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The purpose of this article is to examine the influence of tipping (Tip)
on the service attitudes of employees in various job positions within the
service industry in Da Nang city. Based on data from 393 observations,
the study utilized the PLS-SEM algorithm and Bootstraping analysis
using SmartPLS4 software to investigate the relationships among
variables such as tips, perceived threats, satisfaction with tip
management policies, and employee attitudes. The results indicate a
positive impact of tips on employee service attitudes. Perceived threats
and the working environment did not significantly affect the
relationship between tips and service attitudes. Satisfaction with tip
management policies also played a crucial role in creating a positive
working environment and promoting positive attitudes among
employees. The research findings suggest the need for enhanced
training on the positive effects of tips and the establishment of
transparent tip management policies to optimize the service
environment and enhance both employee and customer satisfaction.
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Muc dich ctia bai bdo nham nghién cuu sy anh hudng cua viéc ting
boa (Tip) dbi vé6i thai do cua nhan vién phuc vu tai mot sé vi tri cong
viéc trong nganh dich vu tai Pa Nang. Dya trén dir liu tir 393 quan
sat, nghién ctu st dung phan tich PLS-SEM algorithm va
Bootstraping trén phan mém SmartPLS4 dé phan tich mdi quan hé
giita cac bién nhu boa, nguy co tiém an, su hai long véi chinh sach
quan 1y boa, va thai do cua nhan vién. Két qua cho thiy tac dong tich
cuc cta boa ddi véi thai ¢ phuc vu cia nhan vién. Nguy co tiém an va
moi truong lam viéc khdng anh hudng dang ké dén moi quan hé giira
boa va thai d6 phuc vu. Su hai 1ong véi chinh sach quan 1y boa ciing
ddéng vai trd quan trong trong viéc tao méi truong lam viéc tich cuc va
thiic day thai d6 tich cuc tir phia nhan vién. Két qua nghién cau goi y
cin ting cudng dao tao V& tac dong tich cyc cua boa va xay dung
chinh sach quan ly boa minh bach dé t6i wu héa méi truong dich vu va
tao su hai 16ng cho nhan vién va khach hang.
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1. Giéi thigu

Viéc ting boa (Tip) duoc coi 1a mot hién tugng phd bién toan cau, tap trung vao viéc dén dap
cac dich vu duoc cung cap bai nganh céng nghiép dich vu va du lich [1]. Theo Azar [2], ting boa
1a mot quy tac kinh doanh chién lwoc hoan hao c6 thé gidp giam chi phi san xuat va tiang cuong
su phat trién kinh doanh. Diéu nay thuong xay ra trong linh vuc dich vu va du lich khi khach
hang thanh toan cac khoan phi dich vu can thiét va khuyén khich nhan vién cung cap dich vu tot
hon trong twong lai bang cach ting boa cho ho.

Mic du viéc ting boa khong dugc thyc hién ddng déu trén khip cac qudc gia, nhung co ba
khia canh chinh dé quan sat. Khia canh dau tién lién quan dén viéc tang boa Ia mét phong tuc xa
hoi duoc diéu tiét boi quy dinh phép luat, dac biét tai Hoa Ky [3], Chau Au [4] va Israel [5]. Ly
do ting boa tai nhitng noi nay bao gdm nhu tranh tinh huéng khong thoai mai tir phia nhan vién,
gitip ngudi lao dong c6 thu nhap thip nhu nhan vién, tranh nhitng tinh hudng bi mang tir nhan
vién néu khong tang boa, lo so cam giac toi 16i, so khdng nhan duoc dich vu tdt trong tuong lai,
va nhiéu ly do khéc... Nhitng qudc gia & khia canh nay chua yéu la cac québc gia phat trien voi ty l¢
tang truong trong nganh dich vu va du lich. Chang han, tai My, tién boa thuong két hop véi
khoan phi dich vu trén hoa don thanh toan cho thuc don. Theo Miricho Moses N. va cong su [6],
ty 18 tang boa dao dong tir 5% (thuong khi da tinh vao khoan phi dich vu) d¢én 10% (khi khong
tinh vao bill). Khia canh thir hai 4p dung & nhitng qudc gia ma viéc tang boa chi 1a mot théi quen
thong thuong va khong nhat thiét phai la mot phong tuc Xa hoi, nhu ¢ cac qudc gia dang phat
trién. Tai day, khach hang don gian 13 danh gia chit lwvong dich vy va dé lai mot khoan tién nho
(boa) cho ngudi phuc vu dé thé hién sy cam thdng hoic chia sé. Nhing nudc thudc khia canh nay
khong co quy dinh phap luat vé viéc tang boa va it khi khoan boa duoc tinh vao hoa don thanh
toan. Khia canh thir ba 1a noi viéc ting boa hoan toan bi xem la mét hanh vi xic pham di véi
chat lwong dich vy va khong dugc chap nhan. Diéu ndy phd bién déi véi nhitng qudc gia nhu Pan
Mach, Nhat Ban, Uc, Trung Quéc va Iceland [7], [8].

Phan 16n cac nghién ctru trude day tap trung vao goc do ngudi ting boa (khach hang), trong
khi it théng tin dugc biét dén vé goc d6 ngudi nhin boa, dic biét tai Viét Nam. Do nhan vién cé
thé c6 thai ¢6 va hanh vi ing xu da dang ddi voi nhimg nguoi ting boa, nghién ctiru nay nham b
sung cho khoang tréng nay vé goc do ly luan bang cach diéu tra thai do cia nhan vién déi Voi
boa. Muc tiéu ban dau cua viéc khach hang ting boa cho nhén vién la d& dam bao chat lwong dich
vu, nhu Azar [1] va Lynn [9] d4 néu. Nhiing tac dong ndy ¢ thé thuc day nhan vién phan biét doi
Xu gitra nhitng nguoi tang boa va nhiing nguoi khéng tang boa - nhitng hanh vi nhu vay thuong
phan anh 13 trong thai do cua nhan vién doi véi hai nhém khéach hang nay. Theo Brewster [10],
Lynn va McCall [4], nhan vién d6i khi tham chi wu tién dich vu cho nhiing ngudi ting boa bang
cach troé nén than thién hon, tap trung hon va nhanh chéng thuc hién cac don dat hang cua ho so
vai nhitng nguoi khéng tang boa.

Nghién cttu nay nham muc dich tap trung kham pha tac dong cua viéc nhan boa tién ddi véi
thai do cua nhan vién phuc vu dbi vai nhitng nguoi tang boa (khach hang). Mic du linh vuc du
lich Iy tudng dé thuc hién cac nghién ciru tuong tu, nhung van con nhidu khia canh chua duoc
kham pha mot cach thau dao trong céc tai liéu hoc thuat lién quan dén viéc ting boa. Bai béo nay
nhiam m& rong pham vi nghién cau vé viéc tang boa tai Viét Nam bang cach khao sat mot sb vi
tri cdng viéc trong linh virc du lich, theo hudng da dwoc Lynn [11] dé xuét trude day. Diém khac
cuia nghién ctiru nay 1a sy tap trung vao viéc nghién ctru tac dong caa boa ddi véi thai do cua nhan
vién, thay Vi tap trung vao goc do nguoi ting boa (khach hang), diéu nay mang y nghia quan
trong va la mot khia canh ma cac nghién ctu hién tai chua phan tich chi tiét.

2. Phwong phap nghién ciru
2.1. Thang do va mé hinh nghién ciru

Dé kiém tra cac gia dinh trong nghién ctu, chiing toi phét trién cac thang do dya vao két qua cua
cac nghién ciru da duoc cong bo trude do [3], [5], [12] - [14] va céc t&c gia khac. Trong d6 mot s6
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thang do da duoc tac gia diéu chinh cho pht hop voi diéu kién van hoa xa hoi va thyc tién nganh du
lich Viét Nam. Cu thé cac thang do dugc thé hién nhu bang 1.

Bang 1. Thang do va bién quan sat trong md hinh nghién cztu

M4 hda Bién quan sat
ATS  Thai dd ciaa nhan vién (Attitude of Servers)
ATS1  Phuc vu khach hang mét cach tdn tam va trach nhiém, bdt ké ¢6 boa hay khang.
ATS2  Gii sw vui vé va than thién véi khach hang 1a rdt can thiét trong moi tinh huang.
ATS3  Goi y khach hang tang hoa la hanh vi sai dao ditc va khdong duwoc phép.
ATS4  T6i sé rat vui vé va binh thirong khi nhan vién khac nhdn duroc boa.
ATS5  Toi sé doi xir nhu nhau véi tat ca khach hang di he tang boa hay khéng tang boa.
TIP Tip (boa)
TIP1  Boa hoan toan mang tinh tu nguyén tur phia nguoi tang.
TIP2  Boa cé thé 1a nguon dgng vién tich cuc vé mat tinh than déi véi nhan vién.
TIP3 Nén té ra biér on doi véi nguoi tang du boa it hay nhieu.
TIP4  Puoc tang boa ciing la mét danh dir doi véi nhan vién.
TIPS  Boa ¢6 tdc dong tich cuc dén thai dé 1am viéc cuia nhan vién.
STM  Sw hai long véi chinh sach quan ly boa (Satisfaction with Tip Management)
STM1 Can c6 s cong bang gizza cac nhan vién vé khodn thu nhdp tir boa.
STM2  Tdi cam thay hai long véi chinh sach quan Iy boa hién tai cia cong ty.
THR  Nguy co tiém 4n tir ngudi ting boa (Threats from tippers)
THR1  Co thé tiém dan nguy co khéng tot tir ngueoi tang boa.
THR2  Téi khong quan tdm vi mgt khi khach hang ting boa phan lén xudt phat tir ¥ tot.
TSO  Loai nghé dich vu (Type of service occupation)
TSO1  Nguoi phuc vu xing dang dwoc tang boa bat ké logi nghé nghiép nao.
TSO2  Nghé phuc vu du lich 1a cong viéc vat va, Vi vdy Viée nhdn vién dwoc tang boa la diéu dé hiéu.
Tipper Dic diém cia nguwoi ting boa (Tippers)
Tipperl Toi nhdn boa con tuy thugc vao thanh y va cach trao cua nguroi tang.
Tipper2  Toi thuong it quan tam dén tuéi tac va gidi tinh cia nguoi tang boa.

Dua vao gia thiét nghién cau, thang do va bién quan sat, md hinh nghién ctru ban dau dugc
phéc thao nhu Hinh 1.

Hinh 1. M hinh nghién citu

Tur nhitng goc nhin trén, nghién ctru nay dit ra mot sb gia thiét quan trong dé kham pha su
tuong quan gira vi¢c tang boa (TIP) va thai do cua nhan vién phuc vu (ATS) trong nganh dich
vu. H; gid dinh rang viéc dwoC tang boa sé giGp nhan vién cdi thién thai dé phuc vu doi Véi
ngueoi tang. H, va Hs gia dinh rang mai quan hé gizza TIP va ATS c6 thé bj dnh huéng trung gian
béi cdc nguy co de doa (THR) va si hai 10ng cua nhan vién véi co ché quan ly boa (STM). Ngoai
ra, moi tiong quan giira Viéc tang boa (TIP) va thai dé ciia nhén vién ciing cé thé bi anh huong
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bai logi nghé dich vu (TSO) ma boa dwoc ting (Ha). Tuong tw, moi lién hé giita cdc nguy co
tiem an (THR) va thai do cua nhdn vién (ATS) ciing co thé bi anh huwong bai logi nghé dich vu
(TSO) ma boa dwot trao (Hg). Cudi cing, Hs gid dinh rang cach nguoi tang boa (Tipper) co thé
¢6 tdc dong tich cuee dén thai do (ATS) cia nhan vién phuc vi.

2.2. D¢ ligu nghién ciru

Nghién ctru 4p dung phuong phap Iya chon mau thuan tién, tap trung vao tinh dé tiép can. Doi
tuong nghién cau la nhirng nhén vién phuc vy dang lam viéc trong cac linh vyc dich vu du lich
nhu nha hang, 18 tan, budng phong, hanh 1y, huéng dan du lich va phuc vu quay bar, c6 thoi gian
lam viéc tai vi tri hién tai it nhat 01 nam. Bang khao sat duoc thiét ké gdbm 2 phan: phan 1 chira
thong tin c& nhan cua nguoi tham gia khao sat, phan 2 chira 6 thang do va cac bién quan sét
tuong tng (Bang 1) véi cac muc danh gia tir 1 (R4t khong dong ¥) dén 5 (Rat dong y).

Qua trinh thu thap dix liéu dién ra tir thang 04 nam 2023 dén thang 05 nim 2023 tai cac khach
san, nha hang, quéan bar va tir cac huéng dan vién dang lam viéc hoic hop tac voi cac hang lir
hanh trén dia ban thanh phd Da Ning. Bang khao sat duoc chuyén thanh mau Google Form va
guri dén nguoi tham gia khao séat qua hinh thuc truc tuyén (qua Zalo, Gmail, Facebook,...) ciing
nhu truc tiép. Tong cong thu dugc 402 phiéu khao sat, sau khi loai bo cac phiéu tra 16i khong
dung hoic khong day du, tong s phiéu con lai 1a 393 phiéu (chiém 97,76% ty 18 phan hdi), trong
d6 hinh thirc tryc tuyén chiém 76,23% va hinh thic tryc tiép chiém 23,77%.

2.3. Phwong phdp phén tich sé liéu

Viéc lya chon va st dung phan tich PLS-SEM va Bootstrapping trén phan mém SmartPLS4
trong nghién ctru ndy dua trén nhidu 1y do va dugc hd trg boi cac nghién ciu trudge d6. PLS-SEM
cho phép md hinh héa cac méi quan hé phic tap gitra cac bién ma khong can dua ra gia dinh vé
phan phdi dir liéu. Piéu nay quan trong trong trudng hop dir liéu khong tuan theo phan phéi
chuan, ¢6 bién trung gian (2 bién LH va SM) va phi hop véi truong hop ¢& mau nghién ctu nho
(393 mau). PLS-SEM cho phép kiém tra md hinh ly thuyét bang cach danh gia chét luong bién
quan sat, d6 tin cay cia thang do, tinh hdi tu ctia thang do, tinh phan biét ctia thang do, va cac chi
s6 théng ké khac. Diéu nay gilp chiing toi dam bao rang mé hinh phi hop véi dix liéu va thuc hién
cac kiém dinh can thiét. Trong khi do, Bootstrapping la mot phuong phap manh mé dé kiém dinh
thong ké va uac tinh tham so6 trong mo hinh ciu trdc PLS-SEM nhu: kiém dinh céc gié thiét, danh
gia mdi quan hé gitra mbi quan hé va muac do tac dong gitra cac bién doc lap Ién bién phu thudc.

Phuong phép nay da dugc ap dung trong nhiéu nghién ctru trude d6 vé linh vuc tuong ty va da
dugc chirng minh 1a pht hop va hiéu qua. Chang tdi két hop ly thuyét nghién ciru véi cac phuong
phap di duoc xac dinh va sir dung trong cong dong nghién ciru d&& dam bao tinh khoa hoc va
chinh xac cua nghién cuu nay.

3. Két qua va ban luan
3.1. Péc diém mau nghién ciru

Nghién ctu nay tap trung vao ddi twong 1a nhan vién dang lam viéc & mot sb vi tri cong viéc
trong nganh du lich. Dya trén dir liéu thu thap, c6 su phan bb da dang vé cac dic diém cua nguoi
tham gia nghién ciru. D4i véi gisi tinh, phan Ion 1a nix chiém ty trong 57,8%, trong khi nam giéi
chiém 42,2%. V/é trinh d6, phan chia thanh 3 cip: nguoi co trinh d6 tir THPT (Trung hoc phé
thong) tré xudng chiém 8,7%, ngudi c6 trinh do cao dang, trung cip chiém 56,7%, va ngudi cd
trinh do dai hoc chiém 34,6%. Thoi gian 1am viéc cua nhan vién ciing da dang, s6 ngudi lam viéc
tir 1 dén 3 nam chiém 26,2%, tir 3 dén 5 nam chiém 40,7%, va trén 5 nim 1a 33,1%. Tinh trang
h6n nhéan ctia nhan vién cling dugc ghi nhan, véi doc than chiém ty trong 45,0% va da két hon
chiém ty trong 55,0%. Cudi cing, nghién ciru ciing tap trung vao viéc xac dinh vi tri cong viéc
ctia ngudi tham gia, véi 7 vi tri khac nhau, sé lugng va ty trong caa tirng vi tri dugc md ta trong
bang 2.
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Bang 2. Thong ké ddc diém mau nghién ciru

Pic diém S6 lwong Ty trong (%) Pic diém S6 lwong Ty trong (%)

1. Gioi tinh 393 100 4. H6n nhan 393 100

Nam 166 42,2% boc than 177 45,0%
N 227 57,8% Két hon 216 55,0%
2. Trinh dj 393 100 5. Viéc lam 393 100

Tir THPT tr& xudng 34 8,7% Nha hang 94 23,9%
Cao dang, Trung cap 223 56,7%  LZ&tan 59 15,0%
Pai hoc 136 34,6% Budng phong 58 14,8%
3. Thoi gian lam viéc 393 100 Hanh ly 76 19,3%
Tir 1 d&én 3 nam 103 26,2% Huéng dan du lich 48 12,2%
Tir 3 d&én 5 nam 160 40,7%  Phuc vu quay bar 36 9,2%
Trén 5 nam 130 33,1% Vi tri khac 22 5,6%

(Nguon: Két qua phan tich diz lidu cua tac gia)
3.2. Phan tich théng ké mo td

Trong nghién ctru nay, chung t6i da tién hanh mot phan tich chi tiét vé& cac bién quan sét lién
quan dén thai do ciia ngudi phuc vu (ATS), s6 tién boa (TIP), sy hai long véi chinh sach quan ly
boa (STM), va nguy co tiém an trong mdi quan hé giira boa (THR) va thai d6 ngudi phuc vu. Dit
liéu dugc thu thap tir mot mau gom 393 quan sat va da dwoc xu ly trong phan mém SmartPLS 4
dé thyc hién phan tich cau trac mé hinh (Bang 3). Két qua phan tich cho thay sy bién dong déng
ké trong céc bién do trén cac thang do khac nhau. Vé mat pham vi, chiing ta thay rang bién TIP
c6 pham vi 16n nhat, cho thay su bién d6i da dang trong sé tién boa nhan dugc. Do léch chuan
cua bién TIP ciing cao hon so véi cac bién con lai, goi y dén muac d6 bién dbi 16n hon trong dit
liéu. Tuy nhién, cac bién khac nhu ATS, STM va THR c6 dd léch chuan thap hon, cho thay su 6n
dinh hon trong cdc gia trj quan sat. Doi voi excess kurtosis va skewness, tir bang dit ligu c6 bién
ATS, TIP va THR cho thay skewness mang gi4 tri am (do léch vé bén trai), nghia 1a phéan phéi
cua chung c6 xu hudng léch Ve gia trj thip hon. Excess kurtosis ctia cac bién nay gan vai 0, cho
thiy phan phdi cua dir liéu gan voi phan phdi chuan. Tuy nhién, bién TIP va THR c6 gia tri
skewness thap hon, cho thay su tiém can véi phan phéi chuan cao hon.

Bang 3. Phan tich thong k& mé ta (n = 393)
Standard Excess CVM-test

Bién Mean Median . . Skewness . . CVM-p value
deviation Kkurtosis statistic
ATS1 3,377 3,000 0,945 0,083 -0,777 3,561 0,000
ATS2 4,031 4,000 0,905 0,068 -0,380 3,539 0,000
ATS3 3,406 3,000 1,012 -0,354 0,443 3,126 0,000
ATS4 2,563 2,000 0,973 -0,053 0,494 3,293 0,000
ATS5 2,537 2,000 0,903 0,289 -0,708 4,026 0,000
STM1 3,886 4,000 0,971 -0,220 -0,622 3,508 0,000
STM2 3,817 4,000 0,890 0,419 -0,811 4,068 0,000
TIP1 4,014 4,000 0,864 -0,020 -0,209 3,706 0,000
TIP2 3,511 4,000 0,852 0,303 -0,494 4,269 0,000
TIP3 3,560 4,000 0,861 0,258 -0,377 3,898 0,000
TIP4 3,509 4,000 1,045 -0,573 0,236 2,507 0,000
TIP5 2,789 3,000 0,980 -0,197 0,320 2,981 0,000
Tipperl 2,749 3,000 0,830 -0,252 -0,034 3,958 0,000
Tipper2 3,534 4,000 0,716 1,195 -0,674 7,201 0,000
TSO1 3,803 4,000 0,968 0,132 -0,740 3,419 0,000
TSO2 3,897 4,000 1,033 -0,060 -0,889 3,977 0,000
THR1 4,046 4,000 0,989 -0,206 -0,792 3,775 0,000
THR2 4,049 4,000 0,945 0,083 -0,777 3,561 0,000

(Nguon: Két qua xi ly so liéu cua tac gia)
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Nhiing két qua nay danh diu sy khéc biét rd rét trong su blen dong giira cac bién do, va co
thé dinh huéng cho qua trinh phan tich va hiéu sau hon Ve mbi quan hé va tuong tac gitra
chang trong bdi canh nghién ctu nay. Tém lai, phan tich sb liéu duwa trén phan mém SmartPLS
4 da giup chung ta hiéu rd hon vé dic diém thong ké cua dir liéu va mic do bién doi trong md
hinh nghién cuu.

3.3. Ddnh gid dj tin cdy ciia thang do va tinh hop ly cia mé hinh nghién caéu

Dua trén bang dix liéu duoc trinh bay (Bang 4), chiing t6i di tién hanh mot phan tich sdu hon
vé do tin cay va tinh hop 1é cia ciu tric md hinh nghién ciru. Qua viéc xem xét céc chi sb quan
trong nhu Cronbach’s Alpha, Rho, CR, va AVE, c6 thé danh gia muc d6 tin cay va hop Ié cua
cac bién do trong viéc do luong cac bién tiém an. Hé sé Cronbach’s Alpha, mot phép do ddi Voi
tinh dong nhét cia céc bién do, da cho thdy muc d¢ tin cdy twong ddi cao cho tat ca cac nhom
bién, chang han nhu ATS, STM, TIP, Tipper, TSO va THR va deu 16n hon 0,7 [15]. Diéu nay
thé hién tinh 6n dinh cua cac bién do trong viéc do luong cac bién tiém an tuong tng. Két qua
ciia Rho va CR déu I6n hon 0,7 [16], hai chi s6 do lwong tinh tin cay ciia mé hinh, ciing da xac
nhan tinh chét tin cdy caa cac bién tiém an va bién do. Cac gia tri ndy vuot qua ngudng 0,7 thé
hién muc d6 tin cay cao. Nghién ciru ciing da kiém tra tinh hop 16 cia md hinh théng qua AVE,
va cac gia tri déu vuot qua ngudng 0,5 [17] . Chlng toi tién hanh klem tra su da cong tuyen gitra
céc bién trong md hinh théng qua chi s VIF va ket qua cho thay rang c4c gia tri VIF déu nam
trong khoang cho phép (VIF < 5), khong gay ra vin dé vé da cong tuyén.

Bang 4. Hé s6 tdi, do tin cdy cia thang do va tinh hop 1é ciia md hinh nghién cizu

Bién Outer weights VIF Bién Outer weights VIF
ATS Cronbach’s Alpha = 0,852; Rho=0,857; TIP Cronbach’s Alpha = 0,854; Rho=0,858;
CR =10,880; AVE = 0,787 CR =10,894; AVE = 0,629
ATS1 0,255 1,916 TIP1 0,223 1,577
ATS2 0,260 1,471 TIP2 0,243 1,846
ATS3 0,292 1,987 TIP3 0,252 1,855
ATS4 0,232 2,047 TIP4 0,261 2,034
ATS5 0,222 1,930 TIPS 0,277 1,840
Tipper Cronbach’s Alpha = 0,681; Rho = STM Cronbach’s Alpha = 0,731; Rho = 0,745;
0,709; CR = 0,896; AVE = 0,632 CR =0,854; AVE = 0,746
Tipperl 0,723 1,364 STM1 0,611 1,495
Tipper2 0,411 1,364 STM2 0,515 1,495
TS0 Cronbach’s Alpha =0,612; Rho = THR Cronbach’s Alpha = 0,709; Rho = 0,833,;
0,842; CR =0,873; AVE = 0,775 CR =0,821; AVE = 0,700
TSO1 0,778 1,241 THR1 0,568 1,432
TSO2 0,373 1,241 THR2 0,568 1,432

(Nguon: Ket qud xu Iy so ligu cua tac gia)
3.4. Tinh phan biét ciia thang do nghién ciru (Discriminant Validity)

Hé sb tai chéo (Cross-loading) ¢ Bang 5 la mot chi s6 quan trong trong phan tich SEM
(Structural Equation Modeling), dic biét trong mo6 hinh do ludng, dé danh gia tinh phan biét
cua céc bién do ddi véi cac bién tiém 4an. Hé sé nay thé hién mac d6 ma mot bién do anh huong
dén bién tiém an twong (g trong mod hinh. Mot cach tong quat, cac hé so cross-loading nén co
gia tri du 16n (thuong duoc dé xuit tir 0,3 tro 1én) dé bao dam tinh phan biét tét cua bién do dbi
v6i bién tiém an. Néu hé sb cross-loading qua thap, cé thé can xem xét lai bién do hoic mo
hinh dé dam bao tinh chinh xac va dang tin cdy cua két qua phan tich. Theo két qua dir lieu &
bang 5, tat cac h¢ sb tuong quan cross-loadings gitra bién do va blen tiém an déu co gia tri lon
hon 0,7. Diéu nay cho thay rang cac bién do c6 kha ning do luong tét cho céc khia canh tuong
rng cua bién tiém an.
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Bang 5. Hé s6 tdi chéo (cross loading)

TIPPERx TSOx TSOX

Bien ATS STM THR TIP  TIPPER TSO STM THR TIP
ATS1 0,806 0,263 0,234 0,028 0,106 0411 -0,062 -0,182 -0,060
ATS2 0,726 0,240 0,237 0,038 0,086 0424 -0,049 -0,200 -0,063
ATS3 0,831 0,238 0,256 0,054 0,189 0,464 -0,057 -0,206 -0,094
ATS4 0,807 0,234 0,249 0,054 0,102 0381 -0,011 -0,166 -0,097
ATS5 0,790 0,226 0,234 0,054 0069 0366 -0,055 -0,147 -0,074
STM1 0,291 0,906 0,622 0,282 0,191 0572 -0315 -0415 -0,180
STM2 0,245 0,868 0,643 0,243 0,195 0550 -0,308 -0,413 -0,208
THR1 0,228 0,636 0,880 0,341 0,253 0,505 -0,270 -0,450 -0,214
THR2 0,310 0,615 0,880 0,268 0,233 0626 -0,212 -0432 -0,257

TIP1 0,100 0,187 0,251 0,701 0,136 0,18 -0,112 -0,217 -0,145

TIP2 -0,004 0,256 0,245 0,759 0,217 0,159 -0,218 -0,148 -0,079

TIP3 0,065 0,241 0,264 0,789 0,271 0,198 -0,229 -0,185 -0,167

TIP4 0,014 0249 0,283 0,818 0,231 0,188 -0,139 -0,140 -0,106

TIPS 0,053 0,248 0,310 0,869 0,302 0,187 -0,228 -0,205 -0,119

Tipperl 0,150 0,204 0,264 0,267 0936 0,208 -0,153 -0,102 -0,115
Tipper2 0,085 0,170 0,205 0,275 0,785 0,128 -0,216 -0,146 -0,198
TSO1 0,544 0516 0,528 0,146 0,159 0942 -0,105 -0,297 -0,176
TSO2 0,260 0,618 0,620 0,312 0213 0,715 -0,287 -0,460 -0,206

TIPPER xSTM -0,060 -0,351 -0,274 -0,239 -0,200 -0,188 1,000 0,245 0,348

TSO x THR -0,230 -0,466 -0,501 -0,226 -0,134  -0,402 0,245 1,000 0,443

TSO x TIP -0,098 -0,217 -0,268 -0,153 -0,165 -0,214 0,348 0,443 1,000
(Nguon: Két qua phan tich di liéu cia céc gia)

Bang 6. Hé s6 duwong ddn

Quan hé STDEV T statistics P values Két luan
STM -> ATS 0,066 0,307 0,759 Khong xac dinh
THR -> ATS 0,073 0,625 0,532 H4b: Béac bé
TIP -> ATS 0,047 1,593 0,000  H1: Chdp nhan
TIP ->STM 0,049 6,124 0,000 H3: Chdp nhgn
TIP ->THR 0,049 7,013 0,111 H2: Bac bo
TIPPER -> ATS 0,053 1,359 0,174 HS: Khong di co sé&
TSO -> ATS 0,069 7,990 0,000 H4a: Chap nhgn
TIPPER x STM -> ATS 0,048 0,541 0,589 Khoéng xac dinh
TSO x THR -> ATS 0,047 1,232 0,218 Khong xac dinh
TSO X TIP -> ATS 0,052 0,556 0,578 Khong xac dinh

(Nguén: Ket qua phan tich di lidu cua tac gia)

Dua vao dir liéu ¢ bang 6, mdi quan hé giira “Su hai 1ong véi chinh sach quéan 1y boa (STM)”
va “Théi do cia nhan vién (ATS)” (STM -> ATS) khong co y nghia théng ké (P = 0,759), khong
du co s dé xac dinh vé vai tro trung gian cua STM giira TIP va ATS. Méi quan hé giira “Nguy
co tiém an tir nguoi ting boa (THR)” va “Thai d6 ctia nhan vién (ATS)” (THR -> ATS) khdng c6
¥ nghia théng ké (P = 0,532), bac bo gia thiét Hy, vé tac dong ciia THR d6i véi ATS. Méi quan
hé giira “Tip (tién boa)” va “Thai d6 cta nhan vién (ATS)” (TIP -> ATS) ¢ y nghia théng ké (P
< 0,01), chap nhan gia thiét H, vé tac dong tich cuc cta boa ddi voi ATS. Méi quan hé giita “Tip
(tién boa)” va “Su hai long véi chinh sach quan ly boa (STM)” (TIP -> STM) c0 ¥ nghia thong
ké (P < 0,01), chap nhan gia thiét Hs Ve tac dong tich cuc cia boa d6i vai STM. Méi quan hé
gilta “Tip (tién boa)” va “Nguy co tiém an tir nguoi ting boa (THR)” (TIP -> THR) khong co y
nghia thong ké (P=0,111), khong du co s6 dé chap nhan gia thiét H,.

M4i quan hé giita “Diac diém cia nguoi tang boa (TIPPER)” va “Thai do cua nhan vién
(ATS)” (TIPPER -> ATS) khong cé y nghia thong ké (P = 0,174), khong du co so dé khing dinh
c6 sy tac dong cua TIPPER ddi voi ATS. Méi quan hé giira “Loai nghé dich vu (TSO)” va “Thai
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d6 ctia nhan vién (ATS)” (TSO -> ATS) ¢c6 Y nghia thong ké (P < 0,01), chap nhan gia thiét Hy,,
nghia 14 ¢ su tic dong tich cuc cia TSO ddi voi ATS. Cac mbi quan hé tuong tac nhu TIPPER x
STM -> ATS, TSO x THR -> ATS, TSO x TIP -> ATS khong c6 du bang chiing thong ké dé xac
dinh tac dong dang ké d6i véi ATS. Nhu vay, tir két quan phan tich dir liéu trén cé thé rat ra
nhitng két luan sau:

Thet nhat, dit liéu vé méi quan hé giira viéc nhan boa (TIP) va thai d6 phuc vu (ATS) di cho
thay mot lién hé tich cuc va c6 ¥ nghia thong ké. Su tuong quan giira cac bién nay duoc thé hién
qua gié tri p-value = 0,000, cho thiy su anh huong tich cuc ma viéc ting boa mang lai ddi véi
thai do phuc vu cua nhan vién [11]. Diéu nay phan anh vai trd quan trong ciia viéc khuyén khich
nhan vién thong qua viéc tang boa trong viéc xay dung moi truong dich vu than thién.

Thet hai, mdi quan hé gitra nguy co tiém an va loai nghé phuc vu (TSO) véi viéc ting boa va
thai do phuc vu (ATS) ciing da dugc tham dinh. Két qua cho thiy rang nguy co tiém an khdng cé
tac dong dang ké dén mdi quan hé gitra TIP va ATS, va loai nghé dich vu (TSO) khong anh
huong dén mbi quan hé nay [3]. Didu nay cho thay rang viéc ting boa khdng tiém an nguy co va
vi tri cdng viéc ma nhéan vién dang tham gia.

Thi# ba, nghién ctiu ciing da 1am sang to tim quan trong cua co ché quan 1y boa (STM) dbi véi
thai 6 cua nhan vién. Mac di méi quan hé gitta STM va ATS duoc kiém dinh va cho thay khéng
du co so dé khang dinh, nhung theo két qua nghién ciu ciia Lynn va Ni [18] thi STM doéng vai tro
quan trong trong viéc tao sy hai 1ong cho nhan vién va tao nén méi truong lam viéc tich cuc.

Cuoi cung, két qua phan tich dir liéu ciing cho thay méi quan hé tich cuc va ¥ nghia thong ké
giita viéc tang boa va su hai 1ong ciia nhan vién ddi véi chinh sach quan 1y boa, ciing nhu thai do
cua ho di voi khach hang. Piéu nay dit ra vin dé quan trong trong viéc tao ra méi truong dich
vu than thién va giir chan khéach hang [19]. Cac két qua nay twong thich véi cac ly thuyét vé phan
phdi cdng bang va chinh sach quan Iy thu nhap tir viéc ting boa [20].

4. Két luan

Bai bao nay véi muc dich nghién ctru anh huéng cua viéc ting boa (tip) ddi véi thai do cua
nhan vién phuc vu trong bdi canh nganh du lich Viét Nam, 1a quéc gia chwa c6 bat ¢t quy dinh
hay chinh sach vé quéan ly Tip trong cac don vi kinh doanh du lich ndi riéng va nganh dich vu noi
chung, ma chi dugc chip nhan nhu mét “quy dinh bat thanh van”. Diéu nay duoc thyc hién thdng
qua su nhan thirc ciia nhan vién vé boa va nguy co tiém an, sy hai 1ong ciia nhan vién véi co ché
quan ly boa (STM), va loai hinh nghé nghiép ma nhan vién dang tham gia (vi tri céng viéc thuc
té€). M6t bang cau hoi ¢6 ciu tric chat ché da dugc sir dung dé thu thap dit liéu tir nhan vién va
mot mo hinh nghién ciru da duoc phaét trién dé phan tich mdi quan hé giira cac yéu té (Hinh 1).
Hai tinh niang phan tich PLS-SEM algorithm va Bootstraping trén phan mém SmartPLS duoc sir
dung dé xur ly dit lidu va dat duoc nhirng két qua nhét dinh nhu da trinh bay & trén. Bén canh do,
qua két qua nghién ctru ndy ching téi rit ra mot sé dé xuat va ham y kién nghi nhu sau:

Thet nhat, khuyén khich viéc ting boa trong nganh dich vu du lich nhung mang tinh tu
nguyén: két qua nghién cau cho thay viéc tang boa c6 méi quan hé tich cuc va ¥ nghia thong ké
vai thai do phuc vu cta nhan vién. Do d6, cac doanh nghiép trong nganh dich vu néi chung va
nganh du lich néi riéng nén khuyén khich viéc ting boa nhu mot cach dé dong vién va thic dy
nhén vién trong céng viéc phuc vu khéach hang.

The# hai, cha ¥ dén loai nghé dich vu va tinh chit cong viéc cia nhan vién: mic du loai nghé
dich vu noi ma nhan vién lam viéc (TSO) khong dugc xac dinh 14 yéu té anh hudng dang ké dén
mbi quan hé giita viéc tang boa va thai do phuc vu (ATS), nhung doanh nghiép nén xem xét sy da
dang vé loai nghé dé hiéu rd hon cach ting boa c6 thé anh hudng dén tirng loai cong viéc cu thé.

The: ba, chinh sach quan ly boa can chd y mang lai su hai 1ong cho nhan vién (STM): co ché
quan 1y boa déng vai tro quan trong trong viéc tao su hai long cho nhan vién va tao nén moi
truong lam vige tich cyc. Do d6, doanh nghiép can thiét 1ap va quan ly boa mot cach c6 hiéu qua,
dam bao rang viéc ting boa duoc thuc hién mot cach cong bang va bén viing.
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Thet fur, tao moi trudng 1am viéc tich cuc: két qua nghién ctru cho thiy méi quan hé tich cuc
giita viéc tang boa va su hai 10ng ciia nhan vién, ciing nhu thai d6 cua ho dbi voi khach hang. Do
d6, doanh nghiép can chi trong vao Viéc tao ra méi trudng lam viéc tich cuc, thic day su hai long
va cam két ctia nhan vién.

Thet nim, xem xét céc chinh séach quan ly thu nhap tir viéc ting boa: cac doanh nghiép cé thé
xem xét cac chinh séch quan ly thu nhap tir viéc ting boa dé dam bao su cong bang va bén viing
trong viéc phan phdi boa cho nhan vién. Diéu nay c6 thé gitp duy tri su dong vién va cam két cua
nhan vién trong dai han.

Mic di nghién ctru nay da dat dwoc nhitng két qua quan trong vé tac dong cua viéc ting boa
dbi vai thai 6 ciia nhan vién trong nganh dich vy, nhung ciing ton tai mot s6 han ché can duoc
xem xét. Thez nhat, dit liéu thu thap dya trén mau nhan vién va khach hang trong nganh du lich tai
Viét Nam c6 thé khdng thé hién day du da dang va bién thién trong nganh dich vu trén toan thé
glorl Thet hai, méc du da nghién cau vé mbi tuong tac giita Viéc ting boa va nguy co tiém an, Cac
yéu t6 khac nhu nén van hoa va quy dinh cuc b ciing c6 thé anh huong dén quan hé nay va can
phai dugc xem xét thém.

Hudéng nghién ciu tiép theo c6 thé tap trung vao céc khia canh sau day dé mé rong kién thic
V& tac dong cua viéc tang boa trong nganh dich vu. Thi nhat, nghién ctru ¢6 thé tién xa hon trong
viée xac dinh mire d6 anh huong cua yéu t6 gisi tinh d6i v6i hanh vi tang boa va thai do cua nguoi
phuc vu. Su khdng can xung Ve gi6i tinh trong viéc ting boa da dugc dé cap, nhung can cd nghién
ctru sau hon dé hiéu rd hon vé nguyén nhan va hé qua cua khia canh nay. Thi hai, nghién ciu c6
thé mo rong pham vi dé nghién ctu hanh vi ting boa cua khach hang va mirc d6 hao phéng cua
boa anh huéng dén thai do cua ngudi phuc vu. C6 thé tim hiéu thém vé cach ma cac yéu to nay
tuong tac va tao ra hiéu tng khac biét trong viéc thiic day thai do tich cuc dén nhan vién.
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