich trong trong tdm phan tich: tir viéc du bao hanh vi dua trén y dinh duoc tuyén
b sang viéc cho phép moé hinh tap trung truc tiép vao 1y giai hanh vi théng qua cac
yéu té co6 kha ning can tro hodc thuc day, kich hoat hanh vi trong thuc té, thay vi gia
dinh mot chudi chuyén hoa 1y tudng von it khi xay ra day du trong bbi canh to chuc.
Céch tiép can nay khong phu nhan khuon khd TPB, ma 1a su thich nghi ¢6 co s& nham
phu hop hon véi dic tinh thuc nghiém cua hanh vi CSTT. Qua d6, nghién ctiu dong
g6p thém bang ching va goc nhin méi cho viéc tinh chinh va mé rong bién do khai
quat ctia TPB trong cac bdi canh hanh vi phirc tap, dic biét trong nhitng bdi canh ma
hanh vi chiu su chi phdi manh mé& caa yéu té méi truong, thoi gian va nang luc thyuc
thi nhu nganh khach san cao cap.

Thet hai, bang cach khai thac boi canh nghién ciru con han ché cac nghién ciru ly
thuyét hién nay, dé tai bo sung bang ching thuc nghiém co gia tri so sanh va dbi chiéu,
qua d6 gop phan kiém tra tinh khai quat cta cac 1y thuyét chu dao (TPB) vao béi canh
nganh dich vu khach san 5 sao thudc dja ban TPHCM, von chua duoc cac nghién ciu
trude day ¢ cap do luan an tiép can mot cach hé théng.

Mic du tong quan tai lidu cho thay cac nghién ctru & cap do luan an trong nudc
vé hanh vi chia sé tri thac (CSTT) da gia ting dang ké trong nhitng nam gan day, voi
viéc van dung pho bién TRA va TPB trén nhiéu bdi canh va nhom d6i twong khac
nhau (tir gidng vién dai hoc, nhan vién doanh nghiép Vvién thong, nhan vién nganh hang
khong, lao dong nganh than,... dén cac nghién ciru gan CSTT vai hiéu suét cong viéc),
diéu nay khong dong nghia rang khong gian nghién ctru da dugc khai thac day du. Trai
lai, su lan téa vé mit ung dung 1y thuyét lai 1am ndi bat mot khoang tréng béi canh
mang tinh cau tric, thay vi lam suy yéu tinh méi cia nghién ctu.

Cu thé, cho dén nay chua ton tai bat ky nghién ctru chuyén sau nao & cip do
luan an tap trung truc tiép vao hanh vi CSTT cla nhan vién trong hé thong khach san 5

sao tai TPHCM. Han ché 1y thuyét nay tao ra khoang tréng nay cho thay bdi canh
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khach san 5 sao tai TPHCM la mot khong gian nghién ciru giau tiém ning nhung con
bi bd ngo trong cac nghién ctu trude. Pay khong chi 1a mot bbi canh nghién ciru khac
biét vé mit nganh nghé, ma con 1a mét bdi canh té chic co co ché van hanh tri thuc
dic thu, noi lao dong mang tinh tham dung tri thac, tri thirc an gan chat véi trai
nghiém dich vy, va tuong tac con nguoi dong vai tro trung tdm trong viéc hinh thanh
chat lugng dich vu va loi thé canh tranh. Nhitng dic trung ndy tao ra cac diéu kién tién
dé va rang budc hanh vi khac biét cin ban so véi cac bdi canh di dugc nghién ciu
trude day. Do do, luan an nay khong mang tinh trung 1ap véi cac cong trinh da cong
bd, ma dong gbp bang cach kiém dinh va mé rong gia tri giai thich cua khung 1y thuyét
nén (TPB) trong mot béi canh méi, c6 mic do phic tap cao vé tri thie va tuong tac
dich vu. Nguoc lai, luan an huéng dén viéc kiém dinh gidi han kha ning giai thich cua
cac khung 1y thuyét nén trong mot bdi canh dich vu khach san cao cap, giau tri thirc an
va phu thugoc manh vao tuong tac xa hgi. Theo nghia do, dong gop cta nghién cuu
nam & viéc mé rong pham vi hiéu luc ngoai suy (external validity) cua 1y thuyét, déng
thoi 1am rd nhitng diéu Kién boi canh ma tai d6 cac gia dinh hanh vi truyén thong can
dugc diéu chinh hoic tai dién giai.

Vi vay, c6 thé khang dinh rang luan an nay khong mang tinh tring 1ap hoc thuat,
ma dong gép ca vé mit thyc nghiém Ian 1y thuyét, thong qua viéc lam sau sic thém
hiéu biét vé hanh vi CSTT trong mot bdi canh nganh dich vy khach san 5 sao thudc dia
ban TPHCM, vbn chua dugc cic nghién ctru trude day o cip do luan an khai thac.
Thong qua hai diém méi nay, két qua nghién ctu cta luan an dong gop hoc thuat cot
16i ndm & viéc cung cap mot 1ap luan 1y thuyét chat chg, dya trén dit liéu, cho thay vi
sao va bang cach nao cac yéu té tam 1y, dong luc va bdi canh to chirc, cong nghé thong
tin twong tac dé dinh hinh hanh vi CSTT cta nhan vién trong nganh khach san 5 sao
thudc dia ban TPHCM, tir d6 mo ra cic hudng phat trién 1y thuyét theo chiéu sau va
lién béi canh.

1.3. Muc tiéu nghién ciru

1.3.1. Muc tiéu chung

Xay dung va kiém dinh mo6 hinh nghién ciru vé hanh vi CSTT ctia nhan vién
lam viéc tai hé théng khach san 5 sao thudc dia ban TPHCM, dya trén Ly thuyét hanh
vi c6 ké hoach (Theory of Planned Behavior - TPB). Tir két qua nghién ciru, 1am co s&

dé xuat mot s6 ham ¥ quan tri dén Lanh dao cua hé théng khach san 5 sao trén dia ban
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TPHCM, nham khuyén khich hanh vi CSTT.

1.3.2. Muc tiéu cu thé

Tt muc tiéu tong quan trong muc 1.3.1, muc tiéu cu thé cua luan 4n goém cé:

Thiz nhdt, xac dinh cac yéu t6 anh huong va xdy dung mo hinh nghién ctu ly
thuyét dua trén (tng dung va diéu chinh TPB d6i véi hanh vi CSTT ctia nhan vién lam
viéc tai hé thong khach san 5 sao trén dia ban TPHCM.

Thet hai, do ludng, kiém dinh mic do tac dong cua ting yéu té trong mo hinh
anh huong toi hanh vi CSTT cua nhan vién thudc hé théng khach san 5 sao trén dia
ban TPHCM.

Thet ba, tir két qua nghién ciru, 1am co s& dé xuat mot s6 ham y quan tri dén céac
nha Lanh dao cua hé thong khach san 5 sao trén dia ban TPHCM, nham thtc ddy hanh
vi CSTT cua nhan vién.

1.4. Cau héi nghién ciru

Nham hién thuc hoa nhitng muyc tiéu nghién ciru tai muc 1.3.2, nhiing cau hoi
nghién ctru tuong tng can duogc giai quyét 1a:

Cau 1: M6 hinh nghién ctru 4p dung Ly thuyét hanh vi ¢6 ké hoach (TPB) duoc
diéu chinh thé nao dé phu hop nghién ciru vé hanh vi CSTT ctia nhan vién lam viéc tai
hé thdng khach san 5 sao? Ngoai cac thanh phan cdt 16i cia TPB, nhiing yéu té mo
rong nao c6 thé tang cudng kha niang giai thich hanh vi CSTT ctia m6 hinh?

Cau 2: Murc do tac dong cua tiring yéu té trong mo hinh dén hanh vi CSTT cua
nhan vién 1am viéc tai hé théng khach san 5 sao trén dia ban TPHCM nhu thé nao?

Cau 3: Cac ham y quan tri nao nao dwgc dé xuat nham thuc ddy hanh vi CSTT
ctia nhan vién dang 1am viéc trong hé théng khach san 5 sao trén dia ban TPHCM?

1.5. P6i twong va pham vi nghién ctru

1.5.1. Péi twong nghién ciru

Pbi tuwong nghién cru cua luan an 1a hanh vi CSTT cua nhan vién lam viéc
trong nganh khach san 5 sao.

1.5.2. Poi twong khdo sdt va phwong phdp chon méu

1.5.2.1. Poi twong khdo sat

Déi tuong khao sat ctia nghién ctru 1a nhan su dang lam viéc tai cac khach san 5
sao trén dia ban TPHCM, tap trung vao cac vi tri ¢6 lién quan truc tiép dén hoat dong

cung ung dich vu va quan 1y van hanh, bao gdm nhan vién tuyén dau, truéng nhom va
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quan Iy bo phan. Cac déi twong nay c6 tham nién lam viéc téi thiéu 2 nim trong nganh
khach san cao cap va thuong xuyén tham gia vao cac hoat dong CSTT trong t6 chuc.

Viéc lya chon nhém ddi tuong nay dwa trén dic thu ctia nganh khach san 5 sao,
noi tri thc van hanh va k¥ nang phuc vu chii yéu ton tai dudi dang tri thac an, duoc
hinh thanh va lan téa thong qua twong tac truc tiép va kinh nghiém thyc tién (Nonaka
va Takeuchi, 1995). Do d6, cac cd nhan c6 du tham nién va mic do twong tic cao
dugce xem 13 phu hop dé phan anh chinh xac hanh vi CSTT trong bi canh nghién ctru
(Kim va Lee, 2006).

Cac nhom nhan sy thoi vy, nhan vién méi (dudi 1 nam lam viéc) hoac cac vi tri
it lién quan dén hoat dong dich vu truc tiép khong duoc dua vao mau nghién ctu do
han ché vé muac do tich liy tri thire va tan suat tham gia CSTT. Trén co sé d6, mau
nghién ctru duoc lya chon c6 chu dich theo cac tiéu chi: (i) lam viéc tai khach san 5
sao tai TPHCM; (ii) dam nhiém vi tri lién quan truc tiép dén dich vu hoac quan 1y; va
(iii) c6 it nhat 2 nam kinh nghiém lam viéc.

1.5.2.2. Phwong phdp chon mdu

Phuong phéap 14y miu phi x4c suat, k¥ thuat 1dy mau co6 muc dich (purposive
sampling) duoc str dung, vi dé dang dé tiép can, thuan tién, chi phi kha thap (Bui Nhat
Vuong va Ha Nam Khanh Giao, 2024) va giap tiép can dung d6i twong gidu thong tin
(Palinkas va cong sy, 2015), tap trung vao viéc chon loc nhitng ca nhéan c6 kha nang
cung cép théng tin chuyén siu, pht hop véi chu dé nghién ctru (Etikan va cong su,
2016).

Céch tiép can nay phu hop vé mit phuong phap luan khi nghién ctru cac hanh vi
t6 chirc phire tap, trong d6 cac chua thé lién quan khong phan bb dong déu trong tong
thé va kho xac dinh hiéu qua bang chon mau ngiu nhién (Yin, 2014; Creswell, 2014).
Nhiéu nghién ctru trude vé CSTT trong bdi canh dich vu va khach san cling di ap dung
chon mau c6 muc dich dé phan anh chinh xac cac co ché hanh vi cua nhitng nhan vién
c6 muc dg tuong tac va ham luong tri thire cao (Kim va Lee, 2006; Obrenovic va cong
su, 2020).

Trong bi canh nganh khéach san, dic trung boi ché do lam viée theo ca, cuong
d6 phuc vu cao va han ché vé thoi gian, viéc trién khai chon miu xac suat khong chi
kém kha thi ma con tiém an nguy co lam suy giam bién thién cé y nghia vé mat 1y

thuyét. Nghién ctru ndy do d6 chit dong wu tién tinh phu hop vé mit phén tich hon 1a
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tinh dai dién thong ké, phu hop voi muc tiéu giai thich co ché hon 13 wdc luong dic
diém tong thé (Palinkas va cong su, 2015). V&i su hd tro caa b phan nhan su, chon
mau c¢6 muc dich gitp tiép cin nhanh chéng nhoém nhan vién then chét, nang cao ty 18
phan hdi va cai thién chat luong dir liéu. Quan trong hon, cach tiép can nay dam bao
tinh phu hop vé mit phan tich hon 1a tinh dai dién théng ké.

1.5.3. Pham vi nghién ciru

Pham vi khao sat cia nghién ctru dugc xac dinh 1a hé théng cac khach san duoc
xép hang 5 sao theo tiéu chuan cua Téng cuc Du lich Viét Nam, duoc quy dinh trong
Tiéu chuan Viét Nam TCVN 4391:2015 vé phan loai khich san. Viéc lya chon cac
khach san 5 sao trén dia ban TPHCM lam khong gian nghién citu Xuat phat tir vi thé
dic thu cua thanh phd nay véi tu cach 13 trung tm kinh té, tai chinh va giao thuong
qudc té 16n nhat ca nude, dong thoi 1a “ctra ngd” phia Nam don dong khach qudc té
vao Viét Nam. Nho vai tro két ndi chién luoc voi cac trung tim kinh té - du lich trong
diém nhu Ha Noi, Pa Ning, Nha Trang va Pha Qudc, TPHCM tré thanh dja ban tap
trung va dan dat sy phat trién cua phan khic khach san hang sang.

Trong béi canh Viét Nam thiic ddy mo hinh ting trudng theo hudng dich vy va
du lich bén viing, hé théng khach san 5 sao tai cac d6 thi 16n, dic biét 1a TPHCM,
ngdy cang giit vai trd trung tdm trong chudi gia tri du lich quéc gia. Cac khach san
hang sang khong chi dap tng nhu cau luu tri cao cap ma con dong vai trd nhu nhitng
thiét ché kinh té - xa hoi tong hop, 1a khong gian hoi tu ciia dau tu qudc té, tiéu ding
cao cip va cac hoat dong MICE quy mé 16n (Meeting, Incentive, Conference,
Exhibition/Event), qua d6 gop phan dinh vi hinh anh TPHCM va Viét Nam nhu mot
diém dén niang dong, chuyén nghiép trén ban do du lich quéc té.

Bén canh d6, su hién dién cua cac tap doan khach san toan ciu nhu Marriott,
Hilton, Accor va IHG tai TPHCM thuc day manh mé& dong vén dau tu truc tiép nudc
ngoai (FDI) trong linh vuc bat dong san du lich va dich vu cao cap, dong thoi lan toa
cac chuan muyc quan tri quéc té, cong nghé dich vu tién tién va chién lugc tiép thi toan
cau. Nhirng yéu té nay dong vai tro then chdt trong tién trinh hién dai hoa va nang cao
nang lyc canh tranh ctia nganh du lich Viét Nam.

Do d6, hé théng khach san 5 sao tai TP.HCM khéng chi mang y nghia biéu
tugng cho qua trinh hoi nhap va phat trién, ma con gitt vai trd chil dao trong chién luoc

dan dit nganh du lich Viét Nam chuyén dich theo huéng chat luong cao, chuyén
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nghiép va gia trj gia ting 16n; qua d6 dong gbp vao tang trudng GDP du lich, thuc day
lién két lién chat ché gitra du lich va cac nganh khac (truyén thong, thwong mai, tai
chinh,...), thu hit dau tu, tao viéc 1am, nang tAm va dinh vi thuong hiéu qudc gia trén
ban do du lich qudc té, giit vi tri chién lugc nhu mét trong nhitng tru cot chinh phat
trién kinh té du lich, dich vu d6 thi hién dai. Ttr nhitng tiéu chi da néu trén, luin 4n nay
chon hé théng khach san 5 sao thudc dja ban TPHCM 1a pham vi khong gian nghién
ciru, nham bao dam tinh dai dién, tinh chién luogc va gia tri hoc thuat va thyc tién ctia
két qua nghién ctru.

1.6. Phwong phap nghién ctru

Mic du chiing ta hay nhan manh nghién ctiru phuong phap dang dinh tinh, hoac
dinh luong, tuy nhién trong thyuc té phuwong phap nghién ctru dinh tinh va dinh luong
hoan toan c6 thé phdi hop trong ciing mot nghién ctiiu. Trong khi dinh lugng c6 thé
khai quat hoa két qua tir mo hinh, thi dinh tinh gitp cac két luan dua ra duoc thuyét
phuc hon bai ¥ kién ctia chuyén gia hodc tinh hinh thyc té lién quan dén ddi tugng/cha
dé duogc nghién ctru. Do d6, luan 4n két hop ca hai phuong phap nghién ciru (dinh tinh
va dinh lugng):

1.6.1. Phuwong phap nghién cuu dinh tinh

Nghién ctru dinh tinh duoc thuc hién dé dat duoc thong tin y nghia va sau sic dé
mé rong quan diém vé van dé quan tam (Bui Nhat Vwong va Ha Nam Khanh Giao,
2024). Luan an nay ap dung phuong phap c6 hé thong dé tién hanh danh gia tai liéu
(Pickering va cong su, 2015) vi phuong phép nay sir dung cach tiép can dam bao vé do
tin cay cua toan b quy trinh nghién ctu.

Nghién ctru dinh tinh ciing duoc thuc hién bing phuong phap thao luan tay doi:
(i) phong van chuyén gia tir d6 xac dinh, bd sung (chi bao méi) cua ting yéu to, khang
dinh lai cac gia thuyét da duoc nhan dinh ban dau. (ii) Xay dung va diéu chinh thang
do so b, tiép tuc thao luan sau véi chuyén gia dé diéu chinh ngir nghia, nham hoan
thién bang khao sat va (iii) Sir dung phuong phap nay & phan thao luan két qua nghién
ctru va tham khao cac ¥ kién dé dé xuat ham y quan tri sao cho phu hop véi bdi canh
nghién ctru tai hé théng khach san 5 sao thudc dia ban TPHCM.

1.6.2. Phuwong phdp nghién cvu dinh luwong

Phuong phap dinh lugng sir dung thu thap thong tin dir liéu so cap, nghién ciru

thu thap thong tin qua: thao luan nhom tap trung va diéu tra khao sat. Panh gia mé
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hinh do ludng va mé hinh céu tric voi cach tiép can theo binh phuong téi thiéu tung
phan - PLS-SEM (Partial Least Squares SEM) kiém dinh thang do (thong qua
Cronbach’s alpha; D¢ tin cdy tdng hop, phuong sai trich trung binh, bang Fornell va
Larcker, chi s6 HTMT); kiém dinh mé hinh (R2; Q2 va f2) ciing nhu nhiing gia thuyét
nghién ctru nho SEM.

Nghién ctru dinh luong so bd (n=130): phan tich do tin cay theo Cronbach’s
Alpha va phan tich nhan t6 kham pha (EFA) dé hiéu chinh thang do cta timg khai
niém, tr @6 hiéu chinh va hinh thanh thang do chinh thirc, phuc vu cho nghién ctu
chinh thuc.

Nghién ctru dinh lugng chinh thirc (n=560).

1.7. Pong gop cua luan an

1.7.1. Vé mat Iy thuyét

Thet nhat, luan an dong goép quan trong vao viéc tai cu trac va tinh chinh gia tri
giai thich ctia Ly thuyét Hanh vi c6 ké hoach (TPB) trong béi canh hanh vi CSTT, mét
dang hanh vi phirc tap, gidu twong tac xa hdi va phu thuéc manh vao bdi canh té chic.
Khac véi phan Ién cac nghién ciru trudc von tiép can CSTT theo logic “y dinh - hanh
vi” tuyén tinh. Dya trén cac bang ching thuc nghiém tich Iiiy két luan chi mot nia céc
nghién ctru x4c nhan ¥ dinh dugc chuyén thanh hanh vi. Luan an nay chu dong chuyén
trong tAm phan tich tir y dinh sang co ché kich hoat hanh vi thuc té, qua d6 truc tiép
d6i dién va xur 1y khoang cach “y dinh - hanh vi” da dugc xac nhéan trong cac tong
quan va phan tich tong hop cac nghién ciru trude. Su diéu chinh nay khong pha nhan
TPB, ma tinh chinh c4u triic nhan qua cia ly thuyét nham phan anh t6t hon ban chat
phu thudc bdi canh, mang tinh tinh hudng ctia hanh vi CSTT, dic biét trong cac bdi
canh t6 chizc (nganh dich vu khach san) noi hanh vi ¢6 thé dugc kich hoat bai tin hiéu
moi truong hon 13 boi y dinh hinh thanh tir truéc. Tir d6, luan an gép phan 1am rd tinh
“nhay cam bdi canh” ctia TPB, cung cap bang ching thuc nghiém cho thdy mé hinh
nay khong van hanh nhu mot khudn kho bat bién ma chiu anh huéng dang ké boi cau
trac do luong, bién tich hop va dic thu nganh.

Thit hai, dong gop 1y thuyét tiép theo cta nghién ctru nam & viéc mo “hop den”
cua cu truc thai do trong TPB thong qua tich hop co chon loc Ly thuyét dong hec.
Viéc xem dong luc noi tai (niém vui khi chia sé) va dong luc ngoai tai (phan thuong,

su ¢6 di ¢6 lai) nhu cac tién dé hinh thanh thai do khong chi khic phuc han ché khai
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niém hoa thai dd6 mot cach tong hop, ma con chuyén mé hinh TPB tir tiép can mo ta
sang tiép can co ché, 1am 1 cdu hoi nén tang: diéu gi kién tao nén thai do tich cuc doi
v6i CSTT. Cach tiép can nay bao toan logic ndi tai cua TPB, dong thoi gia ting chiéu
sdu giai thich d6i voi cac hanh vi mang tinh ty nguyén va giau ham luong tri thirc an.

Thet ba, bang cach khai thac bdi canh nghién ciru con han ché trong vin liéu
hién hanh, dé tai bo sung bang ching thuc nghiém cé gia tri ddi sanh, qua d6 gdp phan
Kiém tra tinh khai quat cta cac 1y thuyét chu dao von duoc phat trién chu yéu trong boi
canh nganh dich vu khach san 5 sao, mot khong gian t6 chirc dic thu, noi tri thuc
mang tinh ngam dinh cao, twong tac con ngudi day dic va hanh vi khé chuan hoa.

Tong thé, dong gdp hoc thuat cot 16i khong mo rong TPB theo hudng cong thém
bién s, ma dong gop thong qua tai dic ta 1y thuyét, cung cap mot lap luan 1y thuyét
chat ch¢, dua trén dir li€u, gia ting nang luc giai thich caa TPB phu thuéc manh vao
muc d6 phic tap cua hanh vi, gop phan 1am rd khi nao va bang cach nao TPB van
hanh hiéu qua, huéng tgi mot khung giai thich phu hop véi bdi canh cuy thé, tir d6 mo
ra cac hudng phat trién, hiéu biét 1y thuyét theo chiéu sau vao ting bbi canh cy thé.

1.7.2. Vé mdt thuc tién

Vé phuong dién thuc tién, luan an cung cdp mot khung phan tich c6 co so 1y
thuyét viing chic giup cac nha quan tri khach san hiéu rd hon cac co ché tam Iy va to
chtrc thuc day hoac can trg hanh vi CSTT cuaa nhan vién, thay vi chi dua vao cac bién
phap mang tinh ménh 1énh hay chuan muc hinh thirc. Viéc nhan manh vai tro cua dong
luc noi tai va ngoal tai, vai tro tao didu kién cua cong nghé sb, goi mé cac ham ¥y quan
tri quan trong trong thiét ké co ché can thiép phu hop phu hop véi dic thu lao dong
dich vu cudng d6 cao nhu ngang khach san 5 sao. Tir d6, khuyén khich, thic day sy
tham gia tu nguyén, tich cuc vao hanh vi CSTT, ciing nhur giam thiéu ti da cac yéu td
rao can dén hanh vi nay.

Bén canh do, bﬁng viéc lam ro su khac biét gitra hanh vi CSTT an va tri thuc
hién, luan an cung cap co so thuc tién dé cac nha quan tri xay dung chién lugc quan tri
tri thirc phan biét, tranh ap dung cac giai phap ddng nhét cho nhitng dang tri thirc c6
ban chat khac nhau. Piéu nay dic biét co y nghia ddi vdi cac khach san cao cap tai
TP.HCM, noi chét luong dich vu phu thugc manh vao tri thic an, kinh nghiém ca nhan
va su phéi hop linh hoat giita cac bo phan.

Theo d6, dé tai tao ra gia tri ng dung ro rang cho nha quan tri va hoach dinh



23

chinh sach. Cac phat hién cua luan an gitip nha quan tri vuot qua cach tiép can mang
tinh tryc giac hodc khau hiéu, thay vao d6 duwa trén bang chung khoa hoc dé thiét ké
cac co ché can thiép hiéu qua. Viéc nhan dién cac don bay then chét trong viéc thiét
ké, trién khai cac chinh sach quan tri tri thac cua bdi canh t6 chic dich vy khach san
cao cip, khai thac hiéu qua ngudn lrc tai san vo hinh khé nim bat nhung lai hét stc
quy gia trong vai trd trung tdm di véi chién lugc canh tranh bén viing, thong qua viéc
tao ra san pham khac biét, doc ddo va giam thiéu méi de doa thi truong. Nhu vay,
nghién ctru khong chi déng gdp vao phat trién 1y thuyét ma con déng vai trd cau ndi
giita tri thic khoa hoc va ung dung thuc tién, gia ting gia tri st dung cua két qua
nghién ctru trong dai han.

1.8. B6 cuc luén an

Lun an c6 két cau gom 05 chwong véi tha ty ndi dung nhu sau:

Chuong 1: Téng quan vé nghién ciu

Thong qua chuong 1, phac hoa dugc mot buc tranh téng thé cho dé tai tir viéc
dat van dé, dén xac dinh cac muc tiéu, cau hoi, d6i twong, pham vi va phuong phap
nghién ctu. Bén canh 0, chuong nay con khai quét két cau, bd cuc cua dé tai, tir do
gitip doc gia c6 dugc birc tranh toan dién nhat vé chi @& ma luan an nghién cuu.

Chuong 2: Co so 1y thuyét va mo hinh nghién ciru

Chuong thir hai trinh bay vé cac khai niém, khung 1y thuyét nén duoc st dung
trong sudt luan an, nhitng nghién ciru trude da duoc thyc hién vé chil dé nay théng qua
su két song song giira phan tich thu muc (Bibliometric) va danh gia tai liéu c6 hé
théng, thong ké dit liéu tap trung vao nhitng khia canh trong tim dua trén céc tiéu chi
duoc xac dinh trude. T do, lam co s¢ hoan thanh muc ti€u trong tam xac dinh khe hé
nghién ctru, nhan dinh gia thuyét va xay dung mé hinh 1y thuyét.

Chuong 3: Phuong phép nghién ctru

Chuong nay théng ké cac phuong phap nghién ciru va bién luan phuong phap
sir dung trong luan an, lya chon va thyc hién cac k¥ thuat xt 1y dir liéu. Trinh bay két
qua hiéu chinh thang do va nghién ctru so bd dinh lugng.

Chuong 4: Két qua nghién ctu

Chuong 4 cua luan 4n mé ta cac két qua nghién ciru mot cach chinh xac. Diéu
nay doi hoi phai trinh bay s6 li¢u théng ké mé ta cho mau thu dugc ciling nhu s6 lidu

théng ké mo ta cho timg khai niém dugc dua vao mo hinh. Hon nita, Chuong 4 trinh
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bay nhitng phat hién thu duoc tir viéc do luong ca thang do va mo hinh dugc st dung
trong nghién ciru. Sau do, qua trinh thyc hién dinh gia thuyét nghién ciru va danh gia
su khac biét da duogc thuc hién.

Chuong 5: Két luan va ham y quan tri

Xuit phat tir nhitng phat hién thuc nghiém dwoc lam sang to6 & chuong 4.
Chuong nay nhan manh thém nhiing déng gop ¥ nghia 1y thuyét cua luan an. Dé xuit
mot s& ham ¥ quan tri, lam sang td mot s6 han ché va goi mé hudéng nghién ciru khic

phuc.
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TOM TAT CHUONG 1

Trong chuong dau tién, cac ndi dung trinh bay gdm c6: 1y do chon dé tai (boi
canh thuc tién va 1y thuyét), muc tiéu nghién ciru (muc tiéu chung va muc tiéu cu thé),
cau hoi nghién ctu, dbi twong va pham vi nghién ctu, giéi thidu so luoc vé phuong
phap nghién cttu sir dung (nghién ctu dinh tinh va dinh lwong). Noi dung khoang
trng va y nghia ctia luan an (¥ nghia thyc tién va 1y thuyét) ciing dugc trinh bay. Noi

dung cudi cung ctia chuong 1 13 néu tém tit vé cu trac va bd cuc cua luan 4n.
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CHUONG 2. COSO LY THUYET VA MO HINH NGHIEN CUU

Chuong 2 trinh bay mot cach toan dién cac khai niém cét 18i va khung 1y thuyét
nén tang 1am co s& cho toan bd luan 4n. Bdng thoi trinh bay tich hop két qua phan tich
tric luong thu muc (Bibliometrics) va danh gia tai liéu c6 hé théng (Systematic
literature review - SLR) vé cac nghién ctru trude lién quan dén chi dé nghién ctu. Két
qua tong hop nay hinh thanh nén mot nén tang hoc thuat viing chac, qua dé xac dinh
cac khoang tréng nghién ctu hién hitu, xu huéng nghién ctru trong tuong lai, tir d6
phat trién gia thuyét va xay dung mé hinh nghién ctu cho luan an.

2.1. Tri thirc va phan loai tri thirc

2.1.1. Tri thuc

Tri thire 1a mot khai niém cét 18i trong nghién ciru quan 1y va té chirc, thu hut su
quan tdm sau rong trén toan cau (Holden, 2002). Nhiéu hoc gia da c6 nhitng dong gop
quan trong trong viéc phat trién cac ly thuyét vé tri thac, tiéu biéu nhu Kogut va
Zander (1992), Nonaka va Takeuchi (1995), Grant (1996), cling nhu Davenport va
Prusak (1998). Mic du cung nghién ctru Vé tri thirc, mdi hoc gia lai dua ra nhitng goc
nhin khac nhau.

Kogut va Zander (1992) dinh ngha tri thic 1a tap hop thong tin do c4 nhan nam
giit, duoc biéu hién thong qua cac quy tic va hoat dong dinh ky, gitip cac thanh vién
trong té chiic hop tac hiéu qua nham dat duoc muc tiéu chung. Ho nhan manh ring
viéc tri thirc duoc hé théng hoa trong cac quy tac to chuc 1a yéu té quan trong dé hiéu
rd hanh vi cia doanh nghiép.

Drucker (1993) cho rang tri thirc do con ngui tao ra, va déi tha canh tranh s&
khong thé nim bat duoc cach thuc tao dung tri thic néu khong hiéu rd vai tro cling
nhu chire ning cua yéu té chu quan trong qua trinh nay. Drucker nhan manh “Tai san
gia tri nhat caa mot cong ty trong thé ky XX 1a hang hoa va thiét bi, con tai san gid tri
nhat cia mot cong ty trong thé ky XXI s& 1a tri thirc va nang suét lao dong. Do d6, cac
cong ty s& canh tranh véi nhau trong mot nén kinh té tri thire”. Khdi tai san vo hinh ma
6ng nhac téi chinh 1a khéi tai san tri thic.

Grant (1996) nhan manh tri thirc, quan trj tri thirc 13 yéu t6 chinh yéu tao nén
thanh cong ctia moi to chirc, 1 thanh phan chinh quan trong nhit tao nén chién luoc
canh tranh hi¢u qua. Do d6, quan 1y tri thirc hi¢u qua ma trong tam la tri thirc ca nhan,

loai tri thite duoc khang dinh 13 tai san quy gia gop phan vao hiéu qua hoat dong
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(Bartol va Srivastava, 2002) va két qua cudi cung dat duoc lgi thé canh tranh bén viing
(Cabrera, 2005; Nonaka va Takeuchi, 1995). Tuy nhién, rat nhiéu t6 chtc van gap kho
khian trong viéc sir dung hiéu qua ngudn luc tri thie dé phat trién té chuc.

Nonaka va cong su (2006) Iap luan rang tri thirc mang tinh cha quan, gan lién
véi qua trinh hoc tap va duogc hinh thanh thong qua thyc tién. Tri thic khong chi 1a
mét dang quyén luc ma con dugc xem nhu tai san c4 nhan, khién con ngudi co xu
huéng tich liy hon 14 chia sé. Chinh diéu nay tao ra rao can d6i véi hoat dong chuyén
giao va CSTT trong to chuc.

Ngoai ra, khai niém vé tri thic dugc trich dan nhiéu nhét trén thé gioi 1a cua
Davenport va cong su (1998). Trong d6, “Tri thuc 1a sy két hop troéi chay caa kinh
nghiém, gia tri, thong tin theo bdi canh va sy thau hiéu dé cung cip mot khudn kho dé
danh gia va két hop gitra kinh nghiém va thong tin méi. Tri thitc duoc bat nguon va
dugc 4p dung trong tAm tri cia nhitng ngudi hiéu biét. Trong cac to chuc, tri thic
khong chi dugc ham chtra trong céc tai li¢u, hay cac kho tri thitc ma con dugc ham
chua trong cac quy trinh, thong 18, quy tac hoat dong cua to chizc”. Pinh nghia nay cho
thay tri thirc dat duoc thong qua kinh nghiém, dugc phat trién theo thoi gian va thong
qua kinh nghiém bao gom nhiing gi chung ta tiép thu dugc tir viéc hoc tap chinh thic
va khong chinh thac. Do vay, luan an ndy s dung dinh nghia vé tri thuc cua
Davenport va Prusak (1998). Béi vi, khai niém ctia Davenport va Prusak (1998), phan
anh rat rong y nghia cua tri thuc trén tat ca cac khia canh vé nhan thuac (gia tri, niém
tin) va hanh vi (kinh nghiém, hanh dong) cua ngudi thiu hiéu tri thirc, ddng thoi nim
bat ca khia canh khach quan va chil quan cua tri thuc.

Tur nhitng khai niém vé tri thirc, ¢ hai cach tiép can chinh: mot 1a liét ké cac
loai tri thue, hai 1a thong tin duwoc cung cap tir dit lidu thu thap duoc. Luan an nay chi
tap trung trinh bay céac loai tri thirc phd bién véi hai muc dich chinh: (1) nhan dién
tirng loai tri thirc c4 nhan chia sé v6i nhau trong cuing to chirc va (2) phan biét tri thic
véi thong tin hodc dir liéu trong qua trinh khao sat, thu thap dir lidu.

2.1.2. Phén loai tri thuc

Céc hoc gia trén thé gi6i dua ra nhiéu cach nhan dinh khac nhau dé phan loai tri
thizc. Trong luan 4n nay, tic gia chi trinh bay cac loai tri thic (4n va hién) pho bién
duoi day:

Thuat ngit “tri thac an” (knowledge tacit) va “tri thac hién” (knowledge
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explicit) lan dau xuat hién trong nghién ctru cua Polanyi (1966). Khai niém tri thic an
lan dau tién dugc nhiac dén boi Polanyi (1966), 6ng cho rang mot phan 16n tri thic cua
con ngudi khong thé dugce trinh bay rd rang va dé hiéu. Tri thic 4n c6 thé coi nhu bi
quyét ma ca nhan dat duoc théng qua kinh nghiém (Nonaka, 1994). Do d6, né khong
thé dugc hé thong hoa mot cach d& dang va truyén dat hodc st dung néu khong ¢ ca
nhan dé6. Thong qua phat biéu cua Polanyi (1966), ching ta c6 thé thiy rang “kién
thirc” rd rang 1a triru twong. Tri thire ¢4 nhan du 14 tri thire an hay tri thic hién déu 1a
nhitng nguon tai nguyén cua td chirc va co thé gia ting gia tri vao cac san pham, khach
hang va cho chinh t6 chic (Tuan va Tuyét Mai, 2021). Dua trén nghién ctu cua
Polanyi (1966), Nonaka (1994) di phan biét rd 2 khai niém “tri thac an” va “tri thtc
hién” nhu sau:

Tri thirc 4n thuong dugce xem 13 “tri thuc trong hanh dong”, loai tri thie chua
duoc mo ta, ma hoa hay ton tai dudi dang vin ban chinh thirc. Tri thirc an ton tai trong
tam tri c4 nhan, mang tinh ca nhan, gan véi truc giac, kinh nghiém, k§ ning hay bi
quyét va phu thudc vao ngit canh. Tri thirc an thuong duya trén trai nghiém, viéc mo ta
va truyén dat tré nén kho khin (Nonaka,1994), kho thé hién bang loi noi, con sé hay
cong thtc. Do vay, viéc chinh thirc hoa va truyén dat rat kho thuc hién (Nhadm va Mai,
2021). Tri thirc nay hinh thanh tir cac yéu té nhan thirc sau sic nhu niém tin, quan
diém va bdi canh, qua d6 dinh hinh cach ca nhan hiéu, dién giai va thuc hién cong viéc
ctiia minh.

Théng ké cho thdy chi 12% tri thirc t6 chirc dugc luu trong co so dit lidu dién
tir, 20% trong tai lidu s, 26% dudi dang van ban, trong khi 42% ton tai trong ky trc ca
nhan, tc gan mot nira tri thic to chirc mang ban chat an (Hickins,1999). Nonaka va
cong su (2000) nhan manh tri thirc an dugc biéu hién thong qua hanh dong, su gan két
va cam két trong mot ngix canh cu thé; con Yahya va Goh (2002) khang dinh tinh v6
hinh cta né khién viéc truyén dat, do luong hay hé thdng héa tré nén dic biét kho
khan.

Mic du kho ma hoa, tri thirc 4n van c6 thé duoc chia sé thong qua nhitng co ché
phi chinh thitc nhu hoc nghé, hop tac, ké chuyén hay quan sat truc tiép (Pretorius va
Steyn, 2005). Trong nganh khach san, tri thic an chinh 1a kinh nghiém nghé nghiép,
k§ nang phuc vy, su tinh té trong giao tiép va bi quyét quan ly tich lily trong qua trinh

lam viéc, von nam trong tri nhé va thyc hanh hang ngay cua nhan vién, quan 1y va nha
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quan tri.

Tri thic hién: Nguoc lai, tri thirc hién mang tinh khach quan, logic, duoc thé
hién, giai thich mot cach rd rang thong qua 101 noi, con s hodc cac cong thuc va
khong phu thudc vao bdi canh. Tri thirc hién 13 loai c6 thé d& dang giai thich va hé
théng hod, né c6 thé cé trong sach, sb tay va cac loai 4n pham khéac (Faizuniah va
Aizzat, 2009), cac bao cdo k¥ thuat va nhidu ngudn khac. Loai tri thie nay duoc chia
s¢ dudi hinh thirc dir liéu “ctrng” hay quy tic.

Pretorius va Steyn (2005), cho rang tri thic hién bao gdm céac quy tic va tha tuc
chinh thtrc, hinh thirc phd bién nhit 1a cac tai lidu, két qua cong viéc, quy trinh, thi tuc
va mau thiét ké san pham. Tuong ty quan diém nay, Nham Phong Tuén va Nguyén Thi
Tuyét Mai (2021), ciing cho rang tri thic hién thudng nam trong cac chinh sach, hé
théng, tai liéu hudng dan, thi tuc. Trong cac khach san, tri thirc hién dé cap dén céc tai
licu nhu sach, gido trinh, cac md ta Vé quy trinh, so tay, chinh sach, cac quy dinh, bao

c4o ndi bo, cac két qua nghién ciru, két qua phén tich va cac thong tin khac dugc thu

thap va luu trit trén gidy hodc dinh dang dién tu.

Bang 2.1. So sanh diic diém tri thirc 4n va hién

Tiéu chi

Tri thirc an

Tri thirc hién

Ban chit

Thudc cé nhan va ngtr canh

Duéi dang dir li¢u cong khai

Kh6é ma hoa, soan thao, ghi

Pugc chinh thic héa truyén thong

nhan

Hinh thirc |chép hoic truyén dat dudi dang dir liéu ban cung hoac thu
tuc duoc ma hoa
Vi tri Luu gilr trong tam tri mdi ca | Vin ban, so do (ban Ve) co so dir liéu,

thong tin dién tir, biéu o, phim, ..

bac diem

Giup thich tng, doi dién voi
cac tinh huong maéi va dac biét

C6 thé duoc phd bién, sao chép, truy]
cap va ap dung trong toan bd to churc.

Bao gom chuyén moén sau, bi
quyét, sy thau hicu

Str dung cho dao tao, phat trién.

Pac diém

Kha ning phdi hop, chia sé
tam nhin, truyén dat van hoa.

C6 thé t6 chirc, sap xép, hé thong hoa,
bién tam nhin thanh tuyén bo sit ménh|
cling nhu hudng dan thyc thi.

Puoc chuyén giao thong qua
huén luyén, gip mit truc tiép
va mot kém mot.

Pugc chuyén giao qua cic SP-DV va
cac qua trinh dugc luu trit dudi dang
van ban hay tai liu.

Qua trinh
chuyén doi

Chuyén hoéa thanh tri thirc hién
trong cac qua trinh XH, bao
gom ca qud trinh ngoai hda cac

Chuyén d6i tré lai thanh tri thic 4n
qua sy hi€u biét c4 nhan, sy hap thy
hodc ghi nhé
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Tiéu chi Tri thirc an Tri thirc hién
cau chuyén

Anh huéng [Khong phy thuc nhiéu vao | Hoan toan dugc hd trg boi CNTT va
cua CNTT |CNTT truyen thong

Can mot mdi trudng truyén
thong phong pht, van hod chia
sé va su tin tudng

Co ‘ghé chuyén giao qua phuong tién
truyén thong thong thuong

Nguén: Oyarce (2012) va Dalkir,(2005)

Phwong ti€én
truyén dat

Tri thirc hién c6 thé duge vi nhu phan ndi cua tang bang troi - dé nhin thiy va
nhan dién, trong khi tri thic 4n gidng nhu phan chim duéi nudc - khé thé hién va
truyén dat (Milovanovic va Nis, 20086).

Mic du c¢6 sy khac biét rd rang, hai loai tri thirc ndy khong tach biét ma bd sung
lAn nhau, dugc trao ddi lién tuc tir do tri thirc to chirc duoc hinh thanh. Nonaka va
Takeuchi (1995) cling nhan manh rang tri thirc 1a két qua cua su tuong tac gitra tri thirc
an va hién. Tuy nhién, ngudn tai nguyén tri thitc nay s& dé dang bi mat di néu khong
duoc quan 1y hiéu qua, khién doanh nghiép danh mét lgi thé canh tranh.

Nghién ctu caa Nonaka va Takeuchi (1995), d3 xay dung duoc mé hinh vé vé
su twong tac ctia “tri thirc an” va “tri thic hién” voi 4 phuong thic chuyén doi 1a: (1)
X4 hoi héa (Socialization) (tir tri thac an sang tri thac an), (2) ngoai hoa
(externalization) (tir tri thirc an sang tri thic hién), (3) két hop (combination) (tir tri
thac hién sang tri thirc hién) va (4) ndi hoa (internalization) (tir tri thirc hién sang tri
thirc an). Trong do:

- Giai dogn 1: Tri thirc an sang tri thc an s& duoc théng qua qua trinh giao luu
xd hoi. Pay 1a mot qua trinh chia sé kinh nghiém giira cac ca nhan dé tao ra suy nghi
chung.

- Giai dogn 2: Tri thtrc an sang tri thic hién 12 qua trinh thé hién va lam rd tri
thirc bang an du va trong dong.

- Giai dogn 3: Tri thirc hién sang tri thic hién 1 qua trinh hé théng hoa cac khai
niém tao thanh mot hé thong tri thuc.

- Giai dogn 4: Tri thirc hién dén tri thirc an lién quan chat ché dén viéc hoc hoi,
sau do thuc hanh.

Chinh sy chuyén doi lién tuc va twong tac 1an nhau nay 1a ngudn gdc sinh ra tri

thirc moi.
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HIEN HIEN
CN: C4 nhén, TT: Tap thé, TC: T3 chifc, MT: Mai truging

Hinh 2.1. M6 hinh vé sy twong tac gitra tri thic 4n va tri thic hign
Nguon: Nonaka va Takeuchi (1995)

Mo hinh nay dd dwoc thira nhan vi nd dwa ra cach nhin méi va hién dai rang
quan tri dwa trén ngudn lyuc tri thire (tri thac an, tri thie hién, bi quyét,...) chir khong
phai ngudn lyc vat chat (nha xudng, may moc,...). Vai tro ctia con nguoi trong mot to
chirc duoc xem xét lai nham khoi day cac gia tri cua tri thic an trong mdi con nguoi
thong qua nhirng twong tac cua chinh ho.

Ca hai loai tri thirc déu khac biét va c6 nhitng wu diém, nhuoc diém nhat dinh vé
mat quan 1y va chia sé chiing trong td chirc (Collins, 2010; Davies, 2015; Faizuniah va
Aizzat, 2009; Huang va cong sy, 2014). Tri thizc an s& gap phai thach thic khi chuyén
giao qua cac nén tang giao tiép dién tir trong cac to chirc. Tuy nhién, né lai dugc cong
nhan 1a lgi thé canh tranh, dic biét 13 nganh dich vu khach san vi ¢6 thé dugc chia sé
thong qua thao luan, hoi hop truc tiép (Faizuniah va Aizzat, 2009). Theo Leonard va
Sensiper (1998), tri thirc an 13 loi thé canh tranh va ngudn luc to 16n cho moi hoat
dong, dac biét 1a ddi véi sy d6i mai. Con tri thuc hién dugc cong khai, dé trinh bay,
nam bét va chia sé trong toan bo t6 chic (Bhusry, Ranjan va Nagar, 2011).

Nhitng noi dung trén cho thay su phtc tap cuaa tri thic. Do vay dé dugc trang bi
day du tri thirc thi mdi ca nhan nén hoc bang ca kinh nghiém va hanh dong dé c6 thé
linh hoi dugc ca hai loai tri thirc 4n va hién. Bén canh do, diéu can thiét 1a cac t6 chuc
phai nhan dinh duoc loai tri thitc nao c6 thé tao ra va duy tri loi thé khac nhau, tao nén

tai san tri thac trg thanh loi thé phat trién cho té chicc. Do dé, tuy theo gbc dd nghién
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ctu, tri thire c¢6 thé duoc phan loai theo nhiéu cach khac nhau dé phuc vu muc dich
nghién ctru. Ludn an nay tiép can tri thic theo hai loai d6 1a tri thirc hién va tri thic an.

2.2. Chia sé tri thirc va hanh vi chia sé tri thirc

2.2.1. Chia sé tri thuc

Chia sé tri thirc (CSTT) 1a chu dé nhan dugc su chu y cua nhiéu hoc gia, nhiéu
khai niém duoc dua ra va chua c6 su théng nhit chung vé khai niém nay. Duéi day la
mét s6 khai niém duoc tong hop:

Chia sé tri thirc 1a nén tang cdt 161 va 1a khia canh quan trong nhét caa quan 1y
tri thire (Gupta va cong su, 2000; Sohail va cong su, 2009; Hoq va Akter, 2012; Nove
va Dyah, 2013). Thong qua viéc CSTT, mot to chirc c6 thé tich hop ca kién thuc noi
bo va bén ngoai dé phat hién cac co hoi, dat duoc cac diéu kién thuan loi hon trong
qua trinh hoat dong, cung c6 loi thé canh tranh (Gavirneni va cong sy, 1999).

Theo Polanyi (1966), tri thiic dugc coi la mdt trong nhirng tai san quan trong
cua to chuc, ton tai dudi hai dang chinh: tri thirc an va tri thic hién. Tuy vay, tri thic
chi thuc su ¢ gia tri va mang lai loi ich cho t6 chirc, khi dugc chuyén giao gitta cac ca
nhan trong t6 chirc. Qua trinh trao ddi tri thuc ¢ cac cip do khac nhau, tir ca nhan dén
c4 nhan hoac tir ca nhan dén t6 chirc, duoc goi 1a CSTT.

Chia sé tri thizc duoc hiéu 1 qua trinh cho va nhan tri thirc (Soonhee va Hayang
So0 2006), 1a mdt qua trinh bén vitng chuyén giao kinh nghiém va tri thuc cua to chic
sang cic quy trinh kinh doanh thong qua cac kénh truyén thong gilta cac ca nhan,
nhém va té chire (Bock va cong su, 2005; McAdam va cong su, 2012; OO Oyemomi,
2017; Sedighi va cong su, 2016). Nhu véy, khai niém vé “Chia s¢ tri thic” lai duoc
cac hoc gia chi ra rang hanh dong nay lién quan dén cac cap do khac nhau trong t6
chuc.

Chia sé tri thuc 1a yéu t6 ¢t 16i trong viéc chuyén doi tri thirc ca nhan thanh tri
thuc t6 chuc (Nonaka, 1994; Foss va cong su, 2010). CSTT cling dugc dac trung nhu
mot hanh vi ma qua d6 cac ca nhan ty nguyén CSTT va kinh nghiém doc dao cua ho
Véi cac thanh vién khac (Hansen va Avital, 2005). Connelly va Kelloway (2003), dinh
nghia CSTT la tap hop cac hanh vi bao gdm viéc trao doi tri thic voi nhitg nguoi
khac.

Chia sé tri thirc co thé tao ra sy cha ¥ cua cac thanh vién trong ciing nhém vi nd

c¢6 thé gitp ho hoc hoi nhitng diéu méi, ting cudng giao tiép lién ca nhan, tiép can
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nhiéu ngudn tai nguyén hitu ich hon, ning cao hiéu suit céng viéc, cai thién kha ning
giai quyét van dé va phat trién nang luc chuyén mén (Tseng va Kuo, 2014).

M6t s6 khai niém nhan manh CSTT la hanh dong chu quan c6 chu dich caa mét
c4 nhan 1am cho tri thirc duoc tai sir dung thong qua giao tiép (Lee va Al-Hawamdeh
2002); Nonaka (1994), ciing nhidn manh: “CSTT 1a mét hanh vi ty nguyén cua con
ngudi giup cac thanh vién trong mét té chuc chia sé va st dung tri thirc méi cung
nhau”. Twong ddng voi khai niém nay Ortiz va cong su (2017), nhan dinh CSTT chi
xay ra khi cac ca nhan cha dong chia sé kién thtrc chuyén mén hodac kinh nghiém véi
ngudi khac dé gitp ho hoc héi nhitg ¥ tuang mai.

Van den Hooff va Ridder (2004) cho rang CSTT dién ra qua hai qua trinh chinh:
(1) truyén dat khi mot c4 nhan chu dong, phan phdi von tri thic cia minh; va (2) thu
nhan tri thac khi tiép thu va hoc hoi tir nguoi khac. Chia sé tri thirc ludn c6 su tham gia
Cla it nhat hai bén: mot bén chia sé va mot bén tiép nhan (Foss va cong su, 2009).

De Ridder va Van den Hooff (2004), tri thirc dugc chia s¢ bao gém tri thirc an
va hién. Trong khi tri thuc hién c6 thé dé dang truyén dat thong qua dio tao hoic tai
liéu sin co, nguoc lai tri thic an khé chia sé do nd gan lién véi kinh nghiém cé nhan.
Do d6, nghién ctru dong luc, nhan thic cia c4 nhin va tac dong cua chung dén y dinh
CSTT la diéu quan trong va can thiét. Mat khac, Hau va cong su (2013) lap luan rang
viéc chia sé kién thirc an doi hoi nhiéu nd luc hon CSTT hién.

Chia sé tri thuc dé cap dén kha ning ma qua d6 ngudi lao dong trao doi thong
tin, kién thac dé nang cao niang luc hoc tap, kinh nghiém chuyén mén va 16i khuyén
lién quan dén nhiém vu dé cong tac véi ddong nghiép thuc hién nhiém vu duogc giao,
giai quyét van dé, nham phat trién y twéng mai (Ahmad, 2017), tao ra tri thic moi
(Islam va cong sy, 2015), thuc day thuc hién cic y tuong sang tao, anh hudng manh
mé& dén hiéu qua 1am viéc (Yun va Lee, 2017; Cummings, 2004; Pulakos, Dorsey va
Borman, 2003). CSTT hién sé& ning cao hiéu qua hoc tap, 1am thay doi cau trac tri thic
ctia nhan vién. Trong khi d6 CSTT an gitp nhan vién trong to chirc ¢6 dugc cac ky
nang, kinh nghiém va phuong phap dic biét dé lam viéc tét hon nhd vao doi méi nhan
thire (Z. Wang va cong su, 2014).

Chia sé tri thac nhu mot tuong tac xd hoi trong d6 nhan vién trao d6i kinh
nghiém, k¥ ning va tri thirc cua ho trong toan bd to chirc (Y. Lee va cong sy, 2021).

CSTT 1a “mot hanh vi cia con ngudi, bao gdom cac hoat dong nhu trao d6i kinh
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nghiém 1 rang va/hoic ngam hiéu, y tuong va k¥ ning dé thic day tri thic phuc vu
ddi méi tai noi lam viéc” (Kumar va Che Rose, 2012). Viéc CSTT thuong dugc thic
day boi cac co ché dong luc cho phép thuc hién cac hanh vi d6 (Ajzen, 1991) khi cac
trao d6i xa hoi dugc nhan thirc va dap lai (Choi va cong su, 2019).

Mot sé hoc gia ciing thong qua dinh nghia néi 1én vai trd va két qua ma hoat
d6ng CSTT mang lai nhu: 14 quy trinh hoc tap gitra cic nhan vién dé hd tro 1an nhau
nham nang cao tiém ning, giai quyét van dé va thuc day hiéu suat cong viec (Nguyen
va ¢ong su, 2021). CSTT lién quan dén viéc sin sang cung cép tri thirc ¢ lién quan
cho déng nghi¢p trong t chirc (Lin va Lo, 2015; Grant, 2016; Wang va cong sy, 2014;
Zhang va Jiang, 2015). Pay 1a mot co ché quan trong gitp cac thanh vién trong to
chtre cam két tiép thu tri thirc, d6i méi va cudi cung 1a ning cao kha nang canh tranh
(Marouf va Khalil, 2015). Ngoai ra, CSTT tao ra cac hoat dong tuong tidc c4 nhan tur
d6 ca nhan xay dung duoc méi quan hé véi dong nghiép. Cac hoat dong CSTT khuyén
khich su sang tao ctia nhan vién va hi¢u suét cua té chuec (Mugadas va cong su, 2016;
Inkinen, 2016).

C6 thé thay CSTT l1a chu dé thu hat dugc nhiéu hoc gia va dua ra nhan dinh da
dang vé hoat dong nay.

Bang 2.2. Mot s6 khai niém vé chia sé tri thirc

Tac gia Khai niém

CSTT thudng duoc thic day bdi cac co ché dong luc thuc day

Ajzen, 19911 i hién hanh vi do.

CSTT 1a hanh vi ty nguyén, 1a yéu tb cbt 15i trong viéc chuyén

Nonaka, 1994 héa tri thirc & cp dd ca nhan sang cép d to chic,

Qua trinh chuyén giao tri thic (an va hién) ¢ nhiing cap do khac

Polanyi, 1966 | trong cung to chirc.

Gupta vacong | CSTT la nén tang cét 16i cua quan 1y tri thirc, 14 khia canh quan
su, 2000 trong nhat cua quan ly tri thuc.

CSTT la cung cip thong tin va bi quyét dé hop tac giai quyét

Cummings, 2004 van dé, tao ra y tudng méi.

De Ridder va | CSTT it nhat’ c6 hai bén tham gia: mot bén truyén dat trong khi
Van den Hooff, | bén kia thi tiép thu, 1a mdt qua trinh ma céac ca nhan thuong trao
2004 doi tri thirc an va tri thirc hién dé tao ra tri thirc mai.

Wang vacong | CSTT la kha nang nang cao ky nang lam viéc tao diéu kién cho
su, 2006 cac nhom phat trién dua trén nén tang tri thirc viing chac.
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Tac gia Khai niém

CSTT la hanh vi bao gdm trao d6i kinh nghiém, tri thirc hién
hoac tri thuc an, 1ong ghép cac y tuong va ky nang tao dicu kién
cho kién thirc doi méi tai noi lam viéc.

Kumar va Che
Rose, 2012

Wang va cong | CSTT lién quan dép qué trinh sin sang cung cap kién thuc co
su, 2014 lién quan cho cac dong nghiép trong t6 chuec.

CSTT la trao doi thong tin, dé nang cao ning luc hoc tap, kinh
nghiém chuyén mén va 16i khuyén lién quan dén nhiém vu dé
giap d6, hop tac voi nguoi khac hoan thanh nhiém vy, giai
quyét van dé, tao ra y tudng va tri thirc moi.

Islam va cong su,
2015; Ahmad,
2017

CSTT duoc coi la mdt tuong tac xa hoi trong d6 nhan vién trao
doi kinh nghiém, ky nang va kién thic cua ho trong toan to
chuec.

Lee va cong su,
2021

CSTT la quy trinh hoc tap giita cac ca nhan dé hd tro 1an nhau,
nang cao nang lyc giai quyet van de va thuc day hi¢u suat cong
Viéc.

Nguyen va cong
su, 2021

Nguon: tic gid tong hop

Mic du c6 nhiéu khia canh dugc néu ra tao nén su da dang trong khai ni¢m vé
CSTT va loai tri thirc khac nhau. Cac dinh nghia trén déu thé hién mot sé dic diém
chinh: Mgt la, CSTT 1a nén tang cét 151, 1a khia canh quan trong nhat khong thé thiéu
ctia quan 1y tri thirc va phu thudc vao hanh vi CSTT; Hai la, CSTT lién quan dén mot
quy trinh hozc thi tuc; Ba la, CSTT 1a qua trinh chuyén giao tri thirc & nhitng cap do
khac (c4 nhan, t6 chirc, nhom); Bon la, hoat dong nay lién quan dén hanh vi tu nguyén
thong qua giao tiép coi md boi ca ngudi chia sé va ngudi tiép nhan; Nam la, CSTT
huéng dén viéc tim ra giai phap cho cic van dé hoic tao ra tri thiuc méi. Nho do, dan
dén sy doi mai va hiéu suat bén vimng (Islam va cong su, 2021a; 2021c).

Téng hop tir cac tai liéu, ludn an nay 4p dung dinh nghia ctia De Ridder va Van
den Hooff (2004) va Ajzen (1991) trong d6 nhan manh: CSTT thudng duoc thuc diy
boi cac co ché dong luc cho phép thuc hién cac hanh vi chia sé, chuyén giao (trong
tam 13 tri thirc 4n) tir ngudi nay sang ngudi khac mot cach chu dong, dé tao ra tri thirc
méi. CSTT duogc nghién ciru & da cap do: to chirc va ca nhan. Song & cap t6 chic thuc
chat van dya vao tirng ca nhan. Vi tri thirc an duogc luu trit trong mdi ca nhan va chiém
phan 16n cua ngudn luc tri thic cia to chie. Thue ddy CSTT 1a mot thach thic 16n dbi
v6i nha quan 1y, vi nhan vién thuong khong muén CSTT véi ngudi khac (do nhiéu lo

ngai 1am rao can, dic biét 1a anh hudng dén loi ich cia ca nhan). Do d6, luin 4n nay
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chi tap trung vao kham pha hanh vi CSTT trong bdi canh ca nhan s& hitu tri thire, co
nang lyc va c6 dong luc @& CSTT. Pay 1a nén tang cbt 16i, dam bao cho s thanh cong
cua quan 1y tri thire, vi nho d6 dong chay tri thie duoc trao doi 1an nhau giira cac ca
nhan va cung nhau tao ra tri thic méi.

2.2.2. Hanh vi chia sé tri thuc

Hanh vi CSTT c¢6 thé dugc dinh nghia l1a hanh vi ty nguyén ngoai vai tro, nhiém
vy cong viéc ma mot ca nhan trong t6 chirc dugce phan cong, cac to chire khong c6 quy
dinh hoic hozc bat budc ddi véi hanh vi nay (Cabrera va Cabrera, 2005; Choi, Kim va
Yun, 2019). Piéu nay ciing twong ty nhu phat biéu cua mot s hoc gia nhu: Yun,
Takeuchi va Liu (2007) ung ho, hanh vi nay c6 lién quan dén sy sin 1ong cia nhan
vién biéu hién qua giao tiép tich cuc, tham khao y kién ctia dong nghiép, trao doi va
chia sé kinh nghiém mot cach tu nguyén, khong bi ép budc phai CSTT cuaa ho voi
nguoi khac trong cung t6 chuc (Lin, 2011).

Hanh vi CSTT duoc dinh nghia nhu mdt qua trinh nhan thic vé hanh vi cua ca
nhan, dong thoi nhan manh vao su sin sang pho bién kién thire chuyén mon, thong tin
lién quan dén cong viéc, cac k¥ ning va kinh nghiém (tri thic an) can thiét dé thuc
hién cong viéc (Kubo va cong su, 2001) ma mot ca nhan tich lily duoc dén cac thanh
vién khéach trong cung mot t chirc, hanh vi nay c6 thé dong gop dén hiéu qua tdi wu
cua to chirc (Ryu va cong su, 2003; Yeo va Marquardt, 2015).

Hanh vi CSTT duogc dinh nghia la hoat dong ma ca nhan nhiét tinh chia sé tri
thac ciia minh (nhu thong tin, k¥ nang, chuyén mon hodc kinh nghiém) vai ban be, gia
dinh, cong déng hodc dong nghiép va to chic dé giup ho hoc cac khai niém hoac kién
thire, v tudng méi (Eid va Al-Jabri, 2016; Naeem va cong su, 2019).

Hanh vi CSTT ciing duoc dinh nghia 14 cac hoat dong tap thé nham thic day
hoc tap va nang cao kha nang dat dugc muc tiéu, bao gém viéc trao doi tri thuc, ky
nang va chuyén mén giita cdc nhan vién trong cing mot bo phan hodc giita cac to chirc
(Rohman va cong su, 2020). Khi ¢6 trién vong vé loi ich bén ngoai va su trao d6i qua
lai, hanh vi CSTT s& xudt hién (Ergiin va cong su, 2018).

Theo Grant (1996), hanh vi CSTT 1a mdt qua trinh cung ¢b hiéu qua cua to chic
bang cach ting cudng st dung kién thire duoc chia sé bai lee luong lao dong.

Szulanski (1996), nhan dinh rang hanh vi CSTT la hanh dong cung cip thong

tin tri thirc caa ca nhan dén nguoi tiép nhan thong tin va tri thirc, ma khong bao gom
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viéc trao ddi kién thic hai chiéu gitra nguoi chia sé va ngudi dugc nhan. Néi cach
khéc, hanh vi CSTT bi gigi han ¢ hanh vi chi dong, sin 1ong hodc tu nguyén chia sé
ctia nguoi 86 hitu tri thie, chir khong xudt phat tir hanh vi mong mudn cua ngudi nhan.

Bock va Kim (2002) dinh nghia thuat ngit nay 1a su chuyén giao hoac truyén ba
kién thirc ca nhan trong mét t6 chirc. No6i cach khac, chia sé kién thtrc 1 hanh vi dich
chuyén kién thirc gitra ca nhan va nhirng c4 nhan khac trong cing mét té chic lam
tang y thic hop tac véi nhimg ngudi khac dé giai quyét van dé, phat trién ¥ tuong méi,
diéu hanh cac chinh sach hoic tha tuc (Wang va Noe, 2010).

Mot sb cong trinh nghién clru trudc dua ra nhan dinh hanh vi CSTT nhu mot
thanh phan cta hanh vi cong dan t6 chirc (Yun, Takeuchi va Liu, 2007; Dekas va cong
su, 2013). Do do, cam giac gén b6 tac dong tich cuc dén su cha dong, tu nguyén trong
hanh vi CSTT cta mot ca nhan dén dong nghiép trong t6 chuc.

Mot sb nghién ctru khac cho théy hanh vi CSTT la mét hanh vi ¢6 lgi cho xa
hoi, duoc kich thich boéi cdc chuan muc x3 hdi, trong d6 viéc nhin nhan quan diém
dong vai tro quan trong dén quyét dinh CSTT véi nguoi khac (Obrenovic va cong su,
2020). Ciing c6 nhitng nghién ctru dua ra 1ap luan CSTT nhu mot hanh vi xa hoi ngoai
vi ¢6 loi cho xa hoi khi xem xét sy twong tac quan trong giita cac twong tac xa hoi, hd
trg t6 chire va cac dic diém hanh vi vi tha (Suwanti, 2019).

Kumar va Che Rose (2012), cho rang hanh vi CSTT 1a mot hanh vi cta con
nguoi, bao gom cac hoat dong nhu trao doi kinh nghiém, tri thic hién hoac tri thic an,
long ghép cac ¥ tudng va k¥ ning tao diéu kién cho kién thire ddi mai tai noi 1am viéc.

C6 thé thay hanh vi CSTT ctia mot ca nhan bi anh huong boi nhiéu yéu té khac
nhau (Ryu va cdng su, 2003; Cabrera va Cabrera, 2002). Bén canh do, mdc du CSTT
c6 thé dién ra & nhiéu cip d6 khac nhau trong cac to chirc nhu & cap do ca nhan, nhom
hodc phong ban, hoic toan bo to chirc (Erhardt, 2003), nhung diéu nay bat dau tir ca
nhan (Gurteen, 1999), dua trén su lya chon hanh vi ctia cac ca nhan (Dougherty,
1999). Nhu vay, hanh vi CSTT van 1a mét qua trinh c4 nhan ma viéc t61 wu hoa doi hoi
kién thirc vé tam 1y va hanh vi, can dugc quan tAm nghién ctru dé danh gia, do ludng
va tich hop hanh vi vao hé thong danh gia hiéu suat cia minh (Obrenovic va cong su,
2020).
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Bang 2.3. Pinh nghia vé hanh vi chia sé tri thic

Tac gia

Dinh nghia

Szulanski, 1996

Gidi han ¢ hanh vi chu dong (tu nguyén) chia s¢ cua nguoi s¢
hitu tri thire, khong xuét phat tir mong mudn cta nguoi nhan.

Grant,1996

La qua trinh cang ¢b hiéu qua cua to chtc bing cach ting cudng
su dung tri thirc duoc chia sé boi luc Iugng lao dong.

Van Den Hooff va
De Ridder, 2004

La hanh vi CSTT hién thong qua dao tao hay dir ligu san co,
CSTT an thuong kho xuat hién va khong tu nguyén.

Cabrera va cong

La hanh vi tu nguyén, khong bi ép budc ngoai nhiém vu cong

su, 2005 viéc ma mot ca nhan dugc phan cong.
Wang va Noe, La hanh vi dich chuyén tri thuc giita cac ca nhan lam ting ¥ thirc
2010 hop tac d¢ hoan thanh nhiém vu hoac tao ra y tuéng mai.
Lin, 2011 Thong qua bi€u hién cua giao tiép tich cuc, chia sé tu nguyén,

khong bi ép budc.

Kumar va Che
Rose, 2012

La mot hanh vi bao gém cac hoat dong nhu trao doi kinh nghiém,
tri thirc hién hoac tri thic an, long ghép cac y tudng tao dieu kién
cho kien thire d6i mai tai noi lam viéc.

Eid va Al-Jabri,
2016; Naeem va
cong su, 2019

La qua trinh nhan thirc cia ca nhan vé hanh vi, nhdn manh vao su
tu nguyén pho bien tri thirc chuyén mon, kinh nghiém (tri thirc
an) vai nguoi khac, tao ra tri thic hodc y tuong mai.

Ergiin va cong su,
2018; Rohman va

Hanh vi CSTT 1a cac hoat dong tap thé gom viéc trao doi tri thuc,
ky nang va chuyén mon. Khi cé trien vong vé loi ich bén ngoai

cong su, 2020 va sy trao d6i qua lai, hanh vi nay s& xuat hién

Nguon: tic gid tong hop

Do @6, luan an nay tap trung vao nghién ctru hanh vi chia sé ca hai loai tri thirc
(tri thic an va tri thic hién) theo khai niém cua Van Den Hooff va De Ridder (2004).
Ciing theo hai tac gia ndy, trong khi tri thic hién c6 thé dé dang duogc chia sé thong
qua dao tao hay nhiing tai nguyén c6 san trong té chirc, CSTT an kho khin hon boi tri
thizc an dén tir kinh nghiém cua timg ca nhan. Vi vay nghién ciu vé dong luc, nhan
thirc ciia nhan vién cling nhu tic déng cua chung dén ¥ dinh CSTT cta nhén vién 1a
quan trong va can thiét.

Dé thiic ddy hanh vi CSTT, nha quan tri can hiéu duoc nhitng anh hudng va co
ché thuc day ca nhan dong gop kién thirc ¢6 gia tri ciia minh véi dong nghiép. Bé hiéu
hanh vi CSTT, mét s6 1y thuyét da dugc ap dung nhu 1y thuyét trao d6i xa hoi (SET)
hoidc 1y thuyét vén xi hoi (Chiu va cong su, 2006; Hau va cong su, 2013). Tuy nhién,
trong sb do, 1y thuyét hanh dong hop 1y (TRA) va 1y thuyét hanh vi c6 ké hoach (TPB)
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duoc sir dung phd bién nhat (Tran va cong su, 2009; Tran, 2011; Nguyén va cong su,
2019b) vi chung cung cip mot khudn kho 1y thuyét vitng chic dugc coi 13 nén tang co
ban dé kiém tra cac yéu t thic day hanh vi CSTT (Nguyén va cong su, 2019b). Do
d6, ludn an nay st dung Ly thuyét hanh vi c6 ké hoach va 1y thuyét dong luc
(Motivation Theory) 1am 1y thuyét nén tang nghién ctu vé& hanh vi CSTT (tri thuc an
va tri thirc hién) cua nhan vién lam viéc trong nganh khach san.

2.3. Ly thuyét nén

2.3.1. Ly thuyét déng luc (Motivation Theory)

Ly thuyét dong luc (Motivation Theory) xem dong luc nhu mot qua trinh tam 1y
cot 18i chi phdi sy khai phat, dinh huéng, duy tri va cudng hoéa hanh vi ctia ca nhan
(Locke va Latham, 2004). Trong nghién ctru hanh vi t6 chirc va hanh vi chip nhan
cong nghé, dong luc duoc thira nhan 1a yéu té quyét dinh nén tang, tac dong truc tiép
dén hanh vi 1am viéc, mc do san sang tiép nhan cong nghé va hiéu qua thuc thi nhiém
vu (Lin, 2007).

Céc tiép can ly thuyét vé dong luc co thé duoc hé théng hoéa thanh bén nhoém
chinh. Cach tiép can theo nhu cau caa Maslow (1968) cho ring hanh vi con ngudi chiu
chi phéi boi mot hé théng nhu cau phan tang, bao gom nam cap do tir nhu cau sinh 1y,
an toan dén nhu cu xa hoi, duoc t6n trong va ty thé hién. Trén co s& M rong va tinh
gian md hinh nay, Alderfer (1972) dé xuat 1y thuyét ERG, quy tu cac nhu cau thanh ba
nhom: ton tai, lién két va phat trién, qua d¢6 nhan manh tinh linh hoat va kha niang dong
thoi ton tai cua nhiéu dong luc trong hanh vi c4 nhan.

O goc do dong luc trong cong viéc, Herzberg (1968) véi 1y thuyét hai yéu to
phan biét 18 cac yéu té duy tri c6 vai trd ngin ngira sy bat man va cac yéu td thuc day,
von truc tiép tao ra dong luc noi tai va hiéu suat lam viéc bén virng (Hendriks, 1999).
B6 sung cho cach tiép can nay, McClelland (1987) xac dinh ba nhu cau dong lyc chi
dao trong moi trudng to chirc gdm nhu ciu thanh tich, nhu cau lién két va nhu cau
quyén lyuc, véi mic do chi phdi khac nhau giira cac ca nhan, tir d6 dinh hinh phong
cach hanh vi va hi¢u qua lanh dao.

Cubi cung, theo Vallerand (2000), dong luc duoc phan biét thanh dong luc noi
tai va dong luc ngoai tai mot khung 1y thuyét co gia tri giai thich cao, da duoc kiém
ching rong rdi trong nhiéu bdi canh nghién ciru khac nhau, dac biét trong phéan tich

hanh vi lam viéc va chap nhan d6i méi.
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Bang 2.4. Cac yéu té dong luc trong mot sé 1y thuyét

Ly thuyét

Yéu t6 tao dong luc

Thuyét nhu cau

cia Maslow Sinh 1y (vat chat) | Tién luong, phan thuong vat chat hoac tinh than
An toan bam bao cong viéc, siuc khoe va an toan
s~ | M&i quan hé than thiét va khong chinh thirc véi
Nhu cau xa hoi A o
dong nghiép, dia vi xa hdi
Nhl:rgilé ton Sy ton trong cua quan 1y va dong nghiép khac
Nhu cau ty thé | Sy chap thuan cua to chuc véi cac nhu cau, tu
hién ban than | Kiém soat va quan 1y
Ly thuyét cua Ao g . At At s Y
Alderfer Ton tal Luong, thuéng vat chat hoac phi vat chat
Lién quan Quan hé gin bé hoic khong véi ddng nghiép
Phat tridn Cg co hoi thang tién va diéu kién hoc tap phat
trién
Ly tAhuyAet bal Tién cong, mdi truong lam viéc (sach s& va vé
nhan to cua . : n A xa . s .
Herzberg Duy tri sinh), cong viéc dam bao, lanh dao c6 nang luc,
(Hendriks,1999) chinh sach t6 churc, quan hé dong nghiép
A Thanh cong, trach nhiém, su cong nhan, co hoi
bong luc

thang tién

Ly thuyét cua
McClelland
(1987)

Nhu ciu vé lién
két

Mbi quan hé gin bo voi dong nghiép hoic
khong chinh thurc

Nhu ciu vé
thanh tich

Thing tién cong viéc, hoc tap va thanh cong tai
noi lam viéc

Nhu ciu veé stc
manh

Lanh dao cé trach nhiém, trao quyén, cong
nhan, tu chu cong viéc, c6 danh tiéng trong mot
so linh vuc

Nguo”‘n: Akhavan va cong su, 2013

Pong luc bén trong dugc hinh thanh tir niém vui va sy thoa man noi tai gan lién

véi chinh hanh dong dugc thuc hién, thay vi tir cac 1oi ich hay ph.'?m thuong mang tinh

ngoai sinh (Deci va Ryan, 1985). Trong bdi canh chia sé tri thie (CSTT), dong luc nay

biéu hién thong qua cam gidc hai long khi ca nhan m& rong quyén tu chu tri thuc,

khang dinh nang luc chuyén mén va cang ¢ niém tin rang tri thire minh dong gop co

gia tri doi véi to chic. Ban chét caa dong luc bén trong nam ¢ sy himg thu, to mo va

thach thic von ¢ cua hanh vi CSTT, qua d6 thuc day ca nhan CSTT nhu mot hoat
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dong mang y nghia tu than, khong phu thudc vao cac kich thich bén ngoai. Tuy nhién,
dong luc noi tai khong ton tai ddng déu trong moi nhiém vu va c6 thé bién thién dang
ké tuy thudc vao dic diém ca nhan ciing nhu bdi canh té chtc cu thé (Ryan va Deci,
2000).

Nguoc lai, d6ng luc bén ngoai phat sinh tir cac tac nhan ngoai canh nhu phan
thuong vat chat, su cong nhan xa hoi hodc ap luc chuan muc (Brehm va cong su,
2002). Trong CSTT, cac co ché nay thudng duoc hién thyc hoéa thong qua chinh sach
khuyén khich, khen thuéng cua to chac hoic phan hdi tich cuc tir dong nghiép va cap
trén (Davenport va Prusak, 1998). Dudi lang kinh kinh té - xa hoi, hanh vi CSTT duoc
duy tri khi lgi ich ky vong vuot troi hodc it nhat can bang véi cac chi phi lién quan nhu
thoi gian, cong stc va rii ro ¢4 nhan; nguoc lai, sy mit can ddi nay c6 thé 1am suy yéu
hoac gian doan hanh vi chia sé.

Pang chu ¥, mbi quan hé gitta dong luc bén trong va dong luc bén ngoai mang
tinh tuwong tac hon 13 ddi 1ap. Trong khi dong luc noi tai dua trén sy tu thoa man ca
nhan, con dong luc ngoai tai gan véi cac phan thuong hitu hinh, ca hai déu c6 kha
nang chi phi manh mé y dinh va hanh vi CSTT (Davis va cong su, 1992).

Trong luan an nay, dua theo quan diém nhan dinh vé Ly thuyét dong luc cua
Deci va Ryan cung c4p nén tang giai thich thuyét phuc cho thai d6 ddi véi hanh vi
CSTT thong qua hai co ché cét 16i: dong luc bén trong va dong luc bén ngoai. Mot 1y
do quan trong nita 12 nghién ctru nay sir dung hai loai dong luc nay nham kham pha
thai d6 d6i voi hanh vi, mot trong nhirng yéu t6 ¢t 161 cia TPB. Trong khudn kho
TPB, thai do dbi véi hanh vi duoc hinh thanh trén co sé cac danh gid nhan thuc cia ca
nhan vé mic d6 mong mudn va gia tri cua hanh vi d6 (Ajzen, 1991). Pbi véi hanh vi
CSTT, cac danh gia nay khong phét sinh mot cach ngiu nhién ma duoc dinh hinh chi
yéu boi cau tric dong luc chi phdi qué trinh ra quyét dinh ctia ¢4 nhan. Theo 1y thuyét
dong luc, ca dong lyc bén trong va dong luc bén ngoai déu dong vai tro nhu nhing co
ché nén tang anh huong tryc tiép dén cach ca nhan dién giai ¥ nghia, loi ich va chi phi
gin v6i hanh vi CSTT, qua d6 dinh hudng thai do ctia ho d6i véi hanh vi nay.

Tur 1ap luan trén, c6 thé khang dinh rang viéc tich hop 1y thuyét dong luc vao
TPB 14 cén thiét dé 1am rd co ché hinh thanh thai d6 ddi voi hanh vi CSTT. Théi do
khong chi phan anh niém tin nhan thic thuan tay, ma con 1a két qua cia qua trinh danh

gia dong luc da chiéu, trong d6 cac dong luc bén trong va bén ngoai déng vai trd then
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chét trong viéc dinh hudng mac do chip nhan va sin sang tham gia CSTT, dic biét
trong bdi canh nganh khach san, noi hanh vi CSTT mang tinh ty nguyén, phi chinh
thirc va phu thugc manh vao dong luc ca nhan.

2.3.2. Ly thuyét hanh vi ¢é ké hoach (Theory of planned behavior - TPB)

Ly thuyét hanh vi c¢6 ké hoach (Theory of Planned Behavior - TPB) do Ajzen
(1991) phat trién 13 sy mé rong tir Iy thuyét hanh dong hop 1y (Theory of Reasoned
Action - TRA) caa Fishbein va Ajzen (1981). Khac véi TRA vén gia dinh hanh vi
hoan toan mang tinh tu nguyén, TPB b sung thanh t6 kiém soat hanh vi dugc nhan
thirc (Perceived Behavioral Control - PBC) nham phan anh thuc té rang khong phai
moi hanh vi déu nam trong su kiém soat tuyét doi cua ca nhan. Tir d6, TPB cho rang
hanh vi cta con ngudi duoc quyét dinh truc tiép boi ¥ dinh hanh vi va kiém soat hanh
vi duoc nhan thire. Y dinh hanh vi phan anh mutc d6 sin sang cia ca nhan dé thuc hién
mot hanh vi cu thé va duoc hinh thanh béi ba yéu td: thai d6 d6i voi hanh vi (attitude),
chuan muc chi quan (subjective norm) va kiém soat hanh vi dwoc nhan thuc
(Perceived Behavioral Control). Mdi yéu t6 nay c6 thé c6 trong s6 khac nhau tuy thudc
vao ngir canh hanh vi.

Ly thuyét hanh vi c6 ké hoach gia dinh rang ca nhan chi c6 dong luc thuc hién
nhitng hanh vi ma ho tin tudng co kha ning kiém soat va thanh cong. Do do, ngoai
viéc anh huong gian tiép thong qua y dinh, kiém soat hanh vi con c6 thé tac dong truc
tiép dén hanh vi thuc té, dac biét trong nhiing tinh huéng ma nhan thic Kiém soat
tuong dong vai kha ning kiém soat khach quan.

Tuong ty 1y thuyét hanh dong hop 1y, TPB nhan manh vai tro trung tdm cua y
dinh trong viéc du doan hanh vi, véi gia dinh rang y dinh cang manh thi kha niang thyc
hién hanh vi cang cao. Piém khac biét then chét gitra hai 1y thuyét nay 1a viéc 1y thuyét
hanh dong hop 1y bo sung thanh phan kiém soat hanh vi cam nhan (Perceived
Behavioral Control - PBC), phan anh muc d§ ca nhan tin tudng vao kha nang tu chu
dbi voi cac hanh dong can thiét dé thyc hién mot hanh vi cu thé. Kiém soat hanh vi
cam nhan vira anh hudng dén y dinh, vira tac dong truc tiép dén hanh vi, qua d6 mo
rong ning lyc du bao ctia md hinh TPB so véi TRA. Tom lai, TPB xé4c dinh rang y
dinh duoc hinh thanh trén co so ba yéu té chinh: Thai do dbi voi hanh vi (Attitude),
Chuan chii quan (Subjective Norm) va Kiém soat hanh vi cam nhan. Cac thanh phan

cua 1y thuyét TPB trinh bay nhu sau:.



Thai do (Attitude)

L 4

Chuan muyc chu quan Y dinh (Intention) . Hanh vi
(Subjectivenorm) (Behavior)

v

Kha nang kiém soat hanh
vi duoe cam nhan
(Perceived behavioral
control)

TPB__|

Hinh 2.2. M6 hinh Iy thuyét hanh vi ¢é ké hoach
Nguon: Ajzen, 1991

- Ajzen (1991) dinh nghia thai do d6i v6i hanh vi 1a sy danh gia tich cuc hoac
tiéu cuc cta ca nhan vé mot hanh vi cu thé, dua trén niém tin cua ho vé két qua mong
doi. Thai d6 nay phan anh mirc d0 Mot ca nhan xem hanh vi 1a thuan lgi hay khong
thuan lgi. Khi mot nguoi tin réng hanh vi mang lai loi ich, ho c6 thai d¢ tich cuc;
nguoc lai, néu hanh vi duoc cho 1 gay bat loi, thai do s& tré nén tiéu cuc.

- Ajzen (1991) dinh nghia chuan myc chi quan 13 4p lyc xa hoi ma ca nhan cam
nhan dugc trong viéc thuc hién hodc khong thuc hién mot hanh vi. Yéu té nay phan
anh niém tin ctia ca nhan vé mirc 6 ma nhitng ngudi quan trong ddi véi ho ung ho hay
phan d6i hanh vi d6. Khi hanh vi nhan duoc sy khuyén khich tir moi trudng xa hoi, ca
nhan c6 xu hudng thuc hién hanh vi cao hon. Nguoc lai, néu hanh vi bi phan ddi, ca
nhan c6 thé chiu ap luc va giam kha ning thuc hién hanh vi nhiam tranh su khong dong
thuan tir cong dong xung quanh.

- Cam nhan kha nang kiém so4t hanh vi phan anh mirc d6 ca nhan nhan thic vé
su d& dang hay kho khan trong viéc thuc hién mot hanh vi, dya trén niém tin vé sy san
c6 cua nguon luc va cac rao can (Ajzen,1991).Yéu té nay, twong tu nhu chuan muyc
chu quan, 12 mot ham sé ctia niém tin kiém soat. Ajzen (1988) da tich hop cam nhan
kha nang kiém soat hanh vi vao 1y thuyét hanh vi c6 ké hoach (TPB) nhu mot yéu t6
quyét dinh ca y dinh va hanh vi.

Theo 1y thuyét hanh vi c6 ké hoach (TPB), ¥ dinh thyuc hién mot hanh vi dugc
cung cd khi cac yéu td thai do, chuan muc chu quan va cam nhan kha ning kiém soat

hanh vi duwoc danh gia tich cuc (Ajzen,1991). Pang chu y, nhiéu nghién ctu thyc
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nghiém trong cac linh vuc khac nhau d3 chi ra rang thai d thuong 1a yéu té quan trong
nhét, c6 anh huong manh mé dén y dinh thyc hién hanh vi (Ajzen, 2005).

Ly thuyét hanh dong hop 1y (Theory of Reasoned Action - TRA) dwoc ng dung
rong rai trong nghién ctru hanh vi. Cac nghién ctru danh gia TRA 1a mot mo hinh truc
quan, giai thich hanh vi hiéu qua. Tuy nhién, TRA ciing ton han ché nhét dinh. Eagly
va Chaiken (1993), chi ra rang ly thuyét nay gia dinh hanh vi hoan toan nam duéi su
Kiém soat ctia ¥ dinh, do d6 chi pht hop V&i cac hanh vi ¢6 ¥ thirc. Nhitng hanh vi phi
1y trf, mang tinh théi quen hoic tu dong khong thé dwgc 1y giai bdi mé hinh nay
(Ajzen va Fishbein, 1975). Ngoai ra, hanh vi khéng chi bi chi phdi boi y dinh ma con
phu thudc vao cac yéu to nhu co hdi, nguon luc (vi du: tién, thoi gian, k¥ nang). Chang
han, mot ca nhan du c¢6 ¥ dinh CSTT nhung khong thé thyc hién néu thiéu k§ ning
truyén dat. Do TRA chua giai thich dugc cac hanh vi mang tinh bot phat hoac chiu tac
dong tir yéu t6 ngoai tam kiém soat, Ajzen (1991) da phat trién 1y thuyét hanh vi hoach
dinh nham khic phuc han ché nay.

Ciing tuong tu nhu TRA, 1y thuyét hanh vi c¢6 ké hoach (TPB) duoc sir dung
kha phd bién dé du bao cac hanh vi trong nhiéu linh vyc khac nhau va d3 mang lai
thanh cong. Cac hanh vi dugc nghién ctru va dy bao rat da dang thong qua cic nghién
cttu vé: ¥ dinh bau chon, ¥ dinh tim kiém viéc lam (Ajzen, 1996) y dinh mua thuc
pham hitu co (Phan Thanh Hung, 2019), y dinh mua bao hiém (Phan Anh Tuan,
2021),... Bic biét, Iy thuyét TPB duoc st dung rong rii trong viéc du doan y dinh lam
viéc trong linh vuc khach san nhu trong nghién cttu ciia Chuang va Dellmann-Jenkins
(2010), Richardson (2012), Brown va cong su (2014), Wen (2018), ... Nhu vay, c¢6 thé
thiy TPB c6 thé giai thich duoc y dinh ciia mot ca nhan & da dang linh vuc ciing nhu
giai thich dugc hanh vi CSTT trong linh vuc khach san. Vi vay, luan an nay str dung
TPB cho co s& 1y luan dé giai thich va kiém dinh cho anh huong d6i véi hanh vi CSTT
ctia nhan vién dang 1am viéc tai hé thong khach san 5 sao thudc dia ban TPHCM.

2.4. Téng quan cac nghién ciru lién quan dén deé tai

2.4.1. Phén tich thw muc vé chia sé tri thirc duwa trén Ly thuyét Hanh vi Co ké
hoach (TPB)

Viéc xac dinh cac yéu t6 du bao hanh vi chia sé tri thirc (CSTT) khéng chi mang
¥ nghia thyc tién ma con dap ung yéu cau phat trién nén tang 1y thuyét thong qua viéc

van dung Ly thuyét Hanh vi C6 ké hoach (TPB). TPB duoc thira nhan rong ri 1a mot
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trong nhitng khung 1y thuyét c6 sirc anh hudéng 16n nhit trong viéc dy doan va giai
thich hanh vi con ngudi (Ajzen, 2011). Trong bdi canh d6, phuong phap phan tich va
tryc quan hoa thu muc (bibliometric analysis) dwgc lya chon nhu mét cach tiép can
dinh lwong hiéu qua nham tong hop, hé thong héa va danh gia toan dién cac cong trinh
nghién ctru dua trén dit liéu thuy muc (Ding va Yang, 2020). Thong qua cac k¥ thuat
lap ban d6 khoa hoc, phuong phap nay cho phép kham phé céu tréc tri thirc, mdi lién
két hoc thuat va sy phat trién caa chi dé nghién ctu ¢ mic d6 sdu ma cac phuong
phap phan tich truyén thong khé dat duoc (Zupic va Cater, 2015). Dac biét, phan tich
trac luong thu muc khong doi hoi loai trir chu quan cac cong trinh trong qua trinh 1ay
mau, tir d6 lam giam thién léch va cung cip cai nhin khach quan, minh bach vé buc
tranh téng thé caa linh vuc nghién ctru (Agarwal va cong su, 2023; Donthu va cong su,
2021; Yadav va cong su, 2022).

Tuy theo loai dit liéu va myc tiéu nghién ciru, phan tich bibliometric bao gom
nam k¥ thuat cha yéu: phan tich trich dan, phan tich dong trich dan, phén tich lién két
thu muc, phan tich dong tir khoa va phan tich dong tac gia (Van Eck va Waltman,
2010). Mic du mdi k§ thuat déu mang gia tri riéng, viéc lua chon va két hop céc
phuong phap phan tich can dua trén muc tiéu nghién ciu cy thé. Trong nghién cuu
nay, phén mém VOSviewer duoc St dung nhu mdt cong cu ti€u chuan dé xay dung va
tryc quan hoa cac mang ludi thu muc, bao gom mang ludi 4n pham, tap chi, tac gia, to
chuc, qudc gia va tir khoa. Cac mbi lién két trong mang luéi duoc hinh thanh thong
qua dong tac gia, ddng xuat hién, trich din, lién két thuy myc va dong trich dan (Van
Eck va Waltman, 2010; Moral-Mufoz va cong su, 2020). Dir li¢u dau vao duoc trich
XUt tir cac dinh dang pho bién nhu Web of Science, Scopus, PubMed, RIS va Crossref
JSON.

Lap ban d6 khoa hoc duoc xem 1a cong cu then chét nham kham phé cdu tric va
sy tién hoa ctia mot linh vuc nghién cuu (Cobo va cong sy, 2011), déng thoi phu hop
tryc tiép voi muc tiéu ctia luan an 1a phan tich su phét trién hoc thuat cua cac nghién
ctru tng dung TPB trong linh vic CSTT theo chiéu thoi gian. Cu thé, nghién ctu
hudng t6i viéc nhan dién cac dong nghién cuu trong quéa kha, danh gia trang thai
nghién ctru hién tai va du bao xu hudng nghién ctru twong lai, qua d6 xac dinh cac
khoang trong 1y thuyét can duoc khai thac. Trén co so d6, luan an két hop hai ky thuat

phan tich duoc st dung phé bién song hanh (Zupic va Cater, 2015) 13 phan tich dong
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trich dan (co-citation analysis), phan tich lién két thu muc (bibliographic coupling
analysis), d6ng thoi thyc hién phén tich déng tir khoa (co-word analysis) nham lam rd
ciu trac chu dé va nhan dién cac van dé nghién ctru tiém ning (Leydesdorff va cong
su, 2013).

V& quy trinh nghién ctu, dit liéu dugc thu thap tir co so dir liéu Web of Science
(WoS), do ddy 1a nén tang da nganh c6 ciu trac dit liéu chit chg, quy trinh kiém duyét
nghiém ngit va kha ning cung cap dit liéu trich dan toan dién trong hon bbn thap ky
(Pranckuté, 2021). WoS ciing duoc danh gia 1a mot trong nhitg cong cu tim kiém hoc
thuat co do tin cay cao, chi ding sau Google Scholar va Scopus vé mic do phd bién
(Singh va cong su, 2021). Viéc lya chon WoS dam bao tinh hoc thuat, do tin cay va
kha ning phan tich xu hudng nghién cttu mot cach hé thdng.

Trong giai doan thu thap dir liéu, luan an sir dung chudi tir khoa ké thira tir cac
nghién ctru truéc (Nguyen, 2021) nham xac dinh cac an pham lién quan dén viéc van
dung TPB va TRA trong nghién ctru hanh vi CSTT. Cac tir khéa duoc lua chon véi
nhitng muc tiéu nghién ctu cu thé, tao tién dé cho viéc phan tich cau trac tri thirc va
xu hudng hoc thuat cua linh vuc nghién ctru nay:

Thet nhat, nhitng tir khoéa nham théng ké cac tai liéu lién quan dén chia sé tri
thirc va chia sé thong tin, gdm c6: “information sharing” OR “information exchange*”
OR “information transfer*” OR “information distribution*” OR “information
acquisition*” OR “information dissemination*” OR “knowledge-sharing” OR
“knowledge exchange*” OR “knowledge transfer*” OR “knowledge distribution™®”
OR “knowledge acquisition*” OR “knowledge dissemination*” (Nguyen, 2021).

Thet hai, thong ké cac tai liéu lién quan dén Ly thuyét thuyét hanh vi c6 ké
hoach (TPB) va Ly thuyét hanh dong hop 1y (TRA), gom cac tir khéa: “Theory of
planned behavior*” OR “TPB” OR “Theory of Reasoned Action” OR “TRA”.

Nghién ctru chi sir dung dit liéu tir cac bai bao khoa hoc, loai trir cac ngudn khac
nhu ky yéu hoi thao, sach va chuong sach, dong thoi gidi han ¢ cac an pham bang
tiéng Anh. Viéc tap trung vao bai bao khoa hoc xuét phat tir dic thu cta cac tap chi da
trai qua quy trinh phan bién nghiém ngat, qua dé bao dam chat lugng hoc thuat, chiéu
sau phan tich va su da dang tri thirc duoc bao cao (Kumar va cong su, 2021). Hon nita,
cac bai bao trén tap chi thuong duoc danh gia dua trén muc do tién bo hoc thuat va

tinh mai cua dong gép nghién ciru (Paul va cong sy, 2021). Phan mém VOSviewer
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(phién ban 1.6.18) duoc sir dung dé trirc quan hoa cau trac tri tué cua linh vuc thong
qua ghép ndi thu muyc va phan tich dong nghia tir khoa.

2.4.1.1. Quy trinh thu thdp dit liéu va két qua thong ké

Qua trinh tim kiém duoc thuc hién vao ngdy 22/05/2024, thu vé 327 bai béo.
Sau khi gi6i han pham vi & céc tap chi phu hop trong danh sach két qua da tinh chinh,
d6ng thoi tién hanh ra soat k¥ tiéu dé va tom tat nham bao dam muc do phu hop véi
muc tiéu nghién ctu cua luan an va loai bo cac ban ghi trung 13p, sé luong bai bao
duogc giir lai 13 268. Tiép theo, mot bai bao bi thong bao g& bo dwoc loai trir, ddn dén

bo dit liéu cudi ciing gdm 267 bai bao du diéu kién dua vao phan tich (Hinh 2.3).

Tim kiém va thu thap dir
liéu tir Web of Science

k J

Két qua théng ké cho thay
c6 327 bai bao

l

Tinh chinh theo céc tiéu chi:

- Xuat ban tir Tap chi Loai 60 bai bo
- Xuvat ban bang tiéng anh '

- Khéng bi théng bao g&

l

Con lai 267 bai bao du
diéu kién lam dit liéu
phén tich

Hinh 2.3. Quy trinh tim kiém va chon loc bai bao

Nguén: tac gid

Tong sb trich dan cua tap dir liéu dat 7.789, trong d6 7.628 1a trich dan khong

bao gom ty trich dan. Chi s6 H cua cac bai bao 1a 46, véi 6 trich dan trung binh dat
37,47 trén mdi bai bao (Phy luc 2). Phan tich theo thoi gian cho thdy nghién ctu vé
chu dé nay khai nguon tir nim 1998 va phat trién gian doan trong giai doan dau, trudc
khi budc vao pha tang truong on dinh tir nim 2005. Trong giai doan 2005-2018, nim
2012 ghi nhan sb lugng cong bd cao nhat (15 bai). Pang cha y, tir nim 2019 dén thang
05/2024, sb lugng bai bao gia ting lién tuc, dat dinh vao cac nim 2021 va 2022 véi 31
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bai mdi nim, phan anh su quan tdm hoc thuit ngdy cang gia ting va trién vong mo

rong nghién ctru trong tuong lai.

S6 lan trich dan va &n pham theo thdi gian

2
suoney)

Publications

T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T
1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

publications I cittions

Hinh 2.4. S6 lan trich din va bai bio xuit ban trén tap chi
Nguén: tac gid
2.4.1.2. Phan tich déng trich dan (co-citation analysis)

Phén tich dong trich dan (co-citation analysis) dugc st dung nham xéac dinh cac
cum chi dé trong linh vuc nghién ciru théng qua mang ludi lién két gitta cac tai liéu
tham khao duoc trich dan trong 267 bai bao. Trong ban d6 dong trich dan, kich thudc
ctia mdi nat biéu thi sé luot trich dan di duoc chuan héa cia bai bao, trong khi do day
cta céc lién két phan anh cudng d6 quan hé trich dan. Sy ton tai va khoang cach gitra
cac nat thé hién mic do dong trich din gitra cac tai liu, con mau sic dai dién cho cac
cum cha dé khac nhau. Tén tac gia va nam xuat ban duoc gan trén tirng nat (Waltman,
2017). Két qua cho thay Ajzen (1991) 14 tai lidu co chi s6 dong trich din cao nhat (Phu
luc 3). Tong thé phan tich cho thdy cac bai bao dugc phan thanh bén chit dé nghién
ctru chinh, bao gom:

Bang 2.5. Chii dé dong trich din

Chu dé Tén chu dé Trich din dai dién
Ly t%luyét, vé hanh vi ¢6 ké hoach | Ajzen, 1991; Ajzen 1985; Fornell
Chu @ 1| va cac khia canh khac nhau c,1981; Podsakoff, 2003; Hsu, 2008;
(mau do6 - 17 nghién curu) Hair, 2019

Vai trd cua cac yéu té tao dong luc .
dén ¥ dinh va hanh vi chia s¢ tri | BOck,2005; Lin, 2007; Cabrera, 2006;

Chii dé 2| thyc Hsu, 2007; Wasko, 2005; Constant,
1994; Szulaskig, 1996

(mau xanh 14 — 15 nghién ctru)
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Chu dé Tén cha dé Trich din dai dién

Pénh gia cac van dé cua chia sé tri
thic va dinh huéng nghién cu | Lin, 2007; Chow 2008; Wang, 2010;
tuong lai Henseler, 2015

(mau xanh duong — 7 nghién ctru)

Ung dung hai mo hinh ly thuyét
hanh dong hop 1y (TRA) va hanh _ _
Chii dd 4| vi c6 ké hoach (TPB) nghién cau Ryus, 2003; Ajzen, 2002; Kolekofski,
hanh vi chia sé tri thirc 2003; Sheppard, 1988

(mau vang — 6 nghién ctru)

Nguon: tic gid tong hop

Chi dé 1 — Mau d6 - Ly thuyét vé hanh vi c¢6 ké hoach va cac khia canh
khac nhau.

La chii dé c6 nhiéu nghién ciu nhat véi 17 bai bao. Cac nghién ciru lién quan
dén nhiéu khia canh khéac nhau cua 1y thuyét hanh vi c6 ké hoach (Ajzen, 1985, 1987)
mot s6 noi dung cu thé nhu: TPB (Ajzen, 1985, 1987) da nhan dugc sy hd tro manh
mé tir bang chang thuc nghiém, cho thay y dinh thyc hién hanh vi c¢6 thé duoc du doan
dang tin cdy tir thai do, chuan muc cha quan va nhan thac vé kiém soat hanh vi. Bong
thoi, ¥ dinh va nhan thic kiém soat hanh vi giai thich phan 16n sy bién thién trong
hanh vi thyc té. Tuy nhién, mot sb khia canh Iy thuyét van can duge lam rd, va dua ra
thao luan thém dac biét 1a ban chét chinh xac ctia cac mdi quan hé gitta cac cau phan.
Céc nghién ciru hién tai méi giai thich dwoc mot phan cac méi quan hé nay. Viée cac
nghién ctru d& xuét hiéu chinh lai thang do nhu mot giai phap nham gia quyét va khac
phuc han ché nay.

Chii dé 2 — Mau xanh 14 - Vai tro cia cac yéu to tao dong lwe dén y dinh va
hanh vi chia sé tri thirc

La nhom c6 sé luong nghién ctiru nhiéu thi 2 trong tong bbn chii dé duoc phan
loai, gdm c6 15 nghién ctru. Theo quan diém duya trén tri thirc cua to chirc (Grant 1991,
1996; Spender 1996; Teece 2000), tri thirc 1a nén tang cua lgi thé canh tranh. Tuy
nhién, vé ban chat tri thac nam trong cac ca nhan (Nonaka va Konno 1998) va cu thé
hon 1a ho tao ra thong qua viéc thu thap, luu trir va ap dung trong qua trinh lam viéc.
Song tri thirc ciia c4 nhan khong dé dang chuyén dbi thanh tri thire cua té chic ngay ca
khi dugc trién khai hoat dong chia sé nguon tai nguyén nay. Thay vao do6, ca nhan c6

xu hudng tich trit kién thirc vi nhiéu 1y do khac nhau. Do d6, chu dé nay sir dung Iy
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thuyét hanh déng hop 1y (TRA) lam co sd nén tang dé tap trung vao viéc tim hiéu cac
yéu td tao dong luc thuc day ¥ dinh hanh vi chia sé tri thirc ciia cac c4 nhan nhu: moi
treong t6 chie, tam 1y xa hoi, niém tin, ky vong vé loi ich va hiéu suat cia ban than.

Chi d@é 3 — Xanh dwong - Panh gia cac van dé caa chia sé tri thire va dinh
hwéng nghién ciru twong lai

Céc nghién ctru hién c6 nhat quan khiang dinh CSTT la mot ngudn luc chién
lugc, dong vai tro then chét trong viéc tao dyung va duy tri loi thé canh tranh bén viing
cua to chic trong bdi canh nén kinh té ning dong va canh tranh cao (Davenport va
Prusak, 1998; Foss va Pedersen, 2002; Grant, 1996; Spender va Grant, 1996). Trén co
so tong quan c6 hé thong tai liéu, cac nghién ctru da hinh thanh mét bac tranh tong thé
vé linh vuc CSTT, dong thoi xac dinh nim hudng tiép can nghién ciru trong tam, bao
gom: bdi canh t6 chirc; dic diém tuong tac gitta ca nhan va nhém; dic trung van hoa;
dic diém ca nhan; va cac yéu t6 thuc ddy CSTT. Bén canh d6, cac thuat ngit lién quan
dén CSTT duoc sir dung tuong ddi da dang, trong do “chia sé thong tin” doi khi dugc
dung thay thé v6i ham y twong dong, cting vdi su quan tAm ngay cang gia tang ddi vai
cac khai niém nhu chuyén giao tri thirc va trao doi tri thirc. Miac du linh vuc CSTT da
duoc nghién ctu rong rai trong nhiéu nganh, cac thao luan hoc thuat van chi ra sy tén
tai cua nhidu hudng nghién ciru méi noi can tiép tuc khai thac trong tuong lai, déng
cht ¥ 1a méi quan hé gitra CSTT va sang tao, vai trd cua von xi hoi, cac yéu to thudc
vé c4 nhan va niém tin, ...

Chii dé 4 — Mau vang - Ung dung hai mé hinh 1y thuyét hanh dong hop ly
(TRA) va hanh vi c6 ké hoach (TPB) nghién cttu hanh vi CSTT

Pay 1a chu dé co it s6 lwong nghién ciru nhat trong bén chu dé da duoc thdng
ké, c6 6 nghién ctru da duoc trich dan. Cac nghién ctru nay nhan dinh ring TRA va
TPB di dugc ching minh 13 hitu ich trong viéc dy doan nhiéu loai hanh vi trong céac
bdi canh xa hoi (Sheppard, Hartwick va Warshaw, 1988). TRA va TPB khong thudng
dugc 4p dung cho cac nghién ctru trong linh vuc chia sé kién thirc. Dong thoi céac
nghién ciru ciing dua ra nhitng nhan dinh M6 hinh TPB thé hién sy phu hop tot véi dit
liéu hon TRA trong viéc giai thich y dinh CSTT.
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Hinh 2.5. Mang luéi ddng trich din
Nguon: tir phan mém VOSViewer
2.4.1.3. Phan tich thu muc (bibliographic coupling analysis)

Phén tich lién két thu muc (bibliographic coupling analysis) dugc thyc hién dya
trén cac tai liéu tham khao duoc trich dan, trong d6 tong mirc do6 lién két (Total Link
Strength - TLS) duoc str dung 1am tiéu chi danh gi4 trung tam (Zupic va Cater, 2015).

Bang két qua dudi day trinh bay mudi bai bdo c6 TLS cao nhat, dugc sap xép
theo thr tu giam dan; cac két qua con lai dugc béo cdo tai Phy luc 3. Cu thé, Zhang
(2013) dimg dau véi 750 lién két, tiép theo 1a Zhang (2012a) va Zhang (2012b) Vi
TLS lan luot dat 596 va 590. Cac vi tri tiép theo lan luot thugc vé Ramayah (2013) véi
580 lién két, Jolaee (2014) véi 556 lién két va Nguyen (2021) véi 555 lién két; trong
khi bai bao xép thir mudi 1 Erden (2012) vé6i 490 lién két.

Bang 2.6 Cac tai liéu c6 mirc dd lién két I6n

Tac gia . Ton
‘ac gla Ay xe s Tap chi xuat | Trich ,0 gA
va nam Tén bai bao ban dan murc do
xuat ban lién két
Journal of
1. Explaining Knowledge-Sharing Construction
Zhang | Intention in Construction Teams in | Engineering 74 750
(2013) Hong Kong and
Management
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T‘ac ?la e, Tap chi xuit | Trich T,OngA
va nam Tén bai bao o x mirc do
o ban dan o~ A
xuat ban lién ket
2 Industrial
Attitude toward knowledge Management
. . 2
Zhang sharing in construction teams & Data 6 596
(2012a) Systems
3. Analysis of knowledge sharing Construction
S ) . Management
Zhang | behaviour in construction teams in and 22 590
Hong Kon .
(2012b) g J Economics
4 An Empirical Inquiry on
Knowledge Sharing Among .
Ramayah | academicians in Higher Learning Minerva 136 >80
(2013) Institutions
) Int tional
. Factors affecting knowledge nermationa
o ) . Journal of
Jolaee | sharing intention among academic i 105 556
staff Educational
(2014) Management
H [ I
6. | Moo ot | st
: . Knowled 43 555
Nguyen sharing? Differences between M::!Veemgﬁ ,
(2021) posters and lurkers g
[£ Effects of extrinsic and intrinsic Journal of
Lin motivation on employee information 775 518
(2007) knowledge sharing intentions science
8 An integrated theoretical model
for determinants of knowledge Kybernetes 71 515
Wu (2012) sharing behaviours
9. Predicting knowledge sharing Computers in
Kuo practices through intention: A test Human 95 511
(2008a) of competing models Behavior
10. Knowledge sharing in an online European
Erden community of volunteers: the role | Management 27 490
(2012) of community munificence Review

Nguon: tic gid tong hop
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Trong sb 94 bai bao duoc dua vao phan tich ghép ndi thu muc, nghién ctru cua
Hsu (2008) c6 s luot trich dn cao nhat véi 1.091 trich dan va 297 lién két. Tiép theo
12 nghién ctru cua Chow (2008) véi muc do lién két dat 130. Nghién ctu cua Lin
(2007) xép tht ba véi 775 trich dan va tong mutc do lién két cao, dat 518 lién két, trong
khi Ryu (2003) ghi nhan 373 trich dan va 268 lién két; cac nghién ctru con lai duoc
trinh bay tai Phu luc 3. K&t qua phan tich thu muc cho thay bén cha d& nghién ciu
chinh duogc hinh thanh (Hinh 2.6), cy thé gom:

Bang 2.7 Cac chii dé lién két thw muc

Trich din dai dién
Chii d 1 o Tong mirc do lién ket Trich
Tac gia manh dan
(Total link strength)
Chen (2009) 435 154
Cac van dé chia sé tri thac | Fauzi (2018) 401 20
cua to chuc Yoon (2017) 375 32
Hsu (2008) 297 1.091
Chit da 2 Thc gid Tong mirc do lién ket Trxlch
manh dan
Zhang (2013) 750 74
R . 46na luc chi Ramayah (2013) 580 136
bong co'va dong fuc chia 1551206 (2014) 556 105
sé tri thuc
Nguyen (2021) 555 43
Lin (2007) 518 775
Chii da 3 Thc gid Tong mirc do lién ket Tr;ch
manh dan
Al-Kurdi (2020) 437 136
Cac yéu td tac dong dén Ng (2020) 406 34
hanh vi chia sé tri thic Lin (2019) 310 33
Lin (2020) 265 101
Chii da 4 Tac gid Tong mirc do lién ket Tr;ch
manh dan
Chia s¢ thong tin trong | Hau (2011) 391 91
cong dong tryc tuyen dua | \wy (2021) 278 33
trén cac mo hinh 1y thuyét ]
tich hop, dac biet1a TPB | Malik (2021) 247 33

Nguon: tic gid tong hop

Chii dé 1 — Mau hong: Cac van @@ chia sé tri thirc ciia to chirc

Céc nghién ctru V& quan 1y tri thirc khang dinh vai trd trung tim cia CSTT trong
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nén kinh té tri thirc, ddng thoi chi ra day 1a thach thic 16n nhat trong thuc tién quan tri
do xu hudng ca nhan khong san sang chia sé cac tai san tri thuc cdt 16i (Ruggles, 1998;
Hendriks, 1999; Senge, 1997). Trudc thuc trang nay, cic nghién ctu tiép can hanh vi
CSTT chii yéu dudi goc do hanh vi con ngudi, trong d6 Thuyét hanh dong hop 1y
(TRA) va Thuyét hanh vi c6 ké hoach (TPB) 1 hai khung 1y thuyét nén tang duoc sir
dung pho bién. Mot sé nghién ctru ban dau van dung TRA dé phan tich hanh vi CSTT
(Hsu va Lin, 2008; Mati¢ va cong su, 2017; Kakhki va cong su, 2019); tuy nhién, cac
bang chimg sau d6 cho thiy TRA chua giai thich day du mot s6 dang hanh vi, trong
khi TPB c6 nang luc giai thich va du bao vuot tréi (Randall va Gibson, 1990; Ryu va
cong su, 2003; Nguyén va cong sy, 2019b). Do d6, cac nghién citu gan diy ngay cang
vu tién TPB 1am khung 1y thuyét nén dé phan tich hanh vi CSTT (Chen, 2011; Lee,
2012; May va Stewart, 2013; Mafabi, 2017; Zheng va cdng su, 2017; Fauzi va cong
su, 2019; Chang Xiong va cong su, 2021). Ngoai ra, mot s6 nghién ctiiu sir dung két
hop ca 1y thuyét TPB va TRA nhu Ryu va cong sy (2003), hoic mot sé nghién ciru st
dung 1y thuyét TPB va M6 hinh chap nhan cong nghé (Technology acceptance model -
TAM) cua hoc gia Yoona va Kim (2017). Hodc gan day tac gia Zhang va cong su
(2021) str dung TPB va Ly thuyét hd tro t6 chiic (Organizational Support Theory).

Chii dé 2 — Xanh la: Pong co va dong luc chia sé tri thirc

Chia sé tri thirc 12 hanh vi ¢6 chi dich, phat sinh tir qué trinh can nhac giita chi
phi va lgi ich. Viéc chuyén hoa tri thirc an thanh tri thirc hién doi hoi dang ké thoi
gian, nd luc va ngudn lyc nhan thire, déng thoi tiém an rai ro lam suy giam loi thé
canh tranh c4 nhan do mat tinh doc quyén tri thac (Hendriks, 1999; Gray, 2001;
Kankanhalli va cong su, 2005). Do dé, tri thirc thuong duoc xem nhu tai san chién
lugc, va CSTT chi xay ra khi lgi ich cam nhan vuot troi so véi chi phi bo ra (Wasko va
Faraj, 2000; Ryu va cong su, 2003; Zhang, 2013).

Trén co s 1ap luan chi phi va loi ich, cic nghién ciru da tich hop cac 1y thuyét
dong luc vao cac khudn khé hanh vi c6 chu dich nhue TRA va TPB, nham giai thich vai
tro cua ca dong lrc bén ngoai (phan thusng, ky vong té chirc, tinh ¢o di c6 lai) va
dong lyc bén trong (niém vui gitp d&, hiéu qua tri thirc) ddi véi ¥ dinh va hanh vi
CSTT (Lin, 2007; Zhang va cong su, 2012; Wang va cong su, 2015).

Bén canh dong co ca nhan, bdi canh td chuc doéng vai tro diéu kién hoa quan

trong. Mang xa hoi noi bo, mac do tin cay, muc tiéu chung, sy hd tro tir 1anh dao va
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ddng nghiép, cung vé6i van hoa to chirc va nén tang cong nghé sd, co tac dong dang ké
dén khuynh huéng CSTT thong qua viéc giam chi phi trao d6i va md rong khong gian
tuong tac tri thic (Szulanski, 1996; Bock va cong su, 2005; Hsu va Lin, 2008; Zhang
va cong su, 2013).

Chii dé 3 — Xanh dwong: Cac yéu to tac dong dén hanh vi chia sé tri thiic

Céc nghién ciru trude dd xem xét cac yéu té chi phdi hanh vi CSTT trong nhiéu
bdi canh t6 chire khac nhau (Bock va cong su, 2005; Hislop, 2013; Qureshi va Evans,
2015). Tuy nhién, mic du s luong cong trinh ngay cang gia ting, hién twong tich trit
va che giau tri thuc bat ngudn tir nhan thic vé quyén so hitu tri thirc van dugc nhin
nhan nhat quan nhu mot rao can mang tinh ciu trac d6i vai CSTT trong to chic hién
dai (Cheng va cong su, 2009; Fullwood va Rowley, 2013; Charband va Jafari
Navimipour, 2018; Fauzi va cong su, 2019). Do d6, dong nghién ctru gan dy chuyén
trong tAm tir Viéc chi tap trung vao cic yéu té thic day sang phan tich c6 hé théng cac
rao can CSTT nham xay dung khuon khé giai thich toan dién hon.

Trén co s& do, cac rao can CSTT duoc phan loai thanh ba nhoém chinh c4 nhéan,
t6 chirc va cong nghé (Riege, 2005) va dugc mé rong bang viée tich hop Ly thuyét
Hanh dong Hop 1y (TRA) véi Ly thuyét Vai trd Xa hoi (SRT) dé giai thich sy khéac
biét giéi trong quyét dinh CSTT. Cac bang chiing thuc nghiém cho thiy cac cau phan
ciia TRA tac dong khac biét gitra nam va nit, qua d6 khang dinh vai tro diéu tiét cua
gidi tinh trong viéc hinh thanh va thuc hién hanh vi CSTT (Chai va cong su, 2011; Lin
va cdng su, 2013; Lin va Wang, 2020).

Chi dé 4 — Mau vang: Chia sé thong tin trong cong dong truc tuyén dua
trén cac mod hinh ly thuyét tich hop, diic biét 1a TPB

Nghién ctru vé hanh vi chia sé thong tin trong cong dong truc tuyén chi yéu dua
trén Ly thuyét Hanh vi c6 K& hoach (TPB; Ajzen, 1988, 1991), d6ng thoi tich hop céac
khung 1y thuyét b6 tro nham mé rong kha nang giai thich cac co ché dong luc va boi
canh xa hoi chi phéi hanh vi nguoi ding. Cach tiép can tich hop nay cho phép 1am 1
vai tro trung tdm cta thai do, chuan muc chu quan va kiém soat hanh vi nhan thic
trong viéc hinh thanh y dinh va hanh vi chia sé.

Theo hudng da 1y thuyét, Hau va Kim (2011) két hop TPB véi 1y thuyét ERG,
cho thy cac nhu cau ton tai, quan hé va phat trién tac dong gian tiép dén hanh vi chia

sé thong tin thong qua cac cau phan ciia TPB. Wu va Kuang (2021) tich hop TPB véi
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Ly thuyét Nhan thiae X3 hoi va UGT trong bdi canh WeChat, ching minh rang cac yéu
t6 x4 hoi cung ¢6 thai d6 va chuan muc chu quan, trong khi nhu cau thong tin chu yéu
anh huéng dén thai do. Trong bdi canh khung hoang thong tin do COVID-19, Malik
va cong su (2021) tiép tuc khang dinh vai trd ciia TPB khi tich hop véi UGT, nhan
manh tac dong cua do tin ciy ngudn thong tin trong kiém soat hanh vi chia sé.

Nhin chung, cac bang chang thuc nghiém nhat quan xac nhédn gia tri giai thich
ciia TPB trong méi trudng truyén thong sé c6 mirc dd bat dinh cao, dong thoi cho thiy
viéc tich hop da 1y thuyét giup lam sau sic hiéu biét vé cac co ché thiic ddy hanh vi
chia sé thong tin.
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Hinh 2.6. Bian dd mang luéi phan tich thu muc
Nguon: tir phan mém VOSViewer
2.4.1.4. Phan tich tir khoa (co-word analysis)

Phan tich tir khoa dugc thuc hién theo cach tiép can tuong tu ghép ndi thu muc,
v6i ngudng tan suit dugc xac dinh théng qua cac 1an ther nghiém (5, 8, 10 va 11) nham
t6i wu hoéa kha ning truc quan hoa cau trac chu dé. Véi ngudng toi thiéu 11 lan xuat
hién, 41 tir khoa duoc giir lai trong tong s6 1.407 tir khoa. “Chia sé tri thire” c6 tan
suit cao nhét (75 1an), tiép theo 13 “Iy thuyét hanh vi c6 ké hoach” (64 1an) va “y dinh”
(60 1an), cho thay su chi phéi cia cac chu dé lién quan dén chia sé tri thizc va cac ciu
phan trung tdm ctia TPB. Sau khi loai bo cac tir khoa trung lip, phén tich xac dinh ba
cum cha dé chinh, duogc truc quan hoa bﬁng ba mau dd, xanh 14 va xanh duong (Hinh
2.8).
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Hinh 2.7. Biéu @6 mang lw6i phén tich tir dong nghia
Nguon: tir phan mém VOSViewer

Ba chu dé giao nhau, danh dau cac xu hudng tiém ning trong tuong lai ¢é lién
quan chat ché voi nhau. Cac chu dé cu thé:

Chi dé 1 - Mau dé: Vai tro ciia cong nghé déi véi chia sé tri thirc

Chua dé 1 (17 tir khoa) nhan manh vai trd ngay cang noi bat cua céc tién bo cong
nghé trong ha tang s6 phic hop, nhu chatbot va dién toan dam may, trong viéc thic
day su tham gia va tuong tic ctia ngudi ding trén cic nén tang mang xa hoi (Kim va
cong su, 2020). Trong bdi canh nay, M6 hinh Chap nhan Cong nghé (TAM) va khuén
kho ké thira 1a Ly thuyét Thong nhat vé Chap nhan va Sir dung Cong nghé (UTAUT)
cung cap nén tang 1y thuyét cét 16i dé giai thich y dinh va hanh vi ap dung coéng nghé
(Kalra va Baral, 2019). TAM nhan manh nhan thtic vé tinh hitru ich va tinh dé sir dung
nhu cac co ché trung tim chi phéi hanh vi CSTT tryc tuyén (Chandran va Alammari,
2021), trong khi UTAUT mé rong khung phan tich théng qua ky vong hiéu suat, ky
vong nd luc va anh hudng xa hoi, gan két cac yéu td nhan thirc nay véi viéc sir dung
cong nghé thuc té (Wicks va cong su, 2020). Cac nghién ctru tich hgp TAM véi TPB
hoic UTAUT dé chirng minh ning lyc giai thich vuot troi cia cac mo hinh chap nhan
cong nghé trong nghién ctru hanh vi CSTT truc tuyén (Kalema va cong su, 2016;
Nguyen va Nham, 2019; Alotaibi va cong su, 2017; Etemadi va cong su, 2020).

Chii @ 2 - Mau xanh 14 ciy: Céc yéu to tac dong dén chia sé tri thirc

Chu dé 2, vai 10 tir khéa trong tam, tap trung lam rd cac yéu to chi phdi hanh vi
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CSTT cua c4 nhan. Trong d6, TPB duoc xac dinh 1a khung 1y thuyét nén tang, phan
anh mirc d tng dung rong rai va vai tro dinh huéng ndi bat trong cac nghién ctru hién
tai va twong lai vé& CSTT. Bén canh cac cau phan 1y thuyét cét 151, cac nghién ciru gan
day nhan manh vai tro ctia dong luc noi tai dac biét 1a sy thich thu va ning luong ca
nhan trong viéc thiic ddy hanh vi CSTT (Al-Kurdi va cong su, 2020). Téng quan caa
Nguyén (2021) vé cac nghién ctru dira trén TPB va TRA chi ra hai huéng tiép can cha
dao: (i) kiém dinh Iy thuyét trong cac bdi canh méi va (i) md rong pham vi cac yéu to
quyét dinh, tap trung vao chia sé tri thirc hién, chia sé tri thirc 4n va hanh vi che gidu
tri thirc (Anand va cong su, 2021; Bernatovic va cong su, 2022; Fauzi, 2022).

Chii dé 3 ¢6 10 tir khéa - Mau xanh dwong: Nén tang chia sé tri thic

Sy phat trién nhanh cia CNTT di thuc day cac t6 chire khai thac manh mé céc
nén tang s6 nham gia ting luéng thong tin va nang cao hiéu qua CSTT, thé hién qua
viéc trién khai mang noi bd va cac nén tang truc tuyén phuc vu giao tiép va cong tac
(Nguyen va Malik, 2022a). Déng thoi, cac mang xa hoi va ung dung nhan tin truc
tuyén mo rong dang ké khong gian twong tac va trao doi tri thuc, trg thanh cac moi
truong chia sé hiéu qua, chi phi thap va dé tiép can (Kim va cong su, 2020; Chatterjee
va cong su, 2020; Etemadi va cong su, 2020; Seitz va Misra, 2020). Tuy nhién, cac
bang chung thuc nghiém cho thiy co ché khuyén khich trén nén tang sb tao ra tac
dong khong dong nhat doi véi cac dang CSTT, khi phan thuong ao co thé thiic day
CSTT hién nhung dong thoi 1am suy giam dong co CSTT an, qua d6 dit ra yéu cau sir
dung cac phuong phap phan tich phu hop nhu PLS-SEM dé xtr Iy cac mdi quan hé
tiém an phic hop (Vuong va cong su, 2021).

2.4.1.5. Két ludgn tir tong quan nghién civu bang phan tich thu muc

Thong qua viéc két hop ba ki thuat phan tich gom dong trich dan, ghép ndi thu
muc va dong xuat hién tir khoa, nghién ctru nay da cung cip mét birc tranh thu muc
toan dién vé viéc tng dung Ly thuyét hanh vi c6 ké hoach (TPB) trong viéc giai thich
hanh vi CSTT cutia ca nhin. Cach tiép cin da phuong phap nay khong chi cho phép
kién tao ban d6 khoa hoc nham nhan dién cac chii dé nghién ciru hién tai va dinh hinh
xu huéng twong lai, ma con gép phan xac dinh nhiing khoang tréng hoc thuat quan
trong can tiép tuc khai thac trong khudn khé luan an. Két qua chi ra ba cum chu dé noi
bat sau:

Thet nhat, chii @€ lién quan dén cac yéu té quyét dinh ¥ dinh va hanh vi CSTT ca
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nhan st dung TPB lam 1y thuyét nén va c6 md rong. Két luan cua Jalili va Ghaleh
(2020) cho rang: thai d6 tich cuc va nhan thic kiém soat hanh vi 1 nhitng yéu to tac
d6ng manh nhat dén y dinh CSTT. Céc yéu té duoc x4c dinh 1a dong luc (bén trong va
bén ngoai) cling duoc xem 1a yéu td quan trong, gop phan thic day tich cyc dén hanh
vi CSTT. Mot sé nghién ctru d3 mo rong khung 1y thuyét khi nhdn manh vai tro cua
cac dong luc tim 1y - x3 hoi trong viéc khuyén khich ca nhan tham gia CSTT (Selim
va cong su, 2022).

Thet hai, mot xu hudng noi bat khac d6 1a cac nghién ctru tich hop va mé rong
TPB/TRA V6i cac 1y thuyét khac dé giai thich day du hanh vi CSTT trong boi canh da
dang va phuc tap (Sulaiman va cong sy, 2022). Tuy nhién, viéc tich hop TPB véi cac
Iy thuyét bd tro nhu Ly thuyét trao d6i xa hoi, Ly thuyét tu quyét, Ly thuyét trao doi
kinh té, Ly thuyét nhan thirc xa hoi (Wu va Kuang, 2021), Ly thuyét st dung va sy
thda man,... (Chen, 2020), hay mo hinh sy phu hop ngau nhién giita cong nghé va
nhiém vu (Ghasemaghaei, 2022) di cho thiy ning luc giai thich cao hon so véi nhitng
tiép can don thuan dya trén TPB. Diéu nay khang dinh kha ning thich ¢ing cao cua
TPB khi dugc van dung trong nghién ctru hanh vi CSTT. Bén canh d6, Nguyén va
cong su (2019b), phat hién ra rang TPB 1a 1y thuyét giai thich t6t nhat vé y dinh va
hanh vi, trong d6 ¢6 hanh vi CSTT. Nhu vay, nén tang 1y thuyét caa TPB cho thay 1y
thuyét nay rat phu hop trong bdi canh CSTT.

Thet ba, chit d& méi noi hién nay 1a vai trd hd tro ctua cong nghé dbi vai hanh vi
CSTT. Két qua tir phan tich khép ndi thu muc (Chu dé 4 - Chia sé thong tin trong cong
d6ng truc tuyén dya trén cac mo hinh 1y thuyét tich hop, dac biét 1a TPB) va phan tich
tir khoa (Chi dé 1 - Vai trd cong nghé dbi vi CSTT) déu khang dinh rang cong nghé
k¥ thuat s6 da va dang dong vai tro then chét trong viéc tao diéu kién cho thong tin, tri
thire duoc phd bién rong rai va hiéu qua hon (Nguyen va Malik, 2022a; Wang va cong
su, 2021). Cac nén tang tryc tuyén nhu mang xa hoi, cong dong ao, hay dién dan tri
thirc khong chi cung cap kénh giao tiép nhanh chong, thuan tién, ma con trd thanh
khong gian mang xa hoi hoa tri thirc hiéu qua cho ca nguoi chia sé 1an nguoi tiép nhan
(Yuan va cong su, 2022). Diéu nay cho thay CNTT c6 thé x6a bo khoang cach vé thoi
gian va vat 1y, cung cap quyén truy cap dé liy thong tin, ddy nhanh qué trinh chia sé
kién thirc va nhanh chong xac dinh vi tri nguoi nam gitr kién thirc. Nhu vay, dudi tac

dong cia Cong nghiép 4.0 va sy phat trién nhanh chong cua khoa hoc dit liéu
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(Ghasemaghaei, 2022; Lepore va cong su, 2022), hoat dong chia s¢é tri thirc cling nhu
hanh vi CSTT trong tuong lai chic chan s& gin chat hon véi su hd trg ctua cong nghé
thong minh, nén tang sé va cac hé sinh thai tri thic s6 hoa.

Tom lai, nhitng phat hién nay khang dinh gia tri trung tim cta TPB trong
nghién cttu chu d&& CSTT, d6ng thdi nhan manh tiém nang mé rong 1y thuyét nay va
vai trd ngay cang quan trong cua cong nghé. Pay chinh 13 nhitng khoang tréng va trién
vong nghién ciru quan trong ma luan 4n nay s& ké thira va phat trién.

Bang viéc sir dung phwong phap Phan tich tric luong thu muc va truc quan hoa,
thong qua k¥ thuat 1ap ban d6 khoa hoc va phan tich sau hon vao tai liéu dé hiéu ro
rang ting chi tiét cua chu dé nghién cru ma cac phuong phap phan tich khac khong
dat dugc (Zupic va Cater, 2015). Song nham muc dich cung cap mét cai nhin tong
quan toan dién vé cac tai liéu c6 sin bang cach lya chon cac nghién ctru ¢6 lién quan
truc tiép dén cac muc tiéu cu thé ma luan 4n hudng ti, nham phan tich sau va xac
dinh dugc chinh xac khe hd nghién ciu. Luan an nay 14p luan, két qua phan tich thu
muc (Bibliometric) khong thay thé dugc danh gia tai lidu c6 hé théng (Systematic
literature review - SLR), ma dugc nghién ctru nay thuc hién song song nham b tro,
khic phuc nhitng han ché di véi ca hai phuong phap. Phéan tich Tong quan tai liéu co
hé thong sir dung phuong phap dinh tinh, théng ké dit liéu tap trung vao nhirng khia
canh trong tdm dya trén cac tiéu chi duge xac dinh trude, danh gia nham tra 16i cau hoi
nghién cuu (Dewey va Drahota, 2016). Trong d6 muc tiéu trong tam xac dinh cac
khoang tréng, xu huéng nghién ctru trong twong lai tir d6 x4y duyng mé hinh nghién
ctru cho luan an, ndi dung duoc trinh bay & cac muc tiép theo.

2.4.2. Lwgt Khdo nghién ciru vé chii dé chia sé tri thic

Nghién ciru ctia Wang va cong su (2010) véi chu dé: “Knowledge sharing: A
review and directions for future research”. Dua trén viéc xem xét tai li€u, nghién cuu
nay da phat trién mot khuon kho 1y thuyét day di hon vé cha d& CSTT. Trong khuén
kho ciia nghién ctru xac dinh dugce nam chi dé noi bat:

Bang 2.8 Thong ké cac chii dé nghién ciru

Chu dé Ndi dung

Poi véi boi canh | Bao gom céac khia canh nhu: Van hoéa va bau khong khi t6 chuc;
to chiic Lanh dao; Phan thudéng va Co ciu t6 chuc.

Pic diém gita | Bao gom cac ndi dung: Pic diém va quy trinh ciia nhom; Sy da
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¢4 nhan va nhom| dang va Mang xa hoi.

Pic diém

o Vian hoéa to chire, van hoa lam viéc nhom.
van hoa

Pic diém

A Loi ich, niém vui
ca nhan

Cacyéuté |Bao gom cac khia canh nhu: Niém tin vé quyén sé hitu tri thuc;
thic day Loi ich va nhan thirc chi phi; Su tin tuéng va cong 1y.

Nguon: Wang va cong su, 2010

Nghién ctru nay cung cip mot burc tranh tong thé théng qua tong quan tai liéu da
nganh nham phan tich cach cac dic diém ¢ cip do to chirc, nhém va ca nhan anh
huong dén hanh vi CSTT & cip d6 ca nhan, qua d6 gdp phan lam rd cac xu huéng
nghién ciru hién tai, nhan dién cac chu dé maéi noi va dinh huéng nghién ctru tuong lai
trong linh vuc CSTT. Mic du khéi luong nghién ciru da nganh vé CSTT ngay cang gia
tang, cac tc gia nhan manh rang van con nhiéu khoang trong nghién ctru dang ké, bao
gom viéc mo rong cac goc tiép can 1y thuyét, 1am 1 cac co ché tiém an dic biét 1a vai
trd cua Sy tin tudong trong thuc day CSTT (Mayer va Gavin, 2005) va phan tich cic co
ché khuyén khich CSTT thong qua cac dang quan hé khac nhau gira ddng nghiép va
giita nhan vién véi cap trén. Bén canh d6, nghién ctru ciing kéu goi ting cudng céc
tong quan tap trung vao thanh phan nhom nham mé rong hiéu biét vé cach thirc thu hut
cac thanh vién nhom dé gia taing CSTT, hudng téi cai thién hiéu suit cong viéc. Vé
phuong dién phuong phap luan, cic tac gia chi ra rang mac du mot bo phan nghién
ctru hién c6 cung cap phan tich sau sic vé CSTT trong béi canh té chirc, cac nghién
ctru dinh lugng van ton tai nhirng han ché dang ké; do do, cac nghién ctru tuong lai
can két hop danh gia nhan thic véi cac thude do khach quan va do luong cac bién doc
lap mot cach tach biét vai cac chi s6 CSTT.

Nghién ciu cia Asiamah Yeboah (2023) véi chi dé: “Knowledge sharing in
organization: A systematic review”.

Bai bao ap dung phwong phap tong quan tai liéu co hé théng (Systematic
Literature Review — SLR), mot cach tiép can duoc sir dung rong rii trong nghién ctu
dinh tinh nham bao dam tinh minh bach, kha ning tai 1ap va do tin cay khoa hoc
(Chauhan va cong su, 2022). Cu thé, nghién ctru sir dung khung PSALSAR, cho phép
tién hanh phan tich tong hop ca bang chimg dinh tinh va dinh luong trong téng quan

hé thong (Mengist va cong sy, 2020). Tim kiém tai liéu duoc thyc hién trén nhiéu co
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so dir liéu hoc thuat uy tin (ScienceDirect, Wiley, Springer, Sage, Google Scholar va
Web of Science), véi cac tir khda duoc chuan hoa theo chu dé nghién ciru. Két qua tim
kiém ban dau thu dugc 2.284 bai bao; sau qua trinh sang loc nghiém ngit theo céc tiéu
chi dua vao, mau phan tich cudi ciing gdm 110 nghién ctru duoc cong b trong giai
doan 2000-2022.

Phén tich tdng hop 110 nghién cttu cho thay tai liéu hién hiru hinh thanh bdn
ludng nghién ctru chinh c6 mdi lién hé chat ché. Ludng thir nhat tap trung vao cac yéu
t6 thic day va rao can dbi voi hanh vi CSTT & cip do ca nhan. Trong do, cac yéu td hd
trg nhu niém tin, tinh ¢ di ¢o lai, phan thudéng va dong luc duge nghién ctu nhiéu
nhat, bén canh cac dic diém c4 nhan khac nhu long vi tha, sy tu tin, niém vui khi gitp
d5 nguoi khac va sy dong cam. Nguoc lai, cac rao can CSTT bao gém thiéu dong luc,
nhan thic han ché vé loi ich, mang luéi xa hoi yéu, bat binh dang dia vi va khac biét
vé trinh d6 van chua duoc quan tdm twong xing, tao ra khoang tréng 1y thuyét dang ké
(Davenport va Prusak, 1998; Bock va cong su, 2005; Kankanhalli va cdng su, 2005;
Wasko va Faraj, 2005; Chang va Hau va cong su, 2013; Hung va cong su, 2011; Brcic
va Mihelic, 2015; Fong va Mar, 2015; Podrug va cong sy, 2017; Chaudhary va cong
su, 2022, ...).

Ludng thir hai xem xét cac yéu td & cap do t6 chirc, bao gom lanh dao, van hoa
t6 chirc, hé thong khen thuong, cong nghé thong tin truyén thong va cau trac to chuc.
Trong s6 d6, CNTT duoc xac nhan dong vai tro trung tm trong viéc thu nhan, luu trit
va lan toa tri thirc ¢ cip do td chire, thong qua viéc mé rong pham vi tiép can va thac
day hop tac vuot ra ngoai cac kénh giao tiép chinh thic. Pang chu ¥, cau tric to chic
vira c¢6 thé tao diéu kién, vira co thé tro thanh rao can d6i voi CSTT, tuy thude vao
muc d6 linh hoat va phan quyén (Grant, 1996; Ipe, 2003; Davenport va Prusak, 2000;
Lin, 2007; Kim va Lee, 2006; Podrug va cong su, 2017; Xue va cong su, 2011,
Shanshan, 2014; Asrar-Ul-Hag va cong su, 2016, ...). Nhin chung, di véi noi dung
céc nhan t6 kich thich hay can tré CSTT, cho thay s6 lugng nghién ciru chii yéu tap
trung vao cac yéu td hd tro, thic day, cac yéu té rao can chua dugce cha y. Khoang
cach trén can dugc lap day vi su tién bo trong 1y thuyét CSTT doi hoi phai hiéu sau sac
khong chi cac yéu té thuc diy CSTT ma con ca céc rao can, dé c6 thé nd luc khic phuc
chung (Islam va cong su, 2020).

Ludng thtr ba tap trung vao quy trinh CSTT, nhan manh rang CSTT 1a mot qua
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trinh lién tuc, bao gom ca doéng gop va tiép nhan tri thire. Cac nghién ctru chi ra vai tro
cua mang ludi ca nhan, tuong tac xa hoi, cling nhu sy khac biét gitta CSTT chinh thurc
va phi chinh thie. Tuy nhién, bang ching thuc nghiém vé cach thirc quy trinh nay van
hanh hiéu qua trong cac bdi canh nganh hoic té chuc cy thé van con han ché (lpe,
2003; De Ridder va van den Hooff 2004; Nonaka va Toyama 2005; Lin, 2007; Hau va
cong su, 2013; Chatterjee va cong su, 2022,...).

Ludng thir tur phan tich két qua cua CSTT, cho thiy CSTT c¢6 tac dong tich cuc
dén nang luc dbi mai, hiéu suit ddi méi, von tri tué va hiéu suat té chac, bao gdm ca
két qua tai chinh va phi tai chinh. CSTT dac biét dugc ghi nhan trong viéc rat ngin
thoi gian phat trién va thuong mai hoéa san pham, qua d6 cung c¢b lgi thé canh tranh
bén viing (Lin, 2007; Yesil va Hirlak, 2013; Wang va cdng su, 2016a; Podrug va cong
su, 2017; Han va Chen, 2017; Wang va cong su, 2014; Ali va cong su, 2019; Singh va
cong su, 2019; Yeboah, 2022, 2023).

Tir tong hop tai liéu, nghién ciru chi ra mot sé hudng nghién ctiru con bo ngo: (i)
thiéu vang nghién ctiru trong bdi canh cac nén kinh té dang phat trién; (i) can lam ro
hon cac loai tri thire dong gdp hiéu qua cho viéc phat trién ning luc thim nhép thi
truong; (iii) xu huéng nghién ctru hién nay thién vé cac yéu tb thuc day hon 13 rao can
CSTT; va (iv) sy mat can ddi vé bbi canh nghién ciru khi phan 16n tap trung vao khu
vuc tu nhan, trong khi khu vuc cong dic biét 1a cac co quan 1ap phap van chua duoc
khai thac day du. Viéc lap day cac khoang trong nay 1a diéu kién can thiét dé thuc day

tién bo 1y thuyét va thuc tién trong nghién citu vé CSTT.

Bang 2.9 Tom tit két qua nghién ctru vé cha dé chia sé tri thirc

Tac gia va Phwong phap | Han ché va hwéng nghién ciru

Két qua nghién ciru

nam nghién ctiru tiép theo
L. Phét trién mot khuon
Wang va | kho ly thuyét day du Nghién ctru dinh PR )
cong sy | hon vé cha dé CSTT, & tinh - Han ché vé PPNC dinh lugng;
(2010) xac dinh dugc nam
linh vuyc ndi bat ddi - Huéng NC tuong lai:
v6i chu dé CSTT: Bbi + Mé rong khung ly thuyét dé
canh to chac; Ca giai thich toan dién hon hanh vi
nhan va nhom; Dac CSTT;
diém van hoa; Cac + Kham pha cic co ché tiém an

yéu t6 thic day. qua d6 niém tin tac dong dén
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Téc gia v . Phwong phap | Han ché va huéng nghién ctu
ac gla VA |k QUi nghién ciru w .I:g p' ap an che Va-‘u’ g nghién cwr
nim nghién ctru tiep theo

chia sé;

+ Phan tich anh hudéng cta cac
loai quan hé xa hdi khac nhau
trong viéc thic déy hoac can tré;
+ Lam rd cach thirc hinh thanh
thai d¢ tich cuc d6i véi chia sé;

+ Mé rong phan tich tir cap do ca
nhin sang nhém va to chuc
nhiam hiéu r3 hon dong luc

CSTT téap thé.

2 |Phan tich thw muc| PSALSAR | G9iyhuomgNC: =
Asiamah chil d2 CSTT. tir 110 . + MO0 rong trong boi canh cac
Yeboah bii b . d (Pinh luong | 3, kinh 1 dang phat trién con it
(2023) al bao slal €Ol | va dinh tinh) | quoc khai thac;

danh gia (2000 — "2 TR .
2022) 16 hon vé cdc + B0 sung va lam 1o céac khia
canh khai niém cua CSTT;

khia canh cua CSTT,
ghi nhan cac két qua
dat dugc trong qua
khir va hién tai, cho
thiy ba ludong nghién
cuu riéng biét: Cac
yéu t6 thuc day va
rao can; quy trinh va
két qua CSTT.

+ Xem xét cac loai tri thirc chua
duoc dé cap, dac biét trong
nganh dich vy;

+ Phan tich sau hon cac rao can
chia sé;

+ M¢& rong pham vi tr khu vuc
tu nhan sang khu vuc cong dé
tang gia tri hoc thuat va thuc
tién.

Nguon: tic gid tong hop
2.4.3. Lwoc khdo nghién ciru vé chia sé tri thic trong té chirc khdch san
Lim va cong sy (2021), nghién ctu vé cha dé:“Knowledge sharing in
hospitality organizations: A meta-analysis”, khang dinh vai tro trung tdm cta CSTT
dbi vai loi thé canh tranh bén vitng cua té chic khach san, dong thoi chi ra su thiéu
nhit quan trong cac nghién ciru trudc Vé cac tién dé thic ddy hanh vi CSTT & ca cip
d6 t6 chirc va ca nhan. Bé lap khoang tréng nay, nhém tac gia tién hanh phan tich tong
hop 54 nghién ctu (2001 -2019), thu thap tr Web of Science, Google Scholar va
ProQuest, 4p dung phuong phép meta-analysis theo Schmidt va Hunter (2015) nham
xay dung khung khai niém tich hop vé cac yéu té du bao va hé qua ciia CSTT.
Két qua cho thay nim yéu té co anh huéng manh nhat dén CSTT gém moi
truong hop tac va hd trg, niém tin, muc tiéu chung, quan hé dong nghiép va cong bang,

trong d6 méi truong hop tac dong vai trd chi phdi. Cac yéu té ¢ cip do td chirc co tac
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d6ng manh hon so v6i cap do ca nhan, phu hop véi Chen va Cheng (2012) va Huang
va Liu (2018). V& hé qua, CSTT lién két chat ch& hon véi cac két qua & cip do nhan
vién dic biét 1a su sang tao va su hai long trong coéng viéc trong khi & cip do to chuc,
ca ba hinh thirc CSTT (thu thap, chia sé va ap dung) déu co ¥ nghia dbi véi hiéu suat
va doi méi.

Nghién ciru ciing ghi nhan su khac biét theo khu vuc dia 1y: cac yéu té c4 nhan
(KSAO, cam két) c6 anh hudng manh hon tai chau A va chau Au; CSTT dic biét quan
trong di véi ddi mai té chirc tai chau Phi. Nhitng phat hién nay ham ¥ su can thiét caa
cac chién lugc quan tri CSTT phu hop véi bdi canh van hoa, dong thoi kiém soat cac
yéu té nhan khau hoc.

Mic du c6 déng gop quan trong, nghién ctu van ton tai mot so han ché, bao
gom: (i) quy md mau tong hop con twong d6i han ché, (ii) dir liéu chua tap trung hoan
toan vao boi canh khach san, va (iii) kha nang phan tich vai tro diéu tiét con bi gigi
han do sé lwong nghién ctru trong timg nhom nho. Do d6, cac nghién ciu twong lai
dugc khuyén nghi mé rong co so dir liéu, tap trung chuyén biét vao nganh khach san,
d6ng thoi ung dung cac phuong phap phan tich tién tién nhu PLS-SEM da quéc gia
nham lam sang to siu hon co ché quan hé gitta cac ciu triic nghién ciu.

Nghién ctru ctia Luu Trong Tuan (2021) véi chu dé: “Knowledge sharing in the
hospitality context: The roles of leader humility, job crafting, and promotion focus”,
phén tich vai trd ctia yéu td nay d6i voi hanh vi thu thap va CSTT cta nhan vién khach
san. Dit liéu thu thap tir 674 nhan vién va 87 quan 1y tai cac khach san bon va nam sao
& Viét Nam duoc phan tich bang mo hinh phuong trinh cau triic da cap, cho thiy lanh
dao khiém ton c6 tac dong tich cuc va ¢ ¥ nghia dén ca hai chiéu hanh vi CSTT, trong
d6 anh huong dén thu thap tri thic manh hon so véi chia seé.

Nghién ctru dong gdp vé mit 1y thuyét khi mé rong pham vi 4p dung cua ly
thuyét 1anh dao khiém ton sang bdi canh khach san mot linh vyc con it dugc kiém dinh
dong thoi lan dau lam rd mdi lién hé giita phong cach lanh dao nay va CSTT trong
nganh. Viéc phan biét hai chiéu “nhan - thu thap” va “cho - chia sé¢” cho thay su khac
biét so véi lanh dao phuc vu, von dugc ching minh tac d6ng manh hon dén chiéu chia
sé tri thuec.

Bén canh d6, nghién ciru 1am sang t6 co ché trung gian thong qua chién luogc

cha dong kiém soat ngudn luc cua nhan vién, qua d6 mé rong céac tiép can trudc day
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cha yéu tip trung vao quan hé lanh dao va cip dudi hoic hé qua cua CSTT. V& thuc
tién, két qua ham y rang viéc thiic day lanh dao khiém tén c6 thé nang cao hiéu qua
quan tri tri thie trong khach san; tuy nhién, bdi canh vin héa dong vai trd quan trong,
khi dir lidu tir Viet Nam mot nén van hoa tap thé cho thiy muac do dap ung thuan loi
hon cua nhan vién.

Mic du c6 dong gop dang ké, nghién ciru van tdn tai mot sé han ché bao gom
pham vi nganh va bdi canh vin hoéa con hep, chwa so sanh véi cac phong cach lanh dao
khac va chua xem xét ddy du cac co ché bd sung. Do dé, cac nghién ctru twong lai
dugc khuyén nghi mé rong sang cac nganh dich vu khac, tich hop nhiéu phong cach
lanh dao, ciing nhu xem xét vai tro clia cac yéu té6 nhom nhu sy da dang nham lam rd
hon dong lyc CSTT. Nhin chung, nghién ctru khong chi lap day khoang trong 1y thuyét
vé lanh dao khiém tén va CSTT trong nganh khach san, ma con md rong hiéu biét vé
co ché trung gian, bbi canh van héa va quan tri tri thic trong dich vu.

Bang 2.10 Tém tat két qua nghién ctru vé chi dé chia sé tri thirc trong

t6 chirc khach san

Tac gia va K&t QUa Phwong Han ché va hwéng nghién
nim cLqud phap ciru tiép theo
1. Phan tich, hé thong tién dé Pinh luong .

Lim va cona | V2 hau quéa cia KSB trong va - Han Ch§1 .
Imva coNg | 4.t chirc khach san, giai | | + Can ¢6 PPNC, nham thu
sw (2021) | goan (2001 - 2019), két| Pinhtinh | thip va wde tinh chinh xac

qua phat hién cac van dé khi s6 luong NC tang lén.
nhu sau: + PPNC st dung con han
- Mbi trudong to chirc; Tin che, dé xuat khac phuc
tu‘é’ng’ Muc tiéu Chung) béng cach st PLS-SEM.
Mdbi quan hé cua ca nhan + NC nay da st dung dur
va cong bang anh hudng liéu tong hop ve€ nhan vién
manh nhat. to nhi€u t6 chuc, khong
~ CSTT c6 xu huéng lién phai khach san. Can c6 két
quan chit ché hon dén két qua phan tich duoc chuyén
qua & cdp do nhan vién sau va cu thé cho nganh
(sang tao va su hai long). khach san.

- C4 nhan c6 mdi tuong - Nghién ctru trong tuong
quan cao nhat voi hanh vi lai: Ngoai tudi va tham
thu thap tri thirc. TO chirc, nién lam viée, dua thém
cO mél lién hé manh mé cac dac dlél’}'l nhan khau
dén ca 3 khia canh (thu hoc khac, nham kham pha
thﬁp’ chia sé va ép dung) déy du khia canh vé KBS.

- KSB ctia nhan vién khach

san & Chau A va Chau Au
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Tac gia va K&t qus Phwong Han ché va huéng nghién
nam ctqua phap ciru tiép theo
bi tac dong boi yéu td noi
bd nhiéu hon so véi Béc
My.
2. - Khai quat héa 1y thuyét - bé tang kha nang khai
Luru Trong khiém tén cua LD ciing quat hoa cac két qua, méd
o nhu dong gép quan trong | Pinh lugng | hinh NC nén duoc thu
Tuan vo1 dich vu khach san va nghi¢ém thém trong cac
(2021) nguoi quan ly. nganh dich vu khac.
- B6 sung yéu t6 LD khiém - Dit liéu thu thap dugc tir
tdn vao tap hop cac yéu to khach san 4 hoac 5 sao cua
kich thich KSB. Viét Nam, c6 ban chat la
- LD khiém tén anh hudng chu nghia tip thé vé mat
dén ca hai chidu 1a “thu van hoa vi vdy nhan vién
thap — CSTT” thay vi la c6 thé phan tng t6t hon véi
mot bién don chiéu. su khiém tén cua nguoi
- Sy tac dong cua LD LD, mo rong nghién ctru &
khiém tén dén “thu thap tri cac qudc gia khac dé ting
thtrc” manh hon “CSTT”. kha nang kham phéa vé két
qua.
- M6 hinh NC trong tuong
lai can dua cac phong cach
lanh khac vao mo hinh NC.

Nguon: tac gid tong hop

2.4.4. Lwgc khdo nghién ciru vé Ly thuyét hanh vi cé ké hoach va chia sé tri
tharc

Nghién ctu cua Norfadzilah Abdul Razaka va cong su (2016), véi chu dé
"Theories of Knowledge Sharing Behavior in Business Strategy", tap trung vao ban
chat caa hanh vi CSTT va céac 1y thuyét nén tang nham giai thich cac yéu té tac dong
dén quyét dinh CSTT ciia c4 nhan. Trong d6, mot s6 1y thuyét quan trong da duoc ap
dung dé nghién ctru hanh vi CSTT, bao gdm TRA, TPB va Iy thuyét trao doi x3 hoi
(SET). Bing phuong phap danh gia tai liéu, dd xac dinh mdi quan hé giita cac 1y
thuyét nay vai thuc tién va dong luc thiic day hanh vi CSTT.

Nhin chung, nghién cttu ciia Razaka va cong su (2016) cho thiy hau hét cac
nghién ciru vé thyc hanh CSTT déu dua trén cac 1y thuyét nén tang nhu TPB, TRA va
SET dé giai thich hanh vi CSTT. Trong d6, thai do va chudn muc chu quan déng vai
tro then chdt trong viéc kich thich ca nhan chia sé. Dong thoi, ca nhan ciing can nhic
loi ich va chi phi lién quan tai thoi diém quyét dinh thuc hién hanh vi CSTT. Mot sé

ngudi c¢6 xu hudng tir chdi CSTT do lo ngai mat tinh doc quyén, thiéu niém tin hoic
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cam thiy khong an toan. Yéu tb hiéu qua ban than ciing anh huéng dén kha ning thich
mg va st dung tri thic tir ngudi khac. Trong méi trudng kinh doanh, co so ha tang,
VHTC va diéu kién vat chit 1a nhitng nhan t6 quan trong dé thuc day CSTT. Do do,
ban lanh dao can tao diéu kién, khuyén khich va gido duc nhan vién vé loi ich cta viéc
CSTT, ddng thoi xay dung moi trudng tin tuéng va hop tac dé toi wu hoa hidu qua tri
thire trong t6 churc.

Nghién ciru caa Nguyén Tuyét Mai va cong sy (2018), véi chi dé: “The theory
of planned behavior and knowledge sharing: A systematic review and meta-analytic
structural equation modelling”, nham kiém dinh mot cach hé théng kha ning giai
thich ctia Ly thuyét hanh vi dy dinh (TPB) trong bdi canh chia s¢ tri thirc (CSTT). Cu
thé, nghién ciru theo dudi ba muc tiéu chinh: (i) tong hop va danh gia mbi quan hé
giita thai do, chuan muc chu quan (SN), kiém soat hanh vi cam nhan (PBC), y dinh va
hanh vi CSTT thong qua phan tich tong hop hiéu tng ngau nhién; (ii) kiém dinh gia tri
ctia mo hinh TPB nguyén gdc (Ajzen, 1991) va cac bién thé mé rong duge dé xuat
trong y vin; va (iii) xac dinh cac yéu t6 diéu tiét tiém niang anh hudng dén cac moi
quan hé cau tric trong TPB. Nghién ctru 4p dung quy trinh PRISMA (Moher va cong
su, 2009), tién hanh ra soat tam co s& dit liéu hoc thuat lon(Google Scholar,
Springerlink, ScienceDirect, Emerald, ProQuest, Sage, IEEE va Web of Science) da
duoc tim kiém béng cach str dung cac tr khoa, thu thap ban dau 1.678 hd so va chon
loc con 26 nghién ctru du diéu kién phan tich véi tong c& miu twong Gng.

Két qua nghién cttu mang lai nhitng diém nhan dinh quan trong va dinh hudng
nghién ctu vé cha dé nay trong twong lai nhu sau: Thiz nhdt, cic nghién ctru c6 xu
huéng mo rong TPB bang cach bd sung cac bién giai thich lién quan dén thai do, SN
va y dinh, véi phan 16n mau nghién ciru dugc thu thap tai chau A, phan anh vai tro
ngdy cang gia ting cua CSTT trong bdi canh to chirc tai khu vuce nay. The hai, sy mat
can d6i gidi tinh trong mau (nam chiém wu thé) goi ¥ nhu cau xem xét vai tro diéu tiét
cua gidi tinh trong CSTT. Thiz ba, thai d6 duoc xac nhan 1a yéu té tac dong manh nhat
dén y dinh CSTT, tiép dén 1a PBC, trong khi SN c6 anh huéng twong ddi yéu. Ther s,
viéc thiéu nhat quan trong mdi quan hé giita y dinh va hanh vi CSTT cho thay sy gian
doan pho bién trong kiém dinh TPB, ham ¥ ring cac nghién ctru twong lai can truc tiép
do ludng hanh vi CSTT va xem xét cac yéu t6 tién dé hd trg chuyén héa y dinh thanh

hanh vi. Thir nam, boi canh van hoa dong vai tro diéu tiet dang ké: tai cac quoc gia co
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muc 46 chu nghia tap thé cao, tac dong cua PBC 1én y dinh CSTT manh hon, trong khi
tai cac qudc gia thién vé ca nhén, cic co ché khuyén khich c4 nhan t6 ra hiéu qua hon.
Thet sdu, GDP binh quan dau nguoi dugce xac dinh 13 yéu t6 diéu tiét anh huong cua
PBC dén y dinh CSTT, cho thay vai tro cta diéu kién kinh té vi mo. Thir bay, hd trg
cong nghé thong tin gép phan thic diy qua trinh chuyén ddi tir ¥ dinh sang hanh vi
CSTT thuc té.

Ngoai nhitng két qua déng gop, nghién ctru ndy ciing chi ra mot sé han ché nhur:
Mic du c6 nhiéu bai bao nghién ciru TRA va TPB trong viéc CSTT, nhung rét it bai
cung cap du thong tin dé tién hanh phan tich tdng hop. Bén canh do, viéc ndi long cac
tiéu chi loai trir c6 thé tao ra so lugng mau nghién ctru nhiéu hon, nhung diéu nay dan
t6i kha ning khong dam bao vé chat luong cua chinh phén tich tong hop. Hon nita,
nghién ctru nay giéi han viéc lya chon cac bai bao chi bang tiéng Anh vi cac ngudn tai
nguyén khong cho phép chung t6i mé rong tim kiém.

Nghién ctu cia Nguyén Tuyét Mai (2020) voi chu dé:“4 review of two
psychological models in knowledge sharing: current trends and future agenda”, dugc
thue hién nham dat duoc hai muc tiéu lién két chat ché: (i) tong quan c6 hé théng viéc
van dung Ly thuyét Hanh dong Hop 1y (TRA) va Ly thuyét Hanh vi C6 ké hoach
(TPB) trong viéc 1y giai hanh vi chia sé tri thirc (CSTT); va (ii) xac dinh cac khoang
trong nghién ctru, dong thoi dé xuat dinh huéng nghién ciru tuong lai thong qua 1ap
ban d6 va phan tich c6 hé thong cac khia canh da duoc khai thac trong cac cong trinh
truge do.

Nghién ctru 4p dung phuong phap dénh gia hé thong va phan tich tong hop theo
quy trinh PRISMA (Moher va cong su, 2009), dua trén dir liéu thu thap tir tam co sé
dir liéu hoc thuat uy tin gdbm Google Scholar, SpringerLink, ScienceDirect, Emerald,
ProQuest, Sage, IEEE va Web of Science. Qu4 trinh tim kiém duoc thuc hién dén cudi
nam 2017, thu thap ban dau 1.678 hd so. Sau cac budc sang loc theo tiéu chi lua chon,
chi cac bai bao tap chi duoc binh duyét ngang hang va céng bd bang tiéng Anh duoc
dura vao phan tich, véi tong s6 63 bai bao duoc lra chon cudi cung.

Két qua phan tich chu dé cho thiy toan b cac nghién ciru duge cong bd sau
nam 2003, chu yéu trén cac tap chi qudc té uy tin thudc cac nha xuat ban nhu Elsevier,
Emerald, Taylor & Francis, Sage, Wiley va Springer, qua d6 khang dinh viéc van dung
TRA va TPB trong nghién ctru CSTT d tr¢ thanh mot hudng nghién ctru chinh thong.
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Dang chu y, tit ca cac nghién ctru déu sir dung phuong phap dinh lwong. Vé phan b
dia ly, cac nghién curu tap trung chu yéu tai Bong A va Hoa Ky, trong d6 bai Loan dan
dau véi hon bay nghién ct, tiép theo 1a Hong Kong, Malaysia, Han Quéc va Hoa Ky
(mdi québc gia tir bon dén bay nghién ctu), phan anh mirc d6 quan tdm hoc thuat dang
ké d6i véi hanh vi CSTT.

V& xu huéng phat trién mé hinh, trong tong sé 63 nghién ctru, c6 29 nghién ciu
van dung TRA va 34 nghién ctu st dung TPB. Hai xu huéng tiép can chinh duoc ghi
nhan. Xu hudng thir nhat tap trung kiém dinh tinh hop 18 cua cac mé hinh gbc trong
cac bdi canh khac nhau va kham pha cac mdi quan hé bd sung giita cac ciu trac 1y
thuyét; tuy nhién, chi mot s it nghién ctu giit nguyén hoac chi diéu chinh t6i thiéu
cac cau trac cdt 16i. Xu hudng thi hai chiém wu thé, trong d6 TRA va TPB dugc mo
rong thong qua viéc bod sung cac yéu to quyét dinh mai xoay quanh ba cau tric trung
tam gom thai d, chuan muc cha quan va kiém soat hanh vi cam nhan (Bock va cong
su, 2005; Chow va Chan, 2008; Hsu va Lin, 2008; Radaelli va cdng su, 2015). Cac yéu
t6 mo rong nay dugc phan loai thanh bén nhém chinh: ca nhan, xd hoi, t6 chic va
cong nghé, trong d6 bang ching thuc nghiém cho thiy cac yéu té té chirc va cong
nghé 1a nhitng hudéng nghién ctru giau tiém nang. Tuy nhién, ¢ t6i 21 nghién cau chi
dirng lai ¢ viéc xem xét y dinh CSTT, bod qua hanh vi thuc té. Bong thoi, mic du TRA
va TPB dugc ching thuc trong nhiéu béi canh, cuong do tac dong gitta cac ciu truc
van bién thién dang ké, phan anh tinh phuc tap va phu thudéc bdi canh ciia hanh vi
CSTT.

Trén co s& do, nghién ctru dé xuat mot sé dinh huéng cho cac nghién ciru tuong
lai. Miac du cac huéng tiép can hién tai dd mang lai nhitng dong gop quan trong, bang
chtng thuc nghiém vé hiéu qua caa hanh vi CSTT van con han ché. Viéc kiém dinh
truc tiép tac dong cta hanh vi CSTT 14 can thiét nham danh gia kha nang ap dung, duy
tri va tao gia tri bén ving cua tri thirc duoc chia sé. Miac du y dinh dugc xem 1a yéu tb
du bao quan trong cua hanh vi, nhiéu nghién ctu cho thay chi khoang mét nta sé v
dinh duoc hién thuc hoa thanh hanh dong (Sheeran va Webb, 2016), cho thay su ton
tai ro nét cua khoang cach “y dinh - hanh vi” (Ajzen, 2002). Do d6, cac nghién ciru
tuong lai can chuyén trong tam tir ¥ dinh sang viéc do luong truc tiép hanh vi CSTT va
kham pha cac co ché thuc day su chuyén héa tir y dinh sang hanh vi thyc té.

Ngoai ra, khi van dung TRA va TPB, cac nghién ctru can xem xét vai tro cua
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cac yéu td diéu tiét. Mot hudng tiép can tiém ning 1a phan biét tri thic an va tri thirc
hién, do su khac biét can ban trong dic tinh va co ché chia sé (Lu va cong sy, 2006).
Bén canh d6, vin hoa ciing duoc xem 13 mot yéu tb diéu tiét quan trong can duoc quan
tam nhiéu hon trong cac nghién ctru tuong lai (Deverell va Burnett, 2012).

Cubi cung, nghién ctru thira nhan mét s6 han ché, bao gém viéc chi xem xét cac
bai bao di dugc binh duyét va gisi han pham vi ¢ cac 4n pham tiéng Anh, do dé co thé
bo sét nhitng cong trinh gia tri duoc cong bd bang cac ngdn ngir khac.

Nghién ctru ciia Min Yang va Ping Xu (2021), v6i cha dé: “Understanding the
Antecedents of Knowledge Sharing Behavior From the Theory of Planned Behavior
Model: Cross-Cultural Comparisons Between Mainland China and Malaysia”, dugc
thuc hién nham van dung Ly thuyét Hanh vi C6 ké hoach (TPB) dé phan tich céc tién
dé tac dong dén hanh vi CSTT cuia nhan vién trong bbi canh xuyén vin hoa, thong qua
so sanh giita Trung Qudc va Malaysia trong giai doan chiu anh hudng cia dai dich
COVID-19. Bang cach 4p dung mo hinh PLS-SEM két hop phén tich da nhom, nghién
ctru mé rong dong nghién ciru TPB vén chi yéu tap trung trong pham vi mot to churc,
qua d6 bd sung bang ching thuc nghiém vé CSTT trong méi trudng toan cau va da
van hoa.

Két qua cho thay hau hét cac méi quan hé gia thuyét phu hop véi cac nghién
ctru trude day, dong thoi khang dinh vai tro trung tdim cta cam nhan dam bao cong
viéc trong viéc thuc day y dinh CSTT & ca hai qudc gia. Pang chu y, dinh huéng thi
truong cé tic dong manh hon dén cam nhian dam bao cong viéc cta nhan vién Trung
Qudéc so voi Malaysia, phan anh sy khac biét vin hoa trong cach thuc tiép nhan va van
dung tri thic. Mdi quan hé tich cuc giita ¥ dinh va hanh vi CSTT tiép tuc dugc xéac
nhan, cho thay khi nhan vién ¢6 y dinh chia sé rd rang, ho s& chi dong trao doi ca tri
thirc 4n va tri thie hién, qua d6 nang cao kha ning sang tao va thich Gmg trong cac bdi
canh lam viéc kho khan.

Phan tich da nhom chi ra rang cuong d6 tac dong cua cac mdi quan hé cau triic
nhin chung manh hon & nhém nhén vién Trung Qudc, cung ¢ 1ap luan ring khéc biét
van héa van tao ra nhiing bién thién dang ké trong hanh vi t6 chtic, ngay ca trong cling
khu vice dia Iy. Tir goc do thuc tién, nghién ctru cung cap co s& cho viéc thiét ké cac
co ché khuyén khich, dam bao nghé nghiép va dau tu vao ha ting cong nghé nham

thuc day CSTT hiéu qua. Tuy nhién, viéc chi st dung TPB, giéi han miu nghién ctu &



72

nhan vién va chura xem xét yéu té gidi tinh goi md nhu cau mé rong khung 1y thuyét,
tiép can da cip va da chiéu trong cac nghién ctu tiép theo.

Nghién ctru ddng thoi chi ra mot sé han ché va goi mé cac hudng nghién ctu
tiép theo:

The nhdt, mic du TPB duoc van dung hiéu qua dé giai thich hanh vi CSTT cua
nhan vién trong mot bbi canh cu thé, song cac khudn khd 1y thuyét khac, nhu cac ly
thuyét dong luc, hoc tap to chirc hay trao d6i xa hoi, ciing c6 tiém ning giai thich dang
ké. Do d0, cac nghién ctru twong lai dwoc khuyén nghi tich hop va so sanh nhiéu
khung 1y thuyét nham 1am rd toan dién hon céc chiéu tdm Iy chi phdi hanh vi CSTT.

Thet hai, ddi twong khao st trong nghién ctu hién tai chi gidi han & nhan vién,
trong khi g6c nhin cua lanh dao va quan 1y chua dugc xem xét. Viec mé rong mau
nghién ctru sang cac cp quan 1y va ap dung cac ky thuat phan tich da cap, chang han
hdi quy phan cip chéo cap, co thé gop phan lam phong pha gia tri giai thich va ting
cudng chiéu siu Iy thuyét cua cac két qua nghién cuu.

Thet ba, nhitng gigi han vé thoi gian, khong gian va quy mé mau, mic du dat
1.061 bang hoi hop 18, van dit ra yéu cau mo rong thiét ké nghién ctru trong tuwong lai
nham nang cao tinh dai dién va kha niang khai quat hoa cuia cac phat hién. Bén canh
d6, viéc chua xem xét sy khac biét giodi tinh trong cac bién nghién ciru cho thay nhu
cau dua yéu t6 nay vao cac phan tich so sanh, bdi cac bang chimg trude day da khang
dinh gidi tinh c6 thé dan dén nhiig khac biét dang ké trong ¥ dinh va hanh vi CSTT
cua nhan vién.

Bang 2.11 Tém tat két qua nghién ciru vé TPB va CSTT

Tac gia va A i Phwong Han ché va hwéng
N Két qua ) Y
nim phap nghién ctru tiep theo
Xem xét cac ly thuyét TPB,
1. Razaka | TRA va SET, tir d6 4p dung deé
va cong su, hiéu siu vé sy anh hu:orng den Pinh tinh
(2016) hanh vi CSTT. B¢ xuat mot sd
giai phap.
2. Phan tich tong hop c6 hé thong Mot s6 han ché:
Nguyén Vé’ Vié,C SU du’r.1g ‘TPB dé giai binh - It tai ligu cung cap day
Tuyét Mai thich y d}fﬂ;(;fo’l hfl.ﬂh vi CSTT luong va | du thong tin dé tién hanh
o (KBS), cac ctqua: e phan tich tong hop.
vacongsu | - TPB cung cap kha nang dy | DIhtnh | _yiec i 16ng cac tieu chi
(2018) | doan t6t vé KSB. loai trir c6 thé dan t6i kha
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Tac gia va A i Phwong Han ché va hwéng
N Keét qua , A ik
nam phap nghién ciru tiep theo
- Phan 16n cac nghién ctru mé ning khong dam bao vé
rong mo hinh TPB ban dau. chat luong.
- Trong téng 26 nghién ctru, ty - G161 han vi¢c lya chon
1€ nam gio1 tham gia cao hon cac bai bao chi bang tiéng
nir gioi. Anh vi cac ngudn tai liéu
- Khi 4p dung TPB cho thay c6 khac khong cho phép tim
su gian doan giita ¥ dinh dén kiém.
KBS. Goi ¥ xu huéng tiép theo:
- TPB ban dau cung cip hd trg - Xem x€t vai tro cua gidi
tbt trong viéc du doan KSB. tinh trong viéc CSTT.
- Vin héa duoc tim thiy trong - Phéan tich sau vé KBS
mdi quan hé giita kiém soat thay vi ding lai ¢ ¥ dinh,
hanh vi va y dinh CSTT. nham thu hep khoang cach
- Cac nudc c6 GDP binh quan nay.
dau nguoi cao hon, cic ca nhan - Xem xét cac yéu té bdi
cung co y dinh CSTT cao hon. canh kinh & - XH
- CNTT ho tr¢g cho qué trinh
chuyén d6i tr y dinh sang
KSB.
Cung cap mot kich ban toan Dinh - Han ché:
3. dién vé tung dung hai 1y thuyét | luongva | Chi nhiing bai bao 4ap
Nguyén | TRA va TPB vé chu dé CSTT; | Pinh tinh | dung TRA va TPB véi chu
Tuyét Mai | Chi ra xu huéng sira doi md dé CSTT méi dugc chon.
(2020) hinh TRA Vél, TPB; Xac dinh Gidi han yiéc h;ra chon cac
cac khoang trong. bai bdo bang tiéng Anh.
- Huéng nghién tiép theo:
+ Con thiéu cac nghién
ctru kiém tra vé hiéu qua
cua KSB, la mét hudng
nghién tuong lai.
+ Can c6 nghién ctru xem
xét sau hon vé khoéang
cach “y dinh - hanh vi”,
kiém tra tic dong truc tiép
dén KSB.
+ Han ché vé s6 luong
nghién ciru xem xét yéu tb
diéu tiét trong TRA/TPB.
Pua tri thitc 4n va hién
1am bién diéu tiét.
+ Van hoa dugc dé xuit
dong vai tro diéu tiét.
4. Nghién cuu NtrongA b6,i céu}h Pinh Iwong| Han ché va khic phuc:
Yang va COVID-19 da phan tich tac (PLS-SEM)| - Chi ép dung TPB trong
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Tac gia va A i Phwong Han ché va hwéng
N Keét qua , A ik
nam phap nghién ciru tiep theo
Xu, (2021) | dong cua cac tién dé TPB dén khi con nhiéu ly thuyét
hanh vi CSTT cua nhan vién khac ciing giai thich t6t vé
tai Trung Qudc va Malaysia, hanh vi t6 chirc.
qua d6 lam sang t6 cdu truc - Thém ddi twong khao sat
quan hé giita cac bién va cac (quan ly, lanh dao) phan
yéu tb giai thich. tich hoi quy phan cap chéo
Két qua ndy cung cip co so cip voi muc dich lam
hoc thuat va thyc tién cho viéc phong phu thém y nghia
hoach dinh chién lugc, thiét lap cta Iy thuyét.
co ché va phan bd ngudn luc - Giéi han pham vi, sb
nham nang cao hiéu qua CSTT luong mau va tinh dai
trong to chirc. dién.
- Céc nghién ctru tiép theo
thém gidi tinh vao phéan
tich so sanh dé gia ting
hiéu biét gia tri hon.

Nguon: tic gid tong hop
2.4.5. Lwoc kKhdo nghién ciru ludn dan ap dung TRA/TPB
Luan 4n ciia Duong Cong Doanh (2019) véi dé tai “Ung dung Ly thuyét Hanh
vi ¢6 Ké hoach trong nghién ciru cdc yéu té dnh hwong dén dw dinh khéi sy kinh
doanh ciia sinh vién dai hoc tai Viét Nam”, thuc hién tai Truong Pai hoc Kinh té Quéc
dan, duoc xay dung trén co so tong quan co hé théng cac nghién ciu vé khai sy kinh
doanh va céac 1y thuyét nén tang lién quan. Nghién ctru khang dinh tinh phu hop cua
céc cau phan cdt 161 trong Ly thuyét Hanh vi c6 Ké hoach (TPB) trong viéc giai thich
va du bao y dinh ciing nhu hanh vi khéi sy kinh doanh, qua d6 phan anh chinh xac tién
trinh nhan thirc c6 chu dich va viéc chuyén hoa y dinh thanh hanh dong trong bdi canh
khot sy kinh doanh.
Trén nén tang d6, luan an ké thira va mo rong mo hinh TPB (Ajzen, 1991) thong
qua Vviéc tich hop cac tiép can vé khoi su kinh doanh (Gartner,1985; Welter, 2011),
ddng thoi bd sung mot sé bién sb quan trong nham lam rd hon co ché hinh thanh y
dinh khai sy kinh doanh cua sinh vién. Két qua nghién ciru cho thay vén quan hé xa
hoi, mic du khong tac dong truc tiép, lai anh huong dang ké dén cac thanh té thai do
c4 nhén, dic biét 1a sy ty tin vao ning luc khoi su va cam nhan kha ning kiém soat,
qua d6 gian tiép thuc day y dinh khoi su kinh doanh. Bén canh d6, méi truong gido
duc dai hoc dugc xac dinh 1a yéu t6 c6 anh huéng quan trong dén y dinh khai sy, thé

hién ca qua tac dong truc tiép 13n cac co ché trung gian.
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Ngoai ra, quan niém x3 hoi tuy khong c6 anh huong tryc tiép nhung lai tac dong
manh mé thong qua vai tro trung gian cua thai d9, su tu tin va cam nhan kha nang
kiém soat hanh vi. Chinh sach cua chinh phu cho thiy mtc d6 anh huéng tuong ddi
han ché va theo chiéu hudng nghich dén ¥ dinh khai sy kinh doanh cua sinh vién.
Tuong tu, chuan chu quan khéng tac dong truc tiép dén du dinh khai sy, song lai phat
huy anh hudng gian tiép théng qua cac bién tdm 1y cbt 16i ctia TPB. Nhirng phat hién
nay gop phan lam sang to co ché tac dong phuc hop cia cac yéu td xa hoi va moi
truong dbi voi hanh vi khai sy kinh doanh trong bdi canh sinh vién dai hoc tai Viét
Nam.

Tuy nhién, ludn an van ton tai mot s6 han ché nhat dinh. Cu thé, pham vi mau
nghién ctru con giGi han khi chi khao sat tai 14 trudng dai hoc dai dién cho ba mién,
do d6 can céac chién lugc ldy mau phi hop hon nhiam nang cao tinh dai dién. Pong
thoi, nghién cu méi tap trung vao du dinh khoi sy kinh doanh ma chua kiém dinh
méi quan hé gitra dy dinh va hanh vi khéi su thuc té. Bén canh d6, mot sé yéu t6 ca
nhan va moi trudng tiém ning khac c6 thé anh huéng dén khoi sy kinh doanh van
chua duoc tich hop day du trong mé hinh nghién cuu.

Luan an ctia Nguyén Kim Nam (2020), vé&i dé tai: “Anh hwong cua niém tin,
cam nhdn rii ro dén y dinh mua thyec pham Ciia ngueoi tiéu ding tai thanh phé Hé Chi
Minh”, bao vé tai Pai hoc Kinh t&¢ TPHCM. Nghién ctru nay, dua trén nén tang Ly
thuyét Hanh dong Hop 1y (TRA) va Ly thuyét Hanh vi C6 Ké hoach (TPB). Ké thira
cac nghién ctru qudc té trude do, ludn 4n mé rong md hinh TRA théng qua viée tich
hop Ly thuyét Pong co Bao vé (PMT) va thuyét danh gia, qua dé tiép can toan dién
hon co ché hinh thanh ¥ dinh mua trong bi canh rai ro an toan thyc pham.

Piém noi bat ciia nghién cttu nam & viéc phan tich cac mdi quan hé hanh vi
trong hai bdi canh khac nhau: diéu kién binh thuong va khi xay ra su ¢b an toan thyc
pham. Két qua cho thy ca niém tin va cam nhan rui ro déu 1a cac cdu trac da chiéu va
chiu anh huéng manh caa bdi canh. Niém tin cy thé c6 xu hudng lam giam cam nhan
rai ro, song mic do tac dong thay dbi theo tinh hudng. Trong diéu kién binh thuong,
cam nhan rui ro khong anh huong dang ké dén ¥ dinh mua; nguoc lai, khi xay ra sy ¢,
cam nhan rai ro ¢ khia canh nhan thirc tac dong tiéu cuc rd rét dén y dinh mua cua
nguoi tiéu dung.

Bén canh do, thai d6 dugc xac dinh 1a yéu té trung tdm chi phéi y dinh mua
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trong ca hai béi canh, trong khi chuan cha quan chi phat huy vai tro thong qua cac co
ché trung gian va phu thudc vao mirc d6 rai ro cam nhan.

Mic du mang lai nhitg déng gop quan trong trong viéc 1am 16 co ché ra quyét
dinh cua nguoi tiéu dung dudi didu kién rui ro, nghién ctru van con han ché can duoc
xem xét trong cac nghién ctu tiép theo. Cu thé, pham vi nghién ciru mai tap trung vao
mét loai thuc phdm va chwa phan biét theo thuwong hiéu, 1am han ché kha ning khai
quat hoa két qua. Bén canh d6, phuong phap chon mau thuan tién 1am giam tinh dai
dién cua mau khao sat. Ngoai ra, mot s6 yéu td tiém ning nhu kién thic, hanh vi trong
qua khir hay thoi quen tiéu dung chwa duoc dua vao mé hinh, trong khi mdi quan hé
gitra y dinh va hanh vi mua thuc té van chua duoc kiém dinh. Cubi cung, do niém tin
va cam nhan rui ro 1a cac khai niém da chiéu, viéc tiép can theo cac khia canh cu thé
hon nhu stc khoe, tai chinh va tam 1y, ciing nhu xem xét vai trd ctia cac bién diéu tiét,
s& gop phan 1am sau sac hon hiéu biét vé ban chat cia cac mdi quan hé duoc dé xuat.

Luan an ctia Lé Phan Hoa (2022), v&i dé tai: “Nghién ciru cdc yéu té anh huong
dén y dinh hanh vi tiéu dimg xanh ciia ngwoi dan Viét Nam”, bao vé tai PH Kinh té
Quéc dan. Luan an da van dung va mé rong moé hinh TPB trong boi canh tiéu dung
xanh tai Viét Nam. Bén canh viéc tai kiém dinh tac dong cia cac yéu tb tién dé trong
TPB, nghién ctru con tich hgp niém tin xanh va kién thirc méi truong dé danh gia tac
dong cua ching dén y dinh tiéu ding xanh, qua d6 nang cao do tin cdy cia md hinh.
Pong thoi, luan an phan tich vai tro diéu tiét cua hai yéu té nay trong mdi quan hé giita
thai 6 di véi tiéu dung xanh va y dinh thuc hién hanh vi tiéu dung xanh.

Két qua nghién ctru xac nhan rang Thai do, chuan muc chu quan, niém tin xanh
va kién thirc méi truong déu c6 anh huong tich cuc dén ¥ dinh tiéu dung xanh. Tuy
nhién, nhan thac Kiém soat hanh vi khong cho thay tic dong dang ké trong viéc thic
day y dinh nay. V& vai tro diéu tiét, niém tin xanh khong anh huéng dén méi quan hé
giita thai do va y dinh tiéu dung xanh. Nguoc lai, kién thirc méi truong dong vai tro
quan trong, giup cang ¢b y dinh tiéu dung xanh khi c4 nhan c6 thai d6 tich cuc ddi véi
hanh vi nay. Nghién ctru ciing dé& xuat mot sé huéng can tiép tuc 1am rd: (1) Viéc do
luong kién thirc méi treong hién méi dirng & mirc téng quan, trong khi day 1a mot khai
niém triru twong véi nhiéu khia canh. Cac nghién ctu sau cin phan tach kién thuc
thanh chii quan va khach quan dé danh gi4 toan dién hon tac dong cia yéu té nay dén y

dinh tiéu dung xanh; (2) Mot s6 yéu té khac nhu chuan muc dao duc, su quan tim dén
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moi treong, mic do chic chan khi lya chon san pham xanh... c6 thé anh huéng cing
chiéu véi y dinh tiéu ding xanh va cin duoc bd sung vao mo hinh nghién cuu; (3)
Phuong phap ldy mau thuan tién va pham vi nghién cttu giGi han trong ba thanh phé
I6n chwa dam bao tinh dai dién cao; (4) Viéc dé xuat chinh sach chua tham khao y kién
chuyén gia, can thuc hién phong van chuyén sdu nham xay dung kién nghi va giai
phap cu thé, thuc tién hon.

Luan an ctua Lé Thi Loan (2022) véi dé tai: “Nghién ciru méi quan hé giia ¥
dinh va hanh vi trong khéi si kinh doanh: Vai tro ciia cdc yéu té cd nhdan va béi
canh”, bao vé tai Pai hoc Kinh t& Quéc dan. Luan an lua chon 1y thuyét hanh vi c6 ké
hoach (TPB) lam nén tang, xuit phat tir nang luc du bao da dugc kiém chiing rong rai
cta ly thuyét nay doi voi hanh vi c¢6 chu dich, dong thoi dap tng yéu cau lam rd hai
khoang trong nghién cttu chu yéu: su thiéu vang cac nghién ciu giai thich co ché
chuyén hoéa tir ¥ dinh sang hanh vi khéi su kinh doanh, ciing nhu su chua théng nhat
trong bang ching thuc nghiém vé vai trd cua chuan cha quan va cam nhan kha nang
kiém soat hanh vi doi v6i hanh vi khéi sy thuc té.

Két qua nghién ciru cho thay cac yéu té ca nhan va bdi canh nhu kinh nghiém
kinh doanh, su héi tiéc doan dinh, gido duc va dao tao khai su kinh doanh, cing moi
truong nhan thic vé kinh doanh cé vai tro thuc ddy qua trinh chuyén héa y dinh khoi
su thanh hanh vi thuc té, qua d6 thu hep khoang cach giira ¥ dinh va hanh vi. Nguoc
lai, ndi so that bai, tinh cach chit dong va bbi canh vin hoa — xa hoi dugc xac dinh 1a
cac yéu té can tro, lam gia ting khoang cach nay. Pong thoi, bén canh ¥ dinh khai su,
cam nhan kha nang kiém soat hanh vi c6 tac dong truc tiép va tich cuc dén hanh vi
khai sy thyc té; chuan chi quan va cam nhan kha ning kiém soat khong chi dinh hinh
¥ dinh ma con gop phan cang c6 thai d6 d6i vai hanh vi khai sy kinh doanh.

Mac du dong gép quan trong vao viéc mo rong TPB theo hudng giai thich
khoang cach ¥ dinh — hanh vi trong khai sy kinh doanh, nghién ctiru van con han ché
do thiét ké cit ngang, pham vi mau khao sat hep va béi canh hau dai dich COVID-19
c6 thé anh hudng dén cac mdi quan hé dugc quan sat. Bén canh do, tac dong cua gido
duc va dao tao khoi sy kinh doanh méi dugc tiép can & muc tong quat, goi mé nhu cau
phan tich sau hon cac ciu phan cu thé trong cac nghién ctru tiép theo.

Luan &n cta Bui Trung Kién (2023), v6i dé tai: “Cdc nhdn té anh hwéng dén y

dinh mua bao hiém phi nhan tho truc tuyén ¢ Viét Nam”, bao vé tai PH Kinh té Qudc



78

dan. Nghién ctru nay bang viéc thdng ké cac 1y thuyét nén tang, két hop va ké thira cac
mo hinh, cy thé 1a két hop giita Ly thuyét chap nhan cong nghé (TAM) - TPB (Taylors
va Todd, 1995) va ciing c6 thé két hop TAM — TPB - CAM va gan ddy 1a mo hinh cua
Chen va cac cong su (2010) 13 c6 co sé va ciing dé dang sir dung. Dong thoi, tinh dén
dic diém cua san pham bao hiém nhan tho (BHPNT) trén thi truong bao hiém Viét
Nam, dén tdm 1y ctia khach hang trong giai doan dau mua hang truc tuyén. Vi vay, sau
khi nghién ctru tong quan va tién hanh phong van khach hang, tac gia da xdy dung mo
hinh nghién ctru dya trén cac 1y thuyét vira néu. Két qua nghién ctu cho thiy: y dinh
mua bao hiém phi nhan tho truc tuyén chiu anh huéng cta nhan té Nhan thac rai ro
(NT) va Kiém soat HV (KS) manh nhat. Thap nhat 1a nhan t6 Truyén thong (TT).

Luan 4n chi ra ton tai can khic phuc ¢ nghién cau tiép theo: (1) Mau phong van
dinh tinh 200 khach hang, chua hoan toan dai dién cho mau khao sat dinh luong; (2)
Pham vi khao sat mod rong véi quy Ién hon trong pham vi quéc gia; (3) Thuc trang
mua bao hiém phi nhdn tho truc tuyén chwa dwoc phan tich mét cach rd rang, toan
dién, can c6 nghién cau tong thé.

Luén an cua Lé Ngoc Poan Trang (2024) véi dé tai: “Cdc yéu té thic day hanh
Vi tham gia vao cdc hoat déng khéi tao doanh nghiép”, bao vé tai Pai hoc Kinh té
TPHCM. Nghién ctru duge xay dung trén co so tich hop cac 1y thuyét hanh vi chu dao,
bao gom Ly thuyét Hanh dong Hop 1y (TRA), Ly thuyét Hanh vi Cé Ké hoach (TPB),
mo hinh thay d6i hanh vi COM-B, ciing cac tiép can dic thu trong nghién ctu khai
nghiép nhu mé hinh su kién khai nghiép va 1y thuyét cac giai doan khoi tao doanh
nghiép. Trén nén tang d6, luan 4n dé xuat mot khung phan tich tong hop, két hop cac
yéu té ca nhan va moi treong nham giai thich hanh vi tham gia vao qué trinh khoi tao
doanh nghiép.

Két qua thuc nghiém cho thdy phan Ién cac nhan t6 trong mé hinh dé& xuat co ¥
nghia thong ké trong viéc thiic day hanh vi khai tao doanh nghiép, bao gom kha ning
nhan dién co hoi, nhu cau thanh tich va doc lap, dong co dé lai di san cho gia dinh,
cung cac ngudn luc tai chinh va vén tri tué va xa hoi. Nhitng phat hién nay cung cap
co s& thuc nghiém quan trong cho viéc dé xuét cac ham y nham nudi dudng tinh than
khoi nghiép va thic day hoat dong khai tao doanh nghiép tai Viét Nam.

Tuy nhién, nghién cru van ton tai mot s6 han ché lién quan: (i) Thoi gian phong

van va chd chi ¢ 1 nam, ddi véi nghién ctiu vé ¥ dinh chuyén thanh hanh vi day 1a
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mot diém han ché. Thoi gian ngin nén c6 thé ddi twong dugc khao sat chua chuyén y
dinh thanh HV, do d6 ty & phan hdi cling thap; (ii) Giai doan ma dé tai thuc hién 1a
giai doan ca nudce dang chiu hau qua cta dai dich Covid 19 nén viéc khaoi tao DN cling
¢ nhiéu kho khan nhit dinh; (iii) Luan an dugc thuc hién ¢ khu vuc DNB va DPBSCL
nén co thé c6 sy khac biét khi nghién cttu & cac khu vuc khac. Do dé dé& xuat khic
phuc han ché & nghién ctu tiép theo: (i) Tang thoi gian chd 1én 2 nam dé xem xét ty 18
khoi tao DN thuc sy so véi v dinh; (ii) Thuc hién kiém chang sy khac biét vé két qua
ctia nghién ctru nay so voi nhitng khu vuce khac va (iii) M rong di dap vién tham gia
phong van nhu nhirng ngudi da di 1am c6 kinh nghiém va c¢6 y dinh khai tao DN.
Nhitng nghién ctu & quy mo ludn an con c6 mot s6 tac gia chon sir dung 1y
thuyét nén 13 TPB va TRA nhu: Poan Kim Théu (2018) véi cha dé: “Nghién citu cdc
nhén 16 tac dong dén hanh vi xem quadng cdo trén mang xd hoi tai Viét Nam”, Pai hoc
Kinh té Qudc dan. Luan an ung dung theo hudng md rong TPB ban dau, bang cach tap
trung nhan manh hon cac thanh té can tré/thac day mdi twong quan tir thai do téi y
dinh xem quan quang céo trén MXH. Luén an cua Ho Pai Puc (2018) véi dé tai: “Anh
huéng Cua cdc tin hiéu chdt lwong, thuge tinh than thién méi trwong Véi chdt leong
cam nhdn va nhdn thirc hy sinh dén y dinh mua hang: Triong hop thyec phdm twoi séng
an toan ¢ Viét Nam”, bao vé tai Pai hoc Kinh t¢ TPHCM. Luén an nay ap dung tong
hop céc 1y thuyét nén trong linh vuc Marketing, va thuc tién thi truong thuc pham tuoi
séng an toan ¢ Viét Nam (Iy thuyét TPR, TRA, TPB); Luan 4n cua Bui Thi Thu
(2018), Vi dé tai: “Cdc yéu t6 dnh hiedng dén hanh vi lya chon thwong hiéu cira hang
ban 1é Cia nguoi tiéu dimg (nghién ciru dién hinh cdc chudi Cira hang bdn 1é khu vuc
nGi thanh Ha Néi), Pai hoc Kinh té Qudc dan. M6 hinh nghién ciru cua luan 4n nay
duogc hinh thanh dua trén hai cé so d6 1a: ké thira tir TPB ctia Ajzen (1991) két hop véi
cong trinh nghién ctru trudc vé cha dé hra chon thuong hiéu noéi chung, ...
Bang 2.12 Luén an 4p dung Ly thuyét hanh dong hep 1y (TRA) va Ly thuyét
hanh vi ¢é ké hoach (TPB)

Tac gia va Két qua Phuong Han ché va hwéng
nim phap nghién ctru tiep theo
1. M¢ rong TPB nghién ctu . - Vé mau diéu tra con han
Duone Cong| ONE boi canh vé KSKD, | Dinhluong | ché, moi c6 14 trudng cho
uong Long| & qua: (SPSS - 3 mién (Bac — Trung —
Doanh - Vén QHXH anh huéng AMOS 22.0) Nam), chua dam bdo dai
(2019) 16n dén thai d6, nhung ' dién;
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Tac gia va
nam

Phwong
phap

Han ché va hwéng
nghién ciru tiép theo

Két qua
khong anh huéng truc tiép
to1 y dinh.
- Moi truong dao tao tac
dong manh.

- Quan niém cua XH khong
anh huong tryc tiép nhung
tac dong gian tiép manh.

- Co ché chinh sach anh
hudng nhé va nghich chiéu.
- Chuan chi quan khong tac
dong truc tiép, song anh
huong gian tiép thong qua
su tu tin, thai d0 va kha
nang kiém soat.

- Mbi quan hé giita du
dinh va hanh vi khoi su
KD cua sinh vién chua
duoc dé cap va kiém
dinh;

- Mot sb yéu té chua
duoc xem xét (ca nhan va
moi truong).

2.
Nguyén Kim
Nam (2020)

Ap dung va sira d6i TRA,
PMT danh gia tinh hudng:
an toan thyc pham (ATTP)
va khong an toan.

- Niém tin 1a khéai niém
phuc tap, lac tac dong tich
cuc, khi tiéu cuc

- Trong tinh huéng binh
thuong cdm nhén rai ro don
hudng, khi ¢6 sy cd thi da
huong.

- Cam nhan rai ro chung
anh huong tiéu cuc dén y
dinh khi xay ra sy cd, binh
thuong khong tac dong.

- Thai d6 ludn 12 mot yéu t6
quan trong dé giai thich cho
y dinh.

- Trong tinh huéng binh
thuong CCQ tac dong gian
tiép, khi co6 sy cd thi vira
gian tiép — vira tryc tiép.

Dinh tinh,
dinh Iuong
(SPSS,
AMOS 20.0)

- Phuong phéap chon mau
thuan tién c6 do tin cay
thap.

- Mo rong dia ban lay
mau ngoai TPHCM.

- B6 sung yéu t6 khac
ngodi niém tin va cam
nhan rui ro.

- Kiém dinh thém méi
quan h¢ ctia y dinh - hanh
vi.

- Chua danh gia muc do
anh huong cua bién diéu
tiét.

3.

Lé Phan Hoa
(2022)

Luan an da ap dung va mé
rong TPB trong bdi canh
titu dung xanh, tai Viét
Nam. Két qua chi ra moi
quan hé tac dong tich cuc
gdm co: thai do, chuan muc
cht quan, niém tin xanh va
kién thirc moi truong 1én y
dinh tiéu dung xanh; dong

Pinh tinh
va
Dinh luong
(SPSS va
AMOS 23.0)

- Can nghién ctu dong
thoi cac khai ni€ém nhu
kién thic chu quan va
khach quan, dé xem xét
nhiéu khia canh cua yéu
t6 kién thirc moi truong
Ién y dinh hanh vi tiéu
dung xanh.

- Mot s6 yéu tb khac
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Tac gia va
nam

Két qua

Phwong
phap

Han ché va hwéng
nghién ciru tiép theo

thoi ciing chi ra mot yéu tb
diéu kién thu hep khoang
cach gitra thai do va y dinh
hanh vi 13 kién thic moi
truong.

(chuan muc dao duc, su
quan tdm moi truong, su
chic chin trong viéc lya
chon san pham xanh,...)
can dua thém vao md
hinh sau.

- Phuong phép chon mau
thuan tién khong dam bao
tinh khai quat.

- Thiéu viéc hoi y kién
chuyén gia khi dé xuit
cac kién nghj chinh sach.

4.

Lé Thi Loan
(2022)

Luén an su dung TPB lam 1y
thuyét nén, nghién ctru vé
mdi quan hé giita ¥ dinh va
hanh vi (HV) khoi sy kinh
doanh (KSKD). Két qua cho
thay:

- Thai d§ tic dong manh
nhat, thtr hai 1a kiém soat
HV dén v dinh.

- Kiém soat HV ¢6 tac dong
truc tiép va manh nhit dén
hanh vi KSKD.

- Cic yéu t6 nhu kinh
nghi¢ém, su héi tiéc doan
dinh, dao tao, mdi truong
nhan thirc ¢o vai trd thuc day
¥ dinh chuyén hoa thanh HV.
- Lo so thét bai, tinh cach
chu dong va modi truong
VHXH can tré6 qua trinh
thuc hi¢n y dinh

- Chuan chi quan va cam
nhan kha ning kiém soat
cling c6 vai tro tich cuc toi
thai do.

Dinh luong
(SPSS va
AMOS 20.0)

- Nghién ctru loai bo yéu
t6 khoang cach thoi gian
giita y dinh - hanh vi dé
kiém dinh vai tro cia cac
yéu td diéu tiét.

- Mé rong d6i tuong khao
sat.

- Xem xét cac khia canh
gido duc/dao tao cu thé
hon (thiét ké khéa hoc,
phuong phap hodc cach
giang day, moi truong,...)

S.
Bui Trung
Kién (2023)

Luan 4n két hop va ké thira
TAM -TPB dé xem xét mbi
quan hé gitta y dinh mua
bao hiém phi nhan tho truc
tuyén & Viét Nam. Két qua
cho thay: Trong 6 nhan td
anh huong, c¢6 5 nhan to
anh huong tich cuc dén y
dinh mua (Kiém soat HV;

Dinh tinh
va
Dinh lugng
(SPSS)

- Mau phéng van dinh
tinh (200 khach hang),
chua hoan toan dai dién
cho mau khao sat dinh
luong.

- Pham vi khao sat moi
thuc hién & sau thanh phd
16n & ba mién, can khao
sat vo1 quy mo rdng voi
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Tac gia va
nam

Két qua

Phwong
phap

Han ché va hwéng
nghién ciru tiép theo

thai do; chuan chua quan;
Truyén thong va Hinh anh.
Con Nhan thtic rai ro tac
dong ti€u cuc dén y dinh
mua.

s6 luong mau 16n, trén
toan 1anh tho Viét Nam.

- Pé c¢6 céi nhin tong thé
vé kénh phan phdi bao
hiém truc tuyén, can thu
thap va phan tich tong
doanh thu phi bao hiém
qua kénh tryc tuyén cua
toan nganh trong 3-5
nam.

6.
Lé Ngoc
DPoan Trang
(2024)

Nghién ciru su  dung
TRA,TPB, COM-B va
EEM, d¢ kiém dinh céc
nhan t6 tac dong dén hanh
vi tham gia vao hoat dong
khoi tao DN. Két qua chi
c6 8/9 nhan t6 dugc chip
nhan: Kha nang nhan dién
co hoi, Nhu cdu vé thanh
tich, Nhu cau doc lap, Bé
lai di san cho con cai/gia
dinh, Nguén von, Vén ciu
tric, Von quan hé va Vén
nhan thie. Cubi cung dé
xudt mot s6 khuyén nghi
nang cao tinh than khoi tao
DN va tién t6i ddy manh
viéc thuc hién khoi tao DN
tai Viét Nam.

Dinh luong
(str dung
SEM)

- Thoi gian phong van va
chd ngan chua phan anh
dugc chinh xdc mdi quan
hé y dinh chuyén thanh
hanh vi. Tang thoi gian
chd 1én 2 nam dé xem xét
ty 1€ khoi tao DN thyc sy
so voi y dinh.

- Thuc hién & khu vuc
DNB va DBSCL nén c6
thé c6 su khac biét khi
nghién ctru ¢ cac khu vuc
khéc. Can thyc hién kiém
chimg so sanh két qua cia
nghién cuu.

- M6 rong dbi tuong khao
sat nhu nhitng nguoi da di
lam c6 kinh nghiém va cé
y dinh khéi tao DN.

2.4.6. Nhdn xét chung vé tong quan tai liéu

Nguon: tic gid tong hop

Dua trén phuong phap phan tich va truc quan hoéa thu muc, thong qua k¥ thuat

lap ban do khoa hoc két hop véi phan tich chuyén sau ndi dung tai liéu, nghién ctu

nay cho phép nhan dién c6 hé théng cau trac tri thirc, mdi lién két hoc thuat va sy phat

trién ndi ham cua chi dé nghién ciru theo cach ma cac phuong phap phan tich truyén

théng kho dat dugc (Zupic va Cater, 2015). Trén nén tang dé, viéc tich hop danh gia

tai liéu co hé thdng giup tong hop mot cach chon loc va toan dién cac nghién ciru lién

quan truc tiép dén muc tiéu cua luin an, qua d6 xac dinh rd rang cic khe hé nghién

ctru, xu huéng nghién ctiru twong lai va lam co s& virng chic cho viéc thiét ké mé hinh

nghién ctru dé xuat, két qua rat ra dugc nhitng nhan dinh trong tAm nhu sau:
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Thet nhdt, két qua tdng quan cho thay, 1y thuyét hanh vi c6 ké hoach (Theory of
Planned Behavior - TPB) da duoc kiém dinh rong rii trong nhiéu bdi canh va linh vuc
khac nhau, nhat quan khang dinh dé tin cdy ciing nhu gi tri giai thich va du bao hanh
Vi & muc cao (Souitaris va cong su, 2007; Van Gelderen va cong su, 2008; Engle va
cong su, 2010; Iakovleva va cong sy, 2011; Moriano va cong su, 2012; Lindan va
cong su, 2014). Vé6i nén tang 1y thuyét chit ch& va bang chang thuc nghiém phong
pha, TPB duogc danh gid 1a dac biét phu hop khi van dung trong bdi canh cac nén kinh
té chuyén doi, trong d6 c6 Viét Nam.

Trong hon hai thap Ky qua, tng dung TPB trong nghién cttu thuc nghiém da gia
tang dang ké, mo rong sang nhiéu linh vuc nhu quan 1y tri thirc, chia sé tri thuc va
hanh vi ca nhan. TPB hién duoc xem 1a mot trong nhitng khung 1y thuyét phd bién va
c¢6 anh huong nhat trong viéc giai thich y dinh va hanh vi, véi pham vi ang dung rong
khip tir khoa hoc stic khoe, tam 1y hoc dén marketing. Théng ké tir Web of Science
cho thay, ké tir khi dugc Ajzen gigi thiéu nim 1991, TPB da duoc trich din 58.670
lan, qua d6 khang dinh vai tro nén tang va sic anh huong hoc thuat sau rong cua ly
thuyét nay.

Mic du nghién ctru hanh vi CSTT da van dung nhiéu khung 1y thuyét khac
nhau, bao gém 1y thuyét nhan thirc x4 hoi va 1y thuyét von xa hoi (Chiu va cong su,
2006; Hau va cong su, 2013), song 1y thuyét hanh dong hop 1y (TRA) va dac biét 1a
TPB van duoc st dung phd bién nhat (Tran, 2011; Nguyén va cong sy, 2019Db).
Nguyén nhan c6t 16i nam ¢ kha nang cung cap mot nén tang 1y thuyét nhit quan, cho
phép kiém dinh mét cach hé théng cac yéu t6 nhan thire, chuan muc va kiém soat hanh
vi anh huéng dén hanh vi CSTT, tir d6 tao tién dé virng chic cho cac nghién ctru thyuc
nghiém tiép theo.

Thet hai, xét trén pham vi, di trong va muyc tiéu nghién ctu cta luan an, 1y
thuyét hanh vi c¢6 ké hoach (TPB) duogc danh gia 1a khung 1y thuyét c6 wu thé vuot troi
SO V6i cac tiép can thay thé. TPB khong chi cho phép giai thich mot cach c¢6 hé thong
co ché tac dong cua cic yéu td moi truong dén hanh vi chia sé tri thuc (CSTT), bao
gom ca tri thic an va tri thic hién, ma con 1am 13 vai tro trung gian ctia cac thanh t6
nhan thtc then chét thai d6 ca nhan, chudn muc chu quan va nhan thirc kiém soat hanh
vi trong qua trinh hinh thanh y dinh va chuyén hoéa thanh hanh vi CSTT. Dic tinh nay

gitip TPB dic biét phu hop véi cac nghién ctru nham phan tich hanh vi mang tinh tu
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nguyén, chiu anh hudng dong thoi caa ca nhan va bdi canh to chuec.

Thet ba, tong quan cic nghién citu cho thay phan Ién cac cong trinh van dung
TRA va TPB c¢6 xu huéng mé rong va tich hop hai 1y thuyét nay thay vi giit nguyén
mo hinh gbc. Mot sé hoc gia chi ra rang TRA con han ché trong viéc giai thich day du
mét sé hanh vi phuc tap (Randall va Gibson, 1990), trong khi TPB thé hién kha ning
giai thich va du bao vuot troéi hon (Ryu va cong su, 2003). Trén co s d6, TPB duogc
xem la khung 1y thuyét hiéu qua nhat trong viéc 1y giai ¥ dinh va hanh vi, bao gdm ca
hanh vi CSTT (Nguyén va cong su, 2019b). Nhiéu nghién ciru di lva chon TPB lam
nén tang 1y thuyét cét 18i, dong thoi tich hop véi cac 1y thuyét bd tro nham kham pha
toan dién hon cac yéu té anh huéng dén hanh vi CSTT. Céc tiép can tich hop tiéu bicu
bao gom: 1y thuyét trao d6i xa hoi, Iy thuyét tu quyét, Iy thuyét trao d6i kinh té va Iy
thuyét nhan thie xa hoi (Wu va Kuang, 2021); 1y thuyét sir dung va sy hai 1ong két
hop v6i mé hinh kich hoat chuan muc (Chen, 2020); mé hinh phu hop cong nghé
nhiém vu (Ghasemaghaei, 2022); ciing nhu su két hop gitta TPB voi mo hinh chip
nhan cong nghé (TAM) (Yoon va Kim, 2017) hoic 1y thuyét hd trg to chic (Zhang va
cong sy, 2021). Cac nghién ctru nay nhit quan chi ra ring mé hinh tich hgp mang lai
nang luc du bao y dinh va hanh vi CSTT cao hon so véi cac nghién ctu chi diéu chinh
TPB don thuan.,

Bén canh d6, két qua phan tich thu muc cho thay, ngoai xu hudng tich hop TPB
V6i cac khung 1y thuyét khac, cac nghién ctiru thuc nghiém hién nay con mé rong TPB
thong qua viéc bd sung cac bién sé moi nham phan anh day di hon tinh da chiéu cua
hanh vi CSTT. Pong thoi, cac bang ching truc quan ciing khang dinh TPB tiép tuc
dugce xem 13 nén tang 1y thuyét chu dao trong cac nghién ctru twong lai, dong vai tro
trung tAm trong viéc dao siu va mé rong hiéu biét vé hanh vi chia sé tri thic trong boi
canh t6 chic.

Tha fur, mac du y dinh dugc xac dinh 1a bién du bao trung tam cua hanh vi chia
sé tri thizc (CSTT), song bang chang thuc nghiém cho thiy ¥ dinh khong phai luc nao
cling duoc chuyén héa thanh hanh vi thuc té. Hién tuong nay duoc khai quat héa duéi
khai niém “khoang cach y dinh - hanh vi”, trong d6 chi khoang mdt nira cac y dinh
duoc hién thyc hoa thanh hanh vi (Sheeran va Webb, 2016). Ajzen (2002) cho ring
khoang cach nay phét sinh tir nhiéu nguyén nhan, bao gdm cac hé qua bét lgi ngoai du

Kién, nhitng tro ngai phat sinh trong qua trinh thyc hién hanh vi, ciing nhu su thiéu hyt
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vé quyét tim va y chi ca nhan. Do d6, cac nghién ciru trong lai can vuot ra khoi cach
tiép can ding lai ¢ y dinh, chuyén trong tam sang viéc kiém dinh truc tiép hanh vi
CSTT nhim lam 13 cac co ché giup thu hep khoang cach giira ¥ dinh va hanh vi
thuc té.

Thir nim, sb luong nghién ctru vé chi d& CSTT gia ting nhanh chéng, nhiéu
hoc gia van nhin manh rang hanh vi tich trir hoic che giau tri thire, dac biét 1a tri thuc
an, tiép tyc 1a mot thach thic 16n trong béi canh té chire (Cheng, Ho va Lau, 2009;
Fullwood va Rowley, 2013; Charband va Jafari Navimipour, 2018; Fauzi va cong Su,
2019). Ca nhan s¢ hitu tri thire thuong tién hanh so sanh giira chi phi tiém an (mat lgi
thé doc quyén, thoi gian, nd luc ma hoa tri thic an thanh tri thic hién, rai ro suy giam
gia tri c4 nhan) va loi ich ky vong (phan thuéng té chuc, méi quan hé qua lai, cam
nhan vé gia tri ban than) lién quan dén hanh vi CSTT. Theo d6, kha ning tham gia
CSTT s€ gia tang khi lgi ich cam nhan vuot trgi so véi chi phi phai ganh chiu (Zhang,
2013). Trén nén tang nay, cic nghién cru gan day cé xu hudng dich chuyén tir cach
tiép can mang tinh cudng ép sang viéc kham pha cac yéu té tao dong luc noi tai, nhu
su thich thu, ning lugng va déng co ca nhan, nham thuc ddy CSTT hién va an ciing
nhu han ché hanh vi che gidu tri thic (Al-Kurdi va cong su, 2020; Anand va cong su,
2021; Fauzi, 2022).

Thit sdu, mot hudng nghién citu méi ndi tap trung vao vai tro hd tro cla cong
nghé trong viéc thuc ddy CSTT. Cac bang chang thuc nghiém cho thay cac nén tang
cong nghé va ky thuat sé khong chi hd tro ma con tao diéu kién thuan loi cho viéc lan
toa tri thirc va thong tin trong to chic (Wang va cong su, 2021; Nguyen va Malik,
2022a). Cac nén tang truc tuyén nhu mang x3 hoi va cong ddng ao duoc xem 1a khong
gian hiéu qua, linh hoat va c6 téc do cao cho ca chu thé chia sé 13n nguoi tiép nhan tri
thirc (Yuan va cong su, 2022). Do do, trong tuong lai, CSTT duoc Ky vong sé ngay
cang gan chat véi sy phat trién cua cac cong nghé mai, dac biét trong bdi canh Cach
mang cong nghiép 4.0 va su tién bo cua khoa hoc dir liéu, qua d6 nang cao hiéu qua va
pham vi cua cac hoat dong chia sé tri thuc (Lepore va cong su, 2022; Ghasemaghaei,
2022).

Thet bay, téng quan tai lidu ciing cho thay su thiéu vang tuong dbi cac nghién
clru xem xét vai trd va co ché chia sé khac biét gitra hai loai tri thic an va tri thirc hién.

Trong d6, hai loai tri thac phd bién nay dwgc dé xuat nhu nhitng bién doc lap tiém
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ning, do ton tai sy khac biét can ban trong co ché chuyén giao gitta hai loai tri thirc
nay. Cu thé, tri thac an von gan chat véi kinh nghiém va nhan thite ¢4 nhan nén kho
chuyén giao hon dang ké so véi tri thic hién. Vi vay, viéc dua loai hinh tri thirc vao
mo hinh nhu mot bién diéu tiét, tham chi xem xét vai tro thay thé cho bién y dinh,
dugce xem 14 mot huéng nghién ciru trién vong nham mé rong ning luc giai thich cua
TRA va TPB trong nghién ctru hanh vi CSTT.

Thet tam, tong quan cac nghién ciru trong nudc cho thay sé lugng cong trinh vé
hanh vi CSTT di gia ting dang ké trong nhitng nim gan day, phan anh mtc do quan
tam ngay cang cao cua gidi hoc thuat déi véi chu dé nay. Pang chi y, viéc van dung 1y
thuyét hanh dong hop 1y (TRA) va 1y thuyét hanh vi c6 ké hoach (TPB) trong céc
nghién ciru & cip do luan an ngdy cang tré nén da dang ca vé bdi canh lan dbi tuong
nghién ctru. Cac cong trinh hi¢n hiru da mo rong pham vi khao sat tir hanh vi CSTT
ciia giang vién dai hoc, nhan vién trong doanh nghiép vién thong, ngudi lao dong
nganh than, cho dén viéc phan tich tic dong cua CSTT d6i véi hiéu suat cong viéc cua
giang vién, .... Bén canh d6, TPB con duoc ung dung rong rdi dé giai thich cac hanh
vi va y dinh khac nhau nhu khai su kinh doanh, mua thuc pham, tiéu dung xanh, quyét
dinh mua bao hiém phi nhan tho, tham gia khai tao doanh nghiép, hanh vi tiép nhan
quang cao trén mang x3a hoi, lua chon thwong hiéu chudi ban 1¢ va y dinh sir dung dich
vu ngan hang,...

Tuy nhién, mic di pham vi tng dung cia TRA va TPB trong bdi canh Viét
Nam di dugc mé rong dang ké, chua ghi nhan bét ky nghién ciru nao & cip d6 luan an
tap trung mot cach chuyén sau vao hanh vi CSTT cua nhan vién trong nganh dich vu
khach san, dic biét trong phan khiic khach san cao cap. Khoang tréng nay cho thay sy
thiéu hut dang ké ca vé phuong dién 1y thuyét 1an thyc nghiém, nhat 1a trong bdi canh
nganh khach san c6 dic thu cao vé tuwong tac dich vu, tri thac 4n va su phu thudc 16n
vao nguon nhén lyc.

Trén co s& do, luan an nay chon nghién ctru hanh vi CSTT cua nhan vién lam
viéc tai hé thng khach san 5 sao trén dia ban Thanh phé H6 Chi Minh nhu mét boi
canh nghién ctru dién hinh. Cach tiép can nay khong chi dap mg yéu cau thyc tién cua
nganh dich vu khach san trong bdi canh canh tranh va chuyén di hién nay, ma con
g6p phan bd sung va mé rong nén tang 1y thuyét vé hanh vi CSTT, dong thoi dam bao

tinh mai1 va khong trung 1ap véi cac nghién ctru trude do trong nudce.
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2.5. X4y dung md hinh nghién ciru va gia thuyét nghién ciru

Tir két qua tong quan tai liéu nghién ciru trudc, vé xu hudng nghién ctu ciing
nhu nhitng khoang tréng nghién ctru dd duoc goi ¥ tir cac hoc gia truéce. Ludn an nay,
dua trén nén tang d6, nhan dinh tng dung Ly thuyét hanh vi ¢6 ké hoach (TPB) lam Iy
thuyét nén c6 sira doi, bd sung cac yéu td mai, cu thé nhu sau:

Ther nhdt, tir cac két luan trong tim cua tong quan tai liéu nghién ciu c6 hé
thng, di cho thdy su noi bat vé tinh “nhay cam bdi canh” cua TPB. Piéu nay cung
cap bang chirng cho thidy mé hinh nay khong van hanh nhu moét khuon khé bat bién ma
chiu anh huong déng ké boi cau trac do luong, bién tich hop va dic thu nganh. Do do,
luan 4n tai cAu tric va tinh chinh mé hinh nghién ctru 1y thuyét ban dau cia TPB phu
hop vé6i bdi canh hanh vi CSTT, mot dang hanh vi phic tap, gidu twong tac xa hoi va
phu thudc manh vao bdi canh to chic. Sy diéu chinh nay khong pht nhan TPB, ma
tinh chinh c4u trac nhan qua cua 1y thuyét nham phan anh t6t hon ban chat phu thudc
bdi canh, mang tinh tinh hung cta hanh vi CSTT, dic biét trong cac bdi canh t6 chuc
(nganh dich vu khéach san) noi hanh vi c6 thé duoc kich hoat boi tin hiéu méi trudng
hon 12 bai ¥ dinh hinh thanh tir trude. Vi vay, luan an nay cha dong chuyén trong tim
phan tich tir ¥ dinh sang co ché kich hoat hanh vi thyc té, qua d6 truc tiép doi dién va
xtr 1y khoang cach “y dinh - hanh vi” dd duoc xac nhan trong cac phan tich téng hop
cac nghién ctru trudc:

Mic du ¥ dinh duoc xac dinh 13 yéu t6 du bao hanh vi chia sé Kién thirc, nhung
ca nhan khong phai lac nao ciing thuc hién hanh vi theo v dinh da néu. “Khoang cach
¥ dinh - hanh vi” nay c6 thé 16n vi chi mot nira y dinh dwgc chuyén thanh hanh vi
(Sheeran va Webb, 2016). Trong tai liéu, “khoang cach ¥ dinh - hanh vi” bat ngudn tur
nhiéu 1y do. Vi dy, tac gia ban dau ciia Ly thuyét hanh vi c6 ké hoach, Ajzen (2002) da
chi ra mot s6 1y do nhu hau qua bat loi khéng mong mudn, khé khan khong luong
truéc khi thuc hién hanh vi va thiéu su sin sang hoic y chi thuc hién. Dé thu hep
khoang cach, can phai nd lyc nhiéu hon bao gom khai xuéng, duy tri va tuyén truyén
vé muc tiéu loi ich co thé dat duoc (Sheeran va Webb, 2016). Tuy nhién, cac giai phap
nay khong thé dam bao y dinh dwoc chuyén thanh hanh vi. Bén canh dé, luan an nay
thong qua théng ké, phan tich tong hop vé Ly thuyét hanh vi c6 ké hoach (Ajzen,
1991, 2011/2014) ciing cho thay y dinh chi giai thich duoc 20% dén 30% muc d6 bién

d6ng cua hanh vi (Armitage va Conner, 2001), mdi twong quan giira hai yéu té nay (y
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dinh - hanh vi) hiém khi vuot qua 30% va phuong sai riéng cta ching ciing chi
khoang 10% (Shirokova va cong su, 2016). Két qua nghién ctru gan day ctua Lé Thi
Loan (2022), cho thay: Y dinh khoi su kinh doanh chi giai thich dugc 29,6% su bién
dong cua hanh vi khoi su kinh doanh. Két qua nay ciing ddng nhat véi cac nghién ciu
trude day tir nhiéu bdi canh khac nhau (Gielnik va cong su, 2014; Kautonen va cong
su, 2015; Van Gelderen va cdng su, 2015; Shirokova va cong su, 2016; Shinnar va
cong su, 2018;). Pidu nay ung ho 1ap luan cua Shirokova va cong sy (2016) cho rang
chi mdi ¥ dinh khong phai 14 yéu té du doan hoan hao cho hanh vi khai su kinh doanh.
Nhiing két qua nay dat ra cau hoi vé diéu gi anh huong dén khoang cach y dinh - hanh
vi. Tai sa0 mot s6 nguoi hanh dong theo ¥ dinh ban dau cua ho, tai sao nhitng nguoi
khac thi khong? Trong nghién ctru cta Fishbein va Ajzen (2010), ciing 1y giai rang:
Mic du ¥ dinh cang 16n thi cang c6 nhiéu kha ning xay ra hanh vi, nguoi ta ciing thira
nhan rang mot sé rao can (moi truong, Ky niang, nang luc) s& ngan can moi ngudi hanh
dong theo y dinh cua ho.

Poéng thoi khi gilt nguyén vai tro trung gian ciia yéu té y dinh trong mé hinh
TPB, can phai xét dén viéc loai bo yéu té khoang cach thoi gian gitta y dinh - hanh vi
dé kiém dinh vai tro ciia cac yéu td diéu tiét. Tuy nhién, khoang cach thoi gian giita y
dinh va hanh vi luén ton tai trong thuc té, d6i v6i hanh vi CSTT 1a mot qué trinh phic
tap, mang nhiéu yéu té can duoc suy xét ky ludng. Viéc do ludng y dinh va hanh vi tai
mot thoi diém co6 thé khong nam bat duoc tat ca cac tinh hudng c6 thé xay ra, ma chi
phtt hop Vvé6i hanh vi CSTT ngiu nhién, can c6 khoang thoi gian dai han trong cac
nghién ciru vé y dinh - hanh vi.

Do @6, tir nhitng lap luan trén ludn an nay nhan dinh mic d6 ma mot ca nhan
thuc hién hanh vi thuc té phu thudc vao kha nang, moi trrong, vugt qua cac rao can,
d6ng thoi phu thude vao sy thiic day cua cac yéu td khac, thoi gian dai han,.... Tir o,
vai tro cua yéu té y dinh dugc luoc bo khoi mé hinh nghién ctu, thay vao d6 tap trung
truc tiép vao cac yéu té ca nhan va to chuc tac dong dén hanh vi CSTT an va tri thirc
hién. Nghién ctru nay ky vong, cung cap thém nhitng bang chung thuc nghiém, mo
rong va tai kiém dinh cac gia dinh nén tang ciia TPB va TRA trong bdi canh nghién
ctru hién tai.

Thar hai, mo6 hinh nghién citu s€ Mo rong, theo cach tiép can toan dién hon, tur

viéc tong hop nhiéu quan diém 1y thuyét thanh mot moé hinh 1y thuyét thong nhat
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khong chi 1a sy mé rong mang tinh k¥ thuat, hodc két hop 1y thuyét, ma 1a b sung
mang tinh thiét yéu nham mé rong c6 chiéu sau ciia TPB dép Gmg yéu cau trong boi
canh dich vu cao cip dua trén chit luong dich vu doc déo, doc quyén va kho sao chép,
ma trong tam tao nén la hanh vi CSTT. Qua d6 gia tang nang lyc giai thich cua mo
hinh, cu thé: Ly thuyét dong luc (Motivation Theory) duoc tich hop vao TPB, vdi vai
tro lam rd nén tang dong lec hinh thanh cua yéu té Thai d6. Trong nghién ciru nay, 1y
thuyét dong luc duoc sir dung dé “giai phau” cdu truc thai do, qua dé khac phuc han
ché khai niém hoa thai d6 mot cach don gian trong cac nghién cttu TPB truyén théng,
bao gom ca dong luc bén ngoai (Phan thuong va Su co di ¢o lai) va dong luc bén trong
(Niém vui). Nhu vdy, mé hinh nghién ctru dat dugc muc d6 chiéu sau 1y thuyét va tinh
nhat quan phan tich ma cac cach tiép can roi rac hoic don 1y thuyét khé co thé dat toi.

Thet ba, theo TPB trong bo ba tién (thai do, chuan chii quan va kiém soat hanh
vi), thi thai d6 duoc nhan dinh dong vai trd trong tim lam tién dé nhan thac, quyét
dinh y dinh va hanh vi thyc té. Mang tinh c4 nhan héa cao va gan chat voi nhan thirc
ctia ngudi 6 hitu, 1 két qua cua qua trinh ra quyét dinh c¢6 chu dich, chiu sy chi phéi
manh va dong thoi cua cac yéu td nhan thic rai ro, dong co, dong luc va bdi canh to
chtic. Vi vay, bén canh viéc nhan manh cac yéu té tao dong luc nham thuc day thai do
tich cuc, mo hinh nghién ctru ciing cht trong phan tich sy tac dong cua yéu td rao can
d6i véi thai do ciia hanh vi CSTT. Cuy thé mé hinh nay dua yéu té “Mat quyén luc tri
thize” déng vai tro nhu nhu tién dé cua thai do cho phép mé hinh chuyén tir tiép can
mo ta sang tiép can co ché, ma rong chiéu sau va cung cip mot khuon kho giai thich
day du hon vé thanh phan thai do, qua d6 lam rd vi sao nhan vién thudc hé thong
khach san 5 sao hinh thanh thai do tich cuc hay tiéu cuc ddi va&i hanh vi CSTT.

Thit fir, md hinh nghién cau mo rong TPB theo hudng bdi canh hoa t6 chuc,
chuyén trong tam tir cac ngudn anh hudng xa hoi & cip do ca nhén (gia dinh, ban be,
d6ng nghiép) sang cac tac nhan thé ché va cau triic. Cach tiép can nay phu hop vai xu
d6i twong va bdi canh nghién ctru 12 hanh vi CSTT cua nhan vién 1am viéc tai hé thong
khach san 5 sao, noi nhdn manh vai tro cta yéu té bdi canh trong viéc dinh hinh céac
C4u trac nhan thirc trung gian nhu chuan muc chu quan (Subjective Norm - SN). Pat
trong khung Ly thuyét Hanh vi c6 ké hoach (TPB), chuian myc chu quan phan anh
nhan thirc cua c4 nhan vé ap luc xa hoi tir nhitng “ngudi quan trong” trong mdi truong

ra quyét dinh. Trong béi canh td chirc, vin héa t6 chirc dong vai tro nhu mot hé théng
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gia tri, chuan muc va ky vong chung, trong khi lanh dao dai dién cho nguédn éap luc
chuan muc mang tinh chinh danh va c¢6 quyén lyc. Do d6, viéc gia dinh hai yéu té Vian
héa t6 chirc va Lanh dao anh huong dén SN 1a phu hop vé mit khai niém va co ché tac
dong dé bao dam tinh chat ché 1y thuyét va thuc nghiém.

Thit ndm, mé hinh nghién cttu nd lrc bdi canh héa TPB trong moi trudng cong
nghé sd, twong thich v&i dong nghién ctu giao thoa gitta TPB va cac 1y thuyét chap
nhan cong nghé nhu TAM, UTAUT. Bén canh d6, trong khung Ly thuyét hanh vi co
ké hoach, kiém soat hanh vi cam nhan (Perceived Behavioral Control - PBC) phan anh
mutc d6 ¢4 nhan cam nhan kha ning kiém soat va ngudn luc can thiét dé thuc hién
hanh vi. Trong béi canh t6 chirc, cong nghé thong tin (CNTT) thong qua muc do san
sang ha tang, tinh dé st dung, d6 tin cay va kha niang hd tro cong viéc truc tiép anh
huong dén nhan thic cia ca nhan vé niang luc va sy thuan loi khi thuc hién hanh vi.
Do d6, viéc gia dinh CNTT nhu mét yéu to ngoai sinh dinh hinh PBC gép phan mo
rong TPB theo hudng nguén luc va cong cu cong nghé, mot hudng tiép can duoc
khuyén khich trong cac nghién citu gan ddy, nham gia ting kha nang giai thich hanh vi
CSTT trong bdi canh cong nghé cao.

Thit sdu, tong quan tai lidu cling cho thay sy han ché s6 lugng cac nghién ciu
xem xét vai trd va co ché chia sé khac biét gitra hai loai tri thic an va tri thic hién.
Trong d6, hai loai tri thac pho bién nay dugc dé xuat nhu nhiing bién doc lap tiém
nang, do ton tai sy khac biét can ban trong co ché chuyén giao giita hai loai tri thirc
nay. Vi vy, luan an nay nhin manh sy khac biét ban chat ciia hanh vi CSTT 4n va tri
thac hién, tir d6 lua chon hudng nghién ctru phan biét, dé xem xét day du vé tinh di
biét nay. Hai loai hanh vi nay khéac biét cin ban vé mic d6 ca nhan hoa, kha ning ma
hoa va chi phi tam 1y xa hoi khi chia sé¢. Cu thé, tri thic an von gan chat voi kinh
nghiém va nhan thirc c4 nhan nén kho chuyén giao hon so vdi tri thirc hién. Viéc gia
dinh rang ciing mot tap hop cac cau trac TPB (thai do, chuan muc chu quan va kiém
soat hanh vi) tac dong dén tung loai hanh vi CSTT an va tri thirc hién khong chi ¢6 co
s& 1y thuyét ma con gia ting gia tri giai thich co ché phan biét tac dong tir cAu trac mod
hinh TPB. Qua d6 ¢6 tiém nang dong gop hoc thuat ro rét, vuot 1én trén cac mo hinh
tiép can hanh vi CSTT theo huéng don nhét.

Cudi cung, luan an gép phan ma rong hiéu biét hoc thuat vé hanh vi CSTT cua

nhan vién dang lam viéc tai cac khach san 5 sao trén dia ban TPHCM thong qua viéc
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xem xét vai tro cta cac dic diém nhan khau hoc. Cach tiép can nay c6 y nghia quan
trong, bai cac nghién ctru trude day da khang dinh ring dic diém nhan khau hoc 1a
nhitng yéu té nén tang chi phdi mic do va hinh thirc tham gia ctia c4 nhan vao hanh vi
CSTT (Ismail va Yusof, 2009; Ahmad va cong su, 2011).

V& mit khai niém, dic diém nhan khau hoc phan anh cac thudc tinh co ban mé
ta tinh trang ca nhan, bao gdm gidi tinh, do tudi, qudc tich, ton gido, trinh d6 hoc van,
nghé nghiép va vi tri cong viéc, ... Trong nghién ctu khoa hoc quan 1y, cac bién nay
thuong duoc sir dung nhim mé ta dic trung mau nghién ctu, nhan dién sy khac biét
giita cac nhom d6i twong va phan tich tic dong cia ching dén thai do cling nhu hanh
Vi cua ca nhan (Bhappu va cong sy, 2001; Ahmad va cong su, 2011).

Trong linh vuc quan 1y tri thirc, dic biét 1a nghién ctu vé hanh vi CSTT, nhiéu
cong trinh trudc da khai thac cac dic diém nhan khau hoc nhu gigi tinh (Fatemi va
cong su, 2021; Wang va cong su, 2022), do tudi (Grubi¢-Nesi¢ va cong su, 2015;
Tennessen va cong su, 2021), vi tri cong viéc (Marouf, 2015; Swanson va cong Su,
2020), thoi gian cong tac (Sarti, 2018; Kim va cong su, 2018) va sy da dang dia ly
(Javernick-Will, 2011; Kim va cong su, 2018). Ké thira c¢6 chon loc cac bang chirng
thuc nghiém ndy, luan an tip trung vao hai dic diém nhan khau hoc then chét 1a gigi
tinh va thoi gian 1am viéce, do day 1a nhitng yéu té c6 kha ning chi phdi dang ké mirc
d6 tham gia ctia c4 nhan vao hanh vi CSTT trong bdi canh t6 chuc dich vy cao cap, cu
thé 1a khach san 5 sao.

Trén co s Ly thuyét Hanh vi c6 K& hoach (TPB), két hop véi tong quan céc
nghién ctru trude, md hinh nghién ciru cling cac gia thuyét lién quan di duoc xay dung
mot cach co hé thdng (Hinh 2.4). Cac khai niém nghién ctru va méi quan hé gia dinh
giita chuing dugc trinh bay va luan giai chi tiét trong phan noi dung dudi day.

2.5.1. Gid thuyét nghién ciru

2.5.1.1. Méi quan hé giita thdi dg va hanh vi chia sé tri thitc dn va tri thiec
hiéen

Theo Ajzen 1991, thai do duoc hinh thanh tir tap hop cac niém tin hanh vi co
ban vé két qua mong doi ciia mot hanh vi va danh gia thuan loi hodc bét loi vé cac két
qua nay. Mousa va cong su (2019), nhan dinh rang: Thai d6 1a mirc d6 Mot c4 nhan
danh gia tich cuc hay tiéu cuc vé viéc CSTT. Pay ciing 1a két qua duoc mét sé hoc gia

khac chirng minh trong nghién cttu cua ho (Ryu va Han, 2003; Bock, Kim va Lee,
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2005; Babalhavaeji va Zahra, 2011; Reychav va Weisberg, 2010; Lin, 2007c,....).
Trong nghién citu cia Ramayah va Jahani (2008), con nhan manh khi khong c6 thai do
tich cuc s& dan dén xung dot va can tré viéc CSTT. Nguoc lai khi c6 thai do tich cuc
thi s€ gia tdng sy san long CSTT cua mdi ca nhan (Fauzi va cong sy, 2018; Rahman va
cong su, 2018; Ling va cong su, 2019; Chedid va cdng su, 2020; Hosen va cong su,
2020; Javaid va cong su, 2020). Reychav va Weisberg (2010), c6 két luan rang nhiing
nhan vién c6 ¥ dinh CSTT hién, ciing ¢6 xu hudéng CSTT an vi muc tiéu chung 1a
mang lai hiéu qua cho t6 chirc. Haunget va cong sy (2008), nhan thay rang dé nuéi
dudng thai @6 CSTT tich cuc, ban quan 1y nén suy ngdm vé nhiing phan thuéng bén
ngoai dugc mong doi va y thirc vé gia tri ban than.

M&i quan hé gitra thai do va CSTT ciing dugc mot s6 hoc gia quan tdm, cac két
qua nghién ctru nhin chung déu cho thay: Théai d6 va dong luc cia nhan vién ddi Voi
cac khia canh chung cua CSTT 1a yéu té anh hudng quan trong dén hanh vi CSTT.
Trong cing mét té chirc, viéc ca nhan co thai do tich cuc hay tiéu cyc vé hanh vi
CSTT phu thudc vao niém tin cta ho vao viéc chia sé (Jameel va cong su, 2021).
Nghién ctu cua (Chedid va cong su, 2020; Rahman va cong su, 2018; Fauzi, Ling va
cong su, 2018, 2019; Hosen va cong su, 2020; Javaid va cong su, 2020) da chung
minh tim quan trong cua thai do ddi vai y dinh CSTT. Thai d¢ tich cuc sé lam tang su
san 1ong CSTT cua nhan vién trong cing mot to chirc. Do d6, nghién ciru nay dit ra
gia thuyét:

Gia thuyét Hla: Thai 6 c6 tac dong thudgn chiéu dén hanh vi CSTT an.

Gia thuyét Hi1b: Thai dé cé tac déng thugn chiéu dén hanh vi CSTT hién.

2.5.1.2. Méi quan hé cuia cdc yéu to dong luec va rao can cd nhdn dén thdi
dé doi véi hanh vi chia sé tri thirc

Chia sé tri thirc lién quan dén chi phi cho nhitng nguoi tham gia, chang han nhu
thoi gian, nang lwong va kha ning mat quyén so hiru va mat di loi thé doc quyén. Bé
can bang cac chi phi dé, cac hoc gia di dwa mot sb yéu té tao dong luc. Cac nghién
ctru trude da chia dong luc ca nhan thanh hai nhanh d6 1a dong luc bén trong va bén
ngoai (Kankanhalli va cong su, 2005). Ca hai loai dong luc nay déu anh hudng manh
dén ¥ dinh cta ca nhan va lién quan dén mot hanh vi thuc té cua ho (Lin, 2007). Trong
do, dong luc bén ngoai nhan manh vao céc yéu td huong dén muc tiéu ca nhan nhu:

phan thudng cua to chic va su ¢6 di co lai (Kankanhalli va cong su, 2005; Wasko va
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Faraj, 2005).

- Phan thudng c6 thé 1a tién té (cac uu dai vé kinh té nhu ting luong, tién
thudng, thang tién nghé nghiép, bao dam viéc lam, sy co di co lai) va phi tién té (co
hoi thang tién, danh tiéng, nhu cau vé thanh tich, su cong nhan cua tap thé, su danh gia
tich cuc tir 1anh dao, su gian két véi dong nghiép thong qua CSTT cua ho,...) (Javaid
va cong su, 2020). Phan thuéng 1a yéu té duoc nhiéu nghién ctru va xac dinh déng vai
tro thac déy nhan vién tich cyc tham gia vao cac hoat dong CSTT (Lee va Ahn 2007;
Hon va Leung, 2011; Tsai va cdng su, 2015; Lee va Kim, 2017). Choi va cong su
(2008), cung cap bang chiing cho thiy co ché khen thuong quan trong hon hd tro ki
thuat trong viéc tao dong luc cho CSTT; trong d6 phan thuéng bang tién duoc xéac
dinh 1a yéu t6 tao dong luc manh nhat dén y dinh dong gop tri thirc ciia ¢4 nhan vao co
so dir lidu chung cua to chire. Nghién ctru cia Hau va cong su (2013), ciing c¢6 két qua
d6ng nhat véi phat hién trén véi nhan dinh rang khi nhan vién CSTT va nhan duoc
phan thuong 1a tién té, ho cam thdy c6 dong luc chia sé cho lan tiép theo. Mot sé
nghién ctru khac lai cho két qua nguoc lai, phan thudng tién té khong co anh huéng téi
hanh vi CSTT (Alony va cong su, 2007), tham chi c6 anh huong ti€u cuc tdi thai do
CSTT cua nhan vién (Bock va cong su, 2005). Trong nghién cttu cua Sajeva (2014),
nhan dinh phan thuong phi tién té mang lai hiéu qua cao hon, boi d6 13 coi nguodn cua
su thoa man cling nhu 13 yéu t6 thuc ddy CSTT an (Sajeva, 2014). Trong nghién citu
nay nhan dinh phan thuéng cua té chirc khach san 5 sao duoc trao cho ca nhan san
1ong CSTT ma ngudi d6 sé hiru nhu mot cong cu thuc day hanh vi CSTT thuyc té, dya
trén moi quan hé trao doi giita to chirc va nguoi lao dong (Hau va cong sy, 2013). Vi
vay, nghién ctru nay nhan dinh rang néu nhan vién c6 niém tin nhan dwgc phan thuéng
thi ho s& cang c6 thai do tich cuc d6i voi hanh vi CSTT. Tur viéc xem xét nhitng két
qua nghién ctru trude, gia thuyét nghién ctru duoc phat biéu nhu sau:

Gia thuyét H2:Phdn thieong cé sw tic dong thudgn chiéu dén thai dg déi Voi
hanh vi CSTT.

- Sur ¢6 di ¢6 lai (Reciprocal benefits) 1a két qua cua quan hé trao ddi giita cac ca
nhan trong t6 chizc voi nhau. Piéu nay khac véi phan thuong & chd yéu td co di co lai
dwa trén moi quan hé trao doi gitta ngudi chia sé va ngudi nhan tri thire. Hanh vi c6 di
¢6 lai di dugc nhian manh nhu mot loi ich cua cac ca nhan tham gia vao trao doi xa

hoi, cac c4 nhan tham gia vao cac trao d6i xa hoi vai ky vong rang su déng gop cua ho



94

s& dan dén su dén dap co di co lai trong twong lai, mot ky vong dugc diéu chinh bai
cam giac vé nghia vu c4 nhan, long biét on va sy tin twong (Blau, 1964). Ky vong nay
dugc phat hién 14 anh huéng dén thai d6 dbi voi CSTT (Bock va cong su, 2005). Su ¢o
di c6 lai hd trg cho hoat dong CSTT duoc dién ra lién tuc (Kollock, 1999). Bai vi, yéu
t6 nay co thé tao ra dong luc hiéu qua dé thuc ddy CSTT va do dé dat duoc su hop tac
lau dai (Bock va cong su, 2005; Kankanhalli va cong su, 2005). Hanh vi nay mang lai
cam giac ham on 13n nhau, theo nghia nhitng ngudi CSTT clia minh ciing mong doi
nhan dugc loi ich nhu su trg gitip hoac chia sé lai tri thirc, kinh nghiém chuyén mon tir
d6ng nghiép. Piéu nay duoc ching minh trong nghién ctu cua Huang va cong su
(2011), khi x4c nhan duoc méi quan hé tich cyc giira nhan vién san sang chia sé cac y
tuong chat lwong cao khi ho nhan dugc sy phan hdi ¥ twong cua ho tir d6 tao ra y
twong méi. Méi quan hé loi ich cho ca hai bén qua lai nhu vay, tao ra su thuan loi trao
d6i, tir d6 gia ting kha nang va thuc hién hanh vi CSTT thuc té va c6 kha ning tao ra y
tuong mai (Lin, 2007). Su ¢o di co lai ciing thuong duoc trich dan 13 dong luc ndi bat
khién cac ca nhan san sang chia sé thong tin (Kolekofski va Heminger, 2003), dong
g6p kién thirc vao cac co sd dit liéu, kho luu trix Kién thirc dién tir va tham gia vao céac
hoat dong CSTT trong cong dong ao (Chiu va cong su, 2006; Constant va cong su,
1996; Wasko va Faraj, 2000; Kankanhalli va cdng su, 2005). Vi vay, nghién clru nay
nhan dinh rang yéu té c¢6 di c6 lai anh hudéng tich cuc dén thai d6 doi véi hanh vi
CSTT. Do d6, gia thuyét nghién ciru dugc phat biéu:

Gia thuyét H3: Su ¢6 di ¢6 lai c6 sw tdc dong thudn chiéu dén thdi dé doi Voi
hanh vi CSTT.

- Yéu té niém vui (Enjoyment)

Pong co thuc day chia sé tri thizc (CSTT) da duoc nghién ciru tir nhidu goc do,
trong d6 két qua cho thiy tac dong cua cac loai dong luc 12 khac nhau. Nhiéu nghién
ctru khang dinh rang dong luc bén trong c6 kha niang dy doan hanh vi CSTT tét hon so
véi dong luc bén ngoai (Kankanhalli va cdng su, 2005; Chennamaneni va cong Su,
2011; Jeon va cong su, 2011). Khac voi dong luc bén ngoai thuong gan lién véi phan
thuang vat chat, dong luc bén trong xuét phat tir nhu cau tim 1y va sy tu thoa man cua
c4 nhan khi thuc hién hanh vi. M6t trong nhitng yéu té quan trong cta dong luc bén
trong 14 niém vui. Niém vui trong viéc CSTT da duoc xac dinh nhu mét yéu to thic

day manh m& (Davenport va Prusak, 1998; Hau va cong su, 2013), bat ngudn tir khai
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niém long vi tha mong muén giup d& ngudi khac théng qua cong viéc chung (Organ,
1988; Lin, 2007). Nhan vién nhan thiy viéc hd tro dong nghiép 1a thi vi & c6 xu
huéng tham gia tich cuc hon vao cac hoat dong CSTT nham giai quyét van dé to chirc
(Wasko va cong su, 2005).

Bén canh d6, néu c4 nhan tin ring chuyén mén ctia minh c6 thé ning cao ning
suit va hiéu qua td chirc, thai d6 cua ho di voi CSTT thuong trd nén tich cuc hon, tir
do gia tang v dinh va hanh vi chia sé (Jarvenpaa va Staples, 2001; Bock va cong su,
2005; Kankanhalli va cong su, 2005; Wasko va Faraj, 2005; Kulkarni va cdng Su,
2006; Shin va cong su, 2008). Cam giac hai long khi giup d& nguoi khac thong qua
hanh dong CSTT khong chi cung ¢ thai d6 tich cuc ma con dan dén muc do chia sé
cao hon (Cabrera va cong su, 2006; Lin, 2007; Chennamaneni va cong su, 2012). Tir
viéc xem xét nhitng két qua nghién ctru trudc, gia thuyét duge phat biéu nhu sau:

Gia thuyét H4: Niém vui khi CSTT c¢6 tac déng thugn chiéu dén thai dg doi Voi
hanh vi chia sé tri thic.

- Mat quyén luc tri thic (Loss of knowledge power)

Gidng véi nhan dinh caa Francis Bacon: “Tri thirc 13 stc manh”, cic nghién ctu
vé quan 1y tri thirc déu cho thay rang mdi c4 nhan xem tri thirc caa ho 13 sitc manh, 1a
ngudn luc noi tai, (Gray, 2001; Bartol va cong su, 2009), 1a quyén luc quan trong
(Davenport, 1997; Lu va cong su, 2018). Davenport va Prusak (1998) di néi, “Néu tri
thize 13 quyén luc, thi nhimg nguoi s hitu kién thire co quyén lyc, nhung néu nhiing
ngudi khac biét duoc nhitng gi ho biét thi quyén luc nay s& biét mat”. Do dé, cac ca
nhan cam thay lo ling khi CSTT doc nhat ma ho dang nam giir s& mat di quyén luc
(Guo va cong su, 2017; Lu va cong sy, 2018). Sy mat quyén luc do mét kién thirc am
chi mdi lo ngai caa mot ca nhan vé viéc mat di vi tri vuot troi va quyén so hitu kién
thire sau khi tiét 16 kién thire ma ddng nghiép yéu cau (Chennamaneni va cong su,
2012). Hay noi cach khéc 1a tir bo quyén so hitu doi vai tri thirc ma ca nhan tich liy
dugc, nhan vién d6 co thé mat di cac loi ich di kém (Hollingshead va cong su, 2002).
Dién hinh khi mét c4 nhan CSTT d6c nhat cia minh véi ngudi khac, mot phan quyén
lyc d6 s& chuyén sang nguoi nhan tri thic (Gray, 2001), mat di sy doc quyén, lam
giam di kha ning canh tranh, din dén nguy co ho bi thay thé trong cong viéc. Nguoi
cung cap tri thie co thé phai ddi mat véi su canh tranh tir nhitng ngudi nhan tri thic

khi &ng tuyén vao mot vi tri trong thi truong viéc 1am. Hon nita, khi ngay cang co
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nhiéu ngudi so hitu tri thire d6, murc lwong trung binh cho vi tri yéu cau tri thie d6 s&
giam xudng. CSTT Véi ngudi khac c¢6 thé kéo theo nhitng chi phi (ton that) nhat dinh
d6i voi nguoi cung cap tri thire. Burgess (2005), cho thay két qua nghién ctru ciia minh
ring nhan vién sé& chia sé it hon néu ho cam thay viéc 1am d6 c6 kha ning rai ro. Cac
c4 nhan c6 xu hudng ngan ngai, khong tu nguyén khi CSTT véi ngudi khac, vi ho coi
d6 1a mot ngudn quyén luc tao lgi thé canh tranh trong cong viée (Bartol va cong su,
2009) va d6 1a sy bao vé chong lai kha niang bi thay thé (Hollingshead, Fulk, va
Monge 2002). Ndi lo ngai mat di quyén lyc tri thirc ciia ca nhan CSTT cang gia ting
thuan chiéu véi s6 lugng ngudi nhan tri thirc. NGi lo ngai vé nhiéu rai ro, mat di quyén
lyc tri thirc dbi Vi ca nhan CSTT anh huodng tiéu cuc téi thai ¢ CSTT cua ca nhan
d6. Nhitng rii ro nay dan toi giam sy tin tuong cua nhan vién, tir d6 lam giam hanh vi
CSTT cua ho (Pfeffer va Sutton, 2000; Rahman va cong su, 2016). Twr nhitng lap luan
néu trén, nghién ciru nay phat biéu gia thuyét:

Gia thuyét H5: Mat quyen luc tri thirc dnh hwong nghich chiéu dén thdi dé doi
voi hanh vi CSTT.

2.5.1.3. Mai quan hé giiza chuan muc chi quan va hanh vi chia sé tri thirc
dn va tri thic hién

Chuan muc cha quan dé cap dén nhan thirc cia mot ca nhan vé ap luc xa hoi dé
thuc hién hoic khong thuc hién mot hanh vi cu thé ma ho quan tdm. Hanh vi c4 nhan
phu thudc vao cach nguoi khac nhin nhan hanh vi cta ho (Ajzen va cong su, 2018).
Chuan myc cha quan duoc xac dinh boi ap luc xa hoi nhan thie duoc tir nhitng ngudi
khac dé mot ca nhan hanh xtr theo mot cach nhét dinh va dong luc caa ho dé tuan thu
quan diém caa nhitng ngudi d6 (Azjen, 2001). Ap dung cho hanh vi CSTT, chuan myc
cha quan phan 4nh nhan thic cia cd nhan vé viéc liéu CSTT c6 duoc nhém tham
chiéu quan trong (trong truong hop nay 1a ban quan 1y va dong nghiép) trong to chuc
chap nhan, khuyén khich va thuc hién hay khong. Trong mét t6 chirc, khi nhiing nguoi
xung quanh nghi rang CSTT la hanh vi tdt, cac ca nhan s& 1am nhu vay. Ajzen (1991),
da giai thich rang c6 mot méi lién hé chat ché giira thuat ngir chuan myc chii quan va
ap luc xa hoi d6i v6i nhan vién noi 1am viée dé thuc hién moét hanh vi cu thé.

Mot s6 cong trinh nghién ctru di cung cdp bang chiing rang chuan muc chu
quan c6 tac dong dang ké va tich cuc trong viéc du doan hanh vi, y dinh chia sé kién

thirc vé co ban chiu su chi phdi cia chuan muc chu quan (Venkatesh va Davis, 2000;
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Ryu va cong su, 2003; Bock va cong su, 2005; Taylor, 2006; Sihombing, 2011; Zhang
va cong su, 2012; Stenius va cong sy, 2015; Igbinovia, 2018; Chedid va cong su,
2020). M6t sé nghién ctru dd bao cdo rang khong c6 ¥ nghia théng ké gitta chuan muc
chu quan va y dinh (Pavlou va Fygenson, 2006). Tuy nhién, nhiéu cong trinh thyc
nghiém di cé cung két qua nghién ctru khi xac dinh méi twong quan manh mé gitra
chuan muc chi quan va ¥ dinh (Taylor va cong sy 1995b; Karahanna va cong sy 1999;
Venkatesh va cong su 2003; Bock va cong su 2005; Cabrera va cong su 2006). Trong
nghién ctru nay nhan dinh theo quan diém chuan muc cha quan chi dinh hanh vi CSTT
phtt hop (Obrenovic va cong sy, 2022). Do d6, nghién ctiru nay phat biéu gia thuyét
nhu sau:

Gia thuyét H6a: Chudn muc chi quan c¢é tdc déng thudgn chieu dén hanh vi
CSTT an.

Gia thuyét Heb: Chudn muc chi quan c¢é tic déng thudgn chiéu dén hanh vi
CSTT hién.

2.5.1.4. Méi quan hé giira yéu té vin hoéa té chirc (Organizational culture)
va Lanh dao véi chuan muc chi quan

- Vin hoéa t6 chirc (VHTC) dé cap dén cac gia tri, niém tin va tiéu chuan chung
dugc cac thanh vién cua to chirc chdp nhan. Nghién ctu cua Rai (2011), Nguyen va
Mohamed (2011), ¢3 nhan manh va khang dinh rang viéc tao ra kién thic va hoc tap
trong to chtc - tién than cua viéc CSTT trong mot to chirc - bi anh huéng nhiéu bai
céc chiéu van héa. VHTC huéng din hanh vi cua cac thanh vién bang cach truyén dat
cho ho hanh vi nao 1a pht hop va mong mudn ho thyuc hién. Chuan muc chu quan duoc
hinh thanh khi cac thanh vién noi tim hoa va danh gia cac gia tri va chuan myc cua to
chic. VHTC di duoc chimg minh 13 méot yéu td du doan manh mé& vé y dinh CSTT
(Bock va cong su 2005, Abzari va Abbasi 2011). Ajzen va Fishbein (1980), cho rang
cac yéu t6 bén ngoai nhu VHTC c6 thé anh huéng dén chuan muc chi quan cia nhan
vién béng cach goi y cho ho thuc hién hanh vi ma nguoi khac mong doi ¢ ho. Theo
Balozi va cong su (2017), VHTC khuyén khich va tao diéu kién giao tiép coi mo dé
chia sé tri thirc gitra cac nhan vién.

Trong linh vuc khach san, van hoa té chirc ¢6 anh huéng manh mé dén hanh vi
chia sé kién thirc ddi v6i cip d6 ca nhan va to chie (Hu va cong su, 2009). Vin hoa t6

chuc tao ra mot cam két chién luoc cia cac thanh vién nang cao tinh than lam viéc,
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giao tiép tot hon duéi hinh thirc twong tac, thuc ddy hanh vi CSTT nham tao ra tri thuc
méi, dan dén hiéu suat d6i maéi va sang tao dich vu tét hon (Hoegl va cong sy 2007;
Goh va cong su, 2013). B4i vai viée trao dbi kién thie hitu ich trong t6 chire, cac yéu
t6 van hoa 1a rat quan trong (Sendergaard va cong su, 2007). Tir phan tich nay, rd rang
1a viéc chia sé kién thirc tang 1én cing v6i vin hoa td chic.

Vin héa t6 chuc 1a thanh phan quan trong dam bao cho dong chay tri thuc va
thong tin trong td chirc. Boi vi, khi ¢ van hoa hd trg hoat dong CSTT, hoat dong nay
dugce xem 13 mot tiéu chuan, tir d6 nhan vién dugc khuyén khich cong tac v6i nhau, va
ho dugc tuong thuong vi hanh dong d6. Trong nghién cltu cia minh Bock va cong su
(2005), da phat hién ra VHTC doéng vai tro 1a yéu to quyét dinh cac chuan muc chi
quan, trong d6 cu tric thé ché c6 mirc d6 anh huong noi bat nhat. Do dé, trong nghién
ctru nay nhan dinh gia thuyét:

Gia thuyét H7: Van héa té chirc ¢é tac déng thudn chiéu d@én chuan myc ch
quan déi véi hanh vi CSTT.

- Lanh dao (Leadership): Duéi goc d6 chuan myc chii quan, cac niém tin chuan
muc phan anh ap lyc xa hoi ma cd nhan cdm nhan dugc lién quan dén viéc tham gia
vao mot hanh vi cu thé (Ng6 va Chu, 2012; Chennamaneni va cdng su, 2012). Cu thé,
khi ca nhén tin rang nhitng nguoi cd vi thé quan trong trong to chirc nhu ban giam ddc,
quan ly cép cao hoac cép trén truc tiép mong doi va ung ho viéc thyc hién hanh vi
CSTT, kha ning ca nhan d6 tham gia vao hanh vi nay s& gia ting dang ké. Theo Ly
thuyét Hanh vi Co ké hoach (TPB), chuan muc chil quan phan anh nhan thirc ring
CSTT duoc nhitng chu thé c¢6 anh hudng trong to chitc chap nhan, khuyén khich va
thyc hanh, tor d6 tao dong luc thic déy cac ca nhan khac noi theo (Kuo va Young,
2008).

Trong bdi canh nay, lanh dao dugc xem la nhitng tdc nhan c6 kha niang anh
huong dén hanh vi cua nguoi khéc nham dat dugc cac muc tiéu to chuc (Jong va
Hartog, 2007). Cac nha lanh dao giir vai tro then chot trong viéc thiic diy CSTT thong
qua viéc khuyén khich sdng tao va trao ddi tri thire ndi bo, déng thoi kién tao van hoa
t6 chirc hd trog hanh vi nay (Kreiner, 2002; Islam va cong su, 2011). Nguoc lai, nhan
thirc tiéu cuc hodc su tir chdi tri thire tir cac ca nhan cd anh huong cé thé kim ham
dang ké hanh vi CSTT ciia nhan vién (Husted va Michailova, 2002). Nghién ctru cia

Lin (2011) cho thay, khi cac nha quan 1y thé hién thai d6 tich cuc, chuan muc chi quan
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thuan loi va y dinh hanh vi r0 rang ddi voi CSTT, ho c6 thé truyén cam hing manh mé
cho nhan vién.

Trong nghién ctru ndy, chuan muc chi quan dwoc hiéu 1a nhan thic chung cua
nhan vién, quan 1y va ban ldnh dao ring CSTT la hanh vi tich cyc va dang khuyén
khich trong t6 chtrc khach san. Thong qua viéc lién tuc dong vién, hd tro va thé hién su
tin tuong d6i v6i nhan vién, 1anh dao tao diéu kién dé nhan vién tu nguyén CSTT va
kinh nghiém lam viéc (Yang, 2010; Pérez-Lopez va Junquera, 2013). Co ché tac dong
nay tuong ddng véi cac yéu té tin cay va hd trg lanh dao, qua do6 gia ting cam két va
hanh vi chu dong cua nhan vién (Srivastava va cong su, 2006; Wu va Chen, 2015). Do
d6, cac nghién ciu trude day trong linh vuc quan 1y tri thirc nganh khach san déu
khang dinh vai trd trung tim ciia lanh dao trong viéc thic day CSTT va xay dung moi
truong to chic thuan lgi cho viéc chia sé va chuyén giao tri thirc (Hon, 2012; Wu va
Chen, 2015; Liao va cong su, 2018). Dya trén cac phat hién truéc d6 trong dong
nghién ctru chinh, gia thuyét nghién ctru dugc phat biéu nhu sau:

Gia thuyét H8: Lanh dao cé tac dong thudn chiéu dén chuan muc cha quan.

2.5.1.5. Méi quan hé giika kiém sodt hanh vi véi hanh vi chia sé
tri thuc

Ajzen (1991) dinh nghia kiém soat hanh vi 1a “mutrc d6 d& dang hoic khé khin
duoc nhan thuc khi thyc hién hanh vi va dugc cho 1a phan anh kinh nghi¢m trong qua
khtr cling nhu nhitng tré ngai va chudng ngai vat duoc du doan”; khai niém nay phan
anh kha ning kiém soat ctia ca nhan ddi véi viéc c6 thuc hién hoic khong déi véi mot
hanh dong cu thé (So va Bolloju, 2005), duoc coi la sy ty phan doan cua ca nhan vé
kha ning dé dat dugc mot muyc tiéu cu thé (Kuo va Young, 2008). Khi ca nhan c6 mirc
d6 kiém soét cao hon ddi véi hanh dong CSTT, thi s& c6 ¥ dinh chia sé cao hon (So va
Bolloju, 2005; Cabrera va cong su, 2006; Lin, 2007); Cudi cung, nguoi d6 c6 nhiéu
kha nang thyc sy tham gia vao CSTT (Thomas-Hunt va cong su, 2003; Hsu va cong
su, 2007).

Kiém soat hanh vi duoc nhan thic trong CSTT 13 nhan thirc cua ca nhan vé kha
nang thuc hién cac hanh vi chia sé tri thirc cia ho (Fauzi, NyaLing va cong su, 2018).
Kiém soat hanh vi dugc nhan thirc khuyén khich cac y dinh CSTT bang cach thuc day
moi nguoi dam nhan cac nhiém vu ma ho thiy c6 tiém ning thanh coéng (Fauzi, Nya-

Ling va cong su, 2019). Cac nghién ciru trudc day da chirng minh mébi twong quan chit
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ché gitta kiém soat hanh vi dugc nhan thiec va CSTT (Fauzi, Nya-Ling va cong su,
2018, 2019). Ngoai viéc tang y dinh, kiém soat hanh vi duoc nhan thirc ciing tac dong
tryc tiép dén hanh vi. Khi ¥ dinh chia sé 1a khong d6i, thi viéc tao ra hanh vi dé chia sé
tri thac (Fauzi, Nya-Ling va cong su, 2019). Cac nghién ctru trudc day cua (Fauzi,
Nya-Ling va cong su, 2018, 2019; Hosen va cong su, 2020) cho thiy kiém soat hanh
vi duoc nhan thire tac dong tich cuc va manh mé dén hanh vi CSTT. Do d6, gia thuyét
thir chin cua nghién ctru nay duoc dé Xuat:

Gida thuyét H9a: Nhdn thirc vé kiém sodt hanh vi ¢6 dnh huéng thudn chiéu dén
hanh vi CSTT hieén.

Gia thuyét H9b: Nhdn thirc vé Kiém sodt hanh vi c¢6 dnh hwong thudn chiéu dén
hanh vi CSTT an.

2.5.1.6. Mdi quan hé giita céng nghé théng tin véi Kiém sodt hanh vi

Cong nghé thong tin (CNTT) va truyén thong bao gdm email, phong chat, bang
tin dién tr va Internet, dd duoc khang dinh 13 nhitng cong cu nén tang, dong vai tro
khong thé thay thé trong viéc hién thuc héa quan 1y tri thire (Bhatt, 2001; Kim va cong
su, 2003). Véi chire ning vira 1a kho di liéu tap trung, vira 1a ha ting cho sy cong tac,
CNTT khong chi tao diéu kién thuan lgi cho dong chay tri thirc bén trong t6 chirc ma
con mé rong kha nang két ndi tri thirc ra ngoai ranh gidi t6 chirc (Ruggles, 1998; Song,
2002; Choi va cong su, 2010; Buckley va Giannakopoulos, 2011).

Tuy nhién, viéc nhan manh vai tro then chét cia CNTT can duoc can bang bang
mot nhan dinh quan trong: cong nghé, xét nhu mét phuong tién ky thuat, tu than no
khong du dé thuc ddy hanh vi CSTT (Hendricks, 1999). Hiéu qua thuc tién chi xuat
hién khi CNTT duoc tich hop véi dong luc ca nhan va t6 chac, tic 14 khi cong nghé
khéng chi cung cip cong cu ma con gan lién véi niém tin, thai d6 va su san sang hanh
dong cia nguoi st dung (Brazelton va Gorry, 2003; Suneson va Heldal, 2010).

Trong bdi canh toan cau héa, sy két hop gitta CNTT va dong luc chia sé da bién
Viéc tai tao va khuéch tan tri thirc thanh mot nang luc cét 15i dé kién tao gia tri xd hoi
va phat trién t6 chizc (Grossman va McDonald, 2008; Biao, 2011). Tuy nhién, nghich
Iy xuat hién khi CNTT thay vi la chat xtic tac lai tro thanh rao can néu ngudi ding cam
nhan rang hé théng phuc tap, kho tiép can hoic doi hoi chi phi hoc tp quéa cao. Nhan
thirc nay co thé lam suy yéu dang ké tac dong von co ciia cong nghé d6i véi qua trinh

CSTT. Nguoc lai, nhitng cong cu cong nghé duoc thiét ké véi tinh than thién, truc
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quan va hiéu qua cao c6 thé don gian hoa quy trinh, giam chi phi thoi gian, va qua d6
tao diéu kién cho nhan vién chu dong tham gia vao cac hoat dong chia sé.

Do d6, nhiéu t6 chtrc da dinh hinh chién luoc theo huéng khuyén khich nhan
vién st dung CNTT trong hoat dong chia sé tri thiuc dua trén sy tu nguyén, thay vi ap
dit mang tinh cudng ché. Trong nhirng diéu kién nhu vay, viéc lya chon sir dung cong
nghé phu thudc truc tiép vao nhan thirc ca nhan vé tinh kha dung va mac do dé su
dung cua hé théng. No6i cach khac, cong nghé chi phat huy vai tro thic day hanh vi
CSTT khi nd gin lién véi nhan thic kiém soat hanh vi va y dinh chu quan cua nhan
vién.

Tur nhiing 1ap luan da néu, nghién ciru nay dua ra gia thuyét rang CNTT trong
cac to chirc khach san 5 sao duogc coi 1a ¢6 tinh kha dung cao, dé su dung va c6 kha
nang anh hudng tich cuc dén nhan thirc Kiém soat hanh vi cia nhan vién ddi voi hanh
vi CSTT, do d6 gia thuyét duoc phat biéu:

Gia thuyét H10: Céng nghé théng tin c6 tac thudn chiéu dén kha nang kiém sodt
hanh vi duoc nhdn thire doi véi hanh vi CSTT.

2.5.1.7. Anh hwong cua cia cdc bién kiém sodt dén qud trinh chia sé tri
thuc

Céc dic diém nhan khau hoc duoc xem 14 nhiing yéu td quan trong anh huong
dén mtc do tham gia cua ca nhan vao hoat dong CSTT (Ahmad va cong su, 2011;
Ismail va Yusof, 2009). Nhiéu nghién ctru trudc ddy da cung cip bang ching thuc
nghiém cho thay cac bién nhan khau hoc c6 tic dong dang ké dén hanh vi CSTT (Lin,
2007), trong d6 gidi tinh 1a yéu td nhan duoc sy quan tim dic biét cua gigi hoc gia.

Sy khac biét vé gigi tinh trong CSTT di duoc khao sat rong rdi va cho thay
nhitng két qua dang chi y. Mot s6 nghién ctru coi gidi tinh 13 rao can ca nhan anh
huong dén hanh vi CSTT (Riege, 2005), trong khi cic nghién ctru khac chi ra rang
nam va nit c6 thai do khac nhau ddi véi van hoéa CSTT trong to chuc, nit gii thuong
nhay cam hon trudc cac chuin muc va thuc hanh CSTT (Connelly va Kelloway,
2003). Lin (2006) ciing cho thay phu nit ¢6 xu hudéng sin sang CSTT hon khi duy tri
duoc su giao tiép tich cuc va thudng xuyén so v6i nam giéi. Cac nghién ctru gan day
tiép tuc cang cd vai trd cua gidi tinh d6i voi hanh vi CSTT: Heisig va Kannan (2020),
thong qua tong quan 19 nghién ciru lién quan, cho thdy phan Ién cac nghién ctu

(14/19) ghi nhan su khac biét dang ké gitta nam va nit trong hoat dong CSTT. Dua trén
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TPB cua Ajzen (1991), Asumptha va Gopal (2020) phat hién rang nam giéi thé hién
thai d6 tich cuc hon ddi véi CSTT; tuy nhién, thai d6 lai c6 anh huéng manh hon dén
y dinh CSTT cua nir gioi.

Bén canh do, nhiéu nghién ctru da phan tich sy khac bi¢t gidi tinh trong thai do
(Connelly va Kelloway, 2003; Grubic-Nesic va cong su, 2015; Killingsworth va cong
su, 2016), y dinh CSTT (Razi va cong sy, 2014; Omar va Addruce, 2019; Asumptha va
Gopal, 2020), cac chuan muyc chu quan (Grubic-Nesic va cong sy, 2015; Ishrat va cong
sw, 2021; Wang va cong su, 2022), ciing nhu hanh vi CSTT thuc té (Mogotsi va cong
su, 2011; Fatemi va cOng su, 2021). Nhin chung, cac bé‘lng chirng thyc nghiém déu cho
thay su ton tai cua khac biét gi6i tinh trong CSTT. Trén co sé tong hop cac két qua
nghién clru trudce, nghién ciru nay hudng dén viec mo rong hiéu biét vé sy khac biét
gidi tinh trong hanh vi CSTT ctia nhan vién dang 1am viéc tai cac khéach san 5 sao trén
dia ban TPHCM, qua d6 1am co sé dé xuat va kiém dinh gia thuyét nghién ctru tuong
ung:

Gia thuyét H11a: C6 sw khdc biét giita nhdn vién nam va nhan vién nir 161 hanh
vi CSTT hién;

Gia thuyét H11b: C6 sw khdc biét giita nhdn vién nam va nhan vién nir 161 hanh
vi CSTT an;

- Tham nién cong tac: duoc do ludng théng qua thoi gian 1am viée 1 bién so6 da
dugc nhiéu hoc gia sir dung dé phén tich sy khac biét trong hanh vi CSTT (Grubié-
Negi¢ va cong su, 2015; Omar va Addruce, 2019). Cac bang ching thuc nghiém cho
thay xu hudng nhat quan: nhan vién c6 tham nién cao it tham gia vao hanh vi CSTT
v6i dong nghiép hon, trong khi nhitng ¢4 nhan c6 thoi gian 1am viéc ngan lai thé hién
muc @ CSTT cao hon (Sarti, 2018). Tuong tu, Kim va cong su (2018) cho rang mic
du kinh nghiém lam viéc dai han c6 thé lam suy yéu mdi quan hé giira giam sat lam
dung va cac két qua hanh vi, song dong thoi ciing lam giam mic do tham gia cia nhan
vién vao hanh vi CSTT. Nhin chung, phan Ién cic nghién ciru trudc day déu khang
dinh mdi quan hé nghich chiéu gitta thAm nién cong tac va mirc d6 tham gia vao hanh
vi CSTT.

Bén canh d6, CSTT duoc hiéu 1a qua trinh truyén dat tri thirc mang tinh tu
nguyén gitta cac dong nghiép (Serenko va Bontis, 2016) va gift vai tro then chét trong

viéc chuyén giao ciing nhu luu trit tri thic trong bo nhé to chire (Shamim va cong su,
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2017). Thong qua CSTT, t6 chtrc c6 thé han ché su that thoat tri thirc, dic biét trong
bdi canh nhan vién chuan bj roi khoi to chire. Trong linh vuc dich vu khach san, CSTT
dugce xem 1a don by quan trong ddi vai hiéu suét dich vu ctia nhan vién va thac day
hanh vi d6i méi dich vu (Kim va Lee, 2013; Nieves va Diaz-Meneses, 2018).

Trén co s& do, nghién ctru ndy lwa chon tham nién coéng tac nhu mot bién phan
nhém nhiam xem xét sy khac biét trong hanh vi CSTT gitta nhan vién lau ndm va nhan
vién méi tai cac khach san 5 sao thudc dja ban TPHCM. Theo d6, gia thuyét nghién
ctru duoc dé xuat nhu sau;

Gia thuyét H12a: Nhén vién cé thoi gian lam viéc khdc nhau tham gia vao hanh
Vi CSTT dn khdc nhau.

Gia thuyét H12b: Nhén vién cé thoi gian lam viéc khdc nhau tham gia vao hanh
vi CSTT hién khdc nhau.

2.5.2. Mé hinh nghién civu dé xudt

Trén co sO tong quan c6 hé thdng cac nghién ctru trudc, bao gom xu hudng
nghién cttu chu dao va cac khoang trong 1y thuyét di duoc cac hoc gia chi ra, luan an
nay lya chon Ly thuyét Hanh vi c6 Ké hoach (Theory of Planned Behavior — TPB) lam
nén tang 1y thuyét trung tam, dong thoi tién hanh diéu chinh, mé rong va tich hop Véi
Iy thuyét khac nham nang cao nang luc giai thich hanh vi CSTT trong bi canh t6 chirc
1a khach san 5 sao. Cu thé, mo hinh nghién ciru duoc phét trién theo bay dinh huéng
chinh:

Thet nhdt, tai cdu trac va tinh chinh mé hinh nghién ctru 1y thuyét ban dau cua
TPB, nham phan anh t6t hon ban chat phy thudc bdi canh, mang tinh tinh hubng cua
hanh vi CSTT, dic biét trong cac bdi canh td chirc (nganh dich vu khach san) noi hanh
vi ¢6 thé duge kich hoat bai tin hiéu mdi trudng hon 1a béi ¥ dinh hinh thanh tir trudc.
Vi vay, luan an nay chi dong chuyén trong tdm phan tich tir ¥ dinh sang co ché kich
hoat hanh vi thyc té, qua do truc tiép doi dién va xir Iy khoang cach “y dinh - hanh vi”;

Thet hai, mé hinh nghién ciru dwoc mé rong nham tiép can toan dién hon, theo
huéng tich hop da 1y thuyét, vuot ra ngoai cach tiép can don 1y thuyét kho co thé dat
dugc. Cu thé, Ly thuyét Bong luc duge tich hop vao TPB nham “giai phiu” cau trac
thai do, khiac phuc han ché trong cach khai niém hoa thai do mot cach gian luoc cua
cac nghién ciau TPB truyén thong, thong qua viéc xem xét dong thoi dong luc bén

ngoai (phan thuong, su co di co lai) va dong luc bén trong (niém vui).
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Thet ba, bén canh viéc nhan manh cac yéu t6 tao dong luc nham thuc déy thai do
tich cuc, md hinh nghién ctiru bo sung yéu td rao can “Mat quyén lyc tri thic” dong vai
trd nhu nhu tién dé cua thai d6 cho phép mé hinh cung ciAp mot khuon kho giai thich
day du hon, 1am rd vi sao nhan vién thudc hé théng khach san 5 sao hinh thanh thai d6
tich cuc hay tiéu cuc d6i voi hanh vi CSTT.

Thi fur, md hinh m& rong TPB bang cach nhdn manh vai trd cta bdi canh to
chuc trong viéc dinh hinh chuan myc cha quan (Subjective Norms — SN), thong qua
gia dinh ring van hoa té chtrc va lanh dao tac dong truc tiép dén SN, nham bao dam
tinh chat ché ca vé Iy thuyét va thuc nghiém.

The ném, luan an béi canh hoa TPB trong moi trudong cong nghé s bang cach
khai niém hoéa kiém soat hanh vi cam nhan (Perceived Behavioral Control — PBC)
thong qua kha ning va nguon luc do cong nghé thong tin (CNTT) cung cap. Viéc xem
xét CNTT nhu mot yéu té ngoai sinh dinh hinh PBC gép phan mé rong TPB va nang
cao kha nang giai thich hanh vi CSTT trong bdi canh s6 hoa.

Thet sdu, nham khac phuc han ché cua cac nghién ctu trude khi tiép can CSTT
nhu mot hanh vi don nhat, luan an nhin manh su khac biét ban chat gitra CSTT an va
chia sé tri thizc hién, tir d6 lya chon céach tiép can phan biét dé phan anh day du tinh di
biét caa hai loai hanh vi nay, qua do gia tang dong gop hoc thuat cua moé hinh.

Cudi cung, luan an mo rong hiéu biét hoc thuat bang viéc xem xét vai trd cua
cac dac diém nhan khau hoc. Trén co s& ké thira co chon loc cac bang chang thuc
nghiém trudc, nghién ctru tap trung vao gidi tinh va thoi gian 1am viéc, hai yéu té duoc

cho 14 ¢6 anh hudng dang ké dén mac d6 tham gia cua ca nhan vao hanh vi CSTT.
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TOM TAT CHUONG 2

Tac gia trinh bay khai quat vé 1y thuyét chinh trong luan an: Ly thuyét dong luc
(Motivation Theory); Ly thuyét hanh dong hop 1y (Theory of Reasoned Action - TRA)
va Ly thuyét hanh vi c6 ké hoach (Theory of Planned Behavior — TPB). Bong thoi,
cung cAp mat cai nhin tong quan toan dién vé mot s6 nghién ciru ndi bat lién quan dén
dé tai ca trong nuéc lan ngoai nudc, thong qua két qua phan tich thu muc
(Bibliometric) va danh gia tai liéu c6 hé thdng (Systematic literature review - SLR), da
duogc tom lugc va nhan dinh téng quat va xac dinh dugc chinh xac khe hé nghién ctru.
Cubi cung dya trén két qua nghién ctru trude d6 1ap luan gia thuyét nghién ciru va xay

dung mé hinh nghién ciru Iy thuyét cho luan an.
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CHUONG 3: PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Chuong nay trinh bay tong quan vé phuong phap nghién ctu duoc st dung
trong luan an, dong thoi bién luan cho viéc lra chon céc cach tiép can va ki thuat phan
tich dir liéu. Bong thoi, ciling 1am rd co s& khoa hoc ciia cac lya chon phwong phap,
khing dinh tinh phu hop cua ching v6i muc tiéu va bdi canh nghién ctu. Tiép dén 1a
trinh bay vé quy trinh nghién ctu tong thé cua luan an, trong tdm 1a nghién ctru dinh
tinh va nghién ctru dinh luong.

3.1. Lwa chon phwong phap nghién ctru

Creswell (2003) cho riang c6 ba phuwong phap nghién ctru (PPCN) thudng duoc
str dung trong linh vuc khoa hoc: dinh tinh, dinh luong va hon hop. Trong dé, nghién
ctru dinh tinh duoc thyc hién nham kham phéa nhan td, tién dén xay dung cac moé hinh
1y thuyét vé cac moi quan hé tic dong giita cac nhan t6. Nghién ciru dinh luong lai
Xuat phat tir cac mo hinh 1y thuyét di c6 sin, cac nha nghién ctu s& di thu thap dir liéu
dé phan tich, kiém dinh vé su phi hop cia mé hinh 1y thuyét vao thyc té.

Viéc lya chon phuong phép nghién ctru (PPNC) phu thudc vao mot sb yéu to
then chdt: (i) van dé va cau hoi nghién ctru; (ii) ning luc va sd trudong cta nha nghién
ctru; va (iii) kha nang tiép can, thu thap dir liéu. Nguyén tic chung 1a: nghién ctru dinh
luong thich hop khi muc tiéu 1 kiém dinh hodc xac nhan 1y thuyét/gia thuyét; trong
khi nghién ciru dinh tinh hitu ich khi can kham pha, dién giai hodc 1am sang to céac
khai niém, kinh nghiém va bdi canh. Trong thuc tién, sy két hop hai cach tiép can
phuong phap hén hop thuong mang lai loi thé vuot troi: dir liéu dinh luong cung cép
bang ching khai quat héa, trong khi dir lidu dinh tinh bd tro bing chiéu siu, tinh
thuyét phuc va su gin két véi thuc tién.

Xuét phat tir myc ti€u nghién ctru cia luan an xay dung va kiém dinh mé hinh
hanh vi CSTT 4n va tri thirc hién cta nhan vién trong hé théng khach san 5 sao tai
TPHCM trén co s Ly thuyét hanh vi c6 ké hoach (TPB), nghién ctru nay ap dung
phuong phap tiép can hdn hop.

Cu thé, giai doan dinh tinh tap trung vao tong quan hoc thuat va phong van sau
chuyén gia nham: (i) hé thdng hoa cac nghién ciru tng dung TPB trong hanh vi chia sé
tri thirc; (i) nhan dién cac xu hudng diéu chinh TPB trong béi canh nay; (iii) phat hién
khoang tréng nghién ciru; va (iv) xay dung khung 1y thuyét cing hé thong gia thuyét.

Thao luan chuyén gia con dong vai tro quan trong trong viéc tinh chinh, hi¢u chinh va
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phat trién thang do cho cac khai niém nghién ctru, dam bao phu hop véi dic thu hanh
vi chia sé tri thirc (an va hién) trong maoi trudng khach san 5 sao tai TPHCM. Trén co
s& do, giai doan dinh luong dugc trién khai nham kiém dinh d6 phu hop va kha ning
du bao ctia md hinh, d6ng thoi xac dinh mic d6 tic dong caa cac nhan t6 trong mod
hinh 1y thuyét. Cach tiép can hai giai doan nay khong chi dam bao tinh vitng chic vé
mit hoc thuat ma con gia ting gia tri thyuc tién, cung cip bang chuang khoa hoc ¢6 stc
thuyét phuc cao cho ca giéi nghién ctru va nganh cong nghiép khach san.

Trong nghién ctru dinh luong, moé hinh phuong trinh cu trac (SEM) dugc lua
chon nho tinh hién dai va phé bién trong nhiéu linh vuc khoa hoc xa héi, véi sb luong
cong b ting déu qua timg nam (Hair va cong su 2016). Vé mat k¥ thuat, SEM c6 hai
huéng tiép can: SEM dua trén hiép phuong sai (CB-SEM) va SEM dya trén binh
phuong t6i thiéu timg phan (PLS-SEM). CB-SEM thuong duoc sir dung dé kiém dinh
va khang dinh 1y thuyét thong qua udc lugng hop 1y cuc dai (MLE), nhung doi héi dir
liéu c6 phan phéi chuin va ¢& mau 1on. Nguoc lai, PLS-SEM dugc trién khai cha yéu
trong nghién ctru kham pha nham phat trién 1y thuyét, dua trén hoi quy binh phuong
t6i thiéu (OLS), va té ra linh hoat hon khi xir 1y dit liéu khong tuan theo phan phdi
chuan hodc ¢& mau han ché (Hair va cong su, 2017).

Uu thé ndi bat cia PLS-SEM nam ¢ kha ning phan tich cac mé hinh phirc tap
v6i nhiéu mdi quan hé, dong thoi xir 1y tét cac thang do dang nguyén nhan (formative),
trong khi CB-SEM chi phu hop véi thang do phan xa (reflective). Tuy nhién, han ché
16n nhit cua PLS-SEM 1a khéng cung cap thudc do mirc do phu hop tong thé ciia mo
hinh, do d6 it thich hop cho muc tiéu khang dinh 1y thuyét (Hair va cong su, 2017). Vé
¢& mau, CB-SEM thudng yéu cau quy mé 16n hon so véi PLS-SEM, véi khuyén nghi
t6i thiéu khoang 300 va mirc “tot” tir 500 trd 1én, dut chuan muyc vé “mau 16n” van con
nhiéu tranh luan (Kline, 2016; Hair va cong su, 2017).

Tur nhitng 1ap luan trén, nghién ciru sir dung md hinh phwong trinh cau trac dya
vao binh phuong t6i thiéu tirng phan PLS-SEM (partial least squares SEM) 1a k§ thuat
dé thuc hién SEM, vi nhiing tinh chat phu hop: nham kham phé Iy thuyét hon 1a khing
dinh, c6 thé xir 1y cac md hinh phic tap véi nhiéu méi quan hé do luong dang nguyén
nhan hay ciu tao va kich thuéc miu 1a 560 dam bao trong khoang 300 - 500. Toan bd
céc tiéu chi trong md hinh do ludong dugc thuc hién bang PLS-SEM thong qua phan
mém SmartPLS duoc tich hop tinh toan ty dong, con mot sb chi tiéu trong CB-SEM
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nhu chi s6 AVE, CR, MSV phai ty tinh toan dwa trén hé s héi quy chuan hoa duoc
tinh ra tir phan mém AMOS. Nhu vay, ddy ciing 1a mot loi thé cua PLS-SEM khi phan
mém hién cé gitp tiét kiém thoi gian hon do duoc tich hop thém cac chi s6 théng ké
cling nhu dugc danh gia 1a than thién, dé st dung va duoc cung cap mién phi (Du Thi
Chung, 2023).

Téng quan co soly thuyét va cac nghién ctru truéc
(Phan tich thuc muc va téng quan nghién ciru trudce lién quan dén chu dé) )

v

Xay gia thuyét nghién ctru va mo hinh nghién ciru Iy thuyét

__ v Nghién
Thiét ké thang do so bd (bang cau hoi nhap) cuu
v dinh

Nghién ciru so bo dinh tinh (tham khao y kién chuyén gia va thao luan nhom) > tinh

Diéu chinh ngit nghia Diéu chinh cu trac, sb luong
va ma hoa thang do céac cau hoi cua bang khao sat
............... A8y e
Nghién ctru dinh lugng J
s b6 (n = 130)
[Béng khao sat hoan chinh }
Nghién 7

ctu
dinh | Nehién ctu dinh lugng chinh thuc (thuc hién khao sat (n=560),
: thu thap dir liéu, lam sach tién hanh phan tich)

v

Kiém dinh Cronbach’s Alpha, EFA, CFA, PLS - SEM

|

Bién luan va thao luan két qua nghién ctu

lwgng

Hinh 3.1. Quy trinh thuc hi¢n phwong phap nghién ciru
Nguon: tac gia
Tom lai, dé dat dugc cac muc tiéu nghién ciru da dé ra, tac gia sir dung PPNC
hdn hop gom ca nghién ctru dinh tinh va nghién ctru dinh luong, trong d6 ky thuat
phan tich dinh lugng duoc tac gia st dung thong qua mo hinh phan tich PLS-SEM
duéi di liéu hd tro cua phan mém SmartPLS 4.10.0. Dé thuc hién duoc lan luot cac

muc tiéu dé ra, quy trinh thuc hién cac budc nghién ctru dinh tinh va dinh luong dugc
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trinh bay phan tiép theo (Hinh 3.2). Dua theo quy trinh thiét ké cho phwong phap
nghién ctu, thi méi phuong phap duoc chon déu cé nhirng cong cu hd tro thu thap va
k¥ thuat phan tich dir liéu dac thu.

3.2. Quy trinh nghién ciru cia luan an

Luén an 4p dung quy trinh cua Churchill (1979) va dwogc diéu chinh béi Nguyén
Dinh Tho (2014, trang 298) nham hiéu chinh thang do. Cac budc nghién ctru duoc
trinh bay nhu sau (Hinh 3.2):

- Giai doan nghién ctru so bd: Giai doan nay bao gém hai chwong trinh nghién
ctru 1a nghién ctru dinh tinh va dinh lugng so bo.

Trude tién, nghién ciru tién hanh danh gia tong quan 1y thuyét va cac cong trinh
lién quan dé c6 dugc bo thang do so bo. Tiép theo, chuong trinh nghién ctru dinh tinh
dugc thyc nham diéu chinh thang do. Két qua thang do sau nghién ciru dinh tinh s&
dugc sir dung dé thiét ké bang cau hoi cho khao sat so bd. Tiép theo, chuong trinh
nghién ctru dinh lugng s& duoc tién hanh nham danh gia so bo thang do cac khai niém
nghién ctru. Tiéu chuin danh gia thang do trong budc nay bao gdm do tin cay cua
thang do va gia tri thang do. Do tin ciy dugc danh gia qua tiéu chi hé sb Cronbach’s
Alpha dat trén 0,7 va hé sd twong quan bién-téng Ion hon 0,3. Gia tri hoi tu cua thang
do duoc danh gid qua hé sb tai trong phan tich nhan t6 kham pha EFA vé6i ngudng hé
s6 tai dat gia tri toi thiéu 0,5; ty & phan trim phuong sai tich liy dat trén 50% thi
thang do dat gia tri hoi tu (Gerbing and Anderson, 1988). Ngoai ra d6i voi mdi bién
quan sat, chénh 1éch giita hé s tai toi da va cac hé so tai khac (xét tri tuyét doi) phai
dat tir 0,3 tro 1én dé dam bao gia tri phan biét.

- Giai doan nghién ctru chinh thirc: Pugc thuc hi¢n b?mg nghién ctu dinh lugng
thong qua khdo sat vi ¢& mau 16n hon. Dit liéu thu thap duoc tiép tuc dugc danh gia
chinh thtrc thang do bang Cronbach’s Alpha va EFA. Sau d6, phan tich mé hinh do
luong dugc thuc hién dé danh gia cac tiéu chi do tin ciy, gia tri hoi ty, gid tri phan
biét, gia tri lién hé 1y thuyét cling nhu sy pht hgp ciia mé hinh do ludng thong qua ky
thuat PLS-SEM.
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Toéng quan
nghién ciru va Thang do Nghién ctru dinh Phicu dieu
co’ s& ly thuyet nhap tinh tra so bo
lién quan
Panh gia do tin cay Kiém dinh twong quan bién — tdng, « Pinh lugng so
thang do hé s6 Cronbach’s Alpha b (n=130)
\ 4
Phéan tich nhan to Kiém tra so bo trong s6 EFA, nhan td,
khiam pha (EFA) | phuong sai trich va moi quan hé tuong quan

\4

\ Nghién ctru dinh
Phiéu diéu tra wong chinh thuc
chinh thire j (n=560)

\4

A\ 4

Cronbach’s | Kiém tra chinh thirc hé s6 twong quan bién — tong, <
Alpha hé so Cronbach’s Alpha

l

Kiém tra chinh thirc trong s6 EFA, nhén té va
EFA L
phuong sai trich
v
CEA Kiém tra do thich hop cua mo hinh, trong sd CFA, d6 tin

cay tong hop, tinh don hudng, gia tri hoi tu va phan biét

A 4
Kiém tra d¢ thich hop ctia m6 hinh, kiém dinh céc gia
PLS - SEM thuyet nghién ctru. UGc lugng lai md hinh bang bang
bootstran va nhan tich da nhém

Két luan va Bién luan, thao luan két qua nghién cuu,
ham y Keét luan va dé xuat ham y quan tri

Hinh 3.2. Quy trinh nghién ciu caa luan an
Nguén: tac gid
Nguyén Pinh Tho (2011) nhan manh rang, trong bdi canh mot quéc gia co nén
kinh té, ngdn ngit va thé ché khac biét so véi cac qudc gia phat trién, viéc tién hanh
nghién ctru so bo 1a diéu kién can thiét trugc khi thuc hién nghién ctru chinh thuc.

Theo d6, trude khi trién khai nghién ctru dinh luong chinh thirc, can tién hanh nghién
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ctru dinh tinh két hop voi cac nghién ciru dinh luong so bo nham kiém dinh, sang loc
va xac 1ap mdi quan hé gitta cac bién sd, dam bao d6 tin cay va tinh chinh xac ctia mé
hinh nghién ctru. Ngoai ra, nghién ctru so bd nham lra chon, phat trién va xay dung
cac thang do cho phu hop véi diéu kién tai hé thong khach san 5 sao thudc dia ban
TPHCM.

3.3. Nghién ctru so' bd va xdy dwng phiéu khao sat

3.3.1. Nghién cvuu so bg dinh tinh

Muc tiéu cua nghién ctru so bd dinh tinh 1a kiém dinh, lya chon va xac 1ap méi
quan hé gitra cac bién trong mé hinh 1y thuyét, dya trén co s tong quan nghién ctru va
nén tang 1y thuyét sin c6. Qua trinh nay cho phép diéu chinh, b6 sung cac quan sat
cling nhu hoan thién va phat trién cac thang do ké thira tir nhitng nghién ctru trude.
Dic biét, do su khac biét vé bdi canh vin hoa, ngodn ngi, thé ché va trinh do phat trién,
cac thang do can dugc tinh chinh vé mat thuat ngir va van phong dé phu hop voi dic
thu nghién ctru trong truong hop nay 1a cac khach san 5 sao tai TPHCM.

Téc gia da tién hanh ba cudc phong van sau véi cac chuyén gia va hai cudc thao
ludn nhoém véi nhan vién lam viéc trong hé théng khach san 5 sao tai TP.HCM. Pdi
twong tham gia phong van duoc lya chon can trong nham dam bao tinh dai dién va
chat luong dit liéu thu thap. Ca ba cudc phong van sau déu duoc thyuc hién truc tiép,
V6i sy tham gia cua cac chuyén gia ¢ dic diém chuyén mon da dang, nham cung cap
goc nhin da chiéu va thong tin chi tiét phuc vu viéc kiém dinh, sang loc cac quan sat
ban dau cua cac thang do trong mé hinh nghién ctu.

Nham dam bao chat lwong cia ca phong van sau va thao luan nhom, tac gia da
xay dung bo huéng dan cau hoi phong van chi tiét (Phu luc 4 va 5), gitp dam bao tinh
day da va nhat quan trong qua trinh thu thap dir liéu. Cac cudc phong van sau duoc
thuc hién trong khoang thoi gian tir ngay 10/05/2024 dén ngay 05/08/2024, vai thoi
luong trung binh tir 35 dén 45 phut mdi cudc. Noi dung phong van tap trung vio cac
van dé sau:

Thet nhdt, cac nhén t6 thudc ca nhan (vira 1a d6ng luc vira 1a rao can), té chuc,
cong nghé thong tin va két qua cta hanh vi CSTT bao gom: (1) Bo ba tién dé& quan
trong cua TPB 1a: thai do, chuan muc chu quan va kiém soat hanh vi; (2) Tiép dén 1a
mbi quan hé cua cac yéu té ca nhan dén thai do: phan thudng, su c¢6 di co lai, niém vui

va mét di quyén luc tri thac; (3) Méi quan hé gitra yéu té vian hoa td chic
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(Organizational culture) va Lanh dao vé&i chuan muc chi quan va (4) Méi quan hé gitra
cong nghé thong tin voi Kiém soat hanh vi.

Thet hai, nghién ctu kiém tra mic do hiéu biét cua déi twong phong van ddi véi
ndi dung céac thang do, bao gom khai niém va thuat ngir sir dung. Thong tin chi tiét vé
d6i tuong phong van sau duoc trinh bay trong Bang 1 (Phu luc 4). Toan b ndi dung
phong van duoc ghi chép, mi héa, luu trit va xir Iy trén mdy tinh. Dit liéu sau d6 dugc
g5 bing, phan tich va tong hop dua trén sy dong thuan gitta cac quan diém twong
dong.

Két qua phan tich cho thiy, khi ap dung vao hé théng khach san 5 sao tai
TPHCM, 1y thuyét hanh vi c6 ké hoach vé CSTT can duoc diéu chinh dé phu hop
véi bdi canh nghién ctru. Nhitng phat hién nay duogc trinh bay chi tiét tai Muc 2.4 cua
luan an.

Ngoai phong van siu, tac gia con tién hanh thao ludn nhom nhim lam rd va
Kiém tra tinh phu hop cua ciac ménh dé trong thang do nhap. Thang do nay duoc xdy
dung dua trén tai liéu nudc ngoai va di dugc diéu chinh dya trén ¥ kién caa cac dich
gia doc 1ap. Muc tiéu cua thao luan 1a danh gia mtc d6 dé hiéu, tinh 1 rang va su gan
gili cia thang do d6i véi ddi tugng tham gia.

Dua trén nhitng phan hdi thu thap duoc, tic gia da diéu chinh thang do nhap 1an
thi nhat, 1am co sé phat trién phién ban tht hai. Phién ban nay sau d6 duoc sir dung
trong nghién ctru dinh lugng so bg, vai sy tham gia cta 130 nhan vién lam viéc tai
hé thong khach san 5 sa0 & TPHCM nhim danh gia muac do tin cay va hiéu qua cua
thang do.

Péi tuong tham gia thao luan nhom tap trung gém 8 nhan vién trong d6 c6 02
nhan vién khach san Rex Sai Gon, 02 nhan vién khach san Park Hyatt Sai Gon; 02
nhan vién khach san JW Marriott Hotel & Suites Saigon (InterContinental Saigon) va
02 nhan vién khach san New World Sai Gon. Noi dung cac cau hoi dugc miéu ta chi
tiét tai phu luc 5. Cudc thao luan nhoém duoc trién khai voi su tham gia caa nhitng doi
tuong da tirng phong van, tat ca déu bay t6 sy quan tim va ung hod nghién ciru. Ho sin
sang cung cap thong tin trung thuc Vé ban than lién quan dén cac ndi dung phong van,
g6p phan dam bao tinh chinh x4c va khach quan cta nghién ctu.

Két qua thao luan nhom tap trung da gitip tac gia hiéu chinh ngon ngi trong cac

quan sat (items) sao cho phu hop véi bdi canh nghién ctru & khach san 5 sao thudc dia
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ban TPHCM va d& hiéu nhit cho cac d6i twong tham gia khao sat. Cu thé, thang do
“Chuan cha quan — SN”, bién quan sat SN2 duoc dich 1a “Sép tryc tiép cua t6i ung ho
t61 tham gia chia sé tri thc véi ddng nghiép”, qua thao luan nhom thi thang do nay
duogc sira thanh “Sép truc tiép cua t6i khuyén khich toi tham gia chia sé tri thic véi
ddng nghiép”. Hay nhu thang do “Vin héa to chitc — OC”, bién quan sat OC3 duoc
dich 1a “Cac thanh vién trong cong ty cua chiing t6i c6 niém tin |in nhau vao kha ning
ctia nguoi khac”, thong qua két qua thao luan, bién quan sat nay duogc luoc bo do tring
lip noi dung véi bién quan sat OC4 “Cac thanh vién c6 niém tin ldn nhau va hudng
dén muc tiéu chung ctia khach san”, ... Qua trinh diéu chinh tir ngir tiép tuc duogc thuc
hién cho dén khi dat duoc sy hoan thién can thiét. Nho do, phuong phap thao luan
nhom tip trung di dong vai tro quan trong trong viéc tinh chinh thang do nhép 1an thi
nhét, tao nén tang viing chac cho nghién ciru so bo.

3.3.2. Nghién cvwu so bg dinh lwong

Sau khi nghién ctru so bg dinh tinh, nghién ctru dinh luong so bd dugc thuc hién
bang bang cau hoi chi tiét theo phuong phap 1dy mau thuan tién véi mau nghién ciu
nho duoc giri téi nhan vién lam viéc tai hé théng khach san 5 sao thudc dia ban
TPHCM.

Muc tiéu ctia nghién ctru dinh luong so bo 1 chuan héa thuét ngit va diéu chinh
cac cau hoi trong phiéu khao sat, nham dam bao ngudi tra 10i hiéu dung y nghia truéc
khi tién hanh khao sat chinh thic. Dong thoi, tac gia sir dung dir liéu thu thap tur
nghién ctru so bo dé kiém dinh hé sb twong quan bién téng, danh gia do tin cdy cua
thang do thong qua hé s6 Cronbach’s Alpha.

Ngoai ra, phan tich nhan t6 kham pha (EFA) duoc thyc hién dé kiém tra trong
s6 nhén t6, phuong sai trich, d6ng thoi tién hanh phén tich nhan t6 khang dinh so bo
(CFA) va kiém dinh mot s6 mdi quan hé trong mé hinh 1y thuyét bang mé hinh ciu
tric tuyén tinh (SEM). Két qua cho thay phiéu khao sat dugc chap nhan sau khi thyuc
hién mot sb diéu chinh nhé vé ngir nghia dé tranh kha ning hiéu sai ctia nguoi tra 10i.

3.3.3. Xay dung phiéu khdo sdt

3.3.3.1. Quy trinh xdy dung phiéu khdo sdt

Pé thyuc hién nghién ctru dinh luong chinh thire, tac gia da xay dung phiéu khao
sat (bang hoi) dé phuc vu cho khao sat, diéu tra thu thap dir liéu nghién ctiru. Quy trinh

xay dung phiéu diéu tra dugc thuc hién cac budc sau:
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Buéc 1: Dua trén co sé tong quan cac cong trinh nghién ctru trude ddy lién quan
t&i dé tai ludn an, tac gia xac dinh ndi dung cac khai niém nghién ctru (cac bién) va lua
chon thang do cho cac khai niém (cac bién) nay.

Buéc 2: Xay dung thang do van ban nhap bang Tiéng Viét. Do hau hét thang do
cta cc bién trong mé hinh nghién ctru 1a duoc ké thura tir cac nghién ctru trude day,
cac nghién ctru d6 déu duoc viét bing Tiéng Anh. Chinh vi vdy, dé xay dung thang do
bang Tiéng Viét, tac gia da nho chuyén gia tiéng Anh c6 kinh nghiém trong linh vuc
Quan trj kinh doanh, dé dam bao viéc chuyén ddi ngdn ngir 1a chinh xac, rd rang, ranh
mach va khong 1am thay d6i y nghia ctia cac thang do, sau d6 méi dua két qua vao
bang hoi Tiéng Viét.

Buwéc 3: Nghién ctru dinh tinh thong qua phong van sau (8 ngudi) va thao luan
nhom tap trung (10 ngudi) dé Kiém tra mo hinh nghién ctru ban dau, diéu chinh tir ngit
va van phong cho phil hop véi bbi canh nghién ciru tai khach san 5 sao thudc dia ban
TP.HCM.

Buéc 4: Nghién ctru dinh luong so bo dugc thuc hién véi quy mé mau 130 nhan
vién dé kiém tra va chuan hoa ngon ngir dam bao cac cau hoi duge rd rang, khong giy
hiéu nham d6i voi nguoi tham gia khao sat.

3.3.3.2. Céc bién va thang do

Céc thang do déu dugc it ra tir tong quan nghién ctru nhung ¢ su diéu chinh
cho phu hop Véi bdi canh nghién ctru nham dam bao tinh thuc té. Cac bién trong mo
hinh dugc do bang thang do Likert véi thang diém danh gia tir 1 dén 5. Thang do duoc
sir dung trong phiéu khao sat chinh thirc dé do luong cac bién trong md hinh nghién
ctu, cy thé nhu sau (Phu luc 6 — 6.3):

Bang 3.1. Tong hop thang do

STT Ma hoa Néi dung bién quan sat Nguén

ATT | Thai dp (Attitude)

Viéc trién khai hoat dong chia sé tri thie 1a mot ¥ tuong

1 | ATT1
hay.

T6i cam thay lac quan vé viéc trién khai hoat dong chia Ajzen, (1991)

2 | ATT2 sé tri thuec.

T6i nghi rang tham gia vao hoat dong chia sé tri thirc 1a

3 | ATT3 | 4idu tha vi.
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STT Ma hoa Néi dung bién quan sat Nguén
4 | ATT4 | Viéc trién khai hoat dong chia sé tri thirc 1a rat hiru ich.
5 | ATT5 | T6i nghi chia sé tri thac voi dong nghiép 1a diéu tot
RE | Phan thwéng (Rewards)
T6i s& nhan duoc muc luong cao hon dé doi lay viéc
6 RE1 el o
chia sé tri thirc cua minh.
To6i s€ nhan dugc tién thudng cao hon dé doi lay viéc
7 RE2 el
chia sé tri thirc cua minh. :
o~ A — % — Lin, (2007)
To6i s€ nhan dugc nhi€u co hoi thang tién hon nho viéc
8 RE3 gl
chia sé tri thirc ciia minh.
To6i s€ nhan duoc sy dam bao cong viéc cao hon dé doi
9 RE4 | .« .. AT
lay viéc chia sé tri thirc cua minh.
STT| RB | Swcé di co lai (Reciprocal benefits) Nguon
10 | rpy |Chia sé tri thic giip ti cung co moi quan hé gitra ban
than va dong nghiép trong khach san.
11 | RB? Cpla sé trIA thac gitp t01, mo& rong pham vi lién két voi Kankanhalli
dong nghiép trong t6 chuc. va cong su
12 | rRB3 (Cilgla sé tri thure gitip t61 nhan duoc tri thuc khi can gitp (2605) '
Khi toi chia sé tri thac cua minh véi dong nghiép, toi
13 | RB4 | . s L :
tin rang s€ nhan lai tri thirc khi yéu cau trong tuong lai.
STT| EN | Niém vui (Enjoyment in helping others) Nguén
14 | EN1 | Téi thich chia sé tri thirc cia minh voi dong nghiép.
Toi thich gitp d& dong nghiép bang cach chia sé tri
15 | EN2 thite cia minh
uCCuaminh. : : . Lin, (2007)
To6i cam thay rat vui khi dugc giup do ai do bang cach
16 | EN3 R
chia sé tri thirc cua minh.
17 | EN4 | Chia sé tri thic cua toi vai dong nghiép 1a diéu tha vi.
STT| PLK Mat quyen luc tri thirc (Perceived loss of knowledge Ngudn
power)
18 | PLK1 CAhIa s¢ tri thuc véi dong nghiép khién t6i mat di gia tri
doc nhat.
Chia sé tri thuc véi dong nghiép khién téi mat di quyen
19 | PLK2 2 par N
luc trong to chuec. Kankanhalli va
Khi t6i chia sé tri thac véi dong nghiép, t6i nghi s€ |cong su, (2005)
20 | PLK3 | ., Lot o LA Ny
danh mat nhitrng tri thirc ma khong ai co.
Chia sé tri thuc véi dong nghiép khién t6i mat di su noi
21 | PLK4 | . ; s
bat trong mat nguoi khac.
STT| SN | Chuin chi quan (Subjective norm) Nguén
29 | sN1 Lanh dao cua t6i cho rang tham gia hoat dong chia s¢ Ajzen, (1991)

tri thirc 1a quan trong.
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STT Ma hoa Néi dung bién quan sat Nguén
Sép tryc tiép cua toi khuyén khich t6i tham gia chia sé
23 | SN2 A =
tri thire vai dong nghiép
24 | SN3 | Pdng nghiép cua toi nghi rang toi nén CSTT cuia minh.
25 | SN4 | Bdng nghiép cua toi ciing dang tham gia CSTT.
OC | Vin héa té chiic (Organizational culture)
Céc thanh vién trong khach san hai long vé muc d6 hop
26 | OC1 | .
tac cung nhau.
Co su san sang hop tac gilta cac phong ban, don vi
27 | OC2 . BT
trong khach san cua toi. Lin (2007);
Céc thanh vién c6 niém tin l1an nhau va huéng dén muc Bock
28 | OC3 | . , ,
tiéu chung cua khach san. va cong su,
Khach san c6 cac chuong trinh dao tao chinh thuc dé (2005)
29 | OC4 | . - = - N n
nang cao kha nang thyc hién nghiép vu cho nhan vién.
Khach san khuyén khich nhan vién tham dy hoi thao,
30 | OC5 | .. . A A
hoi nghi, chuyén de,....
STT| LE |Lanh dao (Leadership) Nguon
Lanh dao cho riang viéc khuyén khich chia sé tri thic
31 | LE1 Y A a1
véi dong nghiép la co loi.
2 | LE2 Lgnh’dao ’l‘uo? ho trg_\:a khuyén khich nhan vién chia s¢ Hsiu
tri thuc voi dong nghiép. N
~ = X X X 21X ~ A P X va Chlu,
Lanh dao ho tro nguon luc can thiét d€ nhan vién c6 thé
33 | LE3 A (2007)
chia sé tri thuc.
Lanh dao quan tam dén viéc nhan vién cam thay vui vé
34 | LE4 e T A o
khi chia sé tri thuc vai dong nghiép.
STT| PBC | Kiém soat hanh vi (Perceived behavioural control) Nguon
35 | PBC1 | Tai thay viéc tham gia chia sé tri thirc 1a d& dang.
36 | PBC2 | Tbi tin minh co6 du kién thirc va ning luc d¢é CSTT.
37 | PBC3 T_éi cc’)_ dﬁqng_uén’ luc (thoi gian hodc kha nang) dé tham | Ajzen, (1991)
gia chia sé tri thuc.
38 | PBCA Toi c’am t,haykmlnh c6 kha nang kiém soat viéc chia sé
tri thuc voi dong nghiép.
STT| IT | Cong ngh¢ thong tin (Information technology) Nguén
Bat cur khi nao t6i muon chia sé tri thirc, t6i déu c6 the
39 | IT1 gaendang tiép can cac cong cu va cong nghé trong khach Lin (2007):
Trong khach san, that dé dang st dung cac cong cu Che‘nnAamanenl
40 T2 . a1 A Y RN va cong su,
cong nghé thong tin dé chia sé tri thirc. (2012)
mn | 13 Nhan vién dugc phép su dung phan mem, mang noi bo

dé trao d6i voi dong nghiép vé cong viéc.
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STT Ma hoa Néi dung bién quan sat Nguén
Khach san c6 san cong nghé phu hop (vi du: cong
42 | IT4 | thong tin hoc thuat, trang web, e-mail) dé ho tro chia sé
tri thuec.
TKS | Chia sé tri thirc 4n (Tacit knowledge sharing)
43 | TKs1 T?l thuong chia s¢ ve kinh nghiém ctia minh véi cac
dong nghiép.
To6i thuong thu thap tri thirc thong qua kinh nghiém tir
44 | TKS2 | |~ UL
cac dong nghiép ctia minh.
45 | TKS3 Tc31 thuong chia sé vé bi quyét véi cac dong nghiép cua
minh.
16 | TKS4 T61 thuong thu thap tri thirc thong qua bi quyét tir cac Wang va
dong nghiép cua minh. Wang (2012)
47 | TKS5 T?l th}rong chia sé vé chuyén mon vai cac dong nghiép
Cua minh.
18 | TKS6 Toi _t}lu’oflg th\u thap tri thuc vé chuyén mon tir cac dong
nghiép cua minh.
To1 s€ chia sé nhitng bai hoc kKinh nghiém trong qua
49 | TRST| it khi cam théy can thiét.
STT| EKS | Chiasé tri thic hién (Explicit knowledge sharing) Nguén
To6i thuong chia sé cac van ban va tai li€u chinh thic
50 | EKS1 | .. ", A
Véi cac dong nghiép cta minh.
To6i thuong chia sé cac van ban va tai liéu ma toi tu
51 | EKS2 2l 2. a3 A
chuan bi véi cac dong nghiép cuia minh.
To6i thuong thu thap cac van ban va tai li€u chinh thac
52 | EKS3 |+ . e aA A .
Ve cong viéc tir dong nghiép ciia minh. Wang va
Khach san khuyén khich moi ngudi chia sé tri thac | Wang (2012)
53 | EKS4 | & A , .
bang cac hinh thirc khac nhau.
T61 thuong duge khach san cung cap cac chuong trinh
54 | EKS5 | |, A .
dao tao va phat trién khac nhau.
Khach san dau tu cac hé thong cong nghé thong tin dé
55 | EKS6 | | % A L et
ho tro cho viéc chia sé tri thic.

Nguon

3.4. Nghién ctru dinh lwgng chinh thirc

3.4.1. Phwong phdp thu thdp da li¢u

3.4.1.1. Poi twong khdo sdt

: tdc gid tong hop

Déi tuong khao sat cua nghién ctru bao gom nhan sy ¢ tham nién va nang luc

chuyén moén phu hop, cu thé 13: nhan vién c6 kinh nghiém lam vi¢c tr hai nam tré 1én;

lanh dao (giam ddc, trudong phong); trudong bo phan, trudng nhom tai cac khach san

thudc hé théng 5 sao trén dia ban Thanh phé H6 Chi Minh; cung véi giang vién va
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chuyén gia c6 chuyén mén lién quan tryc tiép dén chu dé nghién ctru. Tuy nhién, trong
tdm cua nghién ciu tap trung vao hanh vi chia sé tri thc (bao gdom tri thic an va tri
thire hién) cua doi ngii nhan su gitt cac vi tri lién quan truc tiép dén dich vu khach
hang, quan 1y van hanh, dao tao noi bo, ciing nhur cip quan 1y trung gian tai cac khach
san 5 sao trén dia ban Thanh phé H6 Chi Minh. Viéc lva chon nhom ddi twong nay
duogc 1y giai trén ca co so 1y thuyét va thyc tién:

Thet nhdt, trong béi canh nganh khach san hang sang, tri thirc van hanh va k§y
nang xtr 1y tinh hubng chu yéu ton tai dudi dang tri thirc ngam (tacit knowledge), vén
kho chuan hoa bang vin ban va dugc truyén dat chii yéu thong qua quan sat, huan
luyén tai chd va tuong tac truc tiép (Nonaka va Takeuchi, 1995). Do d6, nhiing ca
nhén c6 kinh nghiém thyc tién, miac do tuong tic cao va thudng xuyén tham gia trao
d6i nghiép vu méi c6 kha ning phan anh day di, chan thyc va c¢6 chiéu sau vé hanh vi
chia sé tri thirc (Kim va Lee, 2006; Line va Runyan, 2012).

Thet hai, khong phai moi nhan sy trong khach san déu c6 du diéu kién tham gia
hoac dong gop hi€u qua vao hoat dong chia s¢ tri thirc. Nhan vién thoi vy, nhan vién
maoi hodc nhan sy ¢6 tham nién dudi mot nam thuong dang trong giai doan thich nghi,
chua tich liy day du tri thiic ngam, chua hiéu sdu van hoa to chirc va quy trinh van
hanh, do d6 chua sin sang hoic chua tu tin tham gia chia sé tri thuc (Kim va Lee,
2006). Cac nghién ctru trudc cho thdy hanh vi chia sé tri thirc ¢6 xu hudng phat trién
theo thoi gian; vi vay, nhiéu nghién ciu thyc nghiém chi lya chon mau gém nhiing
nhan sy c6 tir hai dén ba nim kinh nghiém tré 1én nham bao dam ho vira c6 tri thire dé
chia sé, vira hiéu rd co ché va bdi canh chia sé trong to chire (Kim va Lee, 2006; Wang
va Noe, 2010; Line va Runyan, 2012).

Ngoai ra, cac vi tri it lién quan dén tuong tac dich vu va trao doi tri thirc thuong
xuyén, chang han bo phan ky thuat hoic bao vé, khong thudc pham vi khao sat cua
nghién clru nay.

Trén co s¢ do, ddi twong khao sat dugc xac dinh theo cac ti€u chi sau: (i) lam
viéc tai cac khach san 5 sao trén dia ban Thanh phd HO Chi Minh; (ii) dam nhiém céc
vi tri lién quan truc tiép dén dich vu khach hang, quan 1y van hanh, dao tao noi bo,
truong bo phan hodc trudong nhém; (iii) c6 thim nién 1am viéc téi thiéu hai nim trong
nganh khach san tir 5 sao tré 1én; va (iv) tu nguyén tham gia khao sat.

Cach tiép can chon miu c6 muc dich nay phu hop voi muc tiéu nghién ctu
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chuyén sdu vé cac dong luc, rao can va yéu td to chic anh hudng dén hanh vi chia sé
tri thirc trong bdi canh khach san hang sang. Nhém ddi twong duoc lya chon co kha
ning cung cap di liéu phan 4nh chinh xac ban chét va chiéu sdu cua hién tuong nghién
clru, qua d6 nang cao do tin cdy va gia tri hoc thuat caa cic phan tich tiép theo.

3.4.1.2. Phwong phdp chon mau

Phuong phép ldy mau phi x4c sut, cu thé 1a k¥ thuat chon mau c6 muc dich
(purposive sampling), duoc ap dung trong nghién ctru ndy nhim bao dam kha ning
tiép can hiéu qua cac dbi tuong khao sat phi hop, v6i chi phi va ngudn luc hop 1y (Bui
Nhat Vuong va Ha Nam Khanh Giao, 2024). Cach tiép cin nay cho phép tap trung lya
chon nhiing c4 nhan c6 kha ning cung cap thong tin chuyén sau, gidu gia tri va truc
tiép lién quan dén chu dé nghién ctru (Palinkas va cong sy, 2015; Etikan va cong su,
2016).

Trong céc nghién ctru hanh vi to chirc mang tinh ddc thu, Yin va Creswell
(2014) déu khuyén nghi sir dung chon mau c6 muc dich dé xac dinh nhitng d6i tuong
c6 murc @6 hiéu biét va trai nghiém cao nhat, qua d6 nang cao chat luong va chiéu sau
dir liéu thu thap. Thuc tién nghién ciru trude ddy ciing cho thiy tinh phu hop cua
phuong phap nay trong bdi canh nghién ctru hanh vi CSTT. Cu thé, Kim va Lee (2006)
chi khao sat nhitng nhan vién c6 vai tro tich cuc va kinh nghiém trong truyén thong noi
bo khach san nham phan anh chinh xac hanh vi CSTT; Obrenovic va cong su (2020)
str dung chon mau c6 muc dich dé nghién ctru hanh vi CSTT an & nhoém nhan vién co
trinh do chuyén moén cao va tham gia cac nhiém vu tri thac phtc tap. Tuong tu,
Palinkas va codng su (2015) nhan manh rang ddi véi cac hanh vi to chirc phuc tap, viéc
lya chon ddi tuong khao sat khong thé thuc hién hiéu qua bang phuong phap ngau
nhién. Do d6, ky thuat nay dugc danh gia cao va st dung rong rai trong nghién cuu
hanh vi t6 chiac (Etikan, Musa va Alkassim, 2016; Hossan, Dato’Mansor va
Jaharuddin, 2023).

Quan trong hon, chon mau ¢ muc dich giip bao ddm murc do dai di¢n theo
muc tiéu nghién ctru, tap trung vao nhom nhan vién giit vai tro then chdt trong viéc
chuyén hoa cac quy chuan dich vu thanh dich vu chét lugng cao, thuc déy ca nhan hoa
dich vu va qua dé nang cao trai nghi¢m khach hang, duy tri long trung thanh va tao

dung loi thé canh tranh bén viing cho khach san. Diéu nay dic biét phui hop véi nghién
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ctru hanh vi CSTT mét hanh vi mang tinh chuyén biét, thuong chi xut hién & nhitng
nhan vién co trinh dg, kinh nghiém va muc d0 tuong tac cao trong td chuc.

Bén canh d6, dic thu van hanh cua nganh khach san véi ché d6 lam viéc theo
ca, lich trinh linh hoat va cudng do twong tac cao véi khach hang khién viéc tiép can
ngiu nhién toan bd nhin vién tré nén kém kha thi, ton kém thoi gian va ngudn lyc.
Trong bdi canh nay, viéc ap dung chon mau cé6 muc dich, véi su hd trg cia b phan
quan 1y nhan su, khong chi giup tiép can dung nhom dbi twong muc tiéu trong thoi
gian ngidn ma con nang cao ty 1& phan hdi, cai thién chit luong dit liéu va bao dam tinh
kha thi ctia qua trinh thu thap dix liéu trong béi canh dic thu ctia nganh khéach san.

3.4.1.3. Quy mé mau

Vé quy mé mau, nghién ciru tuan thit ddng thoi cac khuyén nghi phuong phap
luan cho giai doan khdm ph4 va mé hinh céu tric. Theo Hair va cong su (2010), phan
tich nhan t6 kham pha (EFA) yéu cau ¢& mau tdi thiéu bang nam 1an sé bién quan sat;
V6i 55 bién quan sat, ngudng t6i thiéu 1a 275. Pong thoi theo Hair va cong su (2014),
mot trong nhimg uu diém caa PLS-SEM 1a ¢6 thé kiém dinh mo hinh véi ¢& mau nho.
Dé thuc hién SEM thi c& mau t6i thicu can dam bao 1a 300 va c& mau tot 1a tir 500 tré
1én (Hair va cong su, 2017). Do dé, trong trong nghién ctru chinh thic bang phuong
phap 14y mau phi xac suat, ki thuat 1dy mau c6 muc dich duoc ap dung di st dung c&
mau 560, nghia 14 vuot dang ké yéu cau t6i thiéu (n=275) va trong khoang 300 — 500
mau tré 1én.

Pbi voi PLS-SEM, Hair va cong su (2017, 2019) nhan manh rang ¢& miu can
dugc xéac dinh dya trén mic do phiuc tap cia mo hinh, $6 luong quan hé cAu trac
hudng vao céc bién ndi sinh va muc tiéu du bao, hon 1a chi dya trén s bién do luong.
Trong bdi canh mé hinh nghién ctru ¢6 ciu tric phirc tap va dinh huéng kham pha, c&
mau 560 khong chi dap tng cac quy tic kinh nghiém phd bién ma con bao dam cong
suat thong ké va do 6n dinh cta wéc lugng, qua d6 nang cao do tin cdy va tinh viing
chic cua céac két luan thuc nghi¢m.

3.4.2. Phwong phap khdo sdt va thoi gian khao sat

Nghién ctu tiép can dap vién bang hinh thic phong van truc tiép, gui email,
goole form thong qua phiéu khao sat tir thang 08 dén thang 11 nim 2024. Trong bang
hoi, ngoai cac cau hdi gan loc va thong tin ca nhan, cac cau hoéi chinh tép trung vao cac

khai niém nghién ctru duoc do ludng qua cac phat biéu (bién quan sat). Cac phat biéu
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duoc hoi véi thang do Likert 05 diém theo quy uéc: 1 - Hoan toan khong dong ¥; 2 -
Pong ¥, 3 - Trung 1ap, 4 - Pong ¥ va 5 - Hoan toan dong y. Bé dam bao sb lugng quan
sat dua vao phan tich, nghién ctru chinh thirc voi miu dat dugc 560 phiéu khao sat dbi
V6i nhan vién dang 1am viéc tai hé thong khach san 5 sao thudc dia ban TP.HCM, c¢6
gia tri cho phan tich.

3.4.3. Phwong phdp phén tich sé liéu

Phuong phéap phén tich sé liéu dua 03 budc chinh: Kiém dinh d6 tin cay cua
thang do, phan tich d6 phu hop cua thang do (phan tich nhan t6 kham pha va nhén t6
khang dinh), cudi cing 1 phan tich mé hinh cau trac tuyén tinh (SEM) va kiém dinh
mo hinh do luong, theo cac tiéu chi danh gia ctia phuong phap PLS-SEM, gém c6: do
tin cay cua thang do, gid tri hoi tu, gid tri phan biét va gia trj lién hé 1y thuyét. Ngoai
ra, ti€u chi sy phu hop cua mo hinh (model fit) cling dugc danh gia.

3.4.3.1 Do tin cdy Cua thang do

Do tin cay cua thang do dugc danh gia qua hé s6 Cronbach’s Alpha nham danh
gia do tin cay cua thang do duya trén tinh nhat quan ndi tai (internal consistency), tic 1a
xem cac bién quan sat trong thang do c6 thuc sy twong quan hay cé sy lién két chat
ché v&i nhau hay khong (Nguyén Dinh Tho,2014). Hé s6 Cronbach’s Alpha cang 16n
thi d6 tin cdy nhat quan ndi tai cang cao. Ngoai viéc sir dung hé sé Cronbach’s Alpha,
d6 tin cay cia thang do con dugc danh gid thong qua hé sb tin cay téng hop
(composite reliability).

Véi PLS-SEM, hé sb d¢ tin cay tong hop duoc tinh theo cong thirc cua Fornell
and Larcker (1981) dya theo hé sé tai ngoai (outer loadings) khac nhau cua cac bién
tiém an (latent variables). Do tin cay tong hop tét nhat khi c6 gi trj 16n hon 0,7 (Hair
va cong su, 2010), tuy nhién trong nghién ctru khdm pha thi do tin cay tong hop co thé
thugc khoang tir 0,6 dén 0,7 (Hair va cong su, 2017).

3.4.3.2. Gia tri hoi tu (convergent validity)

Gia tri hoi tu thé hién tap hop cac bién do luong mot khai niém nghién ciru phai
c6 mdi lién twong quan (inter-correlation) (Kline, 2011). Gié tri hoi tu dugc danh gia
dwa vao hé sb hdi quy chuin hoa (hay chua chuin héa) cua ting bién cua khai niém
tiém an néu no 1a thang do don huéng.

Khi st dung PLS-SEM, gia tri hoi tu dugc danh gia thong qua hé sd tai ngoai

clia cac bién quan sat va ca hé s6 AVE. Hé s AVE can dat trén 0,5 va hé s tai ngoai
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can l6n hon 0,7 dé thang do dat gié tri hoi tu (Hair va cong su, 2017).

3.4.3.3. Gia tri phan biét (discriminant validity)

Gia tri phan biét 1a mirc d0 ma mot khai niém that sy phan biét voi mot khai
niém khéc boi cac tiéu chuan thuc nghiém (Hair va cong sy, 2010). V6i phuong phap
PLS-SEM, ngoai str dung tiéu chi Fornell-Larcker (1981), gia tri phan biét dugc danh
gia qua hé sb ty 18 di biét - dac diém don nhat (heterotrait - monotrait ratio), goi tat 1a
chi s6 HTMT. Hé s6 HTMT la ty sé cua hé sé twong quan giita cac dic diém
(between-trait correlations) véi hé s6 twong quan bén trong cac dic diém (withintrait
correlations). Thang do dat gia tri phan biét khi chi s6 HTMT nho hon 1 va tét nhét 1a
nho hon 0,9 (Henseler va cong su, 2015).

3.4.3.4. Gid tri lién hé 1y thuyét (nomological validity)

Panh gia thang do vé gia tri lién hé 1y thuyét 1a viéc xem xét mot khai niém nhu
mét thanh phan cia mot 1y thuyét rong hon (Nguyén Dinh Tho, 2014). Thong thuong,
danh gia gia tri lién hé 1y thuyét cua cac khai niém duoc thuc hién dya trén viéc kiém
dinh mdi quan hé giita cac khai niém d6 trong mé hinh (Steenkamp va van
Trijp,1991). Gia tri lién hé 1y thuyét duwoc danh gid trong md hinh 1y thuyét
(hypothesized model) hay con dugc goi 1a md hinh céu truc (structural model)
(Anderson va Gerbing,1998). Nhu vy, danh gia gia tri lién hé 1y thuyét trong nghién
ctru ndy la kiém dinh céc gia thuyét trong mé hinh nghién ciru da duoc dé xuét va danh
gia mdi quan hé gitra cac khai niém tinh d6i mai cua nguoi tiéu ding. Mo hinh cau
tric s& duoc thuc hién véi phuong phap PLS-SEM nham kiém dinh cac gia thuyét
nghién cuu.

3.4.3.5 Su phu hop cua moé hinh do luwong

Steenkamp and van Trijp (1991), cho ring mtc d pht hop cia md hinh véi dit
liéu thi truong 1a diéu Kién can va du dé tap bién quan sat dat tinh don hudng
(unidimensionality). Trong PLS-SEM, Henseler va cong su, (2016) d& xuat chi s6
SRMR (standardized root mean square residual) dé kiém tra tinh phii hop ciia mé hinh,
du cac chi s6 nay bi danh gia 1a it c6 gia tri (Hair va cong su, 2016). Hé s6 SRMR <
0,082 thé hién mé hinh phu hop. Ngoai ra, cac chi s6 khac can dat yéu cau nhu hé s6
d_ULS<95%; hé s6 d_G1<95%; hé s6 d_G2<95% (Henseler va cong sy, 2016). Luu
y: Cac chi s6 SRMR va NFI dugc Henseler va cong su (2016), dé xuit nhung Hair

va cong su (2021), danh gia 1a chang it c6 gia tri trong kiém dinh sy phu hop cua
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mo hinh.

3.5. Panh gia sy khac biét

Luén an nay thuc hién danh gia sy khac biét d6i voi hanh vi CSTT (4n va hién)
theo 2 bién 1a gi6i tinh va thim nién 1am viéc. Phan mém xu 1y dit liéu duoc sir dung
la Excel va SmartPLS 4.10.0.

3.6. Két qua nghién ctru so' b dinh lwong

3.6.1 Thong ké mé ti

Trong nghién ctru so b, tac gia phat 145 phiéu khao sat thu vé dugc 138 phiéu
(dat 95,17%), c6 8 phiéu khao sat bi loai do khong day du thong tin, con lai 130 phiéu
khao sat du diéu kién dua vao phan tich va xir 1y s6 liéu. Trong d6 cac dap vién tham
gia khao sat 1a nir cao hon nam gidi, véi 67 nguoi twong ng véi 51,50%, nam gidi 1a
63 nguoi twong duong voi 48,50%. Vé tham nién cong tac dap vién & nhoém lam viéc
tir “5-10 ndm” tham gia khao sat déng nhat véi 52,30% (twong tng c6 68 ngudi), tiép
theo 1a nhom c¢6 tham nién lam viéc “Tur 2 - 5 nam” vai 33,10% (tuwong Gng c6 43

nguoi) con lai 1a nhom c¢o thoi gian 1am viéc “Trén 10 nam” vai ty 1€ 14,60%.

Gidi tinh Tham nién

14.60%
33.10%

51.50%

52.30%

= Nam = N TU2-5nam = Tw5-10 ndm = Trén 10 nam

Biéu @6 3.1. Ty 1é gi6i tinh va tham nién lam viéc cia 130 dap vién
Nguon: tic gid tong hop

3.6.2 Danh gia do tin cdy thang do so bo

Phép kiém dinh Cronbach’s Alpha cho phép nguoi phan tich loai bé nhiing bién
khong pht hop va han ché cac bién rac trong mé hinh nghién cuau, tirc 12 loai bé nhiing
bién quan sat (muc hoi) 1am giam sy twong quan gitta cac muc hoi.

Qua phan tich Cronbach Alpha, néu bién quan st c6 hé s6 twong quan giira bién
va tong < 0,3 s& bj loai khoi thang do. Mdi thanh phan céc khai niém nghién ctiru phai
¢6 hé sb Cronbach’s Alpha > 0,7.

Két qua phan tich Cronbach’s Alpha cho thay cac thang do trong nghién ciru

déu dat muac do tin cay cao, voi hé sb Cronbach’s Alpha dao dong tir 0,822 (Phan
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thuong - RE) dén 0,887 (Thai d6 - ATT), vuot ngudng chap nhan 0,7. Bong thoi, cac

bién quan sat trong timg thang do déu c6 hé sé twong quan bién-tong (Corrected Item-

Total Correlation) I6n hon 0,3, dap Gmg yéu cau vé mutc d6 dong gop cua ting bién

vao thang do tong thé, dam bao tiép tuc dua vao phan tich nhan t6 kham pha (EFA).

Bang 3.2 Tom tit két qua danh gia dé tin cdy thang do

< £ Trung binh Phwong sai Hg so tuwon
Bien ’quan thang %o néu thang d(g) néu qﬁan bién -g CrOAnbaCh a.IP ha
sat sy oA A 2 néu loai bién
loai bién loai bién tong ‘

1. Thai d¢ (Attitude - ATT): o = 0,887
ATT1 13,36 8,589 0,785 0,849
ATT2 13,41 9,019 0,725 0,863
ATT3 13,37 8,870 0,662 0,878
ATT4 13,25 8,703 0,727 0,862
ATTS 13,56 8,822 0,738 0,860
2. Phan thwéng (Rewards - RE): a = 0,822
RE1 10,89 3,880 0,686 0,756
RE2 10,89 4,066 0,612 0,790
RE3 11,12 3,855 0,670 0,763
RE4 11,13 4,099 0,610 0,791
3. Sw cd di cd lai (Reciprocal benefits - RB): a = 0,877
RB1 11,74 4,319 0,748 0,839
RB2 11,68 4,435 0,696 0,858
RB3 11,88 4171 0,713 0,852
RB4 11,89 3,988 0,790 0,821
4. Niém vui (Enjoyment in helping others - EN): a = 0,865
EN1 11,52 3,756 0,680 0,842
EN2 11,52 3,306 0,757 0,811
EN3 11,48 3,724 0,658 0,851
EN4 11,48 3,554 0,770 0,806
5. Mit quyén lyc tri thirc (Perceived loss of knowledge power - PLK): a = 0,863
PLK1 12,19 3,335 0,649 0,851
PLK2 12,18 3,283 0,685 0,836
PLK3 12,19 3,180 0,804 0,790
PLK4 12,31 3,129 0,716 0,824
6. Chuén chii quan (Subjective norm - SN): a = 0,831
SN1 11,65 3,238 0,690 0,772
SN2 11,55 3,444 0,601 0,811
SN3 11,69 3,315 0,621 0,804
SN4 11,68 3,241 0,726 0,756
7. Viin héa té chirc (Organizational culture - OC): o = 0,878
OC1 15,54 6,638 0,767 0,838
0C2 15,68 6,915 0,668 0,862
0OC3 15,61 6,876 0,710 0,852
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. Trung binh Phwong sai H¢ so twon
Bien ’quan thang %io néu thang d(g) néu qﬁan bién -g Cro;nbach a.IP ha
sat sy s A sy e X P néu loai bién
loai bién loai bién tong ‘

0OC4 15,62 7,089 0,762 0,842
0OC5 15,58 6,851 0,655 0,866
8. Lanh dao (Leadership - LE): a = 0,869
LE1 11,13 5,091 0,672 0,852
LE? 11,16 5,160 0,724 0,834
LE3 11,17 4,653 0,835 0,788
LE4 11,33 4471 0,684 0,856
9. Kiém soat hanh vi (Perceived behavioural control - PBC): a = 0,849
PBC1 11,39 4,736 0,716 0,796
PBC2 11,35 4,786 0,744 0,785
PBC3 11,38 5,058 0,605 0,843
PBC4 11,35 4,709 0,689 0,808
10. Cong nghé thong tin (Information technology — I'T): a = 0,820
IT1 11,59 2,848 0,737 0,729
IT2 11,86 3,081 0,635 0,776
IT3 11,74 2,892 0,621 0,785
IT4 11,65 3,174 0,582 0,800
11. Chia sé tri thirc an (Tacit knowledge sharing - TSK): a = 0,884
TKS1 22,60 17,730 0,551 0,881
TKS2 22,76 16,834 0,665 0,868
TKS3 22,78 15,632 0,734 0,859
TKS4 23,05 16,036 0,655 0,870
TKS5 22,85 15,852 0,728 0,860
TKS6 22,92 16,187 0,692 0,864
TKS7 22,69 16,292 0,682 0,866
12. Chia sé tri thirc hién (Explicit knowledge sharing - EKS): a = 0,872
EKS1 18,23 13,063 0,747 0,837
EKS2 18,20 13,588 0,670 0,851
EKS3 18,28 12,856 0,718 0,842
EKS4 18,22 13,772 0,651 0,854
EKS5 18,30 13,266 0,672 0,851
EKS6 18,07 14,530 0,582 0,865

3.6.3 Két qud phén tich nhén té khdm phd so bé

Nguon: tir phan mém SmartPLS 4.10.0

Tiép theo phan danh gia d6 tin cay thang do vai hé s6 Cronbach’s Alpha, tac gia

Kiém tra gi4 tri thang do thong qua phan tich nhan t6 kham pha EFA.

Céc gia tri cua thang do bao gom: Gid tri ndi dung, gia tri hoi tu, gia tri phan

biét, gid tri lién hé 1y thuyét va gia tri tiéu chuan. Trong do, gia tri hoi tu va gid tri phan

biét 1a quan trong nhat. Phan tich nhan t5 cho tat ca moi bién trong mé hinh duoc thuc

hién voi phuong phap rat trich nhan t6 13 “Principal Axis Factoring” véi phuong phap




xoay la “Promax”.

127

Bang 3.3 Kiém dinh KMO va Bartlett cho cac nhan t6 trong mé hinh nghién citu

of Sphericity

df
Sig.

Approx. Chi-Square

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.
Bartlett's Test

4968,446

0,685

1485
0,000

Nguon: tir phan mém SmartPLS 4.10.0

Kiém dinh KMO c6 hé s6 KMO = 0,685 (tirc 1a > 0,5); kiém dinh Bartlett c6

Sig.= 0,000 (térc 12 nhé hon mic ¥ nghia 0,05), c6 nghia 13 cac bién co quan hé Voi

nhau. Piéu nay cho thiy phén tich EFA 1a rat thich hop.

Tai muc gia tri Eigenvalues = 1,375 (>1,0), EFA da rat trich dugc 12 nhan to tir

55 bién quan sat véi tong phuong sai trich 13 64,475% (>50%) va khéng c6 nhan t6

méi duoc hinh thanh so v6i mo hinh nghién ctru dé xuat ban dau. Trong lan EFA nay,

cac bién quan sat c6 hé sb tai nhan t6 dao dong tir 0,511 dén 0,934 (ttc 1a déu 16n hon

0,5. Nhu vay, sau khi phan tich EFA thi 55 bién quan sat nay di dam bao cac tiéu

chuan phén tich EFA (dd dat yéu cau) nén khong c6 bién nao bi loai & giai doan nay.

Chi tiét két qua phan tich ma tran xoay EFA dugc trinh bay tai Bang 5 (Phu lyc 8).

Bang 3.4 Phuwong sai trich ciia cic nhan to

Initial Eigenvalues

Extraction Sums of Squared

Factor - Loadings -
Total % of Cumulative Total % of Cumulative
Variance % Variance %

1 9,661 17,565 17,565 9,323 16,950 16,950
2 4,673 8,497 26,062 4,310 7,835 24,786
3 4,477 8,141 34,203 4,143 7,533 32,319
4 3,364 6,116 40,319 3,005 5,463 37,782
5 3,100 5,636 45,955 2,747 4,995 42,777
6 2,848 5,178 51,133 2,514 4,571 47,347
7 2,583 4,697 55,830 2,212 4,022 51,370
8 2,217 4,031 59,861 1,865 3,391 54,760
9 1,900 3,455 63,316 1,561 2,839 57,599
10 1,783 3,242 66,558 1,437 2,613 60,212
11 1,578 2,870 69,427 1,270 2,309 62,521
12 1,375 2,500 71,927 1,075 1,954 64,475
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Initial Eigenvalues

Extraction Sums of Squared

Eactor Loadings
Total % of Cumulative Total % of Cumulative
Variance % Variance %
13 0,910 1,655 73,582
55 0,040 0,072 100,000

Nguon: tir phan mém SmartPLS 4.10.0

Két qua danh gia do tin cdy va phan tich EFA so bo cho thiy cac bién quan sat

du diéu kién cho viéc nghién ctru chinh thuc.
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TOM TAT CHUONG 3

Chuong 3 trinh bay chi tiét 1y do Iya chon ciing nhu cach thirc 4p dung cac k¥
thuat xu 1y dit liéu duoc str dung trong luan an. Dé dat duoc cac muc tiéu nghién cau
d3 dé ra, tac gia sir dung phuong phap nghién ciru hdn hgp gém ca nghién ciu dinh
tinh va nghién ctru dinh lugng, trong d6 k¥ thuat phan tich dinh luong dugc tac gia sir
dung thong qua mo hinh phan tich PLS-SEM duéi dix liéu hd tro cua phan mém
SmartPLS 4.10.0.
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CHUONG 4: KET QUA NGHIEN CUU VA THAO LUAN

Chuong 4 trinh bay cac két qua nghién ctru va tinh chat ché trong phén tich, bao
gom cac ndi dung: (i) phan tich théng ké mé ta; (ii) két qua danh gia thang do, bao
gom kiém dinh db tin cay, gia tri va mic d6 pht hop cia mé hinh; (iii) cac gia thuyét
nghién ctru duoc Kiém dinh, dong thoi phan tich sy khac biét gitra cac nhoém dugc thyuc
hién nham x4c nhan cac mbi quan hé gia dinh va kham phé céc bién thién tiém an theo
cac yéu td nhan khau hoc va (iv) cudi cung 1a thao luan vé két qua nghién ctu.

4.1. Két qua phan tich chinh thirc

4.1.1. Théng ké mé ti méu

Nghién ctru duoc khao sat bang bang cau héi duoc thyc hién tir thang 08 dén
thang 11 nam 2024, két qua nhan dugc 598 phan hdi tra 151 bang ciu hoi. Sau qua trinh
1am sach di liéu, 560 bang tra 15i 12 hop Ié va dugc sir dung dé phén tich trong nghién
ctru chinh thuc.

Céac phan tich théng ké mo ta vi mau s& cho thay nhimng dic trung vé nhan
khau. Cac bién sb nhan khau nay duoc téng hop va tinh todn tan sd, tan suét theo

nhém dit liéu thé hién & biéu dd sau:

Gidi tinh Tham nién lam viéc
60.00%
, 49.10%
50.00%
61.40% 40.00%
28.80%

38.60% 30.00%

22.10%
20.00%

10.00% I .
0.00%

Nam = N Tir2-5ndm  Tir5-10ndm  Trén10 ndm

Biéu a6 4.1. Ty 1¢ gi6i tinh va tham nién lam viéc cia 560 dap vién
Nguén: tac gid
Mau nghién ciru gom 560 bang hoi hop 18 duoc thu thap tir hé thdng khach san
5 sa0 tai Thanh phé H6 Chi Minh, cho thay quy md mau tuong d6i 16n va phu hop véi
cac phan tich dinh lugng nang cao:
- Co cau gigi tinh cho thay ty 1& nit chiém uu thé hon so véi nam gidi (61,4%; n
= 344) so véi nam (38,6%; n = 216). Pic diém nay phan nao phan 4nh sat thyuc tién

phan b lao dong trong nganh khach san, dac biét tai cac khach san 5 sao, noi lao dong
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nir thudng tap trung & cac bo phan dich vu truc tiép.

- V& tham nién cong tac, nhém nhan vién c6 thoi gian lam viée “Tir 5 - 10 nim”
chiém ty trong 16n nhat (49,1%), cho thiy mau nghién ctu tap trung chu yéu vao luc
lugng lao dong c6 murc do gén b6 trung binh dén cao, day la mot diém manh khi céac
danh gia thu thip duoc nhiéu kha niang dua trén kinh nghiém lam viéc cua luc luong
lao dong nong cbt tai cac khach san 5 sao, noi kinh nghiém va su 6n dinh nghé nghiép
dong vai tro then chét trong duy tri chat luong dich vu cao cip. Nhom nhan vién co
tham nién “Tir 2 - 5 ndm” chiém 28,8% (161 dap vién), dai dién cho lyc lugng dang
trong giai doan tich lily kinh nghiém va thich nghi v6i méi truong dich vy tiéu chuan
qudc té. Trong khi d6, nhém c6 tham nién trén 10 nam chiém 22,1% (124 dap vién),
cho thiy dic thu sang loc nhan sy ciia nganh khach san cao cip trudce ap luc cong viéc
va yéu cau hiéu suat cao. Song ty Ié thap nhat cia nhém nhan vién c6 tham nién trén
10 ndm c6 thé lam suy giam kha nang phan anh day du quan diém cta nhém lao dong
Ky cuu, qua d6 dit ra yéu cau than trong khi suy dién két qua ddi véi cac nhom nhéan
su ¢6 mire do gan két dai han.

Nhin chung, miu nghién ctru dap ung tét yéu cau phan tich va c6 gia tri thuc
nghiém dang ke, cac két qua van can dugc dién giai trong béi canh nhiing gidi han
nhit dinh vé tinh dai dién nhan khau hoc ciia mau.

4.1.2. Théng ké mé ta dir ligu cdc bién quan sdt theo ciu tritc khdi niém trong
mo hinh

Két qua théng ké mo ta cac cdu trac trong mé hinh cho thiy toan bo cac bién
quan sat déu c6 gia tri dao dong trong khoang tri nho nhat 1a 1 va gia tri 16n nhat 1a 5.
Pham vi nay nhat quan voi dic diém cua thang do Likert 5 mirc dugc ap dung trong
nghién cau (tr 1 dén 5), qua d6 x4c nhan tinh phu hop cua di lidu thu thap véi thiét ké
do ludng va bao dam tién dé can thiét cho cac phan tich tiép theo (Phu lyc 11).

Két qua thong ké mo ta cho thay cac cdu trac nghién ctru déu cé gia tri trung
binh dao dong tu 3,52 dén 3,89 trén thang do Likert 5 muc, phan anh mirc d¢ danh gia
tir trung binh kha dén cao cua dap vién. Trong d6, ciu trac RB (Mean = 3,89) va TKS
(Mean = 3,86) ghi nhan mirc d6 d6ng thuan cao nhat, cho thay vai tro noi bat cua cac
yéu t6 lién quan dén loi ich cam nhan va CSTT trong bdi canh nghién ctru 13 khach san
5 sao. Nguoc lai, ATT (Mean = 3,52) va IT (Mean = 3,67) c6 gia tri trung binh thap

hon twong d6i, ham ¥ su khac biét trong mac d6 nhan thirc hodc sin sang hanh vi cua
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*d6i twong khao sat. Nhin chung, su phin bd cua cc gia tri trung binh va do léch
chuan niam trong ngudng chap nhan duoc, khong xuat hién hién tuong tran hay san
nghiém trong, qua d6 khiang dinh mac do phu hop cua bo di liéu cho cac phén tich
tiép theo bang k¥ thuat PLS-SEM.

Bang 4.1 Thong ké mé ta cac bién quan sat theo cau triic khai niém (N = 560)

Téng S6 bién Gia tri nho Gia tri lon Gia tri trung

nhat nhat binh (Mean)
ATT 560 5 1,00 5,00 3,52
RE 560 4 1,00 5,00 3,78
RB 560 4 1,00 5,00 3,89
EN 560 4 1,00 5,00 3,69
PLK 560 4 1,00 5,00 3,78
SN 560 4 1,00 5,00 3,77
oC 560 5 1,00 5,00 3,78
LE 560 4 1,00 5,00 3,78
PBC 560 4 1,00 5,00 3,70
IT 560 4 1,00 5,00 3,67
TKS 560 7 1,00 5,00 3,86
EKS 560 6 1,00 5,00 3,74

Nguon: tir phan mém SmartPLS 4.10.0
4.1.3. Danh gid sai |léch phwong phdap chung (Common Method Bias — CMB)
Vi nghién ctu sir dung phuong phap tu khao sat, van dé sai léch do phuong
phap (common method bias - CMB) dan dén 16i do luong can phai duoc kiém tra
(Podsakoff va cong su, 2003). Do do, bén canh viéc &p dung cach thirc thyc hi¢n phan
tich EFA mot nhéan t6, CFA 1 nhan t trong kiém tra CMV, trong nghién ciru gan day
ciia Kock (2015), tac gia dé xuit mot cach thuc kiém tra CMV rat méi khi phan tich
bang PLS - SEM, d6 1a sir dung chi s6 inner VIF (thuong duoc st dung dé kiém tra
hién tugng da cong tuyén). Theo d6, néu tat ca cac chi s VIF trong mo hinh déu < 3,3
thi vin & CMV géan nhu khong ton tai (Knock, 2015).
Can ctr vao dé xuat cua Kock (2015), nghién ctru sir dung kiém dinh cong tuyén
day du dé xac dinh CMB trong PLS-SEM. Két qua kiém dinh hé s phong dai phuong
sai VIF cua cac bién tiém an déu nho hon 3,3 (Bang 4.2). Vi vay, két qua nay chung

minh ring CMB néu c6 ciing khong huong dén tinh hop 1é ciia nghién ciru nay.
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Bang 4.2 Hé s6 inner VIF

VIF
ATT = EKS 1,226
ATT = TKS 1,226
EN > ATT 1,149
IT > PBC 1,000
LE > SN 1,085
OC = SN 1,085
PBC - EKS 1,209
PBC = TKS 1,209
PLK > ATT 1,080
RB 2> ATT 1,222
RE > ATT 1,065
SN = EKS 1,095
SN > TKS 1,095

Nguon: tir phan mém SmartPLS 4.10.0

4.1.4. Kiém dinh mé hinh nghién ciru lan 1

Két qua danh gia mo hinh do luong lan 1 cho thay cac thang do ludng trong mo
hinh nghién ctru déu c6 Cronbach alpha trén ngudng chap nhan 13 0,7. Cac bién tiém
an déu c6 hé s tin cay Cronbach’s alpha nam trong khoang (0,771; 0,878). Po tin cay
tong hop (CR- Compositereliabilities) ctua cac bién tiém an trong mé hinh ciing dat
yéu cau cao hon ngudng cho phép 1a 0,7 (Hair va cong su, 2016) véi gia tri dao dong
trong khoang (0,853; 0,911).

Bién bién Hanh vi chia sé tri thac hién (EKS) c6 bién quan sat EKS4 véi hé sd
tai outerloading = 0,453; Cong nghé thong tin (IT) ¢6 bién quan sat IT1 v6i hé so tai
outerloading = 0,539, Chia sé tri thirc 4n (TKS) c6 bién quan sat TKS3 véi hé sb tai
outerloading = 0,467 va bién quan sat TKS7 véi hé sb tai outerloading = 0,320, s&
duoc loai bo khoi mé hinh nham cai thién chi sé caa mé hinh vi khéng dat yéu cau vé
d6 hoi tu (outerloading cuia cac bién quan sat nho hon 0,7).

Pé tai tiép tuc thyc hién danh gia mé hinh uéc luong lan 2 sau khi loai bién
EKS4, IT1, TKS3 va TKS7 (Phu luc 9 — bang 3).
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4.1.5. Kiém dinh mé hinh nghién ciru lan 2

4.1.5.1. Banh gia do tin cdy thang do

Theo Hair va cong su (2013), do tin cay dugc dinh nghia 1a mac d6 6n dinh va
nhat quan cua mot cong cu do luong. Hai phuong phap thudng duoc sir dung dé thiét
lap do tin cay bao gdm Cronbach's Alpha va D¢ tin cay tong hop (CR).

Thet nhdt, hé s Cronbach’s Alpha cung cap udc tinh vé d6 tin cay dua trén mdi
quan hé twong quan giira cac bién quan sat. Dua trén dé& xuét cua Devellis (2016) vé
ngudng chap nhan dugc ap dung dbi véi hé s6 Cronbach’s Alpha trong viéc danh gia
d6 tin cay cua thang do. Bang 4.3 cho thdy: ca 12 thang do déu c6 hé s6 Cronbach’s
Alpha > 0,70, diéu nay chiing té ca 12 thang do nay c6 do tin cay tot.

Thet hai, do tin cdy téng hop 1a mot hé sé dung dé do luong cho tinh nhat quan
noi bo cua céc chi bao trong mot thang do va duoc dung thay thé cho hé s6 Cronbach’s
Alpha (Netemeyer va cong su, 2003). Dua vao Bang 4.3, gia tri d6 tin cay tong hop
giao dong tir 0,877 - 0,911, I6n hon 0,7 nén cac thang do biéu thi muc do tin cay nhat
quan noi bo tot (Hair va cong su, 2014).

Bang 4.3 P§ tin cay thang do

Cronbachs | COmPesie | Composite | Average
alpha reliability reliability variance
(rho_a) (rho_c) extracted (AVE)

ATT 0,878 0,880 0,911 0,672
EKS 0,839 0,839 0,886 0,608
EN 0,839 0,841 0,892 0,674
IT 0,810 0,812 0,888 0,725
LE 0,852 0,884 0,899 0,689
OC 0,830 0,832 0,880 0,595
PBC 0,823 0,837 0,883 0,654
PLK 0,813 0,817 0,877 0,640
RB 0,852 0,855 0,900 0,692
RE 0,839 0,848 0,892 0,673
SN 0,821 0,836 0,881 0,651
TKS 0,870 0,874 0,906 0,659

Nguon: tir phan mém SmartPLS 4.10.0
Két luan: két qua kiém dinh cac hé s6 CA va CR cho 12 khai niém vai 51 bién

quan sat déu dat yéu cau vé két qua danh gia do tin cay cua thang do.
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4.1.5.2. Danh gia gia tri hoi tu

Gia tri hoi tu (Convergent Validity) c6 nghia 14 cac bién trong mot yéu té co
mbi tuong quan cao (Bagozzi va cong sw, 1991). Cac nha nghién ctru khi déanh gia
muc d6 chinh xac vé su hoi tu d3 xem xét cac tai trong bén ngoai (Outer Loading) cua
cac chi sb, ciing nhu phuong sai trung binh duoc rat trich (Average Variance
Extracted-AVE).

Thet nhdt, tai trong bén ngoai 1a cac mdi quan hé ude tinh trong cac mé hinh do
luong phan chiéu (nghia 1a cac mii tén tir bién tiém an dén cac chi s6 cua no). Tai
trong bén ngoai cao trén mot cau tric cho thay rang cac chi s6 lién quan c6 nhiéu diém
chung, duoc ghi lai boi cau triic. Can cit vao bang 4.4, tat ca cac bién quan sat dugc sir
dung dé do ludng cac khai niém tiém an déu co6 hé s tai ngoai 1on hon ngudng dé xuat
13 0,70 nén déu dugc chap nhan.

Thar hai, phuong sai trung binh dugc rat trich 18 mét thudc do gia tri hoi tu.
AVE thé hién phuong sai trung binh cho mdi ciu tic tiém an trong moé hinh phan
chiéu. Khi gia tri AVE Ién hon hodc bang 0,50, chitng to mot thang do dat gia tri hoi
tu (Chin, 1998; Hock va Ringle, 2010), nghia 1a cac yéu té s& giai thich it nhat mot nia
phuong sai ciia cac chi bao twong duong. Can ¢t vao Bang 4.3 (muc 4.1.5.2), cho thay
tat ca cac thang do déu c6 gia tri AVE > 0,50 nén déu dat yéu cau.

Nhu vay, trén co s¢ danh gia mic dé chinh xac vé su hoi tu cua thang do dua
trén hai chi tiéu 1 hé s tai ngoai va AVE, nén két luan riang cac thang do dat mtc do
chinh x4c vé sy hdi tu.

Bang 4.4 Hé s6 tai ngoai ciia cac bién quan sat

ATT|EKS| EN | IT | LE | OC |PBC |PLK| RB | RE | SN | TKS

ATT1| 0,867

ATT2| 0,822

ATT3| 0,816

ATT4]| 0,815

ATTS| 0,777

EKS1 0,758

EKS2 0,775

EKS3 0,776

EKS5 0,821

EKS6 0,767

EN1 0,817

EN2 0,838

EN3 0,796
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ATT

EKS

EN

LE

OC

PBC |PLK | RB | RE | SN | TKS

EN4

0,834

IT2

0,813

IT3

0,870

IT4

0,870

LE1

0,799

LE2

0,873

LE3

0,828

LE4

0,820

OC1

0,801

OC2

0,779

OC3

0,793

OC4

0,736

OC5

0,746

PBC1

0,848

PBC2

0,855

PBC3

0,800

PBC4

0,724

PLK1

0,801

PLK2

0,790

PLK3

0,815

PLK4

0,794

RB1

0,815

RB2

0,855

RB3

0,847

RB4

0,810

RE1

0,833

RE?2

0,796

RE3

0,861

RE4

0,790

SN1

0,828

SN2

0,807

SN3

0,863

SN4

0,722

TKS1

0,728

TKS2

0,818

TKS4

0,845

TKS5

0,855

TKS6

0,806

4.1.5.3. Banh gia gia tri phdn biét
- Tiéu chi Fornell Larcker: Gia tri phan biét cho thiy tinh khac biét ctia mot cau

Nguon: tir phan mém SmartPLS 4.10.0

trac khi so sanh voi cac cau triuc khac trong mo hinh. Nguyén tac 1a cac bien phai lién

quan nhiéu hon dén yéu té cua chung so vdi cac yéu té khac (Bagozzi va cong su,
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1991).

Bang 4.5 Gia tri phan biét (Fornell - Larcker criterion)

ATT | EKS| EN | IT | LE | OC |PBC | PLK | RB | RE SN |TKS

ATT | 0,820

EKS|0,538/0,780

EN 10,534]/0,312]0,821

IT 10,269/0,306/0,172|0,852

LE 10,030/0,163|{0,017]0,069|0,830

OC 10,164]|0,366|0,169|0,159|0,278] 0,771

PBC|0,383)0,457/0,279|0,562|0,120{ 0,157 0,809

PLK |-0,450}-0,186[-0,186]-0,152|-0,004| 0,048 |-0,134 0,800

RB [0,559|0,283|0,341/0,170/0,005|0,106|0,215|-0,238| 0,832

RE 10,197/0,065|0,131]0,057/0,011|0,019/0,117]-0,112/0,231] 0,820

SN 10,233]0,549/0,206/0,191|0,168| 0,553|0,231]0,042|0,138-0,008| 0,807

TKS0,619/0,477[0,416] 0,368 0,060| 0,234| 0,532]-0,233| 0,335/ 0,196| 0,239 0,812

Nguon: tir phan mém SmartPLS 4.10.0

Theo ti€u chi Fornell va Larcker (1981), thi tinh phan biét dugc dam bao khi
can bac hai cia AVE cho mdi bién tiém an cao hon tat ca twong quan giira cac bién
tiém an véi nhau. Trong nghién ctru ndy, cin bac hai cia AVE (in dam va nghiéng)
cho mot cdu trac thi 16n hon mdi twong quan cta nd véi cac cu tric khac (Bang 4.5).
Theo két qua ving diéu kién cua Fornell va Larcker tir bang 4.4, tat ca cac can bac hai
ciia AVE déu c6 hé s6 cao hon 0,5 (tir 0,771 dén 0,852) dat yéu cau. Trong timg nhan
t6, cin bac hai cia AVE déu co gia tri cao hon hé sé twong quan ciia cac nhan té khac
trong cung mot cot. Do do, cac nhan t6 déu dat gia tri phan biét.

- Tiéu chi HTMT: Véi chi s6 HTMT, Garson (2016) cho rang gia tri phan biét
gitta hai bién tiém 4n dugc dam bao khi chi s6 HTMT nho hon 1. Henseler va cong su
(2015), d& xuat gia tri HTMT dudi 0,9. Trong khi Clark va Watson (1995) thi dinh ra
gia tri chuan 1a nho hon 0,85. Pay la nghién ctru c¢6 phat trién va kiém dinh thang d6
m&i nén cac hé sb kiém dinh khong nhat dinh phai qua nghiém ngat. Vi vdy, nghién
ctiu lya chon theo tiéu chuan cua Garson (2016) khi xét gia tri HTMT. Két qua bang
4.6 cho thiy cac gia tri HTMT déu nho hon 1,0. Vi vdy, c6 thé két luan cac thang do
luong cac khai niém dat dugc tinh phan bigét.

Bang 4.6 Hé sé Heterotrait - Monotrait Ration (HTMT)

ATT|EKS| EN | IT | LE | OC | PBC| PLK| RB | RE | SN |TKS

ATT

EKS 10,626
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ATT|EKS| EN | IT | LE | OC | PBC| PLK| RB | RE | SN |TKS

EN 10,618 (0,372

IT |0,320|0,3710,209

LE |0,0400,190|0,042 {0,081

ocC |0,1880,436 (0,197 |0,195|0,323

PBC |0,447|0,546 |0,334 |0,684 |0,143 0,186

PLK [0,5330,223 (0,224 {0,189 |0,056 |0,070 |0,161

RB |0,646|0,334 0,402 |0,203 {0,029 0,123 |0,256 |0,284

RE |0,226 (0,082 {0,156 |0,075 (0,056 {0,095 |0,136 |0,135 |0,268

SN |0,270|0,652 (0,242 |0,229 |0,185 |0,658 | 0,272 {0,058 |0,165 |0,065

TKS |0,706 |0,558 (0,487 |0,437|0,077 {0,274 {0,617 |0,277 |0,390 (0,224 |0,276

Nguon: tir phan mém SmartPLS 4.10.0

- Tiéu chi Cross loading: Hé s6 tai chéo 1a chi sb thé hién muac do lién két giira

bién quan sat voi bién tiém an me. Cac két qua ¢ bang 4.7 cho thay riang hé s6 tai cua

bién quan sat nay déu I6n hon tat ca cac hé s6 tai chéo cta cac bién nghién ctru khéc.

Do d6, dua trén viéc danh gia cac hé sb tai chéo c6 thé thdy dugc gia tri phan biét gitta
cac khai ni¢m nghién cuu.

Bang 4.7 Hé sb tai chéo (cross loading)

ATT | EKS | EN IT LE | OC | PBC | PLK| RB | RE | SN | TKS

ATT1| 0,868

ATT2| 0,823

ATT3| 0,815

ATT4| 0,815

ATT5| 0,776

EKS1 0,758

EKS2 0,776

EKS3 0,775

EKS5 0,821

EKS6 0,768

EN1 0,820

EN2 0,837

EN3 0,795

EN4 0,832

IT2 0,813

IT3 0,870

IT4 0,870

LE1 0,801

LE2 0,871

LE3 0,827
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ATT

EKS

EN

LE

oC

PBC

PLK

RB

RE

SN

TKS

LE4

0,821

OC1

0,800

0C2

0,776

OC3

0,795

OC4

0,737

OC5

0,747

PBC1

0,848

PBC2

0,855

PBC3

0,800

PBC4

0,724

PLK1

0,804

PLK2

0,796

PLK3

0,808

PLK4

0,793

RB1

0,817

RB2

0,853

RB3

0,845

RB4

0,812

RE1

0,830

RE2

0,790

RE3

0,855

RE4

0,805

SN1

0,830

SN2

0,807

SN3

0,862

SN4

0,721

TKS1

0,729

TKS2

0,818

TKS4

0,845

TKS5

0,855

TKS6

0,806

Nguon: tir phan mém SmartPLS 4.10.0

Toém lai, két qua danh gida mé hinh do luong bang viéc danh gia mirc d6 tin cay

nhat quan ndi bo, danh gia mac d6 chinh xac vé su hoi tu va danh gia mic do chinh

xac vé gia tri phan biét cho thay cac tap bién quan sat duoc sir dung dé do luong cac

khai niém nghién ctru déu dat yéu cau, ciing nhu cac thang do déu dat gid tri phan biét.

Trén co s& nay, tic gia tiép tuc thuc hién giai doan danh gia mé hinh ciu trac.
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IT PBC

Hinh 4.1 Két qua mé hinh do lwong
Nguén: tir phan mém SmartPLS 4.10.0

4.1.5.4. Danh gia murc do phu hop cua mé hinh

SRMR la mét chi sb trung binh cta phan du duoc chuin héa giira cic ma tran

hiép phuong sai dugc quan sat va gia thuyét (Henseler, J; Hubona, G; Ray, P.A, 2016).
SRMR 1a thuéc do mic do phu hop ctia mé hinh ude tinh. Khi SRMR < 0.08, thi m6

hinh nghién ctru c6 mac do phu hop t6t va thip hon 1a pha hop t6t hon (Hair J. F.,

2010). Tuy nhién, véi Gia tri nho hon 0,10 ciing duoc cho 1a phit hgp/chap nhan trong

diéu kién nghién ctru trong moi truong va doi tugng la hoan toan maoi (Hu va Bentler,

1998).
Bang 4.8 Model fit
Saturated model Estimated model
SRMR 0,044 0,071
d ULS 2,511 6,690
d G 0,831 0,881
Chi-square 2730,354 2776,819
NFI 0,815 0,811

Nguon: tir phan mém SmartPLS 4.10.0
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Bang 4.8 voi SRMR = 0,044 < 0,08, Chi-Square = 2730,354 va NFI = 0,815,
chi s6 SRMR cuia mé hinh nghién ctru thap so véi gia tri tiéu chuan diéu nay ching to
su phu hop giita dit liéu khao sat thuc té v6i mé hinh dé xuit cua tac gia va phu hop
Vvé6i bbi canh nghién ciru thuc té tai Viet Nam.

4.2. Kiém dinh md hinh ciu tric

4.2.1. Hé s6 dwong dén

Viéc xem xét moi quan hé giira nhitng khai niém trong mé hinh nghién ctru ¢ y
nghia théng ké hay khéng duoc goi 1a danh gia vé tinh phu hop cua cac mdi quan hé,
tir d6 dua ra két luan vé cac gia thuyét nghién ciru. Pau tién danh gid muc y nghia
thong ké ctia cac mdi quan hé théng qua mitc ¥ nghia va p-value, sau d6 danh gia su
phtl hop cua cac mdi quan hé giita cac bién c6 y nghia théng ké thong qua gia tri cua
hé s6 duong dan. Gia tri tiéu chuan cua hé s6 duong dan bién thién trong khoang [-
1;1], néu hé s6 duong dan gan gia tri 1 c6 nghia 1a c6 méi quan hé ciing chiéu cao, va
ludn c6 ¥ nghia thong ké va nguoc lai, néu gia tri nay gan 0 thi méi quan hé yéu va
bang 0 thi khong c6 ¥ nghia thong ké (Hair Jr va cong sy, 2016).

Vi dit liéu duoc phan tich trong PLS duoc gia dinh 1a khong phan phdi chuan,
nén y nghia cta cac hé s6 nhu hé sé6 duong dan khong thé dugc kiém tra bang cach sir
dung phép thir quan trong tham sé trong phan tich hdi quy. Thay vao d6, PLS dua vao
phan tich Bootstrap cta phi tham sé dé kiém tra y nghia hé s6 (Hair va cong su, 2014).
Pé kiém tra xem hé s6 duong dan c6 khac biét dang ké so vai 0, gia tri t duoc tinh toan

thong qua Bootstrapping.
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RE
0.045 (0.170)

0.442 (0.000) ——p

0.400 (0.000)

0.044 (0.267)

0.348 (0.000)

0.568 (0.000)
0.392 (0.000) —>

0.208 (0.000)

— 0.562 (0.000)

1y PBC
Hinh 4.2 Két qua kiém dinh mé hinh cau tric (SEM — PLS)
Nguon: tir phan mém SmartPLS 4.10.0

Véi nhitng ndi dung trén, tac gia thuc hién Kiém dinh mo hinh thong qua viéc
tinh toan cac wdc luong va chay boostrap 5000 lan dé xac dinh mirc y nghia thong ké.
Bang 4.8 thé hién tong hop két qua danh gia cac gia thuyét trong mé hinh cdu tric
thong qua phan mém SmartPLS 4.10.0, cy thé nhu sau:

Thong qua gia tri 4, tim quan trong cua gia thuyét da dugc kiém tra. £ biéu thi
bién thé dy kién trong ciu trac phu thudc cho bién thé don vi trong (cac) cau trac doc
lap. Cac gia tri  cia moi dudng din trong mé hinh gia thuyét da duoc tinh toan, gia tri
B cang 16n, anh huéng déang ké dén ciu trac tiém an noi sinh. Pong thoi, gia tri  phai
¢ ¥ nghia ctia n6 thong qua kiém dinh ¥ nghia thdng ké (p).

Sau khi kiém tra thiy cac khai niém déu dap img dugc do tin cay va tinh hop I¢,

mo hinh ciu tric duoc ap dung dé kiém tra mdi quan hé giira cac khai niém hay dé
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kiém dinh cac gia thuyét nghién ctru, voi gia tri t > 1.96 thi kiém dinh c¢6 y nghia théng
ké & mic 5 %. Két qua bang hé sé duong din ¢ bang 4.12 va gia tri T-value cho thay
vé6i 13 gia thuyét (tac dong truc tiép) dua ra kiém dinh lan dau thi c6 10/13 gia thuyét
dugc tng ho & mirc y nghia 5% (do gia ti p value <0.05). Céc gia thuyét bi bac bo vi
c6 gia tri p > 0,05, bao gom: H2 - Phan thudng co su tac dong tich cuc dén thai do ddi
v6i hanh vi CSTT (p= 0,170); H6a - Chuan muc chu quan cé tac dong tich cuc dén
hanh vi CSTT 4an (p=0,267); va H8 - Lanh dao co6 tac dong tich cuc dén chuan muc
cha quan d6i véi hanh vi CSTT (p=0,878).
Bang 4.9 Két qua kiém dinh hé s6 dwong din (Tac dong true tiép)

Original | Sample | Standard .
sample | mean | deviation T statistics P Két luan
0) (M) (STDEV) (|O/STDEV]) | values

ATT =2 EKS 0,400 | 0,402 0,030 13,230 | 0,000 | Chap nhan
ATT > TKS 0,442 | 0,445 0,037 12,107 | 0,000 | Chap nhan
EN > ATT 0,329 | 0,329 0,028 11,938 | 0,000 | Chap nhan
IT > PBC 0,562 | 0,563 0,029 19,590 | 0,000 | Chap nhan
LE - SN 0,007 | 0,011 0,045 0,154 | 0,878 | Bacbo
OC - SN 0,568 | 0,569 0,031 18,273 | 0,000 | Chap nhan
PBC - EKS 0,208 | 0,207 0,035 5,984 | 0,000 | Chap nhan
PBC - TKS 0,348 | 0,347 0,035 10,054 | 0,000 | Chap nhan
PLK > ATT -0,288 | -0,288 0,028 10,449 | 0,000 | Chap nhan
RB > ATT 0,370 | 0,369 0,027 13,750 | 0,000 | Chap nhan
RE > ATT 0,045 | 0,048 0,033 1,374 | 0,170 | Bacbo
SN = EKS 0,392 | 0,393 0,030 12,859 | 0,000 | Chap nhan
SN = TKS 0,044 | 0,044 0,039 1,111 | 0,267 | Bacbo

Nguon: tir phan mém SmartPLS 4.10.0
4.2.2. Pdanh gid da cong tuyén
Dua theo Lowry va Gaskin (2014), da cong tuyén ton tai giita bién ngoai sinh
tuong tng va bién noi sinh. P& tranh hién twong da cong tuyén trong md hinh nghién
clru, taC gia quan tam va kiém tra hé sd phong dai phuong sai (VIF) nham kiém tra
mbi quan hé giira cac nhan t6. Theo Hair va cong su (2019), néu VIF 16n hon hoic
bang 5, khi d6 kha ning xuit hién hién tuong da cong tuyén 13 rat cao va mé hinh cé
thé bi anh hudng nghiém trong. Theo sé liéu théng ké duoc hé sé VIF tir 1,000 dén
1,226 nén khong c6 hién tuong da cong tuyén.
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Bang 4.10 Hé s6 phong dai phwong sai - VIF

VIF
ATT = EKS 1,226
ATT > TKS 1,226
EN > ATT 1,149
IT > PBC 1,000
LE - SN 1,085
OC = SN 1,085
PBC = EKS 1,209
PBC - TKS 1,209
PLK > ATT 1,080
RB > ATT 1,222
RE > ATT 1,065
SN - EKS 1,095
SN > TKS 1,095

Nguon: tir phan mém SmartPLS 4.10.0
4.2.3. Pdnh gid hé sé xdc dinh R* diéu chinh
Hé s6 R? do ludng kha ning du bao cia mo hinh, thé hién anh hudng tong hop
cua bién ngoai sinh 1én bién noi sinh (J. F. Hair Jr va cong su, 2016). R? c6 gia tri
trong khoang [0, 1], R? cang cao tirc 14 md hinh c6 kha niang du bdo cang cao, do 16n
dwoc chip nhan cia R? tiy vao do phuc tap cia mé hinh va chuyén nganh NC (J. F.
Hair Jr va cong su, 2016). Thong thuong, gia tri R? bang 0,20 duoc xem 14 cao trong
cac linh vic nghién ctru hanh vi, mang tinh chat khdam pha (J. F. Hair va cong su,
2017). Tuy nhién, tranh sy thién 1éch khi luya chon céc bién doc 1ap khong ¢ ¥ nghia
thdng ké cao vao trong mo hinh lam R? tang 1én, gia tri R? didu chinh (R%dj) dwoc st
dung dé thay thé cho R? (Hair va cong sy, 2016).
Bang 4.11 Gi4 tri R® diéu chinh

R-square | R-square adjusted
ATT 0,515 0,512
EKS 0,542 0,539
PBC 0,316 0,314
SN 0,325 0,323
TKS 0,457 0,454

Nguon: tir phan mém SmartPLS 4.10.0
Hé sb R? dugc dé ding do ludng phuong sai giai thich tdng thé nhim giai thich

trong cdu trac ndi sinh. Dua trén bang 4.11, gia tri R2 diéu chinh cta cac bién noi sinh
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dao dong tir 0,314 dén 0,539, cho thay mirc do giai thich cua cac bién doc lap dbi véi
cac bién ngi sinh 1a tir 31,4% dén 53,9%. Cu thé:

- ATT (Radj2=0,512): Mo hinh giai thich 51,2% phuong sai ctia Thai d. Pay 1a
mtc kha cao trong cic nghién ctru vé hanh vi.

- EKS (Radj2=0,539): Thai do, chuan cha quan va kiém soat hanh vi giai thich
53,9% phuong sai ciia Chia sé tri thac hién.

- PBC (Radj2=0,314): Kiém soat hanh vi c6 muc giai thich & mtc trung binh
(31,4%), goi ¥ c6 thé con cac yéu té khac chua duge dua vao mé hinh.

- SN (Radj2=0,323): Chuan chii quan c6 mirc giai thich trung binh (32,3%), goi
¥ ¢ thé con cac yéu té khac chua duoc dua vao mo hinh.

- TKS (Radj2=0,454): Chia s¢ tri thirc an duoc giai thich & muc 45,4%, thé hién
tac dong vira phai caa cac bién doc lap thai do, chuan cha quan va kiém soat hanh vi.

Gia tri R2 diéu chinh trong md hinh nghién ciru cho thay kha ning giai thich tdt,
dic biét 1a di voi cac bién Chia sé tri thuc hién (EKS) va Thai do dbi v6i hanh vi chia
sé tri thac (ATT).

Ghi chu: Gia tri R? = 0,20 duoc xem la chép nhan dugc trong cac linh vuc nhu
hanh vi nguoi tiéu dung (Hair va cong su, 2017) vi thé co thé két luan hai nhén t6 gia
tri tiéu dung va tinh d6i mgi theo san pham c6 thé giai thich ¥ dinh chap nhan va hanh
vi chap nhan san pham méi & muc tuong dbi. Trong mot sé nghién ciru lién quan, céc
tac gia cting chap nhan gia trji R* & mirc dudi 50,0% hoic duéi 20,0% nhu nghién ciru
cta Hur va cong su (2021), Hong va cong su (2016).

4.2.4. Pdnh gid hé s6 tac dong

Chi s6 2 danh gia xem liéu ring c6 mot bién doc 1ap quan trong nao c6 tac dong
dang ké ma khong c6 trong mo hinh hay khong.

Cung véi viéc danh gia mirc do giai thich cua cac bién doc lap dbi véi bién phu
thuoc bang hé sb xac dinh R?, chung ta con co thé xét xem rang c6 hay khong mot bién
doc 1ap bi bo qua c6 tac dong dang ké dén bién phu thudce, d6 1a budc kiém tra anh
huéng cia qui mé 2 (J. F. Hair va cong su, 2019). Theo Cohen va J (1988), f* 1a muc
d6 anh huong cua tirng ciu tric tiém an ngoai sinh dén cau trac tiém an noi sinh. Cac

gia tri f2v6i: 0,35 (hiéu ing manh), 0,15 (hiéu vmg vira phdi) va 0,02 (hiéu iing yéu).
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Bang 4.12 Hé s6 f

f-square Effect size
ATT 2> EKS 0,219 Hiéu trng vira
ATT > TKS 0,369 Hiéu tng manh
EN 2> ATT 0,228 Hiéu trng vira
IT - PBC 0,461 Hiéu trng manh
LE - SN 0,000 Khoéng tac dong
ocC - SN 0,401 Hiéu tng manh
PBC - EKS 0,088 Hiéu ung yéu
PBC > TKS 0,184 Hiéu trng vira
PLK > ATT 0,172 Hiéu tng vira
RB 2> ATT 0,228 Hiéu trng vira
RE 2> ATT 0,002 Khoéng tac dong
SN - EKS 0,330 Hiéu trng vira
SN - TKS 0,005 Khoéng tac dong

Nguon: tir phan mém SmartPLS 4.10.0

4.2.5. Danh gia khd nang dw bao moé hinh Q2

Mac du cuong do cua R? duoc str dung rong rai nhu mot tiéu chi dé danh gia
tinh hop 1& du doan cua moé hinh PLS-SEM; ky thuat tai sit dung mau du doan (QZ)

cling dugc sir dung nham ting cudng, khang dinh cho ciing muc dich giai thich, dy bao

(Chin, 2010).
Bang 4.13 Hé s6 Q7

SSO SSE Q? (=1-SSE/SSO)
ATT 2800,000 1839,992 0,343
EKS 2800,000 1887,538 0,326
EN 2240,000 2240,000 0,000
IT 1680,000 1680,000 0,000
LE 2240,000 2240,000 0,000
oC 2800,000 2800,000 0,000
PBC 2240,000 1784,370 0,203
PLK 2240,000 2240,000 0,000
RB 2240,000 2240,000 0,000
RE 2240,000 2240,000 0,000

SSO SSE Q? (=1-SSE/SSO)
SN 2240,000 1782,584 0,204
TKS 2800,000 1968,783 0,297

Diéu nay cho thay dit liéu duoc thu thip c6 thé duoc tai tao tét nhu thé nao véi

Nguon: tir phan mém SmartPLS 4.10.0
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su tro giup ctia md hinh va cac tham sb PLS-SEM (Fornell va Larcker, 1981). Gia tri
Q? caa bién ndi sinh dugce tac dong bai bién ngoai sinh; Gia tri Q% ¢tng vai 0,02; 0,15,
va 0,35: Thé hién bién ngoai sinh c6 kha niang du doan nho, trung binh va 16n dén bién
noi sinh (Fornell va Larcker, 1981). M6 hinh ¢6 kha ning dy bao 16n ddi véi ATT, dy
bao trung binh d6i v6i TKS, EKS, PBC va SN — DAy la nhitng bién chiu anh huéng
13 rang tir cac bién ngoai sinh.

4.3. Kiém tra khac biét trung binh

4.3.1. Kiém tra khdc biét trung binh ciia hanh vi chia sé tri thirc dn va tri thirc
hi¢n theo gidi tinh

4.3.1.1. Hanh vi chia sé tri thizc an

Dit gia thuyét:

HO: Khong c6 sy khac biét vé hanh vi CSTT an gitta nhan vién nam va ni.

Két qua kiém dinh Levene cho gia tri Sig. = 0,999 (I6n hon 5%), do do, gia
thuyét HO — phuong sai cic nhoém gidi tinh dong nhat, duoc chap nhan. Tiép tuc kiém
dinh T-test v6i phuong sai gidi tinh dong nhét.

Két qua kiém dinh T-test véi Sig. = 0,000 (nhé hon 5%) cho thay: gia thuyét HO
bi bac bo. Piéu nay c6 nghia 13 yéu t6 gidi tinh c6 anh huong dén hanh vi CSTT an
ctia nhan vién nam va nit. Hay noi cach khac, hanh vi CSTT an caa nhdn vién nam va
nir ¢6 su khac biét, trong d6 nhan vién nam c6 hanh vi chia sé tri thac an cao hon

(trung binh = 4,09) so v&i nhan vién nit (trung binh = 3,85).

Gi6i tinh Tan sb Tri trung binh
Nam 216 4,09
N 344 3,85
Kiém dinh Levene Levene Statistic Sig.
Gia tri 0,000 0,999
Kiém dinh T-test t Sig.
Giita cac nhém phuong sai bang nhau 3,57 0,000

Nguon: tir phan mém SmartPLS 4.10.0
4.3.1.2. Hanh vi chia sé tri thizc hién
Pit gia thuyét:
HO: Khong c6 su khac biét vé hanh vi CSTT hién gitra nhan vién nam va nit.
Két qua kiém dinh Levene cho gia tri Sig. = 0,125 (I6n hon 5%), do do, gia

thuyét HO — phwong sai cic nhoém gidi tinh dong nhét, duoc chap nhan. Tiép tuc kiém
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dinh T-test v4i phuong sai giéi tinh dong nhat.

Két qua kiém dinh T-test véi Sig. = 0,010 (nhé hon 5%) cho thay: gia thuyét HO
bi bac bo. Didu nay c6 nghia 1a yéu té gidi tinh c6 anh huéng dén hanh vi CSTT hién
cuia nhan vién nam va nit. Hay n6i cach khac, hanh vi CSTT hién cua nhan vién nam
va nit ¢6 su khac biét, trong d6 nhan vién nam c6 hanh vi CSTT hién cao hon (trung

binh = 3,87) S0 v4i nhan vién nit (trung binh = 3,70).

Giéi tinh Tan sb Tri trung binh
Nam 216 3,87
N 344 3,70
Kiém dinh Levene Levene Statistic Sig.
Gia tri 2,36 0,125
Kiém dinh T-test t Sig.
Giira cac nhom phuong sai bang nhau 2,58 0,010

Nguon: tir phan mém SmartPLS 4.10.0

4.3.2. Kiém tra khdc bigt trung binh ciia hanh vi chia sé tri thirc dn va tri thirc
hién theo thdam nién

4.3.2.1.Hanh vi chia sé tri thitc dn

Dit gia thuyét:

HO: Khong c6 sy khac biét vé hanh vi CSTT an gita nhan vién & cac nhom
tham nién.

Két qua kiém dinh Levene cho gia tri Sig. = 0,132 (I6n hon 5%), do do, gia
thuyét HO — phuong sai cac nhém tham nién ddng nhat, dugc chap nhan. Tiép tuc kiém
dinh khac biét trung binh v6i phuong sai nhom tham nién dong nhat bang kiém dinh
ANOVA.

Két qua kiém dinh ANOVA vai Sig. = 0,006 (nho hon 5%) cho thay: gia thuyét
HO bi bac bo. Piéu nay c6 nghia 1a yéu té thim nién c6 anh huéng dén hanh vi CSTT
an cua nhan vién. Tiép tuc phan tich Post hoc vép phép kiém LSD cho thiy hanh vi
CSTT an cta nha vién “Tr 2 - 5 nam va tir 5-10 ndm” va “Tu 2 - 5 ndm va Trén 10
nam” c6 khac biét & mirc y nghia 5%. Nhém tir 2-5 ndm kinh nghiém lam viéc ¢6 hanh
vi CSTT an cao nhat (trung binh = 4,10), tiép dén 1a nhom c6 tham nién lam viéc “Tir
5— 10 nam” (trung binh = 3,90) va thap nhét Ia nhom c6 tham nién 1am viéc “Trén 10

nam” (trung binh = 3,83).
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Tham nién Tan s6 Tri trung binh
Tu 2 - 5 nam 161 4,10
T 5-10 nam 275 3,90
Trén 10 nam 124 3,83
Kiém dinh Levene Levene Statistic Sig.
Gia tri 2,03 0,132
Kiém dinh Anova F Sig.
Gitra cac nhom 5,17 0,006
Khac biét trung binh Chénh léch Sig.
T2 - 5ndm va tir 5 - 10 nam 0,195 0,010
Tlr 2 - 5 nam va Trén 10 nim 0,270° 0,003

Nguon: tir phan mém SmartPLS 4.10.0
4.3.2.2. Hanh vi chia sé tri thic hién

Dit gia thuyét:

HO: Khéng c6 su khac biét vé hanh vi CSTT hién gitra nhan vién & cac nhém
tham nién.

Két qua kiém dinh Levene cho gia tri Sig. = 0,245 (I6n hon 5%), do do, gia
thuyét HO — phuong sai cac nhém tham nién dong nhat, dugc chap nhan. Tiép tuc kiém
dinh khac biét trung binh v6i phuong sai nhom thdm nién dong nhat bang kiém dinh
ANOVA.

Tham nién Tén s6 Tri trung binh
Tir2 - 5 nam 161 3,92
Tu 5-10nam 275 3,69
Trén 10 nam 124 3,75
Kiém dinh Levene Levene Statistic Sig.
Gia tri 1,41 0,245
Kiém dinh Anova F Sig.
Gitra cdc nhom 4,45 0,012
Khéc bi¢t trung binh Chénh I¢ch Sig.
Tor2-5namvate5-10nam 0,223* 0,003

Nguén: tir phan mém SmartPLS 4.10.0

Két qua kiém dinh ANOVA vai Sig. = 0,012 (nho hon 5%) cho thay: gia thuyét

HO bi bac bé. Diéu nay c6 nghia 1a yéu t6 tham nién c6 anh huong dén hanh vi CSTT
hién ctia nhan vién. Tiép tuc phan tich Post hoc v6p phép kiém LSD cho thiy hanh vi
CSTT hién cta nha vién “Tu 2 - 5 nam va tr 5-10 nam” c6 khac biét & muc y nghia

5%. Nhom tir 2-5 nam tham nién lam viéc ¢d hanh vi CSTT hién cao hon so véi cac
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nhom khéc (trung binh = 3,92), tiép dén 1a nhom c6 thdm nién 1am viéc “Trén 10 nim”

(trung binh = 3,75) va thap nhat 1a nhom c6 tham nién 1am viéc “tir 5-10 nam” (trung

binh = 3,69).

4.4. Thao luan két qua nghién ciru

Két qua nghién ciru chi ra phan 16n cac gia thuyét nghién ctru déu duogc cang cb,

pht hop véi nhitng nhan dinh ban dau cua nghién ctu. Cu thé: trong 13 gia thuyét

duoc dit ra co 10/13 gia thuyét duoc ching minh.

Bang 4.14 Tém tat két qua kiém dinh gia thuyét nghién ciru

. < ‘ Hé sd tac .
Gia thuyet Ky vong dong P values | Két luan
1. Tac dong cua Thai do - Chuan chi quan - Kiém soat hanh vi dén hanh vi CSTT an
Gla Thai do c6 tac dong thuan Chép
& o NP +
tuyet | -\ i&u dén hanh vi CSTT 4n. 04421 0,000 | pan
Hla
Gia Chuan muc chu quan co tac
thuyét | dong thuan chiéu dén hanh vi + 0,044 0,267 | Béacbo
Héa | CSTT an.

Gia | Nhan thiac vé kiém soat hanh Cché
thuyét | vi co anh hudng tich cuc dén + 0,348 0,000 nharl?
H9b | hanh vi CSTT an. -

2. Tac dong cua Thai do - Chuan chu quan - Kiém soat hanh vi dén hanh vi CSTT hién

Gia Thai do c6 tac dong thuan
A ' - : : + A A
thuYet | &y dén hanh vi CSTT hien, 0400 | 0,000 Chap nhan
Hib
Gia Chuan muc chu quan cé tic
thuyét | dong thuan chiéu dén hanh vi + 0,392 0,000 (Chap nhan
H6b | CSTT hién.
Gia Nhan thic vé kiém soat hanh
thuyét | vi c6 anh huéng thuan chiéu + 0,208 0,000 (Chap nhan
H9a | dén hanh vi CSTT hién.
3. Tac dong cua cac yéu to phan thudng, c6 di c6 lai, niém vui va mat quyén lyc tri
thire dén Thai do
Gia | Phan thuéng co6 su tic dong
thuyét | thuan chiéu dén thai do déi voi + 0,045 0,170 | Bacbo
H2 | hanhvi CSTT.
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. Hé s tac :
ia é Ky von i P val Keét luan
Gia thuyet y vong dong alues | Két lua
Gia Su c6 di ¢o lai co su tac dong P
z n S z v an A ke - Chap
thuyét | thuan chiéu dén thai d6 doi voi + 0,370 0,000 Ahan
H3 | hanh vi CSTT. ¢
Gia |Niém vui khi CSTT co tac Cchi
thuyét | dong thuan chidu dén thai do | + 0,329 | 0,000 nhAE
H4 | dbivéi hanh vi CSTT. ¢
Gia | Mat quyén luc tri thac anh chi
thuyét | huong nghich chiéu dén thai - -0,288 0,000 nhAE
H5 | d6 déi véi hanh vi CSTT. ?
4. Tac dong cua cac yéu td Van hoa t6 chic va Lanh dao dén Chuan myc chu quan
Gia | Van hoa to chirc ¢ tac dong Cché
thuyét |thuan chiéu dén chuan muc + 0,568 0,000 Ap
, nhan
H7 chu quan.
Gia Lanh dao c6 tac dong thuan
thuyét |chiéu dén chuan muc cha + 0,007 0,878 | Bac bo
H8 quan.
5. Tac dong cua yéu té cong nghé thong tin dén kiém soat hanh vi
Gia Cong ngh¢ thong tin co tac
thuyét thl{an (‘jhleu qen kha nar}g kle’m N 0.562 0,000 Chftp
H10 soat hanh vi duoc nhan thuc nhan
d6i v6i hanh vi CSTT.

Nguon: tic gid tong hop

4.4.1. Méi quan hé ciia thdi dé, chudn chii quan va nhan thive kiém sodt hanh

vi dén hanh vi CSTT dn va tri thirc hién

Két qua nghién ctru xac nhan vai tro cua ba cau phan cét 16i trong Ly thuyét

Hanh vi ¢6 ké hoach (TPB) bao gém Thai d6, Chuan muc cha quan va Nhan thic

kiém soat hanh vi d6i v&i hanh vi CSTT ctia nhan vién khach san 5 sao thudc dia ban

TPHCM, ddng thoi 1am rd sy khac biét dang ké trong co ché tac dong cua cac yéu to

nay gitra hai dang hanh vi CSTT 4n va tri thtc hién. Phat hién nay khong chi cung ¢

gia tri giai thich cua khudn khd TPB trong bdi canh dich vu khéch san cao cip, ma con

mé rong hiéu biét vé tinh di biét cua hanh vi CSTT xét theo mtc d6 hién 16. Tuy

nhién, mirc d6 va vai tro cua ting yéu té thé hién su khac biét dang ké tuy theo loai

hinh hanh vi.
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5
A

- P6i V6i su tac dong dén “Hanh vi CSTT an” cho thay: yéu té “Thai do” tac
dong manh nhat (p=0,442; p=0,000); tiép dén 1a “Kiém soat hanh vi” (B=0,348;
p=0,000). Trong khi d6, chua tim thay bang chung thong ké vé tac dong ciia “Chuan
muc cha quan” (p=0,044; p=0,267) dén hanh vi nay nhu nhan dinh ban dau caa nghién
chu.

- Béi véi su tac dong véi “Hanh vi CSTT hién”, ca 3 yéu té déu co tac dong
cung chiéu d6 “Thai do” van 1a yéu té c6 tac dong manh nhat (B=0,400; p=0,000) dén
hanh vi CSTT hién. Khac véi két qua tac dong ddi véi “Hanh vi CSTT an”, thong ké
cho thdy “Chuan chi quan” 13 yéu té c6 tac dong manh thir hai (B=0,392; p=0,000)
dén hanh vi CSTT hién, va tac dong thap nhit 13 yéu té “Kiém soat hanh vi” ($=0,208;
p=0,000). Sy khac biét nay cho thay vai trd cta ap luc xa hoi tré nén rd nét hon ddi
v6i hanh vi CSTT hién so véi hanh vi CSTT an.

Nhitng phat hién nay nhin chung phu hop véi cac nghién ciru trudc dua trén
khuon khd TPB. Cuy thé, két qua nhat quan véi Jalili va Ghaleh (2020), khi thai d6 va
nhan thirc Kiém soat hanh vi dugc xac dinh 13 cac yéu té quyét dinh manh nhat ddi voi
¥ dinh CSTT. DBong thoi, vai trd trung tdm cua “Thai d6” d6i véi ca hai dang hanh vi
CSTT cua nhan vién nganh khach san ciing dugc ghi nhan trong nhiéu nghién cttu nén
tang nhu Bock va cong su (2005), Hendriks (1999), Kolekofski va Heminger (2003),
cling nhu Hislop (2003). Cac nghién ctu nay khang dinh: Yéu t6 quan trong nhat thic
day CSTT la thai d6 caa nhéan vién d6i véi no (Hislop, 2003, Hendriks,1999). Két qua
do luong thdng ké duoc trong luan an vé mic d6 tac dong cua bd ba yéu té (thai do,
chuan muc chi quan va nhan thac kiém soat hanh vi) tuong dong véi nghién ctu gan
day cua Nguyén va cong su (2018), vi nghién ctru nay ciing st dung 1y thuyét TPB dé
kiém tra vé hanh vi CSTT. Két qua nghién citu cia Chennamanenia va cong su (2012),
cling phat hién rang: Cac tién dé tam 1y giai thich 57% phuong sai trong thai do ddi
v6i CSTT, trong khi cac tién dé to chic giai thich 7% phuong sai trong chuan muc chi
quan. Cac tién dé cong nghé giai thich 16% phuong sai trong kiém soat hanh vi dugc
nhan thirc. Nguyén va cong su (2018), chitng minh ring thai do ¢ tac dong manh nhat
dén chia sé kién thuc, tiép theo 1a nhan thirc kiém soat hanh vi trong khi chuan muc
cha quan c6 anh hudng nho, khong dang ké. Ngoai ra, mirc do tac dong twong ddi cua

ba cdu phan TPB trong nghién ciru ndy twong déng véi két qua ciia Nguyén va cong su
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(2018), khi thai do giit vai trd chi phdi, nhan thirc kiém soat hanh vi c6 tic dong dang
ké, trong khi chuan muc chu quan thé hién anh huong han ché.

Tuy nhién, nghién ctru ndy déng gdp quan trong ¢ khia canh phan bac c6 diéu
Kién vai trd ctia Chuan muc chu quan, dac biét dbi véi hanh vi CSTT an. Viéc khong
tim thiy tic dong c6 ¥ nghia thong ké cua Chuan muc cha quan ddi véi CSTT 4n cho
thiy ap luc x3 hoi khong di manh dé thuc ddy viéc hanh vi CSTT mang tinh ngam
dinh, vén gan chat vai kinh nghiém ca nhan va niang luc chuyén mén tich liy. Két qua
nay twong dong véi 1ap luan cua Hislop (2003) va Hendriks (1999) khi cho ring CSTT
cha yéu xuat phat tir dong luc noi tai hon 1a su ép budc tir moi truong x4 hoi.

Nguoc lai, d6i v6i hanh vi CSTT hién, Chuan myc cha quan lai thé hién vai tro
dang ké va tro thanh yéu t6 tac dong manh thir hai. Sy khac biét nay cho thay ap luc xa
hoi va ky vong tir to chuc chi phat huy hiéu qua khi hanh vi CSTT mang tinh quan sat
va danh gia cong khai, qua d6 mé rong cach hiéu vé TPB bang viéc chi ra tinh phu
thudc vao bdi canh biéu hién hanh vi.

Vai tro ctia Nhan thic vé kiém soat hanh vi dugc xac nhan & ca hai dang CSTT,
song muc d6 tac dong giam dang ké d6i voi CSTT hién. Piéu nay ham y rang kha
nang kiém soat dugc nhan thirc dong vai tro then chét trong cac hanh vi mang tinh ca
nhan va kho quan sat, trong khi d6i vé6i cac hanh vi CSTT hién, yéu t6 nay c6 thé bi
“lan at” boi cac chuan muc va ky vong x4 hoi.

Tong hop cac két qua trén cho thay dong luc ca nhan va kha ning kiém soat
hanh vi duoc nhan thirc dong vai tro chii dao trong quyét dinh CSTT, trong khi Chuan
muc cha quan chi phat huy tac dung trong nhitng bdi canh nhat dinh. Lap luan nay phu
hop voi quan diém cia Nonaka va Takeuchi (1995) rang CSTT kho c6 thé xay ra néu
thiéu su tham gia tu nguyén cia ca nhan nam giit tri thic. Boi vi tri thite dugc xem 1a
san pham c6 gia tri cao nhat thuong nam trong nio nguoi (Chowdhury 2005; Mafabi
va cong su 2017), bat ngudn tir kinh nghiém va hanh dong tich liy cta ¢4 nhan, do d6
khong dé dang chia sé (truyén dat) (Lee 2001; Hislop 2003). Nonaka va Takeuchi
(1995), con cho rang hau nhu khong thé CSTT, néu khong c6 sy tham gia va hop tac
tich cuc cua nguoi s6 hitu tri thic do, diéu nay thuong phu thudc vao su san long cua
cd nhan hon la ap luc xa hoi. Cac chuan muc xa hoi thuong dinh hudng cd nhan va
khuyén khich y dinh, hanh vi CSTT ciia ca nhan. Nhung céc két qua nghién ciru dang

minh ching so thich c4 nhan duong nhu quan trong hon trong qua trinh ra quyét dinh
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Cua cé nhan.

Tir cac phat hién nay goi ¥ rang viéc thuc day hanh vi CSTT trong cac khach
san 5 sao tai TPHCM nén tap trung vao viéc nudi dudng Thai do tich cyc va nang cao
Nhan thirc vé kiém soat hanh vi cta nhan vién thong qua céc co ché khuyén khich, hd
trg ngudn lyc va tao mdi treong hoc hoéi, thay vi phu thuée qua muc vao cac chuan
muc hay ap luc xa hoi.

4.4.2. Méi quan h¢ giita cdc yéu té phan thwéng, cé di cé lgi, niém vui va mat
quyén luc tri thire dén Thdi dé

Két qua kiém dinh vé mdi quan hé gitra cac bién tac dong dén “Thai d6” cho
thay muc do tac dong thuan chiéu va ca nghich chiéu, riéng yéu t6 “Phan thuéng”
chua tim thay bang chung théng ké vé tac dong tich cuc nhu gia thuyét ban dau nhan
dinh (p=0,045; p=0,170).

4.4.2.1. Phdn thuong

Két qua kiém dinh cac mdi quan hé tac dong dén “Thai d6” cho thay su ton tai
dong thoi cua cac anh huong thuan chiéu va nghich chiéu giira cac bién doc lap. Dang
chu ¥, yéu té “Phan thuong” khong cho thay tac dong tich cuc co ¥ nghia thong ké dén
thai d6 d6i voi hanh vi chia sé tri thirc, trai véi gia thuyét nghién ctru ban dau (B =
0,045; p = 0,170). Két qua nay ham y ring, trong béi canh nghién ctu, phan thuong
chura dong vai tro nhu mot yéu td thic day thai do tich cuc ddi vai chia sé tri thic.

Xét dudi goc do so sanh vai cac nghién ctiru thyc nghiém trude, phat hién nay
thé hién su khéac biét rd rét so v4i nhiéu cong trinh da chirng minh mbi quan hé tich
cuc giita phan thuéng va thai d6 hodc hanh vi chia sé tri thirc. Cu thé, phan thudng
dugce xem 14 cong cu quan trong nham khuyén khich nhan vién tham gia vao chia sé tri
thire (Bartol va Srivastava, 2002; Kim va Lee, 2006; Lee va Ahn, 2007; Pee va cong
su, 2010; Hon va Leung, 2011; Hau va cong su, 2013; Tsai va cong su, 2015; Lee va
Kim, 2017). Hau va cong su (2013) cho thay phan thuéng cé tac dong tich cuc dén
chia sé tri thirc 4n, trong khi cac nghién ctru khac ciing khang dinh vai tro thiic day cta
phan thudng, dic biét 1a phan thudng tién té, trong viéc gia ting dong luc chia sé tri
thirc (Choi va cong su, 2008; Amayah, 2013; Ali va cong su, 2019; Javaid va cong su,
2020). Bén canh d6, cac hinh thirc phan thudng phi vat chat nhu sy cong nhan, ton
trong, hay niém vui khi hd trg nguoi khac ciing duge chimg minh c¢6 hiéu qua cao,

tham chi vuot troi trong viée thuc ddy chia sé tri thirc 4n (Sajeva, 2014).
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Tuy nhién, két qua cia nghién ctru nay lai cho thdy sy twong déng véi mot sb
cong trinh cho rang phan thudng khong phai lic nao ciing phat huy tac dung, tham chi
c6 thé gay tac dong tiéu cuc dén thai do chia sé tri thire (Bock va cong su, 2005; Alony
va ¢ong su, 2007; Olatokun va Nwafor, 2012). Trong bdi canh hé théng khach san 5
sao tai TPHCM, phén thuong khong dong vai tro thuc ddy thai do tich cuc ddi véi
hanh vi CSTT cua nhédn vién. Su khac biét ndy c6 thé dugc 1y giai tir dic thu bdi canh
nghién curu, khi cac khach san 5 sao hién nay chua thiét lap hé théng khen thuong vat
chat rd rang va nhit quan danh cho cac ca nhan tham gia CSTT. Két qua phong vin
sdu cho thy cac hinh thac phan thuong vat chat nhu tién thuong, ky nghi c6 luong
hodc thang chirc (Kankanhalli va cong sy, 2005) hau nhu khong duge ap dung; thay
vao do, chi ton tai cac phan thuong noi tai nhu 16i khen ngoi va su cong nhan tir dong
nghiép hoic cap quan 1y (Choi va cong sy, 2008).

Trong méi trudng dich vy cao cap véi mic do canh tranh gay gat va rui ro bi
thay thé cao nhu nganh khéach san, nhan vién c6 xu hudng giit lai tri thc nham duy tri
loi thé canh tranh c4 nhan (Wittenbaum va cong su, 2004). Khi ky vong nhan dugc
phan thuong ca vat chat Ian phi vat chat duoc danh gia 1a thip hon dang ké so Vi
nhitng gi c6 thé mat di (vi thé canh tranh, tinh doc quyén tri thirc, nguy co bi thay thé),
phan thuong khong con du sic trg thanh dong luc thic day thai do tich cuc ddi voi
hanh vi CSTT.

Du6i goc nhin 1y thuyét, phat hién nay c6 thé dugc 1y giai dua trén 1y thuyét ky
vong (Vroom, 1964) va 1y thuyét trao doi xa hoi. Theo 1y thuyét ky vong, dong luc
thuc hién hanh vi phy thudc vao ba yéu to: (i) gia tri ma ca nhan gan cho phan thudng,
(ii) ky vong dat dugc phan thudng va (iii) nhan thic vé kha nang thuc sy nhan duoc
phan thuong. Su tuong tac ciia ba yéu té nay quyét dinh mic d6 dong luc hanh vi
(Vroom, 1964). Khi mét hodc nhiéu yéu té khong duoc théa man, phan thuéng sé
khong phat huy tac dung thic ddy hanh vi (Purvis va cong su, 2015; Kiatkawsin va
Han, 2017). Do d6, két qua nghién ctru cung cd 1ap luan rang viéc thiét ké mot hé
thdng khen thudng phu hop voi nhu cau va ky vong ciia nhan vién 1a diéu Kién tién
quyét nham thiac day thai do va hanh vi CSTT an 1an tri thic hién trong bdi canh céac
khach san 5 sao tai TPHCM.

4.4.2.2. Su co di co lai

Két qua wdc luong cho thay yéu té Su co di co lai ¢ tac dong thuan chiéu va
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manh hon dén thai do d6i voi hanh vi CSTT so véi yéu tb Niém vui (B = 0,370 S0 V6i
B =0,329; p <0,001). Phat hién nay ham y rang, trong bdi canh nghién ctru vé hanh vi
CSTT (ca 4n va hién) cua nhén vién tai cac khach san 5 sao trén dia ban TPHCM, thai
d6 tich cuc ddi v&i hanh vi CSTT chu yéu duoc hinh thanh khi nhan vién nhan thic ro
rang vé su trao doi cong bang va cac loi ich cu thé ¢6 thé nhan lai, chang han nhu duoc
hd tro khi can thiét hodc nhan duoc su giup d tir nhitng c4 nhdn ma ho da ttng CSTT
trude d6. Nguoc lai, dong co CSTT thuan tay nham mang lai niém vui hay su thoa
mén ndi tai to ra kém ndi troi hon trong viée dinh hinh thai do.

Két qua nay phu hop va cang cb cac phat hién trude day trong dong nghién cau
vé CSTT dua trén 1y thuyét trao ddi xa hoi. Cu thé, Tamjidyamcholo va cong su
(2013) cho thay su c6 di ¢6 lai c6 anh hudng tich cuc dén ca thai do va y dinh CSTT.
Theo Blau (1964), hanh vi ¢6 di c6 lai duoc xem 13 nén tang cia trao doi xa hoi, trong
d6 cac ca nhan ky vong rang nhitng dong gop hién tai s& duoc dén dap tuwong xung
trong twong lai. Ky vong nay di duoc ching minh 1a c¢é tic dong dang ké dén thai do
d6i véi hanh vi CSTT (Bock va cong sy, 2005). Tuong tu, Lin (2007) lap luan rang
méi quan hé loi ich song phuong tao diéu kién thuan loi cho trao doi tri thuc, tir d6 gia
tang kha nang thyuc hién hanh vi CSTT thyc té va thuc day su hinh thanh cic y tuéng
méi. Cac nghién ctru khéc cling nhét quan khi nhan manh sy c6 di c6 lai nhu mot dong
lyc then chot thic day ca nhan tham gia CSTT trong to chirc va cac cong dong tri thirc
(Scott, 2000; Kolekofski va Heminger, 2003; Chiu va cdng su, 2006; Constant va cong
su, 1996; Wasko va Faraj, 2000; Kankanhalli va cong su, 2005).

Tir goc do Ly thuyét Trao doi xa hoi (Blau, 1964), két qua nay cang cb gia dinh
cdt 161 rang cac ca nhan c6 xu hudng tham gia vao cac hanh vi xa hoi khi ho ky vong
nhan dugc nhitng loi ich twong xing véi chi phi bo ra. Trong béi canh nay, nhan vién
chi hinh thanh thai do tich cuc d6i voi hanh vi CSTT khi ho tin rang cac déng gop cua
minh s& dugc dén dap thong qua cac loi ich cy thé, chang han nhu sy hd trg trong
tuong lai hoac su dép tra tir nhiing ca nhan da ting nhan tri thue. Do d6, hanh vi CSTT
khong don thuan mang tinh ty nguyén, ma duoc dan dit manh mé boi cac ky vong
mang tinh trao d6i, mot luan diém cbt 18i cua SET.

Bén canh su twong ddng véi cac nghién ctru trude, diém khac biét quan trong
clia nghién ctru ndy nam & viéc chi ra rang, trong bdi canh nganh khach san cao cap

noi cudng d6 lao dong cao, ap luc hiéu suat I6n va tri thirc mang tinh chuyén mén hoa
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cac dong co mang tinh trao ddi (Su c¢6 di c6 lai) to ra ¢ sic chi phdi manh hon so véi
cac dong co ndi tai nhu niém vui. Pidu nay cho thay rang, ddi voi nhan vién lam viéc
trong hé théng khach san 5 sao tai TPHCM, thai d6 tich cuc d6i voi hanh vi CSTT
khong chi xuat phat tir mong muén ty nguyén hd tro dong nghiép, ma chi yéu duoc
dinh hinh bai niém tin rang hanh vi CSTT s& mang lai nhitng loi ich cu thé, tuwong
xang véi chi phi du kién bo ra. Phat hién nay gop phan mé rong hiéu biét thuc nghiém
béng cach nhan manh tinh nhay cam theo ngir canh nganh va moi truong lam viéc. Cu
thé, trong moi trudng dich vu cao cip nhu khach san 5 sao c6 ap luc hiéu suit va yéu
cau chuyén mon hoan hao, noi chi phi co hoi cia viéc CSTT 1a dang ké, thai do tich
cuc ddi véi hanh vi nay duoc hinh thanh chu yéu théng qua cac ky vong trao doi hitu
hinh, hon 1a thong qua cac dong co ndi tai mang tinh cam xuc.

4.4.2.3. Niém wui

Két qua nghién ctru xac nhan rang yéu té Niém vui c6 tac dong tich cuc dén thai
d6 ctia nhan vién dang 1am viéc tai hé thong khach san 5 sao trén dia ban TPHCM, qua
d6 thuc ddy hanh vi CSTT. Phat hién nay cho thay rang, bén canh cac dong co mang
tinh trao d6i, cac dong luc noi tai gan véi su thoa mén tim 1y ca nhan van dong vai tro
dang ké trong viéc hinh thanh thai d6 tich cuc doi véi hanh vi CSTT trong bi canh
nganh dich vu cao cap.

Két qua nay phu hop voi cac nghién ctru trude day khi xac dinh Niém vui nhu
mét dong lec ndi tai quan trong thic ddy ca nhan sin sang chia sé tri thic véi dong
nghiép (Davenport va Prusak, 1998; Hau va cdng sy, 2013). Theo cac nghién clru nay,
dong luc noi tai thuong co tac dd6ng manh mé va bén vimg hon so véi cac dong luc bén
ngoai trong viéc kich hoat hanh vi tu nguyén. Dudi goc do tdm 1y hoc dong co, Niém
VUi XUat phat tir su théa man ndi tai va mdi quan hé gitta ca nhan véi “cai t6i” cua
chinh ho, qua d¢ thiic ddy trang thai cam xtc tich cuc, ting cuong hoc tap va lam gia
tang xu hudng tham gia CSTT mot cach tu nguyén (Osterloh va Frey, 2000). Cac
nghién ctru thyc nghiém ciing nhat quan khi chi ra rang mirc d6 cam nhan Niém vui
cang cao thi tan suat va mirc @ CSTT cang 16n, do cac ca nhan cam thay hai long khi
giap do nguoi khac thong qua viéc CSTT (Cabrera va cong su, 2006; Lin, 2007;
Chennamaneni va cong sy, 2012).

Mic du khang dinh vai tro tich cyc ciia Niém vui, két qua ciia nghién ctru nay

cho thiy tac dong cua dong luc noi tai nay yéu hon so véi yéu td mang tinh trao doi
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nhu Su ¢6 di ¢6 lai trong bdi canh nghién ciu cu thé. Diém nhin nay gdp phan 1am rd
ring, trong moi truong 1am viée co cuong do cao va yéu cau hiéu suit nghiém ngat
nhu hé théng khach san 5 sao, cac dong luc noi tai du van hién dién nhung khéng giir
vai tro chi phdi tuyét ddi trong viéc hinh thanh thai do ddi véi hanh vi CSTT. Thay vao
d6, thai do tich cuc cua nhan vién dugce dong thoi dinh hinh béi ca sy thoa man ndi tai
va cac ky vong mang tinh 1¢1i ich hién thuc.

Tir goc d6 1y thuyét, phat hién nay mé rong cac két qua thuc nghiém trudc bang
cach chi ra rang vai tro tuong ddi cua Niém vui véi tu cach 1a dong luc noi tai khong
mang tinh phd quat, ma phu thudc dang ké vao bdi canh nganh va dic diém to chuc.
Qua d6, nghién ciru nay déng gop vao dong nghién cau vé CSTT khi cung cap bang
chang thuc nghiém cho thay su can thiét phai xem xét déng thoi ca dong lec noi tai va
dong lrc mang tinh trao doi nham giai thich mot cach toan dién thai do va hanh vi
CSTT cua nhan vién.

4.4.2.4. Mat quyeén luc tri thizc

Két qua ude lugng cho thdy yéu td Mat quyén luc tri thire co tac dong nghich
chiéu va co y nghia thong ké dén Thai d6 d6i voi hanh vi chia sé tri thuc (B = —0,288;
p < 0,001). Phat hién nay cho thay Mat quyén luc tri thire 1a mot trong nhiing rao can
quan trong lam suy giam thai do tich cuc cta ca nhan ddi véi hanh vi CSTT. Cu thé,
khi nhan vién gia taing mitc do lo ngai vé viéc danh mét tinh doc quyén ddi vai tri thirc
tich lily bao gdm bi quyét nghé nghiép, kinh nghiém ca nhan, lgi thé canh tranh hay
gia tang rii ro trong cong viéc ho c6 xu hudng hinh thanh thai do tiéu cuc hon ddi véi
hanh vi CSTT, dic biét 1a chia sé tri thuc 4n, von gan chat véi ning luc cdt 161 va gia
tri ca nhan trong t6 chuc.

Két qua nay nhat quan véi nhiéu nghién ciru trude day khi xac nhan méi quan
hé nghich chiéu giita ndi lo so Mat quyén lyc tri thire va thai d6 d6i voi hanh vi CSTT,
bao gom ca tri thic an va tri thic hién. Theo Chennamaneni, Teng va Raja (2012),
Guo va cong su (2017), ciing nhu Lu va cong su (2018), ndi lo mat quyén luc tri thuc
phan anh sy quan ngai cia ca nhan vé viéc danh mat vi thé vuot troi va quyén kiém
soat tri thuc sau khi tiét 16 kién thirc cho dong nghiép. Nhitng lo ngai nay lam gia ting
cam nhan rai ro ca nhan, tor d6 lam suy giam murc do tin tuong gitta cac thanh vién
trong t6 chirc va hinh thanh thai do tiéu cuc d6i v6i hanh vi chia sé tri thirc. Cac

nghién ciru trude ciing chi ra rang su suy giam niém tin va gia ting nhan thic rai ro 1a
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nhitng co ché trung gian quan trong khién hanh vi chia sé tri thirc tré nén kho duoc
kich hoat trong thuc tién (Pfeffer va Sutton, 2000; Rahman va cong su, 2016).

Bén canh sy twong dong véi cac bang chuang thuc nghiém trude, nghién ciru nay
1am ndi bat mac d6 nhay cam dac biét cua tri thic an ddi véi ndi lo mét quyén luc tri
thire trong bdi canh nganh khach san cao cip. Két qua cho thiy ring, trong méi truong
1am viéc c6 tinh canh tranh cao va phu thudc 16n vao ning lyc ca nhan nhu hé thdng
khach san 5 sao, tri thirc an khong chi dugc xem 1a ngudn lre chuyén mén ma con 1a
nén tang tao dung vi thé nghé nghiép cua nhan vién. Do d6, viéc chia sé tri thic an
duoc cam nhan nhu mot hanh vi tiém an rai ro cao hon so véi chia sé tri thuc hién, qua
dé lam gia tang murc d0 khang cu vé mit thai do.

Phat hién nay mo rong cac nghién ciru trudc bang cach chi ra rang tac dong tiéu
cuc cua Mat quyén lyc tri thirc khong chi ton tai nhu mot méi quan hé tuyén tinh don
thuan, ma con chiu anh huéng manh mé caa béi canh nganh va loai hinh tri thirc duoc
chia sé. Piéu nay goi y rang cac md hinh Iy thuyét vé CSTT can phén biét 1o giita tri
thirc an va tri thirc hién khi danh gia vai tro cua cac rao can tam ly, dong thoi nhan
manh tdm quan trong caa bdi canh to chuc trong viéc diéu tiét thai d6 va hanh vi
CSTT cuta nhan vién.

4.4.3. Moi quan h¢ giita vin héa té chirc va lanh dao dén chuan muc chi
quan

4.4.3.1. Van héa té chic

Téc dong cua “Vin hoa td chire” va “Lanh dao” d¢én “Chuan muc chi quan” cho
thay chi c6 mot yéu té tac dong thuan chiéu 1a “Vian hoa to chize” (8=0,568; p=0,000).
Trong nghién ctru nay chua tim thay bang ching thdng ké cho thay vai tro caa “Lanh
dao” (B=0,007; p=0,878) tac dong tich cuc dén chuan muc chi quan nhu gia thuyét
ban dau nhan dinh.

Péi véi két qua mdi twong quan giita yéu té “Vian héa to chirc” dén chuan myc
cha quan dugc xac nhan trung khép véi ky vong ban dau dat ra. Phat hién nay nhit
quan véi ky vong 1y thuyét ban dau va phu hop véi dong nghién ciru thuyc nghiém
trude, von cho rang van hoa to chirc dinh hudng hanh vi cia cac thanh vién thong qua
viéc truyén tai nhitng gid tri, chudn muc va ky vong hanh vi dugc xem 1a phu hop va
dang mong doi (Bock va cong su, 2005; Abzari va Abbasi, 2011). Trén co s¢ do, chuin

muc chi quan dugc hinh thanh khi céc cd nhan ndi tam hoéa va danh gia céc gia tri cot



160

16i cua t6 chirc nhu mot hé quy chiéu hanh vi, pht hop véi 1ap luan nén tang cua Ajzen
va Fishbein (1980) vé vai tro ctia cac yéu td ngoai sinh trong viéc goi ¥ va cing cd
hanh vi ma méi trudong xa hoi mong doi.

Tuy nhién, diém nhan khac biét cia nghién ctru ndy nam & cuong do tac dong
vuot troi cta van hoa to chirc, thé hién qua hé sb B twong dbi cao so véi nhiéu nghién
clru trude trong bdi canh CSTT. Diéu nay ham y ring, trong mdi truong nghién ctru cu
thé, chuan myc chu quan khong don thuan duoc hinh thanh tir cic méi quan hé lién ca
nhan, ma chiu anh huéng manh mé tir khi hau va hé gia tri t6 chuc mang tinh bao
trum. Phat hién nay gép phan mo rong cac bang ching thuc nghiém khi cho thay vin
hoa to chirc khong chi 1a yéu to nén, ma con dong vai trd nhu co ché chuan muc chu
dao, dinh hinh nhén thac vé nghia vu xa hoi va ky vong hanh vi CSTT cua cé nhan
mot cach rd nét hon so vdi nhitng gi cac nghién ctru trude day da ghi nhan.

4.4.3.2. Lanh dao

Nghién ctru nay khong tim thay bang chung vé méi twong quan tich cuc giira
yéu td “Lanh dao” va chuan muc chu quan nhu mot sé két qua nghién ctru trude day:
CSTT hién va tri thic an duoc ting cudng boi su hd tro cua quan 1y trong to chic.
Chen va Cheng (2012) va Ali va cong sy (2019), chirng minh vai tro tinh than cua sy
hd trg quan 1y 13 can thiét dé khuyén khich nhan vién CSTT véi nhau. Dya trén céc
niém tin chuan myuc (Ngo va Chu, 2012) dé cap dén ap luc xa hoi, khi mot ca nhan co
niém tin d6i v6i mot ca nhan khac duoc danh gia 1a quan trong trong té chic (ban
giam dbc, quan 1y cap cao, Cap trén truc tiép cua mot phong (nhom),...) cé mong doi
ngudi d6 tham gia vao mot hanh vi cu thé hay khong (Chennamaneni va cong su,
2012). Cac nha lanh dao dong mot vai tro quan trong thuc ddy cac thanh vién khéc
chia sé va tao ra céc tri thuc can thiét trong noi bo (Kreiner, 2002), thong qua cac biéu
hién cua cac dic tinh lanh dao khac nhau (Islam va cong su, 2011). Trong bdi canh
khach san, cac hoc gia da tim thdy bang ching vé vai tro thuc day day hanh vi chia sé
kién thirc ctia nhan vién, tao ra méi trudng thuan loi dé nhan vién chia sé hoic chuyén
giao kién thire (Hon, 2012; Liao va cong su, 2018; Wu va Chen, 2015).

Nghién ctru ndy cho thiy vai trd cua lanh dao khong dong vai tro tac dong dén
chuan cha quan (nhan thic cia nhan vién) d6i véi hanh vi CSTT (4n va hién) tai hé
thong khach san 5 sao thudc dia ban TPHCM. Theo Lin (2011), chi ra riang cac nha

quan 1y (ban giam ddc nhitng ngudi dimg dau trong cac td chirc khach san) can co
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chuan muc chu quan, thai do dé truyén cam hing tich cuc vé hanh vi CSTT dén nhan
vién cta ho. Lanh dao can lién tuc dong vién nhan vién cua minh CSTT va kinh
nghiém (Pérez-Lopez va Junquera, 2013; Yang, 2010). Song theo théng ké cua nghién
ctru nay cho thiy lanh dao khong tao duoc sy anh hudng dén nhan thic CSTT cua
nhan vién dang 1am viéc tai hé théng khach san 5 sao thuoc TPHCM. Hay ndi cach
khac nhan vién hién khong nhan thiy su hd tro, tin teéng 1an nhau, ma day lai chinh 1a
co ché co ban ma qua d6 vai trd 1anh dao phat huy duoc mac d6 anh huong dén nhan
thirc chu quan vé hanh vi CSTT cta nhén vién. Tir d6, 1am han ché vai trd ciing nhu
khong tao duoc mdi trudng thuan loi dé chia sé hoic chuyén giao tri thie, ddy 13 han
ché 16n tao ra dudng phan tach giam di hiéu suat hoac hiéu qua lam viéc giita cac
nhom hoac b phan trong khach san.

4.4.4. Méi quan hé ciia cong nghé théng tin va nhan thirc Kiém sodt hanh vi

Két qua ude luong cho thay Cong nghé thong tin (CNTT) tac dong tich cuc va
c6 ¥ nghia théng ké manh dén Kiém soat hanh vi (B = 0,562; p = 0,000), qua do xéac
nhan gia thuyét nghién ctru va phi hop véi Ky vong 1y thuyét ban dau. Phat hién nay
nhat quan véi dong nghién ciru trude day khi xem CNTT va truyén théng nhu mét ha
tang hd tro then chét cho hoat dong cong tac va chia sé tri thic (CSTT), cho phép két
ndi dong tri thirc ca bén trong 1an bén ngoai té chic (Ruggles, 1998; Song, 2002; Choi
va cong su, 2010; Buckley va Giannakopoulos, 2011). Dudi géc d§ quan 1y tri thuac,
két qua cua luan an tiép tuc cang c6 1ap luan cho ring CNTT déng vai trd nhu mot
cong cu trién khai hiéu qua cac hé théng quan 1y tri thire, gop phan nang cao kha ning
tiép can, luu trix va trao doi tri thuc trong t6 chirc (Bhatt, 2001; Kim va cong su, 2003).

Tuy nhién, nghién ctru nay khong tiép can CNTT nhu mot yéu té c6 tac dong
don tuyén va ty than dit manh dé thuc day CSTT. Tréi lai, két qua thuc nghiém cho
thdy CNTT mang tinh hai mit, vira c6 thé dong vai tro hd tro, vira c6 thé trg thanh rao
can d6i v6i hanh vi CSTT néu ngudi dung nhan thice cac hé théng nay 1a phic tap, kho
tiép can hodc khé hoc héi. Phat hién nay lam rd va mé rong lap luan caa Hendricks
(1999), theo d6 ban than CNTT khong du dé kich hoat CSTT, néu thiéu su két néi véi
cac yéu to tim 1y nhan thic cia ca nhan. Luan an nhan manh rang hiéu qua cua CNTT
d6i véi CSTT chi duoc hién thuc hoa khi nd tac dong gian tiép thong qua nhan thuc
tich cuc va chuan myc chii quan, qua d6 dinh hinh niém tin ctia nhan vién vé tinh hiru

ich va tinh dé sir dung cia cac cong cu cong nghé (Brazelton va Gorry, 2003; Suneson
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va Heldal, 2010).

Theo hudng nay, két qua nghién ctitu cho thiy tinh kha dung cua cong nghé
khéng ddng nghia v6i hanh vi st dung thuc té cho CSTT; nhén vién chi ¢6 xu huéng
khai thac CNTT khi ho tin réng cac cong cu nay thuc sy hd tro cong viée va duoc xa
hoi to chirc ky vong st dung. Dong thoi, luan 4n ciing xac nhdn vai trdo cua CNTT
trong viéc tao diéu kién cho qua trinh hinh thanh y dinh hanh vi CSTT théng qua
chuan myc chu quan, qua d6 tai khang dinh rang su phat trién cia CNTT khong chi
mé ra cac phuong thire 1am viée va cong tic mdi, ma con tai cdu tric cach thuc tri
thire duoc tao 1ap va lan toa trong to chirc (Alavi va Leidner, 2001; Mehta va cong su,
2014). Do d6, viéc tng dung CNTT chi thuc su phat huy hiéu qua thiuc day CSTT khi
dugc dit trong mot bbi canh nhan thire va dong luc xa hoi phu hop, thay vi dugc xem
nhu mot giai phap ky thuat thuan tay.

4.4.5. Thdo lud@n vé sw khdc biét ciia cdc bién kiém sodt gidi tinh va tham nién
lam viéc

4.4.5.1. Gidi tinh

Két qua thong ké cta nghién ctru cho thay gidi tinh c6 anh huéng dang ké dén
ca hanh vi chia sé tri thirc an va tri thie hién, trong d6 nhan vién nam thé hién mac do
chia sé cao hon so v&i nhan vién nit (gia tri trung binh lan luot 1a 4,09 va 3,85). Phat
hién nay phu hop véi phan 16n bang ching thuc nghiém trong y vin truée day. Cu thé,
tong quan hé thdng cua Heisig va Kannan (2020) chi ra ring 14/19 nghién ctu ghi
nhan su khac biét gidi tinh trong hanh vi chia sé tri thac. Nhiéu nghién ctru ciing cho
thiy nam va nit c6 cach thirc, dong co va chién lugc chia sé tri thic khac nhau (Lin,
2006; Taylor, 2004; Miller va Karakowsky, 2005). Nam gidi ¢6 xu hudng sir dung cac
hé thong quan 1y tri thirc mot cach thuong xuyén va truc tiép hon, trong khi nir gioi
thién vé cac chién luoc giao tiép mang tinh quan hé, xa hoi hoa va chia sé ¢6 chon loc
trong cac moi quan hé than thiét. Cac két qua nay ciing duoc cing cb béi cac nghién
ctu dua trén TPB, khi gidi tinh dugce xac nhan 1a yéu té phan biét thai do va y dinh
CSTT (Asumptha va Gopal, 2020), ciing nhu cac nghién cu gan day lién quan dén
d6i méi, chuan myc chii quan va CSTT trong méi truong sb (Fatemi va cong su, 2021;
Ishrat va cong su, 2021; Tennessen va cong su, 2021; Wang va cong su, 2022). Trong
bdi canh Viét Nam, két qua cua luan an Pham Thi Nguyét (2024) ciing cho thay

khuynh hudng twong ddng, qua d6 caung cb tinh khai quat ctia phat hién nay trong cac
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nganh tham dung tri thaec.

Tuy nhién, két qua cua nghién ctru nay khong dong nhat véi mot sé nghién ciu
trude d6 von cho riang gidi tinh khong tao ra khac biét dang ké trong CSTT (Ismail va
Yusof, 2009; Pham Quéc Trung va cong su, 2016; S Vin Sang, 2020). Sy khac biét
nay cho thay vai trd cua gioi tinh trong CSTT mang tinh phu thudc bdi canh, dic biét
trong moi trudng khach san 5 sao noi canh tranh vé ning luc c4 nhan, vi thé nghé
nghiép va tri thirc an dién ra rd nét. Cac bang chiing thuc nghiém trudc day cho rang
nit gioi thuong nhay cam hon véi rai ro mat quyén luc tri thire va bét loi vi thé trong to
chic (Connelly va Kelloway, 2003), tir d6 din dén thai do than trong hon ddi Voi
CSTT. Két qua hién tai bo sung 1ap luan riang sy khac biét gigi khong chi phan anh
khac biét hanh vi bé mat, ma con lién quan dén co ché nhan thicc vé quyén luc, su c6
di co lai va an toan tam ly trong qué trinh CSTT.

Tir goc d6 hoc thuat, phat hién nay goi ¥ rang gidi tinh can duoc xem xét nhu
mét yéu té diéu phdi tiém an trong cac mo hinh CSTT, thay vi chi dwoc xir Iy nhu mot
bién kiém soat thuan tiy. Pong thoi, két qua nghién ctiru cung cap co sd thuc nghiém
quan trong dé mé rong cac mo hinh hanh vi (nhu TPB) theo hudng nhan manh su khéc
biét gidi trong Vviéc hinh thanh thai do, chuan myc va hanh vi CSTT, dic biét trong cac
nganh dich vu cao cp va bdi canh vin hoa A Pong.

4.4.5.2. Tham nién lam viéc

Két qua kiém dinh ANOVA cho thiy tham nién cong tac tao ra su khac biét c6
¥y nghia thong ké d6i véi ca hanh vi chia sé tri thic an (Sig. = 0,006) va tri thic hién
(Sig. = 0,012). Cu thé, nhom nhan vién c6 tham nién tir 2 - 5 nam thé hién mirc do
CSTT cao nhat ddi vai ca tri thirc 4n (M = 4,10) va tri thic hién (M = 3,92). Két qua
nay pht hop vai nhiéu nghién ciru trude day cho rang tham nién cong tac cd6 mdi quan
hé nghich chiéu véi CSTT, trong d6 nhan vién c6 thoi gian 1am viéc ngan hoic trung
binh c6 xu huong tham gia CSTT tich cuc hon so v6i nhom tham nién cao (Sarti,
2018). Cac nghién ctu tiép theo ciing chi ra rang, du kinh nghiém 1au nam c6 thé 1am
suy giam mot s6 tac dong tiéu cuc trong moi trudng 1am viée, nhung dong thoi lai 1am
giam mirc ¢ san sang tham gia CSTT tu nguyén (Kim va cong su, 2018). Do CSTT
mang ban chit tu nguyén va déng vai trd then chdt trong duy tri va chuyén giao tri
thirc t6 chirc (Serenko va Bontis, 2016; Shamim va cong su, 2017), két qua nay cing

cb 1ap luan rang nhom nhan vién & giai doan dau va giira su nghiép thuong coi CSTT



164

nhu mét phuong thirc khang dinh niang luc, tim kiém sy céng nhan va hoa nhap to
chtrc (E1 Badawy va Magdy, 2015).

Tuy nhién, két qua cua luan 4n nay khong hoan toan ddng nhit véi mét sé bang
chang thuc nghiém gan day, dic biét 1a nghién ctu cua Abdoulaye Kaba va cong su
(2022), trong d6 hanh vi CSTT dwoc ghi nhian cao nhit & nhom nhan vién c6 trén 10
nam (M = 3,7960), tiép dén 1a nhém 7 - 10 nam (M = 3,6036), trong khi nhém c6 tham
nién trung binh lai thé hién thé hién mtc d6 thap nhat (4-6 nam; M = 3,3451). Su khéc
biét nay cho thiy vai trd ctia thim nién trong CSTT mang tinh phyu thuéc manh vao bdi
canh nganh nghé va dic trung cong viéc. Trong mdi truong khach san cao cip noi hiéu
suat dich vy, doi méi va kha nang phdi hop tac nghiép phu thudc 16n vao CSTT nhan
vién tham nién c6 xu hudng than trong hon do lo ngai mat lgi thé canh tranh ca nhan
va quyeén lyc tri thire (Walsh va cong sy, 2008). Nguoc lai, trong cac bdi canh hanh
chinh phi hoc thuat, thAm nién cao lai gan lién véi vi thé 6n dinh va quyén luc chinh
thire, qua d6 1am giam rai ro cam nhan khi CSTT va khuyén khich hanh vi nay. Phat
hién nay nhan manh rang tham nién coéng tic khong phai 1a yéu té quyét dinh CSTT
theo cach tuyén tinh, ma can duoc tiép can nhu mot bién bdi canh, chiu anh huéng cua
dic thu nganh, cau tric quyén luc va mac do canh tranh ndi bo. Qua dé, nghién ciru
nay dong gop thém bang ching cho thiy viéc khai quat hoa vai tro ctia thAm nién
trong CSTT can dugc xem xét than trong, dac biét khi so sanh giita cac linh vuc dich

vu tham dung tri thitc va cac khu vyc hanh chinh t6 chitc cong quyeén.
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TOM TAT CHUONG 4

Thong qua chuong 4 cia luan an, tic gia di trinh bay chi tiét két qua nghién
ctru, bao gdbm sd liéu théng ké mo ta ctia mau thu thap, s liéu thdng ké mo ta cua ting
céu tric trong mo hinh va két qua kiém dinh thang do, két qua kiém dinh mé hinh va
gia thuyét ma nghién ctru di dé xuét. Chuong 4 dung lai & phéan thao luin sdu va chi

tiét vé két qua nghién ctru.



166

CHUONG 5: KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI

Duya trén nhirng phat hién thuc nghi¢ém duoc trinh bay trong Chuong 4, chuong
nay két luan nhitng dong gop 1y thuyét cét 16 cua luan an ddi véi cha dé nghién cau.
Tir co so nay, dé xuat cac ham ¥ quan tri mang tinh thuc tién, huéng dén viéc ning cao
hiéu qua quan trj tri thie trong bdi canh nganh dich vu khach san 5 sao. Bén canh viéc
khing dinh gia trj khoa hoc, chuong nay ciing chi 16 cac han ché cia nghién ctu, bao
gom vé phuong phép, pham vi va dit liéu. Tur d6, d& xuét cac huéng nghién cau tiép
theo nham khéc phuc nhitng giéi han hién tai.

5.1. Két luén

Viéc tich hop phan tich tric lugng thu muc (bibliometrics) véi tong quan tai liéu
c6 hé théng (Systematic Literature Review — SLR) thé hién mac do chit ché phuong
phéap luin cao, vuot 1én trén cac cach tiép can tong quan truyén théng vén chu yéu
mang tinh mé ta va d& chiu anh huéng bai phan doan chu quan. Céach tiép can két hop
nay cho phép nghién ciru dat duoc dong thoi chiéu rong va chiéu sau phan tich: vira
lap ban d6 c6 hé théng ciu tric tri thirc caa linh vice thong qua nhan dién cac cum chu
dé, tac gia, cong trinh va mang ludi trich din c6 anh hudng, vira tién hanh phén tich
noi dung cé chon loc va phé phan nham lam rd logic 1y thuyét noi tai cua dong nghién
ctru. Trén co so d6, luan an khong chi mo ta trang thai tri thirc hién hiru ma con dinh vi
& quy dao phat trién cua linh vuc, cac diém hoi tu 1y thuyét va nhitng khoang trong
mang tinh cdu tric chua duoc khai thac day du. Pong gop hoc thuat then chét caa
nghién ctru NamM & Viéc nang cao tinh minh bach, kha ning tai lap va do tin cay cia qua
trinh tong quan, qua d6 cing cb virng chac nén tang 1y thuyét cho viéc xay dung mé
hinh va gia thuyét nghién ctru. Do d6, luan 4n nay nd lyc nghién ctu bang cach khong
nhan manh vao mot “khe ho” nghién ctru don 1é, ma thyc hién tai ciu trac dong gop 1y
thuyét cua TPB 1y giai hanh vi CSTT thudc bdi canh t6 chtre nganh dich vu khéach san
cao cap. Theo d6, nghién ctru nay dong gop nhiing gi tri 1y thuyét dugce trinh bay nhu
Sau:

Thet nhdt, dua trén tong quan cé hé théng cac nghién ctru trudc va cac khoang
tréng 1y thuyét duoc xac lap, nghién ctru nay lya chon Ly thuyét Hanh vi c6 Ké hoach
(Theory of Planned Behavior — TPB) lam khung 1y thuyét trung tim, dong thoi diéu
chinh va mo rong nham ning cao nang luc giai thich hanh vi chia sé tri thirc (CSTT)

trong béi canh té chuc dich vu khach san. Cu thé, mé hinh nghién ctru duoc xay dung
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toan dién hon theo bay dinh huéng chinh: (i) TPB dugc tai cdu trac dé phan anh tinh
phu thuoc béi canh va dic thu tinh hudéng cia CSTT, khi hanh vi thuong duoc kich
hoat bdi cac tin hiéu méi truong hon 14 béi ¥ dinh hinh thanh trude, qua do6 truc tiép
xu ly khoang cach “y dinh — hanh vi”; (ii) M¢& rong TPB theo hudng tich hop da 1y
thuyét va bdi canh hoa. Ly thuyét Bong luc duge tich hop nham lam 3 ciu tric thai
d6 thong qua ca dong luc bén ngoai (phan thudng, su co di cé lai) va dong luc bén
trong (niém vui) (iii) Pong thoi bo sung rao can mat quyén luc tri thire nhu mot tién dé
cua thai do; (iv) Bén canh d6, mé hinh nhan manh vai tro cta bdi canh t chie (van
hoéa to chirc, 1anh dao) trong viéc dinh hinh chuan muc cha quan (SN); (v) Khai niém
hoa kiém soat hanh vi cam nhan (PBC) thong qua nang luc va nguon lyc do cong nghé
thong tin (CNTT) cung cép; (iv) Nghién cttu khic phuc han ché cua céc tiép can CSTT
don nhat bang cach phan biét rd hanh vi CSTT an va tri thic hién, phan anh day du
tinh di biét ban chat gitra hai loai hanh vi; (vii) Cudi cting, mé hinh mé rong hiéu biét
va gia ting dong gbép hoc thuat ciia mé hinh, thong qua viéc xem xét vai tro diéu tiét
cla cac dic diém nhan khau hoc, tap trung vao giéi tinh va thoi gian lam viéc, nhitng
yéu t6 co kha nang chi phdi mac d6 tham gia cua ca nhan vao hanh vi CSTT, gia ting
dong gop hoc thuat cia mo hinh.

Thit hai, két qua nghién citu cho thay thai do va nhan thirc kiém soat hanh vi co
tac dong tich cuc dén ca hanh vi CSTT an va tri thirc hién. Nguoc lai, chuan myc cha
quan khong dugc tim thdy c6 anh hudng dang ké dén CSTT thuc an, déng thoi chi thé
hién tac dong yéu nhat d6i voi hanh vi CSTT hién trong ba thanh phan cua TPB. Phat
hién nay nhat quan voi nhiéu nghién ctru trude day (Lin, 2008; Bock va cong su, 2009;
Lin va cong su, 2013; Tsai va cong su, 2016; Nguyén, 2018; Jalili va Ghaleh, 2020),
qua d6 cing cb 1ap luan rang chuan muc cha quan yéu té gy nhiéu tranh luan nhat
trong TPB thudng khong c6 anh huéng truc tiép dén v dinh CSTT. Lap luan nay ciing
pht hop véi Ajzen (1987), khi cho rang vai trd ctia chuan muc chu quan suy giam
dang ké trong bdi canh cac ca nhan c6 mirc d6 nhan thic Kiém soat hanh vi cao hoic
xu hudng doc lap ro nét.

Thet ba, trong tong sé 13 gia thuyét dugc dé xuat, chi co 10 gia thuyét nhan
duoc su ung ho tir dit lidu thuc nghiém. Ba gia thuyét khong duoc chip nhan bao gom:
tac dong tich cuc cua chuan myc chi quan ddi véi hanh vi CSTT an (B = 0,044; p =

0,267); tac dong tich cuc cua phan thudng, von khong dugce xac nhan vé mat thong ké
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nhu ky vong ban dau (B = 0,045; p = 0,170); va mbi quan hé tich cuc giira lanh dao va
chuan myc chu quan (B = 0,007; p = 0,878).

Cac két qua thuc nghiém cho thdy khéng phai tat ca cac gia thuyét dé xuat déu
dugc xac nhan, qua d6 1am ndi bat tinh di biét trong co ché hinh thanh hanh vi CSTT
an. Cu thé, tac dong cua chuan muc chi quan dbi voi hanh vi CSTT an khong dat y
nghia thong ké, cho thay vai tro diéu tiét cua ap luc xa hoi c6 thé bi suy giam trong bdi
canh nghién ctru. Tuong ty, anh huong Ky vong cua phan thuong ciing khong duoc xac
nhan, ham ¥ rang cac dong co mang tinh ngoai sinh khong di manh dé tryc tiép thic
day hanh vi CSTT 4n. Bén canh d6, viéc mdi quan hé giita 1anh dao va chuan muc cha
quan khong c6 y nghia thong ké cho thay anh huéng cua lanh dao d6i voi hanh vi
CSTT c6 thé khong dién ra théng qua cac chuan muc xa hoi, ma thong qua céc co ché
trung gian khac.

Nhitng phat hién nay md rong hiéu biét 1y thuyét khi goi ¥ rang hanh vi CSTT
an chiu chi phdi cha yéu boi cac yéu té noi tai va nhan thirc ca nhan hon 13 bi cac ap
lyc chuan tic. Pong thoi, két qua nghién ciru ciing ham y rang tac dong cua phan
thuong va lanh dao c6 kha ning mang tinh gian tiép hodc phu thuéc manh vao boi
canh t6 chuc cy thé, tir d6 dat ra nhu cau 1am o cic co ché tic dong nay trong céc
nghién ctu tiép theo. Trén phuong dién thuc tién, thay vi nhan manh cac chuan myc
xd hoi, cac to chirc nén wu tién cac bién phap nham cang ¢ thai do tich cuc ddi véi
hanh vi CSTT, dic biét thong qua viéc nudi dudng so thich ca nhan va tao diéu kién
thuan loi vé& ngudn luc, nham thuc day hanh vi CSTT 4n mét cach bén viing.

Thit 1, két qua cia luan an cho thiy cong nghé thong tin (CNTT) khong truc
tiép thuc day hanh vi CSTT, qua d6 cing cb 1ap luan caa Hendricks (1999) riang cac
giai phap cong nghé ty than 1a chua du dé tao ra thay doi hanh vi. Tuy nhién, khac véi
cac tiép can xem CNTT chi yéu nhu mot cong cu hd tro ky thuat, nghién ciru nay chi
ra rang vai trd cia CNTT tro nén c6 y nghia khi n6 tac dong dén kiém soat hanh vi
cam nhan (PBC) cua ca nhan. Cu thé, CNTT gép phan nang cao nhan thic vé kha
ning, ngudn luc va mic do d& dang khi thuc hién hanh vi CSTT, tir d6 gian tiép thuc
day y dinh va hanh vi CSTT. Phat hién nidy mo rong cac két qua cua Brazelton va
Gorry (2003) ciing nhu Suneson va Heldal (2010) khi 1am 1 rang CNTT khéng chi
tao diéu kién thuan lgi vé mit quy trinh, ma con cung ¢6 cam nhan kiém soat cta ca

nhan d6i voi hanh vi CSTT. Theo huéng nay, cac 14p luan cua Alavi va Leidner (2001)
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va Mehta va cong su (2014) duogc tai khang dinh: CNTT khong don thudn mo ra cac
phuong thirc 1am viéc va cong tic méi, ma con dong vai tro nhu mot co ché nang cao
PBC, qua d6 lam ting kha ning ca nhan chuyén hoa nhan thtc tich cuc thanh hanh vi
CSTT thuc té. Do d6, nghién ciru nay 1ap luan rang hiéu qua caa CNTT trong viéc
thuc ddy CSTT phu thudc chii yéu vao mic d6 ma CNTT 1am gia ting kiém soat hanh
Vi cam nhan cia ca nhan, thay vi vao ban than su hién dién cta cong nghé.

Thet ndm, Két qua phan tich thong ké cho thay giéi tinh c6 anh huong dang ké
dén ca hanh vi CSTT an va tri thic hién, trong d6 nhan vién nam thé hién xu huéng
chia sé cao hon so v4i nhan vién nir & ca hai dang hanh vi. Pong thoi, thim nién cong
tac cling tao ra sy khac biét ro rét trong hanh vi CSTT. Cu thé, nhém nhén vién co
thAm nién tir 2 - 5 nam ghi nhan mic d6 CSTT 4n va tri thirc hién cao nhat. Péi véi
CSTT hién, nhém c6 tham nién trén 10 nam c6 mirc d6 chia sé cao hon nhom 5 - 10
nam; thi & CSTT an, xu hudng nay lai dao chiéu. Két qua nay cang co cac nghién cau
truéc khi cho thiy nhan vién c6 thim nién ngin hon thudng CSTT tich cyuc hon (Sarti,
2018).

Bén canh d6, luan an st dung mo hinh phuong trinh cu tric dya trén binh
phuong téi thiéu ting phan (PLS-SEM) dé kiém dinh md hinh nghién ctu. Két qua
danh gia cho thay cac thang do déu dat yéu cau vé do tin cay, gia tri hoi tu va gia tri
phan biét theo cac ngudng khuyén nghi; dong thoi, cac chi s6 danh gia mac do phu
hop ctia m6 hinh nhu R2, Q2 va f> dat mac trung binh dén cao, khang dinh mtrc do
tuong thich tét ciia moé hinh véi bo dir liéu nghién ciru.

Xét trén tong thé, dong gdp hoc thuat cét 16i ciia nghién ctru khong nam & viéc
mé rong TPB thong qua viéc cong thém bién s6, ma nd luc cung cap maot 1ap luan Iy
thuyét chat chg, dua trén dit liéu, gia ting ning luc giai thich cua TPB phu thuéc manh
vao muc do phuc tap cta hanh vi CSTT. Trén co s& do, nghién ctru hudng téi viéc
phat trién mot khung giai thich phu hop véi bdi canh nganh, dong thoi ma rong hiéu
biét 1y thuyét theo chiéu sau déi v6i hé théng khach san 5 sao tai TP. Ho Chi Minh.
Thong qua viée khai thac mot bdi canh nghién ciru con tuong déi bé ngo, luan an bd
sung cac bang ching thyc nghiém co gia tri d6i sanh, gop phan kiém dinh tinh khai
quat cua céac 1y thuyét chu dao, dic biét 1a TPB, trong bdi canh nganh dich vu khach
san 5 sao mot khong gian t6 chire dic thu, noi tri thic mang tinh ngém dinh cao, tuong

tac con ngudi dién ra véi mat d6 16n va hanh vi kho chuan hoa.



170

5.2 Ham y quan tri

5.2.1. Ham y déi véi yéu té Thdi d

Két qua nghién ctru xac nhan Thai d6 13 yéu td c6 mirc do tac dong manh nhat
dén hanh vi chia sé tri thac (CSTT), bao gdm ca CSTT 4an va tri thirc hién, ciia nhan
vién trong hé thdng khach san 5 sao tai TPHCM. Phat hién nay cho thy qua trinh ra
quyét dinh lién quan dén hanh vi CSTT cua nhén vién chu yéu duoc dan dit boi danh
gia va s thich ca nhan, hon 1a boi cac 4p luc xa hoi tir d6ng nghiép hay cap trén. Piéu
nay duoc cung cb thém bai két qua kiém dinh cho thy yéu té Lanh dao khong c6 anh
huong dang ké dén chuan chit quan ddi v&i hanh vi CSTT, ham ¥ rang nhin vién
khach san twong dbi doc 1ap trong viéc hinh thanh thai do va lya chon hanh vi CSTT
Cuia minh.

Tir d6, nghién cttu goi v rang dé thuc day CSTT an va hién, cac khach san can
wu tién ning cao su hiéu biét va tac dong tich cuc dén thai d6 cia nhan vién ddi véi
hanh vi nay. Khi nhan vién cam nhan duogc su khuyén khich va méi truong hd trg, ho
c6 xu hudng thé hién thai do tich cuc hon va sin sang tham gia CSTT, dic biét thong
qua Vviéc trao doi coi mad cac van dé lién quan dén cong viéc va to chuc.

Ngoai ra, két qua nghién ciru cho thay thai d6 dbi vai CSTT cuia nhan vién chiu
anh huong ddng thoi boi dong luc bén ngoai (dic biét 1a sy co di co lai va phan
thudng) va dong luc bén trong (niém vui khi hd trg nguoi khac), trong d6 dong luc bén
ngoai thé hién vai tro chi phdi manh hon. Bang chiing thong ké cho thay tac dong caa
su ¢6 di c6 lai vuot tri so voi niém vui trong viéc hinh thanh thai do tich cuc di véi
CSTT. Piéu nay ham y rang trong bdi canh khach san 5 sao, nhan vién c¢6 xu hudng
san sang chia sé tri thic khi ho ky vong vao mét sy trao d6i cong bang va cac loi ich
cu thé, hon 1a chi CSTT vi déng co cam xtc thuan ty.

Duéi goc do kinh té - x hoi, hanh vi CSTT, dic biét 1a CSTT an, duoc xem nhu
mot quyét dinh c6 tinh toan, trong d6 ca nhan can nhac mdi quan hé chi phi - lgi ich va
rai ro - két qua trudce khi hanh dong. Su can nhac nay trd nén rd nét hon trong bdi canh
ma chuan muc chi quan ddi vi CSTT thé hién mic d6 ung ho thap, nhu di duoc xéac
dinh trong nghién ctru. Do d6, CSTT hiém khi 1a hanh vi don phuong, ma thuong doi
hoi cac co ché hd tro, bao gom co s& ha tang phu hop va hé théng dong luc rd rang.

Tur nhitng két qua trén, ham ¥ thyc tién quan trong dugc rat ra 13 cac khach san

can thiét ké va duy tri cac co ché tao dong luc hiéu qua, bao gém ca loi ich vat chat va
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tinh than, nham gia ting gia tri cam nhan cua nhén vién dbi voi hanh vi CSTT. Khi
nhan vién nhan thac rang loi ich thu duoc tir CSTT ngang bang hoic vuot trdi so véi
chi phi bo ra, thai d6 cua ho dbi véi CSTT (ca an va hién) s& tro nén tich cuc hon, tir
d6 thic day hanh vi CSTT dién ra mot cach bén viing va hiéu qua hon trong to chuc.
Theo d6, nhitng ham ¥ cu thé ddi véi yéu td thai 46 dwoc goi ¥ nhu sau:

5.2.1.1. Tao déng luc qua yéu to phan thuréng

Phan thuéng tir 1au duoc xem 1a mot céng cu quan trong nham khuyén khich
nhan vién tham gia vao hanh vi chia sé tri thac (CSTT). Tuy nhién, két qua thong ké
ctia nghién ciru cho thay trong bdi canh cac khach san 5 sao tai TPHCM, phan thuang
chua duoc phat huy nhu mot co ché trao d6i hidu qua giira té chirc va nhan vién trong
viéc thuc ddy CSTT, dic biét 1a CSTT an loai tri thirc c6 vai tro then chdt ddi v6i hanh
vi d6i mai va chat luong hoat dong tong thé cua khach san. Viéc khong ghi nhan duoc
tac dong dang ké cua phan thuong dén thai d6 dbi véi hanh vi CSTT phan anh nhiing
han ché trong cach thirc thiét ké va trién khai hé thong khen thuéng hién hanh.

Dua trén két qua do luong thuc nghiém va quan diém thuc dung vé ban chat
hanh vi con ngudi, luan an cho rang sy cang ¢ bang dong luc bén ngoai, dic biét 1a
phan thuéng hiru hinh, c¢6 kha ning dinh huéng va ting cudng hanh vi mong mudn.
Theo d6 viéc ky vong nhan vién tu nguyén CSTT ma khéng c6 cac co ché khuyén
khich du manh 14 khong thuc té. Do d6, hiéu qua cta quan 1y tri thirc trong khach san
phu thudc dang ké vao viéc t6 chirc co thiét ké va van hanh dugc mot hé théng phan
thuong phit hop nham khuyén khich CSTT hay khong.

Tir goc d6 quan tri, nghién ctu goi ¥ rang hé thong khen thudng can dugc xay
dung theo hudng da ting va cin bang, két hop hai hoa giita phan thuong ngan han va
dai han. Phan thuong ngin han, dudi hinh thire tién mit hodc qua ting, co vu diém vé
tinh kip thoi va kha nang tao dong luc tic thi cho hanh vi CSTT. Tuy nhién, néu lam
dung, hinh thirc nay c6 thé din dén xu hudng t6i da hoa loi ich ca nhan, 1am suy yéu
tinh than hop tac, tham chi khién nhan vién chi CSTT ¢ muc tdi thiéu can thiét. Nguoc
lai, cac phan thudng dai han gan véi dong luc noi tai, co vai trd ciing ¢6 hanh vi CSTT
mot cach bén virg hon, dic biét ddi véi CSTT an.

Theo d6, cac khach san can wu tién thiét ké cac co ché phan thudng dai han dya
trén viéc thau hiéu nhu cau va nguyén vong cta nhan vién, nham khuyén khich tinh

than 1am viéc tap thé va cam két lau dai. Cac hinh thirc ghi nhan c6 thé bao gdm danh
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gia xép loai cao trong khen thuéng cudi nim, ting luong dua trén mic do CSTT thyuc
té, chia c6 phan, co hoi thing tién, cling nhu vu tién trong dio tao va phat trién nghé
nghiép. Viéc gan két cac chuong trinh dao tao véi ké hoach phat trién chién lugc cua
khach san, dong thoi khuyén khich nhan vién chia sé tri thic thu nhan duoc, s& gop
phan gia ting muc d6 gin bo, twong tac va hop tac gitta nhan vién vdi to chic.

Bén canh d6, nghién ciru nhin manh vai trd cua nhan thie cong bang trong khen
thuong ddi véi viéc hinh thanh thai do va hanh vi CSTT. Mot hé thdng khen thuéng
hiéu qua doi hoi co ché danh gia minh bach, dya trén qua trinh va mirc d6 dong gop
thuc té cua ting hanh vi CSTT. Viéc tng dung cac hé thong thong tin quan 1y nhu
dién dan noi bo, wiki hay intranet, két hop véi cac chi s6 do lwong CSTT (vé s luong,
chat luong, thoi gian...), s& giup ghi nhan chinh xac déng gdp cua timg ca nhan, tir 46
bao dam tinh cong bang, cong khai va nhat quan trong khen thudng.

Cubi cung, dé nang cao tinh chap nhan va hiéu qua cia hé théng khen thudng,
cac khach san cin ting cudng su tham gia cua nhan vién trong qua trinh thiét ké co
ché khen thuong. Viéc tham van ¥ kién nhan vién khong chi giap hé thdng phan
thudong phit hop hon véi nhu cau thuc té, ma con gia ting mirc do cam két va dong luc
thuc hién CSTT, boi nhan vién hiéu rd méi lién hé giira nd luc cia ho va cac loi ich c6
thé dat dugc. Pong thoi, viéc két hop kiém soat qué trinh va st dung phan thuong dua
trén qua trinh s& hd tro hiéu qua cho muc tiéu phat trién cac san pham va dich vu méi
c¢6 chat lwong cao thong qua hanh vi 1am viéc doi mai.

5.2.1.2. Tao déng liec théng qua yéu t6 sy ¢é di ¢é lai

Tri thirc, dac biét 13 tri thic an, duoc xem nhu mot tai san mang tinh c4 nhan,
duoc tich lily thong qua thoi gian, kinh nghiém va nd luc cta nguoi s hiru. Do do, tri
thize thudng dugce nhin nhan nhu mot nguon luc c¢é gia tri trong cac mdi quan hé trao
d6i, noi hanh vi CSTT gén lién véi ky vong nhan lai nhitng loi ich tuong xtng, bao
gém ca loi ich hitu hinh (phén thuong, co hoi thang tién, su cong nhan) va loi ich v6
hinh (uy tin cd nhan, long tu trong, mang ludi quan hé va mirc do tin cay gitra cac
dong nghiép). Trén co sé nay, hanh vi CSTT hiém khi mang tinh ty phat, ma thuong 1a
két qua ciia qua trinh cin nhac loi ich va chi phi, trong d6 tinh ¢ di c¢6 lai dong vai trd
nhu mot dong lee quyét dinh ddi véi viéc CSTT giita cac ca nhan trong t6 chuc,

Tir goc d6 quan tri, nghién cru ham ¥ rang cac khach san c6 thé thiic day CSTT

bang cach gia ting nhan thirc va trai nghiém vé sy c6 di c6 lai trong d6i ngii nhan vién.
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Diéu nay doi hoi ban ldnh dao khong chi thira nhan ma con cha dong nhan manh ban
chat trao d6i cia hanh vi CSTT, thong qua viéc thiét ké cac co ché va quy tic twong
tac rd rang trong hé thong quan 1y tri thirc. Cu thé, viéc xay dung va thuc thi cac quy
tac hoi - dap & cap do ca nhan, ciing nhu trién khai cac sang kién tao tri thirc mang tinh
hop tac giira cic phong ban hodc nhém lam viéc, s& gitip hinh thanh ky vong rang tri
thirc duoc chia sé s€ duoc ghi nhan va dap lai mot cach phu hop.

Khi hanh vi CSTT nhan dwgc phan hdi tich cuc, chiang han nhu sy cam on, hd
tro nguoc tro lai hodc cac hinh thire ghi nhan mang tinh x3 hoi, cac mdi quan hé giira
cac ¢4 nhan c6 xu hudng tré nén gan két hon, khoang cach tam 1y dugc thu hep va
muc do tin cay duoc cang cb. Su gia ting twong tic xa hoi nay da dugc ching minh 1a
c6 tac dong tich cuc dén ca CSTT hién va tri thic 4n, qua d6 tao diéu kién cho dong
chay tri thirc trong t6 chirc dién ra hiéu qua hon.

Bén canh cac co ché chinh thirc, vai trd ciia lanh dao va quan 1y truc tiép ciing
mang ¥ nghia then chét trong viéc cang ¢é tinh c6 di ¢ lai. Khi ban giam dbc, truong
bo phan hoic trudng nhoém xay dung duoc méi quan hé gan giii, tin cay v6i nhan vién,
qua trinh trao d6i thong tin va tri thirc s& duoc thiic ddy manh mé hon. Diéu nay khong
chi hd tro CSTT & cdp d6 ca nhan, ma con tao nén tang quan trong dé hoach dinh va
trién khai cac chinh sach quan tri tri thirc phut hop, gop phan nang cao hiéu qua hoat
dong chung cua khach san.

5.2.1.3. Tao déng lic théng qua yéu t6 niém vui

Mic du cac dong co hudng dén loi ich nhan duoc, bao gom phan thuong vat
chat va phi vat chat, dugc xac dinh 13 nhitng yéu té quan trong thuc ddy hanh vi CSTT
ctia nhan vién khach san 5 sao trong bdi canh nghién ctru, con ngudi trong méi truong
t6 chirc va xa hoi khong chi hanh dong dya trén cac can nhac kinh té thuan tay. Cac
mbi quan tdm x3 hoi nhu duy tri quan hé 1au dai v6i ddng nghiép, can bang quyén luc,
danh tiéng c4 nhan va hé qua cta hanh vi d6i véi cac muc tiéu mong mudn khac ciing
dong vai tro dang ké trong viéc dinh hinh hanh vi CSTT. Do dé, viéc thuc day CSTT
khong thé chi dua vao cac co ché khuyén khich kinh té, ma can dugc dit trong mot
cach tiép can dong luc toan dién hon.

Nhiéu nghién ctru trude day chi ra ring phan thuéng vat chat, néu duoc sir dung
don 1é va kéo dai, c6 thé dan dén nhitng hé qua khong mong mudn, bao gém viéc chi

tao ra su tuan thu mang tinh ngin han, 1am suy giam hiéu suat cong viéc vé l1au dai va
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1am yéu di su gian két noi tai cua nhan vién d6i véi cong viéc. Nguyén nhan cha yéu
Xuat phat tir viéc phan thuong mang tinh thao ting, can tro tinh than hop tac, han ché
sang tao va lam giam muac do chap nhan rai ro gitra cac ca nhan. Dac biét, cac phan
thuang kinh té gan chat véi nhiém vy c6 xu hudng lan at dong luc bén trong, tir d6 1am
suy yéu tinh ty nguyén cua hanh vi CSTT. Nhitng 1ap luan nay nhan manh sy can thiét
cua viéc két hop hai hoa gitta dong luc bén ngoai va dong luc bén trong, trong dé viéc
khoi day niém vui khi giup d& nguoi khac giit vai trd trung tam.

Niém vui duoc xem 1a méot dang dong luc noi tai cot 16i, gin véi sy théoa méin
tam ly va cam nhan tich cuc cua ca nhan khi dong gop tri thirc cho nguoi khac. Do do,
cac to chitc khach san can chi dong tac dong dén khia canh tam 1y nay thong qua viéc
xay dung cac mdi quan hé tin cay va ton trong trong nodi bd, qua do6 tao diéu kién dé
nhan vién hinh thanh trang thai cam xuc tich cuc, gia ting xu hudng hoc tap va sin
sang tham gia vao CSTT mot cach ty nguyén. Khi nhan vién cam nhan dugc niém vui
va su hai 10ng tir viéc hd tro ddng nghiép, hanh vi CSTT c6 nhiéu kha ning duoc duy
tri bén ving hon, dac biét ddi véi tri thuc an.

Tir goc d6 quan tri, nghién ctru ham ¥ rang ban lanh dao khach san c6 thé ting
cudng dong luc noi tai bang cach lién két cac sang kién CSTT véi st ménh trach
nhiém x3 hoi cua doanh nghiép va cac hoat dong cong dong, qua d6 lam gia ting ¥
nghia va gi4 tri tinh than cua hanh vi chia sé. Pong thoi, viéc chu trong xay dung moi
truong 1am viéc ¢ai mé, than thién va hd tro s& gop phan nang cao trang thai tim 1y
tich cuc cua nhan vién, gitp ho cam thay hing tha, thoai mai va vui vé khi CSTT véi
d6ng nghiép. Nhitng diéu Kkién nay khong chi thiic day su sin sang hd trg Iin nhau
trong qua trinh thuc hién nhiém vy, ma con tao nen tang quan trong cho viéc phat trién
va duy tri hanh vi CSTT mét cach tu nguyén va lau dai trong hé théng khach san.

5.2.1.4. Ham y doi véi yéu té so mdt quyén luec tri thiec

Nghién cttu cho thdy ndi so mat quyén luc va sic anh huong gan lién voi tri
thire 1a mot rdo can tm 1y quan trong d6i véi hanh vi CSTT, dic biét 1a chia sé tri thirc
an, trong bbi canh cac khach san. Khi nhan vién lo ngai rang viéc CSTT c6 thé lam suy
giam vi thé doc t6n, anh hudng dén hinh anh ning luc ¢4 nhan hodc phoi bay nhing
kinh nghiém that bai trong qua khtt, ho ¢6 xu hudng hinh thanh thai d6 tiéu cuc va han
ché tham gia CSTT. Nhitng cam nhan niy tao nén cac rdo can mang tinh tim 1y - xa

hoi, kim him dong chay tri thic va lam suy yéu kha ning hoc hoi, d6i méi cua



175

t6 chc.

Tir goc do quan tri, két qua nghién ctru ham ¥ riang cac khach san can chu dong
giam thiéu va xo6a bo tam 1y so mat quyén luc tri thirc bang cach xay dung méi trudong
dua trén 1ong tin va nhan thirc ciing ¢6 loi trong chia sé tri thic. Viéc nhan manh rang
CSTT khong lam suy giam vi thé ca nhin, ma nguoc lai con gia ting gia tri va anh
huong cua ngudi chia sé, 1a yéu td then chdt dé thay doi nhan thace va thai do cua nhan
vién. Khi tri thirc duoc nhin nhan nhu mét nguon lyc tao ra gia tri chung thay vi cong
cu duy tri 1gi thé c4 nhan, hanh vi CSTT c¢6 nhiéu kha ning dugc thuc dady mot cach
bén virng hon.

Bén canh d6, ban lanh dao khach san can quan tam sau sic dén phat trién ca
nhan ctia nhan vién, théng qua viéc ghi nhan va truyén thong rd rang rang nhiing dong
gop vé tri thie va y kién ciia ho co y nghia thiét yéu d6i vi muyc tiéu phat trién cua
nhom, b phan va toan to chuc. Viéc gan két CSTT véi co hoi hoc hoi, ning cao ning
luc va phat trién nghé nghiép sé gitip nhan vién nhan thic rang chia sé tri thac khong
lam mét di “quyén luc” cua ho, ma nguoc lai con cing ¢ vi thé va uy tin c4 nhan
trong dai han.

Cubi cung, nghién citu nhan manh vai tro ciia moi truong tim 1y an toan trong
viéc loai bo ndi so “mat mat” khi CSTT, dic biét 13 cac kinh nghiém chua thanh cong.
Céc khach san can xay dung bau khong khi lam viéc khoan dung, than thién va coi
mo, trong d6 lanh dao truc tiép dong vai tro tao diéu kién dé nhan vién hoc hoi tir sai
lam, tham gia vao cac hoat dong d6i méi va cing nhau vuot qua kho khin trong qua
trinh thuc hién nhiém vu. Mbi trudng nhu vay khong chi lam giam ndi sg mat quyén
luc tri thire, ma con tao nén tang quan trong cho viéc hinh thanh vin héa CSTT tich
cuc va bén vitng trong t6 chuc.

5.2.2. Ham y déi v6i chuin muc chii quan

Chuan myc chu quan phan anh cic quy tic va ky vong xi hoi dudi dang chinh
thirc hodc phi chinh thirc dinh huéng hanh vi ctia ca nhan trong nhitng béi canh hanh
dong cu thé. V&i tu cach 13 mot dang vén xa hoi, chuan muc cha quan nhin manh lgi
ich tap thé hon 14 1¢i ich ca nhan, do d6 thudng déng vai trd nhu mot co ché rang budc
hon 1a mot ngudn dong luc truc tiép dbi voi hanh vi. Két qua nghién ciu cho thiy
hanh vi CSTT cuia nhan vién trong hé thong khach san 5 sao tai TPHCM chiu su chi

phdi cha yéu bai Thai do va Kiém soat hanh vi, trong khi Chuan myc chu quan chi thé
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hién mbi lién hé dang ké voi CSTT hién va khong co tic dong dén CSTT an. Phat hién
nay ham y rang quyét dinh CSTT ctia nhan vién chu yéu dua trén danh gia va lya chon
c4 nhan, hon 14 trén cac ap luc hay ménh [énh mang tinh x4 hoi tir t6 chic.

Nhan dinh trén duoc cang cé thém bai két qua cho thay yéu té Lanh dao khong
¢ y nghia théng ké ddi véi chuan myc chu quan, cho thiy nhan thirc cta nhén vién vé
hanh vi va ky vong cua lanh dao hay déng nghiép chua di manh dé hinh thanh 4n
tugng tich cyc vé CSTT. Tuy nhién, do cic c4 nhan trong t6 chirc khong thé tach roi
khoi cac mdi quan hé cong viée va tuong tac xa hoi, anh huong tir ngudi khac 1a khong
thé tranh khoi. Vi vay, chuan muc cha quan van thé hién tac dong dén CSTT, song &
mutc d6 han ché nhat trong bd ba yéu té: thai do, chuan muc chu quan va kiém soat
hanh vi. Piéu nay goi y riang, trong bdi canh nghién ctu, chuan muc chu quan can
duoc tai thiét ké va cung ¢d dé phat huy vai tro hd tro hanh vi CSTT, dic biét ddi véi
tri thirc an.

Tir goc d6 quan tri, nghién cru ham ¥ rang cac khach san nén khai thac vai tro
Clia cac tiéu chuan hanh vi dya trén niém tin va sy guwong mau cua lanh dao cap cao,
lanh dao truc tiép va déng nghiép, nham cai thién nhan thirc va tao moi trudng hd tro
CSTT. Viéc dé cao tinh than lam viéc nhom 1a dic biét quan trong, béi nhan vién 1am
viéc theo nhom c6 xu hudng tuan thu chuan muc mot cach tw nguyén hon. Khi muc
tiéu c4 nhan phu hop véi muc tiéu ctia nhom va to chirc, chuan myc chi quan sé duoc
noi tai hoa va thic day hanh vi CSTT hiéu qua hon.

Trong truong hop muc ti€u ca nhan khong hoan toan tuwong thich véi muc tiéu
chung, viéc trién khai cac cong cu thuc thi chuan muc tré nén can thiét. Piéu nay bao
gom viéc thiét 1ap cac tiéu chi rang budc rd rang, cing voi co ché thuong - phat phu
hop, nham bao dam rang viéc tuan tha chuan muc CSTT dugc khuyén khich va hanh
vi vi pham bi han ché. Bac biét, dé tao diéu kién cho viéc trao dbi va ma hoa tri thirc
an, cac khach san can xay dung hé théng quy tic va chinh sach nhat quan, két hop gitra
khuyén khich va ché tai, qua d6 khoi day sy chii dong va nhiét tinh CSTT cua nhan
vién.

Bén canh d6, viéc duy tri mot moi truong lam viéc hai hoa va van héa than thi¢n
VGi tri thirc ¢6 vai tro quan trong trong viéc giam thiéu lo ngai vé rai ro hay mat quyén
lyc tri thire khi CSTT. Nhitng loi ich hitu hinh va v6 hinh tir cac mdi quan hé tich cuc

giita cac ¢4 nhan co thé bu dép cho céac chi phi tim 1y gin véi viéc chia sé tri thic. Khi
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ap luc xa hoi va ky vong tir dong nghiép hoic nhém chuyén mén duoc dinh hinh theo
huéng tich cuc, chuan myc cha quan s& gop phan cung ¢d v dinh CSTT, qua d6 thu
hep khoang cach giita ning luc c4 nhan, méi trudng td chirc va hanh vi CSTT thuc té.

Cubi cung, nghién cttu nhan manh su can thiét phai nang cao nhan thuc cua
nhan vién vé vai trd ctia chuan muc cha quan trong viéc hinh thanh va duy tri vin hoa
CSTT. Cac chuan muc ndy can duoc ban linh dao hoach dinh va thé ché héa thong
qua chinh sach cy thé, nham ting cuong su gan két xa hoi giita cac nhan vién, khong
phan biét gidi tinh hay vi tri céng tac. Trong bdi canh vin hoa to chtc cua khach san
mang tinh thé ché va huéng dén phat huy ning luc c nhén, viéc cang ¢d chuan myc
cha quan s& déng vai tro hd trg quan trong cho CSTT, tir d6 tao nén tang cho quan 1y
tri thirc thanh cong va bén virng. Trén co so d06, cac ham ¥ lién quan dén yéu té vin
hoéa to chirc duoc tiép tuc thao luan & phan tiép theo. Do d6 luan an nay dé xuat nhing
ham y lién quan dén yéu t6 vian hoa td chirc & muc tiép theo.

5.2.3. Ham ¥ déi Vi yéu t6 vin héa té chirc

Nganh dich vu khach san mang nhitng dac trung van hoa riéng biét, trong do su
gan két cuia nhan vién va cac tuong tac lién ca nhan dong vai trd then chdt déi voi chat
luong dich vu va hiéu qua hoat dong cua to chirc. Két qua nghién ciru nay cho thiy
viéc thuc ddy hanh vi CSTT, dac biét 1a chia sé tri thirc an, doi hoi cac khach san
khong thé chi dua vao cac co ché khuyén khich don 1é, ma can xay dyng mot nén vin
hoa t6 chirc toan dién, c6 kha ning hd tro mot cach hé thdng thai do, chuan myc chu
quan va nhan thirc kiém soat hanh vi ctia nhan vién, phu hop véi khudn kho cua Ly
thuyét Hanh vi c6 ké hoach (TPB).

Thir nhat, van hoa t6 chirc ndi 1én nhu mot yéu td bbi canh nén tang dinh hinh
thai d6 ctia nhan vién ddi v6i hanh vi chia sé tri thac. Mot nén van héa cong tac va
dinh hudng hoc tap gitip gia tang gia tri cam nhan ciing nhu niém vui gin lién véi viéc
chia sé tri thirc, tir d6 cung ¢b thai do tich cyc ddi véi hanh vi CSTT. Do d6, cac nha
quan 1y khach san can uvu tién xdy dung mot moi truong khuyén khich d6i méi, cai mo
va hd tro 1an nhau, noi nhan vién cam thiy an toan vé mit tam 1y khi trao doi y tuong,
kinh nghiém, tham chi ca nhiing that bai ma khong lo ngai bi danh gia tiéu cyc. Moi
truong nhu vay khong chi tao didu kién chuyén hoéa tri thirc ca nhan thanh tri thuc to
chirc ma con tang cudng dong luc noi tai, thiic ddy nhan vién tham gia chia sé tri thic

mot cach tu nguyen.
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Thir hai, két qua nghién ctu nhdn manh vai trd quan trong caa vin héa td chic
trong viéc cang ¢ chuan muc chi quan lién quan dén hanh vi chia sé tri thic. Trong
bdi canh khach san mot nganh tham dung dich vu nhan vién thudng xuyén tuong tac
Vv6i ddng nghiép, cap trén va nha quan 1y, khién anh huong xa hoi tro thanh yéu té kho
tranh khoi. Khi cac gi tri hop tac, hd trg 1dn nhau va hoc héi duoc thé ché hoa thanh
chuan muc chung, hanh vi chia sé tri thic s& dugc nhin nhan nhu mét ky vong xa hoi
mang tinh chinh danh, thay vi mdt lya chon mang tinh tiy nghi. Cac nha quan 1y c6
thé tan dung co ché nay bang cach xac dinh rd chia sé tri thirc 1a mot gia tri cbt 13i cua
t6 chirc va thé hién cam két nhat quan théng qua hanh vi lanh dao. Sy ng ho rd rang
tir 1anh dao cap cao va quan 1y truc tiép chang han nhu chu dong chia sé tri thuc,
khuyén khich di thoai va ghi nhan cac nd luc hop tac s& gop phan hinh thanh chuan
muc cha quan tich cuc, hop thirc héa va binh thuong héa hanh vi chia sé tri thic & moi
cap do trong t6 chuc.

Thir ba, vin héa to chirc co6 dong gop dang ké trong viéc nang cao nhan thic
Kiém soat hanh vi cua nhan vién dbi véi CSTT. M6t nén van hoa hd tro cung cap cho
nhan vién cac ngudn luc can thiét, thoi gian phu hop va co hoi twong tac, qua d6 1am
giam céc rao can cam nhan doi véi hanh vi CSTT. Tir goc do quan tri, diéu nay ham y
rang cac khach san can thiét ké quy trinh 1am viéc va cau trac td chire theo huéng tao
thuan loi cho ca cac hinh thirc chia sé tri thitc chinh thac 1an phi chinh thtc. Cac co
ché nhu 1am viéc nhém lién chtic ning, cong dong thuc hanh, hé théng ¢d van va kém
cip, hay cac dién dan thao luan dinh ky vé cai tién dich vu co thé duoc tich hop vao
hoat dong thuong nhat. Viéc thé ché hoa cac co ché nay giup gia ting niém tin cua
nhan vién vao kha nang chia sé tri thirc hiéu qua cua ban than, tir d6 cung ¢ ¥ dinh
thuc hién hanh vi CSTT.

Lanh dao giit vai tro quyét dinh trong viéc chuyén hoa cac gia tri van hoa thanh
céc thyc hanh quan tri cy thé. Két qua nghién ctu cho thiy cac sang kién CSTT kho c6
thé thanh cong néu khong duoc khai xudng va hd trg mot cach nhat quan boi doi ngii
lanh dao & moi cip. Trong khi ldnh dao cdp cao dinh hudng chién luge va phan bd
nguon luc, thi cac nha quan 1y trung gian va truéng nhom déng vai tro hinh mau, truc
tiép dinh hinh trai nghiém lam viéc hang ngay cua nhan vién. Khi lanh dao tich cuc
tham gia CSTT, ting hd y twéng méi va phan hdi mang tinh xay dung dbi véi sai sot,

nhan vién s& nhan thac rang chia sé tri thirc 14 an toan, co gia tri va phu hop vai ky
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vong cua to chic. Sy ddng bo tir trén xudng dudi va tir dudi 1én trén 1a didu kién then
chét dé chuyén hoa CSTT tir nhimg hanh dong c4 nhan roi rac thinh mot thong 16 t6
chuc bén virng.

Bén canh d6, viéc xdy dung khach san nhu mot to chic hoc tap 13 yéu té quan
trong nham chuyén héa hoc tip ca nhan thanh hoc tap t6 chuc. Chia sé tri thirc tao diéu
kién cho cac qua trinh hoc tap hai chiéu, vuot qua ranh gi6i vé tham nién, do tudi hay
vi tri thtr bac. Trong khi nhan vién c6 kinh nghiém dong gop tri thirc an va hiéu biét
thuc tin, thi nhan vién tré hoic méi vao nghé thuong mang dén nhitng goc nhin méi
va k¥ ning cap nhat. Do d6, cac nha quan 1y can khuyén khich cac dong chay tri thirc
lién thé hé va xuyén cap bac, boi doi méi va cai tién dich vy thuong nay sinh tir sy
tuong tac giita cac ngudn tri thirc da dang. Nhitng thuc hanh nay khéng chi nang cao
kha ning thich tng cua t6 chizc ma con cang ¢d tinh than lam viéc nhém, giam xung
dot va ting cuong nang luc giai quyét van dé tap thé.

Nhan thic vé cong bang té chirc ciing gitr vai trd quan trong trong viéc hinh
thanh sy sin saing CSTT cua nhan vién. Khi nhan vién cam nhan rang to chirc doi xir
cong bang vai ho thé hién qua chinh sach luong thuong, ghi nhan va co hoi phat trién
nghé nghiép, ho c6 xu hudng hinh thanh mot hop dong tam 1y tich cuc véi khach san.
Cam nhéan cong bang nay lam gia ting niém tin va cam két cam xuc, tir 46 thuc day
dong luc noi tai dé nhan vién dong gbp tri thure vi lgi ich chung. Do vay, cac nha quan
1y can dam bao tinh minh bach va nhat quan trong cac thuc hanh quan tri nguén nhan
lyc, bai nhitng cam nhan bat cong c6 thé 1am x6i mon niém tin va can tré hanh vi
CSTT.

M6t ham ¥ quan trong khac lién quan dén viéc kién tao moi truong lam viéc coi
mo va ho tro tuong tac xa hoi. Bén canh cac cudc hop hay chuong trinh dao tao chinh
thirc, cac hinh thirc trao d6i tri thirc phi chinh thirc nhu nhitng cudc trd chuyén ngau
nhién, thao luan dong nghiép hay hoat dong gan két dong vai tro dac biét quan trong
trong chia sé tri thirc an. Cac nha quan 1y nén cung cap ca khong gian vat 1y 1an thoi
gian phu hop dé thuc diy nhitng twong tac ndy, chang han thong qua khong gian 1am
viéc chung, thoi gian nghi linh hoat hoac cac hoat dong xay dung d6i nhom. Nhitng
tuong tac phi chinh thirc gitp nhan vién danh gia nang luc ctia nhau, xay dung niém
tin lién ca nhan va giam khoang cach xi hoi, qua d6 lam giam cac rao can tam 1y doi

v6i1 hanh vi CSTT.
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Cubi cung, viéc truyén dat rd rang va nhit quan mot tam nhin chung cua t6 chuc
¢ ¥ nghia then chot trong viéc lién két hanh vi ca nhan véi muc tiéu t6 chirc. Khi nhan
vién thau hiéu va ddng nhat véi st ménh, tam nhin va muc tiéu chién luoc cua khach
san, ho c¢6 xu huéng nodi tim hoéa céc gia tri t6 chirc va diéu chinh thai do ciing nhu
hanh vi ctia minh theo huéng phu hop. Tam nhin chung déng vai trd nhu mét khuon
khé dinh hudng, két ndi nd luc ca nhan véi két qua tap thé, qua dé cang cb niém tin
rang CSTT khong chi phuc vu cho su phat trién c4 nhan ma con doéng gop vao thanh
cong dai han cua té chuc.

Tom lai, két qua nghién ciu cho thay viéc thuc day hanh vi CSTT trong nganh
khach san doi hoi mot cach tiép can quan tri tich hop, liy van hoéa t6 chirc 1am trung
tam. Thong qua viéc xay dung moi trudng cong tac, cong bé“tng va dinh hudng hoc tap;
tang cuong vai trd cua lanh dao; cing ¢6 chuan muc chu quan tich cuc; va nang cao
nhan thirc Kiém soat hanh vi ctia nhan vién, cac khach san c6 thé kich thich hiéu qua ca
CSTT hién va tri thac an. Cach tiép can duwa trén vin héa nay khong chi nang cao hiéu
qua quan 1y tri thirc ma con gép phan thiic day doi méi dich vy, gia ting gan két nhan
vién va tao dung loi thé canh tranh bén vitng trong béi canh thi truong dich vu khach
san ngay cang ning dong va canh tranh khoc liét.

5.2.4. Ham y déi véi yéu té Kiém sodt hanh vi

Céc bién s6 Kiém soat hanh vi 1a cac yéu té thuéc vé ca nhan, lién quan dén
nhan thic caa nhan vién vé co hoi va cac ngudn luc quan trong co thé hd trg hanh vi
CSTT. Piéu nay ngu ¥ rang kiém soat hanh vi lién quan dén ky vong cia c4 nhan vé
murc d c6 thé thuc hién mot hanh vi nhét dinh, va kha nang dat dugc mot muc tiéu cu
thé cling nhu mutrc d6 tic dong cua cac yéu td bén ngoai hodc bén trong hd tro kiém
soat va thuc hién hanh vi d6. Cac yéu t6 bén trong bit nguon tir niém tin ca nhan,
chang han nhu k¥ ning, khac biét c4 nhan, cam xuc, thong tin va k¥ ning sin co; cac
yéu t& bén ngoai bao gdm han ché tai chinh, sy hop tac véi nguoi khac, co hdi co san
va cac nguon luc hd tro. Khi mot ca nhan nhan thic va thira nhan sy ton tai cua cac
yéu tb nay, ho s& cam thiy it bj han ché hon, nhan thirc duoc mtc d6 kiém soat cao
hon va do d6 thé hién sy kiém soat nhiéu hon dbi véi hanh vi cia minh. Cac két qua
nghién ctru trude di nhin manh rang luén c6 kha ning c4 nhan s& gap phai tré ngai
hoic thach thuc khi thyc hién hanh vi mong mudn, diéu nay doi héi ho phai danh gia

kha niang vuot qua van dé d6. Su tu tin, tu cong nhan duoc xac dinh 1a yéu té quyét
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dinh chinh trong kiém soat hanh vi tir nhidu nghién ctru trudc, gan day cac hoc gia
nhan manh thém vai trd ctia cong nghé thong tin.

Sy ty tin ¢ thé khuyén khich hodc lam giam dong lec thuc hién hanh vi, ddng
thoi gitp giai thich rd hon vé hanh vi CSTT. Céc nghién ctru trude day ap dung 1y
thuyét hanh vi c6 ké hoach véi chi dé vé CSTT goi ¥ rang niém tin cua mot ca nhan
vao kha ning kiém soat méi trudong va ning luc thuc hién hanh vi c6 anh huéng dang
ké dén viéc thuc hién hodc khong thuc hién hanh vi d6. Kiém soat hanh vi bat ngudn
tir Niém tin cua ca nhan, sy tu tin va kha ning thuce hién mot hanh vi cu thé, muac do tac
dong cua cac yéu té nay cang cao thi kha ning thuc hién hanh vi CSTT cang 16n va
nguoc lai. Do d6, mot ham y quan trong la khi ca nhan tu tin vao kha nang ctia minh sé
¢4 xu huéng CSTT nhiéu hon so voi ddng nghiép thiéu ty tin. Bong thoi khi c4 nhan
nhan thirc day du thong tin va hiéu rd tinh hubng, kha niang CSTT ¢6 thé cao hon. Do
d6, viéc thiét 1ap mot moi truong thuan loi va than thién dé thic day CSTT la dac biét
quan trong. Méi trudng lam viéc cia nganh khach san dé cao chu nghia tap thé, néu
nhan vién nhan thay su thich nghi ciia ban than véi nén van hoa tap thé s& anh huong
dén nhan thtrc ¢4 nhan dé tich hop vao mot nhom gan két, tir 6 yéu t kiém soat hanh
vi cling theo d6 c6 diéu kién thuan loi dé tao ra twong tac tich cuc véi hoat dong
CSTT. Duya vao diém nay cic khach san c6 thé ap dung cac chinh sach dé khuyén
khich c4 nhan CSTT vi loi ich cua tap thé. Néu nhéan vién c6 xu huéng cam nhan rang
viéc CSTT cua ho s& mang lai nhiéu gia tri hon cho nhom, s& c6 xu huéng déng gop
nhiéu hon. Tuy vay, ddi v6i nhan vién c6 mirc @6 cam nhan vé chii nghia tap thé thap
hon, thi nén 4p dung cac bién phap khuyén khich tap trung hudng vao loi ich ca nhén,
c6 thé hiéu qua hon trong viéc thuc day ho tham gia vao hanh vi CSTT.

Tu cong nhan 1a mot trong nhitng dong luc chinh vé mit nhan thie, gitp dinh
hudng hanh vi cta con nguoi. Ty cong nhan co thé duoc xem 1a sy tu tin ctia mot ca
nhan vao kha nang CSTT c6 gia tri cho nguoi khac. Nhu vay, nhan vién lam viéc tai
cac khach san 5 sao cang c6 niém tin 16n vé kha nang so hiru cac ngudn luc, co hoi
moi trudng tao diéu kién thuan loi, loai bo duoc nhiing rao cd, thi nhan vién cdm nhéan
it tré ngai dén kha nang thyc hién hanh vi CSTT. Mot trong nhitng rao can dugc xac
dinh tac dong ti€u cuc dén kiém soat hanh vi dbi voi mae do thuc hién hanh vi CSTT
d6 1a thiéu hé thong cong nghé thong tin (CNTT). Theo dé, viéc thiéu cac diéu kién co

s¢ vat chat cling nhu di€u kién can thiét ¢ CSTT la mdt can trd rat 16n, khién cac
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nhan vién khong thé CSTT cta minh ngay ca khi ho va dong nghiép mong mubn. Két
qua nghién ctru cua luan 4n ndy ciing cho thdy méi twong quan tich cuc gitta yéu td
CNTT dén kiém soat hanh vi, ndi dung tiép theo dé xuit mot s6 ham y dén yéu tb nay.

5.2.5. Ham y déi véi yéu té cong nghé théong tin

Cong nghé thong tin dong vai trd quan trong trong viéc CSTT trong moi t6
chie, nganh cong nghiép khach san ciing khong ngoai 18. Ngay nay, véi su phat trién
ctia cong nghé thong tin thi viéc CSTT cang duoc dién ra dé dang, néu mot t6 chac hd
tro mang lu6i thong tin t6t, 1a noi cung cap tri thirc va nhitng ngudi tim kiém tri thirc
c6 thé truy cap thong tin va tri thirc thong qua con dwudng ngan nhat va dé dang nht,
diéu d6 chac chan s& nang cao hiéu qua trong viéc tao ra tri thizc va CSTT trong t6
chte. Chinh vi thé, khach san can dam bao du cac diéu kién can thiét, dac biét la chu
trong vao viéc day manh trién khai cac cong cu CNTT hd trog CSTT nhu: trién khai cac
phan mém nhoém, cac co s dir liéu dién tir; c6 doi ngii k¥ thuat hd trg, bao tri hé théng
chuyén nghiép... Ung dung cac hé théng thong tin hién dai dé hd trg dong thong tin, tri
thirc bén trong to6 chuc. Xay dung kho tri thic/cong tri thirc dé CSTT, tao diéu kién
cho viéc pho bién kién thirc gitra cac phong ban. Khach san can trién khai tién trinh
quan 1y tri thirc, thong quan sy hd trg cia CNTT (thu dién tir, mang intranet, Google
Drive, mang xa hoi, Wikipedia...) tao ra kho dit liéu dé luu tat ca cac tri thuc cua
khach san. Nhu vay tri thirc s€ tré thanh tai san chung cta khach san, duogc tai sir dung
va phat trién, bo sung.

Thong qua hinh thire thanh 18p nhitng mang ludi nd1 bo nhu intranet, nhém trén
mang x4 hoi, dién dan truc tuyén va blog, c6 thé dong vai tro diéu tiét gitta dong luc va
hanh vi CSTT. Co s& ha tang CNTT don gian hoa viéc dua théng tin mot cach nhanh
chong va dé dang ma khong bi han ché bdi thoi gian va dia diém. Do d6, cac yéu td
nay dong vai trd thuc ddy nhan vién thuc hién hanh vi CSTT thuc té, d& dang trao ddi
va kip thoi truyén dat thong tin nhanh chéng dé hd trg va gitip d& nhau ma khong can
gap mit tryuc tiép. Ngay ca trong truong hop tri thire trao ddi trén nhitng mang ludi nhu
vay c6 thé 1a khong chinh thirc va mang tinh chuyén mon khong cao, chi nghiéng vé
CSTT hién, nhung cic mang ludi nay ciing gia tang sy két ndi cac thanh vién trong
cung khach san, phat trién méi quan hé x3 hoi, gin két cac thanh vién trong t6 chirc.

Hé thong CNTT da tro thanh mot trong nhitng thiét bi thiét yéu, gitp ich lién

tuc va khong gap bat ky kho khin nao, va duoc coi 1a méot trong nhitng céng cu quan
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trong nhit tao diéu kién thuan loi va tré thanh phwong tién giao tiép gitta cac bo phan
cua to chirc va nhin vién cta minh theo nhitng cach dé& dang nhat, tiét kiém thoi gian
va cong sirc voi cac cach thire giao tiép trong qua khtr. Thong qua CNTT dao tao noi
bo theo hinh thirc truc tuyén, cac hinh thirc chia sé ndi dung truc tuyén bao gom viéc
phan phdi mé ndi dung dao tao do khach san hay mdi thanh vién tao ra. Nhitng cong
ddng hoc tap, cong dong nay cé thé dwoc giai thich 1a mot xa hoi thu nhé, noi cac
thanh vién chia sé cic muc tiéu va hy vong twong tu, gitip d& nhau theo nhiéu cach
khac nhau va cung nhau hoc héi. Pidu nay dan dén cic cong thong tin nang cao trinh
d6 cta nhan vién va tién toi trinh do cua khach san.

Nhu vay, hé thong khach san 5 sao thudc dia ban TPHCM can day manh viéc
quan 1y van hanh, kiém soat hiéu qua cac dich vu CNTT, thuc day sir dung hiéu qua
cac co so dir liéu dung chung, tao su than thién, dé sir dung cua hé théng dé khuyén
khich va dong vién nhan vién st dung cong nghé trong viéc quan 1y tri thirc ma trung
tam la hoat dong CSTT. Xay dung kho dir li€u tri thic thanh tai san chung cua khach
san, dugc tai sir dung va phat trién, bo sung. Vi nhiing tién bo vé cong nghé, ky vong
s& ching kién su gia ting theo cap sé nhan d6i vai tde do tiép can thong tin va tri thic
cua khach san d6i véi nhan vién. Nhitng nd luc trén s& phan nao gitp cai thién kiém
soat hanh vi tir d6 tac dong truc tiép t6i hanh vi CSTT cua cac nhan vién dang 1am
viéc tai hé thdng khach san 5 sao thudc dia ban TPHCM.

5.3. Han ché ciia nghién ciru va hwéng nghién ciru trong twong lai

Mic du, luan an da hoan thanh cac muc tiéu ban dau dé ra, nhung van con mot
s6 han ché va can tiép tuc nghién ctru trong tuong lai.

Pau tién, nghién ciru nay chi tap trung vao hé thdng khach san 5 sao thudc dia
ban TPHCM, chua dam bao tinh kha quan hé tong quan cua két qua. Nghién ciru tiép
theo can mé rong pham vi miu dé bao gém cac loai hinh khach san, thudc cac thanh
phd 16n véi pham vi thu thap dir liéu va khong gian & cap do qubc gia, dé cung cap cai
nhin rong hon vé chi @& CSTT va hanh vi CSTT cua ngudi lao dong trong linh vuc
nganh cong nghiép khach san.

Thet hai, do céc tiéu chi duoc gisi han trong qua trinh lya chon dit liéu dé phan
tich thu muc (vé ung dung TPB nghién ciru vé hanh vi CSTT) nhu chi cac bai bao
dugc cong b, truy cap md va bang tiéng anh. Trong thuc té s& ¢ cac bai bao vé 1y

thuyét nay trong cha d& CSTT duoc viét bang cac ngdn ngir khac. Song vi cic ngudn
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tai liéu khong cho phép mo rong tim Kiém sang cac nghién ctru cing chu dé nay duoc
viét bang ngon ngir khac. Co thé xem xét ndi long tiéu chi lya chon cho cac nghién
ctu tiép theo.

Thir ba, mo hinh nghién ctru da thé hién duoc cac mdi quan hé vé cac yéu td
dong lyc, rao can, ca nhén, t6 chirc va CNTT dbi v6i hanh vi CSTT (4n va hién). Song
yéu t6 rao can dbi v6i hanh vi CSTT con han ché, mot sé yéu t di dugc cac nghién
Clru trudc xac nhan 1a can trég hanh vi CSTT cua mot ca nhan, chua dugc mo hinh nay
nghién ctru nhu: (1) rdo can ddi voi ca nhan: nhan thac su rai ro (Burgess, 2005;
Rahman va cong su, 2016; Wang va cong su, 2015), giao tiép, thiéu niém tin (Rahman
va cong su, 2016;), su Xau ho (Hwang va cong su, 2003; Burgess, 2005; Huang va
cong su, 2008), thiéu cong bang hay khac biét vé trinh do hoc van (Riege, 2005; Khalil
va Shea, 2012); (2) rao can ddi véi t6 chirc: co cau to chire, dac diém cau tric to chuc,

thiét ké cong viéc (Lin, 2008; Hawamdeh va cong su 2019).
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TOM TAT CHUONG 5

Tai chuong 5, Dua trén két qua nghién ctru dugc trinh bay tai chuong 4, noi
dung chuong nam dua ra két luan, dé xuat ham y quan tri dn hé thng khach san 5 sao
thudc dia ban TP.HCM. Cubi cung, chi ra nhitng han ché cua luan an, déng thoi goi ¥

huéng nghién ciru tiép theo dua trén nhitng han ché nay.
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PHU LUC 4
PHONG VAN SAU

Phan 1. Giéi thiéu

Xin chao, t6i 1a Lé Thi Giang, hién dang theo hoc trinh do Tién si tai Trudng
Dai hoc Kinh té - Tai chinh TP.HCM (UEF). Téi dang thuc nghiém mot dé tai nghién
ciru vé hanh vi chia sé tri thac 4n va tri thic hién d6i v6i nhan vién 1am viéc tai hé
thdng khach san 5 sao thudc dia ban thanh phd HO Chi Minh.

Trudc tién, t6i xin trdn trong cam on vi anh (chi) da danh thoi gian cho cudc
phong van nay. Nhitng noi dung trao d6i cua budi thao luan nay chi nham muc dich
nghién cttu, moi thong tin vé cudc thao luan sé duoc giir kin va khong sir dung tén
that. Tét ca cac cau tra 1oi déu cung cap thong tin hitu ich va quan trong gitp cho
nghién ctu cua t6i. Trong budi thao luan nay khong c¢6 cau hoi danh cho cau tra loi
dung hay sai, chi can anh (chi) tra 1oi ding theo suy nghi va cam nhan caa ban than.
T6i xin phép duoc ghi chép lai cude trao doi.

Xin anh (chi) gigi thiéu thong tin c4 nhan bao gdm: ho tén, thim nién cong tac
va don vi lam viéc.

Phan 2. Ni dung

Anh (chi) doc va nghién ctru Ky cac phat biéu dudi day va cho biét quan diém
cua ban vé nhitng van dé sau:

1. Ty danh gia vao muc d6 ban than san sang thuc hién hanh vi chia sé tri thuc
an va tri thirc hién.

2. Nhan dinh cac yéu té sau day co tac dong t6i hanh vi chia sé tri thirc an va tri

thac hién khong? Muc do tac dong?

Mire do tac

Stt Cic yéu td Co tac dong dong

Thai do (Attitude)

Phan thuong (Rewards)

1
2
3 | Su cb di co lai (Reciprocal benefits)
4

Yéu tb niém vui (Enjoyment)

Mat quyén luc tri thuc (Loss of knowledge
power)

6 | Chuan cha quan (Subjective norm)

7 | Vian héa to chirc (Organizational culture)
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8 | Lanh dao (Leadership)
9 Kiém soat hanh vi (Perceived behavioural
control)
Cong nghé thong tin  (Information
10
technology)
11 | Chia sé tri thirc an (Tacit knowledge sharing)
12 Chia sé¢ tri thac hién (Explicit knowledge
sharing)

3. Theo anh (chi) dat tén c6 dam bao dé hiéu khong? Mong anh (chi) san long

g6p ¥ cho thiét ké bang khao sat.
Phan 3. Két qua

Bang 1. Thong tin vé cac dap vién tham gia thao luin nhém

bVi bVv2 bV3 bVv4 bVs5s bVe bv7 bVS
Giditinh | Nam N N N Nam N Nam | Nam
1 5-10 | Trén10 | Dusi5 | 510 | Trenl0 | 510 | " | Duoi
Tham nién| - g - - - - 10 -
nam nam nam nam nam nam o 5 nam
nam
. . Park Hyatt Sai JW Marriott Hotel | New World Sai
Pon vi Rex Sai Gon : - . \
Gon & Suites Saigon Gon
Chu thich BV: dap vién
Bang 2. Tom tat két qua thao luan
bVvi bV2 bV3 bVv4 bV5 bVveo bV7 bV8
Tacdong | Tac | Tac Tac Tac
manh vi dong dong dong Tac dong
e i R Tac manh vi A manh
thai do manh, | manh vi A n s dong N
, o i . dong mot ca . , vi ¢co
tich cuc | vianh | néu thai ~ ., | manhva Tac ;
A . AN manh | nhan c6 -2 R kha
hoac tiéu | huong | do ti€u FOR . 4~ | tructiép | dong <
. . | nhatvi | thaid¢ C nang
. an| Cucla truc cuc thi x , vica manh \ -
Thai do ; .2 N Xuat tich cuc A s S, cal
: anh tiep mot ca PR U nhan t6i | khico L x
X z X =~ | phattu s€ gia X ., thién
huongrat | dén nhan s¢ | mudn tin thay loi ich Mo
nhidudén | nhan | khong | ¥V M8 | thich | dikém
- , > | cuaban | chiasé guan
kha nang | thac | bao gio A \ dugc A ot
N , Lo than va S hé vaoi
chia sé tri cua chia s¢ NEUOC chiasé asn
thirc hanh vi | tri thic gl N g
ai nghiép
Tac dong Tac Tac Tac dong Tac Tac d(f)r]g Tac
Phan mg}nh‘ dong dong Amanh dong manhAneu dong Cé thc
thudn nhag la manh mqnh néu duogc mqnh nhan rr)anh aon
uong phan neu do neu ghi nhan neu dugc neéu co ong
thuong | la phan | duoc va trao duoc phan co hoi
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vétien | thuong | ting | thuéng | lanhdao | thwong | nhan
vinh luong xang | vadong | tacthoi tien
danh dang nghiép | ngay khi| thuong
tan chia sé
thuong
PR Téc
Tacdong | 1. don
manhvi | .. .. | Cétac | Chitac | Cotac | Chitac | SO
dong Co tac R N . N manh
mong manh dong dc_),ng déng dqn g dgng vi hop
muon i 1 neu khi do1 neu khidam | , °°
A Lai neu neu A A A 2 1A tac qua
, +.| nhan lai A ~ .| dong bén dong bao lan :
Sw ¢6 di O dong | nhan lai S . , LS lai
5 lai dicu gi nghicp | tir déng nghiép cung c6 nghiép sau gifip
cola d6 tir o > cha loi, | gitpdd | ddng :
A cling | nghiép A 1 T hoan
dong ., o dong | nghiala | trong nghiép .
.A chiasé | su gitp S 2 N - thanh
nghiép s " chiasé¢ | trao doi cong cling o
oo lai voi do . . n .2, | cong
neu chia . trudc cung viéc chia sé -
sé minh viec
tot hon
‘o oy Tac R Téac Téac . Téc
vl G | ot | dong | K0 | aang | aong | 00| don
°ng ong manh Ng manh manh g manh
I:J/Iz:‘@tn Tacdong | 13 Tac Tac | cotac | Binh Tac Tac
? cy tri manh ’ dong dong dong don thuon dong dong
- : manh manh manh ong g manh manh
thac
Cq fac Cé tac Tac
dong A A
X L s dong dong
s neu Co tac . \
. Co tac Khon asn aon nhung | manh vi Tuy
Chuin | dongnéu | ~ & | U | (09 | khong | lanh dao | Cotac | ting
cha quan,  dugc N g N'p . | dangke, | vadong | dong | truong
dong | valanh | dao yéu X .
khich 1& ¥ 420 AU chuyeu | nghiép hop
cﬁn dua vao | déu chia
e ban than Sé
chia sé
< 1 P Téac ‘s Téc Téc Téac s Téc
: manh ng manh manh manh ong manh
C6 thc Tac dong| Chi tac Khong tac C6 thc
Lanh | dong | Cotac | Manhyijdongneu .\ 1dongneu s oo | gang
< ~ do 1a cap| lanh dao \ Ianh dao R
dao hoac dong R . | thuong N .| dong | nhung
: A trén cua |cling chia khong chu N
khong . \ o \: tuy lac
minh Sé dong hoi
C6 the o Tac | Cotac
Cotie | dong | Cotic mén?] Cothc | dong | dong
Kiém | dong néu chiase | dong khi dong manh neu
st | ik voi | néulam | V| néu véi | dong | Cotac
hanh vi thuén)t/ién dong vige a0 khong | dong | nghicp | dong
2 .-, | nghiégp | cung gia mat thoi | nghiép than
de chia sé nhiém . .
than nhom Vﬁ gian cung by | thién va
thiet chu'ng phan cau thi
Cong Co tac Tac |Tacdong| Tac Tac Khong Tac Tac
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nghé dong dong | manh vi dong dong tac dong | dong dong
thong manh puathuan| manh vi | manh vi | vi thong | manh vi | vicé
tin) vidé |tiéntim | dégiao | nhanh tinco | dédang | su
dang |kiém cac | luuva chong thé tiép can | tuwong
tham § kién cho| thao tim khong cac tac va
gia chia | van dé luan duogc chinh | théng | phan
sé gian |minh yéu thong Xac tin noi hoi
tiép cau tin bo nhanh
chéng
Tac dong
[ aa guan , Téac
Tacdong | g C6 tac trongvi | 1% | dong
manh vi don don day la dong manh
Chiasé | trithac ©ong Tac 0 g’ Tac cay 1a manh &
tri thirc | nay 1a bi manh dong nhung it dong ien thic dé tao de tao
in quyét nhung manh Khi manh dugc tich ra y ra san
ki ’ kho : duoc : lity thong \ pham
inh A hia s¢ Kinh tuong Kkhi
nghism tiép can chia sé qua Kin moi 1dc
nghiém bigt
lam viéc
Téac
Tac dong
dong manh
Tac dong Tac | manhvi | dén viéc
Chiasé | manh va Tac s dong duoc thu thap s Tac
o PO R Coé tac . N Z N Cé tac R
tri thwec | canthiet | dong o0 manh vi | congbd | thong 460 dong
hién | cho thong | manh ong de tiep trén tin cua ong manh
tin ndi bo can thong | canhan
tin cho
chung cong
Viéc

Nguon: Piéu tra va tong hop Cia tic gid
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PHU LUC5

Phan 1. Giéi thiéu

Xin chao, t6i 1a Lé Thi Giang, hién dang theo hoc trinh do Tién si tai Trudng
Pai hoc Kinh té - Tai chinh TP.HCM (UEF). Téi dang thyc nghiém mot dé tai nghién
ciru vé hanh vi chia sé tri thac 4n va tri thic hién d6i v6i nhan vién 1am viéc tai hé
thng khach san 5 sao thudc dia ban thanh phd H6 Chi Minh.

Trudce tién, toi xin trdn trong cam on anh (chi) da danh thoi gian cho cugc thao
luAn nhém tap trung nay dé tham van giup toi vé nhitng phat biéu (ménh dé) duoc néu
trong thang do nhap dé toi c6 thé hoan thién, bo sung va c6 thé dua ra thang do chinh
tharc nham phuc vu cho nghién cttu ctia minh. Moi ¥ kién tham van cuaa anh (chi)
khong danh gia 13 dung hay sai va tat ca nhirng v kién nay déu rat c6 y nghia di véi
nghién curu cua toi.

Phan 2. Ni dung

Xin anh (chi) vui long nghién ctu k§ cac phat biéu (ménh dé) dudi day (gui
tirng thanh vién tham gia nhém thao luan tap trung ban in thang do nhap) va cho biét
quan diém cua anh (chi) vé cac van dé sau day:

1. Nhitng phat biéu nao anh (chi) cho 1a chua hiéu rd ¥ nghia?

2. Nhitng phét biéu nao anh (chi) cho 1a c6 nhiéu tir t6i nghia, gay khé hiéu
hodc khong 13 rang, gdy hiéu nham cho nguoi duoc phong van?

3. Nhitng phat biéu ndo anh (chi) cho 13 ¢6 hai hoac nhiéu tra 1oi hoic st dung
tir ngit goi ¥ tra 11 d6i véi nguoi duoc khao sat?

4. Nhitng phat biéu nao anh (chi) cho 14 sir dung nhiéu tir ngit thiéu mach lac
hoic tir ngir mau thuan?

5. Nhitng phat biéu nao anh (chi) cho 1a khong thé tim thiy thong tin tra l0i
hoac thiéu d6 tin cay?

6. Nhitng phat biéu nao anh (chi) cho 13 st dung hanh van, tir ngit khong phu
hop véi ngit canh trong tiéng Viét?

7. Nhitng phat biéu nao anh (chi) cho 1a da nghia, twong déng hodc khé phan
biét?

8. Anh (chi) c6 nhan xét thé nao vé hinh thirc trinh bay cta cac phat biéu nay?

Xin trdn trong Cam on anh (chj)!



20

PHU LUC 6

6.1. Xay dung thang do

Céc thang do déu duogc rit ra tir tong quan nghién ciru nhung c6 sy diéu chinh
cho phu hop Véi bdi canh nghién ctru nham dam bao tinh thuc té. Cac bién trong mo
hinh duogc do bang thang do Likert v6i thang diém danh gia tir 1 dén 5. Thang do duoc
sir dung trong phiéu khao sat chinh thirc dé do luong cac bién trong mé hinh nghién
ctru, cu thé nhu sau:

- Thang do Thai d6: Yéu té dau tién trong 1y thuyét hanh vi c6 ké hoach cua
Ajzen (1991), d6 1a “thai d6 hudng toi hanh vi”. Bién nay do ludng mic d6 mot nguoi
suy nghi (theo cach tich cuc) vé kha ning thuc hién mot hanh vi cu thé. “Thai do” 1a
danh gia ctia ca nhan d6 d6i véi két qua du kién caa viéc thuc hién hanh vi. Bock va
cong su (2005), Kolekofski, Jr. va Heminger (2003), 1ap luan rang thai d6 chia sé kién
thire nén duogc chia thanh cac giai doan, cu thé 13, gia tri ban than, biéu tuong quyén
luc va loi nhuan ky vong, hoic loi ich du kién. Piéu nay dé cap dén mirc 46 ma mot
nguoi tin rang viéc chia sé kién thirc s& mang lai cho ho céc loi ich tir bén ngoai va bén
trong (Bock va cong su, 2005; Hendriks, 1999), bao gém thu lao tai chinh, co hoi
thang tién tiém nang, hodc su cong nhan cia ngudi khac. Trong nghién ciru nay, ké
thira thang do cua Ajzen (1991), dugc do bing thang do Likert 5 mirc d6 tir 1 (hoan
toan dong khong dong ) dén 5 (Hoan toan dong ¥).

Bang 1. Thang do Thai do

Ma héa Ndi dung bién quan sat \
. Nguon
ATT | Thai d¢ (Attitude)

ATT1 | Viéc trién khai hoat dong chia sé tri thizc 1a mot y tuong hay.

Tb6i cam thay lac quan vé viéc trién khai hoat dong chia sé tri
ATT?2 thire

T6i nghi ring tham gia vao hoat dong chia sé tri thirc 1a didu |  Alzen,
ATT3 | s (1991)
ATT4 | Viéc trién khai hoat dong chia sé tri thirc 1a rat hitu ich.
ATT5 | Toi nghi chia sé tri thirc véi dong nghiép 1a didu tot

- Thang do chuan chii quan: “Chuan chu quan” duoc dinh nghia 1a nhan thic
ctia mot ca nhén, véi nhitng nguoi tham khao quan trong cua ca nhan d6 cho rang hanh
vi nén hay khong nén duogc thuc hién (Fishbein va Ajzen, 1975). Chuan chii quan do

ludng cam nhan ciia mot ngudi vé y kién nhitng ngudi xung quanh trong trudng hop




21

ngudi d6 mudn chia sé tri thire. Vi vay, chuan cha quan c6 thé phan anh tir phia xa hoi
va ngudi than (gia dinh, ban be, ddng nghiép va nhirng ngudi quan trong khac) t6i viéc
thue hién mot hanh vi cu thé. Theo Ajzen (1991), chuan cha quan nén tiép can qua
thang do “nhitng ngudi xung quanh nghi thé nao?”. Piéu nay ciing co thé duogc giai
thich trong bdi canh t6 chic va xi hoi, dic biét 1a khi nhan thic cia mot ca nhan vé
hanh vi duoc chap nhan, khuyén khich va thuc hién (Bock va cong su, 2005). Trong
nghién ciru nay, ké thira thang do cta Ajzen (1991); duoc do bang thang do Likert 5
muc d6 tir 1 (hoan toan ddng khong dong y) dén 5 (Hoan toan dong v).
Béang 2. Thang do Chuén chi quan

Ma hoa Néi dung bién quan sat .
z . Nguon

SN Chuan cha quan (Subjective norm)

SN1 Lanh dao cua t6i cho rang tham gia hoat dong chia sé tri thirc
1a quan trong.

SN2 S?p truc FiAép cua t6i ung ho toi tham gia chia sé tri thuc véi Ajzen,
dong nghigp. 1001
bong nghiép cua t6i nghi rang t6i nén chia s¢ tri thic voi ( )

SN3 A AR
dong nghiép cua minh.

SN4 | Bong nghiép cua toi ciing dang tham gia chia sé tri thuc.

- Thang do Nhan thirc kiém soat hanh vi

Nhan thic kiém soat hanh vi do luong niém tin cia mot ca nhan vé kha ning
thuc hién hanh vi cy thé cia ho (Fishbein va Ajzen, 2010). Trong chu dé chia sé tri
thirc, cam nhan kha ning kiém soat thé hién niém tin cia mot ngudi vé hanh vi chia sé
tri thirc cta ho. Nhan thirc Kiém soat hanh vi dé cap dén nhan thic cia mot ngudi vé
su can thiét cua cac ngudn luc va co hoi dé tham gia vao mot hanh vi cu thé va nhan
thirc vé kha nang tham gia vao hanh vi cia ho (Ajzen, 1991; Taylor va Todd, 1995).
Ajzen (1991), 1ap luan ring mot ca nhan cang nhan thay rang cac ngudn luc, co hoi va
kha nang can thiét dé thyc hién moét hanh vi nhat dinh 1a c¢6 sin cho minh, thi cang
kiém soat viéc thuc hién hanh vi d6, ca nhan d6 s& tin rang ban than ho s& c6 va do do
thai do cua ho ddi v6i hanh vi d6 s& tré nén thuan loi hon. Trong nghién ctru nay, ké
thira thang do cua Ajzen (1991), duoc do bang thang do Likert 5 mitc d6 tir 1 (hoan
toan dong khong dong ¥) dén 5 (Hoan toan dong ¥).
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Bang 3. Thang do Nhan thic kiém soat hanh vi

Ma héa Noi dung bién quan sat .
. . : : Nguon
PBC | Kiém soat hanh vi (Perceived behavioural control)
PBC1 | Toi thay viéc tham gia chia sé tri thirc 1a dé dang.
To6i tin minh ¢6 du kién thuc va nang luc dé chia sé tri thuc mot
PBC2 Y
cach tot nhat. Aizen
To6i c6 du nguon lyc (thoi gian, tai chinh hoac ky nang) dé tham jzen,
PBC3 | .. . 2 (1991)
gia chia sé tri thuec.
To6i cam thay minh c6 kha nang kiém soat viéc chia sé tri thuc voi
PBC4 | .. =
dong nghiép.

- Thang do phan thuong: Phan thuong c6 thé 1a tién té va phi tién té. Phan
thuong bang tién ¢ thé 1a tién thuong, su khuyén khich. Phan thudng phi tién té co thé
1a gidy chirng nhan, su cong nhan cua cong chung, s danh gia cao (Javaid va cong su,
2020). Phan thudng cua to chic rat hitu ich dé thuc ddy cac ca nhan thuc hién cac hanh
vi mong muén (Lin, 2007). Khi nhan vién nhan dugc phan thuong kinh té cho viéc
chia sé tri thic cua ho, ho cam thiy c6 dong luc hon dé chia sé tri thiae (Hau va cong
su, 2013). Phan thuong 13 yéu té duoc nhidu nghién ciru va xac dinh dong vai trod thiic
day nhu gidng nhu yéu td tao dong luc dé nhan vién tich cuc tham gia vao cac hoat
dong chia sé tri thie (Lee va Ahn, 2007; Hon va Leung, 2011; Tsai va cong sy, 2015;
Lee va Kim, 2017), rat hiru ich dé cac ca nhan thyc hién hanh vi t6 chac mong muébn
(Lin, 2007), co ché khen thudng quan trong hon hd trg ki thuat trong viéc tao dong
luc cho chia sé tri thize (Choi va cong sy 2008). Vi vay, nghién ctiru duoc ky vong rang
néu nhan vién cé niém tin nhan duoc phan thuong (ca vat chat va phi vat chat) thi ho
s& cang c6 thai do tich cuc dén hanh vi chia sé tri thc 4n va hién. Trong nghién ctru
nay, ké thira thang do cta Lin (2007), duoc do bang thang do Likert 5 muc d6 tir 1
(hoan toan dong khong dong ¥) dén 5 (Hoan toan dong v).

Bing 4. Thang do Phan thuéng

Ma hoéa N§i dung bién quan sat N
3 Nguon

RE Phan thwéng (Rewards)
REL T6i s& nhan dugc muc lwong cao hon dé doi lay viéc chia sé tri thuc

cua minh.
RE? T6i s€ nhan dugc tien thudng cao hon d¢ doi lay viéc chia sé tri thuc

Cua minh. N | Lin, (2007)
RE3 To6i s€ nhan duoc nhiéu co hdi thang tién hon nho viéc chia s¢ tri

thic ctia minh.
RE4 To6i s€ nhan dugc sy dam bao cong viéc cao hon dé doi lay viéc chia

sé tri thirc ctia minh.
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- Thang do Su ¢6 di c6 lai: Hanh vi ¢6 di c6 lai 3 duoc nhan manh nhu mot loi
ich ctia cac ca nhan tham gia vao trao doi x3 hoi, cac ca nhan tham gia vao cac trao doi
x3 hoi véi ky vong rang su dong gop cua ho s& dan dén sy dén dap c6 di c6 lai trong
tuong lai, mot ky vong duoc diéu chinh boi cam giac vé nghia vu ca nhan, 10ng biét on
va su tin tuéng (Blau, 1964). Diéu nay khac voi phan thuong & chd yéu td c6 di co lai
dwa trén mdi quan hé trao d6i giira ngudi chia sé va ngudi nhan tri thac. Kankanhalli
va cong su (2005), chi ra rang cac nhan vién sé& c6 thai do tich cuc d6i véi chia sé tri
thic khi ho nhan duoc loi ich bén ngoai (tién thuong, thing tién...), ciing nhu cam
thiy vui long dé chia sé voi ngudi khac khi nhan duoc cac loi ich xa hoi nhu sy thich
thu, sy cong nhan va két ndi tai noi 1am viéc. Burgess (2005), ciing chi ra rang cac ca
nhan sén sang chia sé tri thirc cia minh véi dong nghiép theo cac chuan muc “cé di co
lai” (dé cao loi ich ban than), cu thé ho chi chia sé¢ véi nhitng ca nhan duoc coi 1a s&
mang lai gia tri hoac chia sé lai kién thirc khi ho can trong tuwong lai. Trong nghién ciru
nay, ké thira thang do cua Kankanhalli va cdng su (2005), duoc do béng thang do
Likert 5 mirc do tir 1 (hoan toan dong khong dong ) dén 5 (Hoan toan dong v).

Bang 5. Thang do Su c6 di cé lai

Ma hoa Noi dung bién quan sat

—— . Nguon
RB | Swc6 di c6 lai (Reciprocal benefits)

Khi ti chia sé tri thac cua minh véi dong nghiép, t6i cang co

RBL | i quan hé giira ban than va ho.

B2 | i i i tong oo YT Kankanl
RB3 | Chia sé tri thirc gitip toi nhan dwoc tri thirc khi can thiét. (2005)
RB4 T6i tin rang nhitng yéu cau Vé tri thirc trong twong lai cta toi s&

dugc dap tng néu t6i chia sé tri thic.

- Thang do yéu t6 Niém vui: Niém vui dugc nhiéu nghién ctru trude day xac
dinh 13 dong luc bén trong thiic day tich cuc ca nhan thuc hién hanh vi, cy thé 1a ho
san long chia sé tri thac voi dong nghiép (Davenport va Prusak, 1998; Hau va cong su,
2013). Niém vui khi giup d& ngudi khac bat nguon tir khai niém vé long vi tha (Lin,
2007), bao gém cac hanh vi giup d& nhimg nguoi khac thong qua cac nhiém vu dugc
giao lién quan dén véan dé cua t6 chic (Organ, 1988). Khi mot ca nhan nhan thiy duoc
niém vui thong qua su gitp d& dong nghiép bang hanh dong chia sé tri thiuc cang

nhiéu, thi ho cang tich cuc chia sé nhiéu hon (Cabrera va cong su, 2006; Lin, 2007), vi
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ho cam thay hai 1ong khi gitp d& nguoi khac (Chennamaneni va cong su, 2012). Trong

nghién ctru ndy, ké thira thang do ctia Lin (2007), dugc do bang thang do Likert 5 mirc

d6 tir 1 (hoan toan ddng khong ddng y) dén 5 (Hoan toan dong ¥).

Béang 6. Thang do Niém vui

Ma hoa

Noi dung bién quan sat

" p—— , : Nguén
EN Niem vui (Enjoyment in helping others)
EN1 | Téi thich chia sé tri thirc cia minh vé6i ddng nghiép.
enp | 101 thich gitp do dong nghiép bang cach chia sé tri thic cua
minh. Lin, (2007)
EN3 | That tot khi giup ai d6 bang cach chia sé tri thuc cua toi.
EN4 | Chia seé tri thic cua toi voi dong nghiép 1a diéu thu vi.

- Thang do Mt quyén luc tri thizc: Davenport va Prusak (1998) da néi, “Néu tri

thize 13 quyén luc, thi nhitg nguoi s hitu kién thire co quyén lyc, nhung néu nhiing

ngudi khac biét duoc nhitng gi ho biét thi quyén luc nay s& biét mat”. Do dé, cac ca

nhan cam thay lo lang khi chia sé tri thirc doc nhat ma ho dang nim gitr s& mat di

quyén luc (Guo va cong su, 2017; T. Lu va cong su, 2018). Sy mat quyén lyc do mat

kién thirc am chi mdi lo ngai cia mot ca nhan vé viéc mat di vi tri vuot troi va quyén

so hitu kién thie sau khi tiét 16 kién thizc ma dong nghiép yéu cau (Chennamaneni,

Teng, va Raja 2012). Ndi lo ngai mat di quyén luc tri thire d6i v6i ca nhan chia sé tri

thirc anh hudng tiéu cuc téi thai d chia sé tri thirc ctia ca nhan do. Trong nghién ctu

nay, ké thira thang do cua Kankanhalli va cong su (2005), dugc do bang thang do

Likert 5 mirc do tir 1 (hoan toan dong khong dong ¥) dén 5 (Hoan toan dong ).

Bang 7. Thang do Mat quyén luc tri thic

Ma hoa Ndi dung bién quan sat .
— : : Ngudn
PLK | Mat quyen luc tri thiec (Perceived loss of knowledge power)
Chia sé tri thirc v6i dong nghiép khién toi mat di gia tri dic biét
PLK1 SN 2 s
ctia minh trong t6 chuec.
PLK? Chia s? tl’llthU:C véi dong nghiép khién t6i mat di quyen luc Kankanhalli
trong to chuc. VA cond Su
oLKa | Khi toi chia sé tri thic véi dong nghiép, i tin rang minh s& (2-0095) a
danh mat di nhitng kién thirc ma khong ai co.
oL ks |Chia se tri thic voi dong nghiép khién toi mat di kién thuc

khién t6i noi bat hon so vdi nguoi khac.

- Thang do Vin héa to chirc: Vin hoa té chie (VHTC) dé cap dén cac gia tri,

niém tin va tiéu chuan chung duoc cac thanh vién cia toé chic chap nhan. Nghién ciu
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cua Rai (2011), Nguyen va Mohamed (2011) d3 nhan manh va khing dinh rang viéc
tao ra kién thirc va hoc tap trong to chirc - tién than cua viéc chia sé kién thic trong
mét to chirc - bi anh huéng nhiéu bai cac chiéu vin hoa. Trong linh vuc khach san,
VHTC ¢6 anh huéng manh mé dén hanh vi chia sé kién thirc ddi véi cp do ca nhan va
t6 chirc (Hu va cong su, 2009). VHTC di duoc chirmg minh 1a mot yéu té du doan
manh m& vé y dinh chia sé tri thire (Bock va cong su 2005, Abzari va Abbasi 2011).
Trong nghién ctrtu cua minh Bock va cong sy (2005), da phat hién ra VHTC dong vai
tro 1a yéu té quyét dinh cac chuan muc cha quan, trong d6 ciu trac thé ché c6 muc do
anh huong ndi bat nhat. Trong nghién ciru nay, ké thira thang do cua Lin (2007); Bock
va cong sy, (2005), dugc do bang thang do Likert 5 mtc do tir 1 (hoan toan dong
khong dong ¥) dén 5 (Hoan toan dong ¥).
Bing 8. Thang do Vin héa t6 chic

Ma hoa Noi dung bién quan sat .
. —— Nguon
OC | Van hoa to chwc (Organizational culture)
oc1 Céc thanh vién t6 chuc cua ching t6i hai 1ong boi muc do hop
tac
0C2 C6 sy san sang cong tac gitta cac don vi to chic trong t6 chirc
cua ching toi.
0C3 Cac the‘mh vien trong cong ‘Fy cua chung t6i c6 niém tin lan Lin (2007):
nhau vao kha nang cua nguoi khac. Bock
Cac thanh vién trong cong ty cua ching toi c6 niém tin lan | ,
\ \ < e . 2 . s cn . +A | vacong su,
OC4 | nhau vao hanh vi cia nguoi khac dé hudng to1 muyc tiéu cua to (2005)
chuc.
0C5 Cong ty chung t61 cung cap cac chuong trinh dao tao chinh
thirc khac nhau dé nang cao kha nang thuc hién nhiém vu.
Cong ty chiing toi khuyen khich moi ngudi tham du hoéi thao,
OC6 o . 2 A
hoi nghi chuyén d¢, v.v.

- Thang do Lanh dao: Thong qua viéc 4p dung Iy thuyét Hanh vi c¢6 ké hoach
(TPB), chuan muc chu quan phan anh nhan thic vé hanh vi chia sé tri thirc ma cac ca
nhan duoc x4c dinh 13 ngudi quan trong cua td chire chap nhan, khuyén khich va thyc
hién, s& thiic day c4 nhan khéc ciing thuc hién hanh vi néi trén (Kuo va Young, 2008).
V6i tu cach 1a mot hinh mau, nha 1anh dao thuyét phuc nhan vién ctia minh rang ho cé
kha ning va trao quyén cho ho déng gbp vao tim nhin cua t6 chirc thong qua chia sé
tri thire (Zhang va cong sy, 2017). Cac nha lanh dao c6 thé tao ra cac chuan muc cha
quan tich cuc bing cach trao quyén cho cac thanh vién gian tiép thuc dy ho sin sang

tham gia hon vao cac hoat dong chia sé tri thirc dé dap ung ky vong cia cac nha lanh
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dao. Lanh dao dong vai tro nhu mot tinh nang tao dong luc, thong qua viéc truyén cam
himg cho nhan vién ctia minh dong goép vao sy thanh cong nhitng muc tiéu cua to chic
huéng t6i (Birasnav, 2014). Trong nghién ciru nay, ké thira thang do ctia Hsiu va Chiu
(2007), dugce do bang thang do Likert 5 mirc d6 tir 1 (hoan toan dong khong dong ¥)
dén 5 (Hoan toan dong ¥).

Bang 9. Thang do Lanh dao

Ma héa Noi dung bién quan sat N
- X Nguon
LE Lanh dao (Leadership)
LE1 Céac nha quan 1y cho rang viéc khuyén khich chia sé tri thirc
véi dong nghiép 1a co loi.
Cac nha quan 1y ludn hd tro va khuyén khich nhan vién chia .
LE2 % bt e il AR : Hsiu
sé tri thirc vai dong nghiép. NP
P \ . , J4 X J4 - \ X va Chlu,
LE3 Cac nha quan ly cung cap hau hét su trg gitip va nguon luc (2007)
can thiét d€ nhan vién cd thé chia sé tri thuc.
Cac nha quan ly quan tam dén viéc dam bao rang nhan vién
LE4 | T .
cam thay vui vé khi chia sé tri thicc véi dong nghiép.

- Thang do Cong nghé thong tin: Cong nghé thong tin (CNTT) va truyén thong
(email, phong chat, bang tin, Internet) d3 chtirng minh duoc tam quan trong khong thé
pht nhan (Bhatt, 2001; Kim va cong su, 2003), dugc xem la co so dir liéu thong tin,
tao diéu kién thuan loi cho cong viéc cong tac va thuc day chia sé tri thic co thé két
ndi pham vi bén trong va bén ngoai to chirc (Choi va cong su 2010, Buckley va
Giannakopoulos 2011). Tuy nhién, cac hoc gia ciing nhan dinh rang tu ban than cua
CNTT khong du dé khuyén khich hoat dong chia sé tri thirc (Hendricks, 1999), vai tro
ciia CNTT d6i vai viéc chia sé tri thac chi hiéu qua khi né lién quan dén dong luc chia
sé tri thu (Brazelton va Gorry, 2003; Suneson va Heldal, 2010). CNTT s€ tré thanh rao
can néu cac ca nhan nhan thire duogc 1a kho ap dung, phuc tap trong viéc hoc str. Trong
truong hop nhu vay, st dung CNTT nam trong tam kiém soat theo y mudn, nhan vién
hanh dong theo niém tin cua ho vé tinh kha dung va d& st dung cua cac cong cu
CNTT. Trong nghién ctru nay, ké thira thang do cua Lin (2007), Chennamaneni va
cong su, (2012), duoc do bang thang do Likert 5 mirc do tir 1 (hoan toan dong khong
d6ng y) dén 5 (Hoan toan dong ¥).
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Bang 10. Thang do Cong ngh¢ thong tin

Ma héa Ndi dung bién quan sat Naudn
0
IT Cong nghé thong tin (Information technology) g
To6i c6 thé dé dang tiép can cac cong cu va CNTT cua to
IT1 Y R L SN
chace dé chia sé tri thirc bat cir Iuc nao.
T2 T_rong toA’Chu;C, YI@C su dung cac cong cu va CNTT d¢ chia sé Lin (2007):
tri thuc rat de dang. . :
PO — X X ————Chennamaneni
Nhan vién dugc phép sir dung phan mém, mang noi bg de¢ < A
IT3 s e A ‘A A A  n va cong Su,
trao doi vai dong nghiép veé cong viéc. (2012)
Cong ty st dung cac nén tang cong nghé phu hop (cong
IT4 thong tin hoc thuat, trang web, email) nham ho trg viéc chia
sé tri thurec.

- Thang do Chia sé tri thirc an va tri thuc hién: Nonaka (1994), phan loai tri
thic cua té chac bao gom tri thie hién va tri thire an. Tri thuc hién c6 thé ton tai dudi
dang ky hiéu hoic van ban, nén chia sé tri thirc hién bao gom hau hét cac hinh thuc
dugc thé ché hoa trong cac to chirc. Thuc hanh chia sé tri thie hién phd bién hon ¢ noi
1am viéc vi tri thirc hién c6 thé d& dang nam bit, hé thdng hoa va truyén tai (Wang Z,
Wang N, Liang H., 2014). Nguoc lai, vi tri thirc an khong thé dugc thé hién dudi dang
16 n6i, biéu twong va van ban, tri thirc an 1a nhitng hiéu biét, truc giac va linh cam chu
quan, n6 bat nguon sau xa tir hanh dong va kinh nghiém cta mot ca nhan, cling nhu
trong nhitng y tudng, gia tri hoic cam xtc ma ngudi d6 chip nhan (Nonaka va
Takeuchi, 1995). Tri thic an vé co ban nam trong tim tri clia cic c4 nhan nén tuong
tac mat d6i mat 1a phuong tién chinh dé chia sé tri thic an va duoc thé hién dudi dang
hanh déng cta con ngudi nhu thai do, cam két va dong luc ca nhan thic day chia sé tri
thirc an (Nonaka va Krogh, 2009; Holste J, Fields D, 2010). Tién dé cho su két hop va
chuyén tir tri thire hién c6 sang tri thirc méi 13 chia sé tri thuc, két qua sé& thuc day thuc
hién cac ¥ tuong sang tao, tac dong tich cuc dén hiéu qua lam viéc (Yun va Lee,
2017). Chia sé tri thirc hién s& ning cao hiéu qua hoc tap, 1am thay doi cau trac tri thuc
ctia nhan vién. Bén canh d6, cic nhan vién trong to chirc ¢ thé co dugc va st dung
cac ky niang, kinh nghiém va phuong phap dic biét dé lam viéc tét hon nho vao doi
mai nhan thie va chia sé tri thirc an (Wang va cong su, 2014).

Chia sé tri thirc dugc coi 1a mot chién luoc sinh t6n co ban trong Ky nguyén
chuyén sau vé tri thirc, 13 ngudn ddi méi quan trong va 1a nén tang cho su thanh cong
cua to chirc (Hussein va cong su, 2016; Podrug va cong su, 2017; Akram, Lei, Haider,

va Hussain, 2018). Cac két qua nghién ctru hién c6 da sé chirng minh ring hanh vi chia
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sé kién thic ctia nhan vién c6 lién quan mat thiét dén ddi méi, sang tao dich vu trong
khach san (Mura va cong su, 2013; Yang, 2010; Kim va Lee, 2010); Pé diéu tra cac
tac dong tiém an va dang ké cua chia sé tri thirc hién va an dbi voi hanh vi 1am viée doi
méi cua nhan vién khach san 5 sao thugc dia ban TP.HCM, luan an nay ké thira thang
do cia Wang va Wang (2012), duoc do bang thang do Likert 5 mirc d6 tir 1 (hoan toan
ddng khong dong ) dén 5 (Hoan toan dong v).

Béang 11. Thang do Chia sé tri thirc 4n

Ma hoéa Néi dung bién quan sat .
- Nguon
TKS | Chiasé tri thirc an (Tacit knowledge sharing)
T6i thuong chia sé tri thie vé kinh nghiém cta minh véi cac
TKS1 X .
dong nghiép
To6i thuong thu thap tri thac vé kinh nghiém tr cac dong
TKS2 DU
nghiép cua minh.
T6i thuong chia sé tri thic vé bi quyét voi cac dong nghiép
TKS3 .
Cua minh. i . Wane va
To6i thuong thu thap tri thirc thong qua bi quyét tir cac dong &
TKS4 L0 Wang
nghiép ctia minh. (2012)
To6i thuong chia sé tri thac vé chuyén mon voi cac dong
TKS5 R
nghiép cua minh.
To6i thuong thu thap tri thac vé chuyén mén tir cic dong
TKS6 R
nghi¢p cua minh.
Toi sé chia sé nhitng bai hoc tir nhitng that bai trong quéa khu
TKS7 o . Zer A i &
cua minh khi cam thay can thiét.
Bang 12. Thang do Chia sé tri hién
Ma hoa Ndi dung bién quan sat .
: : : — : Nguon
EKS | Chia sé tri thic hién (Explicit knowledge sharing)
To6i thuong chia sé cac van ban va tai li€u chinh thic vai cac
EKS1 X AT
dong nghiép cua minh.
To6i thuong chia sé cac van ban va tai liéu ma t6i tu chuan bi
EKS2 e s ax R
Véi cac dong nghiép cua minh.
EKS3 T_03 th‘uforgg thu tf_lailp cac van ban va tai liéu chinh thirc vé cong Wang va
viéc tir dong nghiép clia minh. Wan
Co quan cia t6i khuyén khich moi ngudi chia sé tri thirc bang g
EKS4 . . ; (2012)
cac phuong phép khac nhau.
To1 thuong duoc co quan cung cap cac chuong trinh dao tao
EKS5 N .
va phat trién khac nhau.
Co quan cua t6i da dau tu cac hé thong cong nghé thong tin dé
EKS6 x A b s gri
ho trg cho viéc chia sé tri thuec.
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Mai héa English Tiéng Viét Ngudn
ATT Attitude Thai d¢
Implementing knowledge |\, .. ., .z : A s e
ATT1 | sharing activities is a good Vige trien khal hoat dong chia sé tri

idea.

thare 1a mot y tuong hay.

| feel ~optimistic about) .. .., thay lac quan vé viéc trién
ATT2 Isrr?frli?]mzr(]:tt?\t/li?ir:es knowledge khai hoat dong chia sé tri thirc. _
g S— : Ajzen, (1991)
| think  participating in T6i nghi rang tham gia vao hoat
ATT3 | knowledge sharing activities is | . 'S 18 Ham gig vao 1o¢
. . dong chia sé tri thue 1a diéu thu vi.
interesting.
Impl_ementlng _the kqowledge Viéc trién khai hoat dong chia sé tri
ATT4 | sharing activities is very AT S
thire 1a rat hiru ich.
useful.
| think knowledge sharing with | T6i nghi chia sé tri thac véi dong
ATTS : L A A
my coworkers is good. nghiép la diéu tot
RE Rewards Phén thwéng Nguén
| will receive a higher salary in | T6i s& nhan dugc mirc luong cao
RE1 |return for my knowledge | hon dé doi lay viéc chia sé tri thuc
sharing. Ctia minh.
| will receive a higher bonus in | T6i s& nhan’duc_yc tien thudong cao
RE2 |return for my knowledge | hon @€ doi lay viéc chia sé tri thic
sharing. cua minh
| will receive increased | To6i s€ nhan duoc nhicu co hoi thang | Lin, (2007)
promotion  opportunities in | tién hon nho viéc chia sé tri thirc cua
RE3 -
return for my knowledge | minh
sharing
I will receive increased job | T6i s€ nhan dugc su dam bao cong
RE4 | security in return for my | viéc cao hon dé doi lay viéc chia sé
knowledge sharing. tri thirc cila minh
RB Reciprocal benefits Sw ¢o di co lai Nguén
| strengthen ties between | Khi t6i chia sé tri thirc cua minh véi
RB1 | existing members of the | dong nghiép, téi cung co moi quan
organization and myself. h¢ gitra ban than va ho.
| expand the scope of my | Chia s¢ tri thirc giap t6i m¢ rong
RB2 | association with other | pham vi lién ket cua minh véi cac | Kankanhalli
organization members. thanh vién khac trong to chuc. va cong su,
| expect to receive knowledge | Chia sé tri thirc gitip t6i nhan dugc (2005)
RB3 | . o C Az
in return when necessary. tri thire Khi can thiét.
| believe that my future | T6i tin rang nhiing yéu cau vé tri
RB4 | requests for knowledge will be | thirc trong tuong lai cua t6i s€ duoc
answered. dap ung néu to6i chia sé tri thuc.
EN Enjoyment in helping others | Niém vui khi gitip d& ngudi khac Ngudn
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EN1

| enjoy sharing my knowledge
with colleagues

Toi thich chia sé tri thac cia minh
vdi dong nghiép.

EN2

| enjoy helping colleagues by
sharing my knowledge

Téi thich giup d& dong nghiép bang
cach chia s¢ tri thirc cia minh.

EN3

It feels good to help someone
by sharing my knowledge

That tét khi giup ai do6 bang cach
chia sé tri thac cia toi.

EN4

Sharing my knowledge with
colleagues is pleasurable.

Chia sé tri thac cua t6i voi dong
nghiép la diéu tha vi.

Lin (2007)

PLK

Perceived loss of knowledge
power

MAt quyén luc tri thic

Nguén

PLK1

Sharing knowledge with my
co-workers makes me lose my
unique value in the
organisation.

Chia s¢ tri thiac véi dong nghigp
Khién t6i mat di gia tri dac biét cua
minh trong t6 chuc.

PLK2

Sharing knowledge with my
co-workers makes me lose my
power base in the organisation.

Chia s¢ tri thic véi dong nghiép
khién t6i mat di quyén luc trong to
chuc.

PLK3

When | share knowledge with
my coworkers, | believe | will
lose my knowledge that no one
else has.

Khi t6i chia sé tri thuc véi dong
nghiép, toi tin rang minh s€ danh
mat di nhirng Kién thirc ma khong ai
co.

PLK4

Sharing knowledge with my
co-workers makes me lose my
knowledge that makes me
stand out with respect to
others.

Chia sé tri thac véi dong nghiép
khién t6i mat di kién thac khién toi
noi bat hon so vdi nguoi khac.

Kankanhalli va
cong su,
(2005)

SN

Subjective norm

Chuin muc chia quan

Ngudn

SN1

My leader Dbelieves that
participating in  knowledge
sharing activities is important.

Lanh dao cua t6i cho rang tham gia
hoat dong chia sé tri thirc 1a quan
trong

SN2

My leader supports me in
sharing  knowledge  with
colleagues.

Sép tryc tiép cua toi ung hg toi tham
gia chia sé tri thuc véi dong nghiép

SN3

My colleagues think that |
should share knowledge with
them.

Pong nghiép cua téi nghi rang toi
nén chia sé tri thirc vai dong nghiép
cua minh.

SN4

My colleagues are also
engaging in knowledge sharing

Pong nghiép cua toi ciing dang tham
gia chia sé tri thac

Ajzen, 1991

oC

Organizational culture

Vin hoa td chic

Ngudn

OC1

Our organization members are
satisfied by the degree of
collaboration.

Céc thanh vién t6 chuc cia ching
to1 hai long boi mie do hop tac

0C2

There is a willingness to
collaborate across
organizational units within our
organization.

Co sy san sang cdng tac gilta cac
don vi t6 chac trong to6 chic cua
chiing t61.

OC3

Our company members have
reciprocal faith in others’
ability.

Cac thanh vién trong cong ty cua
chiing t6i c6 niém tin lan nhau vao
kha nang ctia nguoi khac.

Lin (2007);
Bock va cong
su, (2005)
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OC4

Our company members have
reciprocal faith in others’
behaviors to work toward
organizational goals.

Cac thanh vién trong cong ty cua
chang toi ¢6 niém tin lan nhau vao
hanh vi ctia ngudi khac dé huong toi
muc tiéu cua tod chuc.

OC5

Our company provides various
formal training programs for
the performance of duties.

Cong ty chang toi cung cip cic
chuong trinh dao tao chinh thuc
khac nhau dé ning cao kha ning
thuc hién nhiém vu.

0OC6

Our company  encourages
people to attend seminars,
symposia, etc.

Cong ty chung t6i khuyen khich moi
nguoi thgm du hoi thao, hoi nghi
chuyén de, v.v.

LE

Leader

Lanh dao

Nguén

LE1

Managers think that
encouraging knowledge
sharing with colleagues is
beneficial

Céc nha quan ly cho rang Viéc
khuyén khich chia sé tri thuc voi
dong nghiép 1a co 1oi.

LE2

Managers always support and
encourage employees to

Céc nha quan 1y luon ho trg va
khuyen khich nhan vién chia sé tri
thic véi dong nghiép.

LE3

Managers share their
knowledge with colleagues

Céc nha quan ly cung cap hau hét su
tro giup va nguon lyc can thiét dé
nhan vién c6 thé chia sé tri thirc.

LE4

Managers provide most of the
necessary help and resources to
enable employees to share
knowledge

Cac nha quan ly quan tam dén viéc
dam bao rang nhan vién cam thay
vui vé khi chia sé tri thirc véi dong
nghiép.

Hsiu va Chiu
(2007)

PBC

Perceived behavioural
control

Nhan thirc Kiém soat hanh vi

Nguén

PBC1

| find it easy to participate in
knowledge sharing.

Toi thay viéc tham gia chia s tri
thac 1a dé dang

PBC2

| believe | have sufficient
knowledge and ability to share
knowledge effectively.

Téi tin minh c6 du kién thic va
nang luc dé chia sé tri thac mot cach
tot nhat

PBC3

| have adequate resources
(such as time, finances, or
skills) to participate in
knowledge sharing.

T6i ¢6 du nguon lyc (thoi gian, tai
chinh hoac ky nang) dé tham gia
chia sé tri thac

PBC4

| feel that I am in control of my
ability to share knowledge with
colleagues.

T6i cam thdy minh c6 kha ning
Kiém soat viéc chia sé tri thuc voi
dong nghiép

Ajzen, 1991

IT

Information technology

Cong nghé thong tin

Ngudn

IT1

Whenever | want to share
knowledge, | can easily access
tools and technology in our
organisation.

T6i ¢6 thé dé dang tiép can cac cong
cu va CNTT cua to chuc dé chia sé
tri thac bat cur luc nao.

IT2

In our organisation, it is easy
to use tools and technology to
share knowledge.

Trong to chuc, viéc st dung cac
cong cu va CNTT dé chia se tri thirc
rat dé dang.

IT3

Employees are allowed to use

Nhan vién dugc phép sir dung phan

Lin (2007);
Chennamaneni
va cong su,
2012
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software, intranet to discuss
with colleagues about work.

mém, mang ndi bo dé trao d6i véi
dong nghiép vé cong viéc.

IT4

My organization has
appropriate  technology in
place (e.g., academic portal,
web site, e-mail) to support
knowledge sharing.

Cong ty sir dung cic nén tang cong
nghé phu hop (cong théng tin hoc
thuat, trang web, email) nham hd trg
viéc chia sé tri thac.

TKS

Tacit knowledge sharing

Chia sé tri thic 4n

Nguén

TKS1

Share knowledge based on
their experience

T6i thuong chia sé tri thiac vé kinh
nghiém cua minh vé&i cac dong
nghiép

TKS2

Collect knowledge from others
based on their experience

T6i thuong thu thap tri thic vé kinh
nghiém tir cac dong nghiép cua
minh.

TKS3

Share knowledge of know-
where or know-whom with
others

Toi thuong chia sé tri thuc ve bi
quyet vai cac dong nghiép cuia minh.

TKS4

Collect knowledge of know-
where or know-whom with
others

Toi thuong thu thép tri thie thong
qua bi quyét tir cac dong nghiép cua
minh.

TKS5

Share knowledge based on
their expertise TS

T6i thuong chia sé tri thac vé
chuyén moén vai cac dong nghiép
cua minh.

TKS6

Collect knowledge from others
based on their expertise

Toi thuong thu thap tri thuc vé
chuyén mon tir cac dong nghiép cua
minh.

TKS7

Share
failures
necessary

from
they

lessons
when

past
feel

Toi s€ chia sé nhitng bai hoc tu
nhig that bai trong qua khu cua
minh khi cam thay can thiét.

Wang va
Wang (2012)

EKS

Explicit knowledge sharing

Chia sé tri thac hién

Nguén

EKS1

Frequently  share  existing
reports and official documents
with  members of my
organization.

To6i thuong chia sé cac van ban va
tai liéu chinh thuc vai cac dong
nghiép cua minh.

EKS2

Frequently share reports and
official documents that they
prepare by themselves with
members of my organization.

To6i thuong chia sé cac van ban va
tai liéu ma téi ty chuan bi véi cac
dong nghiép cta minh.

EKS3

Frequently collect reports and
official documents from others
in their work.

Toi thuong thu thép cac van ban va
tai liéu chinh thic vé cong viéc tur
dong nghiép cua minh.

EKS4

Are frequently encouraged by
knowledge sharing
mechanisms.

Co quan cta t0i khuyén khich moi
nguol chia sé tri thuc bang cac
phuong phéap khéc nhau.

EKS5

Are frequently offered a
variety of training and
development programs.

T6i thudng duoc co quan cung cap
cac chuong trinh dao tao va phat
trién khac nhau.

EKS6

Are facilitated by IT systems
invested for knowledge
sharing.

Co quan cia t6i di dau tu cac hé
thong cong nghé thong tin dé ho tro
cho viéc chia sé tri thuec.

Wang va
Wang (2012)
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6.3. Piéu chinh thang do

M3 hoa Ban diu Y kién diéu chinh
ATT | Thai dé (Attitude) nguén tir Ajzen, 1991
Viéc trién khai hoat dong chia sé tri o R
ATTL | thire 1a mot ¥ twong hay. G nguyén
T6i cam thiy lac quan vé viéc trién | .. R
ATT2 khai hoat dong chia sé tri thirc. GIt nguyén
T6i nghi rang tham gia vao hoat dong | ~. . A
ATTS | chia sé tri thivc 1 didu thi vi. Gitr nguyén
Viéc trién khai hoat dong chia sé tri . R
ATT4 | thire 1a rét hitu fch. G nguyén
T6i nghi chia sé tri thic véi dong | .. A
ATTS nghiép 1a diéu tét Gl nguyén
M3 héa Ban dau Y kién diéu chinh
RE | Phan thwéng (Rewards) ngudn tir Lin (2007)
T6i s€ nhan dugc mirc lwong cao hon
RE1 | d¢ doi lay viéc chia sé tri thac cua | Gilr nguyén
minh.
T6i s& nhan dugc tién thuong cao
RE2 | hon dé doi lay viéc chia sé tri thuc | Gir nguyén
cua minh.
T(:)i s€ nhan dugc nhiéu co hoi thang
RE3 | tién hon nho viéc chia sé tri thic caa | Gitr nguyén
minh.
Toi s€ nhan dquc sy ’dém bao cong
RE4 | viéc cao hon d¢ doi lay viéc chia sé | Giir nguyén
tri thirc cia minh.
M3 héa Ban dau Y kién diéu chinh
RB Sw ¢6 di c6 lai (Reciprocal benefits) nguon tir Kankanhalli va ¢dng sw, (2005)
Khi t6i chia s¢ tri thic Cua minh voi | Poi cach dién dat thanh “Chia sé tri thuc
RB1 | dong nghiép, t6i cung co moi quan hé | gitp tdi cung co Moi quan hé gitra ban than
gitra ban than va ho. va dong nghiép trong khach san”.
Chia s¢ tri thirc gitp t6i mo rong | Poi cach dién dat thanh “Chia sé tri thuc
RB2 | pham vi lién ket cia minh véi cac | giup t6i mo rong pham vi lién ket voi dong
thanh vién khac trong to chuc. nghiép trong to chac”.
thirc khi can thiét. (gm,}’ A A Eiip
N - o s 5 .| D6i cach dién dat thanh “Khi t6i chia sé tri
Toi tin rang nhimng yéu cau vé tri thic ciia minh véi dong nghiép, t6i tin ran
RB4 | thuc trong tuong lai cua toi s€ duoc 9 NGAIEP, g

dap tng néu toi chia sé tri thuc.

s€ nhan lai tri thuc khi yéu cau trong tuwong
lai”.

Ban dau

Y kién diéu chinh
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EN

Niém vui khi gitip d& nguoi khac (Enjoyment in helping others) ngudn tir Lin

(2007)
T6i thich chia sé tri thirc cua minh | ... A
ENL i dong nghiép. G nguyén
T6i thich giup d& dong nghiép bang | ~.. .
EN2 cach chia sé tri thirc ciia minh. GI& nguyén.
That tét khi gitp ai do bang cach chia | PO ¢4ch dien dat thanh *Toi cam thay rat
EN3 P vui khi duogc giap do ai do bang cach chia
sé tri thirc cua toi. f bt 1
s¢ tri thirc ctia minh”.
Chia sé tri thac cua toi v6i dong | ~.. R
EN4 | nghiep 1a didu tha vi. Giir nguyeén.
M3 héa Ban diu Y kién diéu chinh
PLK Mt quyén luc tri thic (Perceived loss of knowledge power) nguén tir
Kankanhalli va céng su, (2005)
Chia se¢ tri thac vgi dong nghiép | Doi cach dien dat thanh “Chia sé tri thuc
PLK1 | khién t6i mat di gia tri dac biét cua | vai dong nghiép khién t6i mat di gia tri doc
minh trong t6 chuc. nhat”.
Chia se¢ tri thac voi dong nghiép
PLK2 | khién t6i mat di quyén luc trong to | Gitt nguyén.
chuc.
Khi t6i chia sé tri thic véi dong | Doi cach dién dat thanh “Khi toi chia sé tri
PLK3 | nghiép, t0i tin rang minh s& danh mat | thac voi dong nghiép, toi nghi s€ danh mat
di nhttng kién thirc ma khong ai cb. nhirng tri thirc ma khong ai c6”
Chia s¢ tri thac véi dong nghiép | Doi cach dién dat thanh “Chia se¢ tri_thuc
PLK4 | khién t6i mat di kién thac khién toi | véi dong nghiép khién t6i mat di sy noi bat
noi bat hon so v&i nguoi khac. trong mat nguoi khac”,
M3 héa Ban diu Y kién diéu chinh
SN | Chuan muc chi quan (Subjective norm) nguén tir Ajzen, 1991
Lanh dao cua toi cho rang tham gia
SN1 | hoat dong chia sé tri thic 1la quan | Giir nguyén.
trong.
Sép tryc tiép cua toi ung ho toi tham Doi cach dien dat thanh "Sep truc tiep cua
SN2 AR, o toi khuyén khich t6i tham gia chia sé tri
gia chia sé tri thuc véi dong nghiép. o A A
thac véi dong nghiép
bong nghicp cta 10i nghi rang 01 | pa 40y iy dat thanh “Ddng nghiép cua
SN3 | nén chia sé tri thuc véi dong nghiép | .. . s .. . L S,
N to1 nghi rang t61 nén CSTT cua minh”.
Cua minh.
Pong nghiép cua toi ciing dang tham | .. A
SN4 gia chia sé tri thaec. Giix nguyén.
M4 héa Ban diu Y kién diéu chinh
Vin héa té chic (Organizational culture), nguén tir Lin (2007); Bock va c¢dng
ocC :
sw, (2005)
wsr a2 oo . .| DOi cich dién dat thanh “Cac thanh vién
Cac thanh vién to chuc cua ching toi . x Ao ,
OC1 1 i an . trong khach san hai long vé mtc do hop tac
hai long boi mae d6 hop tac \ ’
cung nhau”.
Co su san sang cong tac gitta cac don | Poi cach dién dat thanh “Cé sy san sang
OC2 | vi to chtc trong t6 chuc cta ching | hop tac gitra cac phong ban, don vi trong

toi.

khach san cua t61”.




35

Cac thanh vién trong cong ty cua

OC3 | chung tdi co niém tin ldn nhau vao | Loai do tring ndi dung véi cau hoi OCA4.
kha nang ctia nguoi khac.
Cac thanh vién trong cong ty CU | pai oo i dat thanh “Céc thanh vién cé
ching t6i ¢6 niém tin lan nhau vao | _.x ~.. ' \ . % A
OC4 N S 11 AR s .. | niém tin lan nhau va hudéng dén muc tiéu
hanh vi cua nguoi khac dé hudng toi , , ”
A R chung cua khach san”.
Mmuc tiéu cua to chuec.
Cong ty ching toi cung cap cac | Poi cach dién dat thanh “Khéach san cé cac
0C5 chuong trinh dao tao chinh thirc khac | chuong trinh dao tao chinh thirc d¢ nang
nhau d€ nang cao kha nang thuc hién | cao kha nang thuc hién nghiép vu cho nhan
nhiém vu. vién”.
Cong ty ching t6i khuyén khich moi | P6i cach dién dat thanh “Khach san khuyén
OC6 | nguoi tham dy hoi thao, hoi nghi | khich nhan vién tham dy hoi thao, hoi nghi,
chuyén d¢, v.v. chuyén d¢,...”.
M3 héa Ban diu Y kién diéu chinh
LE | Lénh dao (Leader) ngudn tir Hsiu va Chiu (2007)
Cic nha quan ly cho rang viéc | Doi cach dién dat thanh “Lanh dao cho rang
LE1 | khuyén khich chia sé tri thuc vai | viéc khuyen khich chia sé tri thirc véi dong
dong nghiép 1a co 1oi. nghiép la co 1oi”.
Cac nha quan ly luén ho trg va | Doi cach dién dat thanh “Lanh dao ludn ho
LE2 | khuyén khich nhan vién chia sé tri | trg va khuyén khich nhan vién chia sé tri
thirc vai dong nghiép. thac vai dong nghiép”.
Céc nha quan ly cung cap hau hét su | Doi cach dien dat thanh “Lanh dao ho tro
LE3 |tro giap va nguon lyc can thiét dé | nguon luc can thiét dé nhan vién c6 thé chia
nhan vién c6 thé chia sé tri thic. sé tri thac”.
Céc nha quan 1y quan tdm den Viee | pa 0 43 dat thanh “Lanh dao quan
dam bao rang nhan vién cam thay vui | . c . 5 O z A
LE4 tam dén viéc nhan vién cam thay vui vé khi
vé khi chia sé tri thic voi ddng A Ay
A chia sé tri thuc voi dong nghiép”.
nghiép.
M3 héa Ban diu Y kién diéu chinh
PBC | Kiém soat hanh vi (Perceived behavioural control), ngudn tir Ajzen, 1991
T6i thdy viéc tham gia chia sé tri | .. .
PBCL | thirc 12 d& dang. Giix nguyén.
Toi tin minh c6 di kién thie va nang | p5; 0 421 dat thanh “Téi tin minh c6 di
PBC2 | luc @é chia sé tri thac mot cach tot Kién thire va n 2 ”»
nhat. ién thire va nang lyc dé CSTT”.
Toi c6 di nguon luc (thoi gian, tai | Doi cach dién dat thanh “Téi co du nguon
PBC3 | chinh hoac k¥ nang) d¢ tham gia chia | lyc (thoi gian hoac kha nang) dé tham gia
sé tri thuec. chia sé tri thuac”.
T6i cam thay minh c6 kha nang kieém
PBC4 | soat viéc chia sé tri thic voi dong | Gitt nguyén.
nghiép.
M3 héa Ban diu Y kién diéu chinh
IT Cong nghé théng tin (Information technology), nguon tir Chennamaneni va
cong sw, 2012; Lin (2007); Jolaee (2014)
IT1 Toi c6 the dé dang tiép can cac cong | Doi cach dien dat thanh “Bat cur khi nao toi

cu va CNTT cua té chuc dé chia sé

mudn chia sé tri thic, toi déu co6 thé d&
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tri thac bat ci luc nao.

dang tiép can cac coéng cu va cong nghé
trong khach san”.

Trong t6 chuc, viéc stir dung cac cong

Doi cach dién dat thanh “Trong khach san,

IT2 cu va CNTT dé chia sé tri thic rit dé | that d& dang st dung cac cong cu cong nghé
dang. thong tin dé chia sé tri thuc”.
Nhan vién dugc phép su dung phan
IT3 mém, mang ndi bo dé trao ddi voi | Giir nguyén.
ddng nghiép vé cong viéc.
Cong ty sir dung cac nén tang cong | Ddi cach dién dat thanh “Khach san c6 san
T4 nghé phu hop (cong thong tin_hoc | cong ngh¢ phu hop (vi du: Cong thong tin
thuat, trang web, email) nham hd trg | hoc thuat, trang web, e-mail) dé hd tro chia
Viéc chia sé tri thuec. sé tri thac”.
M3 héa Ban diu Y kién diéu chinh
TKS | Chia sé tri thirc 4n (Tacit knowledge sharing) nguén tir Wang va Wang (2012)
Té6i thuong chia sé tri thac vé kinh | D6i cach dién dat thanh “T6i thuong chia sé
TKS1 |nghiém cia minh voi cac dong | vé kinh nghiém cia minh voi cic dong
nghiép nghiép”.
T6i thuong thu thap tri thac vé kinh B(:)i Cé.Ch d ien Adat thénh. “Toi thu (‘yng thu
TKS2 AT A L thap tri thirc thong qua kinh nghiém tir cac
nghiém tir cac dong nghiép cta minh. | O
dong nghiép ctia minh”.
T6i thuong chia sé tri thic vé bi | Doi cach dién dat thanh “T6i thuong chia sé
TKS3 4 he g aX A Ao e A A L
quyet véi cac dong nghiép ciia minh. | vé bi quyét voi cac dong nghiép cua minh”.
To6i thuong thu thap tri thire thong
TKS4 | qua bi quyét tir cac dong nghiép cua | Giit nguyén.
minh.
T6i thuong chia sé tri thuc vé chuyén Bf;) i CéChAdiénAd at ﬂ,l?nh,“Té;i thubng.fhia ?é
TKS5 RS AL vé chuyén mén vdi cac dong nghiép cua
mon vai cac dong nghiép cua minh. minh”
To6i thuong thu thap tri thuc ve
TKS6 | chuyén mén tir cac dong nghiép cua | Giit nguyén.
minh.
T6i s€ chia sé nhiing bai hoc tur | Boi cach dién dat thanh “T6i s& chia sé
TKS7 |nhiing that bai trong qua khir cua | nhitng bai hoc kinh nghiém trong qua khu
minh khi cam thay can thiét. khi cam thay can thiét”.
M3 héa Ban dau Y kién diéu chinh
Chia sé tri thirc hién (Explicit knowledge sharing), nguon tir Wang va Wang
EKS
(2012)
To6i thuong chia sé cac van ban va tai
EKS1 |liéu chinh thic véi cac ddng nghiép | Giit nguyén.
cua minh.
T6i thuong chia sé cac van ban va tai
EKS2 | liéu ma toi ty chuan bi voi cac ddng | Giit nguyén.
nghiép cua minh.
To6i thwong thu thap cac van ban va
EKS3 | tai liéu chinh thic vé cong viéc tir | Gitr nguyén.
ddng nghiép ctia minh.
Co quan cua t6i khuyén khich moi | DPdi cach dién dat thanh “Khach san khuyén
EKS4 | nguoi chia sé tri thac bing céac | khich moi nguoi chia sé tri thac bang céc

phuong phéap khéac nhau.

hinh thirc khac nhau”.
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T6i thuong duoc co quan cung cap

Poi cach dién dat thanh “T6i thuong duoc

EKS5 |cac chuong trinh dao tao va phat | khach san cung cip cac chwong trinh dao
trién khac nhau. tao va phat trién khac nhau”.
Co quan cua toi da dau tu cac hé | Ddi cach dién dat thanh “Khéach san dau tu
EKS6 | théng cong nghé thong tin dé hd tro | cac hé thdng cong nghé thong tin dé hd tro

cho viéc chia sé tri thuec. cho viéc chia sé tri thuc”.

6.4. Bang tong hop thang do chinh thic

Ma héa Noi dung bién quan sat
STT Nguén
ATT | Thai @ (Attitude)
1 | ATTL ?]/a:;c trien khai hoat dong chia sé tri thirc 1a mét y tuong
5 | ATT? Tf" <_:am, thay lac quan vé viéc trién khai hoat dong chia
sé tri thuec.
3 | ATT3 Tgi ngl}i rang tham gia vao hoat dong chia sé tri thirc 1a | Ajzen, (1991)
diéu tha vi.
4 | ATT4 | Viéc trién khai hoat dong chia sé tri thire 1a rat hiru ich.
5 | ATT5 | T6i nghi chia sé tri thuc voi dong nghiép 1a diéu tot
STT| RE |Phén thuéng (Rewards) Nguén
Tbi s& nhan duoc mic lwong cao hon dé doi lay viéc
6 RE1 A
chia sé tri thirc cua minh.
T6i s& nhan duogc tién thuong cao hon dé doi lay viéc
7 RE2 it
chia sé tri thirc cua minh. Lin, (2007)
T6i s& nhan duoc nhiéu co hoi thing tién hon nhd viéc ’
8 RE3 P
chia sé tri thirc cua minh.
To61 s€ nhan dugc sy dam bao cong viéc cao hon dé doi
9 RE4 | .« .. AT
lay viéc chia sé tri thirc cua minh.
STT| RB | Swco dico lai (Reciprocal benefits) Nguon
10 | rey | Chia sé tri thirc gitip toi cing co moi quan hé gitra ban
than va dong nghiép trong khach san.
11 | rB2 Crlla sé trIA thirc giup t01’ mo rong pham vi lién két vai Kankanhalli
dong nghiép trong to chuc. va cong su
12 | RB3 ggla sé tri thire gitip t61 nhan duoc tri thuc khi can gitp (2'005) '
Khi t6i chia sé tri thic cua minh véi dong nghiép, toi
13 | RB4 | .. & A . oA 3
tin rang sé nhan lai tri thirc khi yéu cau trong tuong lai.
STT| EN | Niém vui (Enjoyment in helping others) Nguon
14 | EN1 | Téi thich chia sé tri thirc cia minh voi dong nghiép. Lin, (2007)
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Téi thich gitp d& dong nghiép bang cach chia sé tri

15 | EN2 A
thirc cua minh.
To6i cam thay rat vui khi dugc giup do ai do bang cach
16 | EN3 AR
chia sé tri thirc cua minh.
17 | EN4 | Chia sé tri thirc cua toi voi dong nghiép la diéu thi vi.
sTT! PLK Mat quyen lwc tri thirc (Perceived loss of knowledge Nguén
power)
18 | PLK1 CAhIa s¢ tri thie vai dong nghiép khién t6i mat di gia tri
doc nhat.
Chia sé tri thuc vai dong nghiép khién t6i mat di quyen
19 | PLK2 2 g -
luc trong to chuec. Kankanhalli va
Khi t6i chia sé tri thirc véi dong nghiép, t6i nghi s€ |cong su, (2005)
20 | PLK3 |, Lo 1o A Ny
danh mat nhirng tri thirc ma khong ai co.
21 | PLKA4 Cfna sé tri tpuc Vc‘)’l' dor}g nghiép khién t6i mat di sy noi
bat trong mat nguoi khac.
STT| SN | Chuin chi quan (Subjective norm) Nguon
Lanh dao cua toi cho rang tham gia hoat dong chia sé
22 | SN1 o
tri thirc 13 quan trong.
Sép tryc tiép cua toi khuyén khich toi tham gia chia sé |
23 | SN2 | ithiee vei ddng nghiép Ajzen, (1991)
24 | SN3 | Pdng nghiép cua toi nghi rang toi nén CSTT cuia minh.
25 | SN4 | Pdng nghiép cua toi ciing dang tham gia CSTT.
STT| OC | Vin héa to chiicc (Organizational culture) Nguén
Céc thanh vién trong khach san hai long vé muc d6 hop
26 | OC1 | .
tac cung nhau.
Co su san sang hop tac giita cac phong ban, don vi
27 | OC2 . P
trong khach san cua to1. Lin (2007);
Cac thanh vién c6 niém tin lan nhau va huéng dén muc Bock
28 | OC3 | 7. , .
ti€u chung ctia khach san. va cong su,
Khach san c6 cac chuong trinh dao tao chinh thirc dé (2005)
29 | OC4 | . ° - N in
nang cao kha nang thyc hién nghi¢p vu cho nhan vién.
Khach san khuyén khich nhan vién tham dy hoi thao,
30 | OC5 | .. . AT A
hoi nghi, chuyén de,.. ..
STT| LE |Lanh dao (Leadership) Nguon
Lanh dao cho rang viéc khuyén khich chia sé tri thirc
31 | LE1 : 4A A a1
véi dong nghiép la co loi.
2 | LE2 Lgnh’dao ,1}10? ho trQ_Ya khuyén khich nhan vién chia sé Hsiu
tri thuc voi dong nghiép. N
~ X X X V-OREY A A , X va Chlu,
Lanh dao ho trg nguon luc can thiét @€ nhan vién cé thé
33 | LE3 AN (2007)
chia sé tri thirc.
Lanh dao quan tdm dén viéc nhan vién cam thay vui vé
34 | LE4 N I~
khi chia sé tri thuc vai dong nghiép.
STT| PBC | Kiém so4t hanh vi (Perceived behavioural control) Nguon
35 | PBC1 | Tai thay viéc tham gia chia sé tri thire 1 d& dang. Ajzen, (1991)
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36 | PBC2 | Tbi tin minh c6 du kién thirc va ning luc d¢é CSTT.
37 | pBC3 Toi c6 duvng_UOn’ luc (thoi gian hoac kha nang) dé tham
gia chia sé tri thuc.
38 | PBCA T91 c,am t,haykmmh co kha nang kiém soat viéc chia sé
tri thuc voi dong nghiép.
STT| IT | Cong ngh¢ thong tin (Information technology) Nguén
Bat cir khi nao t6i muon chia sé tri thirc, toi déu c6 the
39 | IT1 |dé¢ dang tiép can cac cong Cu va cong nghé trong khach
san.
20 | 12 Trong khéch san, that dé dang sir dung cic cong cu | Lin (2007);
cong nghé thong tin dé chia sé tri thuc. Chennamaneni
a1 | 173 Nhan vién dugc phép su dung phan mém, mang noi bd | va cong su,
de trao doi voi dong nghiép vé cong viéc. (2012)
Khéich san c6 san cong nghé phu hop (vi du: cong
42 | IT4 | thong tin hoc thuat, trang web, e-mail) dé ho tro chia sé
tri thuc.
STT| TKS | Chia sé tri thirc 4n (Tacit knowledge sharing) Nguén
13 | TKS1 T?‘ thucrrlg chia s¢ ve kinh nghiém cta minh véi cac
dong nghiép.
To6i thuong thu thap tri thirc thong qua kinh nghiém tur
44 | TKS2 | -, » R
cac dong nghiép cia minh.
45 | TKS3 T?l thuong chia sé vé bi quyét vai cac dong nghiép cua
minh.
16 | TKS4 T61 thuong thu thap tri thirc thong qua bi quyét tir cac Wang va
dong nghi¢p cua minh. Wang (2012)
47 | TKSS Tf)l th‘u’ang chia sé vé chuyén mon véi cac dong nghiép
cia minh.
48 | TKS6 Toi _t}lu’orflg th‘u thap tri thuc vé chuyén mon tir cac dong
nghiép cia minh.
To6i s€ chia sé nhitng bai hoc kinh nghiém trong qua
49 | TKST 1 khi cam thiy can thiét.
STT| EKS | Chia sé tri thuic hién (Explicit knowledge sharing) Nguon
To6i thuong chia sé cac van ban va tai li€u chinh thac
50 | EKS1 | /. s A
véi cac dong nghiép cia minh.
Toi thuong chia sé cac van ban va tai liéu ma toi tu
51 | EKS2 2. A A
chuan bi véi cac dong nghiép ciia minh.
To6i thuong thu thap cac van ban va tai liéu chinh thac
52 | EKS3 | & . e aA A .
Ve cong viéc tir dong nghiép ctia minh. Wang va
Khach san khuyén khich moi nguoi chia sé tri thicc | Wang (2012)
53 | EKS4 | 1 . .
bang cac hinh thirc khac nhau.
To61 thuong duge khach san cung cap cac chuong trinh
54 | EKS5 | ., AR ,
dao tao va phat trién khac nhau.
55 | EKS6 Khach san dau tu cac hé thong cong nghé thong tin dé

hd tro cho viéc chia sé tri thac.
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PHU LUC 7
BANG CAU HOI CHINH THUC

Kinh giri anh (chj)!

To6i 1a Lé Thi Giang, hién dang theo hoc trinh do Tién si tai Truong Dai hoc
Kinh té - Tai chinh TPHCM (UEF). Téi dang thuc nghiém mét dé tai nghién ctu vé
hanh vi chia sé tri thuc an va tri thic hién déi véi nhan vién lam viéc tai hé thong
khach san 5 sao thudc dia ban thanh phd HO Chi Minh.

Rat mong anh (chi) danh chat thoi gian gitp t6i tra 161 cac cdu hoi trong phiéu
khao sat nay. Két qua cia phiéu khao sat nay duoc sir dung duy nhay cho muc dich
nghién cuu, moi thong tin cua anh (chi) hoan toan dugc gitr bi mat. Xin anh (chi) hay
doc k¥ cau hoi va tra loi theo dting suy nghi ctia anh (chi), cac cau tra loi caa anh (chi)
rat quan trong ddi véi nghién ciru cia toi.

Téi xin chdn thanh cam on sw gitp dé ciia anh (chi) rdt nhiéu!

Phan 1. Hanh vi chia sé tri thirc an va tri thirc hién

Anh (chi) vui long trd |oi cac cdu hoi sau véi mire do

1: Hoan toan khong ddng y;

2: Khong dong y;

3: Binh thuong;

4: Déng Vs
5: Hoan toan dong .
Hanh vi chia sé tri thirc an Mirc @9 danh gia

1 T’Ol t}gu’ong c_rlla sé vé kinh nghi¢m cua minh voi 11213la]ls
cac dong nghiép.
Toi thuong thu thap tri thie thong qua kinh nghiém

2 R L 1121 3]4]|5
tu cac dong nghiép cia minh.

3 Tf)l th}rong chia sé veé bi quyét vai cac dong nghiép 11213la]s
Cua minh.
T6i thuong thu thap tri thie théng qua bi quyét tir

4 LA A 1 12| 3] 4|5
cac dong nghiép ctia minh.

5 T01_‘Ehu’oing (Ehla s¢ vé chuyén mon voi cac dong 1 9 3| 4] s
nghiép cia minh.
T6i thuong thu thap tri thic vé chuyén mon tir cac

6 X R 112 |13]4]|5
dong nghiép cua minh.

7 T6i s€ chia s¢ nhimg bai hoc kinh nghi¢m trong qua 112131]als
khur khi cam thay can thiét.

Hanbh vi chia sé tri thirc hién Mirc do danh gia
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To6i thuong chia sé cac van ban va tai liéu chinh

1 R L 112|345
thirc véi cac dong nghiép cua minh.
T6i thuong chia sé cac van ban va tai liéu ma toi tu

2 2o S, A 112|345
chuan bi véi cac dong nghiép cua minh.
To6i thuong thu thap cac van ban va tai liéu chinh

3 A A e 2 T 1 2 3 4 5
thirc vé cong viéc tir dong nghiép ctia minh.

4 Khach san khuyén khich moi ngudi chia se tri thirc 11213la]s
bang cac hinh thirc khac nhau.

5 To1 thuong dugc khach san cung cap cac chuong 1 2 31als
trinh dao tao va phat trién khic nhau.
Khach san dau tu cac hé thong cong nghé thong tin

6 21X RN 112|345
dé ho tro cho viéc chia sé tri thac.

Phan 2. Thai @9, chuan chii quan va kiém soat hanh vi dén hanh vi chia sé
tri thic 4n va tri thac hién

Anh (chi) vui long trd loi cdc cdu hoi sau voi mire do

1: Hoan toan khong dong ¥;

2: Khong dong y;

3: Binh thuong;

4: Dong ¥;
5: Hoan toan dong ¥.
Thai do Mirc d¢ danh gia
1 VIF:C trien khai hoat dong chia sé tri thic 1a moét y 1 5 3 4 5
tuong hay.
9 TO.l ce}m .tha}/ lac quan vé viéc trien khai hoat dong 1 9 3 4 5
chia sé tri thirc.
3 1?01 'r‘Alghl rang tham gia vao hoat dong chia sé tri thuc 11213lals
la diéu tha vi.
4 }/le;c trien khai hoat dong chia sé tri thirc 1a rat hiru 1 9 3 4 5
ich.
5 | Toi nghi chia sé tri thic véi ddng nghiép ladiéutdt. | 1 | 2 | 3 | 4 | 5
Chuin chii quan Mirc do danh gia
Lanh dao cua toi cho rang tham gia hoat dong chia sé
1 o 1123 (4]5
tri thirc 1a quan trong.
Sép tryuc tiép cua t6i khuyén khich toi tham gia chia
2 | s e A - 1123 |4]5
sé tri thirc vai dong nghiép
3 Qong ‘nghlgep Cua toi nghi rang t6i nén chia s¢ tri thic 11213lals
cua minh.
4 ang nghi¢p cua toi ciing dang tham gia chia sé tri 112131als
thirc.
Kiém soat hanh vi Mirc d§ danh gia




42

1 | Téi thay viéc tham gia chia sé tri thirc 1a d& dang. 1 12| 3] 4
Téi tin minh c6 dua kién thic va ning luc dé chia sé
2 S 1 (2] 3] 4
tri thuc.
T6i c6 du nguon luc (thoi gian hoac kha nang) de
3 i 1 (2] 3] 4
tham gia chia sé tri thuec.
To6i cam thay minh c6 kha nang kiém soat vi€c chia
O . 112 |3 ] 4
sé tri thirc vai dong nghiép.
Phan 3. Cac yéu té anh huéng dén thai do
Anh (chi) vui long trd |oi cac cdu hoi sau véi mire do
1: Hoan toan khong ddng v;
2: Khong dong v
3: Binh thuong;
4: Pong ¥;
5: Hoan toan dong .
Phan thwéng Murc do danh gia
T6i sé nhan dugc mirc lwong cao hon dé doi lay viéc
1 S S 1 2 3 4
chia s¢ tri thic cuia minh.
T6i s& nhan duoc tién thudng cao hon dé ddi lay viéc
2 A 1 2 3 4
chia s¢ tri thic cua minh.
T6i s& nhan duoc nhiéu co hoi thiang tién hon nhd viéc
3 it 1 2 3 4
chia s¢ tri thic cuia minh.
T6i s& nhan duoc sy dam bao cong viéc cao hon dé doi
4 X i A 1 2 3 4
lay viéc chia sé tri thirc cua minh.
Sw ¢6 di co lai Murc do danh gia
. | Chiase tri thire gitp toi cing cd mdi quan hé gitra ban 1121314
than va dong nghiép trong khach san.
Chia sé tri thirc giup t6i mo rong pham vi lién két véi
2 A x L 1 2 3 4
dong nghiép trong to chuec.
3 ggla sé tri thirc gitp to6i nhan duoc tri thuc khi can gitp 1 9 3 4
Khi t6i chia sé tri thizc cia minh v6i dong nghiép, toi tin
4 R C A a . 1 2 3 4
rang s€ nhan lai tri thirc khi yéu cau trong tuong lai.
Niém vui khi gitip d& nguwoi khac Mirc d6 danh gia
1 | Téi thich chia sé tri thirc cia minh v&i ddng nghiép. 112 ]3| 4
T6i thich giup d& dong nghiép bang cach chia sé tri thirc
2 . 1 2 3 4
Cua minh.
T6i cam thay rat vui khi dugc gitip d& ai d6 bang cach
3 P 1 2 3 4
chia s¢ tri thuc cua minh.
4 | Chia sé tri thuc cua toi v6i dong nghiép 1a diéu tha vi. 112 |3 ]| 4
Nhan thirc vé sw mat di siec manh tri thic Mirc d9 danh gia
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Chia sé tri thirc véi dong nghiép khién toi mat di gia tri

1 o J 1 2 3 4
doc nhat.
Chia sé tri thirc voi dong nghiép khién t6i mat di quyén

2 P 1 2 3 4
luc trong to chuc.
Khi t6i chia sé tri thuc v6i dong nghiép, t6i nghi s& danh

3 RN c Y 112 |3 | 4
mat nhing tri thirc ma khong ai c6.
Chia sé tri thirc véi dong nghiép khién toi mat di su noi

4 ~ c s 1 2 3 4
bat trong mat nguoi khac.
Phan 4. Céc yéu té anh hwéng dén chuan muc cha quan
Anh (chi) vui long trd |oi cac cdu hoi sau véi mirc do
1: Hoan toan khong dong ¥;
2: Khong dong ¥
3: Binh thuong;
4: Dong ¥;
5: Hoan toan dong .

Viin hoéa to chirc Mirc do danh gia

Céc thanh vién trong khach san hai 1ong vé murc do

1 L 112 3] 4
hop tac cung nhau.
Co su san sang hop tac giita cac phong ban, don vi

2 . S 112 3] 4
trong khach san cua toi.

3 Céac thanh vién c6 niém tin 1an nhau va hudng dén 1121314

muc ti€éu chung cua khach san.

Khach san c6 cac chuong trinh dao tao chinh thirc
4 | &€ nang cao kha nang thuc hién nghiép vu cho nhan | 1 2 3 4
vién.

Khach san khuyén khich nhan vién tham du hoi

thao, hoi nghi, chuyén dé,.... L1234

Lanh dao Mirc d¢ danh gia

Lanh dao cho riang viéc khuyén khich chia sé tri

L thic vei dong nghiép 1a co loi. Ll2]31]4
Lanh dao luén hd tro va khuyén khich nhan vién

2 PP o 1 2 3 4
chia sé tri thirc vdi dong nghiép.
Lanh dao hd tro ngudn luc can thiét ¢é nhan vién co

3 P 1 2 3 4
thé chia sé tri thuec.

4 Lanh dao quan tam dén viéc nhan vién cam thay vui 1 5 3| 4

vé khi chia sé tri thirc voi dong nghiép.
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Phan 5. Yéu to anh hwéng dén kiém soat hanh vi
Anh (chi) vui long trd |oi cac cdu hoi sau véi mirc do
1: Hoan toan khong ddng v;

2: Khong dong y;

3: Binh thuong;

4: Pong ¥;

5: Hoan toan dong ¥.

Cong nghé thong tin Mirc do danh gia

Bat ctr khi nao t6i muon chia sé tri thuc, t6i déu c6
1 | thé de dang ti€p can cac cong cu va congnghétrong| 1 | 2 | 3 | 4 | 5
khach san.

Trong khach san, th@tqdé dang str dung cac cong Cu
cong ngh¢ thong tin dé chia sé tri thic.

Nhan vién dugc phép sir dung phan mém, mang noi
bo de trao doi voi dong nghiép ve cong viéc.

Khéch san c6 san cong nghé phu hop (vi du: géng
4 | thong tin hoc thuat, trang web, e-mail) dé ho tro | 1 2 3 4 5
chia sé tri thic.

Bat ctr khi nao t6i muon chia sé tri thuc, t6i déu c6
5 | thé dé dang tiép can cac cong cu vacongnghétrong| 1 | 2 | 3 | 4 | 5
khach san.

Phan 6. Thong tin chung
Anh (chi) vui 1ong cho biét mot sé thong tin ca nhan sau:
1. Gi6i tinh: [CONam ] N
2. Tham nién cong tac: (1 Twr2-5niam [JTuw5dén 10 nam [ Trén 10 nam
Xin chén thanh cam on anh (chi) da nhiét tinh giup do’!

Néu anh (chi) mubn nhan két qua nghién ctru nay xin vui long dé lai thong tin:
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PHU LUC 8
KET QUA PANH GIA SO BQO THANH PO
(madu quan sat = 130)

8.1. Théng ké mé ta

gioitinh
Frequenc Percent Valid Cumulative
q y Percent Percent
Valid Nam 63 48.5 48.5 48.5
N 67 51.5 51.5 100.0
Total 130 100.0 100.0
thamnien
Frequenc Percent Valid Cumulative
q y Percent Percent
Tw 2 - 5 nam 43 33.1 33.1 33.1
Tw 5 - 10 nam 68 52.3 52.3 85.4
Valid
Trén 10 nam 19 14.6 14.6 100.0
Total 130 100.0 100.0
8.2. Phan tich d¢ tin cay
Case Processing Summary
N %
Cases Valid 130 100.0
Excluded® 0 0.0
Total 130 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
0.887 5
Item-Total Statistics
Scale Mean if Item Scale Variance if Iltem Corrected Cronb_ach's
Item-Total Alpha if Item
Deleted Deleted .
Correlation Deleted
ATT1 13.36 8.589 0.785 0.849
ATT2 13.41 9.019 0.725 0.863
ATT3 13.37 8.870 0.662 0.878
ATT4 13.25 8.703 0.727 0.862
ATT5 13.56 8.822 0.738 0.860
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
0.822 4
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Item-Total Statistics

Scale Mean if Item Scale Variance if Item Corrected Cronb_ach S
Item-Total Alpha if Item
Deleted Deleted .
Correlation Deleted
RE1 10.89 3.880 0.686 0.756
RE2 10.89 4.066 0.612 0.790
RE3 11.12 3.855 0.670 0.763
RE4 11.13 4.099 0.610 0.791
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
0.877 4
ltem-Total Statistics
. . . Corrected Cronbach's
ScaIeDl\gtle:tg O||f Item Scale Vsenlzrtw:g if ltem ltem-Total Alpha if Item
Correlation Deleted
RB1 11.74 4,319 0.748 0.839
RB2 11.68 4.435 0.696 0.858
RB3 11.88 4.171 0.713 0.852
RB4 11.89 3.988 0.790 0.821
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Iltems
0.865 4
Item-Total Statistics
Scale Mean if ltem | Scale Variance if Item Corrected Cronb_ach's
Item-Total Alpha if Item
Deleted Deleted .
Correlation Deleted
EN1 11.52 3.756 0.680 0.842
EN2 11.52 3.306 0.757 0.811
EN3 11.48 3.724 0.658 0.851
EN4 11.48 3.554 0.770 0.806

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Iltems

0.863
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Item-Total Statistics

Scale Mean if Item Scale Variance if ltem Corrected Cronb_ach S
Item-Total Alpha if Item
Deleted Deleted .
Correlation Deleted
PLK1 12.19 3.335 0.649 0.851
PLK2 12.18 3.283 0.685 0.836
PLK3 12.19 3.180 0.804 0.790
PLK4 12.31 3.129 0.716 0.824
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
0.831 4
ltem-Total Statistics
Scale Mean if Item Scale Variance if Item Corrected Cronb_ach S
Item-Total Alpha if Item
Deleted Deleted .
Correlation Deleted
SN1 11.65 3.238 0.690 0.772
SN2 11.55 3.444 0.601 0.811
SN3 11.69 3.315 0.621 0.804
SN4 11.68 3.241 0.726 0.756
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
0.878 5
ltem-Total Statistics
Scale Mean if Item Scale Variance if Item Corrected Cronpach S
Item-Total Alpha if Item
Deleted Deleted .
Correlation Deleted
OC1 15.54 6.638 0.767 0.838
0C2 15.68 6.915 0.668 0.862
0OC3 15.61 6.876 0.710 0.852
0OC4 15.62 7.089 0.762 0.842
0OC5 15.58 6.851 0.655 0.866
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items

0.869
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Item-Total Statistics

Scale Mean if Item Scale Variance if ltem Corrected Cronpach S
Item-Total Alpha if ltem
Deleted Deleted .
Correlation Deleted
LE1 11.13 5.091 0.672 0.852
LE2 11.16 5.160 0.724 0.834
LE3 11.17 4.653 0.835 0.788
LE4 11.33 4,471 0.684 0.856
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
0.849 4
ltem-Total Statistics
. . . Corrected Cronbach's
ScaIeDl\gtle:tg O||f Item Scale Vgglae?gg if tem ltem-Total Alpha if Item
Correlation Deleted
PBC1 11.39 4.736 0.716 0.796
PBC2 11.35 4,786 0.744 0.785
PBC3 11.38 5.058 0.605 0.843
PBC4 11.35 4,709 0.689 0.808
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
0.820 4
ltem-Total Statistics
Scale Mean if ltem Scale Variance if Item Corrected Cronb_ach S
Item-Total Alpha if Item
Deleted Deleted .
Correlation Deleted
IT1 11.59 2.848 0.737 0.729
IT2 11.86 3.081 0.635 0.776
IT3 11.74 2.892 0.621 0.785
IT4 11.65 3.174 0.582 0.800
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items

0.884
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Item-Total Statistics

Scale Mean if Item Scale Variance if Item Ict:gr::-e'l?ct)(tagl Ac\l:pr)%gbi?clztgri]
Deleted Deleted Correlation Deleted
TKS1 22.60 17.730 0.551 0.881
TKS2 22.76 16.834 0.665 0.868
TKS3 22.78 15.632 0.734 0.859
TKS4 23.05 16.036 0.655 0.870
TKS5 22.85 15.852 0.728 0.860
TKS6 22.92 16.187 0.692 0.864
TKS7 22.69 16.292 0.682 0.866
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
0.872 6
Item-Total Statistics
Scale Mean if Item Scale Variance if Iltem I(fgr:]r-eTCgta:I A?;r)?wgbi?lctgfn
Deleted Deleted Correlation Deleted
EKS1 18.23 13.063 0.747 0.837
EKS2 18.20 13.588 0.670 0.851
EKS3 18.28 12.856 0.718 0.842
EKS4 18.22 13.772 0.651 0.854
EKS5 18.30 13.266 0.672 0.851
EKS6 18.07 14.530 0.582 0.865
8.3. Phan tich nhan t6 kham pha (EFA)
Bang 1
KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0.685
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 4968.446
df 1485
Sig. 0.000
Bang 2
Communalities
Initial Extraction
ATT1 0.842 0.788
ATT2 0.819 0.660
ATT3 0.747 0.546
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ATT4 0.760 0.627
ATT5 0.823 0.747
RE1 0.789 0.649
RE2 0.736 0.553
RE3 0.708 0.627
RE4 0.780 0.587
RB1 0.836 0.792
RB2 0.725 0.598
RB3 0.816 0.687
RB4 0.822 0.714
EN1 0.839 0.638
EN2 0.853 0.875
EN3 0.672 0.527
EN4 0.838 0.735
PLK1 0.796 0.585
PLK2 0.772 0.640
PLK3 0.875 0.875
PLK4 0.744 0.640
SN1 0.834 0.683
SN2 0.743 0.542
SN3 0.688 0.584
SN4 0.818 0.773
oc1 0.832 0.744
oc2 0.735 0.557
ocs3 0.754 0.651
oc4 0.769 0.731
ocs 0.690 0.525
LE1 0.813 0.609
LE2 0.796 0.688
LE3 0.834 0.816
LE4 0.823 0.635
PBC1 0.730 0.657
PBC2 0.795 0.788
PBC3 0.657 0.531
PBC4 0.681 0.669
IT1 0.802 0.767
IT2 0.697 0.604
IT3 0.693 0.559
T4 0.676 0.443
TKS1 0.640 0.496
TKS2 0.647 0.559
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TKS3 0.754 0.676
TKS4 0.771 0.617
TKS5 0.724 0.644
TKS6 0.703 0.613
TKS7 0.740 0.554
EKS1 0.785 0.695
EKS2 0.728 0.616
EKS3 0.767 0.692
EKS4 0.692 0.568
EKS5 0.783 0.562
EKS6 0.685 0.521
Extraction Method: Principal Axis Factoring.
Bang 3
Total Variance Explained
Rotation
Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Sums of
Factor Loadings Squgreda
Loadings
Total % of Variance Cum;: ative Total V;fi)acr):ce Cum;(l) ative Total
1 9.661 17.565 17.565 9.323 16.950 16.950 6.780
2 4.673 8.497 26.062 4.310 7.835 24.786 3.843
3 4.477 8.141 34.203 4.143 7.533 32.319 4.980
4 3.364 6.116 40.319 3.005 5.463 37.782 4.060
5 3.100 5.636 45.955 2.747 4.995 42,777 5.845
6 2.848 5.178 51.133 2.514 4571 47.347 3.231
7 2.583 4.697 55.830 2.212 4.022 51.370 2.870
8 2.217 4.031 59.861 1.865 3.391 54.760 2.998
9 1.900 3.455 63.316 1.561 2.839 57.599 5.788
10 1.783 3.242 66.558 1.437 2.613 60.212 2.860
11 1.578 2.870 69.427 1.270 2.309 62.521 3.108
12 1.375 2.500 71.927 1.075 1.954 64.475 5.108
13 0.910 1.655 73.582
14 0.906 1.647 75.229
15 0.855 1.555 76.784
16 0.834 1.517 78.300
17 0.752 1.367 79.668
18 0.733 1.332 81.000
19 0.695 1.263 82.263
20 0.659 1.199 83.461
21 0.648 1.178 84.640
22 0.589 1.070 85.710
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23 0.550 1.000 86.709
24 0.493 0.897 87.606
25 0.483 0.878 88.485
26 0.447 0.813 89.297
27 0.440 0.800 90.098
28 0.410 0.746 90.843
29 0.395 0.719 91.562
30 0.371 0.675 92.238
31 0.346 0.629 92.867
32 0.331 0.602 93.469
33 0.305 0.554 94.023
34 0.292 0.530 94.553
35 0.277 0.503 95.056
36 0.242 0.440 95.496
37 0.232 0.423 95.918
38 0.227 0.413 96.331
39 0.214 0.388 96.719
40 0.205 0.373 97.092
41 0.184 0.335 97.427
42 0.173 0.314 97.740
43 0.155 0.282 98.022
44 0.147 0.267 98.289
45 0.140 0.255 98.544
46 0.120 0.219 98.763
47 0.111 0.201 98.964
48 0.105 0.190 99.154
49 0.093 0.168 99.322
50 0.080 0.146 99.468
51 0.073 0.134 99.602
52 0.065 0.118 99.720
53 0.060 0.110 99.830
54 0.054 0.097 99.928
55 0.040 0.072 100.000

Extraction Method: Principal Axis Factoring.

a. When factors are correlated, sums of squared loadings cannot be added to obtain a total variance.
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Bang 4

Factor Matrix®

Factor
1 2 3 4 5 6 10 | 11 12
RB3 0.732
EN4 0.725
PLK1 0.662
TKS5 0.659
TKS3 0.655
PLK3 0.649
PLK2 0.644
EN1 0.633
PLK4 0.620
TKS7 0.618
EN2 0.604
RB1 0.600
RB4 0.598
EN3 0.591
TKS2 0.581
RB2 0.573
TKS1 0.568
OC1 0.551
TKS6 0.547
TKS4 0.542
OC3 0.514
Oc4
OC5
EKS1 0.709
EKS3 0.703
EKS4 0.651
EKS5 0.640
EKS2 0.622
EKS6 0.565
ATTS
ATT1
ATT2
ATT3
ATT4
LE3 0.609
LE4 0.530
LE2 0.519
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LE1

0.509

SN1

SN2

PBC3

RE1

0.570

RE2

0.562

RE4

0.559

RE3

0.559

ocC2

PBC4

0.549

PBC2

0.530

PBC1

SN3

IT1

0.704

IT3

0.579

IT2

0.545

T4

0.543

SN4

Extraction Method: Principal Axis Factoring.

a. 12 factors extracted. 10 iterations required.

Bang 5

Pattern Matrix

a

Factor

6 7

10

11

12

TKS6

0.835

TKS4

0.766

TKS3

0.765

TKS5

0.709

TKS7

0.704

TKS2

0.662

TKS1

0.512

EKS1

0.786

EKS2

0.771

EKS3

0.764

EKS4

0.715

EKS5

0.711

EKS6

0.661

OC4

0.863

OC1

0.802

OoC2

0.761
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0C3 0.748

0OC5 0.733

ATTS 0.844

ATT1 0.825

ATT4 0.799

ATT2 0.739

ATT3 0.721

RB1 0.884

RB4 0.864

RB2 0.713

RB3 0.595

LE3

0.892

LE4

0.790

LE2

0.776

LE1

0.731

PBC2

0.838

PBC1

0.815

PBC4

0.782

PBC3

0.663

IT1

0.872

IT2

0.735

IT3

0.705

IT4

0.669

PLK3

0.931

PLK4

0.697

PLK2

0.694

PLK1

0.511

RE1

0.786

RE3

0.770

RE2

0.694

RE4

0.637

SN4

0.870

SN1

0.753

SN3

0.685

SN2

0.636

EN2

0.934

EN1

0.667

EN4

0.527

EN3

0.511

Extraction Method: Principal Axis Factoring.
Rotation Method: Promax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 7 iterations.
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Bang 6

Structure Matrix

Factor

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

TKS3 0.798

TKS5 0.773

TKS6 0.752

TKS7 0.732

TKS4 0.721

TKS2 0.705

TKS1 0.604

EKS1 0.802

EKS3 0.783

EKS2 0.743

EKS5 0.727

EKS4 0.711

EKS6 0.655

OC1 0.847

0OC4 0.831

0OC3 0.781

0ocC2 0.722

0C5 0.704

ATT1 0.862

ATTS 0.821

ATT2 0.787

ATT4 0.774

ATT3 0.705

RB1 0.857

RB4 0.835

RB3 0.564 0.776

RB2 0.747

LE3 0.896

LE2 0.799

LE4 0.776

LE1 0.737

PBC2 0.860

PBC1 0.797

PBC4 0.784

PBC3 0.665

IT1 0.860
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IT2 0.728
IT3 0.721
T4 0.655
PLK3 0.916
PLK4 0.776
PLK2 0.765
PLK1 0.673
RE1 0.788
RE3 0.762
RE2 0.708
RE4 0.707
SN4 0.855
SN1 0.786
SN3 0.692
SN2 0.688
EN2 0.920
EN4 0.507 0.614 0.763
EN1 0.507 0.746
EN3 0.510 0.674
Extraction Method: Principal Axis Factoring.
Rotation Method: Promax with Kaiser Normalization.
Bang 7

Factor Correlation Matrix
Factor 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
1 1.000| -0.050| 0.385| 0.146| 0.457| -0.148| 0.020| 0.129| 0.479| 0.165| 0.066| 0.404
2 -0.050| 1.000| 0.103| 0.220| 0.004| 0.161| -0.099| -0.037|-0.060( -0.144| 0.037| -0.078
3 0.385| 0.103| 1.000| 0.084| 0.300| 0.038| 0.129| 0.150| 0.237| -0.045| 0.156| 0.309
4 0.146| 0.220| 0.084| 1.000| 0.224| -0.131| -0.056| -0.025| 0.258| -0.004|-0.085| 0.084
5 0.457| 0.004| 0.300f 0.224| 1.000| -0.022| 0.094| 0.200| 0.462| 0.090| 0.188| 0.456
6 -0.148| 0.161| 0.038| -0.131| -0.022| 1.000| 0.121| 0.077|-0.026| 0.116| 0.183| -0.065
7 0.020| -0.099| 0.129| -0.056| 0.094| 0.121| 1.000| 0.118| 0.019( -0.001| 0.127| 0.026
8 0.129| -0.037| 0.150( -0.025| 0.200f 0.077| 0.118] 1.000| 0.108| -0.059| 0.138| 0.146
9 0.479| -0.060| 0.237| 0.258| 0.462| -0.026| 0.019| 0.108| 1.000( 0.148| 0.193| 0.431
10 0.165| -0.144| -0.045| -0.004| 0.090| 0.116| -0.001| -0.059| 0.148| 1.000| -0.100| -0.024
11 0.066| 0.037| 0.156| -0.085| 0.188| 0.183| 0.127| 0.138| 0.193| -0.100| 1.000| 0.178
12 0.404| -0.078| 0.309| 0.084| 0.456| -0.065| 0.026| 0.146| 0.431| -0.024| 0.178| 1.000

Extraction Method: Principal Axis Factoring.
Rotation Method: Promax with Kaiser Normalization.
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PHU LUC 9

KET QUA PANH GIA MO HINH
9.1 Thong ké mb ta

gioitinh
Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Nam 216 38.6 38.6 38.6
Valid N0 344 61.4 61.4 100.0
Total 560 100.0 100.0
thamnien
Frequency | Percent Valid Cumulative
Percent Percent
T 2 - 5 nam 161 28.8 28.8 28.8
. T 5 - 10 nam 275 49.1 49.1 77.9
vald Trén 10 nam 124 22.1 22.1 100.0
Total 560 100.0 100.0

9.2. D) tin cay

Bang 1
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Bang 2

Heterotrait-monotrait ratio (HTMT) - Matrix

0.679

0.597

0.372

0.322

0.371

0.209

0.051

0.190

0.042

0.081

0.204

0.455

0.209

0.202

0.326

0.458

0.546

0.334

0.684

0.143

0.201

0.524

0.223

0.224

0.189

0.056

0.071

0.161

0.649

0.348

0.402

0.203

0.030

0.132

0.263

0.289

0.239

0.082

0.156

0.075

0.056

0.085

0.136

0.135

0.273

0.301

0.646

0.246

0.230

0.184

0.679

0.273

0.058

0.177

0.063

0.674

0.558

0.487

0.437

0.077

0.262

0.617

0.277

0.394

0.224

0.276

9.4. Phan tich nhan t6 - outer loading — 1an 1

0.867

Bang 3

0.823

0.816

0.816

0.776

0.759

0.770

0.772

0.453

0.815

0.760

0.817

0.838

0.796

0.834

0.539

0.809

0.850

0.856

0.799

0.873

0.828

0.820

0.801

0.779

0.793
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0.736
0.746
0.848
0.854
0.801
0.725
0.801
0.790
0.815
0.794
0.815
0.855
0.847
0.810
0.833
0.796
0.861
0.790
0.828
0.807
0.863
0.723
0.712
0.796
0.467
0.845
0.849
0.810
0.320

10.5. Phan tich nhén td - outer loading — l1an 2

Bang 4
0.867
0.822
0.816
0.815
0.777
0.758
0.775
0.776
0.821
0.767
0.817
0.838
0.796

0.834
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0.813
0.870
0.870
0.799
0.873
0.828
0.820
0.801
0.779
0.793
0.736
0.746
0.848
0.855
0.800
0.724
0.801
0.790
0.815
0.794
0.815
0.855
0.847
0.810
0.833
0.796
0.861
0.790
0.828
0.807
0.863
0.722
0.728
0.818
0.845
0.855

0.806
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9.6 Panh gia da cdng tuyén (VIF) — Outer model

Bang 5
Inner model — Matrix
1.226 1.226
1.149
1.000
1.085
1.085
1.209 1.209
1.080
1.222
1.065
1.095 1.095
Bang 6

Inner model - List

1.226
1.226
1.149
1.000
1.085
1.085
1.209
1.209
1.080
1.222
1.065
1.095
1.095
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9.7 fsquare
Bang 7
0.286 0.294
0.194
0.461
0.000
0.441
0.078 0.184
0.159
0.231
0.004
0.306 0.003
0.286
0.294
0.194
0.461
0.000
0.441
0.078
0.184
0.159
0.231
0.004
0.306
0.003
9.8 ¢ phu hgp mo hinh
Bing 8
Fit summary
0.044 0.071
2.511 6.690
0.831 0.881
2730.354 2776.819
0.815 0.811
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Bang 9

0.515 0.512

0.542 0.539

0.316 0.314

0.325 0.323

0.457 0.454

9.10. Panh gia ning luc dw bao ngoai miu Q?
Bang 10

2800.000 1839.992 0.343
2800.000 1887.538 0.326
2240.000 2240.000 0.000
1680.000 1680.000 0.000
2240.000 2240.000 0.000
2800.000 2800.000 0.000
2240.000 1784.370 0.203
2240.000 2240.000 0.000
2240.000 2240.000 0.000
2240.000 2240.000 0.000
2240.000 1782.584 0.204
2800.000 1968.783 0.297
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PHU LUC 10
KET QUA KIEM PINH GIA THUYET
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PHU LUC 11
KET QUA GIA TRI TRUNG BINH

Descriptive Statistics

N Minimum | Maximum Mean Desit:t.ion
ATT1 560 1 5 3.54 0.906
ATT2 560 1 5 3.49 0.865
ATT3 560 1 5 3.56 0.936
ATT4 560 1 5 3.60 0.885
ATTS5 560 1 5 341 0.995
RE1 560 2 5 3.85 0.773
RE2 560 1 5 3.84 0.795
RE3 560 1 5 3.74 0.834
RE4 560 1 5 3.68 0.827
RB1 560 1 5 3.88 0.924
RB2 560 1 5 4.01 0.823
RB3 560 1 5 3.85 0.876
RB4 560 1 5 3.82 0.867
EN1 560 1 5 3.70 0.848
EN2 560 1 5 3.68 0.849
EN3 560 1 5 3.72 0.854
EN4 560 1 5 3.67 0.856
PLK1 560 1 5 3.79 0.994
PLK2 560 1 5 3.86 0.954
PLK3 560 1 5 3.64 0.916
PLK4 560 1 5 3.82 0.938
SN1 560 1 5 3.75 0.871
SN2 560 1 5 3.77 0.850
SN3 560 1 5 3.81 0.771
SN4 560 1 5 3.75 0.934
ocC1 560 1 5 3.81 0.802
oc2 560 1 5 3.74 0.839
0C3 560 1 5 3.85 0.794
oc4 560 1 5 3.73 0.822
0C5 560 1 5 3.79 0.867
LE1 560 1 5 3.80 0.759
LE2 560 1 5 3.81 0.725
LE3 560 1 5 3.75 0.723
LE4 560 1 5 3.74 0.810
PBC1 560 1 5 3.71 0.855
PBC2 560 1 5 3.69 0.869
PBC3 560 1 5 3.68 0.790
PBC4 560 1 5 3.71 0.841
IT1 560 1 5 3.53 1.220
IT2 560 1 5 3.71 0.914
IT3 560 1 5 3.63 0.991
IT4 560 1 6 3.79 0.922
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TKS1 560 1 5 4.12 0.847
TKS2 560 1 5 3.98 0.903
TKS3 560 1 5 3.83 1.097
TKS4 560 1 5 3.90 0.999
TKS5 560 1 5 3.92 0.964
TKS6 560 1 5 3.80 0.987
TKS7 560 1 5 3.48 1.220
EKS1 560 1 5 3.96 0.992
EKS2 560 1 5 3.74 1.010
EKS3 560 1 5 3.56 1.048
EKS4 560 1 5 3.58 1.064
EKS5 560 1 5 3.75 0.930
EKS6 560 1 5 3.84 0.907
Valid N 560

(listwise)
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PHU LUC 12
KET QUA KIEM PINH SU KHAC BIET

12.1. Kiém dinh su khac biét Hanh vi chia sé tri thirc an va tri thirc hién theo gidi tinh

Group Statistics

Std.
gioitinh N Mean D S.td'. Error
eviation
Mean
Nam 216 4.0880 | 0.74674 | 0.05081
meanTKS
N 344 3.8535 | 0.76233 | 0.04110

Independent Samples Test

Levene's Test
for Equality of t-test for Equality of Means
Variances
Si 95% Confidence
19. Interval of the
. Mean Std. Error
F Sig. t df (2- | Difference | Difference Difference
tailed)
Lower Upper
Equal
variances | 0.000 | 0.999 | 3.571 558 | 0.000 0.23447 0.06566 |0.10550 | 0.36345
assumed
meanTKS | Equal
\r/l:;?ances 3.588 | 463.932 | 0.000 | 0.23447 | 0.06535 |0.10605 | 0.36290
assumed
Group Statistics
. Std. Std. Error
gioitinh N Mean Deviation Mean
Nam 216 3.8741| 0.73407 0.04995
meanEKS
N 344 3.7047 | 0.77225 0.04164
Independent Samples Test
Levene's Test
for Equality of t-test for Equality of Means
Variances
95% Confidence
i Sig. (2- Mean Std. Error Interval of the
F Sig. t df tailed) Difference | Difference Difference
Lower Upper
Equal
variances 2.356 0.125 2.575 558 0.010 0.16942 0.06578 | 0.04021 | 0.29864
assumed
meanEKS Equal
Va”r"]"(;‘tces 2.605 |474.122 0.009 0.16942 0.06503 | 0.04165 | 0.29720
assumed
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12.2. Kiém dinh su khéc biét Hanh vi chia sé tri thitrc 4n va tri thic hién theo

tham nién lam viéc

Descriptives

meanTKS
95% Confidence
N M Std. Std. E Interval for Mean Mini Max
ean Deviation . Error Lower Upper inimum aximum
Bound Bound
T 2 - 5 ndm 161 4.0994 0.70254 0.05537 3.9900 4.2087 1.00 5.00
Tu’nSé; = 275 3.9047 0.75943 0.04580 3.8146 3.9949 1.00 5.00
Trén 10 nam 124 3.8290 0.82430 0.07402 3.6825 3.9756 1.00 5.00
Total 560 3.9439 0.76427 0.03230 3.8805 4.0074 1.00 5.00
Test of Homogeneity of Variances
Levene Statistic dfl df2 Sig.
meanTKS Based on
Mean 2.033 2 557 0.132
Based
Moo 1.875 2 557 0.154
Based on
Median and
with adjusted 1.875 2 548.393 0.154
df
Based on
ANOVA
meanTKS
Sum of Mean
Squares df Square F Sig.
Between 5.950 2 2.975 5.169 0.006
Groups
Within 320.569 557 0.576
Groups
Total 326.519 559
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Multiple Comparisons

Dependent
Variable: meanTKS
LSD
95% Confidence
. Mean Std. . Interval
(I) thamnien Difference Sig.
(1-J) Error Lower Upper
Bound Bound
. Tlf’ o g 0.19465 | 0.07528 0.010 0.0468 0.3425
Tw2-5 nam
nam :;: v 0.27035 0.09064 0.003 0.0923 0.4484
. TEP 28 -0.19465 0.07528 0.010 -0.3425 -0.0468
Tw5-10 nam
nam :;: v 0.07570 0.08206 0.357 -0.0855 0.2369
. TL.P 209 -0.27035 | 0.09064 0.003 -0.4484 -0.0923
Trén 10 nam
nam b5 —
::’nf 10| o7570 | 008206 | 0357 | -0.2369| 0.0855
*. The mean difference is significant at the 0.05 level.
Descriptives
meanEKS
95% Confidence
Interval for Mean
Std. Std. Lower Upper
N Mean Deviation Error Bound Bound Minimum | Maximum
Tr2-5 161 3.9155 | 0.76962 | 0.06065 3.7957 4.0353 1.40 5.00
nam
T 5-10 275 3.6924 0.77180 0.04654 3.6007 3.7840 1.00 5.00
nam
Trén 10 124 3.7532 0.70497 0.06331 3.6279 3.8785 1.00 5.00
nam
Total 560 3.7700 0.76157 0.03218 3.7068 3.8332 1.00 5.00
Test of Homogeneity of Variances
Levene Statistic dfl df2 Sig.
Bl o 1.411 2 557 0.245
Mean
ERl=t 1.235 2 557 0.292
Median
meanEKS Based on
Median and
with adjusted 1.235 2 554.436 0.292
df
Eri=t G 1.410 2 557 0.245
trimmed mean
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ANOVA
meanEKS
Sum of Mean
Squares df Square F Sig.
Between 5.102 2 2.551 4.453 0.012
Groups
Within 319.114 557 0.573
Groups
Total 324.216 559
Multiple Comparisons
Dependent
Variable: meankKS
LSD
M 95% Confidence Interval
. ean .
(l) thamrﬂen Difference (l-J) Std Error S|g Lower Upper
Bound Bound
U 5= 0.22316' 0.07511 0.003 0.0756 0.3707
T2 -5nam nam
Trén 10 nam 0.16230 0.09044 0.073 -0.0153 0.3399
Tl 2 - 5 ndm -0.22316" 0.07511 0.003 -0.3707 -0.0756
T&r 5 — 10 nam
Trén 10 nam -0.06086 0.08188 0.458 -0.2217 0.1000
T 2 - 5 nam -0.16230 0.09044 0.073 -0.3399 0.0153
Trén 10 nam b E
I;" n? e 0.06086 0.08188 0.458 -0.1000 0.2217

*. The mean difference is significant at the 0.05 level.
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