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CHUONG 1. GIOI THIEU NGHIEN CUU
Muc tiéu chuwong 1

Trinh bay tong quan nghién ciru va xdc ldp dinh hwéng trién khai dé tdi, trong
dé trong tam nhdn manh tinh cdp thiét cia van dé nghién ciru trong béi canh nganh
khach san dang chiu ap luc déng thoi vé chat lwong dich vu, déi méi va nang luc
canh tranh.

Trén co sé nhdn dién khodng trong nghién ciru va y nghia khoa hoc, thuc tién
ciia dé tai, chwong nay sé lan lwot trinh bay muc tiéu nghién ciru, cdu hoi nghién ciru,
doi twong va pham vi nghién civu, phirong phdp nghién ciru, ciing nhw két cdau tong thé
ciia ludn an. Pdy la nén tang quan trong nham dinh hwéng nghién civu, bao dam sw nhat

quan vé Iy thuyét, phirong phdp va néi dung cho cdc chirong tiép theo.
1.1 Ly do thwe hién luan an

1.1.1 Béi cinh thuc té

Trong nhing ndm gan dy, qua trinh hoi nhap kinh té qudc té, chuyén doi sé va sy
phat trién ctia nén kinh té tri thirc di tao ra nhitng thay ddi sdu sic d6i vi méi trudng kinh
doanh cuia cac doanh nghiép Viét Nam. Sy gia ting mirc d6 lién két v6i thuong mai, dau
tu va chudi gia tri toan cau khong chi m¢ rong co hoi tiép can thi truong, cong nghé va
ngudn lyc qudc té ma con 1am gia ting ap luc canh tranh, yéu cau d6i méi va kha nang
thich ing ctia doanh nghiép. Trong bdi canh d6, loi thé canh tranh truyén théng dua trén
vbn vat chat, quy mo hay vj tri dia 1y dang dan bj thay thé bai cac ngudn lyc vo hinh nhu
tri thirc, cong nghé, chat luong quan tri va ning luc d6i moi. Cac doanh nghiép mudn duy
tri ting trudng bén ving khong chi can s hitu ngudn luc ma con phai c6 kha ning khai
thac, phbi hop va chuyén hoa cac nguodn lyc dé thanh gia tri kinh doanh.

Béo céo cua Chinh phu trude Qudc hoi ngay 20/10/2025 duge diang trén bao
Dién tir Chinh phi1 (2025) cho thiy kinh té Viét Nam tiép tuc duy tri toc do ting trudng
thugc nhom cao trén thé gigi; GDP nam 2025 duy kién ting trén 8%, binh quén giai doan
2021-2025 ting 6,3%; quy md nén kinh té ting tir 346 ty USD niam 2020 1én khoang
510 ty USD nam 2025; GDP binh quan dau ngudi udc dat khoang 5.000 USD. Pang
chu y, khoa hoc cong ngh¢, d6i mai sang tao, chuyén ddi sb va phat trién ngué)n nhan
luc chat lwong cao dugc xac dinh 14 nhitng dong lyc tang trudng chu dao trong giai doan

tuong lai gan. Piéu nay phan anh xu huéng chuyén dich tir mé hinh ting truéng dua



trén nguon luc hiru hinh sang mé hinh tang truéng dya trén tri thirc, cong nghé va ning
Ire d6i méi, phtt hop vé6i quan diém cia RBV, KBV va 1y thuyét ning luc dong. Trong
bbi canh do, cac doanh nghiép ngay cang phai chua trong dén viéc phat trién von tri thuc,
nang cao chét luong quan tri va thic déy d6i mé&i nham tao 1ap loi thé canh tranh dai
han. Trong birc tranh chung d6, VnEconomy (2026) du bao dén nam 20230 du lich 1a
mot khu vire kinh té ¢6 dong gop quan trong cho ting trudng qudc gia, v6i tong dong
gop truc tiép va gian tiép duge udce tinh chiém khoang 15% GDP. Du lich van hanh nhu
mot hé sinh thai lién két bao gé)m diém dén, luvu tra, Am thuc, van hoa, giai tri va cac
dich vu hd tro, trong d6 khach san giit vai trd trung tdm vi truc tiép cung cép cac dich
vu luu tra, dn udng, nghi dudng va tién ich bd sung cho khach hang. Do d6, hiéu qua
hoat dong ctia nganh khach san khong chi quyét dinh két qua kinh doanh cua tirmg doanh
nghi¢p, ma con anh huéng dén nang luc canh tranh cua toan bo h¢ sinh thai du lich.
Trong pham vi ca nudc, Thanh phé H6 Chi Minh (Tp.HCM) 14 dia ban c6 vi tri
dac bi€t quan trong ddi véi su phat trién cuia nganh du lich va khach san. Véi vai tro 1a
trung tdm kinh té, thuong mai, vin héa va giao thuong qudc té 16n nhat Viét Nam,
Tp.HCM hoi tu dﬁy du cac diéu kién dé phat trién manh cac nganh dich vu, dac biét Ia
luu tra va khach san. Day 1a thi truong tap trung mat do cao cac doanh nghiép khach san
thudc nhiéu phan khuc khac nhau, tir khach san vira va nho dén cac thuong hiéu qubc té
cao cip, tao nén mot mdi trudng canh tranh cao nhung ciing rat giau tiém ning ting
truong. Nham dinh huéng phat trién 1au dai cho nganh, UBND Tp.HCM di ban hanh
Quyét dinh s6 518/QD-UBND ngay 13/02/2023 phé duyét Chién luoc phat trién nganh
du lich thanh phé dén nim 2030, xem day nhu mot dinh huéng quan trong cho phat trién
du lich néi chung va khach san néi riéng. Céc sd liéu gan day tir Trang thong tin dién tir
ctia BO Van Hoa, Thé thao va Du lich (2025) tiép tuc cho théy tin hiéu tich cuc cua thi
truong nay: tong thu du lich 6 thang dau nam 2025 udc dat 117.937 ty dong, ting 27,3%
so voi cung ky; khach qudc té dat hon 3,85 triéu luot, ting 44%; khach ndi dia dat hon
18,33 triéu lugt, tdng 7%; thi truong khach san ghi nhan gia thué phong binh quan va ty
1¢ 14p day déu ting. Pidu d6 phan anh sy phuc hdi manh mé va xu hudng ting trudng
tich cuc ctia nganh khach san tai thanh phd. Tuy nhién, cing véi co hoi phat trién 1a ap
luc ngay cang 1én tir mdi trudng canh tranh. Sy phat trién manh cua cong nghé sd, cac
nén tang dit phong truc tuyén, hé sinh thai dich vu thong minh va xu huéng ca nhan hoa

trai nghiém khach hang d4 1am thay d6i cin ban cach thic doanh nghiép khach san tao



ra gia tri. Khach hang hién nay khong chi doi héi chat lugng dich vu dat chuin, ma con
mong mudn nhitng trai nghiém khac biét, linh hoat, thuan tién vé cong nghé, phan hdi
nhanh va pht hop véi nhu cau ¢4 nhan. Cac xu hudng du lich méi nhu nghi dudng chat
lwong cao, trai nghiém vin héa ban dia, tiéu dung xanh va phét trién bén vimng ciing
dang tai dinh hinh chuan muc canh tranh cua nganh. Trong bdi canh do, cac khach san
khong thé chi dimg & viée duy tri sy 6n dinh trong cung tng dich vy, ma can dong thoi
phat trién nang lyc d6i moi trong san pham, quy trinh, trai nghiém khach hang va mé
hinh van hanh.

Bén canh céac co hdi néu trén, nganh khéch san tai Tp.HCM con phai ddi mat véi
nhiéu thach thirc ndi tai va ngoai tai. Trudc hét, sd lugng co s& luu tra ngay cang gia
tang lam cho muc d§ canh tranh tr¢ nén khdc liét hon, dic biét ¢ cac khu vuc trung tam
va trong cac phan khuc c6 toc do phat trién cao. Doanh nghiép trong nudc khong chi
canh tranh v6i nhau ma con phai ddi mit truc tiép voi cac thuong hiéu qubc té vén co
loi thé vé thuong hiéu, cong nghé, chuan quan tri va hé sinh thai khach hang toan cau.
Th hai, ap luc chuyén d6i s6 dang ngay cang rd nét, trong khi nhiéu khach san vira va
nho con han ché vé nguén luc tai chinh, trinh d6 cong ngh¢ va chat luong nhan sy, dan
dén kho khin trong viéc ap dung cac hé théng dit phong ti dong, thanh toan sb, quan
tri dir liéu khach hang, tiép thi s6 va tich hop nén tang van hanh hién dai. Th ba, chat
lugng nguén nhan luc tiép tuc 12 mot diém nghén 16n cta nganh, thé hién & sy thiéu hut
lao dong c6 chuyén mén cao, ki ning phuc vu theo chuan qudc té, kha ning ngoai ngi
va nang luc thich tng v6i cong nghé méi. Cac khach san vira va nho gip nhiéu khé khin
trong viéc gilt chan nhan sy gidi trude sirc hut tir cic chudi 16n hodc cac thuong hidu
qudc té. Bén canh d6, cac doanh nghiép con chiu anh huong tir nhitng thay d6i ctia chinh
sach phap luat lién quan dén thué, lao dong, tiéu chuan kinh doanh, an toan phong chay
chita chdy va cac diéu kién luu tra, von c6 thé 1am gia ting chi phi van hanh va rui ro
tuan tha. Nganh khach san ciing mang tinh mua vy 13 rét, khién cong suat phong, doanh
thu va hi¢u qua st dung nguén luc bién dong manh gitra cac giai doan. Pac biét, nhém
khach san tir 1 dén 3 sao hodc quy mo vira va nho thudng ddi mit v6i khé khian tai chinh
kéo dai, ap luc 1ai vay, han ché trong tai dau tu co s& vat chat va kho khin trong viéc
duy tri tiéu chuan dich vu. Khong it khach san phai giam sau gia phong nhung van kho
dat diém hoa von. Vi vay, ddi dién vai thuc tién hoat dong cau héi mang tinh chién luoc

dat ra 1a doanh nghi¢p khach san can wu tién nhitng nguoén lyc nao, nhan t6 nao va co



ché quan tri nao dé vira d6i méi, vira nang cao hiéu qua hoat dong, vira duy tri dugc céc
tiéu chuin chét luong ciia nganh trong diéu kién ngudn luc han ché.

Trong boi canh d6, vai trd ctia von tri thirc ngay cang trd nén noi bat. Di voi
nganh khach san, vén nhan luc phan anh trinh d6 chuyén mén, k¥ niang phuc vu, ngoai
ngir, kha ning sang tao va niang luc thich tng ctia nhan vién, ddy 1a yéu t6 quyét dinh
trye tiép chat luong trai nghiém khach hang. Vén ciu trac thé hién qua cic quy trinh
chuan, h¢ thong quan tri, co s¢ dit liéu khach hang, van hoa to chirc va tri thirc dugc luu
giit trong doanh nghiép, giup duy tri chat luong dich vu mét cach nhat quan. Vén xa hoi
dugc hinh thanh tir cic mdi quan hé vé6i khach hang, d6i tac lir hanh, nén tang OTA
(Online Travel Agency - dai 1y du lich truc tuyén), co quan quan 1y va cong dong dia
phuong, gép phan md rong thi trudng va gia tang gia tri thuong hiéu. Trong khi d6, vn
cong nghé phan anh ning luc tng dung cong nghé s, dir liéu va tu dong hoa trong hoat
dong kinh doanh, ngay cang tro thanh nguon luc chién luge trong qua trinh chuyén doi
s6 ctia nganh khach san.

Bén canh vai trd cia von tri thirc, quan 1y chat luong toan dién (TQM) ngay cang
dugc xem 12 nén tang quan tri quan trong giup khach san chuan hoa quy trinh, nang cao
chat lugng dich vy, cai thién su hai long ctia khach hang va gia tdng hi€u qua van hanh.
Trong moéi truong dich vu co tinh twong tac cao nhu khach san, cac thuc hanh TQM
khong chi giup giam sai sot trong cung tmg dich vu ma con tao ra nén tang cho hoc hoi
td chure va cai tién lién tuc. Tuy nhién, trong diéu kién canh tranh hién nay, chét luong
dich vu don thuan khong con du dé tao lgi thé canh tranh bén viing. Cac khach san can
phat trién nang lyc d6i méi nham chuyén hoéa tri thic, cong nghé va chét luong quan tri
thanh cac san pham, dich vy, quy trinh va mé hinh kinh doanh méi dap ng nhu cau
ngay cang da dang cua khach hang.

Tir nhitng phan tich trén, c¢6 thé thay tinh cap thiét ciia dé tai khong chi xuét phat
tor yéu cau thuc tién cua nganh khach san tai Tp.HCM, ma con dén tir nhu cau ly giai
mdt cach khoa hoc co ché tao 1ap hi€u qua kinh doanh trong méi truong dich vu hi¢n
dai. Trong bdi canh canh tranh cao, s6 héa nhanh va nhu cau khach hang ngay cang da
dang, doanh nghiép khach san khong thé chi dua vao tai san hitu hinh, ma phai dua vao
kha nang nhan dién va khai thac cac nguén luc chién lugc nhu tri thire, chét luong quan
tri va nang lyc d6i mdi. Van dé cbt 16i khong chi 1a doanh nghiép dang s¢ hitu ngudn

luc nao, ma 1a doanh nghiép co thé trién khai, phdi hop va chuyén héa cac ngudn luc do



thanh nang luyc canh tranh bén virng nhu thé nao. Pdi voi nganh khéch san, diéu nay dac
biét quan trong vi chat lwong, ddi méi va hiéu qua kinh doanh khéng ton tai nhu cac cdu
phr:in tach biét, ma lién két chit ché trong cung mot h¢ sinh thai tao gia tri dich vu. Chinh
vi vay, viéc nghién ctru cac nhan td va co ché quan tri c6 kha nang thac déy doi méi,
nang cao chét luong hoat dong va cai thién hiéu qua kinh doanh cho nganh khach san
tai Tp.HCM 1a mot yéu cau cap thiét ca vé Iy luan 14n thuc tién. Két qua nghién ctru theo
huéng nay khong chi c6 gid tri ddi v6i ban than cac doanh nghiép khach san trong viéc
x4y dung chién lugc phat trién phu hop, ma con déng gop co s& khoa hoc cho viée hoach
dinh chinh sach va dinh huéng phat trién bén viing nganh khach san trong bdi canh hoi
nhap va canh tranh ngay cang sau rong.
1.1.2 Béi cinh Iy thuyét

Trong nhiéu thap ky qua, nganh khach san da lién tuc tim kiém cac dong luc cot
161 nham nang cao hi¢u qua hoat dong va cling ¢6 1oi thé canh tranh trong bdi canh thi
truong dich vu ngdy cang bién dong va canh tranh khoc liét. Cac nghién ctru 1y thuyét
va thuc nghiém cho thay hiéu qua kinh doanh ciia doanh nghiép chiu tac dong boi nhiéu
nhoém nhén t6, trong d6 ndi bat 13 cac yéu té lién quan dén ngudn lyc (hiru hinh va vo
hinh), hé théng quan 1y chat lugng va cac ning lyc to chirc. Trén nén tang do, 1y thuyét
dua trén ngudn luc (Resource-Based View - RBV) dugc xem 1a mét trong nhiing tiép
can trung tam, nhan manh rﬁng loi thé canh tranh bén viing cua doanh nghiép dugc hinh
thanh tir cac nguén luc c6 gia tri, khan hiém, kho bét chude va khong thé thay thé
(Barney, 1991). Tuy nhién, RBV chu yéu tap trung vao viéc xac dinh gia tri cia nguon
luc, ma chua giai thich ddy du co ché chuyén hoa cac ngudn luc nay thanh két qua hoat
dong cu thé, dac biét trong cac moi truong dich vu cé tinh bién dong cao nhu nganh
khach san.

Trén nén ting mé rong tir RBV, 1y thuyét niang lyc dong (Dynamic Capabilities)
nhan manh vai tro ctia kha ning t6 chirc trong viéc tich hop, tai cdu trac va d6i méi
ngudn lyc nham thich Gng véi moi trudng bién dong (Teece, 2007). Theo cach tiép can
nay, loi thé canh tranh khong chi dén tir viéc s¢ hitu ngudn luc ma con tir kha ning
chuyén héa chiing thanh cac ning luc mang tinh dong, trong d6 ning lyc d6i moi dong
vai tro trung tim. Tuy nhién, trong nhiéu nghién ciru thuc nghiém, 1y thuyét RBV va
nang lyc dong thuong dugce xem xét riéng 1¢, dan dén thiéu hut bang ching vé co ché
trung gian cu thé, dic biét 1a vai tro cla nang luc ddi moi trong viéc chuyén hoa nguén

lyc thanh hi¢u qua kinh doanh.



O goc do tri thie, 1y thuyét dya trén tri thirc (Knowledge-Based View - KBV)
phat trién tir RBV va coi tri thtrc 1a ngudn lire chién lugc cbt 161 ctia doanh nghiép. Trong
nganh khach san, noi gia tri dich vu dugc tao ra thong qua tuong tac, kinh nghiém va k¥
nang ctia con ngudi, von tri thire (Intellectual Capital - IC) duoc xem 13 tai san vo hinh
quan trong gitp doanh nghiép tao ra sy khac biét va gia tri gia tang (Nick Bontis va cong
su, 2000; Khalique va cong su, 2014). Tuy nhién, KBV chu yéu tdp trung vao vai tro
cua tri thirc nhu mot nguén lyc, ma chua lam rd céch thuc tri thirc dugc quan tri, chuan
hoa va chuyén hoa thanh hiéu qua hoat dong thong qua cic hé thdng quan 1y cu thé.

Trong khi d6, 1y thuyét Deming cung cip mét cach tiép can bo sung, nhdn manh
vai tro cua cai tién lién tyc, kiém soat quy trinh va dinh huéng khach hang nhu nén tang
cua hiéu qua hoat dong. Trong nganh khach san, noi chat luong dich vu phu thude vao
chudi cac quy trinh lién két va trai nghiém khach hang, TQM duogc xem 12 mot hé thong
quan tri quan trong giup duy tri su 6n dinh va nang cao chat luong dich vu. Linh vuc
khéch san va du lich, nhu cau vé chat luong dich vu cao hon bat ky Iinh vuc khéc vi n6
giai quyét duge ky vong ngdy cang ting cua khach du lich (Augustyn va Ho, 1998).
Khach hang ngdy nay v&i sy nang cao nhan thirc di khién tit ca cac cong ty du lich phai
cai thién chat luong dich vu cta ho (Samudro va cong su, 2020) va (Stylidis va cong su,
2020). Vi vay, nhiéu tinh nang cua chét luong dugc thtr nghiém trong céc linh vuc dich
vu khac, o thé duogc ap dung trong nganh du lich va khach san (Park va Jeong, 2019).
Do d6, dinh hudng dich vu doanh nghiép 1a diéu can thiét dé dat hiéu qua dich vu
(Chowdhary va Prakash, 2007; Urban, 2013). Trong bdi canh hién nay, chat lugng cia
dich vu khach san la téng thé cua cac qué trinh dan dén mot két qua nhét dinh. Mdi lién
két trong d6 chudi hoat dong phan anh két qua cudi cung va thai do cua khach hang ddi
vé6i dich vu va mire do chat luong. (Garcia-Fernandez va cong su, 2022) thuc hién tong
quan hé théng trén 172 nghién ctru v& mdi quan hé gitta quan 1y chat luvong, d6i méi va
hiéu sudt di cho rang can xay dung cac mé hinh tich hop dé giai thich co ché trung gian
clia d6i mdi trong mdi quan hé gitta TQM va hiéu qua hoat dong vi cac nghién ciru
truyén thong thudng tiép can TQM nhu mot cong cu kiém soat va dam bao chét luong,
thay vi xem x¢ét vai tro cua né nhu mot co ché to chirc hoa d6i mai, chuyén hoa tr1 thic
thanh gia tri kinh doanh va can dugc nghién ctru mot cach toan di¢n hon. Diéu nay tao
ra mot khoang trong 1y thuyét trong viéc két ndi TQM véi ly thuyét RBV va KBV trong
viéc giai thich hi¢u qua kinh doanh.

Tir goc nhin tich hop, ¢6 thé nhan thay rang RBV, KBV, 1y thuyét nang luc dong



va ly thuyét Deming déu cung cp nhitng manh ghép quan trong dé giai thich hi¢u qua
kinh doanh, nhung chwa duoc két ndi day du trong mot khung 1y thuyét thong nhat. Cu
thé, RBV va KBV gidi thich “doanh nghiép c6 gi” (ngudn lyc va tri thire), Iy thuyét ning
lwc dong giai thich “doanh nghiép 1am gi” (kha ning d6i méi va thich tng), trong khi
TQM va ly thuyét Deming giai thich “doanh nghiép quan tri nhu thé ndo” (co ché kiém
soat va cai tién). Tuy nhién, cac nghién ciru hién hitu van thiéu mot mé hinh tich hop
1am 16 cach thirc cac ngudn lyc tri thirc duoc quan tri théng qua TQM va chuyén héa
thanh ning lyc dbi méi, tir d6 tac dong dén hiéu qua kinh doanh.

Bén canh khoang trng 1y thuyét, cac nghién ctru thyc nghiém trong nganh khach
san cling tdn tai nhiéu han ché dang cha y. Tht nhét, cac nghién ctru vé von tri thirc chu
yéu tap trung vao ba thanh phan truyén thong (vén nhan luc, von ciu triic, vén quan hé),
trong khi von cong nghé 13 mot yéu td ngdy cang quan trong trong bdi canh chuyén dbi
s6 nhung chua dugce xem xét day du va co hé théng. Thir hai, cac nghién ctru vé TQM
trong khéach san chu yéu dung lai ¢ viéc danh gia tdc dong dén chat luong dich vu hoac
hiéu qua hoat dong, ma chua 1am 6 vai trd caia TQM trong viéc thiic day d6i méi. Thir
ba, nhiéu nghién ciru thuc nghiém sir dung thiét ké cit ngang, pham vi mau nho va boi
canh dia ly han ché, dan dén kho khan trong viéc khai quat hoa két qua. Cubi cung, van
con thiéu cac nghién ciru tich hop dong thoi von tri thirc, TQM va ning lyc d6i méi
trong cung mdt mo hinh, dac biét trong bdi canh céac nén kinh té dang phat trién nhu
Viét Nam.

Mic du Iy thuyét dya trén ngudn luc (RBV) khing dinh rang cic ngudn luc chién
lugc dap trng ti€u chi VRIN la nén tang tao ra loi thé canh tranh bén vitng, nhung cach
tiép can nay chu yéu tap trung vao viéc xac dinh gid tri ciia ngudn luc hon 1a giai thich
co ché ma cac ngudn luc d6 duoc chuyén hoa thanh két qua hoat dong. Cac nghién ciru
gan day nhu (Nguyen va cong su, 2023) cho rang trong nhirng méi truong c6 mirc do
bién dong cao, dac bi¢t 1a nganh khach san va du lich, viéc sé hiru nguén luc chién luoc
1a diéu kién can nhung chua du; doanh nghiép con phai phat trién cac nang lyc dong dé
tich hop, tai cdu tric va khai thac hiéu qua cic ngudn lyc nhim thich tng vé6i su thay
d6i cua thi truong va nang cao hiéu qua kinh doanh. Do d6, xu huéng nghién ciru gan
day da mé rong RBV bang cach két hop vai 1y thuyét nang lyc dong va 1y thuyét dua
trén tri thire (KBV) nham giai thich day du hon co ché chuyén héa ngudn luc thanh loi

thé canh tranh va két qua hoat dong trong béi canh nganh dich vu.



Tir nhitng phén tich trén, c6 thé thdy rang khoang trong nghién ciru khong chi
nam & viée thiéu bang chimg thyc nghiém, ma con & viée thiéu mot khung 1y thuyét tich
hop lién nganh dé giai thich co ché tao gia tri cia doanh nghiép khach san. Do d6, nghién
clru ndy dé& xuat mot mo hinh tich hop, trong d6 vén tri thire (mé rong véi von cong
nghé) va quan 1y chat luong toan dién dugc xem 1a cac ngudn luc va co ché quan tri nén
tang, nang luc d6i moi dong vai tro trung gian, va hiéu qua kinh doanh 1a két qua dau
ra. M6 hinh nay dugc xay dyng dwa trén sy két hop gitta RBV, KBV, 1y thuyét nang luc
dong va Iy thuyét Deming, nham 1am 13 cach thirc doanh nghiép khach san c6 thé chuyén
hoa tri thirc va chit luong quan trj thanh ning lyc d6i méi va hiéu qua kinh doanh trong
bbi canh canh tranh va chuyén déi so.

Xuat phat tir cac khoang trong 1y thuyét va thuc tién néu trén, ludn an dé xuat
nghién ctru: “Tac ddng ciia von tri thire va quan 1y chit lwong toan dién (TQM) dén
hiéu qua kinh doanh théng qua ning luc d6i méi nganh khach san Tp.HCM”.

Nghién ctru khong chi gop phan 1ip day khoang trong hoc thudt bang cach phat
trién mot mo hinh tich hop lién nganh, ma con cung cap bang ching thyc nghiém c6 gia
tri cho viéc nang cao hi€u qua va nang luc canh tranh ctia doanh nghiép khach san trong
bdi canh kinh té hién dai.

1.2 Muc tiéu nghién ciru

Muc tiéu tong quat cta ludn an 1a nghién ctru va danh gia tic dong cta von tri
thire, quan ly chat luong toan dién va nang luc d6i moi dén hiéu qua kinh doanh; déng
thoi lam 13 vai trd cua ning luc ddi méi trong co ché chuyén hoa cac ngudn luc va thuc
hanh quan tri cia cac doanh nghi¢p khach san tai Tp.HCM:

Luan 4n nay hudng vao nghién ciru cac myc tiéu cu thé sau:

(1) Panh gia tac dong cta cac nhan td von tri thie, quan 1y chat luong toan
dién, ning luc d6i méi dén hiéu qua kinh doanh.

(2) Panh gia vai trd trung gian cta niang lyc d6i mdi trong mdi quan hé tac
dong cua von tri thirc, quan 1y chat luong toan dién dén hiéu qua kinh
doanh.

(3) Pé xuat mot s6 ham ¥ quan tri nham gitip nganh khach san tai Tp.HCM
cai thién, nang cao hi¢u qua kinh doanh.

1.3 Cau héi nghién ciru
Muc ti€u nghién ctru dugc hoan thanh cua luén an can tra 101 cac cau hoi sau day:
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(1) Vén tri thitc, quan 1y chat lwong toan dién , nang lyc d6i méi c6 mbi quan
hé va tac dong nhu thé nao dén “Hiéu qua kinh doanh” cua doanh nghiép
khach san tai Tp.HCM ?

(2) Ning lyc doi méi c6 dong vai trd trung gian trong mdi quan hé giita von
tri thirc, quan 1y chat lugng toan dién (TQM) va hiéu qua kinh doanh cua
cac doanh nghiép khach san tai Tp.HCM hay khong va néu c6 thi murc do,
ban chit cta vai tro trung gian ndy dugc thé hién nhu thé nao ?

(3) Céc ham ¥ quan tri ndo duoc dua ra sau khi kiém dinh mé hinh nghién ctru
nham gitp nganh khach san tai Tp.HCM nang cao ning lyc d6i méi, khai
thac hiéu qua vén tri thirc, hoan thién cac thyc hanh quan 1y chét luong

toan di¢én va cai thién hi¢u qua kinh doanh ?
1.4 Poi twong va pham vi nghién ciru
1.4.1 Péi twong nghién civu ciia ludn dn

Dbi twong nghién ctru ctia luan 4n 13 mdi quan hé tac dong gitta von tri thire, quan
1y chat luong toan dién (TQM), nang lyc d6i mdi va hiéu qua kinh doanh cua cac doanh
nghi¢p khach san tai Tp.HCM; trong do, nang luc d6i méi duoc xem xét véi vai tro 1a

bién trung gian trong mé hinh nghién ctru.

Péi tuong khao sat cta luan 4n 14 cac doanh nghiép khach san duoc xép hang tir
1 dén 5 sao dang hoat dong trén dia ban Thanh phé Ho Chi Minh. Pbi tuong tra 101 khao
sat la cac thanh vién Ban lanh dao va doi ngii quan tri cép cao cua khach san, bao gém
Téng Giam dbc, Pho Tong Giam ddc, Giam dbc, Pho Giam ddc, Giam ddc Tai chinh,
Ké toan truong, cling cac nha quan 1y cip giam doc bd phan va trudong don vi chirc niang.
Pay 14 nhitng c4 nhan tryc tiép tham gia hoach dinh, trién khai va giam sat chién lugc,
ddng thoi chiu trach nhiém ddi véi két qua va hiéu qué kinh doanh cta khach san. Viéc
lua chon nhom d6i tuong nay nham bao dam dit liéu thu thap phan anh chinh xac nhan
thirc quan tri, ndng luc diéu hanh va thyc tién van dung cac nguén luc chién luoc, phu

hop v61 muyc ti€u va pham vi nghién ctru cua luan an.

Trong qua trinh thu thap dir liéu, nghién ctru tap trung vao cac doanh nghiép khach
san ¢ trién khai quan 1y chat luong toan dién (TQM). Pé bao dam tinh ph hop cia ddi
tuong khao sat, nghién ctru chi lya chon cac doanh nghiép khéach san da trién khai cac thuc

hanh quan 1y chét luong c6 hé thong trong ti thiéu mot ndm. Viée xac dinh doanh nghiép



c6 4p dung TQM khong dya trén ty nhan dinh cia nguoi tra 101 ma dugc danh gia thong
qua b tiéu chi sang loc thé hién théng qua viéc 4p dung cac hoat dong cbt 15i nhur cam két
cua lanh dao d6i véi chét lugng, dinh hudng khach hang, quan ly quy trinh, dao tao va phat
trién nhan vién, cai tién lién tuc, danh gia chit lugng dich vy, quan 1y chat lwong nha cung
cap va chuan hoa quy trinh van hanh, ... cac tiéu chi nay duoc sir dung nhu co sd sang loc
nhim bao dam réng cac doanh nghiép dugc lua chon c6 muc do thuc hanh quan ly chét
lwong pht hop dé danh gia tic dong cua quan 1y chét lwong toan dién, vén tri thirc va ning

luc d6i méi dén hiéu qua kinh doanh.

Bén canh cac tiéu chi sang loc ban dau, nhdm nang cao do tin ciy ciia mau nghién
ctru, cac doanh nghiép dugc khuyén khich cung cip thém cac tai liéu hodc minh chimg lién
quan dén viéc thyuc hién cac thyc hanh quan 1y chat lugng nhu quy trinh van hanh tiéu chuan
(Standard Operating Procedure - SOP), cac chitng nhdn chét luong nhu: ISO 9001, chiing
nhan VTOS (Vietnam Tourism Occupational Skills Standards - Tiéu chuan ky ning nghé
du lich Viét Nam) , chimg nhan ASEAN Green Hotel,... hodc hd so danh gia ndi bd (néu

c0), dé hd trg xac nhan murc do trién khai quan ly chat luong toan dién cua doanh nghiép.

Viéc lya chon ddi tuong khao sat theo tiéu chi sang loc nay nhim bao dam tinh phu
hop va d6 tin ciy clia mau nghién ctru, déng thoi phan dnh chinh x4c bdi canh thue tién ap
dung TQM. Céch tiép can nay cho phép dénh gia ddy dii hon vai trd ciia TQM trong moi
quan h¢ véi von tri thiec, nang luc ddi méi va hiéu qua kinh doanh, qua d6 dap ung chat ché

muc ti€u nghién ctru cia luén an.

1.4.2 Pham vi nghién cvru cua ludn dan

- Pham vi khéng gian: 1ay d6i tuong 1a cac doanh nghiép khach san dugc xép
hang tir 1 sao dén 5 sao dang hoat dong trén dia ban Tp.HCM.

- Pham vi thoi gian: di 1i€u va thong tin phuc vu nghién ctru duoc tap trung thu
thap phan anh bdi canh hoat dong ctia nganh khach san tai Tp.HCM trong giai doan tir
nam 2021 - 2025.

- Pham vi ngi dung: nghién ctru dugc thyc hién nham xem xét mdi quan h¢ tac
dong gitra von tri thire, TQM, nang luc d6i mai va hiéu qua kinh doanh trong bdi canh
céc doanh nghiép khach san. Trong tdm cila nghién ciru 13 phan tich va kiém dinh anh
huong truc tiép ctia von tri thae, TQM va nang luc dbi méi dén hiéu qua kinh doanh,

dong thoi lam 1o vai tro trung gian ctia nang luc d61 mai trong méi quan hé gitra von tri
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thire, TQM va hiéu qua kinh doanh. Trén co s& két qua thyc nghiém, nghién ctru hudng
dén viéc dé xuat cac ham ¥ quan tri ¢ gia tri tng dung ddi voi hoat dong quan tri va

nang cao hi€u qua kinh doanh cuia doanh nghiép khach san Tp.HCM.

1.5 Phuwong phap nghién ciru

Nghién ctru dugc trién khai theo phuong phap hdn hop (mixed-methods
approach), két hop giita nghién ctru dinh tinh va nghién ctru dinh lrong, nhim bao dam
vira ¢6 chiéu sau vé mat 1y thuyét, vira c6 co s thuc nghiém vitng chiac dé kiém dinh
mé hinh nghién ctu. Viéc két hop hai phuong phap nay cho phép nghién ctru khong
chi x4y dung va hiéu chinh mé hinh 1y thuyét phu hop véi bdi canh nganh khach san
tai Tp.HCM, ma con kiém dinh duoc mirec dd va co ché tac dong gitra cac bién nghién
ctu mét cach chat ché va co6 do tin cay cao.

Phuong phap nghién ctru dinh tinh dugc st dung ¢ giai doan dau nham tong hop
co sé 1y thuyét, xac dinh khoang tréng nghién ciru, xdy dung gia thuyét va mo hinh
nghién ctru, dong thoi giit vai tro quan trong trong viéc hiéu chinh, bo sung va hoan
thién thang do pht hop vai bdi canh nganh khach san tai Tp.HCM. Dit liéu dinh tinh
dugc thu thap thong qua bang phong van chuyén gia, véi mau duge lya chon theo
phuong phap chon mau cé chu dich, dua trén céc tiéu chi vé chuyén mén, kinh nghiém
va mirc d6 am hiéu d6i voi linh vuc nghién ctru.

Phuong phap nghién ciru dinh luong duoc sir dung chi yéu nham kiém dinh mé
hinh nghién ciru va céac gia thuyét thong qua khao sat bang bang héi c6 cau tric. Mau
nghién ctru dinh luong dugce lra chon theo phwong phap chon miu ¢6 chua dich két hop
thuan tién, voi dbi twong khao sat 1a cac nha quan 1y cip cao va cap trung tai cac khach
san tr 1 sao dén 5 sao dang hoat dong tai Tp.HCM. Céac phiéu khao sat chi duoc chép
nhan khi nguoi tra 161 dap ung céc diéu kién sang loc vé vi tri cong tac, muc do hiéu
biét va mirc do lién quan dén hoat dong quan tri, chat lugng, d6i méi va hiéu qua kinh
doanh cua khéach san. Dt liéu thu thdp duogc phan tich b'fmg SPSS va SmartPLS, két
hop céc ki thuat SEM/PLS-SEM d¢ kiém dinh mé hinh do ludong, mé hinh ciu tric va
vai tro trung gian cta ning luc d6i méi.

Dic biét, nham dam bao phi hop véi muc tiéu nghién ctru, cac ddi tugng dugc

khao sat phai dam bao d4 trién khai hoat dong quan 1y chét lugng toan dién.

11



1.6 Két ciu ciia luiin an

Nghién ctru ngoai phan muc luc, cac tir viét tit, danh muc cac bang, danh myc tai
liéu tham khdo, phu luc thi noi dung s& gdbm 05 chwong, dugc trinh bay véi két ciu nhu sau:

Chuwong I: Gidi thiéu nghién ciru

Noi dung chuong 1 trinh bay bdi canh nghién ctru, van dé nghién ctru, myc tiéu,
pham vi, dbi tuong, phuong phap nghién ctiru va két cdu luan 4n.

Chuwong 2: Co sé 1y thuyét va mé hinh nghién ctru

Lu4n 4n s& tap trung trinh bay cac khai niém lién quan dén nghién ctru; nhirng 1y
thuyét nén tang str dung trong ludn an va phén tich, tng hop cac nghién ctru trude nhim
tim ra khoang trong nghién ctru dé xay dung céac gia thuyét va mo hinh nghién ctru.

Churong 3: Thiét ké nghién ciru

Trinh bay thiét ké nghién ctru ciia luan an, bao gdm quy trinh nghién ctru, xay
dung va hiéu chinh thang do, kiém dinh so bo thang do, phuong phap chon mau, thu
thap dir li¢u va céac k¥ thuat xir 1y, phan tich dir li¢u.

Trong chuong ndy, nghién ctru dinh tinh duoc sir dung dé kham pha, ddi chiéu
va hiéu chinh cac bién quan sat phu hop v6i boi canh doanh nghiép khach san tai
Tp.HCM, trong khi nghién ctru dinh lugng so bd dugc trién khai nham danh gia do tin
ciy ban dau cta thang do trudc khi tién hanh khao sat chinh thiec.

Két qua cta hai giai doan nay 1a co s& dé hoan thién bang cau hoi khao sat chinh
thirc va xac 1ap phuong phap phan tich phu hgp cho giai doan nghién ctru dinh lugng
chinh thue.

Chirong 4: Két qua nghién ciru va thio luin.

Kiém dinh méi quan hé gitta cac nhan t6, mé hinh nghién ctru va murc d6 tac dong
ting nhan td trong mo hinh. Noi dung gom théng ké mau nghién ctru, danh gia do tin
cdy thang do, phan tich EFA, danh gia do tin cay, d hoi tu, phan biét, SEM, ... va thao
luan két qua thu thap duoc tir nghién ctru.

Chwong 5: Két luan va ham y quan tri

No6i dung gdm két luan, nhitng ham y quan tri va han ché, huéng can nghién

ctiu tiép theo trong tuong lai.
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TOM TAT CHUONG 1

Trinh bay bbi canh thuc tién va co sé 1y thuyét lién quan dén dé tai, déng thoi
phan tich cac nghién ctru trude nham lam 16 tinh cép thiét cta viéc thuc hién nghién
cuu. Bén canh do, chuong 1 cling trinh bay cac ndi dung dinh hudéng chinh cua luan an,
bao gébm muc tiéu nghién ciru, cau hoi nghién ctru, ddi twong va pham vi nghién ctu,
phuong phap nghién ciru va két cdu luan 4n. Pay 1 co sé quan trong dé trién khai cac

noi dung nghién ctru & cac chuong tiép theo.
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CHUONG 2. COSO LY THUYET VA MO HINH NGHIEN CUU

Muc tiéu chwong 2

Trinh bay nén tang 1y thuyét va tong quan cdc nghién civu lién quan lam co
& cho viéc phdt trién mé hinh nghién ciru. Cu thé, chwong tdp trung phdn tich
cac Iy thuyét nén bao gom 1y thuyét duwa trén nguon luc (RBV), Iy thuyét nang luc
dong (DC), Iy thuyét dwa trén tri thirc (KBV) va Iy thuyét quan Iy chat lwong ciia
Deming nham 1y gidi vai tro ciia nguén liec vé hinh, nang liec 6 chire, chdt lwong
qudan tri va déi méi doi véi hiéu qua kinh doanh.

Trong tam chirong 2 sé tong hop va hé thong héa cdac nghién ciru trieée lién
quan dén cdc khdi niém cot 16i cua dé tai, bao gom von tri thire, qudn Iy chat
lwong toan dién, nang lyc do6i mdi va hiéu qua kinh doanh, qua do lam co so hoc
thudt cho viéc xdy dung mé hinh va dé xudt cdc gia thuyét nghién ciru.

2.1 Co s6 ly thuyét
2.1.1 Ly thuyét dwa trén nguon luc ( Resources-Based View - RBV)

Ly thuyét dua trén ngudn luc (Resource-Based View — RBV) 1a mot trong nhiing
nén tang ly luan ¢t 151 cua quan tri chién lugc, duoc st dung dé giai thich vi sao cac
doanh nghiép trong ciing mot nganh van c6 thé dat dugc muc do canh tranh va hiéu qua
kinh doanh khac nhau. Nén tang tu tuéng cua 1y thuyét RBV bat dau tir Penrose nim
1959 khi cho rang doanh nghiép 1a mét tap hop cac ngudn luc duoc to chirc va khai thac
theo nhirng cach thirc khac nhau. Cach tiép cin nay dugc phat trién rd hon bai
Wernerfelt vao nim 1984 va duoc hé thdng hoa boi (Barney, 1991), theo d6 lgi thé canh
tranh bén virng khong bat ngudn chil yéu tir diéu kién thi trudng, ma tir kha ning doanh
nghi¢p s¢ hiru va khai thac hi€éu qua cac nguén lyc ndi tai c6 gia tri chién luoc. Ly thuyét
RBV duoc xem 1a mot trong nhitng khung 1y thuyét c6 anh huéng manh nhét trong
nghién ctru quan tri va hiéu qua doanh nghiép, dong thdi dang duoc mé rong sang céc
boi canh méi nhu dich vy, s hoa va d6i méi.

Theo RBV, khong phai moi nguén luc déu co thé tao ra lgi thé canh tranh dai
han. (Barney , 1991), cho rﬁng mot ngu@)n lyc chi thyc sy mang tinh chién lugc khi dap
g bdn diéu kién cdt 16i, thuong dugc khai quat qua khung VRIN: (i) c¢6 gid tri, (ii)
khan hiém, (iii) khé bi bat chudc, va (iv) kho bi thay thé.
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Tuy nhién, trong tién trinh phét trién, RBV ciing dugc chi ra 1a mang tinh tinh, boi
1y thuyét nay chi yéu tra 16i cau hoi “doanh nghiép c6 gi” hon 1a “doanh nghiép lam gi
v6i nhitng gi minh ¢6”. Chinh vi vay, nhiéu huéng mo rong da dugc hinh thanh, tiéu biéu
13 1y thuyét dura trén tri thire (Knowledge-Based View - KBV) va ning luc dong (Dynamic
Capability - DC). Cac nghién ctru gan day nhin manh rang 1y thuyét RBV hién dai khong
con chi tap trung vao viéc sé hitu tai san, ma ngdy cang quan tim dén ngudn luc tri thic,
ngudn lyc sb, von tri thirc va kha ning doi méi nhu nhitng biéu hién cbt 16i cua loi thé
canh tranh trong méi trudong kinh doanh bién déng va nhan dinh nay phu hop véi quan
diém (Grant, 1996; Petty va Guthrie, 2000; McElyea, 2002) khi xem von tri thie 1a nguén
luc quan trong nhat vé mit chién lugc cia doanh nghiép; hoac (Powell, 1995; Reed va
cong su, 2000; Abdi va cong sy, 2008) cho rang TQM nhu mdt triét 1y quan 1y tong thé
va mot nguén lgi thé trong canh,... Pdc biét, trong cac nganh dich vy, gia tri canh tranh
ngay cang dugc hinh thanh tir sy két hop giita ngudn luc vo hinh va kha ning t6 chic khai
thac cac ngudn luc do, thay vi chi tir quy mo tai san vat chat.

Ly thuyét dua trén ngudn luc c6 mutc do phu hop cao trong nghién cru nganh
khéach san, boi dy 1a linh viuc ma hiéu qua kinh doanh khéng cha yéu duoc quyét
dinh béi tai san hiru hinh, ma phén 16n duoc tao ra tur nguén luc vo hinh va nguén
luc t6 chire nhu chat luong nguén nhan lyuc, tri thurc dich vy, quy trinh van hanh, cong
nghé, trai nghiém khach hang va kha niang d6i méi. Mot s nghién ciru trong linh vuc
khach san cho théy von tri thtre ¢6 1ién hé tich cuc v4i ddi méi va hiéu qua hoat dong,
déng thoi nhdn manh ré‘tng loi thé canh tranh ctia khach san duogc hinh thanh tir viée
tich litly va khai thac cac ngudn luc tri thirc c6 gia tri.

Trong ludn an nay, RBV dugc st dung nhu 1y thuyét nén trung tdm dé giai thich
mbi quan hé gitra nguén luc chién luoc, nang lyc td chirc, hiéu qua kinh doanh. Theo
d6, von tri thire (IC) va quan 1y chét lugng toan dién (TQM) dugc xem 1a hai dang ngudn
luc chién lugc ndi tai cia doanh nghi¢p khéach san. Cu thé, von tri thic dai dién cho
nhém ngudn lye vo hinh, bao gom tri thire, k§ niang, cau tric to chirc, quan hé va ning
luc cong nghé; trong khi TQM phan anh ngudn luc td chic va co ché quan tri, gitp
doanh nghiép chuin héa hoat dong, cai tién lién tuc va nang cao chat lugng dich vu. Tuy
nhién, theo quan diém mo rong cua RBV, cac nguén lyc nay khong tu dong tao ra hi¢u

qua kinh doanh, ma can dugc chuyén hoa thong qua ning lyuc t6 chirc phit hop. Vi vay,
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luan 4n tiép can nang luc d6i méi (INC) nhu mot co ché trung gian, gitup giai thich cach
thirc ma von tri thirc va TQM duoc chuyén thanh hiéu quéa kinh doanh (BP) trong bdi
canh nganh khéch san tai Tp.HCM.

Tém lai, RBV cung cip nén tang hoc thuit quan trong cho luan 4n khi cho phép
xéc 1ap luan diém c6t 16i cho doanh nghiép khach san c6 thé dat hiéu qua kinh doanh
vuot tro1 khi s& hitu va khai thac hiéu qua céc nguén luc chién luge, dic biét 1a cac
nguén Iuc v6 hinh va nguén luc td chic; df)ng thot, gia tri cua cac nguén lyc nay dugc
gia ting khi ching duoc chuyén hoa thanh ning lwc d6i méi. Trén co s¢ d6, RBV 1a co
s0 1y luan quan trong dé hinh thanh mé hinh nghién ctru va phat trién cac gia thuyét cia

luan an.

2.1.2 Ly thuyét ning luc dpng (Dynamic Capabilities Theory - DC)

Ly thuyét nang luc dong (DC) duoc xem la mot trong nhitng hudng phat trién
quan trong cua quan tri chién luoc hién dai, dwoc hinh thanh nham khic phuc han
ché cua cach tiép can 1y thuyét dya trén nguoén lyc (RBV) trong viéc giai thich kha
ning thich ing va d6i méi ctua doanh nghiép trong méi trudng bién dong. Nén tang
ctia 1y thuyét nay duogc phat trién bai (D. J. Teece va cong su, 1997) khi cac tac gia
cho rang loi thé canh tranh bén viing khong chi bat ngudn tir viéc doanh nghiép so
htru cac nguén luc co6 gié tri, ma con phu thudc vao kha nang tich hop, xay dung va
tai cau hinh cac ngudn luc ndi bo va bén ngoai dé phan ing véi nhitng thay doi nhanh
chong cua cong nghé, thi truong va canh tranh.

Theo tién trinh phat trién cta 1y thuyét, (D. J. Teece, 2009) tiép tuc mé rong khai
niém nang lyc dong theo hudng nhan manh vai trd cua quan tri chién luoc trong viéc
cam nhén co hdi va thach thirc, ndm bat co hdi va tai ciu trac nguén lyc nham tao ra va
bao vé gia tri trong dai han. O goc dd nay, ning luc dong khong chi 1a kha nang thich
ung thu dong voi moi truong, ma con la kha nang chu dong dinh hinh va tai thiét lap vi
thé canh tranh ciia doanh nghiép. (Augier va Teece, 2009) ciing cho rang ning lyc dong
cho phép doanh nghiép phat huy hiéu qué céc tai san hitu hinh va v6 hinh thong qua doi
méi, trién khai hoat dong va tai cAu tric chién lugc dé dat duoc hiéu qua kinh doanh bén
vitng. Diéu nay phan anh mot budc tién quan trong ciia 1y thuyét tir viéc chi giai thich
doanh nghiép c6 gi chuyén sang giai thich doanh nghiép lam gi véi nhimng gi minh c6.

V& mit ndi ham, nang lyc dong thuong dugc cAu thanh boi hai ham y ¢t 161 1a
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tinh dong (dynamic) va nang luc hay kha ning (capability). Trudc hét, tinh dong phan
anh kha ning cta doanh nghiép trong viéc lién tuc d6i méi, tai ciu triic va nang cip cac
nang luc hién c6 dé thich Gmg v6i moi trudng kinh doanh c6 mire do bién dong cao. Pay
14 khia canh thé hién sy linh hoat, tinh cha dong va kha nang phan tng chién luoc cua
doanh nghiép trudc cac thay doi vé cong nghé, thi trudng va nhu cau khach hang. Tiép
theo, nang luc duoc hiéu 1a kha nang cua td chirc trong viéc nhan dién, tich hop, diéu
phdi va khai thac hiéu qua cac ngudn luc, ca bén trong 1an bén ngoai doanh nghiép,
nhim chuyén hoa ching thanh loi thé canh tranh va két qua hoat dong. Vi vay, cac
doanh nghi¢p c6 kha nang nang dong manh mé s€ c6 tinh kinh doanh manh m¢& va
khong chi thich ing véi hé sinh thai kinh doanh ma con tao dung chiing qua d6i méi
va thong qua cdng tac vai cac doanh nghiép, thuc thé khac (D. J. Teece, 2009).

Mot dong gop quan trong cua 1y thuyét niang luc dong 1 viéc khang dinh rang
doanh nghiép khong chi thich g v6i méi trudng ma con c6 thé chit dong dinh hinh
moi trudng canh tranh. (J. D. Teece, 2018) cho rang cac doanh nghiép c6 ning luc dong
manh khong chi phan ng véi hé sinh thai kinh doanh, ma con c6 kha nang kién tao thi
truong, d6i méi moé hinh kinh doanh va tai céu trac cac mbi quan hé gia tri dé tao ra vi
thé méi. Didu nay dic biét c6 ¥ nghia trong bdi canh kinh doanh hién dai, khi moi truong
canh tranh khong con 6n dinh va chiu anh huong manh béi cong nghé s6, toan cau hoa
va thay d6i hanh vi khach hang.Vi vay, Iy thuyét ning lyc dong (DC) vuot xa y tudng
loi thé canh tranh bén viing dua trén cac ngudn tai nguyén co gia tri, quy hiém, khong
thé bit chudc va khong thé thay thé (VRIN) ma con cho phép cac t6 chue tich hop, diéu
phéi va ciu hinh lai cic ngudn luc va kha nang dé thich ing véi nhiing thay d6i. Nghién
ctru ciia (J. D. Teece, 2018) cho thiy ning luc dong 14 cac qua trinh cho phép mét t6
chirc cu hinh lai chién lugc va nguén luc dé dat duoc loi thé canh tranh bén viing va
vuot troi hidu suat trong méi truong chién luge thay d6i nhanh chong hai thap ky gan
day.

Dang chil ¥, nhiéu quan diém da xem d6i méi 1a mot trong nhitng biéu hién trung
tam nhét cta ning luc dong (Neely va cong su, 2001) vi ddi méi 1a mot yéu td trong yéu
cua nang lyc dong, co thé dugc mo ta nhu kha nang cua t6 chure “dé tao ra ¥ tudng moi,
x4c dinh co hoi thi trudng méi va thuc hién cdc doi méi c6 thé ban duoc trén thi trudng
bang cach tan dung cac ngudn lyc va kha ning hién c6 . Theo hudng tiép can nay, ning

luc dong khong chi gitip doanh nghiép ton tai trong méi truong bién dong, ma con tao
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diéu kién dé doanh nghié¢p lién tuc tao ra cac y tudng maoi, xac dinh co hoi méi va trién
khai cac d6i méi c6 gid tri thwong mai. Cc nghién ciru gan ddy trong céc linh vyuc doi
méi va quan tri chién luoc tiép tuc cing c¢b quan diém rang ning lyc d6i mai 1a mot
dang ning luc dong cap cao, vi né cho phép doanh nghiép chuyén hoa tri thic, cong
nghé va cac diéu kién t6 chic thanh san pham, dich vu, quy trinh va mé hinh hoat dong
méi. Quan diém nay hoan toan phu hop vé6i (Easterby-Smith va cong su, 2009) xem
nang luc nhan thue dugc hiéu 1a kha nang hoc tp va quan tri tri thuc cua td chirc, cac
doanh nghiép c6 kha ning nhén biét va st dung tri thirc bén ngoai dé kién tao kién thirc
méi c6 gia trj va 1a tai nguyén quan trong dé hinh thanh loi thé canh tranh bang cach ap
dung c6 hiéu qua kién thirc méi vao to chirc. Vi vay, ning luc d6i méi 1a gia trj cot 16
va then chdt vuon dén thanh cong, nhiing loi ich cia d6i mdi xuat hién trong vai trd ciia
no trong viéc gitp cac td chue dinh hinh tuong lai va tdn tai cta ho (Luo, 2016). Do do,
nang luc d6i méi cling chinh 12 ning luc cbt 16i ctia nang luc dong va 1a gia tri then chot
dan dén thanh cong ctia doanh nghiép.

Trong bdi canh nganh dich vy, dac biét 1a nganh khach san, 1y thuyét nang luc
dong c6 mirc do phu hop rat cao. Khong gidng cac nganh san xuat truyén thong, hiéu
qud kinh doanh trong khach san phu thudc 16n vao kha nang doanh nghiép thich tng
nhanh vé&i nhu cau khach hang, tmg dung cong nghé, d6i méi dich vu, diéu chinh quy
trinh va tai cdu tric trai nghiém khach hang. Cac nghién ctru gan day cho thiy ning luc
dong c6 thé giai thich ddng ké sy khac biét vé hiéu qua thong qua vai trd ciia quan tri
chat luong, d6i méi va ning luc thich tmg chién lugce. Chang han, (Zhou, Kevin Zheng
va Li, 2010) quan niém viéc sap xép lai quy trinh va ngudn luc hoat dong, niang luc thich
nghi giup doanh nghiép ting pho tot v6i thay doi bén ngoai trude cac ddi thii canh tranh
va cho thay cac ning lyc dong cho phép t6 chirc thich img nhanh hon v6i méi trudng va
qua d6 ning cao hiéu qua hoat dong. Twong tu, cac nghién ciru vé d6i méi dich vu ciing
nhin manh rang ning luc dong 1a nén tang dé doanh nghiép khach san trién khai ddi
moi thanh cong trong dicu kién canh tranh va s6 hoa ngay cang gia ting (Bozi¢ va
Cvelbar, 2018; Al-Shami va cong su, 2021).

Trén co s¢ do, trong luan an nay, ly thuyét nang luc dong dugc van dung dé giai
thich co ché ma qua dé cac nguén luc chién lugc cua doanh nghiép khach san duogc
chuyén hoéa thanh hi€éu qua hoat dong. Cu thé, luan an tiép can nang lyc ddi méi

(Innovation capabilities - INC) nhu mét biéu hién trung tim ctia ning lyc dong, phan
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anh kha nang cua doanh nghiép khach san trong viéc tich hop, hoc hdi, tai cAu trac va
khai thac cac ngudn lyc hién c6 nhim tao ra cic cai tién vé dich vy, quy trinh va phuong
thirc van hanh. Bén canh d6, vén tri thirc (IC) va quan 1y chét luong toan dién (TQM)
khong duge gia dinh 13 tr dong dan dén hiéu qua kinh doanh (BP), ma phét huy tac dung
thong qua kha nang doanh nghiép chuyén héa chiing thanh nang lyc d6i méi. Noi cach
khac, 1y thuyét ning luc dong cung cip co s& hoc thuat dé 1y giai vai trd trung gian cia
nang lyc d6i méi trong mé hinh nghién ciru ctia luan an.

Toém lai, Iy thuyét ning lyc dong dong vai trd nhu mot cau ndi quan trong giira
ngudn luc va két qua hoat dong, dic biét trong bdi canh maoi truong kinh doanh c6 mirc
d6 bién dong cao nhu nganh khach san. Néu RBV gitip giai thich doanh nghiép s hitu
nguon luc gi, thi Iy thuyét nang lyc dong giup giai thich doanh nghiép sir dung va tai
cAu hinh cac nguén luc d6 nhu thé nao dé dat duge loi thé canh tranh va hiéu qua kinh
doanh bén viing. Vi vay, day 1a mot nén tang 1y luan phit hop va can thiét dé hinh thanh
mo hinh nghién ctru cta luan an.

2.1.3 Ly thuyét dwa trén tri thicc (Knowledge Based View - KBV)

Ly thuyét dya trén tri thire (Knowledge-Based View - KBV) duoc xem 1a mot
nhanh phat trién quan trong cua 1y thuyét dura trén ngudn luc (RBV), hinh thanh manh
tir dau thap nién 1990 nham giai thich sau hon vai tro cua tri thirc trong viéc tao ra lgi
thé canh tranh va hiéu qua doanh nghiép. Nén tang cta cach tiép can nay thuong duoc
gan voi cac cong trinh cua (Grant, 1996), ciing voi cac anh hudng 1y thuyét tir kinh té
hoc tién hoa, hoc tap t6 chirc, quan tri cong nghé, nhan thirc quan 1y va Iy thuyét hé
théng. Theo d6, doanh nghiép khong chi 1a mét tap hop nguén luc, ma con 1la mot thuc
thé tich hop, luu gitt, tao lap va khai thac tri thirc. Quan diém KBV nhdn manh rang tri
thire 1a ngudn luc chién lwge quan trong nhat ciia doanh nghiép va 1a nén tang cho viéc
hinh thanh, duy tri loi thé canh tranh cling nhu thyuc thi chién lugc thong qua cac cau
tric va hé théng quan 1y.

Diém cbt 16i cua KBV 1a xem doanh nghiép nhu mot hé théng tich hop tri thuc,
noi loi thé canh tranh duoc tao ra khong chi béi viéc doanh nghié€p sé hiru tri thirc, ma
con bdi kha nang tao 1ap, chia sé, két hop, luu gitr va ing dung tri thirc hi¢u qua hon so
v6i d6i thi. Theo luan diém nay, tri thirc khong phai 1a mot “dau vao” thy dong ma 1a
mot nguén luc chién lugc ¢6 tinh sinh lgi cao, c6 thé duge chuyén héa thanh d6i méi,

chat lugng dich vy, hi¢u quéa van hanh va hi€u qua tai chinh. Céc téng quan hoc thuat
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gan day tiép tuc khang dinh vai trd nén tang ciia KBV trong nghién cru quan trj hién
dai. Chiang han, Stoian, Dimitratos va Plakoyiannaki (2024) trong mét tong quan hé
thong da nhan manh rang KBV van 1a mét trong nhimng 1y thuyét c6 anh hudng manh
nhat dé giai thich cach doanh nghiép diéu huéng méi truong phire tap thong qua cac loai
tri thire va quy trinh tri thirc khac nhau. Tuong tu, (Pereira va cong su, 2021) cho thr?iy
KBV di phat trién tir mot hudng mé rong cia RBV thanh mot trudng nghién ciru doc
1ap, tap trung ngay cang rd hon vao ngudn luc tri thire, d6i méi, von xa hoi va von tri
thirc nhu cac yéu t6 cbt 16i cta loi thé canh tranh.

Ly thuyét dua trén ngudn luc cua doanh nghiép (RBV) tap trung 1am rd vai tro
cla cac yéu td noi tai, dic biét 1a nguén lyc va nang luc t chuc, trong viéc giai thich sy
khac biét vé hiéu qua hoat dong va gia tri cia doanh nghiép (Barney, 1991; Grant, 1991;
Makhija, 2003). RBV ciing nhan manh réng cac nguén luc vo hinh, dac biét 1a tr1 thiec,
giit vai tro trung tdm trong viéc duy tri loi thé canh tranh bén viing, bdi dic tinh kho
quan sat, kho chuyén giao va kho bit chudce cta chung (Wiklund va Shepherd, 2003).

Tuy nhién, khong phai tat ca cac nguon luc déu co gia tri nhu nhau trong qua
trinh tao 1ap loi thé canh tranh. Dya trén su phat trién tir RBV, ly thuyét dua trén tri thirc
(KBV) khing dinh rang tri thirc méi 12 ngudn luc chién luge cbt 161 va cd ¥ nghia quyét
dinh d6i v6i kha nang tao gia tri ciia doanh nghiép. Theo Grant (1996), doanh nghiép
tdn tai trude hét nhu mot thiét ché nham tao lap, tich hop, chuyén giao va ung dung tri
thire. Piac biét, tri thire ngam duoc tich lily thong qua kinh nghiém va qua trinh “hoc
bang cach 1am” (Reed va cong sw, 1990) cing véi tri thirc chuyén mén va tri thirc t6
chtic trd thanh nén tang thiét yéu thiuc diy d6i moi va tao ra gia tri. Theo KBV, loi thé
canh tranh dugc hinh thanh khong chi tir viéc s& hiru tri thitc ma con tr nang luc tich
hop, chia sé va khai thac tri thirc mdt cach hi€u qua hon so véi céac ddi tha canh tranh.
Théng qua viée nang cao niang luc hoc hoi to chire, thiic day d6i méi lién tuc va ra quyét
dinh dua trén tri thuc, KBV gop phﬁn gidi thich sy cai thi¢én hiéu qua hoat dong cua
doanh nghiép trong bdi canh moi truong kinh doanh ngay cang bién dong va phuc tap.

Trong linh vyc khach san va dich vy, KBV thé hién murc do phu hop dac biét cao.
Khac voi cac nganh san xuat truyén thong, noi gia tri cha yéu duge tao lap tir tai san
hiru hinh va cong nghé¢, gia tri cot 18i ctia nganh nay phan 16n dugc hinh thanh tir tri thirc
dich vu, k¥ ning giao tiép, kinh nghiém phuc vu, kha nang xt 1y tinh huéng va hiéu biét

sau sac vé hanh vi khach hang (Tsai va cong su, 1998; Hitt va cong sy, 2001). Do do,
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nang luc canh tranh ctia doanh nghiép khach san phu thudc dang ké vao kha nang quan
tri, tich liiy va khai thac tri thirc t6 chirc. Cac dang tri thirc dic thu nhu hiéu biét vé ky
vong ctia khach hang, quy trinh phuc vu va kha nang phéi hop lién bo phan thudng mang
tinh kho sao chép, tir 46 giup doanh nghiép xay dung loi thé canh tranh bén vitng. Nhiéu
nghién ctru thyc nghiém cling chi ra réng nang luc quan tri tri thic, hoc hoi td chirc va
chuyén héa tri thirc c4 nhan thanh tri thirc t6 chirc c6 vai trd then chét trong viéc ning
cao chat luong dich vy, gia tang sy hai long cua khach hang va cai thién hiéu qua tai
chinh ctuia doanh nghiép khach san (Hallin va Marnburg, 2008). Vi vay, KBV khong chi
lam 13 co ché tao gia tri ndi tai ma con giai thich sy khac biét vé hiéu qua hoat dong
giira cac doanh nghiép c6 diéu kién ngudn lyc tuong duong.

Trén co sé KBV, von tri thirc (intellectual capital) duoc xem 13 biéu hién cu thé
va co ché van hanh cta tri thirc trong t6 chirc, dong vai tro trung tim trong qua trinh tao
1ap gia tri va nang cao hiéu qua kinh doanh. Trong khi KBV nhin manh vai trd cua tri
thirc nhu mot nguén luc chién luoc, Iy thuyét von tri thite cu thé hoa ciu tric cia nguén
Iuc ndy thong qua ba thanh phan chi yéu: von con ngudi, von cau tric va vén quan hé
(Bontis, 1998). Su két hop hai cach tiép can nay cho phép giai thich rd rang hon cach
thirc doanh nghiép chuyén hoéa tri thirc tir cp d6 ca nhan sang cip do to chuc dé thic
day do6i moi va nang cao hiéu qua hoat dong. Cu thé, von con nguoi cung cap nén ting
vé k¥ nang, kinh nghi¢ém va tri thtrc chuyén mon; von cu trac hd tro luu trit, chuin hoa
va lan toa tri thirc thong qua hé thdng, quy trinh va vin hoa t6 chic; trong khi von quan
hé tao diéu kién tiép nhan va khai thac tri thirc tir khach hang, ddi tic va thi trudng. Viée
tich hop hiéu qua cac thanh phan nay giup doanh nghiép nang cao ning luc d6i méi, cai
thién chat luong dich vu va t6i wu hoa hiéu qua kinh doanh trong bdi canh canh tranh
dong (Grant, 1996; Subramaniam va Youndt, 2005). Bang chiing thyc nghiém trong linh
vuc dich vu ciing cho thdy von tri thitc khong chi tac dong truc tiép dén hiu qua tai
chinh ma con gian tiép thong qua ddi méi va chat luong dich vy, qua d6 cing cb loi thé
canh tranh dai han (Hallin va Marnburg, 2008; Kianto va cdng su, 2017).

Tiép can KBV con cung cip nén tang 1y luan dé 1y giai vai tro cua quan 1y chét
lugng toan di¢n (TQM) nhu mot co ché t6 chirc trong viéc chuan hoa va lan toa tri thuc.
Theo d6, TQM thiic ddy cai tién lién tuc, dinh huéng khach hang va hoc hoi to chuc, tir
d6 tao diéu kién dé chuyén héa von tri thire thanh nang luc ddi mai hiéu qua (Dean va

Bowen, 1994; Prajogo va Sohal, 2006). Kha ning két hop tri thirc phat sinh tir cac hoat
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dong quan tri chat luong véi tri thirc chuyén mon va kinh nghiém tich lily ciia nhan vién
cho phép doanh nghiép phat trién ning luc d6i méi bén viing, nang cao chét luong san
pham va dich vu, dong thoi cai thién hiéu qua kinh doanh dai han (Subramaniam va
Youndt, 2005). Pac biét, trong nganh khach san — noi dac trung boi mirc d6 vo hinh cao
va sy phu thuoc manh vao tuong tac con nguoi — KBV lam ndi bat vai trd trung tam cua
tri thirc trong viéc két nbi vén tri thirc, TQM va ddi méi nham tao ra trai nghi¢m khach
hang khac biét va loi thé canh tranh kho bi sao chép (Hallin va Marnburg, 2008;
Ottenbacher va Gnoth, 2005).

Toém lai, Iy thuyét dia trén tri thirc cung cip mot khuén khd 1y ludin toan dién dé giai
thich co ché chuyén hoa tri thirc va cac cau truc tri thirc trong t chirc thanh d6i méi va hiéu
qué hoat dong. Trong bdi canh nganh khéach san, noi gi tri canh tranh gin chat vai tri thirc
dich vu, trai nghiém khach hang va ning luc hoc hoi to chire, KBV dic biét phu hop dé ly
giai sy khac biét vé hiéu qua hoat dong gitta cac doanh nghiép c6 ngudn luc trong dong.
Do d6, KBV khong chi dong vai tro bo tro cho RBV, ma con 1a nén tang 1y luan cdt 15i gitp
ludn 4n phén tich vai trd ctia von tri thire, TQM va ning lyc d6i méi trong viéc nang cao

hi¢u qua kinh doanh cia cac doanh nghiép khach san tai Tp.HCM.

2.1.4 Ly thuyét quan Iy chit liwong Deming

Ly thuyét quan 1y chat lugng cia W. Edwards Deming phat trién tir nd lyc ap
dung cac phuong phap théng ké va tu duy hé thdng vao thyc tién quan tri sau Chién
tranh thé gidi thir 2, quan diém ciua Deming cho riang ning suat va chéat lugng khong
dugce dam bao chi théng qua kiém tra cudi cung ma phai duoc xay dung ngay tir ddu va
lién tuc cai thién thong qua qua trinh quan 1y ¢6 hé théng (PDCA - Plan, Do, Check,
Act) va triét Iy quan 1y sdu rong vén nhan manh viéc hiéu rd méi lién hé giita cac yéu t6
trong t6 chirc, quy trinh va vai trd cta con ngudi trong toan bd hé théng quan 1y chit
lugng. Theo (Gartner va Naughton, 1987) tu tudng trong 1y thuyét ndy duogc chat loc
thanh 14 nguyén tic quan 1y ciia Deming nhdm nhdn manh cac thuc hanh nhu xay dyung
muc tiéu dai han hudng téi cai tién san phém va dich vy, cai tién lién tuc quy trinh, loai
bo su phu thude vao kiém tra, 1anh dao hiéu qua, dao tao nhan vién va cai thi¢n hé¢ thé)ng
cung ung,.. 1a nhimg yéu t6 dugc coi 14 nén tang cho hé théng quan 1y chat lwong toan
dién (TQM) hién dai (Martinez-lorente va cong su, 1998). Ly thuyét Deming dong vai
trd 13 nén tang tu tuéng va thyc hanh cho cac hé théng quan 1y chat luong toan dién, gop

phan tao ra loi thé canh tranh thong qua t6i wu hoa quy trinh, ting cudng hiéu qua hoat
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dong va nang cao muc d¢ théa man khéach hang trong dai han.

Trong bdi canh nganh khach san va dich vu, 1y thuyét quan 1y chat luong Deming
khong chi duoc hiéu 1a mot tap hop cac nguyén tic ki thuat ma con 13 mot triét 1y quan
tri chién lugc, dic biét phu hop véi tinh chét dic thu cua linh vue dich vu 13 noi chat
luong trai nghiém khach hang, sy hai 1ong cta khach hang va cai tién lién tuc 1 nhitng
yéu t6 quyét dinh dén hiéu qua canh tranh va bén vimng cua doanh nghiép. Ly thuyét
Deming nhan manh rang chét luong dich vu phai dugc xay dung ngay tir dau trong qué
trinh van hanh béng viéc tham gia cia toan bd td chirc, tir 1anh dao cép cao dén nhan
vién tuyén dau, va thong qua cac hoat dong cai tién lién tuc nham giam thiéu sai sot,
lang phi va phuc vu khach hang tét hon theo cach c6 hé thong hon (Augustine va cong
su, 2023). Trong nganh khach san, viéc 4p dung cac nguyén 1y Deming duoc thé hién
qua cac chuong trinh quan 1y chat luong toan dién (TQM), noi ma chit lugng dich vu
khong chi don thuan dugc kiém soat qua giam sat cudi cing ma dugc thiét ké, do luong
va cai tién xuyén sudt moi bd phan va quy trinh phuc vu khach hang. Vi vdy, tich hop
1y thuyét Deming trong quan 1y khach san khong chi nang cao hiéu qua hoat dong noi
b6 ma con gitp doanh nghiép thich Gng linh hoat véi méi truong thi truong bién dong
va canh tranh gay git bang cach tao ra vin héa chat luong toan dién, dong vai trd nhu
mot cong cu dinh hudng chién luogc cho su cai tién lién tuc va xay dung loi thé canh
tranh bén virng trong dai han, nhitng yéu t6 nay truc tiép ciu thanh cac thuc hanh cdt 16i
ciia TQM (Deming, 1986; Dean va Bowen, 1994). Do d6, 1y thuyét Deming dugc xem
13 nén tang 1y luan giai thich tai sao va bang cach nao cic nguyén tic quan tri chat luong
dugc thé ché hoa thanh cac thyc hanh TQM trong doanh nghiép khach san va cho rang
viéc ap dung 1y thuyét Deming thong qua TQM gitip doanh nghiép khach san khong chi
nang cao chét luong dich vu ma con cai thi¢n hi¢u qua hoat dong mot cach bén viing
nhd vao giam lang phi, toi uu hda nguon luc va ting cudng gia tri khach hang trong dai
han (Kaynak, 2003; Hallin va Marnburg, 2008).

Ly thuyét quan 1y chat lugng Deming, khi dugc tich hop véi 1y thuyét doanh
nghiép dua trén tri thirc (KBV), cung cdp mot nén tang 1y luan viing chic dé giai thich
co ché ma qua d6 vén tri thirc va quan 1y chat lugng toan dién (TQM) duoc chuyén hoa
thanh ning lyc d6i m&i va hiéu qua kinh doanh, tir 46 nang cao gia tri to chirc va ning
luc canh tranh bén vitng. Theo Deming, chat luong va hiéu qua khong phai 1a két qua

ngiu nhién ma dugc hinh thanh thong qua cai tién lién tuc, tw duy hé thong va vai tro
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lanh dao trong vi¢c xay dung van héa hoc hoéi va chét lugng toan dién (Deming, 1986).
Khi dugc dit trong khuon khdé KBV, cac nguyén 1y nay c6 thé dwgc hiéu nhu nhitng co
ché quan tri tri thirc, giup doanh nghiép tao 1ap, tich hop va khai thac tri thirc mot cach
co hé théng nham tao ra gia tri vuot trdi (Grant, 1996).

Trong mbi quan h¢ cua cac ly thuyét dugc st dung trong luan an, von tri thirc
dong vai trd 1a ngudn luc chién luge cbt 161, trong khi TQM 1a co ché t6 chire cho phép
thé ché hoa triét 1y Deming thanh cac thuc hanh quan tri cu thé, qua d6 thuc diy qua
trinh chuyén ddi tri thitc ca nhan thanh tri thic t6 chirc. Cac hoat dong cai tién lién tuc,
chuén héa quy trinh va dao tao nhan vién theo Deming khong chi ning cao chit luong
dich vu ma con lam gia tang gia tri cta von tri thire (Subramaniam va Youndt, 2005).
Thong qua TQM, tri thire dugc tich liy va lan toa trong toan t6 chirc, tao nén tang cho
viéc phat trién nang luc d6i méi dya trén tri thire, dic biét 1a d6i méi dich vu va d6i méi
quy trinh.

Dic biét trong moi trudng kinh doanh bién dong lién tuc va canh tranh gay git,
1y thuyét Deming tich hop véi Iy thuyét KBV cho thay kha ning giai thich manh mé di
vo1 nganh khach san, linh vuc ¢c6 mtrc d6 vo hinh cao, phu thudc 16n vao con ngudi va
chiu ap luc manh tir ky vong ngdy cang ting cta khach hang. Trong bdi canh nay, ning
Iuc d6i méi khong thé tach roi khoi chat lugng dich vu va hiéu qua hoat dong, ma phai
dugc xay dung trén nén tang tri thuc t6 chirc va van hoa cai tién lién tuc. Viéc van dung
triét Iy Deming trong quan tri chat lugng, két hop véi cach tiép can 1y thuyét KBV trong
khai thac von tri thirc, giup doanh nghiép khach san khong chi cai thién hiéu qua van
hanh ma con nang cao kha ning thich (mg, doi médi va tao ra trai nghiém khach hang
khac biét — nhitng yéu t6 quyét dinh nang luc canh tranh bén vitng trong dai han (Prajogo
va Sohal, 2006; Hallin va Marnburg, 2008).

Tom lai, Iy thuyét Deming, khi duoc tich hop véi 1y thuyét KBV, dong vai tro
nhu mot khung 1y ludn chién lugc gitip vén tri thirc, TQM va nang lyc d6i moi phat huy
hiéu qua tdi da trong viéc nang cao hiéu qua hoat dong va gia tri to chirc. Cach tiép can
tich hop nay khong chi mé rong pham vi tng dung cta 1y thuyét Deming tir quan 1y chat
luong sang quén tri tri thirc va doi méi, ma con cung cap co s hoc thuat vimg chic cho
viéc gidi thich va thiét ké cac chién lugc canh tranh dua trén chat lugng va tri thirc trong
nganh khéach san noi riéng va cac nganh dich vu néi chung.

Xét tong thé, cac 1y thuyét duoc sir dung trong luan an c6 mdi quan hé ké thira
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va bo tro 1an nhau. Ly thuyét dua trén ngudn luc (RBV) dong vai tro 1a Iy thuyét nén
trung tam khi cho réng loi thé canh tranh va hiéu qua kinh doanh dugc hinh thanh tu
viéc sO hiru cac nguén luc chién luge. Trén co sé d6, KBV mé rong RBV béng cach
nhin manh tri thirc va vén tri thirc 12 ngudn luc chién lwge quan trong nhit trong doanh
nghiép dich vu. Ngoai ra, 1y thuyét Deming cung cap nén tang 1y ludn cho TQM nhu
mot hé théng quan tri gitip thé ché hoa, lan téa va khai thac hiéu qua cac ngudn luc tri
thirc thong qua cai tién lién tuc, quan 1y quy trinh, dao tao va dinh hudng khach hang.
Tiép theo, 1y thuyét ning luc dong giai thich co ché ma qua d6 doanh nghiép tich hop,
tai cAu hinh va chuyén hoa cac ngudn lyc tri thirc ciing cac thue hanh TQM thanh ning
lyc d6i m&i nham thich Gng voi moi truong canh tranh dong. Do d6, trong mo hinh
nghién ctru, von tri thirc va TQM khong duoc xem 1a cac yéu t6 tach biét ma 1a hai
ngudn lyc chién luge c6 tinh bd sung; trong d6 von tri thirc phan anh doanh nghiép s&
hitu nhitng gi, con TQM phan anh cach thic doanh nghiép to chuc, khai thac va phat
huy céc ngudn luc d6 dé phat trién nang lyc d6i méi va nang cao hiéu qua kinh doanh.
2.2 Khai niém nghién ctru
2.2.1 Vén tri thire (Intellectual Capital - IC)

Voén tri thite duoc 13 mot thuat nglt duoc nhiéu nha nghién ctru, hoc gia, céc
chuyén gia thao luan trong thoi gian qua vé dinh nghia va lgi ich quan trong ctia né hién
nay trong nén kinh té tri thic. Theo (Altindag va cong su, 2019) von tri thic 1an dau
tién dugc dua ra bdi Jon Kenneth Galbraith vao nam 1969 nhung nguodi da dua khai
niém vén tri thirc tré nén phd bién trong doanh nghiép 13 Tom Stewart, ngudi da xut
ban bai bao "Strc manh tri thitc: Vén tri thire dang tré thanh tai san gia tri nhat ctia nudc
M¥ nhu thé ndo" vao thang 6 nam 1991 trén Tap chi Fortune. Cac nghién ciru hién tai
tiép tuc khéng dinh r@ing vi¢c khai niém hoa va dinh nghia chinh xac vé von tri thic
van con gay tranh cii bat chap sy dong thuan chung vé tim quan trong ctia nd nhu
mot co s& dé tao ra gia tri. Von tri thirc ludn hién dién trong kinh doanh, nhung phai
dén nhitng nim 1990, n6 moi bat dau c6 ¥ nghia hon trong cic t6 chirc. Theo
Brooking (1997), IC khong phai 1a khai niém mdi, va ndé da hién dién ngay tur khi
nguoi ban hang dau tién thiét 1ap mbi quan hé tét vai khach hang.

(Pedro va cong su, 2018) xem khai niém vé von tri thirc gén lién véi tam nhin
moi vé tam quan trong ciia ning luc va kién thirc ctia cong ty trong nén kinh té, dan dén

mdt quan diem chién lugc méi vé quan ly va khai niém nay dugc phat trién, nang tam
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hoat dong ctia mot qudc gia/khu vuc ¢ nhidu yéu td khac ngoai kinh té, chang han nhu
phtc loi xa héi, an ninh, giao duc,... Vn tri thie ¢6 thé duoc dic trung bdi nhim dén
hiéu qua cua cac ngudn luc vo hinh, d6 14 cac ngudn tri thirc hodc cac ngudn luc va ning
Iire dya trén kién thire, trong s nhirng ngudn luc khac, két hop véi von hitu hinh tao ra
gia tri gia tang cho to chirc.

Cudn sach "Vén tri thirc: Ngudn tai san méi cia cac to chire" ciia 6ng duge xuat
ban nam 1997 cia (Stewart,1997) di duoc thira nhan 1a nguén lyc quan trong nhat trong
linh vuc nay va vén tri thire niim trong danh sach tai san vo hinh trong phan tich chudi
gi4 trj ciia doanh nghiép (Altindag va cong su, 2019).Vi vay, von tri thire duoc biét dén
la gia tri vo hinh, mot nguén luc manh m& va 1a nhan t6 dong gop chinh cho su thanh
cong va tao ra gia tri, loi ich trong twong lai to chirc (P va Sumathy, 2021).

Trong nén kinh té thé giéi ngay nay, yéu té canh tranh ngay cang tré nén gay
git do toan cau hoa, va sy phét trién vil bao ciia cong nghé. Do d6, cac to chirc ludn
hudng dén viéc tdn dung hét tiém ning von tri thirc bang cach bat cir didu gi c6 thé.
Trude ap luc ciia nén xu huéng kinh doanh méi", chii yéu duoc thic diy boi thong
tin va tri thire, duoc cho 1a do sy noi bat ngdy cang ting cua von tri thirc (IC) nhu
mot cha dé kinh doanh va nghién ctru dang duoc quan tim nhat. Toan cau hoa véi
toc do 1on manh vuot bac cia CNTT di dit ra mot thach thirc 16n cho viéc quan ly
cc cong ty trong nghién ctru hoc thuat va quan diém méi dd mo duong trong linh
vuc quan tri chién luge, quan diém dya trén ngudn luc (RBV). Theo cach tiép can
ndy, to chirc can chi trong viéc tao ra va quan 1y tri thirc 1a nhirng yéu t6 chinh trong
viéc giai thich ngudn gbc 1oi thé canh tranh va phat trién bén viing

Nhiéu hoc gid nghién ctru dua ra nhi€u quan diém khac nhau vé von tri thirc, cu thé:

Bang 2.1. Mt s6 dinh nghia vé von tri thirc

STT Tac gia Noi dung
. (KleinvaPrusak, Tri thitc d3 duoc chinh thirc hda, ndm bit va tn
1994) dung dé tao ra mot san phém co gia tri 16n hon.
(Bradley, 1997) Kha ning chuyén dbi kién thirc va cac tai san vo hinh khac
2 thanh cac ngudn luc tao ra cua cai cho doanh nghiép va
qudc gia.
; (Choong, 2008) Nguon lyc v6 hinh quan trong cé kha nang tao ra gia tri
cho doanh nghiép.
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STT Tac gia Noi dung
(Han va Li, 2015) Téng hop cac ngudn luc tri thire vo hinh trong t chirc, da
! tr& thanh mot ngudn chinh cho tang trudng kinh té bén ving
(Pedro va cong su, Nguén tri tué hoac nguén lyc va ndng luc dua trén
5 |2018) kién thirc, cting nhiéu ngudn luc khac, két hop véi von hiru
hinh gbép phan tao ra gia trj gia ting cho t6 chic.
(Shou va cong su, Tap hop cac tai san tri thirc, ngudn luc vo hinh va ning luc
6 | 2020) tich hop trong to chic.
(Muwardi va cong Chién lugc can thiét dé cac cong ty c6 va gitt duge hiéu qua
7 | su, 2020) canh tranh ciia minh.
(Khalique va cong Vén tri thitc duge coi 1a mot trong nhiing tai san (vo hinh)
8 | su,2020) quan trong nhat cho sy thanh cong va bén vimg cua cac to
chtrc, gitip tao ra cac san pham va dich vu co gid tri gia ting.
(P va  Sumathy, | Gia tri vo hinh, mot nguén luc manh mé va 1a nhan to dong
9 | 2021). g6p chinh cho sy thanh cong va tao ra gia tri mang lai loi
ich trong twong lai cho t6 chirc.
(Al-Khoury va cong | Tai san v hinh hoic ngudn luc thong tin ciia mot to chuc,
sw, 2022) c6 thé duoc dung dé tao ra loi nhuan, thu hut khach
10 hang, tao ra san ph'?lm méi, cai tién san phém hién c6 hoac
cai thién hi¢u qua hoat dong.
(Nuzula va cong su, | Kién thtc, kinh nghiém, chuyén mon, k¥ ning va nang luc
11 |2023) cong nghé, co thé tao ra loi thé canh tranh cho cac cong ty.
(Abdelfattah va cong | Kho tang tri thirc, k§ ning va nang luc doi méi tap thé
12 | su, 2024) trong mot t6 chirc.

(Nguon: Tdc gid tong hop, 2024)

Thyc t€ du ¢6 nhiéu cach dinh nghia hodc quan diém khac nhau vé von tri thic

thoi gian qua nhung c6 thé nhan thiy mot s khia canh chinh dwogc tap trung vé vén tri

thirc: ngudn lyc mang tinh quyét dinh cho thang loi, nguon tri thirc giup to chirc tao ra

gia tri va loi thé canh tranh. Trong nghién clru nay, tic gia lya chon dinh nghia von tri

thire cua (Khalique va cong su, 2020) vi phat biéu nay thé hién dugc bao quat cot 16i
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ctia von tri thic va duge thue hién trong nganh du lich tai Azad Jammu va Kashmir
Pakistan c6 tinh twong ddng voi nghién ciru trong nganh khach san cua luan an. Bén
canh d6, trong mot xa héi tri thirc, nghién ctru vé vén tri thire (IC) da khang dinh vi thé
1a mot chi dé soi noi trong linh vuc quan tri chién lugc. Muc dich nghién ctru 1a danh
gia IC trong nganh khach san tdc dong nhu thé nao dén hiéu qua kinh doanh, mac du
khach san khong dugc coi 1a nganh kinh doanh tap trung vao tri thirc, nhung day la noi
cung cap dich vu, 1am n6i bat tinh vo hinh ctia doanh nghiép, dong thoi phai d6i mat véi
moi trudng phire tap, kho luong ludn thay ddi, dbi dién véi cac yéu cau da dang dé thoa
man khach hang va cac bén lién quan vé chat luong, dich vu,... Do do, Iya chon khai
niém von tri thirc cta tac gia 1a phu hop vé6i dinh hudng nghién ctru (Khalique va cong
su, 2020) do c6 ndi két dén chat luong dich vy hé sinh thai du lich - khach san.

Tom lai, von tri thire ¢6 thé noéi 13 tai san v6 hinh cua cac t chirc gitip tao ra san
pham va dich vu c6 gia tri gia ting, ... n6 duoc dua trén gido duc, kién thirc, bi quyét,
k¥ nang chuyén nghiép, 1ong trung thanh ciia khach hang, co s di liéu,...dé tao nén su
khac biét, y nghia cho thing lgi t6 chuc. (Bontis, 1998) cho rang cac khia canh cta von
tri thirc 1a ngudn goc cua loi thé canh tranh ctia doanh nghiép. Quan diém nay phu hop
v6i (Stewart, 1997) vén tri thirc chit yéu dua trén ba thanh phan: vén con ngudi, von
khach hang va von cau trac. Bén canh d6, mot s6 hoc gia cho réng von tri thirc dya trén
nhiéu nguén luc vo hinh, chéng han nhu nang lyc, kién thurc, trinh d6 hoc vén, k¥ nang,
su nhanh nhay vé tri tué, thuong hiéu, quan h¢ véi khach hang,... Do d6, theo cac hoc
gia (Hsu va Fang, 2009); (Jawad va cong su, 2010) cho rang vbn tri thirc gdm 3 thanh
phﬁn chinh, bao gém: von nhan lyc, von quan hé¢, von céu tric.

Tuy nhién, hién nay c6 nhiéu nghién ctru c6 quan diém vé mot hodc nhiéu khia
canh cta von tri thitc ¢6 thé anh hudng dén hiéu qua cua td chirc & nhiéu mic do nhu
(M. Khalique va cong su, 2011; Ilic va cong su, 2016) va dé xuit mot mo hinh vén tri
thire tong hop (Integrated intellectual capital model - IICM) dura trén sau cac thanh phan
cu thé: von nhan luc, von cdu trac, von xa hoi, von khach hang, von cong ngh¢ va von
tinh than. Trong do, von nhan lyc 13 tap hop céc gia tri, thai d, nang khiéu va nang luc
ctia nhan vién cho phép tao ra gia tri cho t6 chtrc (Nick Bontis va cong su, 2000; Ilic va
cong sy, 2016). Vén khach hang chu yéu duya trén thiét 1ap, phat trién va thic day quan
hé véi khach hang véi thuong hi¢u, 1ong trung thanh va sy hai long (M. Khalique va

cong sy, 2020). Vén cau triic thé hién sy gan két cia co so dit liéu, chinh sach, quy trinh
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va tha tuc décac t6 chire diéu chinh va dua thong tin can thiét kip thoi (Edvinsson, 1997;
M. Khalique va cong su, 2015). Vén x4 hoi dya trén sy minh bach cia td chire, trach
nhiém x3 hoi (CSR) cta doanh nghiép, giao tiép, trung thyc va dao dirc (Nahapiet va
Goshal, 1998; Adler va Kwon, 2002; Griffit va Harvey, 2004) da tranh luan rﬁng von xa
hoi tao diéu kién thuan loi cho dong thong tin va c6 thé gitp cac cong ty khai nghiép
ctia nhiéu doanh nghiép méi va dang cai thién hiéu qua cua ho. Vén cong nghé bao gdm
hé thong thong tin, kién thirc va R&D (M. Khalique va Pablos, 2015). Vén tinh than 13
cac gia tri ton gido va dao dirc trong t6 chirc két hop véi nhau (M. Khalique va Mansor,
2016).

Tt nghién ctru so bd thuc tién hoat dong nganh khach san Viét Nam, téng két ly
thuyét lién quan dén von tri thirc va tién hanh phong van sau dé tham khao y kién cia
nhom chuyén gia c6 kinh nghiém trong nganh nganh khach san vé cac thanh phan cua
von tri thire. Két qua goi ¥ 4 thanh phan chinh can kham pha trong luan an nay (phu luc
1), bao gém: vOn nhan luc, von xa hoi, von ciu trac va von cong nghé.

Viéc tach von tri thirc thanh bdn thanh phﬁn gém von nhan luc, von cu trac, von
x3 hoi va von coéng nghé 1a can thiét trong nghién ctru ndy vi nganh khéach san tai
Tp.HCM c6 dac diém dich vu cao, phu thudc manh vao con ngudi, quy trinh, mang luéi
quan hé va niang luc s6 hoa. Cach tiép can nay gitp phan anh day du hon ban chat tao
gia tri cia doanh nghi¢p khach san trong bdi canh canh tranh, hoi nhap va chuyén doi
s6. Vi vay, viéc tach von tri thirc thanh von nhan luc, vén cau trac, von xa hoi va vén
cong nghé khong chi c6 co s6 1y thuyét ma con phu hop véi dic thu thuce tidn cia nganh
khach san Tp.HCM. Cach tiép can nay gitip luan an do ludng von tri thirc mot cach toan
dién hon, 1am 13 vai tro khac biét ciia timng nguén luc v6 hinh va nang cao gia tri giai
thich cia mo hinh nghién ctru ddi véi hiéu qua kinh doanh ctia doanh nghiép khach san.

2.2.1.1 Vén nhan lyc (Human capital - HC)

Vén nhan luc duoc coi 1a tai san khong thé thay thé va mang tinh dic trung, c6
thé cung cap su khac biét trong canh tranh dé tan dung cac ngudn luc mot cach phu hop
cach thirc va nang cao hiéu qua kinh doanh cua t6 chic. Pong thoi, nhirg con ngudi co
kha nang hinh thanh tri thirc va sang tao s& 14 nhan t6 tac dong tich cuc dén do6i méi sang
tao (Delgado-Verde va cong su, 2016).

Ngoai ra, von nhan luc c¢é thé dinh nghia nhu 14 tong hop cac ning luc, k¥ ning,

thai do, cam két, kinh nghiém va nén tang gido duc cuia nhan vién cho phép ho hanh
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dong theo nhitng cach c6 gia tri kinh té cho ca ca nhan va cong ty (Shih va cong su,
2010). C6 thé ndi sang tao ctia nhan vién, cho phép xac dinh cac co hoi kinh doanh, tao
ra kién thirc méi va giai quyét van dé (Nonaka va Krogh, 2009). Do d6, nguén luc vo
hinh 1& von nhan luc cin wu tién nhat cho doanh nghié¢p, dac biét la trong céac linh vuc
d6i méi va 1a yéu té c6 thé dugc phat trién véi su gido duc va hoc hoi khéng ngimg ciia
nhan vién.

(Altindag va cong su, 2019) cho thdy von nhén luc bao gom ca dic diém di truyén
ctia nhan vién, trinh d6 hoc vén, gi4 tri va quan diém nhu nhitng gia tri, vin hoa va triét
1y cua cong ty va xa hoi. Vén con ngudi cu thé cia coéng ty nham muc dich két hop
nhirng tng vién tt nhat dé thich Gmg giira con ngudi-td chirc va t6 chirc-kinh doanh vao
cong ty.

Vi vay, dau tu vao von nhén lyc s& dan dén két qua kinh té, von nhan luc 1a cac
khoan dau tu duoc thuc hién vao nguén nhan luc dé cai thién nang suét va hiéu qua kinh

doanh cuia cac cong ty.

2.2.1.2 Vén cdu tric (Structural capital - SC)

Vén cau tric 14 kha nang trong viéc cung tmg cac quy trinh va t6 chirc kinh doanh
thong thuong ctia mot doanh nghiép dé hd trg nguoi lao dong tao ra hiéu qua tri tué tbi
vu va hiéu qua kinh doanh. Tap hop tt ca cac kién thirc khong phai ctia con ngudi trong
céc to chic, nhu hé théng van hanh cua t churc, quy trinh san xuit, van hoa td chir,
triét Iy quan 1y va tat ca cac hinh thirc doanh nghiép s hitu tri tué (Tseng va Goo, 2005).

Vai trd ctia von cdu tric 1a phdi hop giao tiép va hanh dong giita cac c4 nhan
trong mot to chirc (Gilbert va cong sy, 2017) va c6 dic diém tao ra gia tri clia cong ty,
chang han nhu ca thong tin, phuong phap 1am viéc va quy trinh cta nhan vién ciing nhu
chién lugc, chién thuat caa to chic (Altindag va cong su, 2019). Do do, c6 thé néi von
cAu trac 12 bo khung ctia mot to chic gitp quan 1y dir lidu, thong tin, quy dinh,...nhim
giup t6 chtrc d6 van hanh hiéu qua va nham béo dam duoc cac tiéu chuén, quy dinh ctua
t6 chire d6. Néu mot to chirc c6 von cau triic kém s& anh huong dén hiéu qua do khong
phat huy duoc tdi da tiém ning ngudn luec.

Vén chu tric cho thdy mirc d6 quan trong trong két ndi moi nguoi voi nhau va
nhimg ngudi c6 thong tin thong qua mot khudn kho hiéu qua cia cac kénh truyén thong
ctia mt td chure. Vi vay, von cu tric hd tro tao ra lgi thé canh tranh va né bao gém hai

loai chinh 14 ha tang co s& t6 chirc va quyén so hiru tri tué trong mét to chirc, ddng thoi
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vbn céu tric cling 13 mot phan quan trong trong hoat dong cua to chirc vi cac quy trinh,
vin hoa ndi bo, quan 1y, kién thirc cong nghé va cac tinh ning khac gop phan ting truong
hiéu qua hoat dong t6 chuc (Aymen Raheem Abdulaali, 2018).

2.2.1.3 Vén xd héi (Social capital - SCC)

Vén x3 hoi 1a kha nang giao tiép ctia mot cong ty quan hé véi cac bén lién quan
bén ngoai nhu ddi tac, khach hang, co quan cong quyén va cac td chire phi chinh phu, ...
(Altindag va cong sy, 2019).

Pdi v6i mdi ca nhan hodc t chire déu c6 mot nguén luc gidi han, do do mubn
t6n tai hodc phat trién doi hoi phai ngudn luc twong Gng , pht hop va rat kho phat trién
néu khong co su lién két, tuong hd, két ndi véi céac nguén luc, t6 chire khac trong xa hoi.
Quan diém cia (Altindag va cong su, 2019) md ta von xa hoi 1a ngudn luc c6 gi tri dem
lai 101 ich cho xa héi, nhiém vu ctia n6 bao gSm cung cép nhirng cong vi¢c tdt hon cho
nguoi lao dong va duoc thiang chirc sém, tao von tri thirc, phd bién kién thic va tang
tinh linh hoat cua td chirc xa hoi. Vi vay, (Altindag va cong su, 2019) nghi réng néu mot
t6 chtrc ma kha ning giao tiép tot s& thu dugc nhiéu thong tin hon véi cac bén lién quan
va phat trién nang luc hoc tap, tich liy von.

Trong thé gi61 ph’fmg va da cuc nhu hién nay thi sy lién két, lién doanh, hop tac,
trao d6i,...dé tao nén nhitng chudi cung tmg, mang ludi phan phdi toan cau dang 1a xu
huéng va tit yéu trong phat trién kinh té. Cac qudc gia, to chirc khong ngimg mo rong
hop tac, hd trg 13n nhau véi muc dich chia sé va cong hudng cac ngudn luc nham tao
nén chudi lién két viing manh nham nang cao nang lyc canh tranh va cai thién hiéu qua
kinh doanh. Pic biét, ddi v6i nganh khach san 1a mot nganh dic thi c6 mbi lién két chit
ché véi nganh du lich, dich vu khéc va nhiéu yéu t6 khac lién quan khac nhu: dia 1y, vin
hoa, con nguoi, ... Vi vay, co thé néi von xa hoi chinh 1a mang luoi tiép can va nhan
manh dén viéc chia sé ngudn luc (Andrews, 2010).

Vén x4 hoi tao dung tir cac quan h¢ xa hdi va lanh dao cua cac td chirc nhu: co
quan quan Iy nha nudc, hiép hoi va cong dong 1a chat xuc tac manh dén hiéu qua doanh
nghiép (Stam va cong su, 2014). Quan hé 2 chiéu cta von xa hoi bén ngoai va bén trong
c¢6 anh hudng co loi cho doi méi to chirc, két qua tai chinh (Da va cong sy, 2015; Nasip
va cong sy, 2017).

2.2.1.4 Vén céng nghé (Technological capital- TC)

Vén cong nghé 13 tai san vo hinh va n6 xut phat tir kién thire k§ thuat (Ramirez,
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2010). N6i cach khac von cong nghé dua trén cac hoat dong va chirc ning ca bén trong
va bén ngoai dén san pham va dich vy cua t6 chc.

Vén cong nghé con 1a kha ning cia céac to chuc trong viéc doi méi va phat trién
san pham va dich vu méi. N6 cha yéu dwa trén (R&D) va s& hitu tri tué. Von cong nghé
xem 1a mot cong cy hiéu qua ctia vén tri thire va 1a ngudn canh tranh chinh cho doanh
nghi¢p vira va nho (M. Khalique va Pablos, 2015; Scafarto, 2016).

Céc quan diém trén phi hop vai (Castro, 2006) di cho rang von cong nghé 14 tap
hop céc tai san vo hinh dua trén d6i méi va quy trinh k¥ thusat. Vi vay, dbi voi DNVVN
(SMEs) thi vn cong nghé co vai tro quan trong trong viéc d6i méi va phat trién cac san
pham va dich vu méi. N6 chil yéu dua trén (R&D) va sé hitu tri tué. Mot s6 nghién ciru
x4c nhan rang von coéng nghé 1a ngudn loi thé canh tranh chinh cho cac doanh nghiép
vira va nhé (M. Khalique va cong su, 2015); (Khalique va cong sy, 2018). DNVVN c6
mure dau tu von cong nghé cang cao, phit hop s& giip nang cao nang luc canh tranh san
pham dich vu va tao nén tang cho sy phat trién bén virg. Ngoai ra, to chirc ¢6 kién thirc
cong nghé cang cao thi ting cuong bao vé von tri thirc chong lai su bat chudc, sao chép
san phém dich vu cia minh (Pelechano-Barahona, 2008).

Theo (M. Khalique va cong su, 2011) thi von cong nghé bao gdm bbn yéu t6 co ban:

Thi nhat, d6i mai va phat trién cong nghé: nghién ctru va phat trién (R&D), ...

Th hai, co sé ha ting cong nghé gdm: tri thirc, phuong phap va ki thuat, ... bao
gém ca CNTT.

Thir ba, sé hiru tri tué€ va cong nghiép : tri thirc dugc phéap luat bao ho.

Th tu, két qua cua nhirng cai tién d6i méi duge két hop vao cac san pham hién
c6, quy trinh chat lugng va ca phuong phap quan 1y.

Nhu vay, c6 thé thdy vai tro ctia phat trién cong nghé thyc su thAm nhép vao hau
hét cac quy mé va cap do hoat dong cuia cong ty, nhét 13 doanh nghiép du lich, khach
san va la mgt yéu cau cho su thanh cong va ton tai 1au dai.

2.2.2 Quadn Iy chit lwong toan dién (Total Quality Management -TQM)

Trong nhiéu thap ky qua, TQM di tré thanh mét triét Iy quan 1y duoc ap dung
trong cac nganh cong nghiép va qudc gia, nhitng nam dau 1920, ngudn gbc cua phong
trao TQM bt dau khi Shewhart gi6i thiéu khai niém kiém soat quy trinh théng ké (SPC)
dé giam sat chat luong trong san xuat hang loat 1an dau tién (Shewhart, 1931). TQM bt
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ngudn tir moi trudng san xuat, va thuat ngir cling nhu k¥ thuat ciia né phan 16n duoc
phat trién trong moi trudng d6, nhidu cong ty san xuit da cam thiy can phai cai thién
chat luong san pham va tap trung hon vao khach hang. Xu huéng nay thé hién 16 qua su
phd bién cua cac thuat ngit nhu quan 1y chit luong toan dién, kiém soat chit luong toan
cong ty va cai tién chat luong lién tuc.

Chét luong tir 1au di 1a mbi quan tAm hang dau cia cic nha san xuit vi no rat
quan trong cho su tdn tai va thanh cong lién tuc cua ho (Ali, 2024) va cho r@ing viéc ap
dung TQM giup cai thién kiém soat, dam bao chét lugng, hiéu qua td chire va giam thiéu
chi phi chat luvong. Quan diém nay phu hop véi (Shewhart, 1931) trong cudn “Kiém soat
Kinh té Chat lugng San phadm San xuat” cho rang viéc dua mot quy trinh vao trang thai
kiém soat thong ké va duy tri kiém soat 14 can thiét dé cai thién chat luong va giam thiéu
lang phi. Pong thoi, chién luoc quan 1y chit lwong bt dau bang viéc kiém tra san phim
dya trén kiém soét chat luong nham dé loai bo cac mit hang kém chét luong khoi toan
bd quy trinh san xut. va tap trung vao quan 1y chit lugng quy trinh. Dwa vao phuong
phap tiép can Quan Iy Chat lugng Toan dién (TQM), cac nha quan 1y d3 md rong kiém
soat khép kin tir dau vao dén dau ra trén co so cac cong cu kiém soat nhu quy trinh thong
ké (Statistical Process Control - SPC), biéu dd Pareto, biéu d6 xuong c4,...nham cai tién
quy trinh bang cach thu thap va danh gia dir liéu dé dua ra quyét dinh. Qua trinh phat
trién ciia TQM trong linh vuc san xuat da dwa dén viéc hinh thanh Tiéu chuan ISO 9001
dau tién do T6 chirc Tiéu chudn hoa Qudc té (ISO) ban hanh vio nim 1987 nham dat
ra cac tiéu chi cho hé thdng quan 1y chit luong (Quality Management System - QMS)
hoat dong tai cac doanh nghiép. Tiéu chuan nay tip trung vao mot sé nguyén tic quan
1y chét lwong, vu tién ky vong cta khach hang, kha ning lanh dao, tham gia cua tat ca
nhan vién; phuwong phap tiép cén theo quy trinh; cai tién; ra quyét dinh dua trén bang
chimg va quan 1y mdi quan hé c6 loi. Vi vay, TQM trong linh vuc san xuét 1a nham cung
cép san phém hodc dich vu chét luong cho khach hang, dan dén tang nang suét, sy hai
long tir khach hang va giam chi phi (Kumar va cong sy, 2011). Vi vay, san pham/dich
vu chit luong cao hon va gid thanh thép hon, vi thé canh tranh va lam hai long khach
hang trén thi truong s€ dugc nang cao.

Ngay nay, TQM trong linh vuc san xuat cia cac cong ty khong chi tap trung
vao viéc ning cao cat luong san pham, giam chi phi theo nghia san xuat dugc coi 1a

gan lién vé6i nhitng t6 chirc 6 mire do tiép xuc truc tiép véi khach hang rat thap (Dale
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va cong sy, 1997) ma quan diém tap trung hudng dén khach hang hai long (ndi bo va
bén ngoai), dong thoi duge mo rong 4p dung sang nhiéu linh vuc khac nhu dich vy,
gido duc,... nhu tdp doan American Express (My) da bat dau khai quat hoa va ap
dung TQM vao linh vuc dich vu vao cudi nhiing ndm 1980. Vi vay, cac nha nghién
ctru da dinh nghia khai niém TQM theo nhiéu cach khac nhau nhu (Evans va Lindsay,
1996) di dinh nghia TQM 1a mét k§ thuét quan 1y tap trung nhiéu vao chat luong véi
muc dich cai thién hiéu qua va tinh linh hoat cua to chirc.

Bdi canh toan cau héa hién nay da pha v& nhiéu rao can vé thuong mai giita cac
qudc gia, t6 chirc, doanh nghiép, khach hang, ...tao thanh mot chudi cac hé sinh thai co
moi lién két va quan hé véi nhau tir cung Gng, san xuét, dich vy, phan phdi, ...Do do,
quan diém vé chat luong ciing doi hoi phai diéu chinh cac y tudong cho phu hop véi
nhitng hoan canh, hé sinh thai khac nhau. Ban chit vo hinh cua dich vu nhu mét san
pham dong nghia vai viée rat kho dé dinh luong cac dic diém goép phan tao nén chat
lugng san phém dich vu. Chinh vi thé, ap dung TQM tao nén khéc biét trong nganh dich
vu nam & linh vuc do luong chét luong, bao gff)m viéc xac dinh va trién khai mot s6 yéu
t6 then chét nhu: 1oi thé canh tranh, hiéu qua kinh doanh, yéu t6 bén viing , théa man
khach hang va cac bén lién quan,...nhu quan diém cua (Samat va cong su, 2006;
Nadarajah va Kadir, 2014) cho rang nhitng loi ich chién luoc cia TQM sé& dan dén loi
thé canh tranh duoc cai thién, hodc tang hi¢u qua (Talib va cong sy, 2013;Talib va cong
su, 2014),...Do d6, tu duy vé TQM hién nay thudng tap trung TQM nhu 12 mot triét 1y
quan 1y thiic day vin hoa t6 chirc cam két 1am hai 1ong khach hang thong qua cai tién
lién tuc (M. Al-Ababneh, 2021) va TQM trong nganh khach san lan dau tién duoc sir d
ung khi Pam bao chat lugng (Quality Assurance - QA) duoc gidi thiéu vao nhitng nim
1980 khi di dugc tién hanh dé diéu tra viéc thuc hién TQM trong nganh khach san khi
nganh cong nghiép khach san ctia My d trién khai cac hé thong QA va dat dugc két qua
xudt sic. Vi vay, cac t6 chtrc khach san di nhan théy viéc thue hién chat luong 1a mot
thanh phan canh tranh quan trong trén thi truong toan cau (Cannon, 2002).

Linh vuc khéch san va du lich, nhu cu vé chat lugng dich vu cao hon bat ky linh
vuc nao khéc vi no giai quyét duge ky vong ngay cang tang cua khach du lich (Augustyn
va Ho, 1998). Do d6, nhiéu tinh ning ciia chat luong dich vu, dugc hoan thién va thir
nghiém trong cac linh vuc dich vu khéc, c6 thé duoc ap dung trong nganh du lich va khach

san (Park va Jeong, 2019), trong d6 h¢ thong quéan 1y chét lugng toan dién (TQM) gitp
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cho yéu td chat lugng tré thanh mot van dé mang tinh chién lugc hon va trong tam dugc
mo rong sang viée duy tri va cai tién lién tyuc tt ca cac chirc ning trong mot cong ty va
chat luong méi quan hé ciia cong ty voi cac bén lién quan (Svensson va Wood, 2005).

Vi vay, TQM trong luan an nay dwgc dinh nghia 1a mot triét Iy quan 1y nhin
manh dén sy tham gia va cam két cua tit ca nhan vién trong toan bg td chirc nham
dua ra cac san pham va dich vu chit luong cao va théa mén ky vong cua khach hang
(Amin va cong su, 2017) va cho thdy TQM giup ting ning suat nhan vién , 6n dinh chat
luong cong viée va dich vu & cép do to chue.

TQM duoc dinh nghia 1a mot hé thong thyc hanh va hanh vi quan 1y ¢6 lién quan
1an nhau tap trung vao ky vong ctia khach hang va giam xung dot va duoc xem 1a nhiing
phuong tién dé cai thién cac két qua quan trong nhu chat luong san pham / dich vu, nang
suat, cam két cua t chtrc va hanh vi nhan vién, hiéu qua tai chinh va gia cd phiéu,...

TQM gitp cho yéu t6 chat lugng tro thanh mot chi dé mang tinh chién lugce hon
va trong tam dugc hudng dén viéc tO chirc cai tién lién tuc chét lugng tat ca chuc nang
trong mot cong ty va quan hé cong ty vdi cac bén lién quan (Svensson va Wood, 2005).

Mic du TQM dugc cong nhan rong rii nhu mot triét Iy quan 1y, nhung khong co
su nhat tri trong tai li¢u vé cac khia canh va ung dung cua TQM (Martinez-Costa va
cong su, 2009; C. H. Wang va cong su, 2012; Garengo va Biazzo, 2013). Theo (Brah va
cong sy, 2000) vé thanh phan TQM trong nganh dich vu tai Singapore s& bao gém 11
khia canh, bao gom: gia tri khach hang, trao quyén, dao tao, quan 1y chat lugng nha cung
cép, minh bach cua t6 chirc, sy tham gia tir nhan vién, hd tro tr 1anh dao cao nhat, diém
chuan, phan thuéng chét luong va cai tién quy trinh.

Cac nghién cuu vé thanh phﬁn va thuc hanh TQM dd duoc nhiéu nha hoc gia
nghién ciru trong nhidu nam tiép theo, (Talib va cong sy, 2011) tién hanh quan sat trong
cac cong ty dich vu d3 dua ra 17 khia canh, gdm c6: lanh dao cam két, tip trung vao
khach hang, dao tao va huan luyén, cai tién lién tuc, quan Iy khach hang va nha cung
cép, tham gia clia nhan vién va doi méi, phan tich thong tin, hé thong chét lugng, quan
1y quy trinh, diém chuan, quan ly ngué)n nhan lyc, van hoa chét luong, 1ap ké hoach t6
chtrc, hop tac nhoém, kénh thong tin, thiét ké dich vu va khuyén khich nhan vién.

Kham pha tir (Amin va cong su, 2017) vé nganh khach san & Malaysia di xac
dinh 07 yéu td chinh anh huong dén hiéu qua hoat dong cua khéch san, do 1a lanh dao,

dao tao, quan 1y chat lugng nha cung cap, hudng vao khich hang, hoan thanh cong viéc
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clia nhan vién, cai tién lién tuc va quan ly quy trinh.

Trén co s& nghién ctru ctia (Anh, 2018) vé ning luc canh tranh cta cac khach san
tai khu vyc tinh Lam Pong, thira huéng tir cic nghién ciru trude va phong van nhom
chuyén gia giau kién thirc, kinh nghiém trong nganh khach san tai Tp.HCM nham thyc
hién nghién ctru sau rong hon trong diéu kién thuc tién cua nganh khach san tai Tp.HCM.
Két qua sau khi thao luin va tham van chuyén gia (phu luc 1) dé lwa chon 7 yéu té thanh
phén TQM dé nghién ctru, do 1a: 1anh dao, dao tao, cai tién lién tuc, quan ly chét lugng
nha cung cip, tip trung vao khach hang, hoan thanh cong viéc ciia nhan vién va quan ly
quy trinh.

Viéc lya chon cac thanh phan nay ké thira cac mé hinh TQM duoc kiém dinh
rong rai trong cac nghién ctru trudc nhu (Dean va Bowen, 1994; Prajogo va Sohal, 2003;
Talib va cong su, 2011), ... dong thoi phan anh tuong ddi day du triét Iy TQM trong
linh vuc dich vu va khach san. Pdi vai nganh khach san tai Tp.HCM, chét luong dich
vu dugc hinh thanh thong qua sy phdi hop dong bo gitta dinh hudng lanh dao, phat trién
ngudn nhan lyc, chuan hoa quy trinh, hop tac v4i nha cung cap, cai tién lién tuc va dinh
huéng khach hang. Vi vay, viéc tich hop bay thanh phan trén thanh mot ciu trac TQM
théng nhéat khong chi bao dam tinh toan dién vé mat 1y thuyét ma con phu hop véi dic
diém quan tri va van hanh cua cac doanh nghiép khach san, qua d6 phan anh chinh xac
hon mirc d6 trién khai TQM trong thuc tién nghién ctru.

2.2.2.1 Lanh dao (Leadership - LP)

Lénh dao 1a tién trinh tao diéu kién cho cac nd luc c4 nhan va tap thé vai chu dich
hiéu va tac dong dén moi nguoi nham nhan ra nhirng viéc can 1am, cach thac va hién
thuc hoda cac muc tiéu chung (Cakir va Adiguzel, 2020), do d6 1anh dao 1a mot qua trinh
ma mot nguoi cd vai trd dan dau, dinh hudng cho nhitng c nhan trong tap thé lam diéu
dung dan, xay dung tap thé gan két, hoat dong nhip nhang dé cung phat trién dat duoc
muc tiéu chung.

Chinh vi véy, lanh dao c6 4 vai trd trong yéu, d6 la:

Thir nhat, khoi ddy niém tin cho t6 chuc: dé dan dat moi ngudi di theo vi ho tin
cay vao ngudi lanh dao voi ddy du pham chit va nang luc.

Tht hai, kién tao tim nhin: 1anh dao hoach dinh tdm nhin, x4c dinh 1o rang dich
dén ciia d6i ngii va cach di dén do.

Tht ba, thuc thi Chién lugc: dat duge két qua cung véi va thong qua ngudi khac

bang cach ap dung nhitng chinh sach phu hop, quy trinh chat ché.
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Thir tw, phat huy tiém ning: khai pha kha nang nhan vién, giap doi ngii lam viéc
hiéu qua, va phat trién sy nghiép cta ho.

Tap hop cac yéu td trén cho thiy vai trd chinh cta 1anh dao 1a dan dau, dinh
huong cho nhitng c4 nhan trong td chure thuc hién cong viéc theo muc tiéu chién luoc,
xay dung gén két t6 chuc, hoat dong dé cung phat trién dat duoc muc tiéu chung.

Vai trd ctia nha ldnh dao dic biét quan trong vi chinh nhitng ngudi quan 1y sé bét
dau qua trinh chuyén doi t6 chirc. Bang chinh tim guwong cia minh va bang cach thay
d6i va ap dung cac yéu td va phong cach quan 1y hién dai, cac nha quan 1y s& dam bao
su hai long cao hon, cac hoat dong sang tao va ddi méi ciia nhan vién nham tao ra céac
gia tri vuot troi, dich vu chét lugng cao va vuot qua mong doi ciia khach hang.

Déi v6i viee xay dung, phat trién hé thong quan 1y chat lugng toan dién (TQM)
thi 1anh dao c6 vai tro rat 16n trong viéc thiét 1ap su thong nhét gira muc dich va phuong
huéng cua to chirc, tao va duy tri moi truong ndi bo dé co thé két ndéi moi nguoi tham
gia nham dat dugc muc tiéu cta to chirc. Pidu nay dong nghia véi viée lanh dao cao
nhat phai tham gia truc tiép vao viéc thiét 1ap va giam sat chinh sach chat lugng va phai
thong bdo chinh sach d6 cho nhan vién. Thong qua sy 1anh dao va hanh dong, lanh dao
cao nhét tao ra méi trudng dé huy dong moi nguoi tham gia va ciing van hanh hé thong
chat luong hoat dong cé hiu luc la yéu td quyét dinh can c6 dé mot doanh nghiép trién
khai hé théng TQM thanh cong.

Céc nghién ctru dugc thuc hién bdi (Prajogo va Brown, 2004; Fotopoulos va
Psomas, 2010; Jaafreh va Al-abedallat, 2013) d4 chi ra rang cam két cua quan 1y cip cao
anh huong dang ké hiéu qua hoat dong cia t6 chic. Vay nén, hd tro cua lanh dao va
quan 1y cap cao dugc ky vong dong vai trd quyét dinh khuyén khich cac hanh dong va
hanh vi dan dén viéc thiét 1ap muc ti€u chat lugng, phan bo nguén luc, danh gia hiéu
suat chat luong va cai tién chat luong (Alidrisi va Mohamed, 2012; Barouch va
Kleinhans, 2015).

Ngoai ra, trong linh vurc khach san thi nhu cau vé chat luong dich vu cao hon bat
ky linh vuc ndo khac vi n6 giai quyét dugc ky vong ngay cang tang ciia khach du lich, doi
hoi céc to chirc trong linh vuc khach san phai tim ra nhitng cach thirc méi dé 1am hai long
khach hang (Al-Laymoun va cong su, 2020). Trén thuc té, chat luong san phém / dich vu
cang cao thi phai dat mirc d6 hai long cang cao (Suh va Yi, 2006). Do d6, diéu quan trong

la cdc nha quan ly di€u hanh phai hi€u dugc nhu cau ctia nguoi tiéu dung dé tao ra cac
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dich vu va san pham c6 thé phat trién sy hai long (El-Adly, 2019). Vi vay, lanh dao 14 su
phuc tap gitra 1anh dao va nguoi lao dong trong quan hé, trong d6 lanh dao véi phong
cach chuyén doi va giao dich 1a chia khoa dé day nhanh nhiing thay dbi, 1a mot trong
nhitng nhan t6 then chét dé cai thién hoat dong va nang cao hiéu qua kinh doanh cua td
chtce (Jovici¢ Vukovié va cong su, 2018). Mit khac, trong moi truong kinh doanh nhiéu
bién dong ngay nay, kha ning d6i méi va tan dung nhitng d6i méi cta t6 chic 1a yéu to
quyét dinh dé ton tai, tao ra va duy tri loi thé canh tranh trén thi truong va cling la yéu tb
quan trong trong viéc cai thién hiéu qua hoat dong cua t6 chac. Do do, nguoi lanh dao
doanh nghiép c6 trach nhiém tao ra méi truong van hoa phit hop cho d6i mai sang tao bén
canh viéc phat trién quy trinh d6i méi, nang cip chét lugng, ting truéng tai chinh va diéu
chinh chién luoc hién tai cho phu hop véi chién lugc d6i méi sang tao nham dat dugc hiéu
qua d6i mai sang tao va canh tranh (Frolova va Lapina, 2015).
2.2.2.2 Quan Iy chat lwong nha cung cdp (Supplier quality management - SOM)

Moi trudng kinh doanh da cuc va phang hién nay, su lién két ciia cac nha cung
cap trong chudi cung ung 13 rat quan trong vi n gitp gia ting sitc manh, nang luc san
xuat néu c6 duoc nha cung cap san pham, nguyén vat liéu, dich vu gia ca phi hop va co
chat luong cao, dong thdi mdi quan hé véi nha cung cap tot s& gitip doanh nghiép ting
nang lyc canh tranh, tinh bao mat ctia san phém, dich vu.

Quan 1y chét luong nha cung cap 1a mot thuce hanh quan tri chat lugng hudng ra
bén ngoai doanh nghi¢p, tap trung vao viéc lya chon, danh gia, giam sat va phat trién
nha cung cap nham bao dam rang cac dau vao tir chudi cung ing dap tmg nhat quan céac
yéu cAu vé chat luong, do tin cdy va hi¢u suét van hanh (Robinson va Malhotra, 2005;
Foster, 2008).

Cac cong ty dang tir bo tich hop theo chiéu doc dé tap trung vao ning luc va kha
nang ¢6t 161 ctia ho. Do do, ty 1€ san phém cua ho dang dugc phuc vu bdi cac nha cung
cAp cao hon. Trong thi trudng toan ciu ngay nay, khach hang c6 thé yéu cau va nhan
céc san pham co chat luong tuyét hao. Dé duy tri tinh canh tranh, cic cong ty phai c6
kha ning cung cip cac san pham chat luong cao véi gia thip. Chét luvgng cua cac nguyén
vat liéu, ban thanh phém, thanh phérn,. ..dugc mua tir nha cung cép anh huong dén chat
luong nhiéu hon bat ky yéu t6 nao khic cho nén dam bao chét lugng ciia nha cung cap
s€ trd thanh su séng con ctia mot to chirc.

bac biét, trong nganh du lich, khach san noi nhu cau cta khach hang ludn thay

d6i, doi hoi ludn phai dam bao chat lugng cao va san pham, dich vu kinh doanh c6 sy
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anh hudng, phu thudc nhiéu vao cac ddi tac, nha cung cép lién quan thi hon bao gio hét
phai dam bao chét lugng nha cung cip 1a diéu kién tién quyét dé dam bao san pham,
dich vu t6 chirc tuong thich véi yéu cau khach hang. Theo quan diém cta (Zhang va
cong su, 2000; Manzani va Mohamed Larbi Sidmou, 2019) thi kiém soat chat luong cua
nha cung cap nhan manh vao chat lugng hon 14 gia ca.

Céc cong ty va nha cung cip phu thudc 13n nhau va méi quan hé nay cung c6 loi
s& nang cao kha ning tao ra gia trj cta ca hai. Viéc cung cd va xay dung mdi quan hé
hop tac 1au dai véi cac nha cung cip 1a mot yéu té quan trong vi né 1am ting kha ning
canh tranh cua t6 chtrc va hiéu qua cia to chire (Mosadeghrad, 2015).

Céc nghién ctru dugc thyc hién boi (Flynn va cdng sy, 1995; Gadenne va Sharma,
2009; Dhall, 2016; Et va cong su, 2021) cho thdy rang mdi quan hé véi nha cung cap
13 mot trong nhitng yéu td chinh ctia quan 1y chit luong c6 mdi quan hé tich cuc dén
hiéu qua hoat dong.

2.2.2.3 Quan ly quy trinh (Process management - Pl)

Quan 1y quy trinh 12 mot thanh phan cot 18i ciia quan 1y chat luong toan dién,
phan anh muc do ma doanh nghiép thiét ké, kiém soat va cai tién cac quy trinh hoat dong
nham bao dam chat luong va hiéu qua dau ra. Theo cach tiép can nay, quan 1y quy trinh
khong chi tap trung vao viéc chuan hoa va giam sat cac hoat dong van hanh, ma con bao
gdm viéc do ludng hiéu suit quy trinh, giam bién dong va trién khai cai tién lién tuc dua
trén dir liéu. Do do, quan 1y quy trinh dong vai trd quan trong trong viéc nang cao tinh
nhat quan, do tin cdy va kha ning dap tng nhu cau khach hang cua to chuc (Flynn va
cong su, 1994).

Quan diém quan tri tu duy la cach tiép can co cau trac dé cai thién hiéu qua tap
trung vao viéc thue hién can than cac quy trinh kinh doanh dau cudi ctia cong ty. Vé mit
hinh thtre, quy trinh kinh doanh 1 mét nhém c6 to chirc gdm céc hoat dong lién quan
cung nhau van hanh lam ra két qua gia tri (Lapina va cdng su, 2021). Mat khac, quan ly
quy trinh va dua ra nhiing cai tién can thiét giup cho khong chi khach hang bén ngoai
dugc hudng loi tir nhitng cai tién trong quan 1y quy trinh bang thu hudng san pham hoic
dich vu vu viét hon, chat lugng cao hon ma con ca khach hang ni b, vi nhirng cai tién
s& gitip quy trinh 1am viéc ctia nhan vién tré nén dé quan 1y, du doan va minh bach hon.

Trong nganh du lich va khach san ngay nay, véi su phat trién nhanh chong cua

cong nghé va thong tin thi cac doanh nghiép mudn t6n tai phai luon thoa min yéu cau
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ctia khach hang va phai dam bao chat lugng ¢ mirc cao nhat c6 thé véi mot mire gia phu
hop. Vi vay, chi s hitu phai thiét ké va thue hién quy trinh san xuét, dich vu nhim dam
béo hiéu suat tiéu chuén cua may moc, thiét bi, cong ngh¢, nguyén vat li¢u, nhan vién
thao nghé va hoat dong phai dugc gidm sat thuong xuyén, ... nham muc dich thue hién,
dam bao toan bd hé théng chét lugng theo quy chuan. Do d6, dich vu khéach san duogc
danh gia chat luong 1 tong thé cac qua trinh dan dén mot két qua nhit dinh. Mdi lién
két trong chudi hoat dong phan anh két qua cudi cing va thai 6 nguoi dung véi mirc
d6 chat luong nhan duoc (Mitreva va cong su, 2018).

San pham, dich vu 1a két qua cua qua trinh san xuat hodc cung tng dich vu nhim
muc dich kinh doanh hoic tiéu dung. Ching dugc cung cap trong mot thoi gian va chat
luong cta ching 1a bi anh hudng boi nhiéu ddi twong, chang han nhu phan 16n cac nha
cung cap khac nhau, nhan vién va khach hang ciia khach san, cudi ciing ngudi sir dung
cac dich vy nay nén can duoc kiém soat nham giup doanh nghiép t6i wu héa duoc ngudn
luc, tiét kiém duoc chi phi va cung cip nhitng san pham, dich vu dat chit lwong t6t nhat.
Tir d6 gép phan gitip doanh nghiép c6 duge mot vi tri viing chic trén thi trudng.

Vi vay, quan 1y quy trinh can chu trong vao viéc kiém soat cic quy trinh sao cho
chung hoat dong nhu mong doi (M. Al-Ababneh, 2021). Mot sd nghién ciru vé chat
lugng trong quan 1y quy trinh hién thi mbi quan hé tuong tac dén hiéu qua hoat dong
ctia to chire nhu: (Fotopoulos va Psomas, 2010; Dhall, 2016; Mitreva va cong su, 2019;
Talib va Faisal, 2019), ...cho thay cic quy trinh 1a huyét mach trong triét 1y cia TQM.

2.2.2.4 Cdi tién lién tuc (Continuous improvement - CI)

Cai tién lién tyc 1a mot qua trinh tap trung va d6i mai lién tyc gia ting (Bessant va
cong su, 1994) hay noi cach khac 1a mot triét 1y chat luong gia dinh rang luén c6 thé cai
tién hon nita va cac qua trinh d6 phai duoc danh gia lai lién tuc va thyc hién cac cai tién.
Tam quan trong cua cai tién lién tuc thé hién & vai trd ctia nd ddi véi cai thién chat luong,
doan két cia nhan vién, khach hang théa man va ning suat (Barinua va Apochi, 2022).

Nhirng thay d6i lién tuc thudng xuat hién trén méi truong kinh doanh cing véi
su canh tranh gay git budc cic cong ty phai linh hoat va thich nghi. Cac doanh nghiép
hoat dong trong nganh du lich, khach san can c6 su chuan bi ky ludng va san sang doi
mit voi nhitng thach thirc nay sinh & cac cap do khac nhau. Do d6, doi hoi cac cong ty
thuc hién quy trinh cai tién lién tuc dé dat duoc su xuit sic trong hoat dong va dich vu.

Cach tiép can nay la mot phan cua linh vuc quan 1y hi¢u qua ma cac t6 chirc quan tdm
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vi su gia ting cta canh tranh va toan cau héa. Diéu nay dan dén ap luc cho cac cong ty
can diéu chinh quan tri chién lugc cua minh va lisén tuc cai thién hiéu qua trong tat ca
céc linh vuc dé bat kip sy canh tranh manh mé trén cac thi truong ma ho hoat dong
(Nunes, 2015; Cirjaliu va Draghici, 2016).

C6 thé noi, cai tién lién tuc ngdy cang dugc coi 1 su bd sung quan trong cho céc
hinh thirc d6i m&i mang tinh thay doi, triét dé hon. V& ban chit, né lién quan dén mot
quy trinh toan cong ty vé tao diéu kién cho qua trinh d6i méi gia tang tap trung lién tuc,
dic biét 1a tng dung trong linh vuc cai tién chat luong mot yéu td chinh trong quéan 1y
chét luong va trong cac linh vuc khac nham giup chi phi giam thiéu, nang cao hiéu qua
kinh doanh. Nha quan 1y thudng thuc hanh cac kiém tra dinh ky dwa trén cac tiéu chi toi
vu da duoc thiét 1ap dé phat hién cac 1i can cai tién ctia san pham, qu4 trinh va hé thong
phai 1a myc tiéu 1au dai cia moi to chirc.

Céc nghién ctru thuc nghiém ctia mat s tac gid nhu: (Bessant va cong su, 1994;
Corbett va Rastrick, 2000; Gadenne va Sharma, 2009; Cirjaliu va cong su, 2019; Bernal-
Torres va cdng su, 2021) da cho thay vai tro cta cai tién lién tuc trong hoat dong quan
1y chéat lugng cua doanh nghiép va 1a tic nhan doi méi, anh huong dén hiéu qua kinh
doanh ciling nhu nang cao nang luc canh tranh ctia doanh nghiép.

2.2.2.5 Tap trung vao khach hang (Customer focus - CF)

Tap trung vao khach hang duoc xem 1a mét co ché quan trong gitip nang cao chét
lugng dich vy, sy hai long ctua khach hang va hi¢u qua hoat dong cia doanh nghiép
(Flynn va cong su, 1994; Prajogo va Sohal, 2003). Ngoai ra, tp trung vao khach hang
12 mot thanh phan cdt 16i ctia quan 1y chét luong toan dién, phan anh mtc 46 ma doanh
nghiép uu tién nhan dién, thau hiéu va dap Gmg nhu cau cta khach hang trong toan bo
hoat dong quan tri va van hanh.

Theo cach tiép can nay, tap trung vao khach hang khong chi gidi han & viéc
cung cip dich vu dap ung ky vong hién tai, ma con bao gdm viéc thu thip phan hoi,
xtr Iy khiéu nai va sir dung thong tin tir khach hang nhu mét co s& cho cai tién va
d6i méi lién tuc.

Canh tranh 13 4p lyc trong viéc cung cap cho khach hang san pham va dich vu
chét lugng hon, dac biét trong linh vuc khéach san va du lich, nhu cau vé chit lugng dich
vu cao hon bat ky linh vuc nao khac vi no giai quyét duoc ky vong ngdy cang ting cia

khéch hang (Augustyn va Ho, 1998). Theo cac hoc gia thi sy gia tang nhan thic cua
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nhing khach hang duoc nang cao da khién tat ca cac to chirc phai nang tam chat luong
(Stylidis va cong sy, 2020; Samudro va cong su, 2020). Diéu nay c6 nghia 1a cac cong
ty phai thdu hiéu va xac dinh khach hang can gi va phan dau dé lam vuot mong doi cia
ho. Dé thyc hién dugc vin dé nay thi cac t6 chirc nén thudng xuyén danh gia nhu cu
cua khach hang qua céac cong cu khac nhau nhu khao sat, phan tich phan nan va khen
ngoi cia khach hang, phan tich ddi thu canh tranh, khao sat thuong mai va diéu tra thi
truong.

Tam quan trong cua tap trung vao khach hang ndm & chd né 1a diém khéi dau coa
bat ky sang kién chat luong nao (Sousa, 2003). Nghién ctru cua (Al-Shourah va Al-
Shourah, 2020) da cho thdy quan hé nhan qua gitta tip trung vao khach hang va hiéu
qua kinh doanh trong cac khach san 5 sao ciia Jordan, va nhiéu tac gia nhu (Samson va
Terziovski, 1999; Rahman va Bullock, 2005; Jaafreh va Al-abedallat, 2013; Palazzo va
cong su, 2021) dong quan diém vai (Sindwan va Goel, 2015) khi phat biéu chat lugng
dich vy phai twong xtng gia tri, phan anh trang thai va tiéu chuan cudc song khach hang.

That vay, chat luong khong chi gidi han & viée phuc vu nhu cdu ma con giai quyét
phan hoi tir khach hang (Meesala va Paul, 2018). Do d6, cac chuyén gia cho rang viéc
khuyén khich céc cong ty xem khach hang khong chi 1a ngudn doanh thu va loi nhuan
clia cong ty ma con 1a nguodn luc, ngudi dong hanh (Hall, 1996) va cho thay quan diém
tap trung vao khach hang c6 tAm nhin rong 16n hon tir hinh anh céng ty, thuong hiéu, su
cam nhan,...déu bi anh hudéng bdi sy yéu thich, gan bo ciia khach hang (Song va cong
su, 2019); (Rahi va cdng su, 2020); (Hayati va cong su, 2020).

2.2.2.6 Hoan thanh cong viéc cua nhan vién (Employee fulfillment - EF)

Hoan thanh cong viéc cuia nhan vién phan anh mirc 40 ma nhan vién cam nhan
cong viéc ctua ho mang lai ¥ nghia, su hai 10ng va co hoi phat trién ca nhan, dong thoi
cho phép ho phat huy ning luc va dong gdp vao muc tiéu to chire (Kahn, 1990; Spreitzer
va cong su, 2005). Theo cach tiép can nay, hoan thanh cong vi¢c ctia nhan vién khong
chi dung ¢ trang thai hai long cong viéc, ma con bao gém dong luc ndi tai, sy gén két
va cam nhan vé gid tri ban than trong cong viéc, gin véi viéc nhan vién nhan thirc 13 ¥
nghia cong viéc, cd nang luc van hanh cac nhiém vu mdt cach chu dong, déng thoi co
diéu kién dé khai thac va phat huy ning lyc chuyén mén trong qua trinh thyc thi nhiém
vu. Cach tiép can ndy nhin manh rang hoan thanh céng viéc khong dong nhat voi cac

trang thai tAm 1y nhu sy hai long hay cam két, ciing khong phai 13 chi s6 két qua cudi
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cung nhu hiéu sudt hay thanh tich, ma la mgt thanh phén thudc qua trinh thyc hién cong
viéc, phan 4anh mirc d6 san sang va kha ning thuc thi nhiém vu trong bdi canh td chue.

Trong bdi canh nganh khach san toan cau dang ddi mat véi mac d6 canh tranh
ngay cang gia ting, cac doanh nghiép khong ngimg tim kiém cac giai phap nhim cai
thién hiéu qua hoat dong thong qua d6i méi san pham, nang cao chat luong dich vu va
t61 wu hoa trai nghiém khach hang. Tuy nhién, dic thu cua nganh dich vu luu tré 14 tinh
khong ddng nhat cao va sy tham gia truc tiép cta yéu t6 con ngudi trong qué trinh tao
1ap gi4 tri, khién cho chit luvong ngudn nhan luc tré thanh yéu t6 mang tinh quyét dinh.
Céc nghién ctru chi ra rang hiéu quéa cung cip dich vu phu thudc 16n vao kha ning cia
nhan vién trong vi¢c tuong tac, xu 1y tinh huéng va tao an tuong tich cuc ddi vai khach
hang (George va Hegde, 2004; Yang va cong su, 2015). Do dé, viéc bao dam diéu kién
dé nhén vién co thé thuc hién cong viéc mot cach day du va hiéu qua tré thanh mot noi
dung trong yéu trong quan trj chat lugng cta nganh khach san.

Trong khudén kho Iy thuyét quan ly chit lugng toan di¢n, chét lugng dugc xem la
mot dinh hudng chién lugc xuyén sudt, bao trum 1én toan bo cac hoat dong va chirc nang
clia to chirc, v6i muc tiéu cai tién lién tuc va dap ung yéu cau cia cac bén lién quan
(Wood, 2005). Theo quan diém nay, viéc nang cao chét luong khong chi gidi han & quy
trinh hay san phadm, ma con bao gom viéc thiét ké va trién khai cac thyc hanh quén tri
nham hd trg nhan vién thuc hién cong viéc mot cach hiéu qua. Cac nghién ctu cua (Li-
Yun va cong su , 2007) va (Heffernan va Dundon ,2016) cho thay rang viéc thuc day
kha nang thyc hién cong viéc cua nhan vién thong qua viéc tao diéu kién cho su sang
tao va cai tién co thé gop phan quan trong vao viéc nang cao hiéu qua to chirc. Pong
thoi, viée ap dung cac thuc hanh TQM phu hop gitp xay dung mdi truong 1am viéc hd
trg, qua d6 nang cao kha nang hoan thanh nhi€ém vu ctia nhan vién, cai thién chat lugng
dau ra va t6i uu hoa chi phi van hanh (Alsaidi, 2014).

Trén thuc té, cac t6 chirc ngay cang chu trong dén viéc phat huy yéu t6 con nguoi
nhu mot nguén lyc ndi tai quan trong nham dat dugc muc tiéu chét lugng. Trong boi
canh nay, viéc hd trg nhan vién hoan thanh cong viéc dugc xem la két qua cua vi¢e thiét
ké hé thong quan tri phi hop, bao gdm céc chinh sach ddo tao, phan cong cong viée rd
rang, cung cap ngudn lyc can thiét va xdy dung maéi truong lam viéc khuyén khich su
chu dong. Cac yéu té nhu trao quyén, dao tao hay hd tro quan 1y duoc hiéu 1a cong cu

t6 chirc nham tao diéu kién thuan lgi cho qué trinh thyce thi cong viéc, thay vi dugc xem
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14 biéu hién ctia chinh khai niém hoan thanh cong vi¢c. Nho do, nhan vién cod thé thuc
hién nhiém vy mot cach linh hoat, thich Gng véi yéu cau thyc tién va déng gop vao qua
trinh cai tién lién tuc cta to chirc, thay vi bi rang budc boi cac quy trinh clng nhic va
kém hi¢u qua.

Trong xu hudng quan tri hién dai, nhiéu nghién ctru da tap trung vao viéc thuc
day kha ning thuc hién cong viéc ctia nhan vién thong qua cac hé théng thyc hanh 1am
viéc hiéu suét cao (High Performance Work Practices — HPWP). Céc bang chimg thuc
nghi¢ém tur (Matzler va Renzl, 2006; Sanchez va Blanco, 2014; M. U. Hassan va cdng
sw, 2014; Odiaka va Chang, 2019; Igbal va cong sur, 2022) cho thy rang viéc dinh huéng
va hd tro nhan vién hoan thanh tdt cac nhiém vu cong viéc khong chi 1a mdt yéu t quan
trong trong quan 1y chat lugng toan dién, ma con c6 tac dong tich cuc dén niang lyc canh
tranh va hiéu qué kinh doanh cta td chirc. Theo do, hoan thanh cong viéc cia nhan vién
dugc xem nhu mot co ché trung gian trong hé thong TQM, thong qua d6 cac thuc hanh
quan tri dugc chuyén héa thanh két qua hoat dong & cp do to churc.

Tom lai, hoan thanh cong viéc ciia nhan vién la mdt khai niém mang tinh qua
trinh, phan anh mic d0 ma nhan vién co thé thuc hién dﬁy da va hiéu qua cac nhiém vu
duogc giao trong diéu kién to chirc cu thé. Viéc phan dinh rd rang khai niém nay vdi cac
bién két qua nhu sy hai 10ng, cam két hay hiéu suat gitp dam bao tinh chit ché trong
xdy dung mo hinh nghién ciru. Trong bdi canh nganh khach san, noi yéu té con ngudi
dong vai tro trung tam trong viéc tao 1ap gia tri dich vy, khai niém nay dac biét co6 y
nghia trong viéc giai thich cach thirc cac thuc hanh TQM duoc chuyén hoa thanh chat
lwong dich vu va hiéu qua kinh doanh ctia doanh nghiép.

2.2.2.7 Pao tao (Training/ Education/ Learning- TEL)

Dao tao 1a mot qué trinh cap nhat kién thirc, phét trién k§ nang, mang lai nhiing
thay d6i vé thai do va hanh vi, déng tho1 nang cao kha nang thuc hién nhi€ém vu cta hoc
vién mdt cach hiéu qua (Mousa, 2012)

Canh tranh ngdy cang cao va nhiing tién bo cong nghé, thay d6i nhanh chéng
khéu vi, s¢ thich va ky vong cta khach hang d dit ra muc tiéu phan ddu cho hau hét
cac doanh nghiép phai luén doi méi dé bat kip va thoa man cac nhu cau d6. DN dé
g pho véi nhitng thach thic, nhidu nha quan 1y kinh doanh da thyc hién cac chuong
trinh cai tién chat luong lién tuc voi1 muc dich 1a gido duc, dao tao nhan vién c6 trach

nhiém nang cao kién thirc, ki nang, thai do khi chat lugng cong viéc ngiy cang nang
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cao. Theo (Mehralian va cdng su, 2017) nhan vién nén li€n tuc hoc hoi tir bén trong
va bén ngoai t6 chirc dé cai thién k§ ning va dap ung ky vong cua khach hang. Két
qua 1a s& thuc day vin héa hoc tap trong doanh nghiép.

Ngoai ra, (Jun va cong su, 2006) cho thdy nhirg nhan vién duogc dao tao tt s&
tré nén du diéu kién ning luc dé trao quyén va 1am viéc theo nhom va két qua 1a sy hai
1ong nhan vién va hiéu qua ngay cang kha quan. Diéu nay doi hoi kién thic va ky ning
m&i cho tat ca moi ngudi va nhu cau dio tao, gido duc thuong xuyén sé tao gia tri van
hoa trong td chuec,... 14 mot qua trinh lién tuc va con ngudi véi tu cach 1a ngudn luc
quan trong va linh hoat nhét ctia mot td chirc doéng vai tro quan trong trong viéc dat dugc
chat lugng toan dién. N6 can su tham gia tich cuc ctia nhitng nguoi da ky nang, c6 dong
Iuc, co thé thich tng véi cac diéu kién kinh doanh thay d6i nhanh chéng, ¢ kién thirc
khai niém rong va kha nang thuc hién cac nhiém vy can thiét.

Vi vy, (Palo va Padhi, 2003) tin ring dao tao dugc xem la phuong tién dé truyén
dat chién lugc chat luong. Ddi véi cac doanh nghi¢p vira va nho mé rong, ho phai ddi
mit voi van dé thiéu luc luong lao dong duoc dao tao tbt, co k¥ nang voi nang suat cao
(Singh va cong su, 2007; Dixit va Nanda, 2011; Ranganathan, 2014). Do do, dao tao
dugc xem la linh vyc lién quan dén hoat dong cua td chirc nhim muc dich nang cao hiéu
qua hoat dong ctia cac nhan vién va nhoém trong to chirc va quan diém nay da duoc nhiéu
hoc gid nghién ctru, ching minh trong thyc tién hoat dong nhu (Palo va Padhi, 2003;

Jawabreh va cong su, 2020; Xu va Zhang, 2021).

2.2.3 Nang lwe déi méi ( Innovation capabilities- INC)

Theo Business Dictionary: D6i méi 1a quy trinh bién mét ¥ twong hodc phat minh
thanh san pham hodc dich vu c6 gia tri ma khach hang sin sang chi tiéu cho san
pham/dich vu d6. P6i méi 1a mot khai niém phuc tap va rong 16n va c6 thé hién dién
dudi nhiéu hinh thire, nhiéu loai d6i méi khac nhau, (Baregheh va cong su, 2009) cho
rang d6i méi 1a khai niém da nganh va cic nganh khic nhau nhin nhan d6i méi theo
cach khac nhau. Néi cach khac, d6i méi 1a sang tao ra kién thire va sang kién méi nham
tao co hoi thuan loi dé co két qua moi, quy trinh hi¢u qua hon va céc san phém, dich vu
bat kip dinh hudng thi trudong (Plessis, 2007). Dé xac dinh cy thé khai niém d6i méi dé
phan biét n6 véi cac khai niém nhu tinh méi thi dac diém noi bat ciia d6i méi 14 hién
thue hoa cac ¥ tudng trong thue tién. Pong nghia 1a sy d6i mai khong co thuc cho dén

khi n6 tich hgp thanh cong va tao ra loi nhuan. D6 1a ly do tai sao trong mot nghia hep,
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su d61 méi vé mat kinh té 1a két qua (mdi cua cau trac, cong nghé, k¥ thuat to chuc,...).
Quan diém nay twong dong voi (Kahn, 2018) cho rang d6i méi nhu mot qua trinh lién
quan dén cach thirc to chtrc doi méi dé dat duoc két qua va d6i mdi nhu mot két qua
nhin manh nhirng gi dau ra duge tim kiém, bao gdm ddi méi td chirc, mo hinh kinh
doanh, san pham, chudi cung g, tiép thi va quy trinh. Pong thoi (Kahn, 2018) ciing
nhan manh dé thuc sy thé hién sy d6i méi va gat hai nhirng lo1 ich cua nd, chung ta can
phai nhan ra ring d6i méi chinh 1a: d6i mai 1a két qua, doi méi 1a mot qua trinh va 1a
mot tu duy.

Ning lire d6i méi duoce dinh nghia 13 kha ning lién tuc chuyén dbi kién thire va y
tuong thanh cac san pham, quy trinh va hé théng méi vi loi ich cta cong ty va cac bén
lién quan (Lawson va Samson, 2001). Vi vay, nang luc d6i méi quan tdm dén kha ning

cua to chure c6 thé cho ra mdt thanh qua, sang kién maéi1 nham thay doi ¢o6 loi cho t6 chure.

Trén quan diém ctia nguén lyc (RBV), nang luc dong da dugc phat trién nhu mot
mo rong sang ché do xem dua trén tai nguyén (D. J. Teece va cong sy, 1997) cho rang
nguon lyc va kha nang 12 nén tang cho xay dung loi thé canh tranh va hiéu qua cong ty.
Ning lyc dong c6 thé cho phép cai thién hiéu suét tong thé (Winter, 2003; D. J. Teece,
2009) dé gilr viing canh tranh thi nang luc ddi mai that su can thiét dé dat duoc 1o thé
kinh té va d6 13 1oi thé canh tranh, dugc xem nhu ning lyc doc nhit cua to chirc cho
phép ap dung nhiing cach thirc hoat dong mai, va gidi thi€u cac san phém va dich vu
m&i va cai tién dé dap img véi nhitng thay doi ciia moi trudng kinh doanh (Lawson va
Samson, 2001; Acquaah va Agyapong, 2015) va dan dén ning suit va ting trudng cia
t6 chtrc (Raymond va cong su 2013).

Tom lai, (Ngo va O’Cass, 2009) cho rang ning luc d6i méi 1a cAu thanh mot to
hop quy trinh lién quan dén viéc ap dung tri thirc, k§ ning va sttc manh tap thé cua
doanh nghi¢p dé thuc hién céac hoat dong ddi mai gén voi ca d6i méi ky thuat (san
pham/dich vu, cong nghé san xuét) va phi k¥ thuat (quéan 1y, thi truong va tiép thi). Quan
diém nay phu hop véi (Agyapong va cong su, 2018; Pongsathornwiwat va cong su,
2019) vi xem ning luc d6i méi 1a mot ngudn luc quan trong dé cai thién kha ning canh
tranh 1au dai va 1a mot qua trinh phirc tap, bao gdm viéc ap dung kién thirc, k¥ nang va
nguén luc tap thé cua mét to chirc dé trién khai cac hoat dong ddi méi dén ca ddi méi
k¥ thuat va phi k¥ thuat, dong thoi 13 kha ning cta to chic trong viée st dung va trién

khai cac nguodn lyc cua cac bén lién quan cho hoat dong d6i médi cua san pham, dich vu,
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quy trinh va hé thong t6 chirc méi nham tao ra gia tri gia ting cho t6 chirc,

2.2.4 Hiéu qua kinh doanh ( Business performance - BP)

Hiéu qua kinh doanh déng vai tro 1a thudc do dé so sanh va xem xét tién do trong
viéc dap tng cac muc tiéu kinh doanh va cac bén lién quan ctia mot to chire (Antonychtrc
va Bhattacharyya, 2010). N6i cach khac, hiéu qua kinh doanh 1 sy so sanh giira két qua
dau ra dén cac yéu té ddu vao cua mot to chure kinh té va duogc xét trong mot ky nhat
dinh va dugc dién dat bang két qua dau ra trén yéu t6 dau vao.

Hién nay c6 nhiéu quan diém lién quan dén hiéu qua kinh doanh, mot s6 doanh
nghiép thudng danh gia hiéu qua kinh doanh théng qua ké toan truyén théng, chi phi,
bao cdo 14i 13,... (Abdullah va Rosli, 2015). Tuy nhién, quan diém danh gi4 nay vé hiéu
quéd kinh doanh duya trén tai chinh: chi phi, lgi nhuan,... da khong con thich hop trong
kinh doanh hién dai va 12 mét thach thirc ddng ké khi moi truong kinh doanh thay doi
lién tyc. Quan diém vé hiéu qua kinh doanh ctia cong ty ngdy cang trd nén mo rong hon
d6i v6i cac nha quan 1y va cac nha nghién ctru hoc thuat, sy phat trién cta x4 hoi va yéu
cau da dang ctia khach hang d3 bo sung thém nhiéu quan diém vé hiéu qua kinh doanh.
Theo (Ittner va Larcker, 1998) quan diém hiéu qua kinh doanh ciia doanh nghiép duoc
do ludng bang cach sir dung cac chi sb tai chinh va phi tai chinh va quan diém nay phu
hop vé&i nghién ctru (Zhang va cong sy, 2024) va cho rang cac thudc do tai chinh 1a
khach quan, trong khi cac thudc do phi tai chinh la chu quan, trong d6 thudce do tai chinh
bao gom thi phan, doanh s6 ban hang, téc do ting truong doanh sé ban hang hay viéc
xem xé&t chi phi lién quan dén cac hoat dong doanh nghiép, chfmg han nhu ROI, ROE
hoc lién quan dén sirc khoe tai chinh va thudc do phi tai chinh bao gom stc khoe, an
toan ctia nhan vién, nghién ciru phat trién va thi phan,...

Bén canh d6, hé thong do luong hiéu qua kinh doanh déng vai trd quan trong, 13
co s dé danh gida muce do dat duoc cua muyc ti€u cua doanh nghiép trong chién luoc canh
tranh va dé danh gia sy hai 1ong ctia khach hang va 1a tiéu chi thiét yéu dé danh gia hau
hét cac chién lugc cua to chirc (Thang va cong su, 2021). Po ludng hiéu qua kinh doanh
cta to chirc khong dé dang dbi voi cac t6 chtrc kinh doanh ¢6 nhiéu muc tiéu vé loi
nhuan, sy hai long ctia nhan vién, tdng trudng, trach nhiém xa hoi va kha nang thich tng
v6i moi truong ludn thay doi ciing véi cac muc tiéu khac. Hiéu qua kinh doanh cong ty
1a mot cau trac da chiéu va né ¢ nhiéu cach dé do luong nhu viée mé rong thi truong

va lgi nhudn tai chinh,... (Kaplan S. Robert va Norton P. David, 1992) giéi thi¢u
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Balanced Scorecard , cong cu thé diém can bang (BSC) trong viéc do luong HQKD cua
cong ty trén cac hoat dong chinh ¢ cac mat nhu tai chinh, ban hang, quy trinh van hanh
ndi bg va quan tri nhan sy.

Nganh khach san 1a mot nganh dich vu mang tinh dac thu thi viéc do luong hiéu
qua kinh doanh khong chi tip trung vao cac muc ti€u tai chinh ma con phai hudéng vao
cac muc ti€u phi tai chinh: sy hai Iong khach hang, gia tri cho khéach hang, cac bén lién
quan va xa hoi, ... Theo (Antony va Bhattacharyya, 2010) da dinh nghia hi€u qua kinh
doanh cua t6 chic 12 mot cong cu va thudc do duoc sur dung dé danh gia va danh gia su
thanh cong cua céc t6 chirc trong viéc tao ra va mang lai gia tri cho cac bén lién quan
bén ngoai va bén trong cta ho. Do d6, hiéu qua kinh doanh ciia to chirc dé cap dén cach
thirc thyc hién cac nhi¢m vu va hoat dong ctuia td chirc cling nhu két qua thyc hién cua
chung (Hajimohammadi va cong su, 2019). Quan diém nay pht hop véi (Wang va cong
su, 2012; Anh, 2018; Pongsathornwiwat va cong su, 2019) khi phat biéu hiéu qua kinh
doanh can duoc do bang cac chi tiéu tai chinh va phi tai chinh. Pay ciing 13 trong tdm
nghién ctru vé hiéu qua kinh doanh cta luan 4n nay.

Trong nén kinh té ngay nay, noi s& thich ctia ngudi dung thay d6i nhanh chéng,
cac DN can tim cach cung cap dich vu va san pham theo cach t6i wu vé chi phi dé ting
lg1 nhuén cua chinh ho (Chen va cong sy, 2009; Rastislav va Silvia, 2015) va c6 nhiéu
t6 chirc da sir dung nhiéu coéng cu va co ché khac nhau dé cai thién kinh doanh nhu
(Salehzadeh va cong su, 2015) nghién ctru anh hudng cua lanh dao tinh than dén hiéu
suat to chitc dya trén Thé diém cén bang (BSC) trong nganh khach san tai Iran,
(Kristoffersen va cong su, 2021) vé kha niang phan tich kinh doanh ddi véi nén kinh té
tuan hoan va anh hudng cia né dén hiéu qua kinh doanh ciia cong ty khi khao sat 125
nha quan 1y cip cao nhat tai cic cong ty trén khap Chau Au.

Téng quan nghién ctru 1y thuyét c6 nhiéu hudng tic dong dén hiéu qua kinh
doanh, trong d6 c6 hai hudng chinh d6 1a dwa trén ngudn lyc (RBV) va ning luc dong.
Xu hudng hién nay 13 két hop 2 huéng nay va ciing 13 huéng nghién ctru chu dao cua

luan an.

2.3 Phan tich tong quan tinh hinh nghién ciru lién quan
Cin ctr vao 1y thuyét nghién ciru nén tang vé ngudn luc (RBV), ning luc dong

(DC), ly thuyét dya trén tri thire (KBV), Iy thuyét Deming va cac nghién ciru trong va
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ngodi nude da dugc tong hop (phu luc 2) cho thay viéc giai thich hiéu qua kinh doanh
(BP) ctia doanh nghiép ngay cang dugc tiép can theo hudng tich hop gitta ngudn luc
chién lugc va nang luc t6 chic. Trén binh dién Iy thuyét, hai nén tang duoc sir dung phd
bién nhét 1a 1y thuyét dira trén ngudn luc (RBV) va ly thuyét nang lyc dong (DC). Theo
d6, cac nghién ctru trudc day nhin chung déu thong nhat rang hiéu qua kinh doanh khong
chi phu thudc vao viéc doanh nghi€p sé hitu cac nguén luc c6 gia tri, ma con chiu tac
dong boi kha niang doanh nghiép khai thac, tai cdu trac va chuyén hoa cac ngudn luc do

thanh gia tri canh tranh.

2.3.1 Nguén lwe (RBV) va nang lyc dpng (DC) la 02 nhén té c6 anh hwéng chinh
dén hi¢u qud kinh doanh ciia mét té chirc.

Thir nhét, dong nghién ctru theo huéng RBV da ching minh kha rd vai tro cua
cac nguodn luc vo hinh d6i voi hidu qua kinh doanh, trong d6 ndi bat 13 von tri thirc va
quan 1y chét luong toan dién. Cac cong trinh thuc nghiém dugc tong hop cho thdy vén
tri thirc 14 mot trong nhiing bién dwoc nghién ctru rong rdi nhat trong nhém nhan t6
nguon lyc tac dong dén hiéu qua kinh doanh. Céac bang ching nghién ctru thuc nghiém
ctia (Smriti va Das, 2018; Camfield va cong sy, 2018; Nguyén Thi Thanh Hoa, 2019;
Kengatharan, 2019; M. Khalique va cong su, 2020),...Vé von tri thire khong chi Xuét
hién trong cac nganh san xuat hay tai chinh, ma con dugc ghi nhan trong cac nganh dich
vu ¢6 dic diém gén vo1 khéach san nhu du lich, ngan hang, van chuyén, Iuu tra va da
duoc kiém dinh trong nhiéu bdi canh khac nhau, bao gdbm An Do, Brazil, Pakistan va
Viét Nam , ... ddng thoi duoc tiép can qua nhiéu thanh phan nhu vén con ngudi, vén ciu
tric, von quan hé, von xi hoi va von cong nghé. Piéu nay cho thdy c6 sy dong thuan
tuwong dbi cao trong hoc thuat rang von tri thirc 1 mot ngudn luc chién luge c6 kha ning
cai thién hiéu qua t6 chrc.

Bén canh d6, TQM dugc xem 1a mot ngudn lyc quan tri quan trong, gitt vai tro
then chét trong viée xay dung, duy tri va cai tién chét luong san pham, dich vu nhim
dap tmg ky vong cua khach hang bén ngoai va ndi bo, dong thoi thiic day sy phat trién
bén viing cua t chirc. Trong linh vuc khach san, nhiéu nghién ctru ctia céc hoc gia (Tari
va cong su, 2017; Anh, 2018; Khan va cong su, 2020; Palazzo va cong su, 2021),...da
chi ra réing TQM c6 lién hé tich cuc véi chat lugng dich vy, su hai long khéach hang,
hiéu qua tai chinh va hiéu qua hoat dong tong thé, dic biét tai cac bdi canh nhu Tiy Ban

Nha, Pakistan, My, Anh va Vi¢t Nam,... Diéu nay cho théiy TQM khong chi dugc xem
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12 mot cong cu kiém soat chat lwong, ma con 13 mot hé thdng quan tri chién luoc gitp
nang cao chét luong dich vu va hiéu suét van hanh trong doanh nghi¢p khéach san vi cé
muc do canh tranh cao, phu thudc 16n vao trai nghiém khach hang va chiu tdc dong
manh tr su thay ddi cua nhu cau thi truong.

Trén nén tang 1y thuyét quan tri chién luoc, 1y thuyét dya trén ngudn luc (RBV) va
ly thuyét nang luc dong (DC) dugc xac dinh 13 hai tru cot Iy luan ¢t 161 giai thich su hinh
thanh va cai thién hi€éu qué kinh doanh cua t6 chirc. Theo RBV, hiéu qua kinh doanh phu
thudc vao kha nang so hiru, tich ity va khai thac cac nguén luc chién luge, dic biét 1a cac
ngudn luc v6 hinh c6 gi tri, tinh khan hiém, khé sao chép va kho thay thé.

B6 sung cho RBV, 1y thuyét nang luc dong nhan manh rang viéc s hitu ngudn
Iuc 14 chua di dé tao ra hiéu qua kinh doanh bén viing néu doanh nghiép khong c6 kha
nang tai cu trac, tich hop va d6i méi cac ngudn lyc d6 trong bdi canh mai truong bién
dong. Cac nghién ciru thuc nghiém cho thay nhiéu dang nang luc dong c6 tac dong tich
cuc dén hiéu qua kinh doanh, bao gém nang luc ddi mai, nang luc dinh hudng thi truong,
nang luc quan 1y hoat dong, ning luc 1anh dao chuyén ddi va nang luc quan 1y tri thic, ..
Trong s6 do, nang luc d6i méi duge xem 13 hinh thirc nang luc dong duoc ung dung va
kiém chtng phd bién nhat trong cac nghién ctru gan day, dong vai trd 13 co ché trung
gian quan trong giup chuyén hoa von tri thirc va TQM thanh két qua kinh doanh vuot
trdi va bén virng.

2.3.2 Cdc nghién ciru két hop giiva nguén luc va ning lwe dong vén phin tdn,
thiéu tinh tich hop va dic bigt con han ché trong béi canh nganh khdch san.

Nghién ctru gan ddy cho thiy, su xuét hién ciia cac cong trinh két hop RBV va DC
nham giai thich sdu hon co ché tao ra hiéu qua kinh doanh. Cac nghién ctru nhu
(Subramaniam va Youndt , 2005; Yusr, 2016; Sahoo , 2019; Fajri va Aziz , 2020; Bazrkar
va cong su , 2022) ¢ céac linh vuc nhu dét may, cong nghé cao, san xuét, thuc phém, dd
ubng va 6 td,... déu cho thiy ton tai ciia co ché trung gian ma qua d6 cac ngudn luc t6 chirc
duoc chuyén hoa thanh két qua hoat dong théng qua ning lyc d6i méi. Tuy nhién, diém
dang cha ¥ 1 phan 16n cac nghién ctru nay van duoc trién khai trong céc linh vic ngoai
khach san, hodc néu c6 nghién ctru trong nganh khach san thi thudng chi xem xét mot nhanh
quan hé don 1&. Noi cach khac, cac cong trinh hién c6 chu yéu tap trung vao IC hodc TQM,
chir chua dong thoi tich hgp ca von tri thire, TQM va ning luc doi méi trong cting mot mo

hinh gidi thich hi¢u qua kinh doanh. P4y 14 han ché hoc thuat quan trong, bai trong boi canh
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khach san, noi dich vu duoc tao ra tir su phéi hop gilra con nguoi, quy trinh, cong nghé va
trai nghiém khach hang nén viéc nghién ciru timg bién riéng 1é c6 thé chwa phan anh day
du co ché tao ra hiéu quéd hoat dong trong thuc tién.

Téng hop cac nghién ciru gan day cho thay su xuat hién cia cac cong trinh két hop
RBV va DC nham giai thich sau hon co ché tao ra hiéu qua kinh doanh. Theo théng ké, cac
thanh phan ngudn luc va ning luc tic dong truc tiép BP dugc nghién ciru nhiéu nhét, trong
do tac dong co diéu tiét, kiém soat ctia cac nhan t6 it duge tim hiéu va chi tap trung vao
nghién ctiru vao khoang 5 niam trd lai. Ngoai ra, nhiéu hoc gia di khuyén nghi cac nghién
ctru tuong lai cAn duoc thuc hién theo chiéu doc, két hop so sanh giita cac ving, khu
vue va qudc gia khac nhau nham 13m rd hon ban chat va mirc d6 tac dong ciia cac nhan
td dén hiéu qua kinh doanh. Déng thoi, cac yéu t6 bdi canh nhu van hoa, diéu kién dia
Iy, quy mé doanh nghiép va ddc thu nganh nghé trong timg nén kinh té ciing duoc dé
xuat xem xét nhu nhiing diéu kién quan trong anh hudong dén két qua nghién ctru. Cach
tiép can nay cho phép danh gia toan dién hon cac mdi quan hé nhan qua va nang cao do
tin cdy cua cac phat hién thuc nghiém.

Mic di d c6 mot s6 nghién ciru trong nude lién quan dén vén tri thirc, quan tri tri
thirc, TQM hodc d6i méi, nhung cac cong trinh ndy nhin chung van con roi rac vé hudng
tiép can va chua tap trung truc tiép vao nganh khach san. Nhin chung, phan 16n cac nghién
ctru tai Viét Nam hién nay chu yéu tap trung vao ngan hang, dién tr, du lich hoac cac doanh
nghiép san xuat, trong khi cac nghién ciru vé khach san thudng méi dimg lai & viéc xem xét
mot s6 nhan t6 riéng 1é tac dong truc tiép dén hiéu qua kinh doanh va chwa c6 nghién ciru
tich hop dong thoi von tri thirc, quan 1y chat luong toan dién va ning lyc d6i méi trong cling
mot mo hinh dé giai thich hi€u qua kinh doanh cua doanh nghiép khach san, dac biét tai
Tp.HCM la noi c6 miic d6 canh tranh cao, ap luc s6 hda manh, nhu cau khach hang da dang
va tdc d6 thay d6i dich vy nhanh hon nhiéu dia phuong khac. Piéu nay tao ra khoang trong
nghién ctru c6 ¥ nghia ca vé mit 1y luan 14n thuc tién, dong thoi 14 co s dé hinh thanh

va trién khai nghién ctru luén 4n nay.

Khoang tréng nghién ciru
Trén co s& cac 1y thuyét nén tang va thong ké, phan tich vé cac nghién ctru lién
quan trong va ngoai nudc (muc 2.3) dén muc tiéu nghién ctru ctia luan 4n, tac gia nhan
thdy c6 mot sé diém quan trong dé xac dinh khe hé nghién ctru thuc hién dé tai nhu sau:

Thur nhat, khoang trong ndi bat nam ¢ viéc thi€éu mot co che tich hop gitra nguén
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luc, tri thirc, chét lugng quan tri va d6i méi trong vi¢c giai thich hiéu qua kinh doanh.

Maic du quan diém dya trén nguén luc tir 1au d3 nhan manh gia tri chién lugc cua
cac nguén lgc v6 hinh trong vi¢c tao lap loi thé canh tranh va nang cao hi¢u qua kinh
doanh, 1y thuyét nay van con han ché trong viéc giai thich bang cach nao cac ngudn luc
d6 duoc chuyén hoa thanh két qua hoat dong thuc té cua doanh nghiép. Dé khic phuc
han ché nay, 1y thuyét nang lyc dong mo rong RBV bang cach nhdn manh kha nang cta
doanh nghiép trong viéc tai cau trac, thich tng va d6i méi trude nhitng bién dong cia
moi truong canh tranh (Teece, 2007; Ujwary-Gil, 2017). Tuy nhién, cadc nghién ctru hién
co phén 16n van xem xét RBV va ning luc dong mot cach tach biét, trong khi vai tro
trung gian cta ning luc d6i moi trong qua trinh chuyén hoa cac ngudn luc chién luge
thanh hiéu qua kinh doanh van chua duoc phat trién day dii vé mit Iy thuyét va con phan
tan vé mat thuyc nghiém. Khoang tréng nay cang trd nén dang cha y khi nhiéu nghién
ctru trude ddy di ghi nhan tac dong tich cuc, nhung thudng 13 riéng 1é cta von tri thirc,
thuc hanh chat luong va céac nang luc li€én quan dén d6i mai dbi véi hiéu qua hoat dong
ctia doanh nghiép trong nhitng bdi canh khac nhau. Do d6, cac nghién ctru hién hitu van
thiéu mot sy 1y giai nhit quan vé vai trd trung gian cta ning luc ddi méi trong viée
chuyén hoéa cac ngudn lyc chién luge thanh hiéu qua kinh doanh.

Xét vé khia canh tri thirc, KBV tiép tuc phat trién l1ap luan cua RBV bﬁng cach
khang dinh rang khéng phai moi ngudn luc déu co gid tri chién luoc ngang nhau, ma tri
thirc va von tri thirc mai 1a ngudn luc c6t 16i nhat trong nén kinh té hién dai. Tuy nhién,
mac du KBV giai thich rat tot tai sao tri thirc, hoc hoi va von tri thirc ¢6 thé tao ra gia
tri, 1y thuyét nay van con han ché khi chua tich hop day du cac co ché quan tri chat
luong nhu mot cong cu to chire héa tri thirc va chuyén héa tri thirc thanh hiéu qua kinh
doanh. Trong khi d6, 1y thuyét Deming nhan manh cai tién lién tuc, kiém soat quy trinh,
dinh huéng khach hang va chit lwong nhu nén tang cta hiéu qua to chirc, nhung lai
thudng dugc nghién ctru tach roi khoi RBV va KBV. Noi cach khéc, bon 1y thuyét nay
tuy c6 kha ning giai thich rat manh, nhung cic nghién ctru trudc day chua tich hop
chung trong mot khung phan tich thong nhét dé 1y giai co ché ma qua d6 vén tri thirc va
TQM dugc chuyén hoa thanh ning luc d6i mai va hiéu qua kinh doanh. Pay chinh 1a
khoang tréng 1y thuyét cot 16i ma luan an hudng t6i lap day.

Nhirng khoang tréng nay cho thay su can thiét cia mot mo hinh nghién ctru tich
hop, nham 1am rd tac dong ctia von tri thirc va TQM dén hiéu qua kinh doanh thong qua

nang lyc d6i méi, dua trén nén tang két hop cia 1y thuyét RBV, 1y thuyét nang luc dong,
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ly thuyét KBV va Iy thuyét Deming. Céach tiép can nay khong chi gop phan hoan thién
co s& 1y thuyét lién nganh, ma con cung cp bang ching thue nghiém vé co ché tao gia
tri cta tri thire, chat lwong va d6i mai trong bdi canh canh tranh va bién dong ngay cang
gia tang.

Thi hai, trén nén tang quan diém dua trén ngudn luc (RBV), (Barney, 1991)
khing dinh rang gia tri cua cac ngudn luc chi c6 thé duoc danh gia chinh xac trong
nhitng bdi canh moi truong va nganh nghé cu thé. Tuy nhién, cac nghién ciru thyc
nghiém vé vén tri thirc (IC) cho thdy nhiéu han ché vé pham vi, phwong phap va kha
ning khai quat héa. Nghién ctru cia (Alabass, 2019) chi ra rang dic thu méi truong
phap 1y ¢ thé 1am sai 1éch mdi quan hé giita IC va hiéu qua tai chinh, trong khi (M.
Khalique va cong su, 2020) khi nghién ctru vé cac doanh nghiép vira va nhé trong nganh
du lich Pakistan da nhin manh nhiing han ché cua thiét ké nghién ctru cit ngang va kich
thudc mau nho. Trong nganh khach san, mic du vai tro cua tri thire, chat luong va hop
tac duoc khéng dinh (Ingram va Roberts, 2000; Zeglat va Zigan, 2014; Shin va Shin,
2022), cac nghién ciru van con phan manh, thiéu cach tiép can tich hop giita ngudn luc,
nang lyc va hiéu qua hoat dong.

Tuong tw, cac nghién ctru vé TQM va ning luc dong déu ghi nhan tac dong tich
cuc dén hiéu qua kinh doanh khach san (C. H. Wang va cong su, 2012; Bozi¢ va Cvelbar,
2018), song chu yéu dua trén dit liéu cit ngang, pham vi dia 1y hep va chua 1am 13 vai
tro trung gian cua ning lyc d6i mai.

Thi ba, phan 16n cac nghién ctru vé von tri thirc trong nganh khach san chi tap
trung vao ba thanh phan truyén thong gdm vén nhan luc, vén ciu tric va voén quan hé,
trong khi von cong nghé, mot ciu phan ngiy cang quan trong trong nén kinh té tri thirc
chua duoc xem xét mot cach hé théng. Moét sb nghién ctru riéng 1¢ chi tiép can tung khia
canh cong nghé cu thé, nhu vai tro ciia cong nghé thong tin trong dich vu luu tri (Ham
va cdng su, 2005), ing dung cong ngh¢ trong quan tri nhan luc (Ahmad va Scott, 2019),
hay Internet van vat (IoT) trong van hanh khach san (Mercan va cdng su, 2021). Cach
tiép cén r0i rac ndy chwa phan anh day du vai tro tong hop ciia von cong nghé trong cu
trac von tri thirc va tac dong ctia né dén hiéu qua kinh doanh.

Bén canh d6, cac nghién ctru vé quan 1y chat luong toan dién trong nganh khach
san da ching minh tac dong tich cuc dén chat luong dich vu va hiéu qua hoat dong (C.

H. Wang va cong su, 2012; Khan va cong su, 2020; Shah, 2024). Tuy nhién, tai Viét
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Nam, cac nghién ciru con han ché vé sb lugng thanh phan TQM dugc xem xét, phuong
phéap do luong va bdi canh nghién ctru (Anh, 2018; Thuy va Ba, 2023; Dam Thi va
Thanh, 2023; Ha va Lan, 2023). B3c biét, vdi ddc thu cia nganh khach san tai Tp. HCM
1a trung tdm du lich, dich vu va c6 tinh canh tranh cao van thiéu cac nghién ctru toan
dién va chuyén sau vé co ché tac dong ctia TQM dén hiéu qua kinh doanh.

Xuéat phat tir bdi canh d6, nghién ctru nay dé xuét va kiém dinh mot mé hinh
nghién ciru tich hgp, nham giai thich cach thic von tri thirc, dwoc mo rong rd rang bao
gdm ca von cong nghé va TQM tac dong dén hiéu qua kinh doanh thong qua ning luc
d6i méi. Bang viéc két hop RBV, KBV, 1y thuyét niang luc dong va triét 1y chat luong
ctia Deming, nghién ctru nay déng gop cho 1y thuyét theo ba phwong dién quan trong.
Thi nhét, nghién ciru xay dung mot co ché giai thich lién két chit ché hon vé cach doanh
nghiép chuyén héa cac ngudn luc chién luge va thuc hanh quan tri chat lugng thanh doi
m&i ¢6 kha nang nang cao hiéu qua hoat dong. Thir hai, nghién ctru mé rong cach tiép
can vé von tri thirc thong qua vi¢c thira nhan von cong nghé nhu mot tai san chién luoc
doc lap trong bdi canh s6 hoa dich vy. Thir ba, nghién ctru cung cip bang ching thuc
nghiém méi tir nganh khach san tai Tp.HCM, qua d6 gop phéan lap day mot khoang trong
nghién ctru con boé ngd nhung c6 ¥ nghia dang ké vé ca mit hoc thuat 13n thuc tién.

Nghién ctru khong chi 1ap ddy mot khoang tréng quan trong ma con cing cb hiéu
biét 1y thuyét vé cach thirc tri thire, chat luong va d6i moi cung tuong tac dé thuc day
hiéu qua kinh doanh trong cac doanh nghi¢p dich vu dang hoat dong dudi ap luc canh
tranh va chuyén d6i cong nghé ngay cang gia ting, day 1a co s cho tac gia manh dan
dé xuat mo hinh nghién ctru cho dé tai: “Téc dong ciia von tri thirc, quan 1y chat lwong
toan dién dén hiéu qua kinh doanh théng qua niing lwe d6i méi nganh khach san
Tp.HCM”.

2.5 M6 hinh va gia thuyét nghién ctru

2.5.1 Quan diém hinh thanh gid thuyét va mé hinh nghién ciru
Cin ¢t vao céac 1y thuyét lién quan dén hiéu qua kinh doanh va cac khai niém
lién quan da phén tich & cic phan trén. M6 hinh nghién ctru dy kién c6 cac thanh phan
co ban:
2.5.1.1 Von tri thirc
Trong bdi canh toan cau hoa, chuyén ddi sd va canh tranh ngdy cang gay git,

doanh nghiép mudn duy tri lgi thé canh tranh va nang cao hi¢u qua kinh doanh can
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khong ngung khai thac cac nguén luc chién lugc, dic biét 1a cac nguén luc vo hinh dua
trén tri thirc va cong nghé. bdi véi nganh khach san, noi chét luong dich vy, trai nghiém
khach hang va kha nang thich img quyét dinh nang lyc canh tranh, von tri thie tré thanh
nguf)n luc cbt 161 gitp doanh nghiép céi thién chét lugng dich vy, t61 wu hoa van hanh,
thuc day d6i méi va tao gia tri bén virng.

Theo ly thuyét dua trén nguén luc (RBV), loi thé canh tranh bén vitng dugc hinh
thanh tir cac nguodn lyc (VRIN) c6 gid tri, khan hiém, kho bt chudc va kho thay thé
(Barney, 1991). Duéi goc nhin ndy, vén tri thitc, bao gdm vbn nhan lyc, vén céu trac,
von x3 hoi va vén cong ngh¢, dugc xem la nguén luc chién luge ¢ kha nang tao ra gia
tri khac biét thong qua tri thirc, k¥ ning, hé thong quan tri, mang ludi quan hé va ning
Iuc cong nghé. Khi duoc tich lily, khai thac va két hop hiéu qua, cic thanh phan nay gop
phan nang cao ning suat, chat lugng dich vu, kha ning thich mg va hiéu qua kinh doanh
cua doanh nghiép (P va Sumathy, 2021).

Céc nghién ctru thuc nghiém trong nganh khach san va cac linh vuc dich vu c6
lién quan déu cung cap bang ching nhat quan vé mdi quan hé tich cyc giita von tri thirc
va hi€u qua kinh doanh. Trong linh vuc khéch san, cadc nghién ctru cia (Bontis va cong
su, 2015; Khalique va Mansor, 2016; Cheng va cdng su, 2018) déu khéng dinh vén tri
thirc 1a mot trong nhing tai san chién luoc quan trong, gop phan cai thién hiéu qua hoat
d6ng va ning luc canh tranh ctia doanh nghiép. Tuong tu, cic nghién ciru ¢ nhiéu linh
vuc khac nhu ngan hang, vién thong, cong nghé thong tin, van tai va cac doanh nghiép
niém yét cling ghi nhan tac dong tich cuc cia von tri thire dén hiéu qua kinh doanh
(Smriti va Das, 2018; Nhon va cdng su, 2018; Kengatharan, 2019; Xu va Zhang, 2021),
cho thiy vai tro ctia von tri thirc ¢6 tinh khai quat trong cac nganh c6 ham luong tri thirc
va cong nghé cao.

Déi véi nganh khach san, cac nghién ctru ctia (Engstrom va cong su, 2003; Rudez
va Mihalic¢, 2007; Taegoo va cong su, 2012; Zeglat va Zigan, 2014) tiép tuc chirng minh
rang viéc phat trién va khai thac hiéu qua vén tri thire giup doanh nghiép nang cao chat
lugng dich vy, tdng cudong nang luc canh tranh va cai thién hi¢u qua kinh doanh. Nhiing
bang chtng nay pht hop véi 1ap ludn cia RBV va cung cap co sd 1y luan cling nhu thuc
nghiém virng chic dé dé xuat gia thuyét nghién ciru sau:

H1: Vén tri thire ¢6 tac dong truc tiép va cliing chiéu dén hiéu qua kinh doanh cua

doanh nghiép khach san.
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2.5.1.2 Qudan ly chdt lwong toan dién

Quan 1y chit luong toan dién (TQM) dugc xem 1 mot triét Iy quan tri hudng dén
viéc tich hop chit luong vao toan bo hoat dong cua doanh nghiép thong qua chuan hoa
quy trinh, cai tién lién tuc, phong ngira sai 16i va dinh huéng khach hang nham dap ung
hoic vuot ky vong cuia khach hang (Flynn va cong su, 1994). Trong bdi canh canh tranh
ngay cang gay gat, dic biét dbi voi nganh khach san, noi chat lwong dich vu duoc hinh
thanh tir sy phdi hop ctia nhidu quy trinh va nhiéu chi thé tham gia, viéc trién khai TQM
khong chi giup duy tri tinh 6n dinh cta dich vu ma con ning cao trai nghiém khach
hang, t6i uvu héa chi phi van hanh va cai thién hiéu qua kinh doanh.

Duéi goc nhin 1y thuyét dua trén ngudn luc (RBV), TQM dugc xem 13 mot ning
Iuc t6 chirc mang tinh chién lugc, cho phép doanh nghiép khai thac hiéu qua cic ngudn
Iuc noi tai thong qua chuan héa quy trinh, cai tién lién tuc va phét trién van hoa chat
luong. Khi dugc trién khai dong bd, TQM gdp phan giam lang phi, ning cao ning suat,
cai thién chat luong dich vu, gia ting su hai 10ng va long trung thanh cta khach hang,
tir d6 tao ra loi thé canh tranh bén vitng va cai thién ca hiéu qua tai chinh 1an phi tai
chinh cua doanh nghiép. bPéi véi nganh khach san, noi chét lugng dich vu chiu anh
huong dong thoi boi nhan vién, nha cung cap, khach hang va méi trudng cung tmg dich
vu, TQM cang c6 ¥ nghia trong viéc bao dam tinh nhat quan ctia quy trinh, kha ning
thich img v&i su thay d6i ctia nhu cau khach hang va nang cao ning luc canh tranh.

Nhitng 1ap lun trén dugc cling ¢b boi nhiéu nghién ctiru thue nghiém trong nganh
khéch san va céac linh vuc dich vu. Cu thé, (Salaheldin, 2009) cho théy viéc trién khai
TQM c6 tac dong tich cuc dén hiéu qua hoat dong ctia doanh nghiép; (Abdullah Kaid
Al-Swidi va Mahmood, 2012) khing dinh TQM gop phin ning cao hiéu qua tong thé
cua cac ngan hang tai Yemen; trong khi cic nghién ctru cia (Claver va cdng su, 2006)
va (Mitreva va cong su, 2018) nhan manh vai trd cua TQM trong vi¢c cai thién chit
lugng dich vu va hi€éu qua hoat dong cua doanh nghi¢p khach san. Tuong tu, nhiéu
nghién ctru & cac nganh va loai hinh doanh nghié¢p khac cting ghi nhan tac dong tich cuc
cua TQM ddi véi hiéu qua kinh doanh va nang lyc canh tranh (Anderson va Sohal, 1999;
Huarng va Chen, 2002; Lee, 2004; Nekoueizadeh va Esmaeili, 2013; Khan va cOng su,
2020; Al-Shourah va Al-Shourah, 2020), cho théy vai tro ciia TQM duoc xac nhan nhat
quan trong nhiéu bbi canh nghién ciru.

Trén co s& lap luan 1y thuyét va cac bang ching thuc nghiém néu trén, lusn an

dé xuat gia thuyét nghién ciru sau:
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H2: Quan Iy chat luong toan dién c6 tac dong truc tiép va cing chiéu dén hiéu

qud kinh doanh cua doanh nghi¢p khach san.
2.5.1.3 Nang liee doi méi danh hueong tich cuc dén hiéu qua kinh doanh

Ning lyc d6i moi (INC) dugce xem 1a kha ning ctia doanh nghiép trong viéc tao
ra, tiép thu va trién khai hiéu qua cac ¥ tudng, tri thirc, san phim, quy trinh, phuong thirc
quan 1y hodc mé hinh kinh doanh méi nham nang cao gia tri cho khach hang va cai thién
hiéu qua hoat dong (Harkins, 2017; Saunila, 2020). Trong bdi canh méi trudng kinh
doanh bién dong, canh tranh ngdy cang gay git va chuyén d6i sé dién ra manh mé, ning
luc d6i méi duoc xem 1a mot nang luc chién luoc gitip doanh nghiép thich tmg véi su
thay ddi cua thi truong, khai thac co hgi mai va duy tri loi thé canh tranh.

Dué6i goc nhin 1y thuyét ning lyc dong, ning luc d6i méi 1a co ché cho phép
doanh nghiép tich hop, tai cau tric va khai thac hiéu qua cac ngudn lyc nham dap ung
nhimng thay d6i ctia moi trudng kinh doanh. Théng qua viéc phat trién cic san pham,
dich vy, quy trinh va phuong thirc quan tri mé1, doanh nghiép khong chi nang cao nang
suat va hiéu qua van hanh ma con gia ting kha ning tao ra gia tri khac biét va duy tri loi
thé canh tranh bén viing (Porter, 1996). Pi v6i nganh khach san, noi chat luong trai
nghi¢m khach hang, tbc d6 d6i mai dich vu, ung dung cong nghé va kha nang ca nhan
hoa ngay cang trd thanh yéu t6 quyét dinh ning lyc canh tranh, ning lwc d6i méi giup
doanh nghiép nang cao chét luong dich vu, t6i uu hoa quy trinh van hanh, thich Gng
nhanh véi nhu cau thi truong va cai thién hiéu qua kinh doanh (Jalilvand, 2017).

Céc nghién ctru thuc nghiém ciing cung cap bang chiing nhat quan vé vai trd tich
cuc cua nang lyc d6i mai dbi voi hidu qua kinh doanh trong nhiéu bdi canh va linh vuc
khac nhau. Cu thé, (Altindag va cong su, 2019) cho réng ddi mai thong qua san phflm,
quy trinh, tiép thi va quan tri giup doanh nghiép nang cao hiéu qua hoat dong va kha
nang canh tranh. Tuong tu, cac nghién ctru cua (Agyapong va cdng su, 2018; Lim va
cong su, 2021; Khanh va cong su, 2022) déu khéng dinh nang luc doi méi co tac dong
tich cuc dén hiéu qua kinh doanh & ca doanh nghiép vira va nho ciing nhu doanh nghiép
quy md 16n, qua d6 ciing c¢b co s 1y ludn va thuc nghiém cho gia thuyét nghién ctru sau:

H3: Ning lyc d6i méi co tac dong truc tiép va cung chidu dén hiéu qua kinh

doanh ctia doanh nghi¢p khach san.
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2.5.1.4 Méi quan hé gitka von tri thire va ndng lwc déi méi anh hiedng tich cue dén
hiéu qua kinh doanh

Theo 1y thuyét quan tri chién lugc, doanh nghiép chi co thé duy tri lgi thé canh
tranh khi biét khai thac va chuyén hoa hiéu qua cac ngudn luc chién lugc thanh niang luc
tao gia tri. Trong d6, von tri thirc dugc xem 1a nén tang gitip doanh nghiép tich liy, chia
sé va irng dung tri thirc nham thuc day d6i mai, tir d6 ning cao hiéu qua kinh doanh (Ali
va cong su, 2021). Quan diém nay twong dong véi 1y thuyét dua trén ngudn luc (RBV)
khi xem vén tri thirc 13 ngudn luc chién luoc dap tmg céc tiéu chi VRIN, tao co sé cho
viéc hinh thanh ning luc d6i méi va lgi thé canh tranh bén viing (Wendra va cong su,
2019; Kero va Bogale, 2023). Pong thoi, 1y thuyét niang lyc dong bo sung rang gia tri
ctia von tri thirc khong chi nam ¢ viéc s¢ hitu ma con & kha ning tai ciu trac, tich hop
va chuyén hoa cac ngudn lyc nay thanh niang luc doi médi dé thich ing vdi méi trudng
kinh doanh ludn bién dong (Farzaneh va cong su, 2022; Ajizah va cong su, 2025).

Déi voi nganh khach san, noi nhu cau khach hang, cong nghé, mé hinh tiéu ding
va yéu cau phat trién bén viing thay d6i nhanh chéng, ning lyc d6i mdi dugc hinh thanh
tir kha ning khai thac hiéu qua cac ngudn luc tri thire nham phat trién san pham, dich
vu, quy trinh va phuong thtrc quan tri méi phit hop véi dac diém thi trudng. Do d6, von
tri thirc, bao gdbm von nhén luc, vén ciu tric, vén xa hoi va von cong nghé, khong chi
cung cép nén tang vé tri thire, hé théng, cong ngh¢ va van hoa td chtrc ma con tao diéu
kién dé doanh nghiép thuc day d6i méi, nang cao kha ning thich tng va duy tri loi thé
canh tranh (Ngah va Ibrahim, 2012; Isik va cong su, 2019). Néi cach khac, vén tri thirc
1a tién dé quan trong giup doanh nghiép chuyén hoa tri thirc thanh cac hoat dong dbi
maoi co gia tri va nang cao hi¢u qua hoat dong (Renata P. Dameri va Ricciardi, 2015).

Lap luan nay dugc ciing cd boi nhidu nghién ctru thuc nghiém trong céc linh vuc
va qudc gia khac nhau. Cac nghién ciru cua ctru (Subramaniam va Youndt, 2005; M.
Cheng va cong su, 2010; Mura va cong su, 2012; Wu va Sivalogathasan, 2013; Allameh,
2018; Altindag va cong sy, 2019; Tuén, 2020; Al-Shami va cong su, 2021; Thao va cong
su, 2022),.. .déu khrfmg dinh ré“mg von tri thic ¢6 anh huong tich cuc dén nang luc doi
méi, dong thoi thong qua ning luc d6i méi gop phan cai thién hidu qua kinh doanh.
Nhirng bang ching nay cung cap co s& 1y luan va thuc nghiém viing chac dé dé xuat cac
gia thuyét nghién ctru sau:

H4: Vén tri thire ¢6 tac dong truc tiép va cing chiéu dén ning luc d6i méi cua

doanh nghiép khéch san.
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H5: Von tri thirc ¢6 tac dong gian tiép va cung chiéu dén hiéu qua kinh doanh

ctia doanh nghiép khach san thong qua ning luc d6i méi.
2.5.1.5 Méi quan hé giiva qudn 1y chat lwong toan dién (TOM) va nang lyc doi
mdi dnh hwdng tich ciee dén hiéu qua kinh doanh

Trong bdi canh chuyén d6i s, canh tranh ngdy cang gay git va nhu cau khach
hang lién tuc thay ddi, doanh nghiép khéng chi can duy tri chat lwong dich vu ma con
phai lién tyc d6i moi dé thich ung véi moi truong kinh doanh va duy tri loi thé canh
tranh. P4i voi nganh khach san, noi chit luong dich vu va trai nghiém khach hang quyét
dinh ning lyc canh tranh, d6i méi khong chi giup doanh nghiép ning cao hiéu qua van
hanh ma con tao ra gia tri khac biét va phat trién bén viing.

Theo 1y thuyét quan tri chién luoc, quan 1y chét luong toan dién 1a nén tang gitp
doanh nghiép chuyén hoa cac hoat dong quan Iy chit luong thanh ning luc doi méi
nhiam nang cao hiéu qua kinh doanh. Quan diém nay phu hop véi 1y thuyét dua trén
ngudn luc (RBV) khi xem TQM 13 mot nang luc to chirc mang tinh chién luoc, cho phép
doanh nghiép khai thac hiéu qua cac ngudn lyc ndi tai thong qua chuan héa quy trinh,
cai tién lién tuc, dinh hudng khach hang va phat trién nguon nhén lyc. Tuy nhién, dudi
goc nhin 1y thuyét nang luc dong, gia tri cia TQM khong chi thé hién & viéc nang cao
chat lugng hoat dong ma con & kha ning thic diy doanh nghiép hoc hoi, tai cau tric va
d6i moi dé thich tmg voi nhitng thay d6i ciia moi truong kinh doanh, qua d6 tao ra loi
thé canh tranh va cai thién hiéu qua kinh doanh (Yusr, 2016).

Déi véi nganh khach san, viéc trién khai TQM gop phan xay dung mdi trudng
lam viéc khuyén khich hoc hoi, chia sé tri thirc, hop tac lién chirc nang va cai tién lién
tuc, tir 46 nang cao ning lyc phat trién dich vu méi, d6i méi quy trinh, ing dung cong
ngh¢ va cai thién trai nghiém khach hang. Cac thuc hanh ¢t 16i cia TQM nhu cam két
cta lanh dao, dinh hudng khach hang, quan tri nguon nhan lyc, quan 1y quy trinh va
quan 1y chat luong nha cung cip khong chi giup nang cao chat lwong dich vu ma con
tao nén tang dé doanh nghiép phat trién ning luc dbi méi thong qua viée tich liy tri
thirc, cai thién k¥ ning, ting cuong phdi hop va nang cao kha ning thich ung véi su
thay ddi cua thi truong (Wood, 2005; Perdomo-Ortiz va cdng su, 2006).

bac biét, trong bdi canh nén kinh doanh duong dai dang chiu tac dong ctia nhiing
bién dong sau rong va khong nging thay doi, kha ning doi méi va tan dung nhimng doi
méi cta td chic 1a yéu to quyét dinh dé ton tai, tao ra va duy tri loi thé canh tranh trén
thi truong va cling la yéu to quan trong trong viéc cai thién hiéu qua hoat dong cua t0

chire. Thyc té cho thay, cac t6 chirc c6 quy mo du 16n hay nho khi trién khai TQM mot
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cach hiéu qua c6 thé mang lai nhiéu loi ich thiét thuc cho t6 chirc, bao gdm nang cao
chat lugng san pham va dich vu, giam thiéu chi phi van hanh, ting cuong hiéu qua giao
tiép ndi bo, thiic ddy tinh than hop tac trong lam viéc nhém, cling nhu nang cao muc do
hai long cta ca khach hang va nhan vién, cai thién hoat dong tai chinh (Easton va Jarrel,
1998; Chandler va Mcevoy, 2000) ciing cho thdy phu hop v6i quan diém cua (P. J. Singh
va Smith, 2004) cho ring c4c to chirc thuc hién TQM mot cach hiéu qua dugc cho 1a
phai d6i mé&i hon nhiing t6 chirc khong thuc hién va ciing dugc nhiéu hoc gia nghién
curu, chirng minh qua thuc nghiém vé mbi quan h¢ gitra TQM, nang lyc ddi méi va hiéu
qua kinh doanh cua td chtrc nhu: (Pinho, 2008; Perdomo-Ortiz va cong su, 2009; Yusr,
2016; Bazrkar va cong sy, 2022)....déu khiang dinh rang TQM khéng chi tac dong truc
tiép dén nang luc d6i mdi ma con cai thién hiéu qua kinh doanh thong qua viéc thuc day
d6i moi t6 chirc. Nhitng bang chimg nay cung cép co so 1y ludn va thyc nghiém vimg
chic dé dé xuét cac gia thuyét nghién ctru sau:

H6: Quan 1y chat lugng toan dién co tac dong truc tiép va cing chiéu dén ning
luc d6i m&i ciia doanh nghi¢p khach san.

H7: Quan 1y chét luong toan dién co tic dong gian tiép va cung chiéu dén hiéu

qua kinh doanh ciia doanh nghiép khach san thong qua ning lyc doi méi.
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2.5.2 M6 hinh nghién ciru

Vén nhén lyc (HC)

Vén céu tric (SC)

Vén x3 hoi (SCC)

Vén cong nghé (TC)

Lanh dao (LD)

bao tao (TEL)

Hoan thanh cong
viéc cua nhan vién
(EF)

Quan Iy chét

lugng toan dién

(TQM)

Tap trung vao
khéch hang (CF)

P

Cai tién lién tuc
(CI)

Quan 1y chat luong
NCC (SQM)

Quan ly quy trinh
(PT)

—: Tac dong truc tiép ciia cac nhan t6 thanh phan

----»: T4c dong gian tiép cia cac nhan t6 thanh phan
Hinh 2.1. M0 hinh nghién ctru

(Nguén: Tdc gia dé xudt, 2024)

61

kinh doanh (BP)

Nang luc

Hi¢u qua



Bang 2.2. Gia thuyét nghién ctru dé xuat

thuyét

Noi dung

Két qua
ky vong

H1

Von tri thire (von nhan luc, von cau tric, von xa hoi, von cong nghé)
co tac dong tryc ti€p va cung chiéu dén hi¢u qua kinh doanh cta

doanh nghiép khach san.

H2

Quan ly chat lugng toan di¢n (1anh dao, dao tao, hoan thanh cong
viéc ciia nhan vién, cai tién lién tuc, quan 1y chit luong nha cung
cAp, tap trung vao khach hang va quan 1y quy trinh) c6 tic dong truc
tiép va cung chiéu dén hiéu qua kinh doanh (BP) ctia doanh nghiép
khach san.

H3

Nang lyc d61 mai co tac dong truc ti€p va cung chi€u dén hiéu qua

kinh doanh ctuia doanh nghi¢p khach san.

H4

Von tri thie (von nhan lyc, von cau tric, von xa hoi, von cong nghé)
co tac dong truc tiép va cung chiéu dén nang lyc d61 méi ciia doanh

nghiép khach san.

HS

Von tri thire (von nhan luc, von cau tric, von xa hoi, von cong nghé)
coO tac dong giadn ti€p va cung chi€u dén hi¢u qué kinh doanh cta

doanh nghiép khach san thong qua niang lyc d6i méi.

H6

Quan ly chét luong toan di¢n (l1anh dao, dao tao, hoan thanh cong vi¢c
ctia nhan vién, cai tién lién tuc, quan 1y chét lugng nha cung cap, tap
trung vao khach hang va quan 1y quy trinh) c6 tac dong truc tiép va

cung chiéu dén nang luc d6i mai cua doanh nghi¢p khach san.

H7

Quan ly chat luong toan di¢n (1anh dao, dao tao, hoan thanh cong
viéc ctia nhan vién, cai tién lién tuc, quan 1y chat luong nha cung
cAp, tap trung vao khach hang va quan 1y quy trinh) c6 tac dong gian
tiép va cung chiéu dén hiéu qua kinh doanh cta doanh nghiép khach

san thong qua nang lyc do61 mai.

(Nguon: Tdc gia tong hop, 2024)

(+): co tac dong.
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TOM TAT CHUONG 2

Chuong 2 di trinh bay tong quan cac co sd 1y thuyét nén tang cho nghién ctu,
bao gom 1y thuyét dua trén ngudn lyc (RBV) va 1y thuyét nang luyc dong (DC), 1y thuyét
dua trén tri thire (KBV), 1y thuyét quan 1y chit lvgng Deming. Ddng thoi, chuong nay
cling 1am rd cac khai niém trong tdim nhu von tri thirc, quan 1y chat lwong toan dién
(TQM), ning luc d6i méi va hiéu qua kinh doanh, qua d6 dinh hinh co s& 1y ludn cho
cac mo hinh va gia thuyét nghién ciru dugc phat trién trong ludn 4an.

Trén co s& van dung cac 1y thuyét nén tang, khai niém nghién ctru cting véi phan
tich cac cong trinh trong va ngoai nudc, ddong thoi tham khao ¥ kién cia cac chuyén gia
trong linh vic khach san, ludn an xdy dung va dé xuit mé hinh cung cac gia thuyét
nghién ctru nham 14p dy khoang tréng hoc thuat lién quan dén nganh khach san tai

Tp.HCM trong bdi canh thyc té nganh.
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CHUONG 3. THIET KE NGHIEN CUU
Muc tiéu chwong 3

Thiét ké nghién ciru dwoc xdy dung nham xdc dinh trong tam va dinh hudng
cdc bude thue hién trong qud trinh nghién civu, dong thoi lua chon phwong phdp
tiép cdn phiv hop cho ludn dn, bao gém nghién ciru dinh tinh, nghién ciu dinh
luwong so bo, nghién cuu dinh lwong chinh thurc, cung voi ky thudt chon mau va
phwong phdp ddnh gid mé hinh nghién ciru. Cdch tiép cdn nay nham dam bdo
tinh khoa hoc, tinh nhat qudn va do tin cdy cia qud trinh nghién ciru, dong thoi
tao nén tang vieng chdc cho cdc giai doan tiép theo dwoc trién khai theo diing yéu
cau va quy chudn hoc thudt.

3.1 Quy trinh nghién ciru

Sau khi hoan tat giai doan nghién ctru dinh luong so bg, tac gia tiép tuc trién khai
nghién ciru dinh luong chinh thirc nham kiém dinh mé hinh va cac gia thuyét nghién
ctru. Qué trinh nghién ciru tong thé bao gdm ba giai doan chinh: (1) Nghién ctru dinh
tinh nham kham pha va hoan thién thang do; (2) Nghién ctru dinh lugng so bo dé danh
gia do tin cdy va gia tri cia thang do; va (3) Nghién ctru dinh lugng chinh thire, trong
d6 mo hinh nghién ctru va cac gia thuyét duoc kiém dinh thong qua phéan tich mé hinh

phuong trinh cau trac (SEM) véi sy hd tro ciia cac cong cu théng ké hién dai.
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Xac dinh muc tiéu

Xac dinh van dé

Giai doan 1
Nghién ctru dinh tinh

md hinh nghién ctiu

\4

cau hoi khao sat

nghién ctu nghién ctu
Phong van va
v thao ludn nhom
Nghlén clru tai lléu voi Chuyén gla
Gia thuyét va Thao luan Bang cau hoi

khao sat so bd

v

Nghién ctru dinh
luong so by n=170

banh gia do

tin cay thanh do

A

| Phan tich nhan tb

kham pha (EFA)

v

Béng cau hoi

Giai doan 2
Nghién ctru dinh lwgng so bo

A 4

Nghién ctru dinh
luong chinh thire
n=530

Giai doan 3
Nghién ctru dinh lwgng chinh thirc

Hinh 3.1. Quy trinh nghién ciru.

khao sat chinh
thirc

v

Phan tich
Cronbach’s alpha
EFA

v

M6 hinh cau truc

tuyén tinh (SEM) —

v

Két luan va ham
y quan tri

(Nguon: Tdc gia dé xudat, 2024)

3.1.1 Nghién ciru dinh tinh

Tuong quan bién tong
va Cronbach’s alpha

HEé so6 tai nhan to
va phuong sai trich

Kiém dinh sy phu hop
cua thang do, do tin cay
tong hop, phuong sai
trich, tinh don phuong,
hoi tu va phan biét

Kiém dinh mé hinh Iy
thuyet va cac gia thuyét

Muc ti€u cia nghién ctru dinh tinh 1a nhdm kham pha, diéu chinh va b6 sung cac

bién quan sat phuc vu cho viéc do ludong cac khai niém nghién ctru mot cach phu hgp va

chinh xac hon. Qua trinh nghién ctru dinh tinh dugc thyc hién thong qua phuong phap
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thao luan nhom va phong van sau, nham thu thap nhitng thong tin chuyén sau, da chiéu
tir cac chuyén gia va ddi twong c6 kinh nghiém thyc tién trong linh vuc nghién ctu.
Thong qua thao luan nhom, tic gia khai quat dugce cic nhu cau, cac phuong phap sir
dung, cic y tudng va thu thap cac thong tin vé ndi dung phuc vu cho nghién ctru ciing
nhu viée xay dung cu tric cau hoi khao sat.

Phuong phap phong van siu duge st dung nham kiém tra va sang loc cac bién
doc 1ap, bién trung gian va bién phy thudc trong mé hinh nghién ctru. Thong qua ¥ kién
chuyén gia, nghién ctru c6 thé nhan dién cac nhan t6 chwa duoc xem xét trong bdi canh
Viét Nam, dong thoi xac dinh nhitng yéu t6 phu hop véi dic thu ctia nganh khach san
tai Tp.HCM. Két qua cia giai doan nay giup tac gia diéu chinh, hoan thién noi dung
bang cau hoi khao sat trude khi tién hanh nghién ctru dinh luong so bd va nghién ciru
dinh luong chinh thire nham kiém dinh mo hinh va danh gia muc do tac dong cua cac
nhan t dén hiéu qua kinh doanh trong nganh khéach san.

Pé bao dam tinh khoa hoc va do tin cay cua nghién ctru dinh tinh, cac chuyén gia
duoc Iwa chon theo phuong phap chon mau cé chu dich (purposive sampling) dua trén
nguyén tac am hiéu sau vé linh vuc nghién ctru va c6 kha niang dua ra cc nhan dinh
chuyén mon ddi v6i mé hinh nghién ctru, cac khai niém va thang do dé xuat. Cu thé,
chuyén gia can dép Gmg dong thoi cac tidu chi sau: (1) ¢6 trinh d6 tir thac si tr 1én hodc
dang giir cac chirc danh quéan 1y cip trung, cap cao tai doanh nghiép khach san; (2) ¢6
t6i thiéu 10 ndm kinh nghiém 1am viéc trong nganh khach san hodc giang day, nghién
ctru vé quan tri khach san, du lich va quan tri kinh doanh; (3) dang hodc da dam nhiém
cac vi tri quan ly ¢6 lién quan tryuc tiép dén hoach dinh chién luoc, quan tri chét luong,
quan tri nguén nhan lyc, van hanh khach san hodc ddi mai hoat dong; (4) co hiéu biét
va kinh nghiém thyc tién trong viéc trién khai hodc quan 1y cac hoat dong lién quan dén
quan 1y chit luong toan dién (TQM), quan tri tri thirc, chuyén d6i sé hoic d6i méi trong
doanh nghiép khach san; va (5) san sang tham gia trao d6i, phan bién va déng gop y kién
nham hoan thién mo hinh nghién ctru, ndi dung cac khai ni¢m va thang do trudc khi tién
hanh khdo sat chinh thirc. Viéc ap dung ddng thoi cac tidu chi vé trinh d6 chuyén mén,
kinh nghiém nghé nghiép, vi tri cong tac va mirc d6 am hiéu thyc tién gitp bao dam cac
v kién thu thap dugc c6 gia tri hoc thuat va thyc tién, qua d6 nang cao tinh phu hop cua

mo hinh nghién ctru v6i bdi canh cac doanh nghiép khach san tai Tp.HCM.
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Dit liéu dinh tinh thu thap tir phong van chuyén gia duge xtr 1y theo hudng két
hop giita phan tich ndi dung, ma héa chii dé va tong hop dong thuan nham bao dam tinh
hé thong, khach quan va phi hop véi muc tiéu hi¢u chinh mé hinh nghién ctru. Trude
hét, cac y kién chuyén gia duoc ra soat, chuin hoa va phan loai theo cic nhom ndi dung
lién quan dén khai niém nghién ctu, thanh phan thang do, mac do phu hop cua bién
quan sat va bdi canh nganh khach san tai Tp.HCM. Tiép theo, nghién ctru tién hanh ma
hoéa céc phét biéu c¢6 y nghia thanh cic chu dé chinh, bao gdm von tri thirc, quan 1y chét
lugng toan di€n, nang luc ddi méi va hiéu qua kinh doanh; déng thoi nhan dién cac noi
dung can diéu chinh, bd sung hodc loai bé trong thang do. Sau do, cac y kién c6 mirc d6
tuong dong cao giita cac chuyén gia duoc tong hop theo nguyén tac dong thuan, trong
khi cac y kién khac biét duoc xem xét dya trén co sé ly thuyét, muc tiéu nghién ctru va
tinh phu hop véi thuc tién nganh khach san. Két qua phan tich dinh tinh duoc sir dung
1am cin cir dé hoan thién mé hinh nghién ctru, diéu chinh ngit nghia thang do va bao
dam bang ciu hoi khao sat chinh thirc ¢6 tinh rd rang, phii hop bdi canh va gia tri noi
dung trudc khi trién khai nghién ctru dinh lugng.

Tac gia da tién hanh théo luan chuyén sau v6i hai nhom chuyén gia, dugc lya
chon dua trén kinh nghiém thuc tién va hiéu biét chuyén mon lién quan dén linh vuc
nghién curu.

Nhoém 1: 06 chuyén gia hoc thuat hién dang giang day tai cac co s¢ gido duc dai
hoc va cao dflng, bao gSm Truong Pai hoc Ton Buc Théng, DPai hoc Van Lang, Pai hoc
Nguyén T4t Thanh va Cao dang Ly Tu Trong Tp.HCM.

Nhém 2: 05 chuyén gia 13 cac nha quan tri c6 kién thirc, kinh nghiém thuc tién
vé nganh khach san trén dia ban Tp.HCM, cé hiéu biét sdu vé hoat dong quan ly, chét
lwong dich vu va hi€u qua kinh doanh trong nganh khach san.

Trong giai doan nghién ctru dinh tinh cua luan an, tic gia tién hanh phong van
chuyén gia nham xac dinh, diéu chinh va hoan thién thang do phuc vu cho nghién ctru
dinh lugong so by, qua d6 bao dam tinh phu hop va gia tri do ludong cua céc khai niém
nghién ctru trong bdi canh thyc tién. Qua trinh phong van chuyén gia dugc thyc hién
thong qua cac budc:

Budc 1: giri trude phiéu noi dung thao luan va lay y kién chuyén gia cho cac

chuyén gia can phdng van xem trudc, sau do hen, thyc hi¢n phong van, trao doi va két
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thuc phong van sé& tong két vao phiéu 1ay ¥ kién va dé nghi chuyén gia xem lai noi dung
trwée khi ky xac nhan. Trong tdm cua qua trinh nay nhim xac dinh thang do cua céac
nhan t6 thanh phan.

Budc nay duoc thyc hién theo thir tuy nhém chuyén gia 1 (hoc thuat) va sau do 1a
nhém chuyén gia 2 (nha quan tri thyuc tién)

Bude 2: sau khi ldy y kién tir 2 nhom chuyén gia, tac gia tiép tuc tién hanh tong hop
va thao luan nhém véi dai dién nhom chuyén gia bao gom: 06 chuyén gia hoc thuat va 05
chuyén gia 13 nha quan tri thuc tién, c6 kinh nghiém dé di dén thong nhét cac thanh phan
ctia thang do, Két qua thao luan nhom chuyén gia s& 1a co s hinh thanh thang do chinh
thirc dé tién hanh khao sat dinh lugng so bo.

Sau khi tién hanh nghién ctru dinh tinh qua 2 budc, tac gia thu thap dugc két qua cac

noi dung, thanh phan can duoc dua vio trong xay dung thang do cho nghién ciru (phu lyc 3).

3.1.2 Nghién ciru dinh lwong

Muc tiéu ctia nghién ctru dinh lugng la tap trung vao viéc thu thap va phan tich
dit liéu, thudng sir dung cac cong cu thong ké dé kiém tra gia thuyét, do luong bién sb
va rat ra két luan khach quan, c6 thé khai quat hoa dya trén cac dir liéu thu thap duoc.
Nghién ctru dinh lugng giir vai tro then chét trong viéc xay dung co so khoa hoc viing
chic, gop phan gan két giira phat trién 1y thuyét va tmg dung thuc tién théng qua hai
giai doan: nghién ctru dinh Iuong so b va nghién ctru dinh Iuong chinh thirc. Trong
do, nghién ctru dinh lugng so bg tap trung vao viéc xac dinh cac thanh phén cAu thanh
va kiém dinh d6 tin cay cua thang do, duoc thuc hién thong qua kiém dinh hé sb
Cronbach’s Alpha va phan tich nhan t6 kham pha (EFA) trudc khi trién khai giai doan
nghién ctru dinh lugng chinh thirc. Trong tdm trong giai doan nay nham danh gia khach
quan thang do bing cach thirc khao sat cac doanh nghiép khach san tai Tp.HCM bang
phuong phép thuan ti¢n.

Nghién ctru dinh lugng chinh thire duogc trién khai nham do luong va dinh luong
céc bién nghién ctru, mdi quan hé gitra chung, ciing nhu kiém dinh mé hinh 1y thuyét
dé xuat. Trong giai doan nay, nghién ctru tap trung danh gia do tin cay va gia tri cta
thang do, dng thoi kiém dinh mé hinh nghién ctru voi sy hd trg cia phan mém Smart
PLS. Bén canh d6, nghién ctru con phéan tich va xac dinh muc do tdc dong gitra cac

bién trong mé hinh, qua d6 dé xuat cic ham ¥ quan tri c6 gia trj thuc tién, gop phan hd
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tro cac nha hoach dinh chién luoc va nha quan 1y trong viéc xay dung cac giai phap
khoa hoc va hiéu qua nham ning cao hiéu qua kinh doanh ctia nganh khach san.
3.2 Nghién ctru dinh lwgng so b

3.2.1 Muc tiéu nghién cvu dinh luwgng so by

Trong tdm cua nghién ctru dinh lugng so bo 1a nham loai bo cac bién khong phu
hop trong thang do, dong thoi kiém dinh d tin ciy va tinh nhat quan ndi tai cua céac
thang do trudc khi trién khai nghién ctru dinh luong chinh thic. Giai doan nay dong vai
tro then chét trong viée sang loc va hoan thién cong cu do ludng, gitip dam bao rang cac
bién quan sat dugc giit lai déu phan anh chinh xac ban chét cua khai niém nghién ctu.
Két qua cua nghién ctiu dinh lugng so bd s€ 1a co s& khoa hoc virng chic cho viéc xay
dung mo hinh do luong va md hinh ciu tric, qua d6 nang cao do tin cdy va tinh hop 18
clia toan bo qué trinh kiém dinh mé hinh nghién ciru.

Giai doan nghién ctru dinh luong so bo dugc thuc hién nham luong hoa cac mbi
quan hé giita cac nhan t6 trong mo hinh nghién ctru thong qua viéc ing dung céc cong
cu théng ké va kinh té luong. Qua trinh nay duoc trién khai dua trén khao sat thu nghi¢m
d6i tuong nghién ciru, nham danh gia do tin cdy, gia tri ciia thang do va bao dam tinh
phtl hop trude khi tién hanh nghién ctru dinh lwong chinh thire. N6i cach khac, day 1a
giai doan phan tich nhan t kham pha (EFA), xac dinh hé s6 twong quan giita cac bién,
va kiém dinh so bd mo hinh nham tém tit, tinh gon dir lidu va xéc 1ap lai cdu trac mo
hinh nghién ctru. Két qua ciia giai doan nay gitip hoan thién bang cau héi khao sat chinh
thire, tao co s& khoa hoc viing chic cho viéc thu thap va phan tich dir li¢u trén pham vi
mau 16n trong giai doan nghién ciru tiép theo.

Pénh gia so bo thang do dugc tién hanh thong qua phuong phap chon mau thuan
tién, v4i ¢& mau du kién xac dinh theo cong thuc N > 5*x, trong do x la téng s6 bién
quan sat trong mé hinh nghién ctu. Déi twong khao sat bao gdm cac thanh vién Ban
lanh dao (Tong Giam dbc, Pho Tong Giam dbc, Giam dbc, Pho Giam ddc) cung cac nha
quan tri cap cao (Giam dbc Tai chinh, Ké toan truong, Giam dbc don vi hodc Trudng
phong) tai cac khach san trén dia ban nghién ctru. Trong nghién ctru dinh luong so bd,
thang do Likert 5 diém duogc sir dung d¢é thiét ké bang cau hoi khao sat, phan anh mirc
d6 dong thuan cia nguoi tra 101 ddi voi ting bién quan sat. Dir liéu thu thap duoc s&
dugc ma hoa, 1am sach va xtr Iy bang phan mém SPSS, nhim danh gia d6 tin cdy va gia

tri ctia thang do trudc khi trién khai nghién ciru dinh lwong chinh thuc.
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3.2.2 Thiét ké thang do

Thang do Likert duogc sir dung lam cong cu do ludong chinh trong nghién ctru
nay. Thang do nay cho phép dinh lwong cic dic tinh mang tinh chu quan cua doi
tuwong khao sat, phan anh nhan thuc, thai do va muc do déng thuan cua ho d6i véi
cic phat biéu trong bang cau hoi. Nguoi tra 101 thé hién quan diém cta minh bing
cach lya chon mét trong cdc muc do phan hoi duoc sép xép theo thir tu tir hoan toan
khong déng y dén hoan toan ddng y, qua d6 cho phép nha nghién ctru danh gia
khuynh hudng va cudng d6 thai do cua ngudi tham gia ddi v6i timg bién quan sat
trong md hinh nghién ctru,... Thong thuong thang do Likert duoc st dung thang 1¢
tac la 3, 5, 7 hodc 9), tuy nhién trong luan an nay thang do Likert dugc st dung c6 5 su
Iira chon, bao gdm: hoan toan dong ¥, dong ¥, khong v kién, khong dong ¥ va hoan toan
khong dong ¥.

Thang do so bd duoc xay dung dya trén tong quan co s& 1y luan va cac cong
trinh nghién ctru trude lién quan dén méi quan hé gira vén tri thirc, quan 1y chat
luong toan dién, niang lyc d6i mdi va hiéu qua kinh doanh cia doanh nghiép. Trén
co so do, nghién ctru tién hanh xac dinh va phan loai cac bién doc lap, bién trung
gian va bién phu thudc, nham hinh thanh khung do ludng phu hop phuc vu cho viée
kiém dinh mo6 hinh nghién ctru dé xuét.

Tac gia d3 tién hanh thao luAn nhom chuyén gia va lya chon cac tiéu chi do ludng
dua trén cac thang do duoc tong hop tir nhitng nghién ciru trong va ngoai nude cb dic
diém twong ddng va phu hop véi linh vuc nghién ciru. Trén co s¢ do, tic gia da hiéu
chinh va hoan thién cac thuat ngit trong bang khao sat so b thong qua trao d6i va phan
bién v&i cac chuyén gia trong linh vyc, nham bao dam tinh chinh xac, phit hop va gia tri
ndi dung cua thang do trudc khi trién khai nghién ctru dinh luong. Muc tiéu ctia quéa
trinh nay nham hiéu chinh va hoan thién thang do sao cho pht hop voi bdi canh nghién
cuu tai Viét Nam, dac biét 1a khu vuc Tp.HCM, do cac nghién ctru trude day con tdn tai
nhitng khac biét dang ké vé diéu kién dia 1y, van hoa va kinh té, xa hoi. Két qua cia giai
doan xay dung thang do trong nghién ctru dinh tinh so bd s& duoc chuan hoa va chuyén
d6i thanh thang do phuc vu cho nghién ctru dinh lugng so bg, bao dam tinh phu hop, do
tin cdy va gi tri do ludng trong bdi canh thuc tién ctia nganh khach san tai dia phuong.

Trén co s& do, nghién ctru dinh luong so bod s& duoc trién khai nham kiém

dinh do tin cdy va gia tri ctia thang do thong qua cac phuong phap thong ké nhu hé
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s6 Cronbach’s Alpha va phan tich nhan t6 kham pha (EFA). Két qua thu duoc tur
giai doan nay sé& 1a nén tang khoa hoc quan trong cho viéc hoan thién mé hinh do
luong va thiét ké bang khao sat chinh thuc phuc vu cho nghién ctu dinh lugng

chinh thire trong cac budce tiép theo.

3.2.3 Phwong phadp xdy dung bdang cdu hoi

Cin cr vao khai niém va mé hinh nghién ctru cta luén an, tac gia thiét ké trén co
sO tat ca cac thang do dam bao ddy du cic bién trong mo hinh nghién ctru phai dugc
trinh bay trong phiéu cau hoi.

Béang cau hdi khao sat dugc thuc hién theo thur tu:

Xéc dinh cac khai niém cua cac bién nghién ctru va thang do ctia chung dua trén
cac nghién clru trong va ngoai nudc trudc do.

Céc thang do duoc tong hop va lwa chon dua trén cac nghién ctru trude day c6 dic
diém tuong dong hodc cung linh vuc nghién ctru, nham bao dam tinh ké thira, tinh khoa
hoc va d6 tin cdy cta cac bién trong mé hinh nghién ctru. Viéc ké thira va tong hop nay
gitip xé4c dinh 16 co so 1y luan cua timg bién, dong thoi tao nén tang cho viéc hiéu chinh
va hoan thién thang do sao cho phi hop véi bdi canh nghién ctru thyc tién tai Viét Nam.

Tién hanh chuyén ngir tir tiéng Anh sang tiéng Viét va nguoc lai dé so sanh va
sau d6 chinh sira hoan chinh lai ban tiéng Viét nham dam bao theo diing quy trinh khoa
hoc Dich xubi va dich nguoc (Phu luc 3).

Hoan chinh bang héi va tién hanh phong van 11 chuyén gia bao gom 06 ddi twong
1a nhitng ngudi giang day, chuyén gia quan 1y, hoach dinh chién luoc trong nganh du
lich, khach san va 05 ddi tugng 13 cip quan 1y c6 nhiéu kinh nghiém trong nganh khach
san trén dja ban Tp.HCM dé nhan xét va cho ¥ kién lién quan dén cac ndi dung cau hoi
trong md hinh nghién ctru cta luan 4n nham dam bao sy rd rang, dung nghia cia cac tir
ngir st dung trong cau hoi phit hop véi ndi dung can nghién ciru (phu luc 4).

Diéu chinh bang ciu hoi sau khi tham khéo y kién chuyén gia va tién hanh khao
sat, két qua nhan duoc tir cac ddi twong trong nganh khach san tai Tp.HCM bang hinh
thire tryc tuyén (online) hodc truc tiép (ban gidy),... dé kiém dinh do tin cay cua céc
thang do. N§i dung bang cau hoi s& gdbm 03 phan chinh:

- Gi6i thidu: muc dich, y nghia cta nghién ctru va guri 101 moi cac ddi twong tham

gia khao sat.
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- Noi dung chinh: cac cau hoi duogc thiét ké theo cac bién trong mé hinh nghién
clru va cac thang do twong tmg véi cac bién nghién ciru. Di twong duge khao sat s&
chon bang cach danh dau vao cau héi phit hop nhat theo mirc 46 dong ¥ ctia ho da duoc
thiét ké san trong bang cau hoi.

- Thong tin vé dbi tuong khao sat dugc thu thap nham phuc vu cho muc dich
thng ké va tong hop dit liéu mot cach chinh xac. Noi dung bao gdm cac thong tin co
ban nhu:, tén doanh nghiép, dia chi, s6 dién thoai, email, cung mat s6 dac diém nhan
dang khéc can thiét cho qua trinh xr Iy va d6i chiéu dir liéu. Toan bd thong tin ctia ngudi
tham gia khao sat dugc bao mat tuy¢t ddi va chi duoc st dung cho muyc dich nghién ctru
khoa hoc, nham dam bao tuan thu cac nguyén tic vé dao dirc trong nghién ciru.

Tong hop va diéu chinh cau hoi phi hop véi ¥ kién khao sat dé 1am co so khao
sat dinh luong so bo chinh thirc.

3.2.4 Thang do dwoc swr dung nghién ciru trong ludn dn

Duya trén két qua phong van va ¥ kién phan hdi ctia 11 chuyén gia trong linh vuc
du lich va khach san tai Tp.HCM vé cac thanh phan thang do ciia nhitng nhén t6 chi
dao trong mo hinh nghién ctru, tac gia da lya chon cac thanh phan dat ty 1¢ dong thuan
trén 60% dé dua vao thang do chinh thirc. Pong thoi, ddi v6i cac ndi dung thang do
dugc trén 50% chuyén gia dé xuat can diéu chinh, tac gia da tién hanh ra soat va chinh
stra nham bao dam tinh phu hop vé ngit canh, do chinh xac khai niém va kha ning phan

anh thuc tién cua linh vuc nghién ctru (Phu luc 4).

Bing 3.1. Thong ké thang do goc ban diu

STT Tén thang do Ngudn gbc thang do

. Vén nhan lyc (Khalique va cong su, 2020)

(Allameh, 2018)
Vén céu tric (Giirlek, 2021)

2 Khalique va cong su, 2020)
(Allameh, 2018)

; Vén x4 hoi (Khalique va cong su, 2020)
(Liu va Jiang, 2020)

4 Vén cong nghé (Khalique va cong su, 2020)
(Hina va cong su, 2020)

5 Lanh dao (Anh, 2018)

(Amin va cong su, 2017)
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STT Tén thang do Ngudn gbc thang do
] Dao tao (Anh, 2018)
(Amin va cong su, 2017)
. Hoan thanh cong viéc ctia nhan vién| (Anh, 2018)
(Amin va cong su, 2017)
g Tap trung vao khach hang (Anh, 2018)
(Amin va cong su, 2017)
o Cai tién lién tuc (Anh, 2018)
(Amin va cong su, 2017)
10 Quan 1y chat lugng nha cung cap (Brah va cdng su, 2000)
(Amin va cong sy, 2017)
. Quan ly quy trinh (Anh, 2018)
(Amin va cong sy, 2017)
1 Ning luc doi mai (Pongsathornwiwat va cong su, 2019)
(Agyapong va cOng su, 2018)
Hiéu qua kinh doanh (Pongsathornwiwat va cong su, 2019)
13 (Anh, 2018)
(Wang va cong su, 2012)

(Nguén: Tdc gid tong hop, 2024)

Thang do gbc duoc dich tir tiéng Anh sang tiéng Viét va nguoc lai, dong thoi

dugc hiéu chinh nham dam bao ndi dung dung, pht hop véi nghién ciru trude khi chuyén

cho céc chuyén gia dé thao luan, xin ¥ kién (Phu luc 3).

3.2.5 Két qud nghién civu dinh tinh vé thang do

Qua trinh nghién ctru dinh tinh vé thang do duoc thuc hién trén co s¢ tai licu vé

thang do trong va ngoai nudc lién quan dén nganh khach san hodc nganh c6 tinh chat

tuong déng nhu: khach san, du lich, dich vu,...tac gia da téng hop va lua chon tir cac

ndi dung giéng va khac nhau ciia cac thang do dé thong ké va trinh bay cho nhom chuyén

gia, bao gom:13 nhan t6, 49 bién quan sat. Trong do:

- 4 nhan td thudc von tri thie.

- 7 nhan t6 thudc TQM.

- 1 nhan t6 trung gian: nang luyc doi mai

- 1 nhan td phu thudc: hiéu qua kinh doanh.
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Trén co sé thang do xay dung ban dau, tic gia da tién hanh thao luan véi nhom
chuyén gia bao gdm 2 thanh phan:

Nhom 1: 06 chuyén gia hoc thuat hién dang cong tac tai cac co s¢ giao duc dai
hoc va cao déng, cu thé 1a Truong Pai hoc Ton Dilrc Théng, Truong Pai hoc Van Lang,
Truong Pai hoc Nguyén Tat Thanh va Trudng Cao dang Ly Ty Trong Tp.HCM.

Nhém 2: 05 chuyén gia tir 1a nhitng nha quan trj thyc tién, c6 nhiéu nim kinh
nghiém tai cac khach san trén dia ban Tp.HCM

Sau khi ldy ¥ kién tir 2 nhém chuyén gia, tac gia tiép tuc tién hanh tong hop va
thao luan nhom véi dai dién nhém chuyén gia bao gdm: 02 chuyén gia hoc thuat va 02
chuyén gia 12 nha quan tri thuc tién, c6 kinh nghiém dé di dén théng nhat cac thanh phan
ctia thang do. Két qua thao ludn nhom chuyén gia 13 co s& khoa hoc quan trong cho viéc
xay dung va hoan thi¢n thang do chinh thirc phuc vu nghién ctru dinh lugng so bo. Trén

co s& do, tac gia da xac dinh duoc 13 nhan t6 vi tong cong 49 bién quan sat, phan anh

day du cac khia canh c6t 161 cua mo hinh nghién ctru dé xuat. Cu thé:

3.2.5.1 Thanh phdn thang do von nhén lyc (Human capital — HC)

Bing 3.2. Thang do von nhan lyc

TT | MS

Thang do truéc khi

lay y kién chuyén gia

Thang do sau khi liy y
kién chuyén gia
(Chon va diéu chinh)

Ghi chu

1 | HC1

Nhan vién khach san hop
tac tot dé giai quyét van dé.

Nhan vién khach san hop tac
tt dé giai quyét van deé.

2 | HC2

Nhan vién cua khach san
hiéu rd thi trudng muyc tiéu
va khach hang.

Nhan vién cua khach san
hiéu rd thi truong muc tiéu va
khéch hang.

3 | HC3

Khach san chu dong phat
trién nhitng ¥ tudéng va san
pham méi.

Nhan vién khach san chu
dong phat trién nhiing v
tudng va san pham mai.

Phat trién
tur
(Khalique
va cong su,
2020)

4 | HC4

Nhan vién cua cong ty
chung t61 c6 k¥ nang
chuyén mon tét va sang tao
trong cong viéc.

Nhan vién cua khach san co
k¥ nang chuyén moén tot va
sang tao trong cong viéc.

5 | HCS

Khéch san c6 chuong trinh
dao tao dugc thiét ké tot
cho nhan vién

Khéch san c6 chuong trinh
dao tao duoc thiét ké tdt cho
nhan vién

Phat trién
tur
(Allameh,
2018)

(Nguon: Tdc gid tong hop, 2024)
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3.2.5.2 Thang do Von cdu triic (Structural capital)

Bang 3.3. Thang do von cau triic

Thang do sau khi lay y

Thang do trudc khi 2 . L
TT | MS v ¥ kidn chuvén ei kién chuyén gia Ghi chu
4y y Kien ciidyen gia (Chon va diéu chinh)
Khach san st dung h¢ théng Khach san st dung hé théng (Giirlek,
1 | SC1 | quan ly tot nhit va tich hop | quan 1y hién dai dé phuc vu | 2021)
nhat dé phuc vy khach hang. | khach hang.
Hé thong va quy trinh to chire | Hé thong va quy trinh t6 chic | Phét trién tir
2 18C2 ) o, x 2o |, x PE
cua khach san ho trg d61 méi. | cua khach san ho trg do1 moi. (Khalique
Céu trac to chirc cua khach | Cau tric to chic cua khach | va cong su,
3 | SC3 | san giup nhan vién dé hop san giup nhan vién dé hop tac | 2020)
tac véi nhau hon. v6i nhau hon.
Vin hoa va moi truong 1am | Vin héa va moi truong lam | Phat trién tir
4 | SC4 |viéc cna to chirc khach san | viéc cua to chuc khach san (Allameh,
linh hoat va thoai mai. linh hoat va than thién. 2018.
(Nguon: Tdc gid tong hop, 2024)
3.2.5.3 Thang do Von xd héi (Social capital)
Bang 3.4. Thang do von x4 hi
. . Thang do sau khi lay y
Thang do trwéc kh >
TToms f:; - ! kién chuyén gia Ghi chi
4y y Kieh chuyen gia (Chon va diéu chinh)
Khach san ludn nd luq tao ra | Khach san luon nd luq tao ra
I 1scci|va duy tri van hoa t6 chirc | va duy tri van hoa t6 chuc
trén thi truong. trén thi trudong.
Khach san ludn xem xét sirc | Hoat dong khach san hudng | pPhat trién tir
khoe moi truong valgiichxa | dén cdng dong va trach _
2 1'sCC2 | hoi cong cong trong moi ke nhi¢m xa hoi. (Khalique va
hoach, phét trién va trién cong su,
khai dy an 2020)
Nhéan vién cua khach san c6 | Nhan vién cua khach san co
3 ky nang va hop tac voi nhau | k§ nang va hop tac voi nhau
SCC3
dé danh gia va giai quyét van | dé danh gia va giai quyét van
de. de.
Nhan vién khach san hop tac | Nhan vién khach san hop tac | Phét trién tir
4 | scca vol khach hang, nha cung | voi khach hang, nha cung (Liu va

cap, doi tac lién minh, v.v. dé
phat trién cac giai phap.

cap, doi tac lién minh, v.v. dé
phat trién cac giai phap.

Jiang, 2020)

(Nguon: Tdc gid tong hop, 2024)
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3.2.5.4 Thang do Von céng nghé (Technological capital- TC)

Bing 3.5. Thang do vén cong nghé

TT

MS

Thang do trwdce khi

lay y kién chuyén gia

Thang do sau khi lay y
kién chuyén gia
(Chon va diéu chinh)

Ghi chu

TCl

Khach san cua chung t61, kién
thirc cong ngh¢ dé hiéu, dé
chuyén giao va dé str dung.

Khach san c¢6 hé thong cong
nghé dé sir dung.

TC2

Khach san c6 nhiéu khai niém
cong ngh¢ hitu ich cho sy doi
moi.

Khach san c6 nhiéu khai
niém cong nghé hitu ich cho
su doi moi.

TC3

Khach san c6 doi ngli nhan
viéen lanh nghé, chuyén
nghiép can thiét cho ddi méi
cong nghé.

Khach san c6 doi ngili nhan
vién lanh nghé, chuyén
nghiép can thiét cho ddi
maoi cong nghé.

TC4

Khach san c6 du ngan sach
cho phat trién cong nghé.

Khach san c6 du ngan sach
cho phat trién cong nghé.

Phat trién tir

(Khalique
va cong su,
2020) va
(Hina va
cong sy,
2020)

(Nguén: Téc gia tong hop, 2024)
3.2.5.5 Thanh phan thang do Lanh dao (Leadership- LP)

Bang 3.6. Thang do lanh dao

TT

MS

Thang do truwéc khi

lay y kién chuyén gia

Thang do sau khi lay y
kién chuyén gia
(Chon va diéu chinh)

Ghi chu

Lbl1

Céc nha quan tri xay dung
chién lugc phat trién cho
khach san.

Céc nha quan tri xay dung
chién luoc phat trién cho
khach san.

Lb2

Lanh dao cht trong dau tu dai
han cho khach san

Lanh dao chd trong dau tu
dai han cho khach san

Phat trién
tu

(Anh,
2018)

LD3

Nha quén ly x&c dinh myc tiéu
chat luong rd rang cho ké
hoach phat trién dai han.

Nha quan ly x&c dinh muyc
tiéu chat lwong rd rang cho
ké hoach phat trién dai han.

Lb4

Quan 1y cip cao cho phép
nhan vién tu thuc hién hanh
dong can thiét cho cong viéc.

Quan ly trao quyén cho
nhan vién chu dong thuc
hién cong vi¢c

Phét trién

tur

(Amin va
cong

2017)

sy,

(Nguon: Tdc gia tong hop, 2024)
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3.2.5.6 Thanh phan thang do Pado tao (Training/ Education/ Learning- TEL)

Béang 3.7. Thang do dao tao

TT

MS

Thang do truwdc khi

lay y kién chuyén gia

Thang do sau khi lay y kién
chuyén gia (Chon va diéu
chinh)

Ghi chu

TELI1

Nha quan 1y dam bao tat ca
nhan vién déu duoc dao tao
va ¢6 thé hoan thanh nhiém
vu duoc giao.

Nha quan ly dam bao nhan
vién dugc dao tao dé dap ting
yéu cau cong viéc.

TEL2

Nha quan 1y tham gia cac
khéa dao tao diéu hanh,

quan ly va chuyén mon.

Nha quan 1y tham gia cac
khoa dao tao diéu hanh, quan
1y va chuyén mon.

Phat trién tir

(Anh, 2018)

TEL3

Quan 1y cép cao thiét lap
moi truong khuyén khich
hoc tap lién tuc.

Quan 1y cip cao thiét 1ap moi
truong khuyén khich hoc tap
lién tuc.

TEL4

Nhan vién dugc dao tao
theo nguyén tic chit luong.

Nhan vién dugc dao tao theo
nguyén tic chat luong.

Phat trién tir
(Amin
cong
2017)

va
su,

(Nguon: Tdc gid tong hop, 2024)

3.2.5.7 Thanh phan thang do Hoan thanh céng viéc ciia nhan vién (Employee
fulfillment-EF)

Béang 3.8. Thang do hoan thanh cong viéc ciia nhan vién

Thang do truée khi Thang do sau khi lay y k‘ien
TT | MS ) , chuyén gia (Chon va diéu Ghi chu
lay y kién chuyén gia chinh)
Nhan vién duoc giao trach | Nhan vién dugc giao trach | Phat trién tir
1 | EF1 | nhiém va quyén han phuc | nhiém va quyén han phuc vu (Anh, 2018)
vu khach hang tét nhat. khach hang t5t nhat. ’
5 | ppp | Nhan vién luon tan ty véi | Nhan vién luon tan tuy voi | Phit trién tir
cong viéc. cong viéc. (Amin  va
Nha quan Iy ludén tao ra moéi | Nha quan ly luon tao ra moi | cOng su,
3 | Ry | truong lam viéc phu hop dé | truong lam viéc phu hop dé | 2017)
khuyén khich nhéan vién dat | khuyén khich nhan vién dat
duoc hi¢u qua cao. duoc hiéu qua cao.

(Nguon: Tdc gid tong hop, 2024)
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3.2.5.8 Thanh phan thang do Tdp trung vao khdch hang (Customer focus-CF)

Bang 3.9. Thang do tip trung vao khach hang

Thang do truéc khi Thang do sau khi lay y k‘len
TT | MS ) ) chuyén gia (Chon va diéu | Ghichua
lay y kién chuyén gia chinh)
Hoat dong khach san | Hoat dong khach san hudng | Phat trién
1 | CF1 |huéng dén lam hai long | dén lam hai long khach hang. | tir
San phém, dich vu cua | San phém, dich vu cua khach | 2018) va
> | cm khach san cha trong dap | san chu trong dap img yéu cau | (Amin va
tmg yéu cau cua khach | ctia khach hang. cong su,
hang. 2017)
Y kién phan hoi ciia khach | Y kién phan hoi cua khach
3 | CF3 |hang duoc sir dung dé xac | hang duoc st dung dé xac
dinh yéu cau cua ho. dinh yéu cau cua ho.

(Nguon: Tdc gid tong hop, 2024)

3.2.5.9 Thanh phdn thang do Cdi tién lién tuc (Continuous improvement - CI)

Bang 3.10. Thang do cai tién lién tuc

Thang do truéc khi Thang do sau khi lay y k‘ién
TT | MS ) , chuyén gia (Chon va diéu Ghi chua
lay y kién chuyén gia chinh)
Khach san khuyén khich | Khach san khuyén khich viéc
viéc nghién ctru va cai tién | nghién ciru va cai tién lién tuc | phat trién tir
1 CI1 |lién tuc tat ca san phém, tat ca san phém, dich vu va | ,
. \ \ . i (Anh, 2018)
dich vu va quy trinh lam | quy trinh lam viéc.
viéc.
Quan ly luén ling nghe, | Quan 1y luén lang nghe, ghi
2 | CI2 | ghi nhan dé xuat thay doi, | nhan dé xuat thay doi, cai tién
cai tién tir nhan vién. tr nhan vién.
Khéach san c6 chinh sach | Khach san c6 chinh sach ghi
3 | CI3 | ghi nhan va khuyén khich | nhan va khuyén khich cai tién
cai tién tr nhan vién. tr nhan vién.

(Nguon: Tdc gid tong hop, 2024)
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quality management - SOM)

Bing 3.11. Thang do quan Iy chét lwong nha cung cip

3.2.5.10 Thanh phan thang do Quan 1y chat lwong nha cung cdp (Supplier

TT

MS

Thang do trudc khi

lay y kién chuyén gia

Thang do sau khi liy y kién
chuyén gia (Chon va diéu
chinh)

Ghi chu

SQM1

Khach san dénh gia cao
cac nha cung cip co
chuong trinh dam bao chét
luong san pham cua ho.

Khach san danh gid cao céc
nha cung cip c6 chuong trinh
dam bao chét lugng san pham
cua ho.

SQM2

Khach san quan tdm nhiéu
hon dén viéc phat trién mbi
quan h¢ 1au dai voi cac nha
cung cip chét luong va uy
tin.

Khach san cht trong nha cung
cap co chat lugng, uy tin.

SQM3

Chéat lugng 14 tiéu chi quan
trong hon chi phi khi luya
chon nha cung cép.

Chét luong 1a tiéu chi quan
trong hon chi phi khi lya chon
nha cung cip.

SQM4

Khach san c¢6 chinh sach
hd tro cac nha cung cap
trong viéc cai thién chat
lugong.

Khach san c6 chinh sach hd
trg cac nha cung cap trong
vi€c cai thién chat luong.

Phat trién tir

(Brah va
cong sy,
2000) va
(Amin va
cong sy,
2017)

(Nguon: Téc gia tong hop, 2024)

Bang 3.12. Thang do quan ly quy trinh

3.2.5.11 Thanh phan thang do Quan Iy quy trinh (Process management -PI)

Thang do sau khi ldy y kién

Thang do truwéce khi .
TT | MS P L chuyén gia (Chon va diéu Ghi chu
lay y kién chuyén gia chinh)
Khach san rat quan tdm | Khach san rit quan tdm dén | Phat trién tir
i PI1 dérj Viéc. Ph(‘)ng ng&a viée phf‘)ng ngtra nhitng sai sot (Anh, 2018)
nhiing sai sot trong dich | trong dich vu. va (Amin va
Vi cong su,
5 P12 Quy trinh lam viéc cua | Quy trinh lam viéc cta khach | 2017)

khach san dugc do luong

san duogc dam bao chat luong.
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TT

MS

Thang do truwéc khi

lay y kién chuyén gia

Thang do sau khi liy y kién
chuyén gia (Chon va diéu Ghi chu

chinh)

chat luong trong tirng budc
thuc hién.

PI3

Khach san st dung kiém
tra thuong xuyén dé kiém
soat chat luong.

Khach san st dung kiém tra
thuong xuyén dé kiém soat
chat luong.

P14

Khach san c6 quy trinh
chuan hoéa huéng dan cho

Khach san c6 quy trinh chuan
hoéa hudng dan cho nhéan vién.

nhan vién.

(Nguon: Tdc gid tong hop, 2024)

3.2.5.12 Thanh phan thang do ndng lwc déi méi ( Innovation capabilities - INC)

Bing 3.13. Thang do niing lyce ddi moi

TT

MS

Thang do truwéc khi

lay y kién chuyén gia

Thang do sau khi lay y
kién chuyén gia (Chon va
diéu chinh)

Ghi chu

INC1

Khach san c6 kha nang
cung cip san pham,
dich vy, quy trinh md&i
dap tng cho khach
hang.

Khach san c6 khd ndng
cung cap san pham, dich
vu, quy trinh mé1 dép ung
cho khach hang.

INC2

Khach san c6 kha nang
to churc nguon luc moi,
quy trinh md&i cho cai

tién hoat dong.

Khach san c6 kha nang to
chttc ngudn lyc mdi, quy
trinh mé1 cho cai tién hoat

dong.

Phat trién tir

(Pongsathornwiwat

va cong su, 2019)

INC3

Khach san ¢6 nang luc
chinh

phém/dich vu va cong

diéu san

nghé dé dap tng nhu

cau trong tuong lai.

Khach san ¢ nang luc diéu
chinh san phém/dich vu va
cong nghé dé dap tng nhu

cau trong tuwong lai.

(Agyapong va cong
su, 2018)

(Nguon: Tdc gid tong hop, 2024)
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3.2.5.13 Thanh phdn thang do Hiéu qua kinh doanh ( Business performance - BP)

Béng 3.14. Thang do hi¢u qua kinh doanh

TT | MS

Thang do trwéc khi

lay y kién chuyén gia

Thang do sau khi lay y
kién chuyén gia (Chon va

diéu chinh)

Ghi chu

1 | BP1

Khach san c6 doanh

thu va loi nhuan tot.

Khach san c¢6 doanh thu va

g1 nhuén tang.

2 | BP2

Khach hang hai long
v6i san pham, dich vu

cua khach san.

Khach hang hai long voi
san phém, dich vu cua

khach san.

3 |BP3

Nhan vién lam viéc
hi€u qua va gan bo lau

dai vé1 khach san.

Nhan vién lam vi¢c hiéu
qua va gan bo lau dai voi

khach san.

Phat trién tir
(Pongsathornwiwat
va cong su, 2019)
(Anh, 2018)

(Wang va cdng su,

2012)

4 | BP4

Ty 1& binh quéan cong suat

phong tang.

Dé xuét va théng nhat

b6 sung tir ¥ kién

nhoém chuyén gia.

(Nguon: Téc gid tong hop, 2024)
3.2.6 Phwong phap thu thdp va phan tich dii liéu

Nghién ctru dinh luong so bd dugce tién hanh khao sat theo bang cau hoi cua tac
gia dua ra trén co so sau khi 14y ¥ kién ctia nhom chuyén gia. Két qua khao sat 250 mau,
sau khi thu vé dugc 226 mau dat 90,4 %, trong d6 c6 170 mau dat yéu cAu va 56 mau
khao sat khong hop 16. Cac trudng hop khong hop 18 chu yéu bao gdm phiéu tra 11 bo
trng nhiéu cdu hoi, khong hoan thanh cac phan thong tin quan trong, lira chon dap an
thiéu nhat quan hodc co dau hiéu tra 101 theo mdt mau ¢ dinh (straight-lining), dan dén
khong bao dam do tin cay va chat luong dir li€u,... Ty 1¢ mau dat yéu cau 12 68% / téng
s6 phiéu duoc khao sat.

Két qua khao sat phan anh mot s6 kho khan thudng gip khi thu thap di liéu trong
bdi canh nghién ctru cac doanh nghiép khach san. Tha nhét, dic thu cong vi¢c cua cac
nha quan 1y va nhan vién khach san c6 cudng d6 lam viée cao, thoi gian han ché nén

mot sd nguoi tham gia chua hoan thanh déy du bang hoi. Thir hai, mdt s6 thuat ngir hoc
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thuat trong bang héi ban dau chua thuc su quen thudc voi ngudi tra 161, dan dén viéc bo
sot hodc tra 101 chua chinh xac d6i vi mot s6 bién quan sat. Bén canh do, do dbi tuong
khao sat thudc nhiéu loai hinh khach san, quy mé va vi tri cong tac khac nhau nén mirc
d6 hiéu biét vé cac khai niém nhu vdn tri thuc, quan ly chét luong toan dién va nang luc
d6i mai ciing c6 su khac biét nhat dinh. Két qua khao sat dinh luong so bo da gitp nhan
dién va khic phuc cac han ché vé thiét ké bang héi cling nhu quy trinh thu thap dit liéu.
Diéu ndy gop phan nang cao gia tri ndi dung ciia thang do, giam sai s6 do ludng va tao
tién dé dé trién khai khéo sat chinh thirc véi chat luong dit liéu tot hon.

Tap hop 170 mau khao sat dat yéu cdu, tac gia tién hanh phan tich dit liéu theo
cac ndi dung:

Théng ké mo ta bién doc 1ap va bién phu thudc nham tom tit nhitng thong tin co
ban cua dir liéu, phuc vy qué trinh thyc nghiém va phéan tich nhitng s6 liéu théng ké.

Kiém dinh d¢ tin cdy cua thang do bang Cronbach’s alpha va phan tich nhan t6
kham pha EFA (Exploratory Factor Annalysis) dé sang loc va loai bo cac bién quan sat
khong dép tng tiéu chuan. Trong do:

Kiém dinh Cronbach’s alpha cin ddp veng cdc yéu cau sau:

- Theo (Hair, 1988, 2019) thang do dugc xem la dat dg tin cay chép nhan duoc khi
¢6 hé s6 Cronbach’s Alpha 16n hon 0,6, trong d6 gia tri Alpha cang cao thé hién mirc d6
tin cdy ndi tai ciia thang do cang 16n. Pong thoi, cac bién quan sat c6 hé sb twong quan
bién < 0,3 s& bi loai bo, boi hé s6 twong quan bién tong phan anh mirc d6 gan két cia ting
bién quan sat véi gid tri trung binh ciia toan bo cac bién trong ciing thang do. Tuy nhién,
trong nghién ctru nay, tac gia s& lya chon c6 hé sd twong quan > 0,4 d& dam bao c6 do tin
ciy cao so v6i yéu cau 1a < 0,3.

- Céc thang do ma Cronbach’s alpha tir 0,7 > 0,8 13 chdp nhan duoc va cac thang
do c6 d6 tin cay > 0,8 1a thang do tot.

- Tac gia chon Iyra cac thang do c6 hé sb Cronbach’s Alpha > 0,7 nham bao dam
d6 tin ciy noi tai cao ciia cac thang do. Bén canh d6, dé quyét dinh giir lai hay loai bo
cac bién quan sat, nghién ctru con dya vao hé sé trong quan bién tong, trong d6 cac bién
c6 hé s twong quan > 0,4 duoc giir lai nham dam bao rang mdi bién quan sat déu co
mirc d6 gan két hop 1y véi tong thé cac bién trong thang do.

Kiém dinh gid tri thang do bang phwong phip EFA

Viéc danh gia gié tri thang do dugc thuc hién thong qua phuong phéap phan tich
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nhan t6 kham phé (Exploratory Factor Analysis - EFA), trong d6 thang do dugc xem 1a
dat yéu cau khi dap tng céc tiéu chi sau:

- Hé s6 KMO (Kaiser-Meyer-Olkin): Day 1a chi s6 phan danh muc d6 thich hop
ctia dit liéu dbi voi phan tich nhan t6. Gia tri KMO nim trong khoang tir 0,5 dén 1,0 cho
thay dir liéu pht hop dé thyuc hién EFA. Dong thoi, kiém dinh Bartlett ¢6 y nghia thong
ké v6i mirc y nghia Sig. < 0,05 cho thay cac bién quan sat c6 mbi twong quan dang ké
va du diéu kién dé phan tich nhan t6 (Hair, 1988).

- S6 luong nhan td duwoc trich xuat: Dya trén gia tri Eigenvalue, cdc nhan td o
gia tri Eigenvalue tir 1 trd 1én s& duoc giit lai, theo dé xuét cua (Hair, 1988).

- Hé s6 tai nhan té (Factor loading): Pai dién cho murc d6 lién hé giita bién quan
sat va nhan t6 duoc hinh thanh. Nhitng bién co hé s6 tai > 0,5 duoc xem 1a cd y nghia
thuc tién cao va dam bao do tin cay. Trong mot sb truong hop, hé sb tr 0,3 dén 0,4 van
c¢6 thé chap nhan duoc (Hair va cong su, 1998). Tuy nhién, dé ting do tin cy cua két
qua nghién ctru, tic gia chi gitr lai nhitng bién c6 hé sb tai nhan t6 tir 0,5 trd 16n va loai
b6 cac bién khong dat ngudng nay.

- Tong phuong sai trich (Percentage of variance): dung dé do luong kha nang
giai thich cia mé hinh, két qua > 50% thi moé hinh EFA 1a phu hop (Gerbing va
Anderson, 1988).

3.2.7 Két qud thong ké mé td cdc bién déc ldp

Két qua thong ké mé ta cho thay cac bién quan sat trong nghién ctru c¢6 gia tri
trung binh niam trong khoang phu hop véi dic diém cta thang do Likert 5 diém, phan
anh hop 1y xu hudng dénh gia ciia cac ddi tuong khao sat. Cac chi sé d6 1éch chuan cho
théy dit liéu c6 mirc d6 bién thién phu hop, du dé phan anh su khac biét trong nhan thirc
giita cac ddi twong tra 161 ma khong xuét hién ddu hiéu phan tan bat thuong. Pong thoi,
phan phéi cua cac bién quan sat khong sai l1éch dang ké so v6i phan phdi chuan. Do do,
dir liéu dugc xem la dép ung cac diéu kién can thiét cho viéc thuc hién cac phan tich
thdng ké tiép theo, bao gdm kiém dinh d¢ tin cdy thang do, phan tich nhan t6 kham pha

va cac md hinh phén tich da bién duoc st dung trong nghién ctru (phu luc 5).

3.2.8 Théng ké mé td cdc bién phu thujc
CéAu trac mo hinh nghién ctru bao gém hai bién phu thudc, trong d6 nang luc

do1 mai dong vai tro 1a bién trung gian, con hiéu qua kinh doanh dugc xéac dinh la
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bién két qua cudi cung. Ning luyc d6i méi dugc xem xét khong chi nhu mot bién
trung gian ma con c6 tac dong truc tiép dén hiéu qua kinh doanh, phan anh mdi quan
hé nhan qua kép giita cac nhan té trong mo hinh. Két qua thong ké mé ta cho thiy
gi4 tri trung binh ctia cac bién quan st trong tat ca cac thang do déu phan bd hop 1y,
can ddi, dap tmg cac yéu cau vé tinh chuin hoa dir liéu va kha ning thuc hién phan
tich dinh lugng tiép theo (phu luc 5).
3.2.9 Kiém dinh dé tin cdy ciia thang do bing Cronbach’s alpha
Thang do xay dung trong ludn 4n duoc danh gia bang chi sé thong ké Cronbach’s
alpha va phan tich nhan t6 kham ph4 EFA (Exploratory Factor Annalysis) dé chon loc

va loai ra cac bién quan sat khong du ti€u chuan.

Bang 3.15. Két qua kiém dinh Cronbach’s alpha so bd

] Trung binh Phwong sai Hé s twong Cronbach's
Bien thang do néu | thang do néu quan bién alpha néu loai
quan sat loai bién loai bién tbng bién

HC - Vén nhén luc: Cronbach's alpha (lin 1) = 0,861
HC1 10,12 8,720 0,809 0,796
HC2 10,16 8,884 0,757 0,811
HC3 9,94 8,475 0,813 0,794
HC4 9,98 8,544 0,862 0,780
HC5S 11,90 14,517 0,085 0,919
HC — Vén nhén lwe: Cronbach's alpha (ldn 2) = 0,919
HC1 8.99 8.408 0,806 0,892
HC2 9.04 8.560 0,753 0,909
HC3 8.81 8.225 0,776 0,895
HC4 8.85 8.351 0,740 0,883
SC - Vén ciu triic: Cronbach’s alpha (lan 1) = 0,705
SCl1 7.38 4,650 0,739 0,467
SC2 7.54 4,948 0,678 0,516
SC3 7.56 5,395 0,484 0,651
SC4 9.35 8,230 0,111 0,813
SC - Von céu triic: Cronbach’s alpha (lan 2)=0813
SC1 6,12 3,702 0,777 0,623
SC2 6,28 3,861 0,748 0,657
SC3 6,31 4,438 0,491 0,918
SCC - Vén xd hoi: Cronbach’s alpha (lan 1) = 0,888
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] Trung binh Phwong sai Hé s6 twong Cronbach's
Bién thang do néu | thang do néu quan bién alpha néu loai
quan sat loai bién loai bién tong bién

SCCl1 9.46 8,227 0,859 0,815
SCC2 9.59 8,397 0,828 0,828
SCC3 9.61 8,523 0,844 0,822
SCC4 9.47 10,961 0,511 0,937
TC - Vén cong nghé: Cronbach’s alpha (lin 1) = 0,829
TCl 6.31 8,143 0,827 0,696
TC2 6.41 8,315 0,805 0,708
TC3 6.32 8,185 0,818 0,701
TC4 7.85 15,665 0,233 0,913
TC - Vén cong nghé: Cronbach’s alpha (lan 2) = 0, 913
TCl 5,19 7,234 0,829 0,873
TC2 5,30 7,395 0,807 0,890
TC3 5,21 7,162 0,841 0,863
LD - Lanh dao: Cronbach’s alpha = 0,885
Lbl 10,39 9,246 0,716 0,864
Lb2 10,38 8,723 0,757 0,849
Lb3 10,32 8,609 0,766 0,845
Lb4 10,32 8,989 0,756 0,849
TEL - Dao tao: Cronbach’s alpha = 0,859
TEL1 10,76 9,095 0,698 0,822
TEL2 10,78 8,648 0,724 0,812
TEL3 10,57 9,039 0,687 0,827
TEL4 10,55 9,113 0,706 0,819
EF - Hoan thanh cong viéc cua nhdn vién: Cronbach’s alpha = 0,813
EF1 7,21 4,913 0,666 0,742
EF2 7,29 4,730 0,640 0,770
EF3 7,19 4,710 0,687 0,720
CF - Tap trung vao khdach hang: Cronbach’s alpha = 0,840
CF1 7,07 4,622 0,533 0,935
CF2 7,26 3,817 0,810 0,673
CF3 7,36 3,746 0,790 0,689
CI - Cii tién lién tuc: Cronbach’s alpha = 0,869
CIl1 6,89 4,640 0,787 0,783
CI2 7,01 4,586 0,734 0,831
CI3 6,91 4,720 0,730 0,833
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] Trung binh Phwong sai Hé s6 twong Cronbach's
Bién thang do néu | thang do néu quan bién alpha néu loai
quan sat loai bién loai bién tong bién

SOM - Quan Iy chit lwong nha cung céip: Cronbach’s alpha = 0,816
SQM1 9,70 7,395 0,727 0,723
SQM2 9,89 7,646 0,654 0,760
SQM3 9,86 7,507 0,672 0,751
SQM4 9,69 9,328 0,499 0,826
PI - Qudan ly quy trinh: Cronbach’s alpha = 0,873
PI1 10,26 6,974 0,746 0,831
P12 10,25 7,007 0,680 0,857
P13 10,24 6,941 0,687 0,854
P14 10,17 6,651 0,806 0,807
INC - Ning lwe doi méi: Cronbach’s alpha = 0,880
INC1 7,78 3,568 0,777 0,822
INC2 7,64 3,760 0,812 0,795
INC3 7,78 3,651 0,721 0,875
BP — Hiéu qud kinh doanh: Cronbach’s alpha = 0,955
BP1 8,68 15,484 0,892 0,941
BP2 8,73 15,548 0,889 0,942
BP3 8,66 15,303 0,916 0,934
BP4 8,55 14,852 0,869 0,949

(Nguon: Téc gid tong hop tir két qud phan tich, 2024)

Sau khi thu thap dir liéu tir khao sat thang do, tac gia tién hanh lya chon céc thang
do dap ung cac tiéu chi vé& do tin ciy. Cu thé, chi nhitng thang do c¢6 hé sé Cronbach’s
Alpha > 0,7 va cac bién quan sat co hé s twong quan bién tong > 0,4 méi dugc giir lai
dé phuc vu cho cac phan tich tiép theo.

Két qua kiém dinh d tin cay thang do bang hé s6 Cronbach’s Alpha cho thdy mot
sO bién quan sat khong dap tng cac tiéu chi ki thuat can thiét dé tiép tuc s dung trong
phan tich, cu thé gém céc bién HC5, SC4 va TC4. Céc bién nay co hé ) tuong quan bién
tong nho hon 0,4, ddng thoi 1am giam muc do tin cdy chung ciia thang do khi duoc giit
lai, do d6 khong thoa man ngudng chap nhan theo cac khuyén nghi phd bién trong nghién
ctru dinh lugng.

Xét vé phuong dién 1y thuyét va phuong phap luan, cac bién quan sat khong dat

yéu cau vé hé sé tuong quan bién téng hoic Cronbach’s Alpha thudng dugc loai bé nham
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bao dam tinh nhat quan ndi tai va do tin cay cua thang do. Tuy nhién, trén nguyén tic than
trong trong nghién ctru hoc thuat, viéc loai bd bién khong chi dua thuan tuy vao ti€u chi
k¥ thuat ma con can xem xét mirc do can thiét ciia bién d6 ddi v6i ndi dung va muc tiéu
nghién ctru. Do d6, tac gia da tién hanh ra soat lai noi dung cc bién HC5, SC4 va TC4
thong qua thdo ludn vi cac chuyén gia va nhém nghién ctru.

Két qua danh gia cho thiy cac bién quan sat nay c6 nodi dung gan twong dong véi
cac bién thudc nhitng thanh phan khac trong mé hinh nghién ctru. Cu thé, bién HC5 ¢
ndi dung gan trong dong voi cac bién TEL1 va TEL4; bién SC4 gan trung lip vé ¥ nghia
v6i bién EF3; trong khi bién TC4 c6 ndi ham tuong tu bién LD2. Do do, viée gitr lai cac
bién nay khong 1am gia ting gia tri do lwong ma con cd nguy co gy nhidu va 1am giam
dd phan bi¢t gitra cac khai niém nghién ctru.

Trén co s& do, viée loai bo cac bién HC5, SC4 va TC4 dugc xem 1a phu hop ca vé
mat k¥ thuat 1an noi dung, dong thoi khong anh huong dén cac trong tim 1y thuyét va muc
tiéu nghién ctru ctia luén an. Cac bién quan sat con lai dap tmg day du cac tiéu chi vé hé
s6 Cronbach’s Alpha va tuong quan bién tong dugc str dung cho cac budc phan tich tiép
theo, nham bao dam do tin cay, tinh chinh xac va kha ning phan anh thyc tién cia mo

hinh nghién ctru dé xuét (phu lyc 6).

3.2.10 Kiém dinh gid tri thang do bang phwong phdip EFA

Phuong phép trich Principal Components két hop véi phép xoay Varimax duoc
ap dung trong phan tich nhan t6 kham pha (EFA) nham danh gié gia tri thang do va/hoic
rt gon tap hop cac bién quan sat. Thong qua qua trinh ndy, cic bién quan sat dugc tom
tat vao cac nhan té tuong tng, dong thoi phan anh cac khia canh khac nhau cua ting
khéi ni¢m nghién ctru, ddm bao tinh hop 1¢ va kha nang do ludng chinh xéc trong mo
hinh nghién ctru.

Két qua phan tich (phu luc 7) cho thiy 46 bién quan sat di duoc trich loc thanh
13 nhom nhan t6, v6i hé s6 KMO = 0,737 (> 0,5), kiém dinh Bartlett c6 Sig. = 0,000 (<
0,05) va tong phuong sai giai thich dat 79,637% (> 50%), tat ca déu dap g céc tiéu
chuan 1y thuyét. Trén co s& nay, 46 bién quan sat duoc xac nhan phu hop véi cac quy
chuan thong ké, do d6 s& dugc st dung 1am thang do chinh thirc trong nghién ciru dé

kiém dinh cac gia thuyét va mo hinh nghién ctru da dé xuat (phu luc 8).
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3.3 Nghién ctru dinh lwgng chinh thire

3.3.1 Muc tiéu nghién cwru dinh lwgng chinh thirc
Ké thira tir nghién ctru dinh lugng so bo, cau hoi khao sat da duoc tac gia diéu
chinh dé thyuc hién buée tiép trong quy trinh nghién ctru.
Nghién ctru dinh lugng chinh thire dugc trién khai nham tap trung vao cac myc
tiéu sau:
- Panh gia lai do tin cdy cua thang do, dam bao tinh nhat quan ndi tai cua cac
bién quan sat.
- Kiém chung sy ton tai va tinh hop 18 cta cac khai niém nghién ctru, ddng thoi
danh gid muc dg tuong thich cua mo hinh nghién ctru vé1 dit li€u thu thap tu khao sat.
- Ra soat moi quan hé tuyén tinh giita cac bién, bao gdm bién doc 1ap, bién trung
gian va bién phu thudc, nham xéc dinh tinh pht hop cta cic mdi quan hé trong mé hinh.
- Kiém dinh va danh gia cac gia thuyét nghién ciru, dong thoi xac dinh muc do
tac dong cua timg bién ddi v6i cac nhan t6 khac trong mé hinh nghién ciru.
3.3.2 Xdc dinh mdu cho nghién ciru dinh lwong chinh thirc

Duya trén nghién ciru cuia (Hair va cong su, 1998), kich thudc mau tdi thiéu can
thiét dé thuc hién phén tich nhan t kham pha (EFA) dugc xé4c dinh theo quy tic N >
5 * x, trong d6 x 13 tong s bién quan sat trong nghién ctru. Quy chuan nay dam bao
tinh on dinh va tin cdy cua cac két qua phan tich nhan t4. S6 luong bién quan sat dy
kién thuc hién 13 46 bién nén tic gia chon c¢& mau khao sat tdi thiéu 230 (46 bién
quan sat thi: N=5* 46 = 230).

Ngoai ra, theo Tabachnick va Fidell (2007) kich thudc mau tbi thiéu c6 thé
dugc xac dinh theo cong thire n > 50 + 8p, trong d6 p 1a sb bién doc 1ap trong mod
hinh va n 13 kich thuéc mau tbi thiéu can thiét. Ap dung cong thirc nay cho nghién
ctru hién tai véip=11,tacén=50+ 8 x 11 = 138, dam bao mau du 16n dé thuc hién
céc phan tich thong ké dang tin cay.

Bén canh d6, (Hair va cong sy, 2018) dé xuit cac huéng dan vé kich thude
mau tdi thiéu trong nghién ctru dua trén sé luong nhoém nhan t6 tiém an va sb bién
quan sat mdi nhom nhur sau:

(1) Kich thudc mau tbi thiéu 1a 100 dbi véi nghién clru co cau trac tiém an

gom 5 nhom nhan t6 hodc it hon, véi moi nhdém c6 3 bi€n quan sat
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(2) Kich thudc mau t6i thiéu 1a 150 d6i véi nghién ciru ¢6 tdi da 7 nhom nhan
t6, mdi nhém gdém 3 bién quan sat.

(3) Kich thudc mau téi thiéu 1 300 ciing 4p dung cho nghién ctru véi ti da 7
nhém nhén t6, mdi nhém bao gdm 3 bién quan sat, nhung dam bao do 6n dinh cao
hon trong phén tich nhan tb.

(4) Kich thudc mau téi thiéu 1a 500 dbi véi nghién ctru c6 7 nhém nhén t6 tré
Ién, trong d6 m&i nhom c6 thé bao gdm it hon 3 bién quan sat, nham duy tri do tin
cay va tinh 6n dinh cta phan tich.

Theo khuyén nghi ctia (Wang va Wang, 2012), ¢& mAu tdi thiéu cho phan tich
SEM can gap 10 lan s bién quan sat nham bao dam tinh 6n dinh ciia cac tham sb
wéc lwong va do tin cdy cia md hinh. Khuyén nghi nay ciing pht hop véi quan diém
ctia (Hair va cong su, 2022) va (Kline, 2023), theo d6 ¢& mau can du 16n dé bao dam
kha nang hoi ty, do manh théng ké va dg chinh xéc cua cac udc luong trong cac mo
hinh SEM c¢6 nhiéu bién tiém an va chi bao do ludng. Vi 46 bién trong mo hinh, ¢
mau t6i thiéu 1a 460 mdi dam bao yéu cau phan tich. Trong nghién ctru ndy, voi 46
bién quan sat va 13 nhén td, trong d6 mdi nhan t6 duoc do ludng bai tir 3 bién quan
sat tré 1én, viée lua chon kich thudc mau trén 500 1a phu hop nham dam bao d6 6n
dinh va tin cdy ctia cic phan tich thng ké. Tong cong, 600 phiéu khao sat da duogc
phat ra dé thu thap dir liéu. Trong d6, 562 phiéu duoc thu hoi, dat ty 18 93,7%. Sau
qua trinh phan loai va sang loc, c¢6 32 phiéu bi loai do thiéu thong tin phan hdi day
du. Nhu vay, tong s6 530 phiéu hop 1¢ con lai (twong duong 11,52 1an tong sd bién
quan sat) dugc dua vao phan tich chinh thirc, dap ing cac yéu cau vé kich thudc miu

cho nghién curu.

3.3.3 Phwong phdp chon méu

Trong nghién cru ndy, phuong phap ldy miu thuin tién (Convenience
Sampling) dugc ap dung dé thu thap dit liéu. Tuy nhién, dic diém cét 16i ciia phuong
phap nay 1a duya trén sy sin c6 va mic do dé tiép can cua d6i twong khao sat nén co
han ché nhét dinh, bao gé)m tinh dai dién ctia mau khong cao, khong thé xac dinh sai
sd lay mau, va khong cho phép suy rong két qua tir mau ra tong thé. Nguoc lai,
phuong phap nay giup tiét kiém thoi gian va chi phi trong qua trinh thu thap dit liéu,
déng thoi tao diéu kién thuan lgi cho viéc thu thap $6 luong mau 16n trong thoi gian

ngan (Nguyén Dinh Tho, 2015). Do d6, miu thu thap c6 thé chua phan anh mét cach
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toan dién ciu trac cia tong thé nghién ciru. Hé qua 1a mirc do dai dién cia mau doi
v6i tong thé bi gii han, ddng thoi tiém an nguy co sai 1éch do mot sé nhom dbi
tugng it c6 co hoi tham gia. Vi vy, khi dién giai két qua, can than trong trong viéc
khai quat héa va nén xem xét phuong phap nay nhu mdt giai phap mang tinh thyc
tién hon 1a mot cong cu dam bao tinh dai dién tuyét ddi.

Mic du nghién ctru sir dung phuong phap chon mau thuan tién, diy duoc xem
12 mot han ché do phuong phap nay khong bao dam tinh dai dién hoan toan ctia tong
thé nghién ctru. Tuy nhién, dé giam thiéu sai 1éch lya chon mau va ning cao d tin
cdy cua dit liéu, nghién ctru 4p dung céc tiéu chi sang loc d6i v6i doanh nghiép tham
gia khao sat, chi lira chon céac khach san dang trién khai cac thuc hanh quéan Iy chit
lugng ¢ hé théng; dong thoi wu tién thu thap thong tin tir cic nha quan tri ¢6 hiéu
biét vé& hoat dong quan tri ctia doanh nghiép, mé rong pham vi khao sat trén nhiéu
phan khac khach san va sir dung cic minh chtng hd tro lién quan dén hoat dong
quan 1y chat luong (néu c¢6). Cac bién phap niy gop phan nang cao chat lugng mau
khao sat va ting cudng do tin cdy cia két qua nghién ciru. Cudi cung, két qua phan
tich dugc ddi chiéu véi cac nghién ctru trude d6, tham khao y kién chuyén gia hoic
dir liéu thir cAp nham kiém ching d6 tin cay va tinh nhat quan.

Nhu vay, mac du léy mau thuan tién von di c6 han ché vé tinh dai dién, song
v6i vige ap dung cac bién phap kiém soat, gan loc va ddi chiéu khoa hoc, phuong
phap nay van c6 thé dam béo tinh thyuc tién va gia tri hoc thuat trong nghién ctru.
Piéu nay cho thay viéc lya chon phuong phap ldy mau thuan tién khong chi xuét
phat tir yéu t6 kha thi ma con duogc cing cd bang nhimng co s¢ khoa hoc nham duy
tri d tin cay cua két qua nghién ciru.

3.3.4 Phwong phdp diéu tra

Bang cau hoi khao st trong nghién ctru nay duoc giri truc tiép dén cac doi
tugng chu chét, bao gdm Ban 1anh dao va cac nha quan 1y cap cao cta cac khach san
tai Tp.HCM va tap trung vao cac khach san d c6 trién khai TQM. Viéc nay nham
dam béo thu thap dit liéu tir nhitng ca nhan c6 tham quyén va hiéu biét sau sic vé
hoat dong quan ly, tir d6 nang cao d¢ tin cdy va tinh chinh xac cua thong tin khio
sat, phu hop véi muc tiéu, ddi tuong can nghién cuu. Déng thoi, dé nang cao chat
lugng khao sat tac gia sé tién hanh bang nhiéu hinh thirc nhu trao d6i truc tiép hodc
thong qua dién thoai,... dé giai thich rd cac ndi dung can thu thap nham giup ddi

tuong tra 151 dung ban chat cau hoi.
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TOM TAT CHUONG 3

Chuong 3 d trinh bay thiét ké nghién ctru, bao gdbm quy trinh nghién ctru va cic
phuong phap dugc ap dung, nhu nghién ctru dinh tinh va nghién ctru dinh luong. Trén
co s dit liéu so cip thu thap tir Ban lanh dao va cac nha quan 1y cép cao tai cic khach
san tir 1 sao dén 5 sao trén dja ban Tp.HCM, thang do Likert 5 diém duoc st dung dé
thiét ké cac cau hoi phuc vu khao sat so bg. Qua trinh nay dya trén cac tai li€u tham
khao tir nghién ciru trede va duge tham van y kién cta cac chuyén gia trong nganh khach
san nham hiéu chinh noi dung cho phu hop véi bdi canh thyc tién.

Két qua kiém dinh so bd cho thiy tit ca cac thang do déu dat yéu cau vé do tin
ciy va cac gia tri quy chuan thdng ké, tir d6 du diéu kién dé tién hanh cac budc nghién

cuu tiép theo, cu thé 1a khao sat dinh luong chinh thirc.
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CHUONG 4. KET QUA NGHIEN CU'U VA THAO LUAN
Muc tiéu chwong 4

Chirong 4 trinh bay tém tdt thwc trang nganh khéch san tai Tp. HCM va
két qua nghién civu dinh lwong chinh thire, dong thoi dwa ra cdc nhdn xét vé mirc
dé phit hop ciia két qud nham kiém nghiém cdc gid thuyét va mé hinh nghién ciru
dd dé xudt. Nhitng két qud nay sé dwoc sir dung lam co sé dé thdo ludn va so sdnh
VGi cac nghién ciru truée ddy, ca trong mede va quoc té, tir dé rit ra cdc nhdn

dinh khoa hoc va ham y thuyc tien cho nganh khach san.

4.1 Thuc trang hoat dong ctia nganh khach san tai Tp.HCM

Thanh phd H6 Chi Minh (Tp.HCM) 1a mét trong nhiing trung tdm kinh té, thwong
mai va du lich quan trong nhit cta Viét Nam, dong thoi giit vai tro ddu mdi trong mang
luéi dich vu luu tra chat lugng cao cua ca nude. Tp.HCM so hitu hé thong co so luu tra
phat trién manh ca vé s6 luong, quy mé va chat luong dich vu, giit vi tri trung tim trong
mang ludi khach san ctia cd nudce. Thi truong khach san tai Tp.HCM c¢6 muc d§ phan
hoa cao, bao gém cac khach san doc 1ap quy mo nho va vira, cac khach san ndi dia, cac
chudi khach san qubc gia, cling nhu sy hién dién ngdy cang manh mé cua cac tap doan
quan 1y khach san qudc t& nhu Marriott International, Accor, Hilton, Hyatt, ...va nhiéu
thuong hiéu toan cau khac. Sy da dang nay tao nén mot moi truong canh tranh ning
dong nhung ciing lam gia ting ap luc vé chét luong dich vu, d6i méi san pham va hiéu
qua quan tri d6i v6i cac doanh nghiép khach san trong nudc. Véi hé théng khach san da
dang, dac biét 1a phan khtc 4-5 sao, Tp.HCM khong chi phuc vu nhu cau du lich, nghi
dudng ma con déng vai tro trong yéu trong cac hoat dong du lich cong vu, MICE
(Meeting - Incentive - Conference - Exhibition), luu tri dai ngay va du lich két hop
thuong mai. Trong bdi canh do, nganh khéch san tai Tp.HCM chiu tac dong truc tiép tur
bién dong cta cau du lich, chu ky kinh té va sy thay d6i trong hanh vi tiéu dung dich vu,
dic biét trude va sau ca sdc COVID-19.

Xét trén phuong dién dién bién thi truong, giai doan trude dai dich (2019) c6 thé
xem 12 mbc nén quan trong dé danh gia mirc do phuc hoi ctia nganh. Tuy nhién, ct sbc
COVID-19 di tao ra sy dirt gy sau doi v6i hé sinh thai du lich, khach san, khién cong
suat khai thac phong, doanh thu luu tri va hiéu qua hoat dong ctia doanh nghiép khach

san suy giam manh. Giai doan 2022-2025 ghi nhan sy phuc hdi dang ké cta cau du lich,
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qua trinh nay khong dién ra ddng déu gitta cdc phan khic khach san, dic biét giita cac
khach san phuc vu khach ndi dia, nghi dudng ngén ngay va cac khach san phu thudc
manh vao khach qudc té, khach doanh nghiép va MICE . Piéu nay cho thay su phuc hoi
ctia nganh khach san khong chi 1a van dé “quay trd lai mirc trude dich”, ma con phan
anh mot qua trinh tai cAu trac md hinh van hanh va tao gia tri trong bdi canh thi truong
thay d6i. Bdo cdo ciia B6 Vin Hoa, Thé thao va Du lich (2025), trong nim 2025 khach
quéc té dén Tp.HCM uéc dat 8.500.000 luot, ting 39,3% so cung ky nim 2024 (nim
2024 1 6.100.000 luot), dat 100% so v6i ké hoach nam 2025. Khach du lich ndi dia dén
TP. H6 Chi Minh udc dat 45.000.000 luot, ting 18,4% so cung ky nim 2024 (nim 2024
1a 38.000.000) dat 100% so v&i ké hoach nim 2025. Tong thu du lich Viét Nam nam
2025 lan dau tién vuot mbc 1 triéu ty déng, trong d6 doanh thu dich vu luu tra va an
uéng dat 843.100 ty déng, tang 14,6% so vd1 nam 2024. Pac biét, téng doanh thu du
lich Tp.HCM dat 260.000 ty dong, tang 36,1% so véi cung ky 2024, dit liéu bao cao nay
cho thiy Tp.HCM khong chi phuc hdi vé quy méd ma con dang budc vao giai doan ting
trudng maéi voi nén tang cau da dang hon va mtrc chi ti€u du lich cai thién ro rét.

Béo céo cua Savills Vietnam (2020, 2024) so sanh trudc va sau dai dich ciing cho
thdy mot thay d6i quan trong trong cdu tric van hanh va hiéu qua khai thac khach san.
Trong giai doan hau COVID-19, hiéu qua hoat dong ctia khach san khong con phu thudc
don thuan vao cong sut phong, ma ngdy cang gin véi nang luc quan tri doanh thu, kiém
soat chi phi, da dang héa ngudn cau va chuyén doi sé trong phan phdi, van hanh. Quan
trong hon, sau COVID-19 cho thiy dai dich khong chi gy ra su sut giam ngin han vé
cAu, ma con tao ra sy thay doi c6 tinh cau tric trong nganh khach san. Khach hang hau
dai dich c6 xu hudng quan tdm nhiéu hon dén an toan, ca nhan hoéa, tinh linh hoat, céng
nghé khong tiép xtic, trai nghiém xanh va chat luong dich vu nhit quan. Diéu nay khién
cac mo hinh van hanh truyén théng dua chu yéu vao vi tri, thuong hiéu hodc tai san hiru
hinh tré nén kém du dé duy tri loi thé canh tranh. Thay vao do, hiéu qua kinh doanh cua
khéach san ngay cang phu thudc vao von tri thire, nang luc ddi mai, hé théng quan tri
chét lugng, va kha ning tich hop cong nghé vao hoat déng quan tri, van hanh. N6i cach
khéc, giai doan hau COVID -19 da lam ndi bat hon bao gio hét vai tro cta cac nguén
luc vo hinh va ning lyc t6 chic trong viée quyét dinh hiéu qua hoat dong ciia doanh
nghiép khach san.

Béo c4o thi truong tir Mordor Intelligence (2025) cho thdy khu vuc phia Nam
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Viét Nam, v6i Tp.HCM 14 trung tim, chiém 51,47% nhu cau cta thi truong khach san
Viét Nam trong nim 2025; riéng phan khuc sang trong tai Tp.HCM dat cong suat khoang
83% va ADR x4p xi 180 USD, phan anh strc phuc hoi twong d6i manh ctia phan khuc
cao cip trong bdi canh khach qudc té, khach doanh nghiép va khach luu tri dai ngay
quay tro lai . Pong thoi, su gia ting manh ciia cac kénh dit phong sb, dic biét 1a OTA,
dang tai dinh hinh hanh vi mua dich vu luu tr(; theo Mordor Intelligence (2025), OTA
chiém 58,85% thi ph?ln dat phong khach san tai Viét Nam nam 2025, trong khi dat phong
trye tiép qua kénh sd 1a phan khuc ting truéong nhanh nhit, cho thiy canh tranh trong
nganh ngdy cang chuyén tir canh tranh thudn tiy vé gia sang canh tranh vé trai nghiém,
dir liéu khach hang va nang luc van hanh $0.

Mic du, nganh du lich Tp.HCM c6 duoc nhiing két qua rat dang khich 1& van d6i
mit v6i nhidu tré ngai, trong do c6 sy canh tranh tu cac diém dén quéc té va nhu cau
ngay cang ting cao ciia du khach doi hoi Tp.HCM phai khong nging d6i méi va nang
cao chét lugng phuc vu. Vi vay, hoat dong du lich can da dang héa thém céc san phém
du lich sang tao, hudng tdi cac xu hudng du lich xanh, bén vitng, c6 trach nhi€m va tang
cudng quang ba thuong hiéu hap dan, an toan, séng dong ctia Tp.HCM 1a nhiing nhiém
vu quan trong. Bdc biét, nganh du lich tap trung tan dung tdi da tiém nang tu cac chuong
trinh du lich két hop nhu MICE (du lich hoi nghi, hoi thao), hay cac dich vu du lich lién
ving, dé ting cudng sy hap din va mo rong thi truong khach qudc té vi cac su kién nay
khong chi gitip thu hut du khach ma con tao co hoi dé nganh du lich dia phuong mo
rong hop tac qudc té, hudng téi muc tiéu phat trién bén virng. Do d6, nganh khach san
dang dung trude nhiéu co hoi va thach thirc trong bdi canh phuc hoi giai doan 2024,

Mordorintelligence Vietnam (2025) thong tin theo ké hoach, 30 khach san trong
s6 nay voi tong sd 10.359 phong s& duoc khai trrong vao nam 2022. 36 khach san khac
v6i tong s6 12.302 phong dy kién s& ra mat vao nam 2023, tiép theo 1a 15 khach san
khai treong voi tong sé 15.504 phong vao nim 2024. Tong cong 49 khach san con lai
15.873 phong, du kién mo cira vao nam 2025 va hon thé nita. Nhiing dia diém ndi bat
nhit dé phat trién khach san 1a Tp.HCM vdi 15 khach san méi véi tong sé 7.323 phong
1a Ha N@i v6i 13 toa nha méi véi tong s6 4.242 phong. 6 thang dau ndm 2025 cho thay
su bat tang rd rét vé ty 1¢ 1ap day phong khi luong khach quéc té gia tang va nhiéu sy
kién quy mo 16n dién ra, mo ra co hdi cai thién Gid phong trung binh hang

ngay (Average Daily Rate - ADR) va RevPAR néu ap dung chién lugc quan 1y doanh
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thu phii hop. Tuy nhién, ap luc chi phi dau vao va sy canh tranh tir nén tang cho thué
ngan han tiép tuc de doa bién loi nhuén, doi hoi quan 1y chi phi va téi vu héa kénh phan
phdi. Vi vy, nha quan 1y khach san can trién khai chién luwoc da ngudn cau (két hop
khach noi dia, nhém khach hang c6 nhu cau luu tra thuong xuyén hodc dai han,
MICE,...)

Nhitng thay d6i trong nhu cau, thoi quen tiéu dung va xu huéng toan cau sé dinh
hinh lai cach ma cac khach san hoat dong va phuc vu khach hang trong tuong lai,
cac khach san can phai tai dinh vi ban than dé thu hut khach t6t hon, tir 46 nang cao ty
1¢ 14p day phong cuia minh. Mic du trién vong thi truong tich cuc, su phuc hoi ciia nganh
khach san sau dai dich khong dién ra ddng déu giita cac phan khic. Cac khach san cao
cap thudc chudi quoc té thudng phuc hdi nhanh hon nho loi thé vé thuong hiéu, hé théng
khach hang toan cau, cong nghé quan tri hién dai va ning luc quan 1y doanh thu chuyén
nghi¢p. Nguoc lai, nhiéu khach san doc 1ap, khach san vira va nho hoac khach san thudc
phan khiic trung cip van gip kho khin trong viéc duy tri cong suit phong, kiém soat chi
phi va nang cao hiéu qua hoat dong. Piéu nay cho thiy su phuc hodi ciia nganh khach
san khong don thuan 1a qua trinh quay trd lai trang thai trude dai dich ma con phan anh
mot qua trinh tai cAu trac siu sic vé mo hinh kinh doanh, co ché tao gia tri va nang luc
canh tranh ctia doanh nghiép.

Ngoai ra, nguon cung ting, mot s6 khach san van gip kho khin trong viéc duy
tri hoat dong hi€u qua vi khach hang hién nay dang doi hoi nhiéu hon khong chi vé chat
lwong ma con vé su doc ddo va trai nghiém méi mé. Do do, su da dang hoa san phém,
dich vu tré thanh yéu to séng con cho céc khach san tir d6 1am hai long cho khach hang,
ky vong ctia khach hang ngay cang cao doi hoi dich vu ciia khach san dau tu vao cong
nghé théng minh, cong nghé xanh gitp viéc quan 1y va van hanh khach san tr& nén dé
dang hon, chi phi tiét kiém va dam bao khach hang hai 1ong nhu dit phong truc tuyén,
thanh toan qua dién thoai dén cac tmg dung hd trg khach hang, tat ca déu s& 1am cho trai
nghiém luu tré tré nén hoan hao hon. Hinh thirc tiép thi theo kiéu truyén thong di khong
con hidu qua ma thay vao do6, cac khach san di chuyén sang céac hinh thirc tiép thi truc
tuyén nhu: cac kénh OTA (Online Travel Agent - dai 1y du lich truc tuyén), website,
quang cao facebook, google... va kém theo nhirng khoan vu dai, giam gia,...nén vi¢c
xay dung long trung thanh cia khach hang 1a mdt thach thuce to 16n, doi hoi cac khach

san can c6 chinh sach kinh doanh thich tmg véi xu huéng thi truong. Ngoai ra, van dé
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chét luong dich vy va nhan sy dang tr¢ thanh mdt thach thuc 1on dbi voi nganh khach
san. Su thiéu hut nguén nhan luc chét luong tai Tp. HCM, dac biét la sy thiéu hut vé cac
nhan vién c6 trinh d6 chuyén mén cao lam anh huéng truc tiép dén hiéu qua hoat dong
va trai nghiém cua khach hang. Bdo cdo ctia Mordorintelligence Vietnam (2025) thi
truong khach san Viét Nam du kién s& dat tbc d0 CAGR (Compound Annual Growth
Rate - Ty 1€ tang truong kép hang nam) Ién hon 14% trong giai doan dy bao (2024-
2029), hira hen mot tiém ning ting trudng to 16n cho nganh khach san néi chung va
nganh khéch san Tp.HCM noi riéng.

Tu goc nhin hoc thuat va thuc tién, bdi canh phuc hdi hau dai dich cua nganh
khach san Tp.HCM cho thay mot nghich 1y dang chil y: mic du cau thi trudng dang hoi
phuc nhanh, doanh nghiép khach san van phai d6i mat dong thdi v6i ap luc chi phi dau
vao, thiéu hut nhan lyc chat luong, su thay ddi hanh vi tiéu dung, canh tranh tir nén tang
Iuu tra thay thé, va sirc ép d6i méi mo hinh kinh doanh . Piéu nay ham ¥ rang, trong bbi
canh hién nay, hiéu qua kinh doanh khong con duoc quyét dinh chi yéu boi quy mo tai
san hay su phuc hdi cta thi truong, ma phu thudc ngdy cang 16n vao kha ning doanh
nghiép khach san chuyén héa ngudn luc tri thire, chat lugng quan tri va doi méi thanh
két qua kinh doanh. Pay ciing chinh 13 co s& thyc tién quan trong dé nghién ciru xem
xét sau hon vai trd ciia von tri thire, quan 1y chét luong toan dién va ning luc ddi méi

trong viéc nang cao hiéu qua kinh doanh ctia nganh khach san tai Tp.HCM.
4.2 Phan tich mau khao sat

4.2.1 Théng ké mé ta mau khdo sdt

Dua trén sd luong phiéu khao sat hop 18 thu vé, tong cong 530 dap vién da
duoc phan loai theo cac dic diém nhan khau hoc, bao gdm gidi tinh, do tudi, trinh do
hoc vén, xép hang khach san, thoi gian hoat dong cua khach san va quy mo nhan su.
Déng thoi, mau khao sat dugc sang loc theo cac tiéu chi nhu vé nhan sy tra 101 khéo sat
phai 1a Ban ldnh dao, quan tri cao cip cta cac doanh nghiép khach san va da trién khai
hoat dong quan 1y chit luvong toan dién. Két qua phén loai nay nhim dam bao dat duoc
muc tiéu nghién ciru va trinh bay khai quét chi tiét nham cung cap béi canh nghién ciru

va minh hoa dac diém cua mau khao sat.
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Bing 4.1. Théng tin miu khio sat chinh thirc

Tiéu chi S6 lwong Ty 18
Xép hang khach san | 1 sao 90 16,9
2 sao 99 18,7
3 sao 200 37,7
4 sao 102 19,2
5 sao 39 7,5
Thot gian hoat dong | Dudi 5 nam 145 27,4
Tu 5 — 10 nam 248 46,8
Trén 10 nam 137 25,8
Quy mo nhan su Duéi 10 nhan sy 211 39,8
T 10 - 30 nhan su 245 46,2
Trén 30 nhan sy 74 14,0
G161 tinh Nam 315 59,4
Nir 215 40,6
D9 tudi Duéi 30 tudi 120 22,6
Tlr 30 — 40 tudi 242 45,7
Trén 40 tudi 168 31,7
Hoc van Cao d:flng 87 16,4
DPai hoc 383 72,3
Sau dai hoc 60 11,3
Tong 530 100,0

(Nguon: Téc gid tong hop tir két qud phan tich, 2025)

Két qua thong ké cho thdy miu khao sat c6 phan bo da dang vé cac dic diém
doanh nghiép va nha quan tri. Vé xép hang khach san, nhom khéach san 3 sao co ty 1é
phan hoi cao nhat chiém ty 1& cao nhat (37,7%), tiép theo 1a khach san 4 sao (19,2%) va
2 sao (18,7%), trong khi khach san 5 sao chiém ty 1& thip hon (7,5%). Xét vé thoi gian
hoat dong cua khach san, nhom cé tir 5 — 10 nam kinh nghiém chiém ty 1€ cao nhét
(46,8%), ké tiép 1a nhom dudi 5 nam (27,4%) va nhom trén 10 nam (25,8%), Diéu nay
cho thiy mau khao sat gdbm ca khach san méi thanh 1ap va c6 bé day kinh nghiém.

Vé quy mé nhén sy, phan 16n doanh nghiép c¢6 dudi 30 nhan sy, trong d6 nhém
dudi 10 nhan sy chiém 39,8%, nhom tir 10 — 30 nhan sy chiém 46,2%, va nhom trén 30
nhan sy chi chiém 14,0%. Diéu nay phan anh dic diém chung ciia nganh khéach san, véi

phan 16n doanh nghiép c6 quy md vira va nho. Xét vé yéu té nhan khau hoc ciia nha
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quan tri, nam gioi chiém 59,4% va nit gidi chiém 40,6%, cho théiy vai tro 1anh dao trong
nganh khach san van c6 xu huéng nghiéng vé nam gi6i. Vé d6 tudi, nhom tir 30 — 40
tudi chiém ty 1& cao nhét (45,7%), tiép theo 1a nhom trén 40 tudi (31,7%) va nhom dudi
30 tudi (22,6%), phan anh rang phan 16n cac nha quan tri c6 kinh nghiém lam viéc dang
ké trude khi giit vi tri quan 1y.

Xét vé trinh d6 hoc van, phan 16n cac nha quan 1y trong nganh khach san tai
Tp.HCM c6 béng dai hoc chiém 72,3%, tiép theo 1a cao dfmg vo1 16,4%, va sau dai hoc
chiém 11,3%. Piéu nay cho thiy mirc hoc van cta cac nha quan 1y tuong di cao, gop
phan dam bao ning luc quan 1y va kha ning diéu hanh hiéu qua cac doanh nghiép khach
san. Nhin chung, mau khao sat dugc danh gia la tuong ddi dai dién, voi su phan bd hop

1y vé thoi gian hoat dong, quy mo doanh nghiép, gidi tinh va do tudi cia cac nha quan 1y.

4.2.2 Kiém tra thién léch vé phwong phdp chung madu khdéo sdt

Dir liéu nghién ctru dugc thu thap bang bang hoi tu khai bao tir cing mdt nhom
d6i trong khao sat tai mot thoi diém nén nghién ctru ¢6 thé chiu anh hudng cta thién 1éch
phuong phép chung (Common Method Bias — CMB). Theo (Podsakoft va cong sy, 2003)
hién tugng nay cé thé phat sinh khi céac bién doc lap va bién phu thudc dugc do Iudng tir
cing mot ngudn dir liéu, 1am gia ting tuong quan gia tao gitra cac bién va anh hudng dén
do tin cay cua két qua nghién ctru. Vi vay, trudc khi kiém dinh mo hinh nghién ctru, luan
an tién hanh danh gia thién 1éch phuong phap chung bang hai phuong phap duogc sir dung
phd bién trong cac nghién ctiru quan trj va SEM. Thir nhit, nghién ctru st dung kiém dinh
mot nhan t6 cia Harman (Harman's Single-Factor Test). Thir hai, nhim ting cuong do tin
cay ctia két qua danh gia, nghién ctu tiép tuc ap dung phuong phéap Full Collinearity Test
theo dé xuét ciia (Kock, 2015).

Trong nghién ctru ndy, dit liéu dugc thu thap théng qua bang hoi khao sat dbi voi
cac nha quan 1y doanh nghiép khach san tai Tp.HCM, trong d6 toan bd cac bién nghién
ctru gdm von tri thire, quan 1y chit luong toan dién, ning luc d6i méi va hiéu qua kinh
doanh déu dugc do ludng tir cing mot ngudn thong tin tai mot thoi diém khao sat. Mic
di nhom d6i twong quan 1y duoc danh gia c6 kha ning cung cip thong tin tong thé vé hoat
dong cua doanh nghiép, viéc st dung mot nguén dir liéu duy nhét van c6 thé chiu anh
hudng cua xu hudng tra 101 nhét quan, thién I¢ch nhan thic, xu huéng mong mudn x3 hoi
(social desirability bias) hodc anh huéng tir cach thiét ké bang hoi. Néu khong duoc kiém

s04t, cac yéu td ndy c6 thé 1am gia tang phuong sai do phurong phap do luong thay vi phan
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anh ding mdi quan hé thuc su giita cac khai niém nghién ciru.

Do d6, viéc danh gia thién I¢ch phuong phap chung dugc thuc hién trude khi phan
tich mo hinh do ludng va mé hinh cau triic nham bao dam rang cac mdi quan hé duoc
kiém dinh chu yéu phan anh ban chét cua cac bién nghién ctru, thay vi chiu anh huéng
bai phuong phép thu thap dit liéu. Viéc kiém tra nay déng thoi gop phan giam thiéu nguy
co dua ra cc két luan sai léch vé mirc do tac dong gilra cac bién, han ché hién tuong

twong quan gia tao va nang cao do tin cdy cling nhu gia tri noi tai cua két qua nghién ctru.

Bang 4.2. Két qua kiém tra thién léch phwong phap chung

Phwong phap kiém dinh Tiéu chi danh gia Két qua Két luan
Khoéng co
dau hiéu
Harman's Single-Factor Test Phuong sai trich clia thién léch’
nhan t6 dau tién < 50% phuong phap
(Podsakoff va Organ, 1986) 42.25% chung
Full Collinearity Test BP =2,050; hién thién
(Kock, 2015) Full Collinearity VIF <3,3 | IC= 1,901 léch phuong

TQM =2,023 | phap chung

(Nguon: Téc gid tong hop tir két qua phan tich, 2025)

Két qua phén tich nhan t6 kham pha cho thay nhén td dau tién chi giai thich 42,25%
téng phuong sai, thap hon ngudng 50% do (Podsakoff va Organ, 1986) dé xuat.

Bén canh d6, gia tri Full Collinearity VIF cua cac bién tiém an déu dao dong tir
1,901 dén 2,023, bao gém: vén tri thire (IC = 1,901), ning lyc doi méi (INC = 2,014),
hiéu qua kinh doanh (BP = 2,050) va quan 1y chat lwong toan dién (TQM = 2,023). Tat ca
cac gia tri ndy déu thap hon dang ké so v&i ngudng 3,3 phan anh hién tuong da cong tuyén
toan phan khong ton tai va dong thoi khong phat hién dau hiéu cia thién léch phuong
phép chung trong bd dir liéu nghién ctru (Kock, 2015).

Téng hop két qua cta hai phuong phap kiém dinh cung vé6i cac bién phap kiém
soét trong qua trinh thiét ké nghién ctru cho thay dir liéu khao sat khong cé bang ching
vé thién 1éch phuong phéap chung ¢ mirc dang ké. Do d6, cac mbi quan hé duoc kiém dinh
trong mo hinh nghién ctru c¢6 thé duoc xem 1a phan anh ban chat ciia cac khai niém nghién
ctru hon 1a chiju anh hudng béi phuong phép thu thap dir liéu, gop phan cing cd do tin cy

va gi tri ctia cac két qua phan tich tiép theo.
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4.3 Kiém dinh md hinh nghién ctru giai doan 1
4.3.1 Danh gia do tin cdy thang do
Theo (Hair va cong su, 2013) d¢ tin cdy duoc dinh nghia 1a mrc do 6n dinh
va nhat quan ciia mot cong cu do ludng. Hai phuong phéap thudng dugce sir dung dé thiét

1ap d6 tin cdy bao gdm Cronbach's Alpha va P tin cay tong hop (CR).

Bang 4.3. Do tin cay thang do

, Composite Composite Ave.rage
Cronbach's L. cp e variance
reliability reliability
alpha (rho_a) (rho ) extracted
- - (AVE)

BP 0,852 0,854 0,900 0,693
CF 0,836 0,836 0,901 0,753
Cl 0,885 0,885 0,929 0,813
EF 0,781 0,782 0,873 0,695
HC 0,867 0,868 0,910 0,716
INC 0,769 0,770 0,867 0,685
Lb 0,808 0,814 0,874 0,636
PI 0,870 0,872 0,911 0,720
SC 0,845 0,849 0,906 0,763
SCC 0,864 0,865 0,907 0,710
SQM 0,773 0,777 0,855 0,596
TC 0,851 0,851 0,909 0,770
TEL 0,834 0,838 0,889 0,668

(Nguon: Tdc gid tong hop tir két qua phan tich, 2025)

Trude tién, hé s Cronbach’s Alpha cung cip udc tinh vé do tin cdy dwa trén moi
quan hé tuong quan giita cic bién quan sat. Dya trén dé xuat cta (Devellis, 2016) vé
ngudng chip nhan dugc ap dung ddi v4i hé sé Cronbach’s Alpha trong viéc danh gia do
tin cdy cta thang do, Bang 4.3 (phu luc 9) cho thay: c4 13 thang do cac khai niém béc 1
déu co hé sb6 Cronbach’s Alpha > 0,70 (h¢ s6 Cronbach dao dong tur 0,769 dén 0,885),

diéu nay chimg t6 ca 13 thang do nay cé d¢ tin cay tot.

Tht hai, do tin cdy tong hop (Composite Reliability - CR) duoc sir dung dé danh
gia mirc d6 nhit quan noi tai cua thang do trong cac mé hinh CFA/SEM. So v&i
Cronbach’s Alpha, CR khong gia dinh sy dong gop bang nhau ciia cac bién quan sat ma
dua trén hé sd tai chuan héa, do d6 phan anh chinh xac hon d tin ciy cua thang do. Tuy
nhién, CR khong hoan toan thay thé Cronbach’s Alpha ma thuong duoc st dung két hop

dé cung cap danh gia toan dién vé do tin cy noi tai (Netemeyer va cong sy, 2003). Dya
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trén Bang 4.3 (phu luc 9), gié tri d0 tin cdy tong hop (Composite Reliability — CR) dao
dong trong khoang 0,855 — 0,929, déu 16n hon 0,7, cho thy cac thang do dat muc do tin
cay noi bd cao va nhat quan (Hair va cong su, 2014).

Két luan: Cac két qua kiém dinh cho 13 khai niém véi 46 bién quan sat déu dap
g céc tiéu chi danh gia do tin cdy cua thang do, khing dinh tinh 6n dinh va dang tin

cay cua cac thang do sur dung trong nghién ctru.

4.3.2 Danh gia gia tri hgi tu

Gia tri hoi tu (Convergent Validity) phan 4nh mutrc d6 ma cdc bién quan sat trong
cing mdt yéu té c6 mdi twong quan cao véi nhau (Bagozzi va cong su, 1991). Khi danh
gia muc do hdi ty, cdc nha nghién ctu thuong xem xét hé sb tai bén ngoai (Outer
Loading) cila cac chi sd, dong thoi kiém tra phuong sai trung binh trich ra (Average
Variance Extracted — AVE) nham xéac dinh mic do giai thich cua céc bién quan sat doi
v6i yéu t6 tiém an.

Thir nhdt, tai trong bén ngoai 1a cac mbi quan hé ude tinh trong cidc mé hinh do
ludng phan chiéu (nghia 13 cac mili tén tir bién tiém 4n dén cac chi sé ctia nd). Tai trong
bén ngoai cao trén mot ciu tric cho thay rang cac chi s6 lién quan cé nhiéu diém chung,
duogc ghi lai boi ciu triic. Cin ¢t vao bang 4.4 (phu luc 9), tat ca cac bién quan sat duoc
str dung dé do luong cac khai niém tiém an déu c6 hé sd tai ngoai 16n hon ngudng dé
xuét 12 0,7 nén déu duoc chép nhan.

Thir hai, phuong sai trung binh dugc rut trich 12 mot thude do gia tri hoi tu, AVE
thé hién phuong sai trung binh cho mdi cau tic tiém an trong mo hinh phan chiéu. Khi
gia tri AVE 16n hon hodc bé“mg 0,50, chung t6 mdt thang do dat gid tri hoi tu (Chin,
1998); (Hock va Ringle, 2010), nghia 1a cac yéu t6 s& giai thich it nhat mot nira phuong
sai clia cac chi bao twong duong, Can cit vao Bang 4.3, cho thay tat ca cac thang do déu
c6 gia tri AVE > 0,50 nén déu dat yéu cau.

Két luan: Trén co s¢ danh giad vé sy hoi tu cua thang do dua trén hai chi tiéu la

hé sb tai ngoai va AVE, két luén céac thang do dat mirc d§ chinh xac vé su hdi tu.
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Béang 4.4. HE s0 tdi ngoai ciia cic bién quan sat

Bién quan sat

BP

CF

Cl

EF

HC

INC

LD

PI

SC

SCC

SOM

TC

TEL

BP1

0,864

BP2

0,836

BP3

0,785

BP4

0,844

CF1

0,872

CF2

0,884

CF3

0,847

CIl

0,902

CI2

0,886

CI3

0,917

EF1

0,844

EF2

0,843

EF3

0,814

HCl1

0,823

HC2

0,886

HC3

0,820

HC4

0,854

INCI1

0,869

INC2

0,798

INC3

0,816

Lbl

0,717

LDb2

0,817

LD3

0,827

Lb4

0,823
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Bién quan sat

BP

CF

Cl

EF HC

INC

LD

Pl

SC

SCC

SQM

TC

TEL

PI1

0,881

P12

0,862

PI3

0,785

P14

0,863

SCl1

0,836

SC2

0,892

SC3

0,891

SCC1

0,834

SCC2

0,857

SCC3

0,853

SCC4

0,826

SQMI

0,707

SQM2

0,782

SQM3

0,831

SQM4

0,762

TClI

0,882

TC2

0,881

TC3

0,87

TEL1

0,745

TEL2

0,831

TEL3

0,845

TEL4

0,844

(Nguon: Téc gid tong hop tir két qua phan tich, 2025)
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4.3.3 Danh gia gia tri phdn biét
Tiéu chi Fornell Larcker

Gia tri phan biét cho thay tinh khac biét ciia mot cau tric khi so sanh véi cac cau
tric khac trong mé hinh. Nguyén tic 13 cac bién phai lién quan nhiéu hon dén yéu tb cua
ching so vo1 cac yéu td khac (Bagozzi va cong sy, 1991). Theo tiéu chi Fornell va
Larcker (Fornell va Larcker, 1981) thi tinh phan biét dugc dam bdo khi can bac hai cua
AVE cho mdi bién tiém an cao hon tt ca twong quan gitta cic bién tiém an voi nhau.
Trong nghién ctru ndy, cin bac hai cia AVE (in dam va nghiéng) cho mot cdu trac thi
16n hon mbi trong quan cua néd voi cac ciu trac khac (chi tiét tai bang 4.5). Do d6, c6
thé két luan cac do luong/ cac bién nghién ctru dat dugc gia tri phan biét.

Tiéu chi HTMT

V6i chi s6 HTMT, (Garson, 2016) cho rang gia tri phan biét giita hai bién tiém
an duoc dam bao khi chi s6 HTMT nho hon 1, (Henseler va cong su, 2015) dé xuat gia
trt HTMT dudi 0,9. Trong khi (Clark va Watson, 1995) thi dinh ra gié tri chuan 1a nho
hon 0,85, Pay 1a nghién ciru c6 phét trién va kiém dinh thang do méi nén cac hé s6 kiém
dinh khong nhat dinh phai qua nghiém ngit. Vi vdy, nghién ctru lya chon theo tiéu chuan
ctia (Garson, 2016) khi xét gia tri HTMT. Két qua bang 4.6 cho thay cac gia tri HTMT
déu < 1,0, Vi vay, cO thé két luan thang do cac khai niém dat dugc tinh phan biét.

Két luan: Két qua danh gia mo hinh do ludng, thong qua viéc kiém dinh mtrc d6
tin cdy ndi by, gia tri hoi tu (convergent validity) va gia tri phan bi¢t (discriminant
validity), cho thdy tat ca cac tp bién quan sat st dung dé do ludng cac khai niém nghién
ctru déu dat yéu cau vé do tin cay va tinh hop 1&. Pong thoi, cac thang do cling dap Gng
tiéu chi gia tri phan biét, tir d6 dam bao diéu kién dé tién hanh giai doan danh gia mé
hinh céu trac (Structural Model Analysis).

4.3.4 Ddnh gid tic dpng dén 2 bién phy thupc

Trong giai doan 1 cua phéan tich SEM, viéc danh gia tac dong lén bién phu thude
thong qua phan tich duong dan (path analysis) 1a trong mo hinh SEM, giai doan nay
nhim danh gia cac mdi quan hé gia thuyét giita cac bién tiém an bang cach xac dinh
chiéu huéng tac dong, muic d6 anh huéng va y nghia thong ké cua timg quan hé trong
mo hinh. Két qua phan tich dudng dan khong chi cho phép xac dinh mirc d6 hd tro cta

dir li¢u thyc nghiém do6i vaoi cac gia thuyét nghién ctru, ma con cung cap co sé dé tiép
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tuc kiém dinh cac mdi quan hé phirc tap hon nhu tac dong trung gian, diéu tiét hoic cac
cAu triic nhan qua mo rong khac. Do d6, day 1a mot bude quan trong trong qué trinh

danh gia tinh phu hop va giai thich cia m6 hinh SEM (Hair va cong sy, 2019).
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Hinh 4.1. Két qua kiém dinh mé hinh céu tric giai doan 1 (SEM — PLS)
(Nguon: Téc gid tong hop tir két qud phan tich, 2025)
Két qua kiém dinh mé hinh SEM & giai doan 1 cho thiy cac méi quan hé truc
tiép giita cac bién nghién ctru déu c6 ¥ nghia va phu hop véi ky vong 1y thuyét. Cu thé,
vbn tri thire (IC), quan 1y chat lwong toan dién (TQM) va ning luc doi méi (INC) déu
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tac dong truc tiép dén hiéu qua kinh doanh, véi cac hé s6 Beta chuan hoa lan luot 1a
0,351; 0,321 va 0,172. Céc két qua nay cho thiy von tri thirc 13 nhan t6 ¢6 mirc d6 anh
hudng manh nhat dén hiéu qua kinh doanh, tiép theo 1a TQM, trong khi nang lyc d6i
méi dong vai trd bd trg voi mire tac dong thap hon nhung van ¢ ¥ nghia.

Péi voi bién phy thudc trung gian 13 ning luc d6i méi, két qua phan tich cho thay
ca von tri thire va quan 1y chét luong toan dién déu c6 anh hudng tich cuc va dang ké.
Cu thé, hé s Beta chuan hoa cua IC ddi voi INC dat 0,432, trong khi cia TQM dat
0,385; phan anh vai trd ndi troi hon cua von tri thire so véi TQM trong viée thuc day
nang luc doi méi cua doanh nghiép khach san.

Tong hop cac két qua kiém dinh giai doan 1 cho thay ton tai mdi quan hé nhan
qua 13 rang tir cac bién doc lap (IC va TQM) dén céc bién phu thudc (INC va BP). Piéu
nay khang dinh gia tri giai thich cia moé hinh nghién ctru, dong thoi cho thiy cac gia
thuyét dé xuét déu duogc hd trg vé mit thuc nghi¢m. Nhitng phat hién ban dau nay tao
cOo sO virng chic cho viéc tiép tuc kiém dinh mé hinh & giai doan 2 nham 1am 16 hon vai

tro trung gian cua nang lyc déi mdi trong cac moi quan hé nghién curu.
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Béng 4.5. Gia tri phan biét (Fornell - Larcker criterion)

BP | CF CI EF | HC | INC | LD PI SC | SCC | SQM | TC | TEL
BP 0,833
CF 0,460 | 0,868
CI 0,467 | 0473| 0,902
EF 0,470 | 0,536| 0482 0,834
HC 0,479 | 0350| 0245| 0,287 0,846
INC 0,591 | 0,498 | 0475| 0,449 | 0448 | 0,828
LD 0,421 | 0437| 0456| 0428| 0254| 0430| 0,797
PI 0,468 | 0426| 0436| 0463| 0220| 0,474 0470| 0,849
SC 0,398 | 0,187| 0234| 0,161 0406| 0464| 0281| 0,176| 0,874
SCC | 0550| 0416| 0373| 0368 | 0,444 | 0546 | 0416| 0434| 0422 | 0,843
SQM | 0444| 0431| 0431] 0514] 0275| 0429| 0464| 0402| 0,192| 0415| 0,772
TC 0,431 | 0276| 0,287| 0255| 0363| 0,430 0275| 0,338| 0395| 0435| 0,173| 0,878
TEL 0,398 | 0430| 0431| 0465| 0251 | 0,381 | 0410| 0,506| 0,163| 0336| 0,498 | 0201 | 0,817

(Nguon: Téc gid tong hop tir két qud phan tich, 2025)
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Biang 4.6. H¢ s6 Heterotrait - Monotrait Ration (HTMT)

BP CF Cl EF HC INC LD P1 SC SCC | SOM TC TEL
BP
CF 0,545
Cl 0,538 | 0,550
EF 0,576 | 0,663 | 0,579
HC 0,556 | 0,411 | 0,280 | 0,349
INC | 0,730 | 0,621 | 0,575 | 0,579 | 0,549
Lb 0,509 | 0,533 | 0,538 | 0,537 | 0,302 | 0,546
PI 0,544 | 0,499 | 0,496 | 0,560 | 0,254 | 0,580 | 0,561
SC 0,468 | 0,222 | 0,269 | 0,195 | 0,474 | 0,575 | 0,339 | 0,204
SCC | 0,641 0,49 | 0427 | 0,449 | 0,513 | 0,670 | 0,498 | 0,501 | 0,493
SOM | 0,547 | 0,537 | 0,520 | 0,661 | 0,335 | 0,554 | 0,582 | 0,487 | 0,236 | 0,506
TC 0,505 | 0,327 | 0,331 | 0,312 | 0,423 | 0,531 | 0,335 | 0,393 | 0,464 | 0,508 | 0,213
TEL | 0,472 | 0,514 | 0,501 | 0,578 | 0,294 | 0,475 | 0,497 | 0,590 | 0,193 | 0,394 | 0,619 | 0,238

(Nguon: Téc gid tong hop tir két qud phan tich, 2025)
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4.4 Danh gia mo hinh nghién ctru giai doan 2

Pé kiém dinh mo6 hinh do luong giai doan 2, nghién ctru st dung lai dir liéu tai
muc Latent variable tai két qua PLS Algorithm khi kiém dinh mé hinh do luong giai
doan 1 dé chuyén bién tiém an bac 2 Vén tri thirc (Intellectual capital) va Quan 1y chat
lwong toan dién (Total Quality Management -TQM) thanh bién tiém an bac 1.

Nghién ctru 4p dung phuong phap tiép cén hai giai doan (Two-Stage Approach)
dé xtr 1y cac cdu tric bac cao gdm von tri thirc (IC) va quan 1y chat luong toan dién
(TQM) theo khuyén nghi cua (Becker va cong sy, 2012; Sarstedt va cong sy, 2019; Hair
va cong su, 2022;). Trong giai doan thir nhét, cac ciu truc bac mot duoc danh gia biang
PLS Algorithm nham kiém dinh d¢ tin cdy va gi4 tri thang do; sau d6, diém bién tiém
an cua cac cau truc nay duogc trich xuat dé 1am chi bao cho cau trac bac cao & giai doan
thr hai. Cach tiép can nay duoc lua chon thay vi Repeated Indicators Approach vi gitip
giam do phirc tap cia mo hinh, han ché da cong tuyén giira cac chi bao va nang cao tinh
6n dinh cua wéc lugng. Pong thoi, phuong phap nay phi hop hon Hybrid Approach do
muc tiéu nghién ciru tap trung vao kiém dinh quan hé gitta cac ciu tric bac cao sau khi
cac thanh phén bac mot dd dugc xac nhan vé do tin cay va gia tri do luong. Cac budc
thuc hién nhu sau:

- Bude 1, chuyén dir li€u sau khi chay PLS Algorithm, cu thé 1a dir liéu tai muc
Latent variable ctia cac bién tiém an vao file excel dit liéu ban dau. Sau do, dir liéu nay
duoc cap nhat vao phén mém Smart PLS 4.1

- Buéc 2, xdy dyung lai moé hinh nghién ciru chuyén ddi tir mé hinh chira bién bac
2 sang mo hinh chi chira bién bac 1, st dung dir liéu duoc cap nhat tai bude 1. Trong
mo hinh chuyén doi nay, von tri thirc (Intellectual Capital — IC) dugc coi 12 bién tiém an
bac 1 bao gdm bdn bién quan sat: von nhan luc (Human Capital — HC), von ciu tric
(Structural Capital — SC), von xa hoi (Social Capital — SCC) va vén cong nghé
(Technological Capital — TC).

Tuong tu, Quan ly chét lugng toan dién (Total Quality Management — TQM) dugc
xéac dinh 13 bién tiém 4n bac 1 voi bay bién quan sat: lanh dao (Leadership — LD), dao
tao (Training & Employee Learning — TEL), hoan thanh cong viéc ctia nhan vién
(Employee Fulfillment — EF), tap trung vao khach hang (Customer Focus — CF), cai tién
lién tuc (Continuous Improvement — CI), quan 1y chit lwong nha cung cap (Supplier

Quality Management — SQM) va quan ly quy trinh (Process Improvement — PI).
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4.4.1 Danh gia do tin cdy

Bang 4.7. Két qua danh gia d¢ tin ciy thang do nghién ctru giai doan 2

Composite Composite Avc?rage
Cronbach's .t ere . L ere variance
reliability reliability

alpha (rho_a) (rho_¢) extracted

- - (AVE)
BP 0,852 0,854 0,900 0,693
IC 0,736 0,745 0,834 0,558
INC 0,769 0,770 0,867 0,685
TQM 0,855 0,856 0,889 0,534

(Nguon: Téc gid tong hop tir két qud phdn tich, 2025)

Két qua cho thiy Cronbach’s alpha ciia cac cau trac dao dong tir 0,736 dén 0,855
cao hon ngudng khuyén nghi 1a 0,7 cta (DeVellis, 2012). Pong thoi, do tin cdy tong
hop (CR) clia cic ciu tric ciing giao dong tir 0,834 dén 0,9 phu hop véi yéu cau cia
(Hair va cong su, 2014).

4.4.2 Danh gia do hoi tu
Heé s6 tai ngoai nhan t (Factor Loading — FL) cua cac bién quan sat dao dong trong
khoang 0,712 dén 0,869, déu vuot ngudng khuyén nghi 0,700 theo (Hair va cong su, 2017).
Pong thoi, phuong sai trich trung binh (Average Variance Extracted - AVE) ciia cac thang
do nghién ctru ndm trong khoang 0,534 — 0,693 (Bang 4.7), cao hon dang ké so véi ngudng
t6i thiéu 0,5 dugc dé xuat boi (Fornell va Larcker, 1981). Do d6, cac thang do st dung trong

giai doan 2 dap tmg tiéu chuan vé gia tri hoi tu (convergent validity),

Bang 4.8. Két qua danh gia outer loading giai doan 2

Bién quan sat BP IC INC TQM
BP1 0,864
BP2 0,836
BP3 0,785
BP4 0,843
CF 0,738
CI 0,731
EF 0,764
LD 0,712
PI 0,727
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Bién quan sat BP IC INC TQM
SQM 0,726
TEL 0,717
INC1 0,869
INC2 0,798
INC3 0,816
HC 0,740
SC 0,727
SCC 0,800
TC 0,718

(Nguén: Tdc gid tong hop tir két qud phan tich, 2025)
4.4.3 Danh gia do phan biét
Két qua danh gia tiéu chi HTMT (Bang 4.9) cho thiy tat ca cac gia tri HTMT déu
thip hon ngudng 0,9 theo khuyén nghi cta (Henseler va cong sy, 2015). Piéu nay cho
thiy cac bién quan sat trong nghién ctru déu dap ung yéu ciu vé gia tri phan biét
(discriminant validity), ddm bao rang mdi yéu t6 tiém an do ludng céc khia canh riéng
biét cua khai niém nghién ctru,

Bang 4.9. Gia tri phan biét qua tiéu chi HTMT

BP IC INC TQM
BP
IC 0,784
INC 0,730 0,839
TQM 0,717 0,646 0,756

(Nguén: Tdc gid tong hop tir két qud phan tich, 2025)
Bang 4.10. Gia tri phan biét qua tiéu chi Fornell Larcker

BP IC INC TQM
BP 0,833
IC 0,627 0,747
INC 0,591 0,635 0,828
TQM 0,613 0,525 0,616 0,731

(Nguon: Téc gid tong hop tir két qud phdn tich, 2025)

Dua trén bang 4.10, gia tr1 phan biét cua cac bién duoc danh gia theo ti€u chi
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Fornell-Larcker, Theo phuong phap nay, gia tri can bac hai cia phuong sai trich (AVE)
ctia mdi bién phai 16n hon cac hé sb twong quan giira bién d6 véi cac bién con lai, Két
qua phan tich cho thay: Gia trj ciia AVE ddi véi cac bién BP, IC, INC va TQM déu 16n
hon cac hé s twong quan twong tng gitra chung. Két qua nay cho thiy mdi bién trong
mo hinh c6 gia tri phan biét tét, tirc 1a cac bién do ludong cac khai niém riéng biét khong
bi trung lip. Do d6, mé hinh nghién ctru dap Gmg yéu ciu vé gia tri phan biét theo tiéu
chi Fornell-Larcker, dong thoi dam bao tinh hop 16 ciia cac thang do cho cac phan tich
tiép theo.

Vi vy, giai doan nay gia tri phan bi¢t ctia céac cau tric dugc dam bao.

4.4.4 Kiém dinh mé hinh céu tric

4.4.4.1 Panh gid da céng tuyén

Panh gia da cong tuyén dugc thyc hién nham kiém tra mbi quan hé tuyén tinh giita
cac bién doc 1ap, boi vi néu hién tuong da cong tuyén xuat hién, cac bién doc lap sé
khong con thuc sy doc 1ap, dan dén kho khan trong viéc udc luong chinh xac cac tham
s6 ctia md hinh.

Két qua nghién ciru cho thay chi s6 VIF cia cac bién doc lap dao dong trong
khoang 1,381 — 2,056, thip hon dang ké so véi ngudng loai trir 5, cho phép khang dinh
rang khong ton tai hién tugng da cong tuyén trong mo hinh nghién ciru, tir d6 dam bao

tinh tin cay va on dinh cia cac udc lugng mo hinh.

Bang 4.11. H¢ s6 phong dai phwong sai - VIF

BP IC INC TQM
BP
IC 1,763 1,381
INC 2,056
TQOM 1,693 1,381

(Nguon: Téc gid tong hop tir két qud phdn tich, 2025)
4.4.4.2 Hé s6 dwong dan
Viéc xem xét ¥ nghia thdng ké ctia cac mdi quan hé giita cac khai niém trong mé
hinh nghién ciru nham xac dinh mic d6 phu hop ciia cac mbi quan hé nay va dua ra két
luan vé cac gia thuyét nghién ctru. Trude tién, ddnh gia mirc ¥ nghia théng ké duoc thuc

hién thong qua gia tri p-value, sau d6 xem xét sy phu hgp cua cac moi quan hé giira cac
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bién ¢6 ¥ nghia thong ké dya trén gia tri cua hé sé dudng dan (path coefficient). Theo
(Hair Jr va cong su, 2016), gia tri tiéu chuan cua hé s duong dan dao dong trong khoang
[-1;1]: hé s6 dudng dan gan 1 biéu thi mdi quan hé ciing chiéu manh va cé y nghia thong
ké, trong khi gié tri gan 0 cho thdy mdi quan hé yéu, va bang 0 c6 nghia la khong ton tai
¥ nghia théng ké.

Dit liéu dugc phén tich bang phuwong phap PLS dugc gia dinh 1a khong tuan theo
phan phdi chuin, do d6 ¥ nghia thong ké ctia cac hé s, bao gdbm ca hé s6 duong dan,
khong thé duge kiém dinh thong qua cac phép thir tham sb truyén théng thuong sir dung
trong phén tich hdi quy. Do d6, phuong phap PLS sir dung phan tich Bootstrap phi tham
s6 dé kiém dinh v nghia théng ké ctia cac hé sb (Hair va cong su, 2014). Viéc xac dinh
xem hé s6 dudng dan co khac biét dang ké so voi 0 hay khong dugc thyc hién thong qua

cac gia tri dugc udce lugng tir qua trinh Bootstrapping.

0.000
0.000.
0.000

0.000

0.431 (0.000)

0.348 (0.000)

0.169 (0.001)

| llll

0.389 (0.000)
C

0.000
EF 0.000

0.000
L 0.000 0.326 (0.000)

0.000

]}

ll

0.000 BP
0.000

TE
Hinh 4.2. Két qua kiém dinh mé hinh céu tric (SEM — PLS)
(Nguon: Téc gid tong hop tir két qud phdn tich, 2025)

V6i nhitng trinh bay néu trén, budc tiép theo s& kiém dinh mo hinh thong qua
viéc tinh toan cac udc lugng va chay boostrap 5.000 lan dé xac dinh murc y nghia thong
ké, Bang 4.12 trinh bay tong hop két qua dénh gia cac gia thuyét trong mé hinh cau triic
dura trén phan tich bang phan mém SmartPLS 4,1 cy thé nhu sau:
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Bang 4.12. Kiém dinh céc gia thuyét nghién ciru

Original | Sample | Standard ..
sample mean deviation T statistics P values Két ludn
(|O/STDEV)) :
(0) ™M) (STDEYV)

IC > BP 0,348 0,349 0,040 8,655 0,000 Chap nhan
IC > INC 0,431 0,432 0,039 11,064 0,000 Chap nhan
INC -> BP 0,169 0,169 0,053 3,217 0,001 Chap nhan
TQM -> BP 0,326 0,327 0,039 8,338 0,000 Chap nhan
TQM > INC 0,389 0,390 0,037 10,397 0,000 Chap nhan

(Nguon: Téc gid tong hop tir két qud phdn tich, 2025)

Bang két qua phan tich mé hinh SEM minh hoa cac mbi quan hé giira bon bién
chinh: Vén tri thirc (IC), Quan Iy chit luong toan dién (TQM), Nang luc d6i méi (INC)
va Hiéu qua kinh doanh (BP), Céc chi s6 hé s hoi quy (O), do 1éch chuan (STDEV),
gia tri t théng ké (T-statistics) va gid tri p (P-values) dugc sir dung nham danh gia mirc
d6 tac dong ciing nhu ¥ nghia thong ké cua timg mdi quan hé trong mé hinh.

Két qua phan tich cho thay tt ca cac mdi quan hé trong mé hinh déu dat ¥ nghia
thong ké véi P-values < 0,05, x4ac nhan rang cac gia thuyét dé xuat déu duoc chap nhan.
Hon nita, tit ca cac gia tri t déu 16n hon 1,96, dat mirc y nghia thong ké véi do tin cay
95%, tir 6 khing dinh ring cac tac dong giita cac bién trong mé hinh nghién ctru 13 c6
¥ nghia.

Xét vé mire d6 tac dong, IC anh huong manh dén INC (B = 0,431, p < 0,001), cho
thdy vai trd quan trong ctia von tri thirc trong viéc thiic ddy ning lyc d6i méi. Tuong tu,
TQM ciing c6 tac dong dang ké dén INC (B = 0,389, p < 0,001), nhan manh tam quan
trong ctia quan Iy cht luvong toan dién d6i v6i ning luc d6i méi ciia doanh nghiép, Trong
khi d6, IC c6 tac dong truc tiép dén BP (B = 0,348, p < 0,001), chtng t6 rang vén tri
thirc khong chi cai thién nang luc doi méi ma con c6 anh hudng truc tiép dén hiéu qua
kinh doanh. Mot két qua tuwong ty ciing dugc ghi nhan dbi vdi tac dong ctia TQM dén
BP (B =0,326, p<0,001), cho thiy quan 1y chat luong toan dién déng vai trd quan trong
trong viéc nang cao hié¢u qua kinh doanh.

Péng chu ¥, tac dong ctia INC dén BP (B = 0,169, p=0,001) c6 ¥ nghia théng ké
nhung murc d6 anh hudng thap hon so véi nhirng yéu t6 con lai. Diéu nay cho thiy rang
mac du nang luc ddi méi tac dong tich cuc dén hiéu qua kinh doanh, nhung mirc d¢ anh

huong c6 thé phu thudc vao cac yéu tb trung gian hoidc diéu tiét khac trong mé hinh.
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Tom lai, két qua phan tich cho thay von tri thirc va quan 1y chét luong toan dién
c6 tac dong quan trong dén ning lyc doi méi va hiéu qua kinh doanh, trong d6 vai tro
ctia nang luc d6i méi ddi véi hidu qua kinh doanh 14 c6 y nghia nhung khong manh bang
cac yéu té khac. Nhitng phat hién ndy c6 y nghia quan trong trong viéc hoach dinh chién
lugc phét trién doanh nghiép, nhdn manh tim quan trong ctia dau tu vao tri thirc va quan

ly chét luong dé cai thién hiéu qua hoat dong.

Biang 4.13. Kiém dinh céc gia thuyét nghién ciru bién trung gian

Original | Sample | Standard
T statistics
sample mean | deviation P values
(|O/STDEV))
(O0) M) (STDEYV)
TQM > INC -> BP 0,066 0,066 0,022 3,058 0,002
IC -> INC -> BP 0,073 0,073 0,024 3,026 0,002

(Nguon: Téc gia tong hop tir két qud phan tich, 2025)

Bang 4.13 trinh bay két qua kiém dinh vai trd trung gian cta bién ning luc ddi
m&i (INC) trong mdi quan hé giita cac bién quéan 1y chat lugng toan dién (TQM), von tri
thirc (IC) va hiéu qua kinh doanh (BP). Két qua cho thay hai duong tac dong gian tiép
déu co ¥ nghia thng ké vé6i gia tri T-statistics 16n hon 1,96 va p-value déu bang 0,002
(< 0,05), cho thay cac gia thuyét vé vai tro trung gian déu dugc chap nhan.

Cu thé, tic dong gian tiép TQM — INC — BP c6 hé sé duong din O = 0,066,
cho thay Quan 1y chat luong toan dién anh huéng dén hiéu qua kinh doanh thong qua
nang luc d6i méi. Tuong tu, tac dong IC — INC — BP vé6i hé s6 O = 0,073 x4c nhan
vai tro trung gian ciia nang luc d6i mdi (INC) trong méi quan hé gitra von tri thirc (IC)
va hi€u qua kinh doanh (BP).

Nhitng két qua nay cing c6 luan diém rang nang lyc doi méi dong vai tro cau
ndi quan trong trong viéc chuyén hoa tac dong ctia von tri thirc va quan 1y chat luong
toan dién dén hiéu qua kinh doanh, gép phan nang cao tinh g dung ctia mo hinh

nghién ctru.
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Béang 4.14. Phan tich tac djng trung gian

M&bi quan hé giira | Tac dong | Tong tac VAF Anh hwéng cia vai tro
cac bién gian tiép dong (%) trung gian

TQM -> INC -> BP 0,066 0,392 16,83% Tac dong thap

IC > INC -> BP 0,073 0,421 17,33 % Tac dong thap

(Nguon: Téc gid tong hop tir két qud phdn tich, 2025)

Phan tich vai trd trung gian cta ning lyc ddi moi trong mé hinh nghién ctru
duoc trinh bay tai Bang 4.14 cho thiy mirc do tic dong gian tiép cta von tri thirc (IC)
va quan 1y chat lvgng toan dién (TQM) dén hiéu qua kinh doanh thong qua ning luc
d6i mé&i (INC). Cu thé, chi s6 VAF (Variance Accounted For) cua IC thong qua INC
dat 17,33%, trong khi TQM thong qua INC dat 16,83%. Theo ngudng danh gia duoc
dé xuat boi (Hair va cong sy, 2017), cac gia tri nay phan anh sy ton tai cia tac dong
trung gian nhung & mtrc d6 han ché, cho thay vai tro trung gian cta ning luc d6i méi
12 c6 ¥ nghia thong ké song chua thuc sy manh.

Két qua nay ham ¥ rang, mic du ning luc d6i méi gop phan chuyén héa von
tri thitc va cac thuc hanh TQM thanh hiéu qua kinh doanh, song mbi quan hé nay c6
thé con chiu anh hudng cia cic bién tiém an khac, bao gom cac yéu td trung gian
hodc diéu tiét chua dugc dua vao md hinh, cling nhu dac diém cAu trac mau va bdi
canh dic thu cua nganh khach san tai Thanh phd H6 Chi Minh. Do d6, tac dong gian
tiép quan sat duoc co thé chua phan anh day du co ché chuyén hoa ngudn e va thuc
hanh quan tri thanh két qua hoat dong.

Mic du két qua nghién ctru xac nhan ning luc d6i méi (INC) c6 vai trod trung
gian trong mdi quan hé gitra von tri thirc, quan 1y chét luong toan dién va hiéu qua
kinh doanh, gia tri VAF dudi 20% cho thdy mutc d6 trung gian con twong doi thap.
Két qua nay c6 thé duoc 1y giai tir ca goc do diac diém mAiu khao sat va bdi canh phat
trién cua nganh khach san tai Thanh phd Ho Chi Minh. Trudc hét, mau nghién ciru
chu yéu tap trung vao cac khach san tir 1 dén 3 sao (73,3%), trong khi nhom khach
san 4 va 5 sao chi chiém 26,7% tong s6 quan sat. Pong thoi, phan 16n doanh nghiép
khéao sat c6 quy mé dudi 30 nhan sy (86%), phan anh dic diém phd bién cua céc
khach san nho va vira trén dia ban thanh phé.

Ngoai ra, dic thu ciia nganh khach san tai Thanh phé H6 Chi Minh ciing can

duoc xem xét khi dién giai két qua nay. Khach san 13 nganh dich vu c6 mac do tiép
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xtc truc tiép v6i khach hang rat cao, trong d6 hiéu qua kinh doanh chiu anh huong
manh tir chat lwgng phuc vu, uy tin thuong hiéu, vi tri dia Iy, céng suit phong, chat
lugng ngudn nhan lyc va kha nang quan tri van hanh. Trong nhiéu trudng hop, céac
nguén luc chién luge nhu vén tri thire va quan ly chat lwong toan dién co thé cai thién
ngay hiéu qua kinh doanh ma khong nhét thiét phai thong qua cac hoat dong doi méi.
Diéu nay phu hop v6i quan diém mé rong ciia RBV ring khong phai moi ngudn luc
déu phai duoc chuyén héa thanh ning lyc doi méi méi co thé tao ra gia tri; ddi vai
cac nganh dich vy c6 cuong do tuong tac cao nhu khéach san, vi¢c khai thac hiéu qua
cac nguén lyc v6 hinh va cac thyc hanh quan tri chét lugng cling co thé truc tiép tao
ra loi thé canh tranh va nang cao hiéu qua hoat dong.

Nhu vay, két qua VAF dudi 20% khong lam giam y nghia ctia nang luc doi
m&i trong md hinh nghién ctru, ma phan 4nh rang trong bdi canh nganh khéach san tai
Tp.HCM, tac dong cta doi mai dén hiéu qua kinh doanh van chiu anh huéng dang
ké boi cac dic diém cau tric cua doanh nghiép nhu quy md, hang sao, loai hinh s&
hitu va mirc d6 dau tu cho cong nghé, chuyén d6i s6 va quan tri d6i mai.

Trén co so d6, nghién ctiru dé xuét cac hudng phat trién trong twong lai nham
hoan thién va mé rong két qua hién tai. Cy thé, vi¢c md rong pham vi nghién ctru
sang cac khu vuc va phan khic khach san khac, thiét ké lai nghién ctru cho phép kiém
dinh siu sic hon cac méi quan hé nhan qua, dong thoi 1am rd vai tro trung gian cua
ning lyc d6i méi trong mbi lién két gitta von tri thire, quan 1y chat lugng toan dién
va hi¢u qua kinh doanh.

4.4.4.3 Danh gia hé s6 xdc dinh R2 diéu chinh

Hé s6 R? do luong kha niang du béo ctia mé hinh, thé hién anh huong tong hop
ctia bién ngoai sinh Ién bién noi sinh (J, F, Hair Jr va cong su, 2016), R2 co6 gia tri trong
khoang [0, 1], R2cang cao tirc 1a md hinh c6 kha nang du bao cang tét, d6 16n duge chap
nhan cua R? tly vao d6 phirc tap ciia md hinh va chuyén nganh nghién ctru (J, F, Hair Jr
va cOng su, 2016). Thong thudng, gia tri R? bﬁng 0,20 dugc xem la cao trong céac linh
vuc NC hanh vi, mang tinh chat kham pha (J, F, Hair va cong su, 2017).

Tuy nhién, dé tranh su thién léch khi Iyra chon cac bién doc lap khong ¢ ¥ nghia
thong ké cao vio trong mé hinh lam R? tang 1én, gia tri R? diéu chinh (R%dj) duoc sir

dung dé thay thé cho R2 (Hair va cong su, 2016).
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Bang 4.15. Gia tri R? diéu chinh

R-square R-square adjusted
BP 0,518 0,515
INC 0,514 0,512

(Nguon: Tdc gid tong hop tir két qud phan tich, 2025)

Bang 4.15 cho thiy gia tri R2 cta bién hiéu qua kinh doanh (BP) dat 0,518, trong
khi ctia bién ning luc d6i méi (INC) dat 0,514. Pidu nay cho thy cac bién doc 1ap trong
mo hinh c6 kha nang gidi thich khoang 51,8% phuong sai cta hiéu qua kinh doanh va
51,4% phuong sai ctia ning luc d6i méi. Pay 1a mirc d6 giai thich twong ddi cao, dic
biét ddi v6i cac nghién ciru trong linh vie hanh vi to chitc va quan 1y doanh nghiép, Két
qua cho thay gia tri R2 diéu chinh caa BP 13 0,515, thdp hon nhe so véi R2, va gia tri
R2 diéu chinh ctia INC 14 0,512, ciing c6 mirc chénh léch nho. Diéu nay cho thiy rang
cac bién doc 1ap trong mo hinh déu c6 dong gop thuc su vao viéc giai thich bién phu
thudc, va mé hinh khong bi lam dung bai cac bién khong ¢ ¥ nghia thong ké.

Nhin chung, két qua phan tich hé sé R2 va R2 diéu chinh cho thdy mé hinh ¢
kha ning dy béo t6t, voi mirc d6 giai thich dang ké ddi véi hai bién phu thudc chinh.
Diéu nay khang dinh rang cc bién doc lap trong nghién ciru c6 anh hudng quan trong
dén hiéu qua kinh doanh va niang luc d6i méi, tir d6 cung cap co s viing chic cho cac
khuyén nghi quan 1y trong thyc tién.

4.4.4.4 Bénh gid hé so tac dong f2

Chi s6 /2 dugc sir dung dé danh gia mic do dong gop cua ting bién ngoai sinh
d6i v6i kha ning giai thich cta bién noi sinh hay néi cach khac 1a chi s6 do luong kich
thudc anh hudng ctia mot bién doc 1ap 1én mat bién phu thudc.

Bén canh viéc danh gia mac d6 giai thich cua cac bién doc 1ap d6i véi bién phu
thudc thong qua hé sb xac dinh R?, nghién ctru cling xem xét viéce li¢u co tdn tai bién
doc 1ap ndo bi bd qua nhung van c6 anh hudng dang ké dén bién phy thudc hay khong.
bay 1a budc thuc hién kiém tra tac dong bﬁng hé sb f2 (J, F, Hair va cdng sy, 2019).

Theo (Cohen va J, 1988), f2 1a mirc do anh hudng cta timg cdu trac tiém an ngoai
sinh dén cdu trac tiém an ndi sinh, Céc gia tri f2véi: 0,35 (hiéu 1tng manh), 0,15 (hiéu

itng vira phdi) va 0,02 (hiéu itng yéu).
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Bang 4.16. Hé s6 f2

BP IC INC TQM
BP

IC 0,142 0,276

INC 0,029

TQM 0,13 0,226

(Nguon: Tdc gid tong hop tir két qud phan tich, 2025)

Dua trén Bang 4.16, co thé dua ra nhan xét nhu sau:

Bién von tri thire (IC) c6 anh hudng trung binh dén hiéu qua kinh doanh (BP) véi f2
= 0,142, & muc gan dat anh huong vira phai. Pong thoi, IC anh hudng vira phai dén ning
luc dbi méi (INC) véi f2 = 0,276, cho thay IC dong vai tro then chét trong viéc thuc day
nang lyc doi mdi ciia doanh nghiép. Nguoc lai, ning lyc doi méi (INC) cé anh hudng
yéu dén hiéu qua kinh doanh (BP) véi f2 = 0,029. V& phia quan 1y chat luong toan dién
(TQM), bién nay c6 anh huéng yéu dén hiéu qua kinh doanh (BP) véi f2 = 0,13, nhung
lai tic dong vira phai dén nang luc d6i méi (INC) véi f2 = 0,226, phan anh rang viéc ap
dung cac nguyén tic quan 1y chit lugng toan dién c6 thé gop phan nang cao ning luc
d6i méi ctia doanh nghiép.

4.4.4.5 Danh gia kha nang du bao moé hinh Q2

Mic du cuong do ciia R? duoc st dung rong rai nhu mot tiéu chi dé danh gia tinh
hop 1¢ du doan ctia m6 hinh PLS-SEM; k¥ thuat tai sir dung mau du doan (Q?) ciing
duoc sir dung nham ting cudng, khang dinh cho ciing muc dich giai thich, du bao (Chin,
2010). N6 cho thay dit liéu duoc thu thap c6 thé dugc tai tao tét nhu thé nao voi su trg
gitip cia md hinh va cac tham s6 PLS-SEM (Fornell va Larcker, 1981). Gia tri Q? clia
bién ndi sinh duoc tac dong badi bién ngoai sinh; Gia tri Q*tmng véi 0,02, 0,15, va 0,35:
Thé hién bién ngoai sinh c6 kha ndng du doan nhd, trung binh va lén dén bién no1 sinh
(Fornell va Larcker, 1981).

Bang 4.17. Hé s6 Q?

SSO SSE Q? (=1-SSE/SSO)
BP 2120 1368,111 0,355
IC 2120 2120
INC 1590 1040,538 0,346
TQM 3710 3710

(Nguon: Téc gid tong hop tir két qud phan tich, 2025)
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Dua trén két qua tir Bang 4.17, bién hiéu qua kinh doanh (BP) c6 Q2=0,355, cho
thiy mo hinh c6 kha ning dy bao 16n d6i véi BP, nghia 1a cac bién ngoai sinh trong mo
hinh (IC, TQM, INC) giai thich tot sy bién dong cta bién nay. Tuwong tu, bién nang luc
d6i méi (INC) c6 Q2=0,346, gan voi ngudng kha ning du bao 16n, ching t6 mé hinh
cling dy bao kha tot sy bién dong cia INC. Nhin chung, cac két qua nghién ciru cho thiy
mo hinh c¢6 kha ning dy bao hiéu qua ddi v6i hiéu qua kinh doanh (BP) va ning luc d6i
méi (INC) mot cach thuyét phuc. Pong thoi, chung khang dinh vai tro quan trong cia
cac bién ngoai sinh nhu vén tri thire (IC) va quan 1y chét luong toan dién (TQM) trong
viéc giai thich su bién dong cua hai bién nay, qua d6 gop phan ning cao tinh phi hop va
do tin cdy ciia mo hinh nghién ctru.

4.5 Thio luin két qua nghién ciru
4.5.1 Thao ludgn moé hinh do lwong

Luan 4n duoc xdy dung dua trén co sé tong hop cic nghién ctru trude diy va da
duoc kiém nghiém thuc tién tai cac doanh nghiép khach san trén dia ban Tp.HCM. M6
hinh nghién ctru bao gdm bdn khai niém chinh, trong d6 c¢6 hai khai niém bac hai: von
tri thuac (IC) gém bon thanh phén 12 von nhén luc, von ciu trac, vén xa hoi va von cong
nghé; quan 1y chat luong toan dién (TQM) bao gém bay nhan to: lanh dao, dio tao, hoan
thanh céng viéc ctia nhan vién, tap trung vao khach hang, cai tién lién tuc, quan 1y chat
lugng nha cung cap va quan 1y quy trinh. Bén canh d6, hai khai niém don huéng
(unidimensional) 1a nang luc d6i méi (INC) va hi¢u qua kinh doanh (BP). Téng cong,
mo hinh nghién ciru sir dung 46 bién quan sat dé danh gia cac khai niém trén.

Két qua théng ké mé ta ddi véi thang do chinh thirc cho thdy cac bién quan sat
trong mo hinh nghién ctru ¢6 phan phdi gan chuan, dap ing day du cac gia dinh can thiét
dé tién hanh cac phan tich thong ké tiép theo. Mirc d6 bién dong va phan tan cua dir liéu,
duoc phan anh qua cac chi s6 pham vi, phuong sai va do 1éch chuan, déu phu hop véi
thiét ké thang do Likert 5 diém, v6i gia tri trung binh ciia cac bién dao dong trong khoang
tir 3,14 dén 4,14 (xem Bang Descriptive Statistics, Phu luc 9). Diéu ndy cho thay cac d6i
tugng khao sat ¢ xu hudng danh gia tir mirc trung binh kha dén cao ddi véi cac khai
niém nghién ctru.

Déi véi cac bién phy thudc, trong dé nang luc doi méi (INC) duoc xac dinh 1a

bién trung gian va hiéu qua kinh doanh (BP) 12 bién két qua cudi cung, két qua thong ké
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mo ta cho thay céc gia tri trung binh phan bd hop 1y va twong d6i can ddi. Cu thé, gia tri
trung binh ctia cac bién quan sat thudc nang luc doi méi dao dong tir 3,73 dén 3,92, trong
khi hiéu qua kinh doanh dao dong tir 3,68 dén 3,73. Cac két qua nay khong chi phan anh
mirc d6 nhén thire tich cuc cta cac nha quan ly ddi véi nang lyc doi méi va hiéu qua
kinh doanh cua doanh nghi¢p khach san, ma con khéng dinh tinh chuin hoa va do tin
cay cua bo dir liéu, qua do bao dam tinh kha thi cho viéc kiém dinh mé hinh nghién clru
bang phuong phap SEM.

Két qua nghién ctru dinh luong chinh thirc cho thiy thang do c6 d6 tin cdy dat
quy chuan, gdm 13 thang do cac khai niém bac 1 déu c6 hé sé Cronbach’s Alpha > 0,70
(h¢ s6 Cronbach’s Alpha tu 0,769 dén 0,885). Bén canh do, thang do co6 gia tri dJ tin
cay tong hop giao dong tir 0,855 — 0,929, 16n hon 0,7 nén céac thang do biéu thi mirc do
tin cay nhat quan noi bo tot (Hair va cong su, 2014).

Thang do dat mirc do chinh x4c vé sw hoi tu khi ca hai tiéu chi 1a hé sé tai ngoai
> 0,700 (bang 4.4) va phuong sai trung binh dugc rut trich (Average Variance Extracted-
AVE) > 0,50 (bang 4.3).

Ngoai ra, thong qua danh gia 2 tiéu chi Fornell - Larcker va HTMT cho thdy mé
hinh do luong dat gia tri phan biét khi tiéu chi Fornell — Larcker c6 can bac hai cia AVE
cho mot cau tric thi 16n hon mbi tuong quan ctia né véi cac cau trac khac (chi tiét tai
bang 4.5) va chi s6 HTMT déu nho hon 1,0, (chi tiét tai bang 4.6) dat theo yéu cau cia
(Garson, 2016).

Tuong ty, tac gia tién hanh kiém dinh mo hinh do luong giai doan 2 bang cach
kiém dinh mo hinh do luong giai doan 1 dé chuyén bién tiém an bac 2 vdn tri thic
(Intellectual capital) va quan 1y chat luong toan dién (Total Quality Management -TQM)
thanh bién tiém an bac 1.

Két qua kiém dinh md hinh do luong giai doan 2 thé hién mé hinh c6 do tin cay
Cronbach’s alpha va dg tin cay téng hop déu> 0,7 (bang 4.7), thang do biéu thi muc do
tin cay nhat quan noi bo tot (Hair va cong su, 2014).

Heé s6 tai ngoai > 0,7 va phuong sai trich trung binh 16n hon so v&i muc tiéu
chuan 0,5 (bang 4.7 va 4.8), thang do dat gia trj hoi tu.

Chi s6 Fornell — Larcker c6 cin bac hai cia AVE (chi tiét tai bang 4.10) ctia cac
bién BP (0,913), IC (0,865), INC (0,910) va TQM (0,855) déu 16n hon cac hé s twong
quan twong Gng va chi s6 HTMT (Bang 4.9) déu < 0,90 (Henseler va cong su, 2015) nén

mo hinh nghién ciru da dat yéu cau vé gia tri phan biét.
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4.5.2 Thdo ludn két qud nghién civu
4.5.2.1 Anh hieong cing chiéu tich cwc ciia von tri thirc vao hiéu qua kinh doanh

Két qua phan tich m6 hinh SEM cho thiy vén tri thie (Intellectual Capital — IC)
c6 tac dong truc tiép, cung chidu va cé ¥ nghia thong ké dén hiéu qua kinh doanh cua
cac doanh nghiép khach san, véi hé s6 duong dan chudn hoa p = 0,348 va murc ¥ nghia
p < 0,001. Két qua nay cung cdp bang ching thuc nghiém rd rang dé chip nhan gia
thuyét H1, dong thoi khang dinh vai tro trung tdm cta von tri thirc trong viéc nang cao
hiéu qua hoat dong cua doanh nghiép khach san.

Phat hién nay phu hop véi 1y thuyét dya trén ngudn luc (RBV) khi khiang dinh
cac nguén luc vO hinh c6 gia tri, khan hiém, kho sao chép va kho thay thé 1a nén tang
tao nén loi thé canh tranh va nang cao hiéu qua kinh doanh (Barney, 1991). Pong thoi,
két qua cling cung cd 1y thuyét dua trén tri thirc (KBV) khi cho rang tri thirc va kha ning
khai théc tri thirc 1a ngudn luc chién luoc quan trong nhat trong doanh nghiép hién dai
(Grant, 1996). Nhu vy, nghién ciru khong chi xac nhén gia tri cia von tri thirc nhu mot
ngudn luc chién luge ma con cung cap bang chimg thuc nghiém vé vai tro ca IC trong
viéc cai thién hi€u qua kinh doanh cta doanh nghiép khach san tai Tp.HCM.

Két qua nghién ciru twong dong véi nhiéu nghién ctru trude trong linh vye khach
san va dich vu, nhu (Ubeda-Garcia va cong su, 2018; M. Khalique va cong su, 2020
: Naushad, 2019) va cac nghién ctru trong nude caa (Nghi va An, 2018) vé cac cong
ty khai nghiép du lich tai Thanh phd H6 Chi Minh va (Nguyén Thi Thanh Hoa, 2019)
dbi véi cac doanh nghiép lir hanh tai cing dia ban déu khang dinh vén tri thirc ¢6 anh
huong tich cuc dén hidu qua hoat dong. Su nhat quan nay cho thay, bat ké su khac biét
vé qudc gia hay linh vuc nghién ctru, vén tri thirc van 13 ngudn luc vo hinh cdt 15 gitp
doanh nghiép nang cao chat lugng dich vy, gia ting gia tri khach hang va cai thién hiéu
qua hoat dong, dac biét trong cac nganh sir dung ham lugng tri thirc cao nhu khach san.

Piém noi bat ciia nghién ctru 1a ca bon thanh phan cuia von tri thire, gdm vén nhan
luc, von céu tric, von xa hoi va von cong nghe, déu co tac dong tich cuc va c6 y nghia
thdng ké dén hiéu qua kinh doanh. Két qua nay khong chi phu hop véi 1ap luan cia RBV
vé vai trd cua cac ngudn lyc chién luoc ma con mo rong KBV khi ching minh rang tri
thire duoc tao 1ap, luu trit, chia sé va ung dung thong qua con ngudi, hé thong to chic,

mang lu6i quan hé va nén tang céng nghé déu gop phan tao ra gid trj kinh doanh. Pic
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biét, viéc xac nhdn vai tro ctia von cong nghé di bd sung cho cic nghién ciru truyén
thng vén chi yéu tap trung vao vén nhan lic, von ciu tric va von quan hé, qua d6 phan
anh 1d hon dic trung cta nén kinh té sé va qua trinh chuyén d6i s trong nganh khach
san hién nay.

So v&i cac nghién ctru trude, nghién ctru nay cling ghi nhan mot sé diém khac
biét dang cht . Trude hét, trai v6i két qua cua (Khalique va cong sy, 2020) khi cho
rang von cdu trac chua c6 tac dong dang ké trong mot sd doanh nghiép du lich vira va
nho tai Pakistan, nghién ctru hién tai khéng dinh von cAu tric 14 nhan té c6 anh huong
tich cuc dén hiéu qua kinh doanh. Bén canh do, khac vé&i nghién ctiru cua (Ham va cong
su, 2005) von cho rang cac ing dung cong nghé huéng khach hang chua tao ra khac biét
dang ké vé hiéu suat khach san cao cép, két qua nghién ctru nay cho thiy vén cong nghé
d3 trg thanh thanh phan quan trong ctia vén tri thirc va ¢ tic dong tich cuc dén hiéu qua
kinh doanh. Su khéc biét ndy c6 thé dugc 1y giai boi sy thay doi dang ké cua bdi canh
nghién ctru, khi chuyén ddi s0, tri tué nhan tao, dir liéu 16n, dién toan dam may va cac
nén tang dat phong truc tuyén da 1am thay do6i can ban phuong thirc quéan tri va canh
tranh cuia doanh nghiép khach san trong giai doan hau COVID-19.

Tir goc do thyc tién, két qua nghién ctru phan anh kha rd dic diém cua nganh
khach san Tp.HCM, noi ton tai su phan hoa 16n gitta cac khach san, khach san quy mo
vira va nho véi cac chudi khach san hodc tp doan quan Iy qudc té. Trong khi cac khach
san quéc té thuong s& hiru loi thé vé thuong hi¢u, cong ngh¢, hé théng quan tri va mang
lu6i khach hang toan cau, phan 16n doanh nghiép khach san trong nudc phai canh tranh
thong qua viéc khai thac hi€u qua cac nguSn luc vo hinh, dic biét 1a chét luong nguén
nhan lyc, quy trinh quan tri, quan hé hop tac va nang luc cong nghé. Do do, kha nang
tich lity, chia sé va chuyén hoa von tri thire tro thanh yéu t6 quyét dinh gitp cac doanh
nghiép khach san thich tng véi chuyén d6i s6, nang cao chat lwong dich vu va duy tri
loi thé canh tranh trong diéu kién nguén luc hitu hinh con han ché.

Két qua nghién ctru khong chi cung ¢d tinh phu hop cta 1y thuyét dya trén ngudn
luc trong viéc giai thich vai trd ctia ngudn luc vé hinh dbi véi hidu qua kinh doanh ma
con mé rong 1y thuyét dua trén tri thirc thong qua viéc khang dinh vén cong nghé 1a mot
thanh phan quan trong ctia von tri thirc trong bdi canh chuyén d6i s6. Pong thoi, nghién
clru cung cap thém bang ching thyc nghiém tir mot nén kinh té dang phat trién, gop

phan hoan thién khung 1y thuyét vé vén tri thirc trong nganh khach san va tao co so cho
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cac nghién ctru tiép theo vé co ché chuyén hoéa ngudn luc v6 hinh thanh lgi thé canh
tranh va hi€u qua kinh doanh.

Téng thé, sy két hop giita cac diém twong dong va khac biét khong chi cing cd
d6 tin cay cua két qua nghién ctru ma con doéng gop vao viée hoan thién khung 1y thuyét
vé von tri thirc trong linh vuc khach san. Nghién ctru khong nhiing x4c nhan vai tro tich
cuc cua IC dbi véi BP ma con lam 16 hon co ché tac dong ciia timg thanh phan trong bbi
canh méi, qua d6 cung cap co sé cho ham ¥ 1y thuyét va thuc tién quan trong dé cac nha
quan 1y khai thac va phat trién hiéu qua ngudn lyc v6 hinh nhdm nang cao ning lyc canh
tranh va hi€u qua hoat dong cua doanh nghiép.

4.5.2.2 Anh huéng tich cuc ciia qudn 1y chdt lwong todn dién vao hiéu qua
kinh doanh.

Két qua nghién ctru cho thiy quan 1y chét lugng toan dién (TQM) cé tac dong
tryc tiép va cting chiéu dén hiéu qua kinh doanh ctia cac khach san, v6i hé sé dudng dan
chuan hoéa p = 0,326 va muc ¥ nghia thong ké p < 0,001. Két qua niy cung cép bang
chtng thyc nghiém vitng chic dé chip nhéan gia thuyét H2, dong thoi khang dinh vai tro
then chét cia TQM trong viéc ning cao két qua hoat dong ciia doanh nghiép khach san.

Phat hién nay phu hop vai 1y thuyét quan 1y chét lugng cia Deming, khi cho rang
cai tién lién tuc, dinh huong khach hang va kiém soat chat lugng trén toan bd hé théng
quan tri 13 nén tang gitp nang cao hiéu qua t6 chirc. Pong thoi, két qua ciing cung cb
quan diém duya trén nguon lyc (RBV) khi xem TQM khong chi 1a mot tap hop cac cong
cu kiém soat chat lugng ma con 14 nang luc to chirc mang tinh chién luoc, giup doanh
nghiép hinh thanh nhitng quy trinh quan tri khé sao chép, tao ra gia tri khac bi¢t va loi
thé canh tranh bén viing.

Két qua nghién ctru nhat quan véi nhidu bang ching thuc nghiém trong linh vuc
khach san va dich vu nhu (Anh, 2018; Khan va cong sy, 2020; Al-Shourah va Al-
Shourah, 2020) cung nhiéu nghién ctru trong cac nganh khac, khi déu khang dinh viéc
trién khai hiéu qua TQM goép phan cai thién hiéu qua tai chinh va phi tai chinh ctia doanh
nghiép. Su twong dong nay cho thdy, mic du khac biét vé qudc gia va bdi canh nghién
ctru, TQM van 1a co ché quan tri c6t 18i giup doanh nghiép chuan héa quy trinh, ning
cao chét lugng dich vy, giam chi phi van hanh va gia ting sy hai long cua khach hang.

Mot phat hién quan trong ctia nghién ciru 14 bay thanh phan cia TQM, gom lanh
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dao, dao tao, hoan thanh cong viéc ctia nhan vién, tap trung vao khach hang, cai tién lién
tuc, quan 1y chét lwong nha cung cip va quan 1y quy trinh, déu co tac dong tich cuc va
¢ y nghia thong ké ddi véi hiéu qua kinh doanh. Két qua nay phan anh tinh hé thong
ctiia TQM, trong d6 cac thanh phan khéng hoat dong doc 1ap ma bo tro 1an nhau dé hinh
thanh nang lyc quan tri chat luong toan dién. Dudi goc nhin RBV, sy két hop gitra ning
Iirc lanh dao, chit lugng ngudn nhan lyc, quan hé voi khach hang va nha cung cap cing
hé thdng quy trinh quan tri tao nén ngudn lyc to chirc khé bat chudc; trong khi dudi goc
nhin KBV, qua trinh dao tao, chia sé tri thirc va cai tién lién tuc gitip chuyén hoa tri thire
t6 chtrc thanh gia tri kinh doanh, qua d6 nang cao hiéu qua hoat dong.

Két qua nghién ciru ciing phan anh rd dic thi ciia nganh khach san Tp.HCM, noi
chat lugng dich vu phu thude vao su phéi hop déng bo gitra nhiéu bo phan chtrc nang
va nhiéu chi thé trong chudi cung umg. Trong bdi canh canh tranh ngdy cang gay gat
gifra cac khach san doc 1ap, khach san quy mé vira va nhé véi cac chudi khach san quéc
té, viéc trién khai dong bo cac thyc hanh TQM gitp doanh nghiép chuan hoa quy trinh
phuc vu, kiém soat chat lugng dich vu, ting cudng phdi hop véi nha cung céap, khai thac
hiéu qua dit liéu khach hang va nang cao kha nang thich tng véi yéu cau ctia chuyén dbi
s6. Pidu nay dic biét quan trong khi khach hang ngay cang ky vong vao trai nghiém
dich vu nhét quan, ca nhan hoa va chat lugng cao.

Bén canh nhiing diém tuong dong, nghién ctru ciing md rong cac bang ching
trude ddy & mot sd khia canh. Trude hét, khac v6i nhiéu nghién ciru chi tap trung vao
mot s6 thuc hanh TQM riéng 1¢, két qua hién tai ching minh rang toan bd bay thanh
phan ciia TQM déu dong gop dang ké vao hiéu qua kinh doanh, qua d6 khang dinh ban
chét tich hop ctia quan 1y chat lugng toan dién. Déng tho1, nghién clru lam ndi bat vai
tro cia quan 1y quy trinh va quan 1y chat lugng nha cung cép trong bdi canh chuyén do6i
s, khi viéc tich hop cong nghé, dit lidu va phdi hop chudi cung tng trd thanh diéu kién
quan trong dé duy tri chat luong dich vu va t61 wu hoa hiéu qua van hanh. Phat hién nay
bd sung cho cac nghién ctru truyén thong von chi yéu nhin manh vai trd cta lanh dao
hodc ngudn nhan lyc ma chua xem xét day du tac dong tong hop cua toan bo hé théng
TQM trong nganh khach san. Cu thé, két qua nghién ctru dd hoan thién, b sung cho
nghién ciru ciia (Anh, 2018) khi nghién ciru vé nganh khach san tai Lam Dong da cho
thiy diém khac biét so v6i nghién ctru trude khi chi tap trung mot sé yéu t riéng 16 hodc

chua ghi nhan day du vai tro cta chudi cung (mg va quan tri quy trinh. Thi hai, trong
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bdi canh chuyén dbi s6 va Cach mang cong nghiép 4.0, nghién ctru ndy nhin manh sy
tich hop giita quan 1y quy trinh v6i cong nghé va dir liéu nhu mét yéu to gia ting hiéu
qua, qua d6 b sung cho céc tiép can truyén théng von chu yéu tap trung vao khia canh
con ngudi va van héa to chic.

Bén canh d6, nghién ctru khéng chi cing c¢b 1y thuyét Deming khi khang dinh
chat luong 12 nén tang ctia hiéu qua kinh doanh ma con mé rong RBV bang cach chimg
minh r@ing TQM la mdt nang lyc td chire chién luge c6 kha nang tao ra loi thé canh tranh
thong qua su tich hop gilta con nguoi, quy trinh, cong nghé va quan h¢ vadi cac bén lién
quan. Pong thoi, két qua ciing gop phan két ndi RBV voi KBV, cho thiy hiéu qua kinh
doanh khong chi dén tir viéc so hitu cac ngué)n luc chét luong ma con phu thudc vao kha
nang t6 chire, chia sé va chuyén hoa tri thure trong toan bg hé théng quan tri chét luong,
qua d6 b6 sung thém bang ching thuc nghiém cho linh vuc quan tri khach san tai cac
nén kinh t€ méi n6i nhu Vigt Nam.

Téng hop két qua nghién ciru da ké thira va bo sung bang chimg thuc nghiém cho
nghién ctru vé TQM, dong thoi khing dinh rang viéc trién khai hiéu qua cac thuc hanh
TQM sé tré thanh ngudn luc chién luge cbt 18i, gitp doanh nghiép khach san nang cao
hiéu qua kinh doanh va huéng téi phat trién bén ving.

Két luan tir nghién ctru cho thiy cac yéu té gom lanh dao, dao tao, hoan thanh
cong viéc ctia nhan vién, tap trung vao khach hang, cai tién lién tuc, quan 1y chat lugng
nha cung cap va quan 1y quy trinh c6 mbi quan hé chat ché vai két qua nghién ciru, dong
thoi cac yéu t6 nay déu tac dong truc tiép va dat ¥ nghia thong ké ddi v6i hidu qua kinh
doanh d3 ching minh gia thuyét quan 1y chat luong toan dién dong vai trd quan trong
trong viéc ning cao hiéu qua kinh doanh va s& 1a ngudn luc chién luoc cho canh tranh
bén viing ciia doanh nghiép (C,Powell, 1995). Piéu nay cung ¢b quan diém rang TQM
khong chi 1a mot tap hop cic cong cu quan 1y, ma 13 mot hé thong tich hop mang tinh
chién lugc, c6 kha ning tao ra gia tri bén viing cho doanh nghiép.

4.5.2.3 Anh huéng tryee tiép ciia ndng liee déi méi vao hiéu qua kinh doanh

Két qua phan tich mé hinh SEM cho thiy ning luc d6i méi co tac dong thuan
chiéu va co v nghia théng ké dén hiéu qua kinh doanh cua céc khach san, véi hé $6
duong dan chuan héa = 0,169 va p = 0,001. Phét hién nay cung cp co s& thyc nghiém
dé chip nhan gia thuyét H3, dong thoi khing dinh vai trd tich cuc ctia nang lyc d6i méi

trong viéc cai thién hi¢u qua hoat dong ctia doanh nghiép khach san. Tuy nhién, mtc do
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tac dong cua INC thip hon so véi cac bién giai thich khac trong mé hinh, cho thiy anh
huong cia ning luc d6i méi c6 thé chiu su chi phdi cia cac co ché trung gian hoic diéu
tiét khac, ciing nhu dic diém bdi canh nganh va ciu trac mau nghién ciru.

Phat hién nay ph hop véi 1y thuyét ning lyc dong khi cho rang kha ning tai cau
hinh ngudn lic, thich tng v6i thay d6i va lién tuc d6i méi 1a co ché giup doanh nghiép
duy tri loi thé canh tranh va nang cao hi¢u qua hoat dong trong moi truong bién dong.
Dong thoi, két qua ciing mo rong quan diém dwa trén ngudn luc (RBV) khi cho thay gia
tri cia cac nguén luc chi duge hién thuc hoa thanh két qua kinh doanh thong qua nang
luc chuyén hoa va khai thac d6i méi ctia doanh nghiép.

Két qua nay nhit quan voi nhiéu nghién ctru trude trong linh vire khach san va
dich vu nhu (Pongsathornwiwat va cong su, 2019; Hoang va Ngoc, 2019; Lim va cong
su, 2021; Pascual-Fernandez va cong sy, 2021; Kim va Jin, 2022; Jalil va cOng su, 2022)
khi déu khang dinh ning luc d6i moi gitip doanh nghiép nang cao kha ning thich tng
v6i thi truong, cai tién san pham, quy trinh va mo hinh quén tri, tir 46 cai thién hiéu qua
tai chinh ciing nhu hiéu qua hoat dong. Sy twong dong niy cho thay, mic du khac biét
vé bdi canh nghién ctru, ning luc doi mai van 14 nang lyc chién lugc giup doanh nghiép
khai thac co hoi thi truong va duy tri ting truéng bén virng.

Tuy nhién, nghién ctru ciing cho thiy cuong do tac dong cta ning luc d6i mai
dén hiéu qua kinh doanh & muc twong d6i khiém tén (B = 0,169), phan anh dic diém
riéng cua nganh khéch san tai Tp.HCM. Khac véi cac doanh nghiép cong nghé hay san
xudt, noi doi méi thudng tao ra lgi thé canh tranh thong qua san pham hodc cong nghé
mang tinh dot phé, d6i mai trong khach san chu yéu tap trung vao cai tién quy trinh phuc
vu, sO hoa trai nghiém khach hang, cad nhan hoa dich vu, tdi wu hoa van hanh va nang
cao chat luong twong tac. Do cac dich vu luu tri twong ddi dé sao chép, loi thé canh
tranh bén viing khong chi phu thudc vao d6i méi ma con chiu anh hudng dong thoi cia
thuong hiéu, vi tri dia 1y, chat luong ngudn nhan lyc, hé thdng quan tri, nén tang cong
ngh¢ va mang ludi khach hang. Vi vay, mac du tac dong truc tiép ctia INC chua 16n vé
mit h¢ s, nhung van mang ¥ nghia thyc tién quan trong trong viéc nang cao niang luc
canh tranh ctia doanh nghiép khach san.

Mot diém dang chii y khac 1a két qua nghién ctru phan anh dic diém phan hoa
cua nganh khach san Tp.HCM, noi tdn tai su khac biét dang ké gitra cac khach san doc

1ap quy mo6 nhé va vira véi cac chuoi khach san hodc tap doan quan ly quéc té. Cac
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khach san quy m6 16n thudng sé hiru ngudn lyc tai chinh, céng nghé, dit liéu khach hang
va hé thong quan tri hién dai nén c6 kha nang chuyén hoa d6i méi thanh hi¢u qua kinh
doanh nhanh hon. Nguoc lai, phﬁn 16n khach san 1- 3 sao va khach san doc 1ap con han
ché vé nguén luc, khién cac hoat dong ddi méi chu yéu mang tinh cai tién van hanh hon
1 d6i méi chién luoc, lam giam cudng d6 tac dong truc tiép cua ning lyc ddi méi dén
hiéu qua kinh doanh. Diéu nay gdp phan Iy giai vi sao két qua ctia nghién ctru ¢6 su khac
biét nhét dinh so véi mot sb nghién ctru dugc thuc hién trong cac nganh cong nghé hoac

tai cac quoc gia co6 muc dg phat trién s6 cao hon.

Nghién ctru mac du cé sy twong dong vé chiéu tac dong va cho thay tinh khac
biét cua cuong do va co ché tac dong ctia nang luc d61 mdi trong bdi canh nganh khach

san tai Tp.HCM. Su khac biét nay c6 thé duoc 1y giai trén cac phwong dién sau:

Thir nhat, d6i méi trong khach san tai Tp.HCM c6 xu huéng gan voi khai thac
van hanh va trai nghiém dich vu hon 1a tao ra khac biét dot pha. Két qua nghién ctru cho
thay sy khac biét so v&i cac nghién ciru trong linh vuc d6i méi mé hodc doanh nghiép
cong nghé, noi d6i moi thudng tao ra cac két qua rd nét thong qua san pham, nén tang
hodc quy trinh s6 hoa, nganh khach san tai Tp.HCM véan hanh trong mot cAu triic canh
tranh ma dich vu cdt 18i twong dbi dé bat chude. Vi vay, doi méi & day thuong biéu hién
dué6i dang cai tién quy trinh phuc vu, sé hoa trai nghiém khach hang, ca nhan hoa dich
vu, t6i vu hoa dat phong, quan tri phan hdi truc tuyén va diéu chinh mé hinh van hanh,
thay vi cac doi méi c6 tinh dot pha cao. Chinh dic diém nay c6 thé 1am cho tic dong
truc tiép ciia INC dén BP khong qué 16n vé mit hé sb, nhung van cé ¥ nghia thuc tién
r0 rét.

Thit hai, trong bdi canh Tp. HCM hiéu qua kinh doanh ctia nganh khach san chiu
chi phéi manh bai cac yéu td thi trudng va ciu trac nganh, ning luc d6i méi kho c6 thé
tao ra hi€u qua vuot troi néu thiéu cac nang luc hd tro. Két qua nghién ctru cho théy su
khac biét so vai (Lim va cong sy, 2021) khi tim hiéu anh hudng cia cac hoat dong do6i
méi mé dén hiéu qua phi tai chinh trong nganh du lich Han Quéc, noi hi¢u qua duogc
xem xét nhiéu & gdc dd phi tai chinh va ndi bo véi bén ngoai doanh nghi¢p. Nhan dinh
nay tuong déng voi nghién ctru cuia (Al-Shami va cong su , 2021) trong bdi canh khach
san tai Malaysia khi chi ra rang nang lyc d6i méi khong chi anh huéng dén hiéu qua

doanh nghiép ma con dong vai tro trung gian hoan toan trong méi quan h¢ giira nén tang
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mang xa hoi truc tuyén va hiéu qua hoat dong. Béng thoi, nang luc hép thu tri thuc
(absorptive capacity) lai 13 co ché hd tro giup doanh nghiép chuyén hoa thong tin bén
ngoai thanh d6i méi hiéu qua hon . Khi dit canh két qua cua nghién ctru ndy, c6 thé lap
luan rang hé sb tac dong truc tiép B ciia INC dén BP ¢ mirc 0,169 khong phai 12 biéu
hién cua vai trd yéu, ma nhiéu kha ning phan anh viéc mot phan gia trj cua d6i méi dang
dugc “an” trong cac co ché trung gian chua duge mo hinh hoa day du.

Tht ba, diém khac biét ndi bat cua nghién clru nay la da xac lap duoc vai tro truc
tiép cua nang lyc doi méi d6i v6i hiéu qua kinh doanh trong nganh khach san tai
Tp.HCM. Trong mét sé cac nghién ctru trude vé ning lyc d6i méi tai Viét Nam thuong
chi tap trung vao cac doanh nghiép san xuit, doanh nghiép vira va nhé hodc cac nganh
c6 tinh chat phi luu tr(, nghién ciru ctia (Khanh va cong su, 2022) cho thdy ning luc d6i
m&i chu yéu tac dong thong qua loi thé chi phi chir khong tao ra khac biét hoa rd nét .
Trong khi d6, nghién ctru hién tai cung cip bang chimg thuc nghiém cho thiy trong
nganh khéch san, noi gia tri doanh nghiép khong chi dugc tao ra tir hiéu qua chi phi ma
con tir trai nghiém khach hang, kha ning dap tng dich vy, chét luong twong tac va tdc
d6 thich img nhu cau thi truong, ... nang luc d6i méi co thé tac dong truc tiép dén hiéu
qua kinh doanh.

Piém déng chu ¥ cta nghién ctru ndy 1a khong chi cung cd 1y thuyét nang luc
dong khi khang dinh d6i méi 1 co ché chuyén héa ngudn luc thanh két qua hoat dong,
ma con bd sung cho RBV bang cach chimg minh riang viéc s¢ hitu ngudn luc co gia tri
chua du dé tao ra hiéu qua kinh doanh néu doanh nghiép thiéu nang lyc d6i mdi nham
tai cAu hinh va khai thac cac ngudn lyc d6 trong bdi canh canh tranh va chuyén ddi sb
ctia nganh khach san. Pong thoi, nghién ctru cling mo rong bang ching thuc nghiém vé
vai tro cua nang luc d6i mai trong cac nén kinh t& méi ndi, dic biét ddi véi nganh khach
san Tp.HCM, noi hiéu qua ctia d6i méi chiu tac dong dang ké boi quy mé doanh nghiép,
hinh thirc s¢ hitu va mirc d6 phat trién cua hé théng quan tri.

4.5.2.4 Anh huwong cing chiéu tich cuc ciia von tri thire vao ndng lwc doi méi

Nghién ctru chi ra anh hudng thuin chiéu IC vao INC cta cac DN khach san véi
hé sd 1a (B=10,431, p <0,001). Phat hién nay khfmg dinh vai tro trong yéu ctia von tri
thire trong viéc hinh thanh va gia ting ning luc d6i méi ciia doanh nghiép, qua do tao
nén tang cho cai tién san phém, dich vu va quy trinh hoat dong. Trén co s& do, gia thuyét

H4 duoc chip nhén.

129



Bén canh d6, két qua nay cho thdy tinh phu hop voi cic bang ching thuc
nghiém tr cac nghién ctru trude. Cu thé, (Subramaniam va Youndt, 2005), dya trén
khao sat 93 t6 chirc tai Hoa Ky, d3 chtirng minh ring cac thanh phan cua von tri thic
¢4 anh huéng tich cuc dén ning luc ddi méi. Tuong tu, (Fajri va Aziz , 2020) trong
nghién ciru vé cac cong ty khai nghiép tai Indonesia ciing ghi nhan vai tro thuc day
d6i mai ctia von tri thic.

Két qua phan tich ciing chi ra rang cac thanh phan cta von tri thirc, bao gdm vén
nhan luc, von ciu trac, von xi hoi va vén cong nghé, déu c6 tac dong c6 ¥ nghia thong
ké dbi véi nang luc d6i méi cua cac khach san. Dong thoi, két qua ndy phan anh sy nhét
quan v&i 1y thuyét nén tang va phu hop véi quan sat thuc tién, dong thoi twong dong véi
cac nghién ctru trude day, theo d6 von tri thirc (bao gom vén nhan luc, vén quan hé va
vbn cong nghé) tac dong cung chiéu dén ning luc d6i méi.

Su phu hop cuia (Barkat va cong su, 2018) v6i két qua khi tim hiéu cac cong ty
dét may 16n & Pakistan da phat hién IC dugc coi 1a mdt trong nhiing tai san vo hinh quan
trong nhét trong nén kinh té tri thirc ngay nay va 1a yéu t6 then chdt trong viéc tao ra gia
tri ciing v6i INC. Quan diém nay pht hop véi (Fajri va Aziz, 2020) khi tim hiéu vé cac
cong ty khoi nghiép khac nhau tai Indonesia da phat hién von nhan luc va von cau tric
¢6 hiéu tng dang ké dén INC do kha niang cta nhan luc trong viée tap trung két hop cac
yéu t6 ca nhan va sirc manh cta tap thé trong cong ty voi kién thirc, nang luc, hanh vi,
nang luong va cam két ctia nhan vién d6i v6i mong mudn chia sé thong tin, tham gia
vao mot nhdm va tap trung vao cac muc tiéu ciia cong ty. Doanh nghiép néu c6 kha ning
cung cap va chuyén giao kién thirc thi ho c¢6 thé tao ra doi mdi cho cong ty trong qua
trinh hoat dong kinh doanh va kién thitc cua td chirc ciing c6 thé ton tai trong cac twong
tac gilra cac cd nhan va mang ludi cac mbi quan h¢ cua hg. Do do, von cAu tric phai dat
nén mong va diéu kién dé cac mdi quan hé gitra cac ca nhan phat trién hiéu qua, vi ngudi
ta ky vong rang cac hé thdng to chtrc s& khuyén khich mébi quan hé chit ché giita cp
trén va cép dudi, ddm bado sy tin tuong lan nhau, su déng nhét cao hon véi cac muc tiéu
cta to chirc va sy gén két tdt hon caa nhom lam viéce, diéu nay s€ dugc phan anh trong
nhiing cai tién trong d6i méi (Beltramino va cong sy, 2020). Vi vay, vai trd ciia von cau
trac va von xa hoi déu anh huong tich cuc dén ning luc doi mdi (Wu va V,
Sivalogathasan, 2013).

Ngoai ra, cac doanh nghiép hién nay dang hoat dong trong mai truong kinh doanh
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c6 anh hudng cia cong nghé tac dong trén toan cau. Do d6, thong qua viée ting cudng
dau tu vao co s& ha ting s6, khuyén khich chuyén d6i s6 va dbi moi giita cac cong ty,
nhu thuc day tng dung va tich hop cac cong nghé s6 vao cac bdi canh cudc sdng khac
nhau (Zheng va cong su, 2025) va quan diém nay phu hop voi két qua nghién ctru, von

cong nghé c6 anh hudng tich cyc dén nang luc d61 maoi.

Su tuong dong cua két qua nghién ctru mét 1an nira khang dinh va cung c6 tinh
khai quat cua mo1 quan h¢ gitra von tri thirc va nang lyc d61 méi trong nhi€u boi canh

va linh vuc khac nhau, bao gom ca nganh khach san.

Nhitng diém khac biét dang cha y nhit cua nghién ctru nay 1a muc do tac dong
ctia IC dén INC kha manh (B=0,431). So v61 mdt sb nghién ctru trude, két qua cho théy
murc tic dong nay cho thdy von tri thirc trong nganh khach san tai Tp.HCM c6 vai trd
truc tiép va 10 nét hon trong vi¢c tao ra nang luc ddi moi, dic biét khi d6i sanh véi két
qua nghién ctru cia (Molthar va Indarti, 2021) khi khdm phé cac nganh dich vy, thuc
pham, d6 udng, ban 1é va nha hang tai Indonesia di cho thdy khong phai thanh phan nao
clia von tri thirc cling c6 y nghia v&i nang luc d6i méi; trong d6 ghi nhan vén nhan luc
khong tac dong dang ké dén nang luc d6i méi. Piéu nay ham ¥ rang trong nganh khach
san, vai tro ctia con ngudi trong doi mai c6 thé cao hon dang ké so v6i mot sé loai hinh
dich vu khac, do mirc d6 twong tac truc tiép véi khach hang va yéu cau xir 1y trai nghiém
dich vu phirc tap hon. Ngoai ra, d6i chiéu voi nghién ctru cua (Fajri va Aziz , 2020), co
thé thay diém twong dong 1a ca hai déu khang dinh vai tro tich cuc cua IC dbi vai INC.
Tuy nhién, khac biét quan trong 1a nghién ctru ctua (Fajri va Aziz , 2020) chi xem xét
von nhan luc va von céu trac, trong khi nghién ctru hién tai tiép can IC theo ciu truc
rong hon, bao gdom ca von xa hoi va vén cong nghé, phit hop hon véi dic thu ciia nganh
khach san hién dai. Két qua nay phu hop voi thuc tién hoat dong khi nhdn manh rang
nganh khach san hién nay phai d6i mit vdi “cac cong nghé mai, khach hang méi va mo
hinh tiéu dung thay d6i”, do d6 viéc tich hop cong nghé vao chién luoc va hoat dong d6i
moi 14 yéu cau tat yéu . So véi cac nghién clru trude chii yéu xem cong nghé nhu mot
bd phan cua von ciu tric, két qua nghién ciru nay cho thiy trong bdi canh khach san
hién dai, von cong nghé co thé can duoc nhin nhin nhu mot cau phﬁn tri thirc co tinh

chién luoc riéng biét hodc it nhét 1a mot thanh phr:in ndi troi trong IC.

Nhu vay, két qua nghién ctru khong chi xac nhén vai tro tich cuc ctia von tri thirc
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d6i v6i nang lyc doi moi, ma con cho thy rang trong bdi canh nganh khéach san tai
Tp.HCM, vén tri thirc can duoc tiép can nhu mot cau trac ngudn lyc tich hop c6 kha
nang thuc day d6i moi mot cach hé théng. Diéu nay gép phan mé rong cach hiéu vé co
ché tao 1ap ddi méi trong doanh nghiép dich vy, dac biét trong diéu kién canh tranh cao,
chuyén d6i s6 nhanh va yéu cau ca nhan héa trai nghiém khach hang ngay cang manh
m&. Tir d6, nghién ctru khong chi co gid tri xac nhin vé mit thyc nghiém ma con mang
¥ nghia bo sung 1y luan cho cic nghién ciru vé von tri thirc va d6i méi trong linh vuc

khach san tai cac nén kinh t€ mai noi.

4.5.2.5 Anh hueong gidan tiép ciia von tri thirc vao hiéu qua kinh doanh théng qua
trung gian ndang liec doi moi

Két qua trinh bay tai Bang 4.13 cho thay niang lyc doi méi dong vai tro trung gian
¢6 ¥ nghia thong ké trong mdi quan hé giita von tri thirc va hiéu qua kinh doanh. Cy thé,
kiém dinh tac dong gian tiép cho thiy gia tri T-statistics dat 3,026, vuot ngudng 1,96,
cung vai1 p-value = 0,002 (< 0,05), qua d6 xac nhan vai tro trung gian cia INC va cho
phép chap nhan gia thuyét nghién ciru lién quan.

Bén canh d6, két qua phan tich chi ra rang von tri thirc tac dong gian tiép theo
chiéu thuan dén hiéu qua kinh doanh thong qua ning luc d6i méi, véi hé sd dudong dan
O = 0,073. Phat hién nay khang dinh rang ning luc doi méi 1 co ché quan trong giup
chuyén hoa cac ngudn lyc tri thire thanh két qua kinh doanh, dong thoi cung cap bang
chtng thuc nghiém dé chap nhan gia thuyét H5.

Két qua nghién ciru da ciing cb 14p luan cua RBV rang cac ngudn luc vo hinh chi
tao ra loi thé canh tranh khi duoc khai thac va chuyén hoa thanh cac nang luc tao gia tri.
DPong thoi, két qua cling phit hop v6i KBV khi cho rang tri thire chi thuc sy tré thanh
nguén tao ra gia tr1 kinh doanh néu duoc tich hop, chia sé va chuyén hoa thanh cac hoat
dong do6i méi cua to chirc. Dudi goc do nang lyc dong, phat hién nay tiép tuc chimg
minh rang nang lyc d6i méi 1a co ché gitip doanh nghiép tai cau hinh va khai thac hiéu
qua cac ngudn lyc tri thirc dé thich tmg véi méi truong kinh doanh bién dong, tir d6 nang
cao hi¢u qua hoat dong.

So sanh két qua nghién ciru véi nhiéu bang chimg thyc nghiém trude day cho
thdy c6 tinh nhat quan. Chang han, (Wu va Sivalogathasan, 2013) phat hién vén tri thirc
chi phat huy d6i véi két qua hoat dong khi duoc chuyén hoa théng qua ning luc doi moi

khi nghién ctru vé nganh may mic tai Sri Lanka; twong tu, (Z. Wang va Cao, 2015) ciing
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khang dinh vai tro trung gian ctia d6i méi trong mbi quan hé gitra vén tri thirc va hiéu
qua kinh doanh tai cac doanh nghiép cong nghé cao & Trung Qudc. Su twong dong nay
cho thiy co ché chuyén hoa tri thirc thanh d6i mdi c¢6 tinh khai quat & nhiéu bdi canh
nganh nghé, dé)ng tho1 dugc xac nhan thém trong linh vuc khach san tai Viét Nam.

O cip do cac thanh phan cua vén tri thirc, nghién ctru cho thiy vén nhén lyc, vén
cAu trac, von xd hoi va von cong nghé déu tao anh hudéng gian tiép dén hiéu qua kinh
doanh thong qua ning luc d6i méi, pht hop véi cac nghién ciru cta (Barkat va cong su,
2018; Beltramino va cong su, 2020; Purwati va cong su, 2021; Aljuboori va cdng su,
2022). Cac nghién ctru ndy déu chi ra rang tri thirc ctia nhan vién, hé théng quan tri,
mang ludi quan hé va nén tang cong nghé khong truc tiép tao ra két qua kinh doanh, ma
trudc hét phai thuc day kha ning d6i méi san pham, quy trinh, dich vu va mé hinh quan
tr1 trudc khi chuyén hoa thanh hi¢u qué hoat dong.

Mac du théng nhét vé chiéu tac dong, nghién clru van ghi nhan mat sb khac biét
dang chu ¥ so vdi cac cong trinh trude. Cuy thé:

Thit nhat, trong bdi canh nganh khach san tai Tp.HCM, vdn nhan lyc khong tu
dong tao ra hiéu qua kinh doanh ma chi phat huy gié tri khi duoc chuyén héa thanh cac
hoat dong doi mai dich vy, ca nhan héa trai nghiém khach hang, cai tién quy trinh phuc
vu, nang cao kha ning xu 1y tinh hudng va d6i méi phuong thic tuong tac voi khach
hang. Piéu nay khac voi bdi canh doanh nghiép san xuét trong nghién ctru ctia (Aljuboori
va cong sy, 2022), noi tri thirc ciia nguoi lao dong c6 thé dugc phan anh tryc tiép vao
nang suit va két qua van hanh. Két qua nay ham y rang trong nganh dich vu luu tra, gia
tri ctia von nhan luc phu thudc nhiéu hon vao kha nang chuyén hoa tri thirc thanh cac
sang kién dbi méi. Pay 1a diém khac biét mang tinh ban chat giira nganh dich vy luu tra
va cac nganh san xuat.

Th hai, nghién ciru cho thdy vén cau triic chu yéu dong vai tro 13 nén tang thic
day do6i méi hon 14 tryc tiép tao ra hiéu qua kinh doanh, khac véi két luan cta (Barkat
va cong su, 2018) trong nganh san xuit. D6i véi cac khach san tai Tp.HCM, céc quy
trinh quan tri, co s¢ dir 1liéu, hé théng thong tin va nén tang cong nghé chi thuc su tao
gia tri khi hd tro doanh nghi¢p cai tién quy trinh van hanh, nang cao chét luong dich vu
va thich (g nhanh véi su thay d6i cia thi truong. Diéu nay cho thay gia tri cia von cu
tric phu thudc vao kha ning doanh nghiép khai thac nd nhu mét ha ting ddi méi thay vi

chi 1a mot ngudn lyc t6 chirc. Pay 1a mot bod sung va hoan thién c6 y nghia ddi véi ly
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thuyét RBV, bdi né cho thdy khong phai moi ngudn lyc co gia tri déu c6 tac dong truc
tiép nhu nhau trong moi nganh; nguoc lai, gia tri ciia ngudn luc phy thudc vao co ché
khai thac phu hgp véi dac diém tao gia tri cuia nganh.

Tir gbc d6 thuce tién, két qua nghién ciru phan 4nh rd dic diém cua nganh khach
san Tp.HCM trong bdi canh chuyén do6i s6, canh tranh ngay cang gay gat va ky vong
khach hang lién tuc thay d6i. Trong méi trudng nay, viéc s& hitu tri thirc, cong nghé hay
cac mdi quan h¢ chua du dé tao ra loi thé canh tranh néu doanh nghi¢p khong c6 kha
ning chuyén héa cac ngudn luc d6 thanh nhiing cai tién vé dich vu, quy trinh vin hanh
va trai nghiém khéach hang. Do d6, ning luc doi méi chinh 13 co ché giup cac ngudn lic
v0 hinh dugc hién thuc hoa thanh hiéu qua kinh doanh.

Nhin chung, phat hién cta nghién ciru mé rong RBV theo huéng két hop véi
KBV va DC khi ching minh rang von tri thirc chi thuc su tao ra gia tri thong qua qua
trinh chuyén héa thanh nang lyc doi méi, thay vi tac dong truc tiép dén hiéu qua kinh
doanh. Pay 1a dong gbp hoc thuit quan trong vi 1am rd co ché tao gia tri cua ngudn luc
v6 hinh trong nganh khach san, d6ng thoi bo sung bang ching thuc nghiém cho 1ap luan
rang loi thé canh tranh bén viing khong chi xuat phat tir viéc s hitu nguon luc tri thirc
ma con phu thudc vao kha niang doanh nghiép lién tuc tai ciu hinh, khai thac va doi moi
cac ngudn lyc d6 dé thich ing voi méi trudng kinh doanh hién dai.

4.5.2.6 Anh hudéng triee tiép ciia qudn Iy chat lwong toan dién dén néing luc doi méi

Két qua nghién ciru cho thdy quan 1y chat lugng toan dién (TQM) tac dong thuan
chiéu va co y nghia thong ké dén ning lyc d6i méi (INC) cua cac doanh nghiép khach
san, v6i hé s6 B = 0,389 va p <0,001. Xét trén phuong dién 1y thuyét, phat hién nay phu
hop véi quan diém dua trén ngu@)n luc, theo do6 cac thuc hanh quan tri ndi bo co6 gia tri
nhu dinh hudng khach hang, cam két cua 1anh dao, quan tri quy trinh, cai tién lién tuc
va phat trién nhan luc,... c6 thé duoc xem 1a ngu@)n luc t6 chuc mang tinh chién luoc,
tir @6 hinh thanh nén cac nang luc ndi tréi nhu nang lyc d6i moi. Quan diém nay ciing
tuong thich v6i khung 1y thuyét nghién ctru cia luan 4n, qua d6 cing cb lap luan cia
RBV rang TQM 1a mét ning lyc t6 chirc mang tinh chién lugc, dong thoi phu hop véi
ly thuyét nang luc dong, theo d6 cac quy trinh quén tri chat lugng gitip doanh nghiép
tich hop, tai cdu hinh va khai thac hiéu qua cac ngudn lyc nham hinh thanh ning luc d6i
méi. Diéu nay ciing nhat quan véi quan diém cta Deming, khi cai tién lién tuc, hoc hoi

to chtrc va quan tri quy trinh dugc xem la nén tang thic day d6i mai bén virng. Trén co
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sO 40, gia thuyét H6 duoc chap nhan.

Két qua nay phu hop vé6i nhidu nghién ciru trude day. (Taddese, 2017) cho rang
TQM thic dy ning luc d6i méi thong qua qua trinh cai tién lién tuc va co hé thong,
gitip doanh nghiép phat trién tir d6i méi quy trinh dén d6i méi san phdm va céng nghé.
Tuong ty, (Sahoo, 2019) khang dinh cac thuc hanh TQM nhu quan tri quy trinh, dao
tao, trao quyén cho nhan vién va str dung thong tin chét luong tao méi trudng thun loi
dé tri thirc duoc chia sé, tich hop va chuyén hoa thanh doi méi. Diéu quan trong, d6i
m6i khong phét sinh ngdu nhién, ma can duoc hd tro boi mot nén quan tri chét lugng cé
kha nang t6 chirc hoa tri thirc va diéu phdi ngudn luc. Lap luan ndy twong thich chit ché
v6i két qua nghién ciru hién tai, khi TQM duoc ching minh 1a mot yéu td tién dé cho
nang lyc doi méi trong khach san. Pong thoi, (Yusr, 2016) ciing chirng minh TQM 1a
tién dé hinh thanh ning luc d6i méi khi xem day 1a mot ngudn lyc to chirc ¢6 gia tri theo
RBV, véi két qua nghién ciru da chi ra TQM tac dong tich cuc dén nang luc d6i méi (B
=0,292; p < 0,001). Su twong dong nay cho thdy TQM khong chi cai thién chit lugng
ma con tao nén tang dé doanh nghiép phat trién niang lyc d6i méi.

Tuy nhién, nghién ciru hién tai cling cho thdy mot sé diém khac biét dang chu .
Truéce hét, mic do tac dong cua TQM dén nang luc doi mai trong nganh khach san
Tp.HCM (B = 0,389) cao hon két qua (B = 0,292) duoc bio cao trong nghién ciru cia
(Yusr, 2016), phan &nh vai tro ndi bt hon cua chat lugng trong bdi canh doanh nghi¢p
dich vu luu tra. Su khéc biét nay co thé duoc ly giai boi dac diém cua nganh khach san,
noi chét luong dich vu dugc hinh thanh thong qua su phéi hop lién tuc gitra con nguoi,
quy trinh va trai nghiém khach hang. Do d6, cac hoat dong nhu chuan héa quy trinh, cai
tién lién tuc, dao tao nhan vién, quan tri chat luong nha cung cép va dinh hudéng khach
hang khong chi bao dam tinh nhat quan cua dich vu ma con tao diéu kién dé doanh
nghiép lién tuc d6i moi trong van hanh, quy trinh phuc vu va trai nghiém khach hang.

Bén canh d0, khac véi phan 16n cac nghién ctru trude chi yéu thyc hién trong
linh vyc san xuat, noi d6i méi thuong gin véi cong nghé hodc san pham, nghién ctru
nay cung cip bang chimg thuc nghiém trong nganh khach san, noi d6i méi chu yéu dién
ra dudi hinh thirc d6i méi dich vy, d6i méi quy trinh, d6i méi van hanh va ca nhan hoa
trai nghiém khach hang. Diéu ndy cho thdy TQM khéng lam giam tinh linh hoat nhu
mot sb quan diém truyén théng, ma nguoc lai tao ra nén tang quan tri on dinh dé céc

hoat dong d61 madi dugc trién khai mdt cach ¢ hé thong va lién tuc.
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Trong bdi canh nganh khach san Tp.HCM dang chiu tac dong manh ciia chuyén
d6i s6, su thay d6i nhanh trong hanh vi tiéu dung va ap lyc canh tranh ngay cang 16n,
két qua nghién ctru cho thdy TQM khong con don thuan 13 cong cy kiém soat chat lwong
ma da trd thanh co ché t6 chirc héa tri thirce, thiic ddy hoc hoi to chirc va phat trién ning
luc d6i méi, qua d6 gitip doanh nghiép nang cao kha ning thich tng va duy tri loi thé
canh tranh.

Tém lai, phat hién cta nghién ctru khong chi xac nhan vai trd cia TQM dbi véi
nang luc d6i méi ma con mé rong 1y thuyét RBV theo hudng két hop vé6i Iy thuyét niang
lwc dong va triét Iy quan 1y chét lugng ciia Deming, khi ching minh rang gia tri cua
TQM khéng chi ndm & viéc nang cao chat luong dich vu ma con ¢ kha niang chuyén hoa
cac thuc hanh quan tri chat luong thanh nang lyc doi méi. Pay 1a dong gdp hoc thuat
quan trong, gop phan 1am 1 co ché tao loi thé canh tranh bén virng trong nganh khach
san va bd sung bang chimg thyc nghiém cho méi quan hé giita chat lugng, doi méi va
hiéu qua hoat dong trong bdi canh dich vu hién dai.

4.5.2.7 Anh hwong gidan tiép ciia quan Iy chdt lwong toan dién vao hiéu qud kinh
doanh théng qua trung gian nang lyc déi moi

Két qua phan tich cho thiy quan 1y chat luong toan dién c6 tac dong gian tiép
theo chiéu thuan dén hiéu qua kinh doanh cila cac khach san thong qua vai trd trung gian
cua nang luc ddi méi . Cu thé, gia tri T-statistics dat 3,058, vuot ngudng 1,96, cung véi
p-value = 0,002 (< 0,05), khang dinh y nghia thong ké ctia co ché trung gian nay. Pong
thoi, hé s6 duong din gian tiép O = 0,066 phan anh mic 6 anh huong tich cuc cua
TQM dén BP thong qua INC, qua d6 cho phép chap nhan gia thuyét H7.

Phat hién nay cho thdy TQM c6 tac dong gian tiép tich cuc dén hiéu qua kinh
doanh thong qua vai trd trung gian ctia ning lyc ddi méi, qua d6 cung cb 1ap luan cua
RBV va DC rang TQM khong chi 1a mot nguoén luc t6 chirc ¢6 gia tri ma con tao nén
tang dé doanh nghiép phat trién niang lyc d6i méi, tir 6 chuyén hoa cac thuc hanh quan
tri chat luong thanh loi thé canh tranh va hiéu qua kinh doanh bén viing. Pong thoi, két
qua ciing phu hop voi triét Iy quan 1y chat luong ctia Deming, theo d6 cai tién lién tuc,
hoc héi t6 chirc va quan tri quy trinh 13 co ché thuc day doi méi va nang cao hiéu qua
hoat dong.

Két qua nghién ctru thong nhét v6i nhiéu nghién ctru trude day. (Sahoo, 2019)

tim hiéu bdi canh cac doanh nghiép san xuat SMEs tai An D9, cho théy cac thuc hanh
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TQM thiic day nang luc d6i méi va gian tiép nang cao hiéu qua kinh doanh théng qua
viée to chirc hoa tri thire va diéu phdi ngudn liwc. Tuong tw, (Bazrkar va cong su, 2022)
ching minh TQM cai thién hiéu qua doanh nghiép thong qua viéc nang cao niang lyc d6i
moi tai Cong ty Khodro (Iran), trong khi (Yusr, 2016) va (Sirisan va Pianthong, 2019)
déu khéng dinh cac thanh phr:in cua TQM nhu lanh dao, dao tao, quan ly quy trinh, tap
trung khach hang, cai tién lién tuc va quan 1y chit lvong nha cung cip tao méi truong
thuan loi dé hinh thanh ning luc d6i médi, qua d6 nang cao hiéu qua hoat dong. Su nhat
quan nay cho thy vai trd trung gian ctia ning lyc doi méi co tinh 6n dinh trong nhiéu
bdi canh nganh va qubc gia khac nhau.

Tuy nhién, nghién ctru hién tai ciing chi ra nhitng diém khéac biét mang tinh bdi
canh. Thur nhét, khac véi phﬁn 16n cac nghién ctru trude duoc thuc hién trong linh vuc
san xuét, noi d6i méi chu yéu gan véi cong nghé, san pham hodc quy trinh ky thuat,
nghién ctru ndy duoc thuc hién trong nganh khach san Tp.HCM, noi ning luc d6i méi
chu yéu thé hién thong qua d6i méi dich vy, d6i méi quy trinh phuc vy, ca nhan hoa trai
nghiém khach hang, chuyén d6i s6 va d6i mdi mé hinh van hanh. Do d6, co ché trung
gian cta nang lyc d6i méi trong nghién ctru nay phan anh kha nang chuyén hoa cac thuc
hanh quan tri chét lugng thanh gié tri dich vu va trai nghiém khéach hang, thay vi chi cai
thién hiéu qua k¥ thuat nhu trong cac nganh san xuét.

Tht hai, két qua nghién ciru cho thdy TQM trong nganh khach san khong chi 1a
cong cu kiém soat chat lugng ma con dong vai tro 12 nén tang quan tri cho doi méi dich
vu. Trong khi nhiéu nghién ctru trude, dac biét tai Viét Nam, chu yéu xem TQM la co
ché nang cao chét luong dich vu, sy hai long cuia khach hang hoac nhan vién (Ha va
Lan, 2023; Dam Thi va Thanh, 2023), nghién ctru nay mé rong cach tiép can bﬁng viéc
ching minh rang TQM con 14 co ché t6 chtrc hoa tri thirc, chuan héa quy trinh hoc héi
va tao diéu kién dé cac hoat dong d6i moi dugc trién khai mot cach hé théng. biéu nay
dic biét co y nghia trong bdi canh nganh khach san Tp.HCM dang chiju ap luc canh tranh
cao, chuyén d6i s6 manh mé va nhu cau ca nhan héa dich vu ngay cang gia ting.

Thir ba, két qua nghién ciru cho thiy chat lwong va doi méi khong phai 1a hai muc
tiéu dbi 1ap ma co mbi quan hé bd tro 1an nhau. Trai véi quan diém cho réng muc do
chuan hoa cao ctia TQM c6 thé 1am giam tinh linh hoat va han ché d6i méi, phét hién
ctia nghién ctru ching minh rang trong nganh khach san Tp.HCM, cac thuc hanh TQM

tao ra nén tang quan tri 6n dinh, gitap doanh nghiép trién khai d61 méi mot cach cd hé¢
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thng, nhat quan va hiéu qua hon. Piéu nay cho thiy chuin héa quy trinh khong can tré
d6i méi ma nguoc lai tao diéu kién dé d6i méi duoc duy tri, nhan rong va chuyén hoa
thanh két qua kinh doanh bén viing. Pay 14 diém khac biét co gia tri 1y thuyét rd rét.

Tong thé, két qua nghién ciru khong chi cing c¢d cac bang ching thuc nghiém vé
vai trd trung gian cua ning luc d6i méi trong mébi quan hé gitta TQM va hiéu qué kinh
doanh ma con mé rong RBV theo hudng két hop véi DC va triét Iy quan 1y chat luong
ctia Deming. Cu thé, nghién ctru cho thiy gi trj chién lugc cia TQM khéng chi nim &
kha ning bao dam chat luong ma con & viée tao 14p ha tang to chirc giup doanh nghiép
chuyén hoéa tri thic, thé ché hoa doi méi dich vu va duy tri lgi thé canh tranh trong bdi
canh nganh khach san hién dai. Day 1a dong gop hoc thuat quan trong, gop phan lam rd
co ché ma thong qua d6 cac thyc hanh quan trj chat luong duoc chuyén hoa thanh hiéu
qua kinh doanh thong qua ning lyc d6i méi trong nganh dich vu.

Do d6, nghién ctru nay khéng phi nhén vai trd truyén théng cia TQM nhu mot
co ché dam bao chét lugng, ma mé rong nd theo hudng chién luoc hon: trong nganh
khach san Tp.HCM, TQM la ha tang to chuc gitip doanh nghiép chuyén tir “kiém soat
chat lugng” sang “thé ché hoa doi mai dich vu”.

Két luin:

Tong két qua trinh phén tich va thao luan két qua nghién ctru cho thay, cac nghién
cuu trude day chu yéu thyc hién & muc do riéng 1€, chi tap trung vao mat s6 thanh phén
ngudn luc nhu vdn tri thirc hodc quan 1y chat luong toan dién (TQM) dé danh gia anh
huong truc tiép va gian tiép cia ting thanh phan nay 1én hiéu qua kinh doanh (BP) thong
qua vai tro trung gian cta ning luc d6i méi (INC).

Ngoai ra, cac nghién ctru trude day khi khao sat cic nhan t6 ngudn lyc nhu vén
tri thirc con ton tai han ché, bai chung thuong chi tap trung vao cac khia canh nhu von
nhan lyc, von cau triic va von quan hé, trong khi cac thanh phan quan trong khac cta
vbn tri thic, chang han nhu vén cong nghé va von tinh than, van it duoc nghién
cuu,... Tuong ty nhu vay, cac nghién ciru TQM ciling thudng 1a cac nghién ctru don 1¢
va con han ché cac thanh phan nghién ciru nhu: sy hoan thanh ciia nhan vién, trao quyén
cho nhan vién,... Vi vy, nghién ciru nay bo sung dugc mot s thanh phan quan trong
nhu: von cong nghé 1a nhan t6 quan trong trong nén kinh té tri thirc, cong nghé hién nay.
Dac biét, nghién clru nay c6 su két hop v6i TQM 1a mot cong cu quan trong, dugc ting
dung hau hét & cac nganh dich vu va da duoc kiém nghiém tinh hi€u qua, uu viét trong

viéc dam bdo, nang cao chét lugng va nang lyc canh tranh ctia doanh nghiép. Do do,
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nghién ctru nay co gi tri vé mat Iy thuyét va thuc tién.

Trong cac nghién ctru trude ddy, cac nhan té ngudn luc thuong duge nghién ciru
mot cach don 1¢, it khi két hop nhiéu nhan t6 trong cing mot mo hinh. Hau hét cac mo
hinh kham pha chi tién hanh kiém dinh mé hinh SEM béc 1, tip trung vao viéc danh gia
anh hudng truc tiép hodc gian tiép ciia cac nhan t6 nay dbi voi hiéu qua kinh doanh cua
t6 chirc thong qua trung gian ning luc d6i méi (INC), dic biét trong cac nghién ciru vé
nganh khach san tai Viét Nam. Do do, trong nghién clru nay tac gia da tich hop cung ltic
nhiéu nhén t6 thudc von tri thire (4 thanh phan nhan t6) va TQM (7 thanh phan nhén td)
nhim 1am ting tinh giai thich va bd sung khoang tréng nghién ctru. Dong thoi, tac gia
st dung mo hinh SEM bac 2 dé kiém dinh tac cac dong gian tiép vao BP cac khach san
tai khu vuc Tp.HCM.

Tom lai, tac gia da tién hanh chon loc, bd sung va tich hgp cac nhan td vao mé
hinh nghién ciru, két hop hai nhom nhan t6: nhém von tri thirc (bao gdm von nhan lyc,
vbn ciu tric, von xa hoi va vén cong nghé) va nhom nhén té thude quan 1y chét luong
toan dién (gom lanh dao, dao tao, hoan thanh cong viéc clia nhan vién, tip trung vao
khach hang, cai tién lién tuc, quan 1y chit luong nha cung cip va quan Iy quy trinh). Mo
hinh sau d6 duoc kiém dinh vé tac dong truc tiép va gian tiép dén hiéu qua kinh doanh
thong qua trung gian ning luc d6i méi tai cac doanh nghiép khach san trén dia ban
Tp.HCM, nham lap ddy cac khoang trong trong nghién ctru trude day, dong thoi khang

dinh tinh thyc tién va gia tri nghién ctru ctia md hinh.

Bang 4.18. Két qua kiém dinh gia thuyét nghién ctru

, Noi dung Két qua
thuyet

Von tri thirc (vOn nhan lyc, von cau truc, von xa hoi, von cong

Hi ngh¢) co tac dong try.rc ti€p va cung chiéu dén hiéu qua kinh Chép nhan
doanh cua doanh nghiép khéch san.

Quan ly chét luong toan dién (lanh dao, dao tao, hoan thanh
cong vi¢c cua nhan vién, cai tién lién tuc, quan ly chat luong
nha cung cip, tip trung vao khach hang va quan 1y quy trinh)|  Chép nhan

H2 . <
c6 tac dong truc ti€p va cung chi¢u dén hi¢u qua kinh doanh
(BP) cua doanh nghi¢p khach san.
Ning luc d6i méi c6 tic dong truc tiép va cung chiéu dén hié :
H3 gh ong it p va cung u cu Chép nhén

qua kinh doanh ctia doanh nghi¢p khach san.

H4 | VOn tri thue (vOn nhan lyc, von cau tric, von xa hdi, von cong|  Chap nhan

139




thuyét

Noi dung

Két qua

nghé) co tac dong truc tiép va ciing chiéu dén nang luc d6i méi
cua doanh nghiép khach san.

HS

Von tri thirc (vOn nhan lyc, von cau truc, von xa hoi, von cong
ngh¢) co6 tac dong gidn ti€p va cung chiéu dén hi¢u qua kinh
doanh cua doanh nghiép khach san thong qua nang lyc d6i moi.

Chap nhan

He6

Quan ly chat lugng toan dién (lanh dao, dao tao, hoan thanh
cong viée cua nhan vién, cai tién lién tuc, quan 1y chét luong
nha cung cip, tip trung vao khach hang va quan 1y quy trinh)
c6 tac dong truc tiép va cung chiéu dén ning luc d6i moi cia
doanh nghiép khach san.

Chép nhan

H7

Quan ly chat lugng toan dién (1anh dao, dao tao, hoan thanh
cong viéc cua nhan vién, cai tién lién tuc, quan ly chat lugng
nha cung cip, tap trung vao khach hang va quan 1y quy trinh)
c6 tac dong gian tiép va cung chiéu dén hiéu qua kinh doanh
ctia doanh nghiép khach san thong qua nang luc doi méi.

Chap nhan

(Nguon: Téc gid tong hop tir két qud phdn tich, 2025)

TOM TAT CHUONG 4

Chuong 4 di trinh bay cac két qua kiém dinh mé hinh do luong va mé hinh 1y

thuyét. Két qua danh gia mé hinh do ludng théng qua mirc do tin cdy nhat quan ndi bo,

d6 chinh xac vé su hoi tu va gia tri phan biét cho théy tat ca cac tap bién quan sat su

dung dé do luong cac khai niém nghién coru déu dap tng cac yéu cau, dong thoi cac

thang do déu dat gia tri phan biét can thiét.

Bén canh d6, két qua kiém dinh mé hinh c4u trac tuyén tinh (SEM) xac nhan 07

gia thuyét nghién ciru voi y nghia thong ké, dong thoi danh gia kha nang du bao ciia mo

hinh va mtrc d6 tac dong cua cac bién doc 1ap vao mo hinh nghién ctru.

Nhirng két qua nay mot 1an nita khang dinh rang gia thuyét va mo hinh nghién

ctru do tac gia dé xuat co6 mirc do phu hgp dang ké trong boi canh mau nghién ciru cua

nganh khach san tai Tp.HCM, ddng thoi gbp phan mang lai gia tri khoa hoc va tng dung

thuc tién rd rét.
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CHUONG 5. KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI
Muc tiéu chuwong 5
Churong 5 tong hop va khdi qudt cdc két qud nghién ciu dwoc trinh bay trong
Chirong 4, tir d6 rit ra nhitng két lugn chinh ciia nghién ciru. Trén co s6 nay, tdc gia dé
xudt mét s6 ham ¥ quan tri nham cdi thién va ndng cao hiéu qua kinh doanh ngdanh
khdch san tai Tp. HCM. Péng thoi, chiong nay ciing lam néi bdt cdc dong gop khoa hoc
va thuc tién cua ludn dan, chi ra nhitng han ché con ton tqi, do”‘ng thoi dé xudt hwong

nghién ciru tiép theo.

5.1 Két luan

Muc ti€u chinh cua nghién clru nay 1a khdo sat va phan tich tdc dong cua hai
nhom nhan t6 gdm vén tri thirc va quan 1y chat lugng toan dién, ddng thoi 1am rd vai trd
trung gian cila nang lyc d6i mdi trong viée tic dong dén hiéu qua kinh doanh ciia nganh
khach san tai Thanh phd HO Chi Minh.

Trén co s& mo hinh 1y thuyét va cac gia thuyét nghién ciru dugc thiét 1ap, tac gia
d3 str dung phan mém SPSS va SmartPLS dé tién hanh kiém dinh, danh gia mic do anh
huong truc tiép va gian tiép cua cac nhan td, cling nhu xac dinh vai tro trung gian cua
INC thong qua md hinh céu tric tuyén tinh (Structural Equation Modeling — SEM). Két
qua nghién ctru cho thay cac thanh phan thudc von tri thirc va TQM déu c¢6 anh huong
dang ké tryc tiép va gian tiép dén BP thong qua INC. M6 hinh nghién ctru dugc kiém
dinh v6i bay gia thuyét vé tic dong cua cac thanh phan vén tri thirc va TQM 1én BP
thong qua trung gian INC, tat ca déu dugc xac nhan dua trén cac chi s6 danh gid do hoi
ty, dg tin cdy va tinh phan bié¢t cta céc thang do.

Nhirng phat hién thuc nghiém nay khong chi cing cb tinh pht hop ciia mé hinh
nghién ctru v6i cac 1y thuyét nén tang trong quan tri chién lugc va quan 1y ngudn lyc,
ma con minh ching cho ¥ nghia khoa hoc khi mo rong hiéu biét vé mdi quan hé giira
von tri thitc, TQM, ning luc doi méi va hiéu qua kinh doanh trong bdi canh nganh khach
san tai Viét Nam. Vé khia canh thyc tién, két qua nghién clru cung cép co so khoa hoc
viing chic dé cac nha quan tri khéach san tai Tp.HCMxay dung céac chién luoc cai tién
chét luong, tdi wu hoa nang luc ddi méi va nang cao hi¢u qua hoat dong kinh doanh,
ddng thoi dinh hudng viée ap dung cac nguyén tic quan 1y chét lugng toan dién mot

cach hi¢u qué va bén viing.
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5.2 Ham y quan tri

Két qua nghién ctru chi ra rang hiéu qua kinh doanh (BP) chiu anh hudng truc
tiép tir ba nhém nhan té chinh: (1) nhém vén tri thic, bao gdm vén nhan lyc, von cau
tric, von x4 hoi va vén cong nghé; (2) nhém quan 1y chit lvong toan dién (TQM), gdbm
cac yéu t5 1anh dao, dao tao, hoan thanh cong vi¢c cua nhan vién, tap trung vao khach
hang, cai tién lién tuc, quan 1y chat lugng nha cung cip va quan 1y quy trinh; va (3) ning
lwc d6i méi (INC).

Bén canh d6, nhom nhén t6 von tri thirc va TQM con tac dong gian tiép dén BP
thong qua vai trd trung gian ciia INC. Nhitng phat hién ndy cung cip co s& khoa hoc
quan trong, hd trg cic nha hoach dinh chinh sach va quan tri nganh khach san tai
Tp.HCM trong viéc xay dung dinh huéng chién luoc va trién khai cac ké hoach phu hop
nham nang cao va cai thién hiéu qua hoat dong kinh doanh.

Mot s6 goi ¥ vé ham ¥ quan tri:

5.2.1 Ham ¥ qudn tri vé vén tri thivc

Két qua phan tich chi ra rang nhom nhén t6 thudc von tri thirc, bao gdm von nhan
luc, von ciu trac, von xa hoi va von cong nghé, co tac dong truc tiép dén hiéu qua kinh
doanh (BP) véi hé s6 p = 0,348 va p < 0,001, twong Gmg voi gia thuyét H1. Pong thoi,
tac dong gian tiép IC — INC — BP duoc xac nhan véi gia tri T-statistics > 1,96, p-value
= 0,002 (< 0,05) va hé s6 O = 0,073, khang dinh vai trd trung gian cta ning luc doi moi
(INC) trong mbi quan hé giita von tri thirc va hiéu qua kinh doanh, phu hop véi gia
thuyét H5. Nhitng két qua ndy mang lai cdc ham y quan tri quan trong cho ca cip doanh
nghiép va co quan quan 1y nganh.

Ngoai ra, két qua thong ké mo ta cho thay gia tri trung binh ciia cac bién quan sat
thudc nhom vdn tri thire dao dong tur 3,45 dén 4,14 va nhém nang luc ddi mai tir 3,56
dén 3,92, phan anh mtrc do danh gid tuong ddi tich cuc va 6n dinh cua cac doi tuong
khao sat. Diéu nay ham y rang cac thanh phan cta von tri thire di va dang duogc cic
doanh nghiép khach san quan tam trién khai & muc kha, d@)ng thoi tao nén tang thuan loi
cho viéc hinh thanh va phat huy ning luc d6i méi.

Két qua nghién ctru cho théy von tri thic 1a nguén luc chién lugc c6 tac dong truc
tiép va gian tiép dén hiéu qua kinh doanh thong qua ning lyc d6i méi. Vi vay, cac doanh
nghiép khach san tai Tp.HCM cin chuyén tir tu duy quén tri dya trén tai san hitu hinh

sang quan tri va khai thac hi¢u qua cac ngudn luc tri thirc nham néng cao nang luc canh
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tranh va phat trién bén viing. Theo quan diém RBV va KBV, loi thé canh tranh bén viing
khong chi dugc hinh thanh tir viée s& hiru nguff)n luc v6 hinh ma con phu thudc vao kha
nang tich Iy, chia sé va chuyén hoa tri thirc thanh cac hoat dong ddi méi tao ra gia tri
cho khach hang. Trong bdi canh nganh khach san Tp.HCM dang chiu 4p luc canh tranh
gay gt tir cic chudi khach san qudc té, qué trinh chuyén d6i sd, su phat trién cua tri tué
nhan tao (AI), cac nén tang dit phong truc tuyén (OTA) va xu hudng ca nhan hoéa trai
nghiém khach hang, viéc phat trién von tri thirc can dugce xem 1a wu tién chién lwge nham
nang cao kha ning thich tmg, d6i méi va cai thién hiéu qua kinh doanh.

Péi v6i co quan quan 1y du lich: viéc xem xét va hoach dinh chinh sach nang
cao nang luc canh tranh cta nganh khach san khong thé chi dwa vao cac chinh sach xtic
tién du lich hoic mo rong quy mo cau thi truong, ma can dugc tiép can nhu mot chién
lugc phat trién nang luc nganh dua trén von tri thire. Vi vay, mot trong cac uu ti€n ma
cic co quan quan 1y can tap trung 1a xay dung hé sinh thai chinh sach hd tro doanh
nghi¢p khach san phat trién nguén nhan lyc chét lugng cao, nang luc cong nghg, ... BPinh
huéng nay dic biét can thiét khi thi truong dang dich chuyén manh sang mé hinh canh
tranh dua trén trai nghi€ém khach hang, dir liéu, van hanh s6 va kha nang ca nhan hoa
dich vy, thay vi chi dga vao loi thé vi tri hay tai san htru hinh.

Vé phuong dién chinh sach dia phuong, cac két qua nghién ciru cho thiy co quan
quan 1y can thuc ddy manh hon céc chwong trinh hd tro theo huéng ning cao ning luc
ndi sinh ctia doanh nghiép khach san, thay vi chi tap trung vao hoat dong quang ba diém
dén. Piéu nay bao gém viéc thiét ké cac chuong trinh dio tao va bdi dudng chuyén siu
vé quan tri dich vy, quan tri doanh thu, quan tri trai nghiém khach hang, chuyén ddi sb
va doi méi sang tao, dac biét cho nhém khach san vira va nhé von thuong gap han ché
vé ngudn lyc t6 chirc va kha ning tiép can cong nghé. Pdng thoi, chinh quyén dia
phuong c6 thé dong vai trd “diéu phdi hé sinh thai” thong qua viéc thuc day lién két giira
doanh nghiép khéch san v61 co s dao tao, doanh nghi¢p cong ngh¢, hi¢p hdi nganh va
céc t6 chirc xuc tién du lich, tir d6 tao diéu kién cho qua trinh hoc héi, chuyén giao tri
thirc va d6i méi trong toan nganh.

Tir goc dd khung phap 1y va tiéu chuan nganh, co quan quan 1y ciing can nhin
nhan rang yéu cau nang cao hiéu qua hoat dong ctia khach san ngay nay khong chi gan
v6i viée tudn thu cac diéu kién kinh doanh co ban, ma con lién quan dén kha ning dap

ung cac chuan myc ngay cang cao vé an ninh, an toan, phong chdy chita chdy, v¢ sinh,
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moi truong, chét lugng dich vu va chuin hoa co s& vat chit. Trong bdi canh canh tranh
gay git va hoi nhip Qudc té, co quan quan 1y khong nén dimg lai & vai tro “giam sat
tuan tha”, ma cin chuyén dan sang vai tro kién tao chat luong va doi méi, nghia 1a hd
trg doanh nghiép khéng chi “dap tmg chuidn” ma con nang chuan dé thich tng v6i canh
tranh Qudc té va ky vong ngay cang cao cua khach hang.

Toém lai, cac két qua nghién ctru ham v rang co quan quan 1y du lich can chuyén
tir tr duy quan 1y hanh chinh sang tu duy phat trién ning luc nganh, trong d6 trong tim
khong chi 1a mé rong thi trudng, ma con 13 kién tao cac didu kién dé doanh nghiép khach
san tich lily von tri thirc, ning cao chét luong quan tri, thiic day d6i méi, va thich tng
v6i cac chuan canh tranh méi cta thi trudng. Cach tiép can nay khong chi gop phan cai
thién hiéu qua hoat dong cua doanh nghié¢p khach san, ma con cé y nghia chién luoc
trong viéc nang cao nang lyc canh tranh dai han ctia nganh khach san Tp.HCM trong
bdi canh hoi nhép, sé hoa va bién dong ngay cang gia ting.

P6i v6i cac nha quan tri khach san: két qua nghién ctru nhin manh sy can thiét
phai tiép can von tri thitrc nhu mot nguén luc chién luge cbt 16i. Cu thé, chién lugc hoat
dong can uu tién dau tu phat trién von nhén lyc thong qua dao tao, nang cao k¥ ning va
khuyén khich tu duy d6i méi; hoan thién vén cau tric bang viée chuan hoa quy trinh, hé
théng quan tri va co ché chia sé tri thirc; cing c6 von xa hoi thong qua ting cudng quan
hé véi khach hang, ddi tac va cac bén lién quan; dong thoi diy manh dau tu vao von
cong nghé nham hd trg chuyén doi s6 va nang cao ning luc doi mai. Viéc quan tri dong
bd cac thanh phan nay s& gop phan cai thién hiéu qua kinh doanh mét cach bén viing.

Mot sb ham ¥ quan trj trong yéu:

Voén nhan lye: 12 nhan t6 ¢6 hé s6 tac dong chuan hoa cao thir 2 trong thanh phan
IC (B = 0,740) tac dong dén BP va INC, dugc xem 1a mot trong nhitng ngudn luc quan
trong nhat vi sy thuc day sy tang truong kinh té bén viing chinh 14 nhitng con ngudi, dic
biét 1a ngudn nhan luc chat luong cao, tirc 1a nhitng con ngudi duge bodi dudng phat
trién, ¢ k¥ nang, kién thtc, tay nghé, kinh nghiém, nang luc sang tao dé tao ra gia tri
khac biét. Bén canh do, gia tri trung binh céc bién quan sat thudc von nhan lyc dao dong
tir 3,71 dén 3,92, phan anh muc do danh gia tich cuc va twong ddi cao cta d6i tuong
khao sat dbi voi vai trd cta ngudn luc nay.

Trude hét, cac khach san can tap trung phat trién vn nhéan lyc thong qua tuyén

dung, ddo tao lién tuc, boi dudng ning luc sb, k§ ning d6i mdi sang tao va tu duy lay
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khach hang 1am trung tam, dong thoi xay dung co ché khuyén khich nhan vién chia sé
tri thirc, dé xudt sang kién va hoc hoi tir thue tién van hanh. Ddi voi nganh dich vy, noi
chat lugng trai nghiém phu thudc chu yéu vao nang luc cia doi ngli nhan vién, dau tu
cho vén nhan Iyc khong chi ning cao chét lvgng phuc vu ma con tao nén tang hinh thanh
cac ¥ tudng va giai phap d6i méi.

bdac biét, nganh khach san 1a mot nganh dich vu ¢6 tinh déc thu cao, can co nhirng
con ngudi co kién thire, k§ ning va thai d6 phu hop dé phuc vu cho nhiéu nhém déi
tuong c6 nhu cau da dang, van hoa khac bi¢t, ... trong nganh khach san. Van dé chét
luong dich vu va nhan sy dang tré thanh mét thach thic 16n ddi vai nganh khach san.
Su thiéu hut nguén nhan luc chét luong tai Tp. HCM, dac biét 1a sy thiéu hut vé cac
nhan vién c6 trinh d6 chuyén mén cao, da anh huong truc tiép dén hiéu qua hoat dong
va trai nghiém cua khach hang.

Déi véi co quan qudn Iy du lich: cic ham y chinh sach can tip trung vao viéc hd
trg phat trién ngudn nhan lyc cho nganh khach san thong qua hoan thién khung tiéu chuan
nghé nghiép, ting cuong lién két gitra doanh nghiép va co so dao tao, cling nhu xay dung
cac chuong trinh dao tao, bdi dudng ki ning quan 1y va dich vu theo chudn quéc té. Viéc
thiic day cac thuc hanh quéan 1y ngudn nhén luc hién dai khong chi nang cao chét lwong lao
dong nganh khach san ma con gop phan ting cudng ning lyc doi méi, giam ty 1¢ ludn
chuyén lao dong, cai thién nang suit va hiéu qua kinh doanh chung ciia toan nganh.

Doi véi cdc nha qudn tri khdch san: Xay dung va phat trién doi ngii quan 1y va
nhan su co trinh do cao, dat tiéu chuan chét luong dich vu. bé dat dugc muc tiéu nay
can két hop nhiéu hinh thic:

Thu hat ngudn nhan lyc ¢6 chét lwong chuyén mon, kinh nghiém thong qua céac
chinh sach uu dii phu hop. Pay 13 ngudn lyc nong cbt dé gia ting chét luong dich vu
ma con thu hut, giit chan khach hang quay trd lai, dong thoi day 1a chinh sach gitp DN
c6 doi ngili nhan sy ¢ tay nghé cao, kinh nghi¢ém mot cach nhanh nhét. Do d6, t6 chuc
c6 thé dat dugc lgi thé canh tranh va dat dugc vi thé va hi¢u qua vuot troi trén thi truong
thong qua viéc mua lai cac ngudn e ¢ gia tri va dic quyén (Xu va Liu, 2020).

Ngoai ra, dé dau tu vao nhan vién, can phai trién khai cac hoat dong quan ly
ngudn nhan lyc tot nhat va phat trién ky nang cua nhan vién. Tuyén dung va lya chon 1a

churc nang dau tién cuia quan ly ngudn nhan lyc, dong vai tro 1a xuong song cua bat ky
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t6 chirc ndo. Tuyén dung va lya chon 1a qué trinh tim kiém va Iya chon nhiing ngudi phu
hop nhét véi t6 chire. Pay 13 1y do tai sao diéu quan trong nhat ddi voi nganh dich vu
khach san 1a khuyén khich nhirng ngudi tim kiém nghé nghiép tiém niang tham gia nganh
nay va bién no thanh wu tién hang dau cua doanh nghiép (Ghani va cong sy, 2022). Do
d6, timg budc xay dung doi ngil nhan vién gan véi chuong trinh dao tao: ndi b, lién két
dao tao vdi cac co sd, nha trudong hodc trung tam c¢d dao tao chuyén nganh phuc vu cho
khach san, day 1a giai phap c6 chi phi thap va mang tinh chién lugc, 1au dai, dic biét 1a
khi nhu cau nhan luc trén thi truong lao dong dang bi thiéu hut nghiém trong va canh
tranh gay git.

Theo (Price, 2007) cho rang triét 1y quan 1y con nguoi dua trén niém tin rang
ngudn nhén luc 13 tai nguyén dic biét quan trong dbi vi su thanh cong ving chic cia
doanh nghiép. Mét t6 chuc dat duoc 1gi thé canh tranh bﬁng cach sur dung hi€u qua con
nguoi, tan dung chuyén moén va sy khéo 1¢€o ctia ho dé hoan thanh cac muc tiéu duoc xac
dinh r0 rang.

X4y dyng mot chinh sach phat trién ngudn nhén lyc hop 1y va bén vimg, cac hoat
dong thuc hanh quan 1y nguén nhan luc nhu quan 1y tién luong, tuyén dung va lua chon,
dao tao va phat trién, danh gia va quan 1y hiéu suit, va quan 1y phitc loi dinh hinh trai
nghiém chung cta nhan vién trong mot to chirc. Nganh dich vu khach san cung cép dich
vu va phuc vu khach hang thong qua doi ngili nhan vién, d6 1a ly do tai sao nganh nay
can dau tu vao nhan vién dé thic diy thanh cong va cung cip dich vu khach hang tot
hon cén c6 luc luong lao dong tinh nhu¢ va nang dong. Quan ly nguén nhan luc hiéu
qua 1a mot trong nhitng phuong phap chinh, dic biét 13 trong tuyén dung, diéu nay rat
quan trong dbi vé6i su thanh cong cua nganh dich vu khach san.

Tap trung vao hoat dong quan 1y ngudn nhan lyc 1a thanh phan chinh cta su phat
trién va ting truéng vi né hod tro cac td chirc trong viéc ra quyét dinh, lam viéc nhom,
trao quyén, hop tac (Alosani va cong sy, 2021) va 10ng tin cta t6 chirc (Chang va Lee,
2020). Do d6, thyc hanh tét cac hoat dong quan 1y ngudn nhan luc thiic ddy hanh vi hiéu
biét va nhan thtrc ctia nhan vién, tr 46 dan dén cai thién ning lyc d6i méi cua ho
(Favoreu va cong sy, 2019). Cac hoat dong thuc hanh ngudn nhan luc gdp phan vao su
phat trién va tang trudng clia nhan vién sé lam ting kha niang giir chan nhan vién. Ngoai
ra, cac hoat dong thyc hanh quan ly nguén nhan lyc hiéu qua khong chi dam bao cac ky

nang, kha nang va kién thirc mong muon cua nhan vién ma con tao dong luc cho nhan
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vién, ddng thoi ciing gitp giam ty 1¢ luan chuyén, ting ning suat va cai thién hiéu qua
ctia nhan vién, sy hai long trong cong viéc va hiéu qua chung cua tb chirc.

Lanh dao can c6 dinh hudng 1o rang dé nhan vién dugc nhin théy duoc tam nhin, st
ménh, dinh huéng phat trién ctia doanh nghiép, dic biét 1a co hoi dé phat trién nghé nghiép.
Nhan vién can duogc dio tao va phat trién, duoc hoc hoi va phat trién chuyén mén, k¥ ning
hon mdi ngay & chinh moi truong lam viéc cua minh, hg s€ thém dong luc va su phén dau
vi muyc ti€u chung va can duoc cong nhan nang lyc va khen ngoi kip thoi. Do do, 1anh dao
trong nganh khach san can c6 chinh sach khen thuéng, khich 18, nang d& tan tinh dé
nhan vién 1am viéc tdt, trong d6 trao quyén trong coéng viéc cho nhan vién dé co thé
phat huy t6t nhat kha nang sang tao va tu cha, dong thoi ludn ling nghe va ton trong ¥
kién dong gdp ctia nhan vién nham tim ra cac phuong thirc tdi uvu nhit cho hiéu qua cong
viéc. Pay ciing 1a quan diém ma (Shanker va cong sy, 2017) cho rang nhan vién c6 thé
mang lai két qua cong viéc t6i wvu voi hanh vi 1am viée sang tao, cho phép cac cong ty
thuc day hiéu qua kinh doanh va gianh chién thang trong cudc canh tranh.

Von ciu triic: Két qua nghién ctru cho thdy vén cau triic 1a nhan t6 co hé sb tac
dong chudn héa cao thr ba trong nhom vén tri thirc (B = 0,727), anh huong dang ké dén
ca nang lyc doi méi (INC) va hiéu qua kinh doanh (BP). Phat hién nay phu hop véi quan
diém cua (Bontis, 1998) va (W, Y, Wang va Chang, 2005), theo d6 céc co ché, ciu trac
va hé thong to chtrc dong vai trd nén tang giup nhan vién phat huy t6i da nang lyc tri
tug, tir d6 nang cao hi€u qua hoat dong chung. Déng thoi, gia tri trung binh cua céac bién
quan sat thude von ciu trac dao dong tir 4,00 dén 4,02, phan anh murc do danh gia cao
va tuong ddi dong thudn ctua ddi tuong khao sat vé vai trd ctia nhan t6 nay. Piéu nay
ham ¥ rang, ngay ca khi so hitu nguén nhan luc chat luong cao, doanh nghiép van khé
dat duoc hiéu qua t6i vu néu thiéu cac cu trac, quy trinh va hé théng hd trg phu hop.
Doanh nghiép can ting cuong vén cau tric bang viéc chuan hoa quy trinh, xay dung co
so dir li¢u tap trung, hé théng quan tri tri thirc, quy trinh van hanh s6 va co ché luu trit,
chia s¢ kinh nghiém nham giam su phu thudc vao ca nhan, nang cao hiéu qua phdi hop
gitra cac by phan va ho tro qua trinh ddi méi dich vu dién ra mot cach ¢6 hé théng.

Vi vy, mot s6 ham ¥ quan trong vé von cdu tric can chu ¥:

Poi v6i co quan quan 1y du lich: ham ¥ thyc tién 14 can hd trg doanh nghiép
trong nganh khach san trong viéc xdy dung va 4p dung cic chuan muyc quan tri, tiéu

chuan chét luong va hé théng quan 1y hién dai phu hop véi ddc thi nganh. Thong qua
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viéc ban hanh huéng dan, khuyén khich chuyén doi sb va ting cuong chia sé tri thic &
cAp nganh, co quan quan 1y c¢6 thé gop phan cing ¢ vdn cu trac, qua d6 ning cao ning
luc d6i méi va hiéu qua hoat dong téng thé ctia nganh khach san.

P6i véi nha quan tri khach san: doanh nghiép can ting cudng vén ciu tric bang
viéc chuan hoa quy trinh, xay dung co s¢ dir li¢u tap trung, hé théng quan tri tri thire,
quy trinh van hanh s va co ché luu trit, chia sé kinh nghiém nhim giam su phu thudc
vao ca nhan, ning cao hiéu qua phdi hop giita cac bd phan va hd tro qua trinh d6i moi
dich vu dién ra mot cach c6 hé théng.

Céc khach san can ra soat dinh ky va lién tuc cai tién cac quy trinh phuc vu khach
hang, bao gdm ca khach hang bén ngoai va khach hang noi bd, 1a mét trong nhing uu
tién chién lugc ma céc to chire trong nganh khach san can dic biét quan tam, (Zeithaml
va cong su, 1988) va (Zeithaml va Bitner, 1996) chi ra rang chat lugng ma khach hang
cam nhan 13 yéu td chinh cta sy hai long ctia khach hang. Chét lwong cam nhan cang
cao thi ho cang hai 10ng, thong qua viéc trién khai cac quy trinh ndi bo hiéu qua, khach
san c6 thé dam bao cung cap dich vu chit luong cao cho khach hang. Viéc nang cao
nang luc va chat luong cta cac quy trinh nay dong vai tro then chdt trong viée gia ting
su hai 1ong ctia khach hang va ciing ¢6 mdi quan hé bén viing v6i khach hang. Trong
quan niém hién nay thi viéc mé rong kha ning twong tac va tbc do dich vu thong qua ap
dung cong nghé thong tin c6 vai trd quan trong trong viéc hd trg va nang cao hiéu qua
1am viéc ctia nhan vién - nhan vién va nhan vién - khach hang vi cau tric tai san tri tué
bang hé thong thong tin c6 thé bién kién thirc chuyén mon cta ca nhan thanh tai san cua
nhom (Bontis, 1998).

Hoan thién va nang céip co s& vat chat, ha téng phuc vu cho cong viéc ciia nhan
vién nhu: céc trang thiét bi, cong cu nham hd trg cho nhan vién c6 moi truong lam viéc
tt va dat ning suit cao. Pic biét, hoat dong quén tri néu ap dung cong nghé thong minh
s& gitip viéc quan 1y va van hanh khach san trd nén cang dé dang hon, giam thiéu chi phi
va dam bao khach hang hai long.

Voén xi hdi: 12 nhan t6 c6 hé so tac dong chuan hoa cao nhat trong nhém vén tri
thirc (B = 0,800), dong thdi anh huéng manh mé dén ca nang lyc d6i méi (INC) va higu
qua kinh doanh (BP). Gia tri trung binh ctia cic bién quan sat dao dong tir 3,76 dén 3,83,
phan anh mutrc do danh gia tich cuc va twong dbi 6n dinh cta cac dbi tuong khao sat.

Von xa hoi dugc hicu la tap hop cadc moi quan hé xa hoi ciia nguoi lao dong, qua dé cho

148



phép ho huy dong va khai thac hiéu qua cac ngudn luc sin c6 trong mang ludi quan hé
ciia minh (Ali-Hassan va cong sy, 2015; Bharati va cong sy, 2015). Nhan t6 ndy nhan
manh vai tro ctia sy tuong tac, niém tin va hop tac trong vi€c tao ra loi ich ca vé thm Iy
13n gi4 tri hiru hinh cho t6 chirc.

Do d6, médt s6 ham ¥ quan tri hudng dén muc tiéu vé BP voi su dong gop cua von
x3 hoi cho thiy:

Po6i v6i co quan quan 1y du lich: trong vai tro diéu phéi va hd tro hinh thanh
cac mang ludi lién két trong nganh khéch san, du lich s¢€ 1a diém tua viing chic va rong
mo cho cac doanh nghiép trong va ngoai nudc co quy mé tir nho dén 16m c6 co hoi hop
tac, chia sé kinh nghiém, ngudn lyc cho nhau. Théng qua viéc thuc ddy cac hiép hoi
nghé nghiép, dién dan chia sé kinh nghiém, chuong trinh két ndi doanh nghiép va hop
tac cong - tu, co quan quan ly c6 thé gop phan cing c¢b von xa hoi & cap nganh. Piéu
nay khong chi nang cao ning luc d6i méi ma con ting cudng hiéu qua hoat dong va
nang lyc canh tranh chung ctia nganh khach san trong bdi canh canh tranh ngay cang
gay gét.

P6i voi nha quan tri khach san: can mé rong va duy tri mang ludi hop tac véi
khach hang, nha cung cép, cac hiép hoi du lich, co s& dao tao, doanh nghié€p cong nghé
va co quan quan 1y nha nudc nham tiép can tri thirc moi, chia sé kinh nghiém, cap nhat
xu hudng thi trudng va thuc day d6i mai mé. Pong thoi, viéc xay dung van hoa hop tac,
tin cdy va chia sé tri thirc trong ndi bo doanh nghiép ciing gép phan nang cao kha ning
phdi hop va tao ra cac sang kién cai tién lién tuc, trong d6 tat ca nhan vién co thé dé
dang hd tro 13n nhau, 1a hét stc quan trong. Cu thé, su tin tudng va viéc chia sé thong
tin, cong viéc gilta cac thanh vién gdp phan cung c¢d quan hé ndi bd va nang cao hicu
qua cong viéc. Do d6, viéc phat trién mot moi trudong lam viée than thién khuyén khich
nhén vién chia sé kién thuc va thong tin, tir d6 tao diéu kién thuan loi cho viéc phat trién
san pham méi cling nhu cac hoat dong d6i méi khac (Chowdhury va cong su, 2020).

Duy tri cac mdi quan hé vdi cac bén lién quan nhu nha cung cip dich vy, cong
ty 1it hanh du lich, duy tri lién két v&i cac bén hd trg, nhitng nha cung cap dich vu lién
quan nhu: khu du lich, gidi tri, tram dirng chan, ... s& gitip nganh khach san cai thién méi
quan h¢, chia sé thong tin trong viéc mo rong, bét kip nhu cau cta khach hang va thi
truong mai.

Tang cudng va mo rong cdc moi quan hé voi cac doi tac trong nganh, trong do
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tap trung: cac khach san, nha hang, dai ly du lich,... dé co thé chia sé nhitng vudng
mic nhu vé nhan luc, cung Gng, van chuyén, hodc khi lugng khach vuot qua ning luc
phuc vu,...thi c6 thé cing nhau khai thac dé mang lai loi ich cho nhau. Piém dang chu
¥ khac 12 mdi lién doanh, lién két v6i cac dbi tac khac 1a nhitng DN du lich trong va
ngoai nude dé hinh thanh méi mang ludi kinh doanh, mé rong ngudn khach hang cho
nganh khach san, tao diéu kién cho d6i méi va nang cao hiéu qua kinh doanh bén viing.

Ngoai ra, lanh dao khach san cn xem xét trong viéc phat trién hoat dong gin lién
v6i phat trién cac chién luge trach nhiém cong ddng (Corporate Social Responsibility —
CSR) dé ting gid tri vé thuong hiéu va hiéu qua hoat dong vi thong qua CSR s& mang
lai nhitng lg1 ich tir cOng dff)ng, tao dung niém tin va hinh anh thuong hi¢u.

Von cong nghé: thanh phan c6 hé s6 tic dong chudn hoa thap nhét trong nhoém
von tri thire (B = 0,718), song van thé hién anh huong co ¥ nghia dén ca nang luc doi
méi (INC) va hiéu qua kinh doanh (BP). Gia tri trung binh cua cac bién quan sat dao
dong tir 3,45 dén 3,52, phan anh mirc d6 danh gia & mirc trung binh kha va cho thiy du
dia dang ké dé tiép tuc cai thi¢n. Theo (Fernandez va cong su, 2000), von cong nghé bao
gom tri thirc lién quan dén kha ning tiép can, tng dung va d6i méi cong nghé trong quy
trinh san xuat, cung Gng dich vu va cong nghé san pham, dong thoi 13 su két hop giira
tri thirc va cac hé théng k¥ thuat ctia t6 chirc. Nhan t6 nay bao trum ca cac hoat dong noi
bd va bén ngoai nhu cong nghé thong tin, nghién ctru - phat trién (R&D) va céc co ché
bao ho tri thirc.

Trong nén kinh té tri thirc, von cong nghé duoc danh gia cao nén viéc xay dung,
trién khai chién lugc cong nghé va xem chién lugc cong nghé 1 nén tang cho su phat
trién bén viing, la tién dé cho viéc cai thién, nang cao hiéu qua kinh doanh khach san.

Trong bdi canh chuyén ddi s6 dang tai dinh hinh nganh khach san Tp.HCM, cac
doanh nghiép khach san nho va vira can wu tién dau tu von cong nghé thong qua viée
tmg dung hé théng quan trji khach san (Property Management System - PMS), quan 1y
quan h¢ khach hang (Customer Relationship Management — CRM)), tri tu¢ nhan tao (Al),
phan tich dir liéu 16n (Big Data), dién toan dam may va cac nén tang s6 nham tdi wu hoa
quy trinh van hanh, ning cao kha ning ra quyét dinh, c4 nhan hoa dich vu va gia ting
trai nghiém khach hang nham rit ngan khoang cach véi cac khach san c6 quy mé 16n,
va cai thi¢n, nang cao hi€u qua hoat dong quan tri. Tuy nhién, cong ngh¢ chi thuc su tao

ra gid tri khi duogc két hop chat ché véi von nhan luc, von cau tric va von xa hoi dé hinh
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thanh ning luyc d6i méi va nang cao hiéu qua kinh doanh. Két qua nghién ctru 1a co s
dé hudng BP dat dén mong uéc thong qua von coéng nghé cho thdy mét sé ham ¥ quan
tri mau chét can cha y:

Co quan quan 1y du lich: trong vai trd xay dung cac chinh sach va co ché hd tro
s& gitip thuc ddy chuyén ddi sb trong nganh khach san. Diéu ndy bao gém viéc hoan
thién ha tang cong nghé, khuyén khich dau tu vao doi méi cong nghé, hd trg dao tao ky
ning sb cho ngudn nhan luc, cling nhu tao diéu kién cho cac chuong trinh hop tac giira
nganh khach san va cac to chirc cong nghé. Thong qua dé, von cong nghé & cip doanh
nghiép va cip nganh c6 thé duoc cung cd, gbp phan ning cao ning luc d6i moi, hiéu
qua kinh doanh va strc canh tranh bén vitng cua nganh khach san.

Nha quan tri khach san: can c6 ké hoach dau tu cong nghé vao quan 1y hoat
dong va chién lugc do tai thiét ké va don gian hoa quy trinh kinh doanh trong toan nganh
du lich va khach san (Law va cong su, 2014). Viéc ap dung CNTT lam tdng hi¢u qua va
hiéu suét hoat dong vuot trdi va dich vu khach hang vi n6 cho phép nhan vién khach san
phan bd nhiéu thoi gian hon cho quéan 1y quan hé khach hang thay vi xir Iy gidy to. Ngoai
ra, cac khach san ap dung d6i moi cong nghé co thé khai ma thi truong va thuong mai
mo rong trong khi nhiing khach san khong theo kip nhiing tién bo cong nghé c6 thé phai
d6i dién véi nguy co mat thi phan (Dipietro va cong sy, 2010).

Trong xu huéng hién nay, cac nha quan Iy can xem xét viéc tich hop Internet van
vat (Internet of Things — IoT) s& dong vai trd then chdt trong viéc lam hai long khach
hang, gianh dugc g1 thé canh tranh va cai thién hiéu qua hoat dong (Breidbach va cong
su, 2018) vi IoT 1a mot yéu td khac biét trong nganh dich vu khach san, tao diéu kién
thuan g1 cho viéc tich hop thé gioi s6 va thé gi61 thyc mo ra nhitng co hoi 16n trong
nganh dich vu khach san bang cach cho phép cac ing dung méi dé tily chinh va ca nhan
hoa cac dich vy. Céac quy trinh hoat dong s€ dugc xac dinh lai dé dat hiéu qua va tdc do,
do d6 su tich hop ciia né sé rat quan trong vé mit kha ning canh tranh va thanh cong
(Mercan va cong su, 2021). Ngoai ra, vén cong nghé cho phép trién khai phdn mém
quan 1y tai san khach san (Property Management System - PMS) dé ty dong hoa quy
trinh nhu quan 1y phong, nhan sy, kho hang va tai chinh, gidm sai s6t va thoi gian xir 1y.

Tiét kiém nang luong tir cong nghé (Internet of Things — IoT) khong chi gidi han
& hé thong sudi, thong gio va diéu hoa khong khi, Cong nghé chiéu sang thong minh

cling cho phép cac chu khach san hi€u rd hon v€ nhu cau nang lugng cua ho, ty dong
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héa murc tiéu thy va thich (mg véi sy thay doi thoi gian thuc trong cong suat, Gidng nhur
cac hé théng HVAC (Heating, Ventilation, and Air Conditioning - Hé théng Suoi am,
Thong gi6 va Piéu hoa khong khi) thong minh sir dung cam bién chiém chd va thuat
toan hoc may dé lién tuc phan tich mo hinh tai nhu cau va tdi wu hoa mirc tiéu thu ning
lwong. Hé théng chiéu sang thong minh twong tir cho phép cac khach san dit thoi gian
chiéu sang ua thich, theo doi mo hinh chiém dung va cai thién muc tiéu thu nang lugng
anh sang mot cach toi vu.

Viéc t6 chirc cac chuong trinh dao tao vé k¥ ning cong nghé thong tin va truyén
thong (ICT) cho nhén vién va doi ngii quan 1y 14 can thiét nham ning cao niang luc thuc
hién cac hoat dong truyén thong, quang ba san pham va dich vu ti cong dong trong
nudéc ciing nhu quéc té. Pong thoi, nha quan 1y can nghién ciru va cai tién ning luc ICT,
diéu nay khong chi gitp giam chi phi van hanh ma con nang cao kha ning tuwong tac véi
cac bén lién quan, tir 46 gop phan cai thién hiéu qua hoat dong ctia doanh nghiép (Ahmad
va Scott, 2019).

Thoi dai ky nguyén s dd mé ra viéc Gmg dung tri tué nhan tao (Artificial
Intelligence - AI) ngay cang pho bién, Al ngay cang dugc dua vao nhiéu trong viée dy
bao lugng khach du lich va cong suat phong khach san, hoic phan tich tac dong cta cac
bai danh gia truc tuyén dén hoat dong khach san, phan tich su hai long ctia nhan vién
khach san, du bao ty 1€ phat sinh chét thai tai khach san hodc nhu ciu nang luong,... va
nhiéu tinh nang c6 gia tri khac cho khach san (Ivanov, 2019). Ngoai ra, cac khach san
ngay nay ap dung pho bién cong nghé tu dong hoa dich vu vao hoat dong nhu cac ki-6t
tu lam thu tuc nhan/tra phong, robot vé sinh hd boi, robot giao hang, robot hudng dan
khach, chatbot, v,v,, ngay cang dugc cac khach san st dung va dang chuyén ddi cach
thirc ho tao ra va cung cép dich vu nham hudng dén nhu cau, sy hai long cua khach hang,
giam chi phi hoat dong va cai thién hiéu qua kinh doanh.

Tir goe d6 hoc thuat, két qua nghién ciru ham ¥ rang gia tri ctia von tri thire trong
nganh khach san khong chi nam & viéc doanh nghiép s& hitu cac ngudn luc vo hinh ma
quan trong hon 1a kha ning tich hop, khai thac va chuyén héa cac ngudn luc nay thanh
ning luc d6i méi theo quan diém RBV, KBV va Iy thuyét ning luc dong. Diéu nay
khéng dinh réng von tri thite chi thuc su trd thanh loi thé canh tranh bén virng khi dugc
quan tri nhu mot nguén luc chién luoc va duoc chuyén hoa thanh céc hoat dong doi méi
lién tuc, phu hop véi dic diém ciia nganh khach san Tp.HCM trong bdi canh canh tranh

va chuyén doi s6 hién nay.
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5.2.2 Ham ¥ quan tri vé qudn Iy chit lwong toan dién

Quan ly chét luong toan dién dugc vi nhu chinh sach chién lugc ma cac td chirc
dau tu tat ca nguén luc dé dat dugc su xuit sic vé chét lugng (Benavides-Chicon va
Ortega, 2014),

Két qua thuc nghiém ctia lun 4n cung cap bang chimg thuyét phuc cho thay quan
1y chét luong toan dién (TQM), bao gém cac thanh phan cbt 16i nhu 1anh dao, dao tao,
su tham gia va hoan thanh cong viéc cua nhan vién, dinh hudng khach hang, cai tién lién
tuc, quan 1y chit lugng nha cung cp va quan 1y quy trinh, c6 tic dong thuin chiéu va
¢ ¥ nghia théng ké dén hiéu qua kinh doanh nganh khach san (B = 0,326; p < 0,001),
qua d6 xac nhan gia thuyét H2. Pdng thoi, tic dong gian tiép cia TQM dén hiéu qua
kinh doanh thong qua nang luc d6i mdi (INC) ciing dugc khang dinh (T-statistics > 1,96;
p-value = 0,002; O = 0,066), cho thay INC déng vai trd trung gian trong mdi quan hé
nay. Gia tri trung binh cta cic bién quan sat thuéc nhém TQM dao dong tir 3,14 dén
3,94, phan dnh mirc d6 trién khai TQM ¢ mirc trung binh kha va con tiém ning cai thién
trong thuc tién quan tri khach san.

Trén co s& nay, trong bdi canh canh tranh khoc liét cua nganh khach san va ap
luc nang cao chit lugng dich vy, mot s6 ham ¥ quan tri trong yéu khuyén nghi:

Co quan quin ly du lich: cac két qua nghién ctru ham y rang viéc nang cao chat
luong va hiéu qua hoat dong cta nganh khach san khong thé chi dua vao cac bién phap
xuc tién cau du lich hodc mé rong quy mo thi trudng, ma can dwoc dinh huéng nhu mot
qua trinh ning cap ning luc chat lwong & cip do nganh thong qua viée thic ddy TQM
mot cach co hé théng, nhét quan va dai han. TQM can dugc xem nhu mot ha tﬁng quan
tri chién luoc chtr khong chi 1a cong cu kiém soat ndi bo & cép doanh nghiép. Theo do,
vai trd ctia co quan quan ly khong nén ding lai ¢ chtrc ning giam sat tuan thi, ma can
chuyén manh sang vai trd kién tao méi trudng chat lugng va ddi méi cho toan nganh.

Trude hét, vé phuong dién thé ché va tiéu chuan héa, co quan quan 1y can tiép
tuc hoan thién va dong bo hoa cac chuan chat lugng dich vu luu tra theo huéng vira phu
hop v6i quy dinh phap luat hién hanh, vira tiém can v6i cac chudn canh tranh méi cta
thi truong. Khung phap 1y hién nay cua Viét Nam da dit ra cac yéu cau co ban dbi voi
co sO luu tra du lich, bao gé)m diéu kién vé an ninh trét tu, phong chay chita chay, bado
v€é moi trudng, an toan thuc phém, co s& vat chat va dich vu téi thiéu, d@)ng thoi quy

dinh co ché xép hang sao ddi v6i khach san va co s& luu trii du lich theo Luat Du lich
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nam 2017. Tuy nhién, trong bdi canh canh tranh dich vu ngay cang dich chuyén tir “dat
chuan” sang “vuot chuan”, co quan quan 1y cin mé rong cach tiép cin chat lugng theo
huéng khong chi kiém tra diéu kién dau vao, ma con thiic day cac doanh nghiép ap dung
cac hé thdng quan tri chit lwong co tinh phong ngira, cai tién lién tuc va lay khach hang
lam trung tam, dung véi tinh than cia TQM.

Tht hai, tir gbc do chinh sach dia phuong, két qua nghién ciru cho thdy Tp.HCM
can xay dung cac chuong trinh hd trg chuyén biét nham giup doanh nghiép khach san,
dac biét 1a nhom khach san vira va nhé, thé ché hoa TQM trong hoat dong quan tri thay
vi chi 4p dung rdi rac ¢ cAp quy trinh. Diéu ndy c6 thé dugc thuc hién thong qua cac
chuong trinh dao tao, tu van, hudng dan thue hanh va chirng nhan ning luc quén tri chat
luong, véi trong tim 13 cac ndi dung nhu chuan hoéa quy trinh dich vy, quan tri trai
nghi¢m khach hang, cai tién lién tuc, do luong su hai long, xtr 1y khiéu nai, quan tri rui
ro dich vu va tich hop cong nghé vao kiém soat chat lugng. Huéng tiép can nay dic biét
pht hop véi dinh hudng phét trién du lich chat lugng cao, MICE, chuyén d6i sb va ting
truong xanh ma Tp.HCM dang thic day trong giai doan phat trién méi . N6i cach khéc,
chinh sach hd tro TQM khong nén duoc hiéu don thuan 1a “nang chuan dich vu”, ma
can dugc thiét ké nhuw mot chuong trinh ning cap ning luc van hanh va thich ing cta
doanh nghiép khach san.

Tht hai, Tp.HCM can xay dung cac chuong trinh hd trg chuyén biét nham giap
doanh nghiép khach san, dac biét 1a nhém khach san vira va nho, thé ché héa TQM trong
hoat dong quan trj thay vi chi ap dung rdi rac & cAp quy trinh. Hudng tiép can nay dic
biét phut hop voi dinh hudéng phat trién du lich chat luong cao, MICE, chuyén doi s6 va
tang truong xanh ma Tp.HCM dang thuc ddy trong giai doan phat trién méi . Noi cach
khac, chinh sach hd trg TQM khong nén duoc trién khai don thuan 13 “nang chuan dich
vu”, ma can dugc thiét ké nhu mot chuong trinh nang cap niang luc van hanh va thich
ung cua doanh nghiép khéch san.

Thi ba, tir goc do thuc thi chinh sach, co quan quan 1y can thiic day cac co ché
chia sé tri thire va thuc hanh t6t vé TQM trong toan nganh, thay vi dé mdi doanh nghiép
tu van hanh chat lugng theo céch riéng 1¢ va thiéu chuan tham chiéu. Piéu nay co thé
duogc thuc hién théng qua cac hinh thirc nhu: xdy dung bo cong cu hudng din trién khai
TQM cho khach san theo quy mé va phan khc; to chirc mang luéi hoc héi trong nganh

giita cac doanh nghiép. Céch tiép can nay dic biét quan trong dbi véi cac doanh nghiép
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khach san vira va nho, von thuong thiéu ngudn luc dé ty thiét ké va duy tri hé thong
TQM mot cach bai ban.

Tom lai, TQM can duoc thiic ddy nhu mot dinh huéng phat trién nganh, chi
khong chi 1a mot thue hanh ndi bd ¢ cip doanh nghiép. Vi vdy, co quan quan 1y du lich
can chuyén tir cach tiép can quan Iy chat lwong dya trén kiém tra tuan tha tbi thiéu sang
cach tiép can dua trén kién tao nang luc chat luong, cai tién lién tuc va d6i méi dich vu.
Chi khi ¢6, TQM méi thyc su phat huy vai tro nhu mot don bay chién luoc khong chi
gitip doanh nghiép khach san nang cao hiéu qua kinh doanh, ma con gdp phan cung cb
chét luong diém dén, ning lyc canh tranh va tinh bén vitng cua toan nganh khach san
trong dai han.

Nha quén tri khach san: mot s6 ham y vé TQM gép phan vao viéc cai thién va
nang cao hi€u qua kinh doanh:

Cam két va tAm nhin ciia linh dao: 13 nhan t ¢6 hé s6 tac dong chuan hoa thap
nhét trong thanh phan TQM (B = 0,712) tac dong dén BP va INC. Tuy nhién, lanh dao
ludn duoc xem 1a yéu to then chét trong viéc cai tién chat luong, trién khai thanh cong
TQM tai cac doanh nghiép (Hussain va Khan, 2020). Do d6, ban quan Iy cdp cao can thé
hién cam két rd rang ddi v6i chat luong bang viée xay dung tam nhin chién lugc wu tién
cai tién lién tuc va nang cao su hai 1ong ctia khach hang. Su tham gia chu dong va tich cuc
ctia ban 1anh dao s& dinh hinh van héa t6 chirc, dong thoi khuyén khich nhan vién ap dung
va thyc hién nhat quan cac nguyén tic quan 1y chat lugng toan dién (TQM) vi cac nha
lanh dao thuc déy nhitng nhan vién xac dinh muc ti€u, loi ich cta td chtrc va thuc hién
vuot qua mong doi, ddc biét nha 1anh dao chuyén doi ¢6 kha niang chuyén doi cac to chic
thong qua tam nhin cta ho cho tuong lai bé“mg céch 1am 16 tAm nhin cta ho, ho co thé trao
quyén cho nhan vién thuc hién trach nhiém dé dat dugc tam nhin d6 (Buil va cong su,
2019). Bén canh do, vai tro ctia lanh dao con gitip t6 chire thich nghi va duy tri su ton tai
trong bdi canh canh tranh khéc 1iét trén thi truong. Do do, cac nha lanh dao can s& hitu
ning lyc thuc day va trién khai cac hoat dong d6i méi nham nang cao kha niang canh tranh
va phat trién bén virng cta t chirc (Rr Dian Anggraeni va cong su, 2023).

Sw tham gia va dao tao ciia nhan vién: nhan t6 c6 hé sb tic dong chudn hoa cao
trong thanh phan TQM (B = 0,717) cho thiy anh huong dang ké dén BP va INC, khing
dinh rang ngudn nhan lyc 13 yéu t6 quyét dinh hiéu qua trién khai TQM trong cac khach

san. Vi vdy, cac doanh nghiép khach san tai Tp.HCM can xay dung co ché trao quyén,
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khuyén khich nhéan vién tham gia vao qua trinh ra quyét dinh lién quan dén chét luong,
ddng thoi t chire cac chuong trinh dao tao thudng xuyén vé tidu chuan dich vu, k¥ ning
chuyén moén, chuyén doi s va tu duy d6i méi nham nang cao nang lyc gidi quyét van
dé, kha ning thich Gmg va tinh than cai tién lién tuc. Trong bdi canh canh tranh ngay
cang gay git va nhu cau khach hang thay doi nhanh chong, viéc bao ddm mdi nhan vién
thue hién cong viée theo cac tiéu chuan chat lvgng khong chi gop phan giam sai sot, tiét
kiém chi phi van hanh va nang cao tinh nhét quan cua dich vy ma con tao diéu kién hinh
thanh céac sang kién cai tién quy trinh, c4 nhin héa trai nghiém khach hang va tng dung
cong nghé trong van hanh khach san. Két qua nay phu hop véi cac bang ching thuc
nghiém ctua (M, Al-Ababneh, 2021) va (Prabhu, Va, va cdng su, 2024) khi cho réng viéc
két hop dao tao, trao quyén, cai tién lién tuc va sy tham gia tich cuc ciia nhan vién 1a
nén tang dé TQM thuc déy hanh vi d6i méi, nang cao nang lyuc d6i méi va cai thién hiéu
qué hoat dong.

Dic biét, d6i vdi cac doanh nghi¢p khach san vira va nhé tai Tp.HCM co dédc thu
ngudn nhan lyc ¢ s6 lugng han ché nhung phai kiém nhiém nhiéu cong viéc trong khi
nang luc va kinh nghiém c6 gi6i han thi cac chuong trinh dio tao vé tiéu chuan chat
luong, k¥ ning phuc vu va tu duy d6i moi sé& giup nhan vién phét trién niang lyc giai
quyét van dé va thich Gng védi cac cong nghé méi. Nhiéu nghién ctru thuc nghiém da chi
ra rang su tham gia tich cuc va dugc dao tao ddy du giup nhan vién gia ting hanh vi doi
m&i (innovative work behaviour), tir d6 cai thién niang lyc d6i méi cua to chirc va nang
cao hi¢u qua kinh doanh, thé hién & sy hai long cua khach hang, hi¢u suét van hanh va
két qua tai chinh tét hon.

Viéc trién khai quan 1y chat luong toan dién (TQM) nham dam bao chét luong
hoan thanh cong viéc cla ting nhan vién thé hién vai trd quan trong trong mo hinh
nghién ctru. Nhan t6 ndy c6 hé s6 tac dong chuan hoa cao nhét trong thanh phan TQM
(B = 0,764), dong thoi tic dong déang ké dén ca hiéu qua kinh doanh (BP) va ning luc
d6i méi (INC). Vi vay, DN can tip trung cai thién hiéu qua hoat dong va tranh céc chi
phi lién quan dén cac that bai va sy khong hai long cua khach hang do nhan vién giy ra.
Trong boi canh nganh khach san, viéc trién khai TQM chi thuc sy hiéu qua khi chét
luong cong viée cua ting nhan vién dugc hoan thanh. Do d6, cac khach san can hoan
thién hé thong danh gia hidu qua cong viéc gan véi cac chinh sach khen thudéng, ghi

nhan sang kién, phat trién nghé nghiép va xiy dung méi trudong lam viéc khuyén khich
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hoc hoi, hop tac va chia sé tri thitc, qua d6 hinh thanh vin hoa chat luong va doi méi
bén vitng. Dudi goc dd hoc thuat, két qua nay cang cb quan diém cua Iy thuyét quan 1y
chat lugng Deming, d6ng thoi mo rong RBV va Iy thuyét nang lyc dong khi khang dinh
rang gia tri cia TQM khong chi ndm & viéc kiém soat chat luong ma con & kha ning
phat trién ngudn nhan luc, t6 chirc hoa tri thirc va chuyén hoa cac thuc hanh chit luong
thanh nang luc ddi méi, tir d6 tao ra loi thé canh tranh va hiéu qua kinh doanh bén viing
cho cac doanh nghi¢p khéch san tai Tp.HCM.

Phuwong phap tiép cin 1dy khach hang 1am trung tAm: nhan t6 c6 hé sd tac
dong chuan hoa dung thi 2 trong thanh phan TQM (B = 0,738) tac dong dén BP va INC.
Triét Iy TQM, viéc lay khach hang lam trung tAm gitt vai tro then chét trong viéc thuc
day d6i méi va nang cao hiéu qua kinh doanh cta khach san. Khi cac hoat dong quan 1y
chat lugng dugc dinh hudng bdi nhu cau va ky vong ctia khach hang, t6 chuc s& lién tuc
phat hién ra khoang trong dich vu va bién chiing thanh co hoi doi méi. Nghién ciru thuc
nghiém di chi ra rang lay khach hang 1am trung tdm 13 nhan t6 TQM c6 tac dong truc
tiép dén nang luc d6i mai, dic biét trong viéc phat trién dich vu méi va cai tién quy trinh
nham nang cao trai nghi¢ém khach hang (Al-Ababneh va cong sy, 2022). Déng thoi, viéc
chu trong dén khach hang khong chi cai thién sy hai 1ong va long trung thanh ma con
g6p phan nang cao cac chi s hiéu qua kinh doanh nhu cong suat phong, doanh thu trén
mbi phong kha dung va loi nhudn tong thé. Piéu nay cho thiy, trong nganh khach san,
1y khach hang 1am trung tim khong chi 1d mot nguyén tic quan 1y chat luong ma con
1a cau nbi quan trong bién TQM thanh dong luc d6i méi va lgi thé canh tranh bén virng
Doanh nghiép khach san can tim hiéu va dap tmg vuot qua mong doi ciia khach hang
phai 1a cot 18i cia cac nd luc TQM. Viée trién khai cac co ché phan hoi, chang han nhu
khao sat va phiéu nhan xét, cho phép cac khach san thu thap thong tin chi tiét c6 gia tri
va thuc hién céc cai tién dua trén dit liéu. Do do, TQM bat dau béng viéc hiéu nhiing ky
vong da dang ctia khach hang trong nganh dich vu khach san, diéu nay bao gdm viéc thu
thap phan hoi thong qua khao sat, danh gia va tuong tac truc tiép dé xac dinh diéu khach
hang coi trong nhat cho du d6 1a dich vu nhanh choéng, sach s€, sy quan tam chu dao
hay cac tién nghi cu thé (Prabhu, Va, va cong su, 2024).

Quin ly chit lwgng trong toan b chudi cung wng: 12 nhan t6 c6 hé sd tac dong
chuan hoa dimg thir 5 trong thanh phan TQM (B = 0,726) tac dong dén BP va INC. Nhan
t6 nay dugc xem 1a mot thanh t6 co y nghia cam két chit luong nhét quan trong toan bo

h¢ sinh thai TQM trong nganh khach san.
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Trong bbi canh nganh khach san tai Tp.HCM can chuyén tu duy tir cach tiép can
quan 1y nha cung cap theo hudng giao dich sang xay dung quan hé hop tac chién lugc,
thiét 1ap cac tiéu chuan chat luong thong nhét va co ché phdi hop chit ché véi cac ddi
tac trong toan bd chudi cung tng nhim bao dam tinh 6n dinh cta dau vao, duy tri chit
lugng dich vu va nang cao trai nghiém khach hang.

Khi chit lwong dau vao tir nha cung cip duoc dam bao va dong b voi tiéu chuan
dich vu cta khach san, to chirc c6 thé duy tri tinh nhét quan va on dinh trong trai nghiém
khach hang. Dong thoi, mbi quan hé hop tac chit chd véi cac dbi tac trong chudi cung
tmg khong chi gitp giam sai 15i va chi phi ma con mé ra co hoi dong doi méi, ching
han nhu phat trién thyc don bén virng cing nha cung cip thuc phdm hodc ap dung cong
nghé mai tir d6i tic cong nghé. Nhiéu nghién ciru da chitng minh rang su tich hop giita
TQM va quan 1y chudi cung tng cé tac dong truc tiép toi nang luc d6i moi cua khach
san, dac biét trong viéc cai tién quy trinh va sang tao dich vu méi. Bén canh do, quan ly
chat luong chudi cung tng con gép phan nang cao hiéu qua kinh doanh cé vé tai chinh,
thong qua viéc gidm chi phi van hanh, va phi tai chinh, thong qua viéc gia tdng sy hai
1ong va long trung thanh cia khach hang. Nhu vay, c6 thé khang dinh rang quan 1y chat
luong trong toan bd chudi cung Gng chinh 1a cau ndi & TQM chuyén hoa thanh ning
Iyc d6i moi va hiéu qua kinh doanh bén viing trong nganh khach san. Tam quan trong
ctia viée xay dung mdi quan hé lau dai voi cac nha cung cap da duoc thuc day ké tir khi
ky nguyén quan 1y chat lugng xuat hién, sy canh tranh ngdy cang ting da thic day cac
cong ty khong chi cai thién hoat dong ndi bo (nhu kiém soét quy trinh va quan 1y hang
t6n kho) ma con tap trung vao viéc tich hop nha cung cép va khach hang vao toan bd
quy trinh chudi gia tri. Sy dong gop ciia cac nha cung cap trong viéc mang lai gia tri cho
khach hang, tor d6 xay dung nang lyc canh tranh (chét luong, giao hang, tinh linh hoat
va chi phi) da dugc cong nhan rong rai (Prajogo va Olhager, 2012).

Bén canh d6, bang viéc thuc day cam két chung vé chit luong gitta cac nha cung
cép, nha san xuat va nha phan phdi, cac khach san c6 thé dam bao viéc cung cap lién tuc
cac san pham va dich vu dat chat luong cao t6i khach hang (Tarifi va Al-Awaidhi, 2024).
Céc nha quan tri khach san can tap trung quan 1y chudi cung (mg déng vai tro then chdt
vi n6 lién quan dén viéc phdi hop va tich hop cac hoat dong lién quan dén viéc mua sim,
luwu trir va phan phdi hang. Do d6, viéc thiét 1ap mdi quan hé chit ché voi cac nha cung

cép va cac bén lién quan khac trong chudi cung g bang cach thuc day quan hé ddi tac
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hop tac, cac khach san c¢6 thé dam bao tinh kha dung kip thoi cta cac dau vao chit luong
cao, do d6 nang cao chit lvgng chung cua cac dich vu ma ho cung cép.

Quan Iy chudi cung tmg (Supply Chain Management - SCM) giit vai tro then chdt
trong viéc dam bao su luu thong lién tuc cua hang hoa va dich vu tir nha cung cip dén
khach hang. Vi vay, SCM hiéu qua doi héi sy tich hop ciia nhidu quy trinh khac nhau,
bao gdm mua sdm, san xuat va phan phdi, dé dap tng nhu cau cta khach hang mét cach
hiéu qua, TQM co thé cai thién nhiéu khia canh cta hoat dong chudi cung irng, bao gém
Iira chon va quan 1y nha cung cép, do ludng hiéu suét, du bao va 1ap ké hoach nhu cau,
cac nguyén tic tinh gon va hiéu qua, quan 1y rai ro, quan hé va hop tic v6i nha cung
cép, quan 1y hang ton kho, d6i méi va cai tién lién tuc, quan 1y quan hé khach hang, tuan
thi cac yéu cau quy dinh, truyén thong va chia sé thong tin, ap dung cong nghé va sb
hoa,... Bang cach ap dung cac nguyén tic TQM, cac khach san c6 thé vuon dén hiéu
qua hoat dong, giam chi phi, khach hang hai long va loi thé canh tranh trong nganh dich
vu khach san nang dong (Tarifi va Al-Awaidhi, 2024).

Quain Iy va chuan héa quy trinh: nhan t6 c6 hé s6 tac dong chuan hoa (B =
0,726) dtmg thir 4 trong thanh phan TQM tac dong dén BP va INC. Trong trién khai
TQM tai nganh khach san, quan 1y va chuan héa quy trinh mang tinh thanh céng trong
viéc dam bao chat lugng dich vu dong nhat va bén vimng. Viéc thiét 1ap cac quy trinh
chuan gitp giam thiéu sai sét, nang cao tinh nhit quan trong phuc vu va tao nén tang
cho viéc do ludong, danh gia ciing nhu cai tién lién tuc. Cac nghién ctru thue nghiém cho
thiy quan 1y va chuan hoa quy trinh trong TQM khong chi cai thién su 6n dinh ma con
thuc day ning luc d6i méi, boi khi quy trinh duoc chuan hoa, to chic c¢6 thé dé dang
nhan dién diém yéu va trién khai cac cai tién dich vu méi (D, I, Prajogo va Sohal, 2006).
Hon nita, chuan hoa quy trinh tao diéu kién thuan loi cho viéc tich hop cong nghé¢ méi,
chang han nhu hé thdng check-in truc tuyén hodc cic ung dung sb trong quan 1y trai
nghiém khach hang. Diéu nay khong chi ning cao su hai 1ong, trung thanh cta khach
hang ma con dua dén dén hiéu qua kinh doanh kha quan hon, thé hién & viéc tang ning
sudt lao dong, giam chi phi van hanh va cai thién cac chi s tai chinh quan trong nhu
doanh thu trén mdi phong (Revenue Per Available Room - RevPAR) va ty 1¢ lap day
phong. Nhu vay, quan 1y va chuan hoa quy trinh khong chi 13 tru cot cbt 16i cia TQM
ma con 1a dong lyc dé ning cao ning luc doi mai va hiéu qua kinh doanh trong nganh

khéch san. Do dd, (Prabhu, Va, va cong su, 2024) cho rﬁng TOM khuyén khich cac to
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chire dich vu khach san thiét 1ap céc tiéu chuan chét lugng dich vu rd rang va c6 thé do
luong dugce. Cac tiéu chuan nay xac dinh murc d hoan hdo cia dich vu dugc mong doi
& moi giai doan ctia hanh trinh khach hang, tir dat phong va nhan phong dén an udng,
don phong va tra phong. Cac tiéu chuan c6 thé bao gom kha ning dap Gmg, do tin cay,
su dam bao, su déng cam va cac yéu t6 hiru hinh (co sé vat chit va trang thiét bi).

Vi vay, cac khach san can xac dinh céc quy trinh dich vu chinh va thiét lap céc
quy trinh chuan héa dam bao tinh nhat quan va hiéu qua. Viéc thuong xuyén xem xét
va tinh chinh cac quy trinh nay gitp duy tri cac tiéu chuan dich vu chat luong cao.

Vin héa cai tién lién tuc: dugc xem la mét trong nhitng tru cot cdt 16 cta TQM
va c6 vai tro huyét mach cho d6i méi trong nganh khach san, Két qua nghién ctru cho
thay nhan to nay c6 hé sé tac dong chuan hoa cao (B = 0,731) trong thanh phan TQM.
Triét 1y cai tién tré thanh mot thoi quen to chire, moi nhan vién déu duoc khuyén khich
chu dong phat hién van d¢, dé xuat y twong va thyc hién cac diéu chinh nham nang cao
chat luong dich vu. Cac nghién ctru cho thiy cai tién lién tuc khong chi giup duy tri su
6n dinh trong van hanh ma con tao nén tang cho nang lyc doi mdi, bai nhimng cai tién
nho 1¢ thuong tich ity thanh cac d6i méi quy mé 16n hon (D, 1, Prajogo va Sohal, 2001).
Déi v6i khach san, vian hoa nay thuc day su linh hoat trong viéc dap tng nhu cau thay
d6i nhanh chong cta khach hang, dong thoi tao diéu kién ap dung cong nghé va dich vu
moi. Két qua 13 t6 chirc vira cai thién su hai long va long trung thanh ciia khach hang,
vira nang cao hiéu qua tai chinh thong qua viéc giam thiéu chi phi sai 15i va gia ting
doanh s tir cac dich vu sang tao. Nhu vay, van hoa cai tién lién tuc khong chi cing cd
TQM ma con 1a cau ndi quan trong gitp khach san phat trién nang luyc doi méi va dat
hiéu qua kinh doanh bén viing dya trén phan hoi ctiia khach hang, cac phuong phap hay
nhét cta nganh va céc chi s6 hiéu suét ndi bo. Quy trinh 1dp di 1dp lai nay dam bao céc
tiéu chuan dich vu khong chi dugc duy tri ma con dugc tinh chinh theo thoi gian dé thich
g véi s6 thich thay dbi cua khach hang va xu hudéng cia nganh (Prabhu, Va, va cong
su, 2024). Do do6, nudi dudng mot nén van hoa khuyén khich danh gia lién tuc va nang
cao dich vu 1a diéu can thiét. St dung cac cong cu cta Iy thuyét quan 1y chit luong
Deming nhu chu trinh Ké hoach -Thuc hién - Kiém tra - Hanh dong (Plan-Do-Check-
Act - PDCA) c6 thé tao diéu kién cho nhitng cai tién c6 hé théng va nang cao ning luc

do1 maéi va hiéu qua kinh doanh.
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5.2.3 Ham ¥ quan tri vé ning liwc déi méi

Két qua nghién ctru cho thiy ning luc d6i méi (Innovation capabilities — INC) ¢6
tac dong truc tiép, cung chiéu va c6 ¥ nghia thdng ké dén hiéu qua kinh doanh (BP) cua
cac khach san, v6i hé sb duong dan p = 0,169 va p = 0,001, qua d6 chap nhan gia thuyét
H3. Tuy nhién, phan tich vai trd trung gian ctia INC (Bang 4.14) cho thdy muc d6 anh
huéng trung gian cta bién nay con khiém ton so véi cac nhén t6 khac trong mé hinh.
Két qua nay co thé chiju tac dong cua sy hién dién cua cac bién tiém an hoac diéu tiét
chua dugc xem xét, cling nhu dac diém cAu triic mau dit liéu nganh khéch san tai Thanh
phé HO Chi Minh, noi ton tai sy chénh léch dang ké gitra nhom khach san tir 1-3 sao va
nhom 4 - 5 sao. Bén canh d6, gia tri trung binh cta cac bién quan sat thudc nang luc d6i
méi dao dong trong khoang 3,56 - 3,73, phan anh mirc d6 quan tdm cia cac ddi twong
khao sat vé nang luc d6i méi & mic trung binh khd va can duoc tip trung nghién ctru
cai thién.

Nang luc ddi méi cuia cac khach san duoc ky vong 1a mot cong cu thich hgp trong
viéc quan 1y nhitng thay ddi. Vi vy, chién luoc d6i méi phi hop sé ¢6 vai tro cai thién
dang ké hiéu qua hoat dong trong viéc kham pha cac co hoi méi va khai thac cac thi
truong ngach (Njoroge va cong su, 2019), mot sé ham y quan trong:

Poi véi co quan quan 1y du lich: dong vai trd quan trong d6i voi cac doanh
nghi¢p khéach san vira va nho trong viéc hd tro nang cao nang luc hoat dong, canh tranh
v6i cac doanh nghiép khach san c¢6 von dau tu nude ngoai va quy mé 16n. Vi vay, tu duy
can duogc chuyén tir vai trd quan 1y sang vai trd kién tao hé sinh thai d6i méi cho nganh
khach san thong qua cac chinh sach hd trg chuyén doi sb, khuyén khich ing dung cong
nghé, phat trién ngudn nhan lyc d6i mdi, thiic dy chia sé tri thirc va ting cuong lién két
gitta doanh nghiép, co s& ddo tao va cac td chirc nghién ctiru. Cac chinh sach phat trién
nganh khong nén chi tap trung vao mé rong quy mé thi trudng hay kich cau du lich ma
can uu tién nang cao nang luc doi méi nhur mot nén tang dé gia ting nang lyc canh tranh
va phat trién bén viing ciia toan nganh. Pic biét, nganh khach san Tp.HCM c6 dic thu
vé kinh té, chinh tri, vin hoa, xa hoi va 1a trung tdm du lich 16n trong ca nudce, khu vuc
thi viéc kién tao moi truong thic déy ddi mai, nang cao nang lyc cho cac khach san s¢
gitip khai thac toi da tiém ning ciia nganh.

Poi véi cac nha quan tri khach san: nghién ciru thyc nghiém chi ra rang ning

lyc d6i mdi dong vai tro trung gian gitta cac yéu to quan tri chién lugce va hiéu qua hoat
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dong ciia khach san, ddc biét trong bdi canh canh tranh gay gat va khung hoang (Meng
va cong su, 2025). Nhu vay, ddi méi khong chi la cong cu cai thién hi¢u suit ngén han
ma con 12 nén tang cho loi thé canh tranh bén viing trong nganh khach san.

Két qua nghién ctru cho thiy ning luc d6i méi (INC) chiu su tac dong dong thoi
ctia hai nhan t6 chinh 1a von tri thirc (IC) va quan 1y chat luong toan dién (TQM), tuong
g vé6i gia thuyét H4 va H6. Cu thé, anh hudng cta IC dén INC (B = 0,431, p < 0,001)
cao hon so véi tac dong cia TQM dén INC (B = 0,389, p < 0,001). Do d6, nhim nang
cao hiéu qua kinh doanh, mét s6 ham ¥ quan tri nganh khach san can tap trung phat trién
nang luc doi méi mang tinh chién lugce:

Von tri thire: trong nganh khach san, vbn tri thire dong vai trd then chét trong
viéc nang cao ning luc doi méi, vi vay can phai dugce dau tu va cha trong. Trong d6, von
nhan lyc v6i hé sb tac dong chuin héa dung thr 2 trong thanh phan IC (B = 0,740) tac
dong dén INC, do d6 thong qua dao tao va chinh sach giit chan nhan tai gitip phat trién
k¥ nang sang tao, tir d6 tao ra dich vu méi (Altindag va cong sy, 2019) va cai thién nang
Iuc d6i méi. Von cau tric véi cac quy trinh chuan héa va hé thong quan 1y tri thirc, cung
cAp nén tang 6n dinh dé doi méi trién khai hiéu qua (Bontis, 1998). Vn xa hoi 14 thanh
phan c6 hé sb tac dong chuan hoa cao nhat trong IC (B = 0,800), vi viy nganh khach san
can tao diéu kién tan dung mang ludi quan hé voi khach hang, dbi tac va hiép hoi nham
ddng sang tao gia tri moi (Nahapiet va Goshal, 1998). Pong thoi, vén cong nghé mic
dir c6 hé s6 tac dong chuan héa thap nhat trong thanh phan IC (B = 0,718) nhung dong
vai tro chdt xtc tac, hd tro khach san ung dung sb hoa, ap dung CNTT va phan tich dir
lidu dé cai thién san pham va trai nghiém khach hang, 1a diéu kién tién quyét quan trong
trong viéc hinh thanh céc lién minh chién luoc, phat trién cac phuong phap phan phdi
sang tao va giao tiép v4i ngudi tidu dung ciing nhu dbi tac, ddng thoi dap tng nhu cau
ctia ho (Ham va cong sy, 2005). Vi vay, nganh khach san can két hop hai hoa bén loai
vbn nay s& giup cac khach san tdi wu hoa ning luc ddi méi, ndng cao kha ning canh
tranh va hiéu qua kinh doanh bén viing.

Quan 1y chit lweng toan dién: Viéc trién khai quan 1y chat lugng toan dién
trong nganh khach san khong chi nham cai thién chat lwong dich vy ma con dong vai tro
thiic day ning luc d6i méi. Trude hét, dinh huéng khach hang gitip khach san phat trién
cac dich vu méi phu hgp hon véi nhu cau, tir d6 tang hiéu qua d6i méi (Prajogo va Sohal,

2003). Sy tham gia va trao quyén cho nhan vién trong TQM khuyén khich ho dong gop
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¥ tuong, dac biét tir tuyén dau tiép xtc v4i khach hang, qua d6 ning cao kha ning doi
méi dich vu (Sadikoglu va Zehir, 2010). Viéc chuan héa quy trinh va khuyén khich cai
tién lién tuc gilp tao ra moi truong hoc hoi, ho tro ap dung cong nghé mai va thir nghiém
mo hinh dich vu sang tao (Zeng va cong su, 2015). Dong thoi, hop tac trong chudi cung
g chat luong gitp cac khach san tiép can tri thirc bén ngoai va cai tién toan dién hé
théng dich vu (Flynn va cong su, 1995). Nhu vay, TQM trd thanh nén tang vira dam bao
hiéu qua van hanh, vira thuc day ning luc d6i moi, qua d6 ting cudng loi thé canh tranh
bén virng cho nganh khach san. Trong d6, cac thanh phan TQM c6 vai trd quan trong
cho viéc cai thién nang luc ddi méi va hiéu qua kinh doanh, cu thé:

Xay dung vin héa ddi méi: nhan t6 nay duoc xac dinh 1 mot thanh phan quan
trong trong TQM, c6 hé sb tac dong chuan hoa cao (B =0,731) ddi véi ning luc doi mai
(INC). Két qua cho thay yéu t6 nay dong vai tro then chdt trong trién khai TQM va tac
dong gian tiép dén hiéu qua kinh doanh thong qua viéc nang cao ning luc d6i méi. Khi
vin hoa d6i méi duoc nudi dudng, nhan vién cam thiy an toan dé thir nghiém, chia sé ¥
tudng va hoc hoi tir sai 1am, qua d6 thic diy sang tao va cai tién quy trinh dich vu. Nhiéu
nghién ciru da chi ra rang vin hoa doi méi dong vai tro 1 tién dé thiét yéu cho niang luc
d6i méi cua t6 chirc, tao diéu kién cho doanh nghiép phat trién ca d6i méi vé dich vu 1an
d6i moéi trong quy trinh (Dulaimi va Hartmann, 2006). Trong bdi canh canh tranh gay
git, van hoa nay con cho phép cac khach san nhanh chéng thich tmg véi thay doi thi
truong, tan dung tri thirc moi va tao ra nhiing trai nghiém khac biét cho khach hang.
Thuc nghiém tai cac khach san & DPuc va mdt s6 nha ban 1é dich vu quy mod nhd cua
Thuy Si cho thay nhiing t6 chtic ¢6 van hoa d6i méi manh mé thudng dat hiéu qua kinh
doanh cao hon, thé hién ¢ sy hai 1ong va 1ong trung thanh cta khach hang ciing nhu cac
chi sb tai chinh vuot troi (Ottenbacher va Gnoth, 2005; Tajeddini va Trueman, 2008).
Nhu véy, c6 thé khang dinh rang vin hoa d6i méi chinh 1a nén tang dé ning luc doi moi
phat huy vai tro cau ndi, bién cac gia tri sang tao thanh loi thé canh tranh va hiéu qua
kinh doanh bén viing trong nganh khach san, dong thoi tao ra méi trudng khuyén khich
nhan vién dé xudt ¥ tudng sang tao, qua d6 nang cao kha ning thich Gmg va dap tng
nhanh véi bién dong thi truong. Khuyén khich sy sang tao va cai tién lién tuc trong doi
ngil nhan vién dé tao ra cac y twong va giai phap doi moéi nham dap ung ky vong khach
hang va nang cao hi¢u qua hoat dong (Meng va cong su, 2025).

Pio tao nhin vién: dugc xem 1a mot trong nhitng giai phap chién lugc giup
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nganh khach san nang cao ning luc d6i médi, qua d6 cai thién hiéu qua kinh doanh. Thong
qua cac chuong trinh dao tao, nhan vién khong chi duoc trang bi k¥ nang chuyén moén
va kién thic vé cong nghé méi, ma con duge khuyén khich phat trién hanh vi d6i mai
nhu dé xuét y tuong, cai tién quy trinh va nang cao trai nghiém khach hang. Nhiéu nghién
ctru da ching minh rang dao tao c6 tac dong truc tiép dén ning luc doi mai, boi nd ting
cudng kha ning tiép nhan va ing dung tri thirc méi (Chen va Huang, 2009). Trong bbi
canh nganh khach san, dao tao giup nhan vién thich tmg nhanh véi thay ddi cua thi
truong, tir d6 tao ra nhitng dich vu séng tao, cai tién quy trinh van hanh va da duoc thuc
nghiém tai cic khach san Viét Nam cho thiy rang dao tao dong vai tro trung gian trong
mbi quan h¢ gitra TQM, nang luc ddi méi va hiéu qua hoat dong, dac biét thong qua viéc
nang cao sy hai long va long trung thanh cua khach hang (Nguyen va Dao, 2023). Nhu
vdy, c6 thé khing dinh rang dau tu vao ddo tao khong chi cing cb chit lwong ngudn
nhan lyc ma con 1a don bay quan trong dé phat huy ning luc d6i méi va dat hiéu qua
kinh doanh bén vitng trong nganh khach san. Cung cip cac chuong trinh dio tao ning
cao k¥ ning va kién thtrc ciia nhan vién, cho phép ho dong gop hiéu qua vao cac sang
kién d6i méi.

Ap dung Céng nghé: dau tu vao chuyén doi sé véi cac ing dung nhu dat
phong truc tuyén, chatbot, hodc phén tich dir lidu 16n giup khach san tdi wu van hanh
va nang cao trai nghiém khach hang (D, Prajogo va Olhager, 2012), cdc cong ngh¢
tién tién s& giap hop 1y hoa hoat dong, nang cao trai nghiém cua khach hang va tao
ra cac dich vu mai.

Tham gia d6i méi mé (open innovation): gitup cac khach san nang cao nang luc
d6i méi thong qua viée tiép nhan va tich hop tri thie tir khach hang, nha cung cip va doi
tac cong nghé. Co ché nay khong chi mé rong ngudn ¥ tudng sang tao ma con cho phép
khach san nhanh chong phat trién cac dich vu méi phit hop véi nhu cau thi truong. Cac
nghién ciru cho thay ring d6i méi mé c6 mbi quan hé tich cuc véi nang lyc d6i moi, von
duoc xem 1a cau ndi quan trong dé cai thién hiéu qua kinh doanh, ca vé tai chinh 1an phi
tai chinh (Chesbrough, 2003). Hop tac véi khach hang trong dong sang tao dich vu (co-
creation) gitp gia ting su hai long, trong khi hop tic véi nha cung cap cong nghé lai
thuc day d6i méi quy trinh va giam chi phi van hanh. M6 hinh d6i méi mé xac dinh cac
yéu cau vé mdi quan hé gitra d6i mai va cac quy trinh to chirc, tao ra cac ¥ tuong ndi bd

va bén ngoai méi va cho phép hinh thanh kién tric, hé thong va nén tang quan 1y mai
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va c6 thé cung cap hd tro tich cuc can thiét dé quan 1y sy thay doi trong cac quy trinh
kinh doanh ma céc cong nghé méi tic dong, gitp giam thiéu kha ning phuc hdi cta cac
bén lién quan va tdng co hoi thanh cong (Musiello-Neto va cong sy, 2021). Nhu vay, co
thé khang dinh ring d6i méi mé c6 vai tro trung gian quan trong, gitip ning luc doi mai
ctia khach san chuyén hoa thanh hiéu qua kinh doanh bén viing d6i méi mé cho phép
thuc hién mot cach co hé théng viéc kham pha, luu gitt va khai thac kién thirc bén trong
va bén ngoai ranh gidi ctia mot t6 chic trong sudt qué trinh d6i méi hop tac véi cac dbi
tac bén ngoai, chang han nhu nha cung cip va khach hang, dé tiép can cac ¥ tudng va
ngudn luc méi co thé thic diy d6i méi (Musiello-Neto va cong su, 2021).

Tiép cin xu hwéng thi trudng: nhim nim bit kip thoi cac xu huéng thi truong
dugce xem 13 mot yéu t6 then chdt, gop phan phat trién ning lyc d6i mai cua khach san
va tr do cai thién hi€u qua kinh doanh. Khi khach san theo sat su thay doi trong nhu cau
va hanh vi khach hang, chang han nhu xu huéng du lich bén viing, trai nghiém cé nhan
hoa hay s6 hoa dich vy, khach san c6 thé nhanh chéng phét trién nhitng san pham va
dich vu phu hop. Nhiéu nghién ctru da chiing minh rang dinh hudng thi truong c6 moi
lién hé v&i nang lyc doi moi, dac biét trong nganh dich vy, noi sy thich tng nhanh véi
xu hudng thi trudng quyét dinh kha nang canh tranh (Hurley va Hult, 1998; Tajeddini,
2010). Thuc nghiém tai cac khach san TAy Ban Nha cho thiy hanh vi theo dinh hudng
thi trudng cho phép cac khach san thu thap kién thirc lién quan dé thiic day nang lyc do6i
moi cua ho di trudce cac lya chon thay thé ctia d6i thu canh tranh. Do do, cac khach san
c6 tiép can theo xu hudng thi trudng manh mé c6 kha ning tao ra nhitng san pham
thuong mai méi va tot hon cho thi truong muc ti€u cua ho nho hiéu biét sau sic hon vé
nhu cau va s thich hién tai va twong lai ciia khach hang, xu hudng thi trudng va danh
muc san phém ctia d6i thu canh tranh (Pascual-Fernandez va cong su, 2021). biéu nay
khang dinh rang, tiép can xu hudng thi truong khong chi 1a dong luc kich thich nang luc
d6i mai, ma con 1 nén tang dé khach san chuyén hoa doi méi thanh hiéu qua kinh doanh
bén viing, Béng cach trién khai cac chién luoc nay, cac khach san c6 thé tang cudng nang
luc d6i m&i ciia minh, dan dén cai thién hiéu qua kinh doanh va lgi thé canh tranh trong

nganh dich vu khach san.

5.2.4 Ham ¥ qudn tri vé hiéu qua kinh doanh,

Két qua nghién ciru khang dinh rang hiéu qua kinh doanh ciia cac khach san chiu
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tac dong dong thoi ca truc tiép va gian tiép tir von tri thirc va quan 1y chit lugng toan
dién (TQM) thong qua vai trd trung gian ctia ning luc d6i méi, véi toan bd cac gia thuyét
H1 - H7 déu duoc chip nhan. Phat hién nay phu hop véi cac nguyén Iy cbt 161 cta quan
tri chién lugc hién dai, cho théy hi€éu qua kinh doanh khong chi phu thudc vao viéc sd
hitu ngudn Iyc ma con vao kha ning t6 chirc khai thac va chuyén hoa cac ngudn luc d6
thanh gia tri thyc tién.

Poi v6i co quan quén 1y du lich: ¢ cdp d6 vi md can nhin nhan viéc nang cao
hiéu qua hoat dong ctia nganh khach san nén duoc hd trg thong qua cac chinh sach kién
tao hé sinh thai tri thirc, chat lwong va d6i moi, dic biét trong bdi canh khung phap 1y
ngdy cang hoan thién, xu huéng khach hang chuyén dich sang trai nghiém sb hoa, ca
nhan hoa va bén viing, va ap lyc canh tranh gia tang tir nén tang s6, OTA va cac md hinh
lwu tra thay thé. Do d6, cach tiép can hiéu qua kinh doanh trong nganh khach san can
dugc chuyén tir “tdi wu hoa ngudn lyc hién c6” sang “phét trién ning luc dong va doi
m&i lién tuc”, qua d6 khong chi nang cao hiéu qua ¢ cap doanh nghiép ma con cung cb
nang luc canh tranh va tinh bén viing ctia toan nganh trong dai han.

P6i véi cac nha quan tri khach san: can dinh vi von tri thitc va TQM nhu nhiing
ngudn luc chién lugc trong yéu, trong d6 niang luc d6i moi giit vai trd then chét trong
viéc két ndi va chuyén hoa cac ngudn luc nay thanh két qua kinh doanh bén viing. Dudi
gbc do ly thuyét dua trén nguén luc (RBV), von tri thirc va TQM héi tu dﬁy du cac dac
tinh cua nguén luc chién luge c6 gia tri, khan hiém, kho bét chude va khod thay thé; tuy
nhién, chi khi duoc khai thac théng qua cac ning luc t6 chirc phu hop, dic biét 13 ning
luc d6i méi, cac nguén luc nay moi thuc su tao ra loi thé canh tranh. B6 sung cho RBV,
1y thuyét dya trén tri thirc (KBV) nhan manh vai trd ciia viéc tich lily, chia sé va tng
dung tri thirc trong cai tién quy trinh, nang cao cht luong dich vu va phat trién gia tri
gia tang cho khach hang. Pong thoi, 1y thuyét Deming cung cip nén tang quan tri chat
luong, gitp khach san duy tri tinh nhat quan va do tin cay trong cung tng dich vu, qua
d6 tao diéu kién thuan loi dé tri thic va d6i méi duoc lan toa trong toan t6 chtrc. Duéi
goc nhin ning lyc dong, ning lyc ddi méi chinh 13 co ché cho phép khach san lién tuc
tai cau trac, tich hop va tai cau hinh von tri thire va cac thuc hanh TQM nham thich ting
kip thoi véi moi trudng canh tranh bién dong, tir 46 nang cao hiéu qua kinh doanh va

cung ¢d 1gi thé canh tranh dai han.
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5.3 Cac déng gop cta nghién ciru

5.3.1 Déng gop ciia nghién civu vé mdt Iy thuyét

Nhirng déng gop cua luan an vao co so 1y thuyét nhu sau:

Tht nhat, nghién ciru goép phan mé rong 1y thuyét dya trén ngudn luc (RBV)
bang viéc khang dinh von tri thitc (IC) va quan 1y chat lugng toan dién (TQM) 1a hai
ngudn lyc chién lwge mang tinh bd sung trong doanh nghiép khach san. Dic biét,
nghién ctru mé rong cau trac von tri thirc théng qua viéc bd sung von céng nghé bén
canh vn nhén e, von cdu trac va von xi hoi, qua d6 phan anh day da hon ban chét
ctia ngudn lyc vo hinh trong bdi canh chuyén doi sb va kinh té tri thirc. Két qua
nghién ctru cung cip bang ching thyc nghiém cho thay viéc so hitu cac ngudn luc
chién lugc theo tidu chi VRIN khong chi tao lgi thé canh tranh ma con gép phan nang
cao hiéu qua kinh doanh cta doanh nghiép khéch san.

Thi hai, trén nén tang 1y thuyét dua trén tri thirc (KBV), luan an 1am rd vai trd
ctia tri thire nhu ngudn luc chién luge cbt 16i thong qua viée chimg minh rang cac thanh
phan ctia vén tri thirc, bao gdm vén nhan luc, von cdu tric, von xa hoi va von cong nghé,
13 co so hinh thanh nang luc doi mai va tao ra gia tri cho doanh nghiép. Két qua nghién
clru mo rong pham vi ting dung cia KBV trong nganh khach san bang cach khang dinh
tri thirc khong chi 12 tai san v6 hinh ma con 1a co ché thuc day d6i méi va nang cao hiéu
qua kinh doanh trong béi canh dich vu va chuyén dbi sd.

Thir ba, nghién ctru bd sung cho 1y thuyét ning luc dong thong qua viée lam 16 vai
trd trung gian ctia nang luc d6i méi trong mdi quan hé gitra von tri thirc, quan Iy chat lugng
toan dién va hiéu qua kinh doanh. Két qua nghién ctru cho thay cac ngudn luc chién luoc
khong tu dong tao ra hiéu qua kinh doanh ma can dugc chuyén héa thanh nang luc d6i moi
dé tao gia tri va duy tri loi thé canh tranh. Phat hién nay gop phﬁn giai thich co ché chuyén
hoa ngudn lyc thanh két qua hoat dong, qua do ting cuong sy két ndi gitra 1y thuyét RBV
va Iy thuyét niang luc dong trong nghién ctru quan tri chién lugc.

Thu tu, ludn 4n mo rong pham vi van dung ly thuyét quan ly chét lugng cua
Deming trong bdi canh nganh khach san bang viéc ching minh rang TQM khong chi 1a
triét Iy quan 1y chat lugng ma con 14 nang lyuc to chirc c6 kha niang thuc day d6i méi va
nang cao hiéu qua kinh doanh. Két qua nghién ciru 1am rd méi quan hé twong hd gitra
chét luong va ddi méi, qua d6 bd sung bang chiung thuc nghiém cho quan diém cua

Deming rang cai tién lién tuc, dinh huéng khach hang, quan 1y quy trinh va sy tham gia
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ctia nhan vién 13 nén tang dé doanh nghiép dat duoc hiéu qua hoat dong va phat trién
bén vitng.

Tht nam, trén co so két qua kiém dinh mo hinh va cac gia thuyét nghién ctru,
luan an di d& xuat mot moé hinh tich hop két ndi cac 1y thuyét vé RBV, KBV, Iy
thuyét niang luc dong va Iy thuyét quan 1y chat luong ciia Deming nham giai thich co
ché hinh thanh hiéu qua kinh doanh trong nganh khach san. Khac vé6i cac nghién ctru
trude chi yéu xem xét riéng 16 tirng nhan td, nghién ciru ndy dong thoi danh gia vai
trd ctia von tri thire, quan 1y chét lvgng toan dién, ning luyc d6i méi va hiéu qua kinh
doanh, qua d6 lam rd co ché tac dong truc tiép va gian tiép giita cic bién trong cling
mot khung 1y thuyét thong nhat.

Thir sau, nghién ctru d gdp phan hoan thién phwong phap do ludng cac khai niém
nghién ctru trong nganh khach san théng qua viéc phét trién va kiém dinh cac thang do
bac hai (higher-order constructs) ddi véi von tri thirc va quan 1y chat luong toan dién.
Cu thé, von tri thirc duoc do ludng boi bon thanh phan gdm vén nhan lyc, von cau tric,
vbn xa hoi va von cong nghé, trong khi TQM duoc hinh thanh tir bay thanh phan gém
lanh dao, dao tao, hoan thanh cong vi¢c cua nhan vién, tap trung vao khach hang, cai
tién lién tuc, quan 1y chat lugng nha cung cap va quan 1y quy trinh. Két qua kiém dinh
khang dinh tinh tin cdy va gia tri cta cac thang do trong bdi canh doanh nghiép khach
san tai Tp.HCM, qua d6 cung cap co s& tham khao cho cac nghién ciru tiép theo trong
linh vuc quan tri khach san va dich vy; déng tho1 nghién ctru hién tai dong vai tro mé
rong va hoan thién hiéu biét vé cach thirc do ludng cac khai niém trén trong bdi canh
thuc tién.

Tom lai, nghién ctru dé xuét va kiém dinh mot mo hinh tich hop da 1am 1 co ché
tac dong ctia von tri thirc va quan 1y chat luong toan dién dén hiéu qua kinh doanh thong
qua vai tro trung gian ctia nang luc d6i méi. Cach tiép can nay gbp phan thu hep khoang
trong 1y thuyét khi két ndi RBV véi DC, qua d6 1y giai khong chi viéc doanh nghiép so
hiru ngudn luc gi, ma con cach thirc cac ngudn luc d6 duge tai cau hinh va chuyén héa
thanh loi thé canh tranh bén viing thong qua nén tang 1y thuyét KBV. Dong thoi, viée
tich hop TQM vao mé hinh gitp 1am sau sic thém 1y thuyét Deming trong bdi canh
nganh dich vu khach san, noi chét lugng va ddi méi c6 mbi quan hé twong hd chit chg.

Ngoai ra, nghién ctru nay thé hién tinh twong ddng véi cac nghién ctru trude, xac

nhan rang von tri thirc va quan 1y chét lugng toan dién c6 tac dong truc tiép dén hidu qua

168



kinh doanh va ning lyc d6i méi. Hon nita, nghién ctru ciing 1am rd vai trd trung gian cta
ning luc d6i méi trong mdi quan hé giira von tri thire, quan 1y chit luong toan dién va hiéu
qua kinh doanh, mét phét hién con it duge kiém dinh dong thoi trong bbi canh nganh khach
san tai Viét Nam.

5.3.2 Déng gop ciia nghién civu vé mdt thiee tién

Thir nhat, nghién ctru cta tac gia phi hop v6i dinh hudng Chién luge phat trién
du lich Viét Nam dén nam 2030 dugc Tha tuéng Chinh phu phé duyét ngay 22-01-
2020, khang dinh quan diém phat trién du lich thuc sy tré thanh nganh kinh té miii
nhon, tao dong lyc thuc déy su phat trién céac nganh va linh vuc khac trong d6 c6 khach
san , gop phan quan trong hinh thanh co c4u kinh té hién dai va nghi quyét sé 82/NQ-
CP ngay 18/5/2023 ctia Chinh phu vé nhiém vu, giai phap chu yéu ddy manh phuc héi,
tang tién phat trién du lich hiéu qua, bén viing. Trén co sd cac chién lugc quan trong
néu trén. Ban lanh dao cua Lién chi hgi Khéach san Viét Nam da c¢6 dinh hudng cu thé
dé nganh khach san c6 nhiing thay d6i phu hop dé dap tng duoc nhu cau cua khach
hang. Viéc chu dong luya chon cac hang muc va dbi méi, sang tao nham nam bit co
hoi phat trién cuia nganh dang 1a mot trong nhing uu tién hang dau cia mdi khach san.
Trong d6, nganh khach san ca nudc dang hudng dén cac trong tim 1a xay dung ngudn
nhan luc dap ng nhu ciu phét trién, khuyén khich su sang tao va doi mdi, gia ting
chét lugng phuc vu va trai nghiém khach hang, ¢y nhanh ap dung cong nghé va thuc
hién chuyén d6i sb trong hoat dong,...cac dinh huéng nay phu hop véi cac ndi dung
nghién ctru cta luan an. Vi vy, két qua nghién ctru c6 thé dung 1am tai liéu tham khao
cho céc doanh nghiép khach san tai Tp.HCM noi riéng va trong cd nudc néi chung
nghién ciru 4p dung nham giup cai thién hiéu qua kinh doanh, nang cao ning luc canh
tranh va phat trién bén viing.

Thtr hai, hoat dong ctia nganh khach san mang tinh dac thu va c6 nhiing diéu
kién, tiéu chuén, yéu cau dich vu da dang, cac khach san c6 nang luc vé co sO Vat chat,
dich vu khéc nhau,... dugc danh gid va Sf,lp Xép theo thir hang sao theo tung tiéu chuin
riéng biét. Vi vy, ngoai su canh tranh gay gat ctia cac khach san c¢6 cung xép hang thi
cac khach san con phai canh tranh va thu hep khoang céach tur vi tri, co s¢ vat chat, dich
vu,...gilra cac xép hang khéac nhau trong cung hodc khac khu vuc hoat dong. Vi vay,
nghién ctru ndy gitp cac nha hoach dinh, quan tri trong viéc xac dinh nhitng yéu t6 quan

trong nao phu hop véi diéu kién thyuc tién hoat dong va khach hang muc ti€u cua doanh
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nghiép, tr d6 xac dinh dugc nhiing giad tri mang lai cho khach hang va c6 nhiing giai
phép pht hop nhim nang cao hiéu qua kinh doanh.

Thtr ba, Tp.HCM 1a mdt trung tdm 16n trong ca nude cd sy da dang, mang tinh
dac thu riéng va cé thé manbh, tiém nang vé kinh té, vin hoa, thé thao, du lich. Do do,
nghién ctru ndy c6 thé duge lam tai lidu tham khao cho cac nganh nghé c6 lién quan dén
khach san nhu: du lich, nha hang, ... gop phan vao su phat trién va ting trudng bén viing

cua Tp.HCM.
5.4 Han ché va hwéng nghién ctru tiép theo

5.4.1 Han ché ciia nghién ciru

Thir nhat, pham vi tim hiéu chi dugc trién khai tai dia ban Tp.HCM do d6 chua
mang tinh dai dién cao.

Thir hai, nghién ctru chua kham pha, kiém dinh méi quan hé ctia von tri thirc va
quan 1y chat lugng toan dién.

Tht ba, han ché cua nghién ctru c6 thé lién quan dén dic diém cau tric mau dit
lidu trong nganh khach san tai Thanh phé H6 Chi Minh c6 ty trong khach san 1- 3 sao
chiém 73,3% mau (1 sao: 16,9%; 2 sao: 18,7%:; 3 sao: 37,7%), trong khi khéach san 4 -5
sao chi chiém 26,7% va khoang 86% doanh nghiép c6 dudi 30 nhan sy, phan anh mau
nghién ctru chi yéu 1a cac khach san quy mé nho va vira. Sy chénh 1éch nay c6 thé dan
dén muc d6 dai dién khong dong déu giita cac phan khuc khach san trong mau nghién
ctiru nén c6 kha ning chwa phan anh rd nét, bao quat, diy du dic diém va co thé phu
thudc vao cac dic thu cia to chirc nhu quy md, loai hinh s¢ hiru, mtc do s6 hoa va nang

lyc quan tri cua tirng doanh nghiép khéch san tai Tp.HCM.

5.4.2 Huwong nghién cicu tiép theo

Céc nghién ctru tiép theo cAn xem xét mo rong cac thanh phan nhan té thudc vén
tri thirc va quan 1y chat luong toan dién nham gia ting tinh da dang ciing nhu kha nang
giai thich cia mé hinh nghién ctru, Pong thoi, nén can nhic bd sung cac bién trung gian
khac thudc nhém ning lyc dong ngoai ning lyc d6i méi dé 1am phong phu thém khung
Iy thuyét.

Viéc mo rong pham vi nghién clru sang cac doanh nghi¢p khach san tai nhiing
khu vuc khac s& gitip nang cao tinh tong quat va tmg dung rong rdi cua két qua.

Céc nghién ctru tiép theo hudng st dung thiét ké 14y miu phan ting theo hang
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sao khach san nhim khic phuc su mét can d6i trong cAu trac mau va nang cao tinh dai
dién cua dir lidu. Bén canh d6, viéc mé rong pham vi nghién ctru va két hop phuong
phap nghién ciru theo chiéu doc, s& cho phép kiém dinh tot hon cac mbi quan hé nhan
qua va co ché trung gian cta von tri thire, TQM va ning lyc d6i méi ddi véi hiéu qua
kinh doanh trong moi trudong canh tranh dong.

Ngoai ra, cac nghién ctru tiép theo cin kiém dinh chit ché méi quan hé giita von
tri thire va quan 1y chat luong toan dién nham lam 1 cac co ché tac dong tiém an giira

cac khai ni¢m nay.

TOM TAT CHUONG 5
Chuong 5 dwa vao tom tat cac két qua nghién ctru tir chuwong 4 dé hinh thanh
cac ham ¥ quan tri nham xay dung giai phap pht hop cai thién va nang cao hiéu qua
kinh doanh nganh khéach san Tp.HCM.
Két luan vé két qua nghién ctru cua luan an, déng thoi tong két cac dong gop
cling nhu han ché cta luan an dé 1am co sé cho cac huéng nghién ctru tiép theo trong

tuong lai.
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PHU LUC 1

_ BO TAICHINH ' CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
TRUONG PAI HQOC TAI CHiNH Péc 1ap — Tw do — Hanh phiic
- MARKETING TP.HCM

Tp.HCM, ngay  thang nam 2022
NOI DUNG THAO LUAN va PHIEU LAY Y KIEN CHUYEN GIA

(V/v: lra chon cdc thanh phan ciia Von tri thirc va Qudn 1y chdt lwong toan dién)

Xin chao,

T6i dang thuc hién nghién ciu vé dé tai nganh khach san tai Tp.HCM, trong do
can xac dinh mot s6 cac thanh phan bao gdm céc yéu t: von tri thirc, quan 1y chit luong
toan dién (Total Quality Management -TQM), nang lyc d6i méi va hiéu qua kinh doanh,

Muc dich cua nghién ctru nay nham phuc vu cho lun an Téac dong cua von tri thirc
va quan 1y chat luong toan dién dén hiéu qua kinh doanh thong qua ning luc d6i moi
cua nganh khach san tai Tp.HCM.

T6i mong cac Anh/ Chi danh chut thoi gian xem qua trude tai liéu va cho ¥ kién
trudc dé phién phong van dat hiéu qua cao, Toi xin trin trong cac ¥ kién tra 10 va cac

gia tri ma Anh/ Chi dem lai cho nghién ctru, Xin Cam on.

1, Thong tin nguwoi dwoe phéng vin

Théng tin cd nhin nguoi dwoc phéng vin

Ho va tén: Gi6i tinh:

Sé dién thoai: Email:

Vi tri cOng viéce: Trinh d6 hoc vén:
Nam sinh: Thoi gian lam viéc:

Théng tin vé don vi lam viéc

Tén don vi: Linh vyc hoat dong:

S nam hoat dong: So luong nhan vién:




2, N§i dung thio luin
2,1 Thanh phan Vén tri thirc

Caul: Trong cac nghién ctru vé thanh phan von tri thirc cua cac tac gia (Hsu va Fang,

2009);(Jawad va cong su, 2010); (M, Khalique va cong su,2011) va (Khalique va cong

su, 2018), theo Anh/ Chj trong nghién ctru nay chung ta nén chon cac yéu tb nao cua

vbn tri thire dé dua vao nghién ciru cho phu hop véi dé tai. Vui long danh dau (X) vao

phﬁn lva chon.

STT

N§i dung

Y kién chuyén gia

Ghi chu

Pong y

Bic b Ly do ( néu co)

Von nhan luc

(Human capital)

2 | Vén céu trac
(Structural capital)

3 | Vbn quan hé
(Relational capital)

4 | Vén xa hoi
(Social Capital)

5 | Vén khach hang
(Customer capital)

6 | Von cong nghé
(Technological
Capital)

7 | Vén tinh than
(Spiritual capital)

Céu 2: Anh/ Chi c6 y kién nao khac trong cac thanh phan cta vbn tri thirc néu trén,

thanh phan nao khéc cua von tri thirc can bo sung thém vao dé tai nhién ctru. Ly do (néu

c0)




2,2 Thanh phan Quin Iy chat hrong toan dién (Total Quality Management -
TQM)
Céu3: Trong cac nghién ctru vé thanh phan quan 1y chit lvong toan dién cua cac tac
giad (Brah va cong su, 2000); (Amin va cong su, 2017); (Anh, 2018) vé nganh dich vu
va khéach san, theo Anh/ Chj trong nghién ctru ndy chung ta nén chon céc yéu t6 nao
ctia von tri thire dé dwa vao nghién ctru cho phu hop véi dé tai. Vui 10ng danh dau (X)
vao phén Iva chon

Y kién chuyén gia

STT Nghién ctru Pong y | Bac bé Ly do (néu c6) | Ghicha

1 Lanh dao,

( Leadership)

2 Pao tao nhan vién

( Employee training)

3 | Sy tham gia ctia nhan vién
(Employee involvement)
4 | Hoan thanh cong viéc cua nhan vién
(Employee Fullfillment)

5 | Tap trung vao khach hang
(Customer focus)

6 | Cai tién quy trinh,

( Process improvement)

7 | Quan Iy chét lugng nha cung cap
(Supplier quality management)

8 | Trao quyén cho nhan vién
(Employee empowerment)

9 | Minh bach cua t6 chirc

( Cleanliness and organization)
10 | Phan thuéng cho cai tién chat lugng
( Quality improvement rewards)
11 | Diém chuan

(Benchmarking)

12 | Thiét ké dich vu

(service design)

13 | Cii tién lién tuc

(Continuous improvement)

14 | Hop tac bén trong/ bén ngoai

( Internal/ External Cooperation)

Céu 4: Anh/ Chj c6 y kién ndo khéc trong cac thanh phan ctia TQM néu & cau 3 va can

b6 sung thanh phan nao khac cia TQM thém vao dé tai nhién ctru. Ly do (néu c6)

Trén day 1a mot s6 ndi dung chinh chuan bj cho thao ludn va ldy y kién trong cudc
hop véi cac Quy chuyén gia nham xéac dinh cac yéu to chinh cin nghién ctru trong dé tai.
Xin chan thanh cdm on sy hop tac cia Anh/chi!

Nguoi dwoc lay y kién
(Ky va ghi r6 ho tén)



BO TAI CHINH CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
TRUONG DAI HOC TAI CHINH Poc lap — Tw do — Hanh phic
- MARKETING TP.HCM

BIEN BAN TONG HQP PHIEU LAY Y KIEN CHUYEN GIA

(V/v: lea chon cdc thanh phan ciia Von tri thirc va Qudn Iy chdt luong toan dién)

Ho6m nay, vao lic 8g30 ngay thang niam 2022 tai Cén tin (L4u 4) truong
DH Van Lang, s6 69/68 Bang Thuy Tram — F,13 — Q, Binh Thanh — Tp.HCM

Dai dién nhém chuyén gia hd tro cho dé tai nghién ciru Tdc dpng ciia von tri thiic,
quan Iy chit lwong toan dién dén higu qua kinh doanh thong qua nang lyc doi méi
nganh khach san tai Tp. HCMtién hanh thao luan va tong két lay ¥ kién cta chuyén gia
ve viéc lua chon cac thanh phan ctia Vén tri thirc va Quan ly chat lugng toan dién cho
dé tai nghién cuu.

1, Thanh phin tham du:

STT Ho va Tén Chirc vu/ Pon vi cong tac

- Chuyén gia 1 Giam ddoc Blue Dream Hotel and Restaurant

-Chuyén gia2 | Truong khoa — trudng Cao Dang Ly Ty Trong

- Chuyén gia 5 Pho trudng khoa - Khoa Du lich truong PH Van Lang

- Ung Son Khéi | Nghién ctru sinh

N | |W[ N~

- Chuyén gia 6 | Truéng bd mon - Truong PH Nguyén Tat Thanh -Tp.HCM

2, Chu tri:,

3, Noi dung: Thong nhat két qua cac néi dung phong van/ lay y kién chuyén gia
vé€ cac thanh phan cia Von tri thirc va Quan 1y chat luong toan di¢n cho dé tai nghién
cuu

3,1 Danh sach chuyén gia khao sat 1an 1 ( Lica chon thanh phdn nghién civu ciia

Von tri thire va Quan 1y chdt lwong toan dién), bao gom:

STT| Ho va Tén Chirc vu Pon vi cong tac Dién thoai
lién lac
1 | Chuyén gia 1l Giam déc Blue Dream Hotel and | 077xxxx536
Restaurant
2 | Chuyén gia 2 Trudng khoa Truong Cao Pang Ly 039xxxx450
Ty Trong — Tp.HCM
3 | Chuyén gia 3 Giang vién Truong PH Ton Dic | 035xxxx654
Thiang — Tp.HCM
4 | Chuyén gia 4 Giang vién Truong DH Ton DPuc | 079xxxx736
Thiang — Tp.HCM
Chuyén gia 5 Pho truéng khoa Truong DH Van Lang | 093xxxx839
6 | Chuyén gia 6 Trudng bo mon Truong PH Nguyén 091xxxx210
Tat Thanh - Tp.HCM
7 | Chuyén gia 7 Tong Giam déc Khach san Van Phat 090xxxx188
Riverside




STT Ho va Tén Chirc vu Pon vi cong tac Dl.%n thoai
j : j lién lac
8 | Chuyén gia 8 Giam doc DNTN  Khach san | 097xxxx679
Ngoc Yén NvaN
9 | Chuyén gia 9 Pho Tong Giam doc Sheraton Saigon Opera | 090xxxx722
HTL
10 | Chuyén gia 10 Truong bd phan phong | Khach san Majestic | 090xxxx818
Tp.HCM
11 | Chuyén gia 11 Giang vién Truong BDH Ton Dic | 096xxxx472
Thang — Tp.HCM
3,2, Két qua khao sat
- Vbn nhan lyc (Human capital) : HC
- Vbn cu trac (Structural capital) : SC
- Vén quan hé (Relational capital) :RC
- Vén x3 hoi (Social Capital) : SCC
- Vbn khach hang (Customer capital) : CC
- Vbn cong nghé (Technological Capital) : TC
- Vbn tinh than (Spiritual capital) : SPC
3,2,1 Thang do Von tri thire
HC SC |RC| SCC | CC | TC |SpPC
TT/MS Chuyén gia
X | XX XX XX
1 Chuyén gia 1 X X - X - X -
2 Chuyén gia 2 X X - X - X -
3 Chuyén gia 3 X X - X - X -
4 Chuyén gia 4 X X - X - X -
5 Chuyén gia 5 X X - X - X -
6 Chuyén gia 6 X X - X - X -
7 Chuyén gia 7 X X - X - X -
8 Chuyén gia 8 X X - X - X -
9 Chuyén gia 9 X X - X - X -
10 Chuyén gia 10 X X - X - X -
11 Chuyén gia 11 X X - X - X -
Tong cong 11 11 | o0 | 11 0 11 0
% (TC/11) 100% | 100% | 0% | 100% | 0% | 100% | 0%

X: Pong ¥

(Nguén: Tdc gid tong hop, 2022)
- : Bac bo




Y kién khdc ciia chuyén gia

STT | CHUYEN GIA

NOI DUNG Y KIEN

1 - Chuyén gia 5

- Von quan h¢ co khai niém tuong dong voi von khach hang,
- Vén x4 hoi ¢ khai niém rong hon von khach hang/ von
quan hé vi c6 sy lién quan dén mang luéi xa hoi, niém tin,

trach nhiém xa hoi,

2 | - Chuyén gia 10

- Vén cong nghé co vai trd quyét dinh trong ddi méi va thoi

dai cong nghé 4,0

(Nguon: Tdc gid tong hop, 2022)

3.2.2 Quan ly chit hrong toan dién (Total Quality Management -TQM)

Y KIEN CHUYEN GIA
STT NOI DUNG 12 (3|4 |56 |7 |89 |10/11]|TC %
X) [ (TC/1D

1 | Lanh dao, X x| x[x|x[x[x[x[x[x[x] 11| 100%
( Leadership)

2 | bao tao nhan vién XX X[ X X[ X | X[X[|X [X X 11 100%
( Employee training)

3 | Sy tham gia cia nhan vién - | - - - - - - - |- - - 0 0%
(Employee involvement)

4 | Hoan thanh cong viéc cua XXX | X[X]-[|X|X|X |X |X 10 91%
nhan vién
(Employee Fullfillment)

5 | Téap trung vao khach hang XX XXX | X | XXX |X |X 11 100%
(Customer focus)

6 | Cai tién quy trinh. XX X[ X X[ X | X[X[|X [X X 11 100%
( Process improvement)

7 | Quanlychatlugngnhacung | X | X | X | X | X [ X | X | X [X [X |[X | 11 | 100%
cap (Supplier quality
management)

8 | Trao quyén cho nhan vién - - | X - - - - - |- - - 1 9%
(Employee empowerment)

9 | Minh bach ciia to chirc e, 0 0%
( Cleanliness and
organization)

10 | Phan thudng cho cai tién -l - - - - - - - |- - - 0 0%
chit lugng
( Quality improvement
rewards)

11 | Diém chuan e A
(Benchmarking)

12 | Thiét ke dich vu N e e 0 0%
(service design)

13 | Cai tién lién tuc X[ X[ X[X[X|X[|[X|X[X|X [X] 11 | 100%
(Continuous improvement)

14 | Hop tac bén trong/ bénngoai | - | X | - - - - - - |- - X 2 18%

( Internal/ External
Cooperation)

X: Pong ¥

(Nguén: Tdc gid tong hop, 2022)

- : Bac bo




Y kién khdc ciia chuyén gia: Khong,

3.3. Thong nhit két qua ldy y kién

Nhom chuyén gia da thao luan va thong nhat cac yéu t6 chinh vé von tri thirc va
quan ly chat lugng toan dién (TQM) can nghién ctru trong dé tai trén co s¢ két qua tong
hop lay y kién chuyén gia.

3.3.1 Thanh phan von tri thire, (4 thanh phan)

Vén nhan lyc (Human capital- HC)

Vén cAu tric (Structural capital- SC)
Von x@ hoi (Social Capital- SCC)
Von cong nghé (Technological Capital- TC)

3.3.2 Thanh phan quan Iy chit lwong toan dién, (7 thanh phan)
- Lanh dao (Leadership)
- DPao tao (Training/ Education/Learning)
- Téap trung vao khéach hang (Customer focus)
- Hoan thanh cong viéc cua nhan vién (Employee Fullfillment)
- Cai tién quy trinh (Process improvement)
- Quan Iy chét luong nha cung cap (Supplier quality management),
- Cai tién lién tyc (Continuous improvement)

Cudc hop két thic vao luc 11 gio 00 phut ciing ngay./.

PAI DIEN NHOM CHUYEN GIA CHU TRI



TONG QUAN TINH HINH NGHIEN CUU LIEN QUAN

PHU LUC 2

2.1 Nghién ciru cdc nhédn té nguon luc (RBV) tic dong dén hi¢u qud kinh doanh

Bang 2.1 PL. Théng ké nghién ctru cac nhan t6 ngudn luc (RBV) tac dong dén

hi¢u qua kinh doanh
STT Tac gia Nganh/Allnl-l A Nhén t6 nguon lye tic dong Ghi chu
Quoc gia
I | Nhin to nguon luc tac dong true tiép dén hi¢u qua kinh doanh
A | Nghién ctru chung
1 | (Smriti va Das, 2018) v/ Cong ty niém yét v Vbn tri thire (IC)
trén Trung tim Gidm| - Vén con ngudi
sat Ty trong Chung - Vbn chu trac

ctia Nén kinh té An
bo.

v (Centre for
Monitoring Indian
Economy Overall
Share Price Index-
COSPI).

- Vén vat chat

2 | (B. T. M. Anh va cong
su, 2018)

v 179 cong ty niém yét
trén san Ching
khoan Tp. HCMtur
2014-2016.

v Vén tri thire duge do luong

bang hé s gia tri gia ting
(VAIC).

3 | (Camfield va cOng su,
2018)

v'Céc cong ty Brazil
duoc trao Giai
thuong Chat luong
Rio Grande do Sul
vao nam 2004 va
2017

v Vén tri thire, thong qua

vOn con ngudi, co cau va
von khach hang.

4 | (Kengatharan, 2019)

v/ Céc nganh: ngin
hang, bao hiém, vién
thong va khach san
tai Sri Lanka.

v' Voén tri thire trong viée

thiic day nang suat va hiéu
qua cua céc cong ty.

B | Nganh Dich vu

B1| Nganh Du lich

5 | (Nghi va An, 2018)

v/ Céc cong ty khoi

Vén tri thie: thu nhan tri

nghiép trong linh thirc va tang tri thirc déu co
vuc du lich trén dia anh huong tich cuc dén sy hai
ban Thanh phd H6 1ong va hiéu qua lam viéc
Chi Minh cua nhan vién
6 | (Nguyén Thi Thanh Hoa,| Céc cong ty dulich | v' Quan trj tri thirc anh huéng
2019) lir hanh ¢ Tp.HCM truc tiép ciing nhu gian tiép

dén hiéu qua to chuc thong
qua hoc tap trong to churc.

7 | (M. Khalique va cong su| DN SMEs nganh du | 6 thanh phan Vén tri thirc:
,2020) lich Pakixtan - Vbn con ngudi .
- Vbn chu trac
- Vbn khach hang
- Vén xi hoi
- Vbn cong nghé
- Vbn tinh than
B2 | Nganh Ngin hang
8 | (Kuburat Wumi, 2018) Ngan hang & Nigeria| v' Von tri thiic (IC)

- Vén con nguoi (HC)
- Vén céu trac (SC)
- Vbn quan hé (RC)




Nganh/ linh vue/

STT Tac gia £ . Nhin t6 ngudn e tic dong Ghi chu
Quoc gia
9 | (Naushad, 2019) Ngén hang Sharia ¢ | v/ Vén tri thirc (IC)
Vuong qubc A Rap - Vén con nguoi (HC),
Xé-it - Vén céu trac (SC)
- Vbn viéc lam (EC)

v Gia tri gia ting von tri thic
(Value Added Intellectual
Coeicient -VAIC)

10 | (Alabass, 2019) v'Ngan hang Iraq. v' Von tri thirc
- Vén con nguoi
- Vén chu tric
B3 | Van chuyén — xay lip
11| (Thu va Khéi, 2019) Cong ty lap may khu| v/ TQM
vuc mién Trung — v Vin héa doanh nghiép.
Viét Nam
12 | (Xu va Zhang, 2021) Céc cong ty van v' Von tri thirc
chuyén niém yét cia| v Dao tao ngudn nhén lyc.
Trung Qudc trong v Chinh sach khuyén khich trong
khoang thoi gian sau HRM dén hiéu suit ctia nhan vi
nam (2014-2019). | v' Mobi quan hé véi khach hang.

v’ Trién khai cong nghé méi vao

hé thong quén 1y ké toan.
B4 | Khach san
13 | (Cheng va cong su, Mot khach san Pai | v' Vén tri thie (IC)
2018) Loan v Mbi quan h¢ cta khach san
v6i cac bén lién quan bén ngoai
khéch hang.

v' Quan ly sy d6i méi dich vu
nghé thudt cia IC( von con
ngudi, von quan hé, von co
ciu).

14 | (Ubeda-Garcia va cong Khach san tai Tay v' Vén con ngudi
su, 2018) Ban Nha v' Van hoa td chirc
- Hé théng khen thuong cong
bang dé cai thién hiéu qua nhan
vién.
- Quan 1y ngu 6n nhan lyc chién
luoc.
15 | (Jawabreh va cong su, v'Khich san 5 sao v Hé théng nguén nhan luc:
2020) Aqaba - Pao tao nhén vién mai.
- Tinh than dong doi.
16 | (Tari va cong sy, 2017) Khach san tai Tay v" Quan ly chat luong
Ban Nha (Quality Management - QM)
17 | (Shah va cong su, 2018) Khach san & v' Tréi nghiém cua khach hang
Pakistan. v Su két ndi, thudc tinh va chat
lugng cua dich vu.
v/ _Hai long cua khach hang.
18 | (Anh, 2018) Khéach san tai tinh | v/ TQM,
Lam Pong - Viét v Dinh huéng theo thi truong.
Nam v' Mai truong dich vu.
19 | (Khan va cdng sy, 2020) Khach san tir v Thuc hanh TQM ¢6 anh huéng
Rawalpindi va dén hi€u qua khach san.
Islamabad - Pakixtan| v/ Tuyén dung, lya chon tht ca
nhan vién va giao tiép, hé thong
tham dinh, chuong trinh dao
tao va vin hoa TQM quyét dinh
dén trién khai thanh cong TQM
20 | (Al-Shourah va Al- Khach san 5 sao v/ Nam khia canh cia TQM anh

Shourah, 2020)

quoc te cua Jordan.

huéng dén higu qua tai chinh

(Thi phan, ROE )




Nganh/ linh vue/

STT Téc gia £ . Nhin t6 nguon hre tac dong Ghi chu
Quoc gia
- Cam két cua lanh dao cao nhat
- Quan ly chét luong clia nha
cung cép.
- Lap ké hoach chét lugng
- Dix liéu chét luong
- Bao céo va sy tap trung cta
khéch hang.
21 | (Syariati va cong su, Nganh khach san tai | v/ Chién luge dya trén nguén luc
2021) Indonesia v Chit lugng dich vu
22 | (Palazzo va cong su, Khach san & v' Chat luong dich vu
2021) NewYork va London
II | Nhan t6 nguon lwe tac dong gian tiép dén hiéu qua kinh doanh
23 | (Nieves va Quintana, Cong ty quan 1y co | v/ Quan Iy ngudn nhan lyc v' Bién trung gian:
2016) so khach san ¢ Tay | v D6i moi - Vén nhan luc
Ban Nha
24 | (Mohammed va cong su,| Khach san & v' Quan ly khach hang (CRM). |v' Bién trung gian:
2017) Malaysia. - Kha nang tiép th
25 | (Jalilvand va cong su, Khach san tai Iran v TQM: v Bién trung gian:
2018) - HRM - Trach nhiém
- Thong tin va phan tich. xd hoi (CSR)
- Tap trung vao khach hang
- Quan ly quy trinh.
26 | (Palazzo va cOng su, Khach san tai v Chat lugng dich vu. v' Bién trung gian:
2021) LonDon (Anh) - Su hai long,
vaNewYork (M¥). - Gié tri cam nhan
- Long trung than
- Méi quan hé qu{
1y khach hang
(CRM).
27 | (Kulenovi¢ va cong su, Cong ty tir cac linh | v/ TQM tao diéu kién cho doi v' Bién trung gian:
2022) vuc khac nhau & moi va tac dong dén HQKD. - B6i méi
Bosnia va
Herzegovina
11| Nhén t6 ngudn luc tac dong diéu tiét dén hiéu qua kinh doanh
28 | (Ullah va cong su, 2022)| Doanh nghiép SME | v Vén tri thirc xanh. v Bién diéu tiét:
trong linh vyc san - Pbi méi xanh
xuét ctia Pakistan - Vén cau trac
29 | (Chouaibi va cdng su, 523 cong ty niém yét| v Cong bd thong tin vé moi v Bién diéu tiét:
2022) trén TTCK Bic My truong. - Thyc hanh xa
va Tay Au. hoi va dao dirc
30 | (S. Wang va Huang, Doanh nghiép vira vdl v' Vin hoa linh hoat (kiém soat) .| v' Bién diéu tiét:
2022) nho cua Trung Qubc | v Ning luc d6i méi (bién trung - Lanh dao
gian). chuyén dbi.
31| (Hori va Chao, 2022) Khéch san 4 sao tr¢ | v/ Hanh dong giao tiép. v Bién diéu tiét:
1én & Dai Loan - Tri tu¢ cam xuc.
32 | (Salama va cong su, Céc khach san dugc | v/ Thuc hanh quén 1y nguf”)n nhan [v' Bién diéu tiét:
2022) chiing nhan xanh cua luc bén vimng (Sustainable - Chién lugc
Ai Cap human resource management- moi trudng
SHRM). (environmental
strategy-ES)
33 | (Sarfraz va cong su, v'Doanh nghiép san v' Nang lyc dbi méi. v' Lanh dao k§
Xudt v" Dbi méi quy trinh xanh. thuat so.
2022) & Pakistan v Pbi méi san phim xanh




STT

Téc gia

Quoc gia

Nganh/ linh vue/

Nhin t6 nguon hre tac dong Ghi chu

10Y%

Nhan t6 nguon lwe tac dong kiém soat dén hiéu qua kinh doanh

34| (J. Wang va cong su,

2018)

Loan

Khach san tai Pai

v Biém kiém soat:
- Quy mo HbQT.

v/ Hoi dong quan tri (HPQT).

35
2019)

(Menicucci va cong su,

Khéch san cia Y
trong giai doan
2008-2017

v Biém kiém soat:
- Quy mo,
- Do tudi
khach san
- Pon bay tai
chinh
- Cau tric 6 hitu

v' Gi6i tinh nha quan Iy didu hanh

(Nguén: Tdc gid tong hop, 2023)

2.2 Nghién ciru cdc nhan té néing lyc tic dong dén hi¢u qud kinh doanh

Bang 2.2 PL. Thong ké nghién ciru cic nhan to ning luc tac dong dén

hiéu qua kinh doanh

STT | Tac gia/ tac pham Nganh/ linh vwe/ Nhan t6 ning lre tic dong Ghi chu
Qubc gia dén HQKD
1 | (Quang Thu va cdng su,| v'Cac doanh nghiép v" DC c6 anh huong duong dén HQKD.
2017) mdi thanh 1dp ¢ tinh
Ba Ria - Viing Tau.
2 | (Bozi¢ va Cvelbar, v/ 60 bai bao nghién ciryl v' Tdong két cac yéu to thiic day hiéu qua
2018) vé khach san hoat dong gdm: 3 14 tai san hitu hinh, 23 1a
tai san vo hinh va 5 trong s6 do 1a
kha nang.Trong do:
- Kha nang nang dong 1a quan trong:
diéu chinh theo nhiing thay déi cua
mdi truong bén ngoai.
- Kha nang thich Gng cia DN.

3 | (It va cong su, 2018) v" Doanh nghiép ndi v’ Ning lyc marketing, hinh anh thuong hiéu
dia va doanh nghiép nang lyc canh tranh anh hudng tac dong
¢6 yéu td nude ngoai Tich cuc dén hiéu qua kinh doanh cua
linh vuc kinh doanh doanh nghiép du lich.
dich vu du lich tai
Hué - Viét Nam

4 | (Mitreva va cong su, v'Khéch san & v' Kha ning xay dung mot hé thong

2019) Macedonia chat lugng t6t :
- Hé thong kiém soat chét luong.
- Quy trinh kinh doanh, san phém
/ dich vu

5 | (Hoang va Ngoc, 2019) | v'Cac cong ty diéntx | v Thai do cta lanh dao;

tai Thanh phd H6 Chi| v' Chat luong ngudn nhan luc;
Minh, Viét Nam. v INC;
v Céc yéu t6 hoat ddng marketing.

6 | (Lim va cong sy, 2021) | v' Du lich Han Quéc | v INC,

v _Théng tin va cac hgp tdc ngoai DN.

7 | (Fatoki, 2021) v'Khiach san tai Nam v' Kha ndng nang dong (cam nhén, hoc hoi,
Phi. tich hop va diéu phoi).

v Ning lyc dong (DC) va doi mai 1a bién
trung gian dén hiéu qua kinh doanh.

8 | (Al-Shami va cong su, | v'219 khachsan4 va 5 | v/ INC trung gian giira mang x4 hoi truc

2021) sao & Malaysia. tuyén va hiéu qua cia tb chirc

9 | (Khanh va cong su, v Céc co s san xuat v INC,

2022) tra trén dia ban tinh v Nguén nhan 1uc,




STT | Tac gia/ tac phadm Nganh/ linh vue/ Nhin t6 ning lyc tac dong Ghi chu
Quobc gia dén HQKD
Thira Thién Hué - v Quan hé khach hang, Uy tin.
Viét Nam
10 | (Feng va cOng su, v'253 cong ty tai Trung| v' Niang luc quan 1y tri thire. Trong d6 gom :
2022) Qudc. - Ung dung kién thirc

- Chuyén giao kién thirc va
- Kha ning hap thu kién thic.

(Nguon: Tdc gid tong hop, 2023)

2.3 Mt s6 nghién civu dién hinh vé két hop nguén lwc (Resources-Based View -RBV)

va nang lwc dong ( Dynamic Capability - DC)

Bang 2.3 PL. Thong ké nghién ciru dién hinh vé két hop ngudn luc (Resources-

Based View -RBV) va nang luc dong ( Dynamic Capability - DC)

STT | Tac gia/ tac pham Nganh/ linh vue/| Nhan tb tac dong dén HQKD Ghi chi
Qudc gia
A | Nguon lye va niing lwe dong
1 | (Subramaniam va Youndt, | v'Nghién ctru vé 93 t§ v' Vén con ngudi, Vén cau tric,
2005) chirc tai Hoa Ky. v6n xd hoi c6 anh hudong dén
INC.
2 | (Perdomo-Ortiz va cong su, | v' Céc cong ty Tay v" TQM tuong thich va anh
2006) Ban Nha vira va 16n hudng tich cyuc dén viéc tich
0 céc linh vyuc cong iy INC.
nghiép ctia may
moc va dung cu cho
do luong, phan tich
va kiém soat.
3 | (Sivalogathasan va Wu, v/ Nganh dét may ctia| v' IC c6 quan hé tich cuc dén INC|
2015) Sri Lanka voi céc tac dong trung gian va
diéu do.

4 | (Yusr, 2016) v/ Céc cong ty san v Thyc hanh TQM &nh huéng
xudt & Malaysia tich cuc dén nang lyc ddi mai.

5 | (Taddese, 2017) v’ Céc cong ty tir v TQM tao diéu kién phat trién
Nhat Ban, An Do va anh huéng dén INC trong
va Thai Lan t6 chiic .

6 | (Nazarpoori, 2017) v/ Cong ty SAIPA & | v Vén tri thirc ¢6 anh huong
Tehran (Iran) dang ké dén kha niang hap thu

va ning lyc d6i méi.

7 | (Fajri va Aziz, 2020) v/ Cac cong ty khoi Vén tri thire voi 2 nhan to:
nghiép khac nhau & Vén cdu triic va von nhan luc
Indonesia cling c6 anh huong dang ké

dén nang lyc d6i mai.

8 | (Molthar va Indarti, 2021) | v'Cong ty trong nganh| v Von tri thirc: Von céu tric va
thuc pham va do vbn quan hé c6 tac dong dén
udng nhu nha hang kha nang d6i méi nganh thyc
va quan ca phé, san pham va db udng.
xuét va ban 1é & v Vén con ngudi khong anh
Indonesia huong dang ké dén kha ning

ddi moi.

B | Nguon lye - niing lwe dong va hiéu qua kinh doanh

9 | (Wu va Sivalogathasan, v'Nganh may méc v IC (vbn nhan luc, von xi hoi
cua Sri Lanka va von céu tric) ¢6 quan hé

2013) tich cuc voi INC va hiéu qua
hoat dong.

10 | (Z. Wang va Cao, 2015) v/ Cong ty cong nghé | v/ IC
cao & Trung Qudc | v/ INC




STT | Tac gia/ tac phadm Nganh/ linh viee/|  Nhin t6 tac dong dén HQKD| Ghi chi
Qubc gia

v' Mic d6 nang dong cua moi
truong dong mot vai tro didu
tiét dang ké trong mdi quan
h¢ gitra IC, INC va hiéu qua
cong ty.

11| (S. Hassan va cOng sy, v'Nganh khac nhau | v' IC
2017) va cac qudc gia v' Ning lyc hoat dong: bién trung
khéc nhau gian.
12 | (Agyapong va cong su, v'Nganh Khachsan | v Tac dong dicu tiét ciia nang
2018) va nha nghi & lyc PMST v6i mang xa hoi.
Ghana
13 | (Basheer va cong su, 2018) | v'Linh vuc détmay | v/ Thuc hanh TQM va thuc hanh
clia Pakistan Quan 1y Chudi Cung
ung (SCMP) cé anh hudng
HQKD DN.

v Ning lyc Hoc tap ciia T chirc
lam trung gian mdi quan hé
gitta cac thuc hanh TQM,
SCMP va HQKD DN.

14 | (Basheer va cong su, 2019) | v Céc cong ty dét v Thyc hanh quan 1y chat lugng
may cua Pakistan toan dién (TQMP), thuc hanh
quan ly chudi cung tng
(SCMP) ¢6 anh huéng dén
nang luc cong ngh¢ thong tin
va hiéu qua kinh doanh.
7 | (Sahoo, 2019) v'Doanh nghiép trong| v Thuc hanh quan 1y chat lwong
nganh san x_uét (QM) ¢6 tac dong dén nang
SMEs ctia An Do luc d6i moi.
v' QM lién quan gian tiép HQKD.
thong qua INC.
8 | (Bahta va cdng su, 2020) v'Céc doanh nghiép | v' Hoat dong CSR.
vira va nho thudc v Nang lyc d6i moi.
cac linh vuc khac
nhau ¢ Asmara -
Eritrea.
9 | (Masoomzadeh va cong sy, | v Cong ty san xuat v IC anh huéng dang ké dén
2020) phu ting 6 t6 Iran. hiéu qua hoat dong va INC.
10 | (Bazrkar va cong sy, 2022) | v Cong ty Khodro - | v Quan Iy chét luong toan dién
Iran ¢6 anh huong dén ning luc

dbi méi t6 chiie.
v Quan 1y chat lugng toan dién
¢6 anh huong tich cuc, dang

ké dén hiéu qua hoat dong Cong

Iran Khodro.
v’ Ning lyc d6i méi dong vai tro
trung gian.

(Nguén: Tdc gida téng hop, 2023)




2.4 Mjt sé6 nghién civu dién hinh vé két hop nguon lwc (RBV) — Qudn Iy chit lwong
toan dién (TQM) va nang luc dong (DC)

Bang 2.4 PL: Thong ké mdt s6 nghién ciru ciia ngudn lwc va ning e tic dong
dén hiéu qua kinh doanh

STT,

T/gia- T,Pham
( Nganh/ Q, gia)

Noi dung/ Két qua

Han ché nghién ciru

Goiy nghién ciru
tiép theo

I

NGUON LUC TAC PONG PEN HIEU QUA KINH DOANH

L1

Von tri thire tac dong dén hiéu qua kinh doanh

1

(Barney, 1991)

Phan loai cic ngudn lyc
thanh ba loai chinh: nguén
vOn vat chit, nguén nhan
lc, ngudn von to chire

Céc doanh nghiép trong
mdt nganh hodc mot nhéom
¢6 thé khong dong nhat vé
cac nguén luc chién luge
ma ho kiém soat,

Cac nguén luc cén duoc
nghién ctru trong tung moi
truong, nganh, ... cu thé
khac nhau médi dam bao
tinh chinh xéac, tin cdy,

Dé dam bao tinh chinh
xac , tin cdy thi cac
nghién ctru nay can dugc
xem xét va dat trong moi
truong, bdi canh nghién
ctru cu thé, ...

(Ingram va Roberts,
2000)
Khach san ¢ Sydne
(Uo),

Trao ddi théng tin va hop
tac gilra cac khach san voi
nhau s€ giup cai thién hi¢u
qua kinh doanh va nang cao
nang lyc canh tranh,

Nghién ctru nay dua trén
phan tich mang ludi quan
hé theo chidu ngang giita
cac ddi tha canh tranh
Nghién ctru can céu trac
mé rong thém: theo chiéu
doc,...

Can mot nghién ctu c6
mot cau truc khac, mé
rong hon,

(Zeglat va Zigan,
2014)

Khéach san 4 va 5 sac
tai Jordan

Xem xét moi quan hé giita
voén tri thuc( vén con
nguoi, vén ciu tric, von
quan hé) va hiéu suat kinh
doanh trong nganh khach
san Jordan,

Kha nang khai quat hoa cua
két qua bi han ché hon do
mau nghién ciru chi bao
gdbm cac khach san hang
sang,

B6 sung phuong phap chii
quan bang cac bién phap
danh gia hiéu suat khach
quan

Can c6 cic nghién clru
hoc thuat trong twong lai
dé xac minh tinh hop ly
cua cong cu nghién ciru
duoc 4ap dung cho cac
loai hinh t6 chuc khach
san khac nhau nhu cac
khach san hang thap, quy
mo nho,

(Cheng va cong su,
2018)
Mot khach san Dai
Loan

Tam quan trong von tri
thic (vén nhan lyc, Vén
chu trac va von quan hé)
anh huéng dén hoat dong to
chire,

Mbi quan hé véi cac bén
lién quan bén ngoai va
khach hang 1a nhirg ngudn
dic biét tdt dé cai thién von
tri thire va thuc day doi méi
dich vu,

Nghién ctu dua trén mot
mau khach san duy nhét va
két qua khong thé duoc
tong quat cho tat ca cac
khach san

Can ting s lugng mAiu
(khach san) nghién ctru dé
dam béo tinh chinh xac,
Chua nghién ctru hét cac
khia canh cta vén tri thirc,

Can c6 mot cach tiép can
ting s6 luong méu
nghién ctu,
M¢ rong nghién clu
thém cac khia canh cua
vbn tri thire,

(Nghi va An,
2018)

Cong ty khoi nghiép

trong linh vuc du
lich trén dia ban
TP.HCM

Thu nhan tri thire va tang tri
thirc déu co anh hudng tich
cuc dén sy hai long va hi¢u
quéa lam viéc ctia nhan vién,

Tinh khai quat hoéa chua
cao, can phai nghién ciru
thém & nhiéu noi dé so sanh
va dua ra cac chinh sach,
giai phap phu hop

M¢ rong nghién cuu ¢ cac
dia phuong, khu vuc khac
ngoai Tp.HCM

Nghién ctru thém & nhiéu
noi dé so sanh va dua ra
cac chinh sach, giai phap
phu hop,

6

(Alabass, 2019)

Nganh ngéan hang &
Iraq

Mbi quan hé tich cuc va
dang ké gitra von tri thirc va
hoat dong tai chinh ctia khu
vuc ngan hang Iraq, Hiéu
qua st dung von con ngudi
(HCE) d6i véi hoat dong

bac thu cta nganh ngin
hang nén su thay déi vé& quy
dinh cling anh huong, han
ché ddi voi nghién ciru,

Nghién ctru énh huong cua
mdi truong tuong tac 1én

Quan h¢ kinh doanh dong
mdt vai trd quan trong
d6i voi von quan hé dé
cac nha nghién ciru c6 thé
tién hanh no trong cac
nghién cuu trong tuong




STT,

T/gia- T,Phim
( Nganh/ Q, gia)

Noi dung/ Két qua

Han ché nghién ciru

Goiy nghién ciru
tiép theo

tai chinh 12 manh nhat,
bic thu cta nganh ngan
hang nén sy thay d6i vé quy
dinh ciling anh hudng, han
ché dbi v6i nghién ciru,

moi quan hé giita von tri
thirc va hiéu qua cua t6
chure,

Chua thyc hién nghién ctuu
hét cac khia canh cta vén
tri thire,

lai

(M, Khalique va
cong su, 2020)

Du lich & Pakistan

Tac dong cuia cac thanh
phan vén tri thie ddi voi
hiéu qua hoat dong cua
SMEs nganh du lich
Pakistan,

Gidi han & cac DN du lich
SMEs Pakistan, c¢6 kich
thuéc mau nhdé va nghién
clru cdt ngang,

M6 rong nghién ctru tai cac
khu vuc, qudc gia, loai hinh
DN,... khac nhau vdéi
phuong phap, kich thudc
mau phu hop

Bo sung phwong phap
nghién ctru chiéu doc
(chudi thoi gian)

So sanh gilta cac cac
qudc gia khac nhau,

(Shin va Shin, 2022)

Khach san 3 sao
tré 1€n & Han Quoc

Vén xi hoi cai thién dang
ké hiéu qua cong viéc va
lam trung gian cho su
tuong tac gitra lanh dao din
than va hiéu qua cong viéc,

Kha ning lanh dao dan than
trong nganh khach san van
dang & giai doan dau,

M¢ rong nghién cuiu & cac
khu vuc, qubc gia khéc
nhau va mdi quan hé giita
c4c thanh phan,

Can c6 cac nghién clru
tiép theo dé tim hiéu sau
hon,

(Ognjanovic¢
Slavkovi¢, 2022)

Khach san tai
Cong hoa Serbia

© Vén tri thic tac dong vao

lgi nhuan hoat dong va
nang suat cua cac doanh
nhan khach san

Quy mé mau nho, s6 lugng
doanh nhéan dugc phan tich
tuong dbi khiém ton,
Nghién ctru tap trung yéu
t6 vé von con ngudi va von
cAu tric,

M¢ rong phan tich von tri
thitc véi céac thanh phan
khac,

1,2

Quan Iy chét lugng toan dién (TQM) tic dong dén hiéu qua kinh doanh

10

(Weech-Maldonado
va cong su, 2001)

Céc co so diéu dudn
0 bang Pennsylvani
Hoa Ky

TQM c6 kha nang c6 tac
dong dén hiéu quéd hoat
dong va né c6 thé lam ting
cam giac trao quyén cho
nhan vién,

Han ché su khai quat hoa
dbi véi cac khu vue c6 moi
truong phap 1y va canh
tranh tuong tu,

M¢ rong pham vi, khu
vue nghién ctru va két
hop thém cac yéu té khac
vao dé phan tich hiéu qua
TQM,

Nghién ctru sdu hon, két
hop cac yéu t thuc hién
khac nhu; van héa va
lanh dao, vao phan tich
hi¢u qua TQM,

11

(C, H, Wang va cd1
su, 2012)

Khach san &
Trung Quodc

Pinh huéng thi truong cod
tac dong trung gian gilta
TQM (TQM vira tac dong
tryc tiép va gian tiép) va
hiéu qua cta khach san,

7 Thanh phan TQM (Tap
trung Khach hang, hop tac
bén trong/ bén ngoai,cai
tién lién tuc, lanh dao, hoan
thanh céng viéc cia nhan
vién, hoc hoi,quan ly quy
trinh),

Hiéu qua kinh doanh: Tai
chinh, khach hang,

Dir liéu nghién clu cat
ngang, mot s6 khach san
thué ngoai ap dung TQM
va c6 dinh hudng thi trudng
van chua 3 rang

M¢ rong phuong phap
nghién cuu, thong tin va
tim hiu & cac dia
phuong, khu vuc, qudc
gia khac nhau,...

Piéu tra thém linh vuc
nay dé gitp lam phong
phu thém 1y thuyét va do
tin cdy cua thyc nghiém,

12

(Khan va cong su,
2020)

Khach san &
Rawalpindi va
Islamabad thudc
Pakixtan

Thyc hanh TQM (Pénh gia
hiéu suit, vin hoa TQM,
truyén thong, tuyén dung —
lga chon, va dao tao) cé
anh huéng tich cuc dén
hi€u qué hoat dong,

Han ché vé mat quy mo va
dia ly cua nghién cuu,
Nghién ctru chi méi khai
thac 5 yéu tb cua thyc hanh
TQM,

M¢é rong quy mod va
nghién ctu tai cac khu
vuc dia ly khac nhau,
Nghién ciru thém céc yéu
t6 cia TQM,




STT,

T/gia- T,Phim
( Nganh/ Q, gia)

Noi dung/ Két qua

Han ché nghién ciru

Goiy nghién ciru
tiép theo

13

(Al-Shourah va
Al-Shourah, 2020)

Cac khach san 5
sao quoc te cua
Jordan,

TQM anh hudng tich cuc
dén hoat dong tai chinh ciia
khach san qudc té 5 sao,
Trong d6 bao gdom cac yéu
t6 thanh phan: cam két ciia
Ban lanh dao, quan Iy chat
luong cua nha cung cap,
hoach dinh Chét lugng, dit
lidu Chét lwong va Béo cdo,
tap trung vao Khach hang,

Khao sat dugc thuc hién
vao nam 2019 vao luc tinh
hinh COVID-19 nghiém
trong ¢ Jordan

Nghién ctru chi méi thuc
hién trén 5 khia canh TQM,

M¢ rong nghién cou &
khu vuc, qudc gia khac
va trong bdi canh khong
¢6 dich Covid — 19,

Can nén thyc hién thém
trong boi canh khéc,

M6 rong nghién clu
thém cac thanh phin cua
TQM,

14

(Syariati va cong
su, 2021)

Khach san &
Indonesia

Tang kha nang canh tranh
vé chét lwong dich vu duoc
cung cép nhiéu hon 1a tap
trung dé theo ddi hodc du
doan cac dong thai chién
lwge cua ddi thu,

Han ché vé thu thap dir
liéu, khai thac & mot khu
vuc dang phat trién,

Can sy tong quat hoa
trong cac nghién ctu,
Khéo sat thém cac khu
vuc khéc va so sanh gilra
cac khu vuc da va dang
phat trién,

15

(Palazzo va cOng s,
2021)

Khéach san &
NewYork va
London

Chat luong dich vy dugc
cam nhan ctia mdt khach
san c6 anh huong dén hiéu
qua hoat dong,

Han ché vé thoi gian, dit
liéu duoc thu thap, phuong
phap nghién ctru va khu
vuc nghién ciru,

Nghién ctru trong cac bdi
canh khéc nhau vé kinh
té, khu vuc du lich phat
trién va kém phat trién, ...
dé mang tinh téng quat
hoa cao,

Mo rdng nghién ciru anh
huong trung gian gilra
céc thanh phan,

Tim hiéu thém anh
huéng trung gian gilta
cac cau trac khach san (
VD: chat lugng sao)

16

(Shah, 2024)
Nganh khéch san
cua Nepal,

Hoat dong Quan ly Chat
lugng Toan dién (TQM)
dén chét lvong dich vu
trong nganh khach san cua
Nepal,

Han ché béi cac yéu t6 van
hoa, kinh té va dia Iy dic
thu cua Nepal,

Quy md mau va tinh dong
nhat ctia nghién ciru c6 thé
anh huong dén kha ning ap
dung rong rai hon va tinh
dai dién cua cac loai hinh
khéch san da dang

Mo rong nghién ctu tai
cac qudc gia, khu vuc va
cac loai hinh khach san,
Kham pha kha nang ap
dung xuyén vin héa bang
cach so sanh trai nghiém
TQM tai cac khach san
Nepal véi cac khach san
& cac khu vue khac dé co
duoc hiéu biét toan dién
hon,

11

NANG LUC PONG TAC PONG PEN HIEU QUA KINH DOANH

17

(Quang Thu va cong
su, 2017)

Céac DN méi thanh
1ap o tinh Ba Ria —
Viing Tau,

Nang lyc dong c6 tac dong
duong dén hiéu qua kinh
doanh,

Khao sat cac DN thudc
nhiéu nganh nghé khac
nhau, do d6 khong thiy
duoc dac thu va yéu cau
khéac nhau cta ting nganh
nghé

M6 rong nghién cliu &
cac nganh nghé cu thé va
tim hiéu thém cac yéu t&
khac c6 tac dong dén
nang lyc dong va HQKD,
Nghién ctru thém cac yéu
t6 khac c6 tac dong dén
nang lyc dong va hi¢u
qua hoat dong nhu chét
luong mdi quan hé véi
cc ddi tac chién lugc,

18

(Bozi¢ va Cvelbar,
2018)

Nghién ctru 60 bai
bao vé khach san

Nang luc va tai san hitu
hinh 1a dong lyc thuc day
hiéu qua trong nganh khach
san,

Dit liéu nghién ciru han
ché, chu yéu trén CSDL
Wos,

Théng tin vé& kha ning va
vai trd tiém nang ciing nhu
la loi thé canh tranh bén
vilng cua mdt khach san

MG rong nghién ctru thuc
nghiém vé nang lyc hoat
dong dé van hanh, quan
Iy phat trién SP cua
khach san,

B sung nghién ctru thyc
nghiém vé ning lyc cua




STT, T/gia- T,Phim Noi dung/ Két qua Han ché nghién ctru Goi y nghién ciru
( Nganh/ Q, gia) tiép theo
con han ché, khéch san trong bdi canh
va khu vuc cu thé,
19 (Mitreva va cong sy, Kha nang xay dung mot h¢ D@ liéu nghién clru han Mo rong nghién ciu &
2019) théng chét lugng tdt anh ché, chi tai khu wvuc cac khu vuc, quéc gia
hudng dén HQKD, Macedonia, khac nhau,
Khach san & Céc khéach san nghién ciu  M¢ rong ddi twong bao
Macedonia da phin dd c6 ching nhan  gdm di va chua thyc hién
tiéu chuan chat lugng, viéc kiém soat chat lugng
20  (Hoang va Ngoc, 4 nhém nhan t6 ¢6 tac dong  Nghién ciru chua mang tinh Mo rong nghién ctu ¢

2019) tich cuc dén hiéu qua tai khai quat cao, céc nganh nghé, khu vuc,

chinh: thai d0 cua lanh dao; quéc gia khac nhau,

Céc cong ty dién chat lugng ngudn nhan lyc; M¢ rong pham vi nghién

tir tai Thanh ph ning lyc ddi méi; cac yéu clru va chu y dén tinh dic

Hd Chi Minh, Viét tb hoat dong marketing, thu ciia nganh nghé, quéc

Nam gia,

21 (Lim va cdng su, Ning lyc d6i méi, timkiém  Sir dung ldy mau dya trén Mo rong quy md, nganh

2021) thong tin va cac hoat dong quy md hodc mirc d6 dic nghé nghién ctru tai cac

hop tdc bén ngoai gitip cai  biét cua cac cong ty, khu vye, quic gia khac

Du lich Han Qudc  thién hiéu qua kinh doanh,  Han ché vé& ¢& miu nghién nhau,

cliru
22 (Fatoki, 2021) Kha nang ndng dong, nang  Dir liéu chi dugc thu thap tai Mo rong quy mo, nganh
luc dong (DC) va d6i mai 1a mot thoi diém, nghé, dir liéu nghién ctru

Cong ty dich vu bién trung gian anh huong tai cac khu vuc, qudc gia

khéch san tai Nam  dén hiéu qua kinh doanh, khac nhau,

Phi, Nghién cuu thém céc
nhan t6 tac dong dén bién
trung gian,

Nghién ctru theo chiéu
doc d& xac nhan modi
quan hé nhéan qua tot hon,
Tac dong trung gian cuia sy
nang dong moi truong va
cac nhan t6 khac lién quan
dén thi truong,. ..
23 (Al-Shami va cong  Ning lyc d6i méi lam trung  Nghién ctru bi gii han M¢ rong phuong phap
su, 2021) gian gita mang xa hdi tryc  trong mot s6 DN va dit liéu nghién ctu trong bdi
tuyén va hiéu qua cia té chir cit ngang, canh cac nganh, khu vuc,

Khach san 4 va 5 qudc gia khac nhau,

sao 0 Malaysia, Cén bd sung nghién ctru
theo chiéu doc ( Chudi
thoi gian),

24 (Pascual-Fernandez Ning luc d6i mé&i dong vai Nghién ctru cit ngang nén MG rong nghién ciu

va cdng sy, 2021)
Khach san tai Tay
Ban Nha,

trd then chét dbi véi qua
trinh hién dai héa va kha
nang canh tranh ciia nganh
khach san (nang cao két
qua thi truong cua khach
san mot cach truc tiép va
gian tiép thong qua von chii
s¢ hiru cua khach hang),

can bo sung nghién clu
theo chiéu doc s& khic
phuc dugc han ché nay va
cung cb két qua thu duoc

thém cac khia canh anh
huéng cua ning luc d6i
méi va tai cac khu vuec,
qudc gia khac nhau,

Céan m¢ rong nghién ctru
cic yéu t6 khac c6 thé
gitip hiéu 16 hon vé cach
phat trién nang lyc doi
moi cua khach san,




STT, T/gia- T,Phim Noi dung/ Két qua Han ché nghién ctru Goi y nghién ciru
( Nganh/ Q, gia) tiép theo
25 (Khanh va cong sy, Niang lyc d6i moi, nguon Han ché vé méau nghién Mo rong quy mo nghién
2022) nhén lyc, quan hé khach cuu, ciu trong bbdi canh céc
hang, uy tin anh huong dén nganh, khu wvuc, khac
Céc co sO san xuét HQKD, nhau,
tra trén dia ban Mo rong quy mo nghién
tinh Thira Thién ctru va b sung, tim hiéu
Hué - Viét Nam thém céc nhén t khac co
thé anh huong dén
HQKD,
Il NGUON LUC VA NANG LUC PONG
III,1  Vén tri thirc va ning lrc dong
26  (Subramaniam va  V6n con ngudi, Von cau tric Kich thuéec mau nghién ctru Mo rong quy mé nghién
Youndt, 2005) v6n xa hoi c6 anh huong tuong d6i nho va mbi lién  ciru trong bdi canh
dén nang lyc d6i moi, hé gitra tri von tri thirc va cac nganh, khu vuc
Nghién ctru vé 93 nang lyc d6i méi la phie khac nhau,
td chirc tai Hoa tap va phu thudc vao nhiéu Nghién ctru thém cac
Ky, mat hanh dong va thudc tinh khia canh, mébi quan h¢
cua té chuec, khéc nhau cta von tri thic
va nang luc ddi méi,
27 (Molthar va Indarti, Vén tri thirc: Von cau tric ~ Nghién ctru ndy duoc thue M6 rong nghién ctru
2021) va von quan hé c6 tic dong  hién trén ba loai hinh cong ty sang cac nganh, khu vuc
tich cuc dén nang luc d6i (nha hang va café, san xuat khac nhau,
Cong ty trong mai trong nganh thyc pham  va ban 1¢) nhung khong Thuc hién trong b6i canh
nganh thuc phdm  va d6 udng ¢ Indonesia, cu thé phén biét chung, cong ty khac nhau va xac
va d6 udng nhu Chua nghién ctru hét cac dinh vai tro ciia von tri
nha hang va quan khia canh khac ctia von thire trong loai hinh cong
ca phé, san xudt va tri thirc, (san xudt va dich vu),
ban 1¢ & Indonesia Han ché miu nghién ctru Nghién ctru thém cac
khia canh vén tri thirc anh
huong dén nang luc doi
moi,
11,2 Quin ly chit lwong toan dién va ning lrc dong
28  (Perdomo-Ortizva Quan ly chat luong toan Han ché chinh ctia nghién Mo rong quy mé nghién
cong su, 2006) dién (TQM) tuong thich ctru dén tir viéc lwa chon cuu trong boi canh
va anh huong tich cuc &én  phwong phép dé xac nhan  nganh, khu vuc, khac nhau
Céc cong ty Tay viéc tich liy nang lyc doi gia thuyét va dir liéu cat Hoan thién nghién ctru véi
Ban Nha vira va méi, ngang khong dii dé dam bao phuong phap va kich
16n & céc linh vuc do tin cay va tinh khai quat  thudc mau phu hop,
cong nghi¢p cua cao,
may moc va dung
cu cho do luong,
phan tich va kiém
soat,
29 (Yusr, 2016) Thyc hanh TQM anh huong Nghién ctru trong nganh Mo rong nghién ctru
tich cuc dén nang lyc d6i  san xudt va chua khai thac  sang cac nganh, khu
Céc cong ty san moi, hét cac khia canh ciia thue  vuce khéc: nganh dich vu,..
xudt & Malaysia hanh TQM véi nang luc Xem xét thém tac dong
ddi mai va hiéu qua hoat cua tung thyc hanh TQM
dong d6i véi viée nang cao
nang lyc ddi méi,
IV NGUON LUC - NANG LUC PONG VA HIEU QUA KINH DOANH
IV,1  Von tri thirc — niing lye dong va hiéu qua kinh doanh
30 (Sivalogathasan va  Voén tri thirc ciia t6 chirc bao Nghién ciru c6 ¢ mau nhd, Mé rong nghién ciru

Wu, 2015)

Nganh may mac
cua Sri Lanka

gdm vbn con ngudi, von xa  khong mang tinh khai quat

hoi va von cau tric ¢6 moi
quan hé¢ tich cuc voi nang
lyc do6i méi va hiéu qua

cho tat ca cac nganh,

sang cac nganh, khu
vuc khac nhau,
Nghién ctru thém céac
thanh phan cta von tri




STT, T/gia- T,Phim Noi dung/ Két qua Han ché nghién ctru Goi y nghién ciru
( Nganh/ Q, gia) tiép theo
hoat dong, thire: von cong nghé,
vbn khach hang,...
anh huong dén nang
lyc d6i mai va hiéu qua
hoat dong,

31 . Von tri thire ( von nhan lyc, Han ché trong linh vyuc M¢ rong nghién ciru

(Masoomzadeh va PSSP S S S . X
N Von cau triic, von xa hoi) an nghién ctru va céac van de sang cac nganh,khu vuc

cong su, 2020) huong dang ké dén hiéu qua lién quan tinh trang kinh t&  khac nhau,

Cong ty san xuat hoat dong va ning luc d6i  dang suy giam & Iran, Nghién ctru can dit trong

phu ting 6 t6 Iran,  mdi ciia t6 chirc, boi canh cac nén van hoa,
kinh té cu thé,...
Thanh phan vén cong
nghé ctia v6n tri thire
chua dugc nghién ctu,

32 . C A Tac dong cia cac thanh Nghién ctru hién tai chi M¢ rong nghién ciru
(Aljuboori va cong han vén tri thirc, bao gdm:  gidi han & mot qudc gia duy sang cac nganh,khu vuc
su, 2022) phan von tri Hitre, bag gom: - £101 an @ mot quoc g1a ciy 8 gant )

vOn con nguoi, von cau tric nhat, do d6, nhitng phat khac nhau,
cn va von quan h¢, dén hiéu hién khong thé duoc khai Xem xét cac yéu t6 khac
Doanh nghip san 4 cua cac doanh nghié¢ it hoa cho cac qubc gia ¢ thé anh huong dén von
xuat vira va nho qua cud cac doanh peuiep, e quoc e y /IO AL ONES CERY
tai Malaysia M91 quan P@ gitra von tri khac tri ,t.huc va nang lll,IC fim
: thirc va hiéu qué doanh moi, hodc von tri thirc so
nghiép duoc cung ¢ nho v6i hi€u qua doanh nghiép
vai tro trung gian clia nang
luc ddi moi,
IV,2 Quan Iy chét lwgng toan dién - niing lwe dong va hiéu qua kinh doanh
33 (Sahoo, 2019) Thuc hanh quan 1y chat Han ché ¢& mau nghién ctru M rong nghién ciru
luong (QM) c6 tac dong va trong SMEs san xuét, sang cac nganh (VD: dich
Doanh nghiép dén nang luc d6i mai, Mot s6 nhan td vé chét vu), khu vuc khac nhau,
trong nganh san QM thong qua nang lyc d6i  lwong chua dugc nghién Mo rong mau nghién ciru
xuit SMEs ciia An  méi cua cong ty co lién ctru:1anh dao, quan ly va dit trong bdi canh cac
bo quan gian tiép voi hiéu qua  chat lugng NCC, cai tién nén vian hoa, kinh té khac
kinh doanh cong ty, lién tuc,... nhau,

34  (Hernandez- Téc dong diéu tiét cua chat  Tién hanh cac nghién ciru MO rong nghién ciru vé
Perlines va cong luong 1én anh huong cua theo chiéu doc dé phén tich  phuong phap, cac khia
su, 2019) nang luc d6i mai lién quan  tac dong cua thoi gian canh anh huong,cac nganh
Nganh khach san ~ dén hiéu qua cua cac co khu vuyc, khéac nhau,...
Tay Ban Nha, khéch san, Nghién ctru so sanh véi

cac loai hinh cong ty va/
hodc qudc gia khac dé
kiém tra xem co bat ky
su khéc biét dang ké
nao khong,

35  (Bazrkar va cong Céc thanh phan ctia quan Iy Han ché nghién ciru chi tdp  Nghién cu thém trong
su, 2022) chat luong toan dién (TQM) « trung & cong ty Khodro- céc bdi canh khac nhau, &
Cong ty Khodro —  anh hudng dén nang lyc ddi Iran, cdp d6 nganh, khu vuc,
Iran m&i va dang ké dén hiéu qua qudc gia,. ..

hoat dong cuia Cong ty
Khodro — Iran,
Ning lyc d6i méi dong vai
tro trung gian,
36 (The va cong su, Anh huong tich cyc va dang Nghién ciu cat ngang ° Tuong lai nén xem xét

2023)

Induk Koperasi
Kredit, mot hiép
hoi tin dung ¢ Tay
Kalimantan,
Indonesia

ké clia quan trj chat lugng
toan dién va thuc tién quan -
ngudn nhan lyc 1én ning

lye dong,

Nang luc dong duoc phat
hién 1a trung gian cho

mdi quan hé giira quan trj
chét luong toan dién va

phuong phap tiép can

dinh lugng, thiéu kha

nang kiém tra m6i quan

hé nhan qua nén han ché
kha nang khai quat hoda cia
céc phat hién,

Nghién curu céc cong ty

tin dung nhd, 1a loai hinh

thiét ké nghién ctru theo
chiéu doc va phuong
phap tiép can két hop cac
phuong phap d& kham
pha mbi quan hé nhan
qua gitra cac yéu t6 quyét
dinh tiém ning khac nhau
va cac muc ti€u chién




STT, T/gia- T,Phim
( Nganh/ Q, gia)

Noi dung/ Két qua

Han ché nghién ciru

Goiy nghién ciru
tiép theo

thyc tién quan tri nguon
nhan luc dén hi€u suat cua
cac to chuc tai chinh vi mé

chire kiém tra hiéu suét to
chtc thong qua hi¢u suat
tai chinh nén khéng xem
xét nhiéu dén cac yéu to
tai chinh tiém nang khac,
Nghién ctru chi xem xét

cac cong ty tai chinh vi mo

moét sé khu vue duge chon
cua Indonesia nén tinh khai
quét hoa han ché cac phat
hién va c¢6 thé khong ap

dung QIIIQC & cép do khu vuce
va quoc gia trong boi canh

tinh hudng cu thé,

luge (vi dy: khai niém d6i
moi),

Xem xét va bd sung cac
yéu t6 va thude do tai
chinh dé danh gia toan
dién hiéu qua hoat dong
cua nhom doanh nghiép
va t6 chirc tin dung va
ngan hang,

Mo rong mau va dia ly
pham vi dé co thé ¢ goc
nhin rong hon va sau hon
nham giai thich hiéu qua
t6 chic, muc tiéu xa
hdi,...

(Nguén: Tac gia téng hop, 2024)



PHU LUC 3
THANG PO GOC - DICH VA CHUYEN SANG TIENG VIET

STT Noi dung thang do goc Noi dung dich va chuyén Ghi chu
sang tiéng Viét
1 Vén tri thirc (Intellectual capital)
1.1 | Vén nhan lwec (Human capital)

1.1.1 | Our employees are good at| Nhan vién khach san hop tac | (Giirlek, 2021)
cooperative problem-solving tot dé giai quyét van dé.

1.1.2 | Our employees generally | Nhan vién cua khach san
understand the target markets and | hiéu 3 thi trudng muc tiéu va Phat trién tur
customer profiles. khach hang. .

1.1.3 | Our organisation takes initiative to | Khach san chi dong phat | (Khalique va cong
launch new ideas and new | trién nhiing ¥ tuéng va san | S¥ 2020)
products. pham méi.

1.1.4 | Employees of our company have | Nhan vién ctia cong ty chiung
excellent professional skills in | t61 ¢6 ky ndng chuyén mon | pps¢ trién tr
their particular jobs and functions. | tot va sang tao trong cong

viée. (Allameh, 2018)

1.1.5 | The company provides well- | Khach san c¢6 chuong trinh
designed training programs. dao tao dugc thiét ké tbt cho

nhan vién

1.1.6 | Employees hold suitable work | Khach san sap xép nhan vién
experience for accomplishing | c6 kinh nghiém phu hop dé
their job successfully in our | hoan thanh cong viéc.
company

1.2 | Von ciu triic (Structural capital)

1.2.1 | Our hotel employs effective and | Khach san st dung cac hé | (Giirlek, 2021)
functional information systems. thong thong tin chic ning

hi¢u qua

1.2.2 | Our organisation uses the best and | Khach san st dung hé théng
most  integrated management | quan ly t6t nhat va tich hop Phat trién tur
system to serve the customers. nhat dé¢ phuc vu khach hang. _

1.2.3 | Our organisational system and | Hé théng va quy trinh o chirc | (Khalique va cong
procedures support innovation. ctia khach san hd trg d6i méi. | S¥» 2020)

1.2.4 | Our organisational structure keeps | Cau trac to chirc cua khach
employees close to each other. san gitp nhan vién dé hop tac

v6i nhau hon.

1.2.5 | Our organization’s culture and | Van hoa va moi truong lam
atmosphere are flexible and | viéc ciia to chirc khach san Phat tridn tir
comfortable. linh hoat va thoai mai.

1.2.6 | Our  organization  maintains | Khach san duy tri cac twong | (Allameh, 2018)
appropriate interactions with its | tdc phu hgp vdi cac bén lién

Stakeholders. quan.
1.3 | Vén xa hdi (Social capital)
1.3.1 | Our organisation makes efforts to | Khach san luon nd luc tao ra

create and sustain organisational

va duy tri van hda t6 chuc




STT

Noi dung thang do goc

Noi dung dich va chuyén
sang tieng Viét

Ghi chu

culture in the market.

trén thi truong.

1.3.2

Our organisation always considers
environmental health and public
social benefits in any planning,
development and implementation
of projects.

Khach san luén xem xét strc
khée méi truong va loi ich xa
héi cong cong trong moi ké
hoach, phat trién va trién
khai du an

1.3.3

Our employees are skilful and
collaborating with each other to
diagnose and solve the problems.

Nhan vién cua khach san c6
ky nang va hgp tac voi nhau
dé danh gia va giai quyét van
de.

1.3.4

Our employees exchange
experiences with people from
different departments of the
organisation.

Nhan vién khéach san trao ddi
kinh nghiém v&i  nhiing
nguoi tr cac phong ban khac
nhau cua to chirc.

Phat trién tir

(Khalique va cong
su, 2020)

1.3.5

Our employees partner with
customers, suppliers, alliance
partners, etc,, to develop
solutions.

Nhan vién khach san hop tac
voi khach hang, nha cung
cap, ddi tac lién minh .v.v. dé
phat trién cac giai phap.

1.3.6

Our employees apply knowledge
from one area of the company to
problems and opportunities that
arise in another.

Nhan vién khach san 4p dung
kién thirc tr mot bd phan
trong khach san vao giai
quyét cic van dé va co hoi
phét sinh & don vi minh.

Phat trién tir

(Liu
2020)

va Jiang,

1.4

Vén cong nghé (Technological capital)

1.4.1

In our organization, technological
knowledge is easy to understand,
transfer and use.

Khach san cua chung toi,
kién thurc cong nghé dé hiéu,
dé chuyén giao va d& su
dung.

1.4.2

Our organisation has had a leading
role in the market for a long time
on the basis of technological
capital.

Khach san da c6 vai tro dan
dau thi trudng trong mot thoi
gian dai dya trén vén cong
nghé

1.4.3

Our organisation has a large
number of technological concepts
which are useful for innovation.

Khach san c6 nhiéu khai
niém cong nghé hiru ich cho
su d61 moi.

1.4.4

Our organisation has coordination
among different departments
which is vital for technological
innovation.

Khach san c¢6 su phdi hop
gilta cac phong ban khac
nhau, diéu nay rat quan trong
d6i v6i sy doi méi cong
nghé.

1.4.5

Our organisation has professional
skilful employees which are
necessary  for  technological
innovation.

Khach san c6 do1 ngli nhan
vién lanh nghé chuyén
nghiép can thiét cho doi méi
cong nghé.

1.4.6

Our organisation use latest and

Khach san sur dung thiét bi va

Phat trién tir
(Khalique va cong
su, 2020) va (Hina
va cong su, 2020)




STT

Noi dung thang do goc

Noi dung dich va chuyén
sang tieng Viét

Ghi chu

high-tech equipment va
technology to remain competitive.

cong nghé cao, mdi nhat dé
duy tri kha nang canh tranh.

1.4.7

Our organisation has sufficient
budget for technological
development.

Khach san c6 du ngan sach
cho phat trién cong ngh¢.

Quin 1y chit lwong toan dién (Total Quality Management -TQM)

2.1

Lanh dao (Leadership)

2.1.1

Senior executives share similar
beliefs about the future direction
of this organization.

Cac nha quan tri xay dung

chién lwgc phat trién cho
khach san.

2.1.2

Activities and investments that
have long-term benefits receive
little support from management.

Lanh dao chu trong dau tu
dai han cho khach san

Senior  executives  anticipate
change and make plans to
accommodate it.

Céc nha quan tri luén nghién
ciru va lap ké hoach thich
Gng v6i su thay d6i moi
truong kinh doanh.

Phat trién tur
(Anh, 2018)

There are clear quality goals
identified by top-level Managers.

Nha quéan ly xac dinh muc
tiéu chat lugng rd rang cho
ké hoach phat tri€n dai han.

Managers and supervisors allow
employees to take necessary
action on their own.

Quan 1y cap cao cho phép
nhan vién tu thuc hién hanh
dong can thiét cho cong viéc.

Phat trién tir

(Amin va cong su,
2017)

2.2

Pao tao (Training/ Education/ Learning)

2.2.1

Managers and supervisors ensure
that all employees receive training
that helps them understand how
and why the hotel does what it
does.

Nha quan 1y dam béo tat ca
nhan vién déu dugc dao tao
va ¢6 thé hoan thanh nhiém
vu duoc giao.

2,22

Managers and supervisors
participate in specialized training
on how to conduct business,
whether dealing with employees
or external customers.

Nha quan ly tham gia cac
khoéa dao tao di€u hanh, quan
ly va chuyén mon.

223

Few employees in the hotel
understand the basic processes
used to create our
products/services.

Quan 1y cdp cao dam bao
nhan vién ludn hleu quy trinh
va kién thic can thiét vé
nganh dich vu khach san.

Phat trién tir
(Anh, 2018)

224

Top management has established
an environment that encourages
continuous education.

Quan 1y cap cao thiét 1ap moi
truong khuyén khich hoc tap
lién tuc.

225

Employee training is provided in
quality principles.

Nhan vién duogc dao tao theo
nguyén tac chat lugng.

Phat trién tir

(Amin va cOng su,
2017)

2.3

Hoan thanh cong viéc ciia nhan vién (Employee fulfillment)

23.1

My work duties

and ‘ Nhan vién dugc giao trach ’




STT

Noi dung thang do goc

Noi dung dich va chuyén
sang tiéng Viét

Ghi chu

responsibilities contribute little to
satisfying my need to create
quality products/services.

nhiém va quyén han phyc vu
khach hang tot nhat.

232

I like my job because I’'m doing
what [ want to do.

Nhan vién yéu thich cong
viéc va cong hién cho cho
cong viéc.

Phat trién tur
(Anh, 2018)

233

Employees in the our
organizations are dedicated to
their jobs.

Nhan vién luon tan tuy véi
cong viéc.

234

Managers and supervisors create a
work environment that
encourages employees to achieve
performance

Nha quan 1y luon tao ra moi
truong 1am viéc phu hop dé
khuyén khich nhan vién dat
dugc hi€u qua cao.

Phat trién tir

(Amin va cOng su,
2017)

24

Tap trung vao khach hang (Cust

omer focus)

2.4.1

Our activities are centered on
satisfying our customers.

Hoat dong khach san hudng
dén lam hai long khéach hang.

2.4.2

Satisfying our customers, and
meeting their expectations, is the
most important thing we do.

San pham, dich vu ctia khach
san chu trong dap ung yéu
cau cua khach hang.

243

We actively and regularly seek
customer inputs to identify their
needs and expectations.

Khach san thuong xuyén tim
hiéu tiép xuc v6i khach hang
va c6 quy trinh hiéu qua dé
giai quyét phan nan cua
khach hang.

244

Customers’ feedback is used to
determine their requirements.

Y kién phan hoi cia khach
hang duqq st dung dé xac
dinh yéu cu cua ho.

Phat trién tir
(Anh, 2018) va
(Amin va cong su,

2017)

2.5

Cii tién lién tuc (Continuous im

rovement)

2.5.1

The hotel encourages continual
study and improvement of all its
products, services and processes.

Khach san khuyén khich viéc
nghién ciu va cai tién lién
tuc tat ca san phém, dich vu
va quy trinh lam viéc.

2.5.2

Employees usually do not get an
opportunity to suggest changes or
modifications to existing
processes.

Quan ly luén lang nghe, ghi
nhén dé xuit thay d6i, cai
tién tir nhan vién.

253

The hotel has received recent
compliments and recognition for
improving its products/ services/
processes.

Khach san c6 chinh sach ghi
nhdn va khuyén khich cai
tién tr nhan vién.

Phat trién tir
(Anh, 2018)

254

Our organization use the ability to
work in team as a criterion in
employee selection

Khéch san str dung khéa nang
lam viéc theo nhom lam ti€u
chi trong viéc lya chon nhan
vién.

Phat trién tir

(Amin va cOng su,
2017)

2.6

Quin 1y chit lwong nha cung cip (Supplier quality management)




STT Noi dung thang do goc Noi dung dich va chuyén Ghi chu
sang tiéng Viét
2.6.1 | Suppliers have programs to ensure | Khach san danh gia cao cac | Phat trién tir
quality of their products. n}}a cung cap co chuong trqulh (Brah va cong s,
dam bdo chat luong san
A, 2000)
pham cua ho.
2.6.2 | Quality is more important criteria | Chat lwong 13 tiéu chi quan
than cost in selecting suppliers. trong hon chi phi khi lya
chon nha cung cép.
2.6.3 | Quality is more important criteria | Khach san quan tim nhiéu
in selecting suppliers. hon dén viéc phat trién mdi Phat trién tur
quan hé lau dai véi cac nha .
cung cap chat luong va uy | (Amin va cong su,
tin. 2017)
2.6.4 | Suppliers are given assistance in | Khach san c6 chinh sich hd
improving quality. trg cac nha cung cap trong
viéc cai thién chat luong.
2.7 | Quan ly quy trinh (Process management)
2.7.1 | Preventing defective products/ | Khach san rat quan tim dén
services from occurring is a strong | viéc phong ngura nhirng sai e A
attitude in the hotel, i i sot trclzng d%ch%/u, i Phat trién tir
2.7.2 | The processes used in the hotel do | Quy trinh lam vi¢c ctia khach (Anh, 2018)
not include in-process measures of | san dugc do luwong chit
quality. lugng trong tirng budc thuc
hién.
2.7.3 | The processes for designing new | Cac quy trinh thiét ké san
products/service in the hotel ph?lm, dich vu méi cua khach
ensure quality. san déu dam bao chét luong.
2.7.4 | Explaining the wvariation in | Khach san luén phan tich
processes is rarely used as an | timg hoat dong bat thuong
analysis technique in the hotel trong quy trinh dé cai tién.
2.7.5 | Our hotel use inspection for | Khach san sir dung kiém tra
quality control. thuong xuyén dé kiém soat Phat trién tur
chat lugng. _
2.7.6 | Our hotels have standardized | Khach san c6 quy trinh chudn | (Amin va cong su,
process instructions which are | héa huéng dian cho nhan 2017)
given to employees. vién.
3 | Niing lwc d6i méi ( Innovation capabilities)
3.1 | New service delivery processes to | Khach san ¢6 kha nang cung | Phat trién tir
customer. cap san pham, dich vu, qu .
New to working procedures. trigh méf) dap tmg cho kh(éllcﬁ (Pongsathornwiwat
hang. va cong su, 2019)
3.2 | New to introduce services before | Khach san c6 kha ning gioi

competitors.

thiu trudc cac san pham,
dich vy, quy trinh md&i dap
ung cho khéach hang so véi
ddi thu.




STT Noi dung thang do goc Noi dung dich va chuyén Ghi chu
sang tiéng Viét
33 |New to human resource | Khach san c6 kha ning to
management. chic ngudén luc méi, quy
New to working procedures. trinh méi cho cai tién hoat
dong.
3.4 | Ability to support and drive new | Khach san c6 ning luc ho tro
ideas and their implementation. va thiic day cac ¥ tudng moi (Agyapong va cong
va viéc thyc hién ching.
3.5 | Ability to adapt product/service | Khach san c6 ning luc diéu | S¥ 2018)
and process technologies to meet | chinh san pham/dich vu va
future needs. cong nghé dé dap tmg nhu
cdu trong tuong lai.
4 Hiéu qua kinh doanh ( Business performance)
4.1 | Our sales are growth. Khach san c6 doanh thu va | Phat trién tir
Profit levels have Improved. lgi nhuan tt. . A
(Wang va cong su,
2012);
(Anh, 2018)
4.2 | Our market share is growth. Thi phan cta khéach san ting
trudng. . (Wang va cong su,
4.3 | Our ROI is growth. Ty suat hoan von cua khéach
san tang (ROI tang). 2012)
4.4 | Customer satisfaction has | Khach hang hai long véi san
improved phém, dich vu gﬁa khach san, Phat tridn tir
4.5 | Customer complaints  have | Khach hang rat it phan nan
decreased. vé dich vu khach san. (Anh, 2018)
4.6 | Employees share organizational | Nhan vién lam vi¢c hi¢u qua

values.
Employee turnover has decreased.

va gan bo lau dai voi khach
san.

(Nguén: Tdc gid tong hop, 2024)




PHU LUC 4

_ BOTAICHINH ’ CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
TRUONG PAI HQOC TAI CHiNH Poc 1ap — Tw do — Hanh phiic
- MARKETING TP.HCM

Tp.HCM, ngay  thang nam 2024

NOI DUNG THAO LUAN va PHIEU LAY Y KIEN CHUYEN GIA
(V/v: lwa chon cac thanh phan cua thang do Von tri thirc va
Quan ly chat luong toan dién)

Xin chao,

T6i dang thyuc hién nghién ciru vé& dé tai nganh khach san tai Tp.HCM, trong d6
can xac dinh mot s6 cac thanh phan bao gém céac yéu t6: von tri thirc, quan 1y chat luong
toan dién (Total Quality Management -TQM), nang luc ddi m&i va hiéu qua kinh doanh,

Muc dich ctia nghién ctru nay nham phuc vu cho luén an.

T6i mong cac Anh/ Chi danh chit thoi gian xem qua trudc tai liéu va cho ¥ kién
trude dé phién phong van dat hiéu qua cao. Toi xin trin trong cac ¥ kién tra 1oi va cac
gia tri ma Anh/ Chi dem lai cho nghién ctru, Xin Cam on.

1. THONG TIN NGUOI PUQC PHONG VAN

Théng tin cd nhan ngwoi dwoc phéng vin

Ho va tén:

Gi6i1 tinh:

Sé dién thoai:

Email:

Vi tri cong viéc:

Trinh d6 hoc van:

Nam sinh:

Thoi gian lam viéc:

Thong tin vé don vi lam viéc

Tén don vi:

Linh vyc hoat dong:

SO nam hoat dong:

S6 lugng nhan vién:




2. NOI DUNG THAO LUAN

2.1 Thang do Vén tri thic
2.1.1 Thang do Von nhén lyc (Human capital)

STT

Noi dung

Y kién chuyén gia

Pong y

Bac bo

Noi dung diéu chinh
(néu c6)

Ghi chu

Nhan vién khach san
hop tac tot dé giai
quyét van de.

(Giirlek, 2021)

Nhan vién cua khach
san hiéu rd thi truong
muc tiéu va khach
hang.

Khach san chu dong
phat trién nhiing v
tuong va san pham
moi.

Téng hop va
phat trién tir

(Khalique va
cong su, 2020)

Nhan vién cua cong ty
chiung t61 c6 k¥ nang
chuyén mén tot va sang
tao trong cong vigc.

Khach san c6 chuong
trinh dao tao duogc thiét
ké tot cho nhan vién.

Khach san siap xép
nhan vién c¢6 kinh
nghiém phu hop dé
hoan thanh cong viéc.

Tong hop va
phat trién tir
(Allameh,
2018)

Y kién khdc ( néu cé):




2.1.2 Thang do Von céu tric (Structural capital)

Y kién chuyén gia
STT Noi dung Pong y | Bac b | Noi dung diéu chinh Ghi chu
(néu co)

1 | Khéch san st dung cac (Giirlek, 2021)
hé thong thong tin chic
nang hi¢u qua

2 | Khéch san st dung hé Téng hop va
thong quan 1y tot nhat phat trién tu
i e o i
phuc vi g. cong su, 2020)

3 | Hé thong va quy trinh
td chirc ciia khach san
hd trg doi moi.

4 | Cau trac t6 chuc cua
khach san giGp nhén
vién dé hop tac véi
nhau hon.

5 | Véan hoa va moi truong Tong hop va
lam viéc cua t6 chic phat trién tir
Elj;ih nj::l linh hoat va (Allameh,

) 2018)

6 | Khach san duy tri cac
tuong tac phu hop véi
cac bén lién quan.

7 | Y kién khdc ( néu co):

2.1.3 Thang do Vén xi héi (Social capital)

Y kién chuyén gia
STT Noi dung Pong y | Bac b6 | Noi dung diéu chinh Ghi chu
(néu c6)

1 | Khach san ludén nd luc Téng hop va
tao ra va duy tri van hoa phat trién tur
to churc trén thi truong. (Khalique va

2 | Khach san luon xem cong su, 2020)
xét suc khoée moi




STT

Noi dung

Y kién chuyén gia

Pong y

Bac bé

Noi dung diéu chinh
(néu c6)

truong va loi ich xa hoi
cong cong trong moi ké
hoach, phat trién va
trién khai dy an.

Nhan vién cua khach
san cO ky nang va hop
tdc v6i nhau dé danh
gia va giai quyét van
de.

Nhan vién khach san
trao d6i kinh nghiém
v6i1 nhitng ngudi tir cac
phong ban khéac nhau
clia to chic.

Ghi chu

Nhan vién khach san
hop tac voi khach hang,
nha cung cap, ddi tac
lién minh. v.v. dé phat
trién cac giai phap.

Nhén vién khéch san ap
dung kién thuc tir mot

bd phan trong khach
san vao giai quyét cac
van dé va co hoi phat
sinh & don vi minh.

Téng hop va
phat trién tur

(Liu va Jiang,
2020)

Y kién khdc ( néu cé):




2.1.4 Thang do Vén cong nghé (Technological capital)

STT

Noi dung

Y kién chuyén gia

Pong y

Bac bo

Noi dung diéu
chinh (néu cé)

Ghi chu

Khach san ctua chung
t6i, kién thuc cong
nghé dé hiéu, dé
chuyén giao va d& su
dung.

Khach san da c6 vai tro
din dau thi truong
trong moét thoi gian dai
dwra trén von cong nghé

Khach san co6 nhi¢u
khai niém céng nghé
htru ich cho sy d61 moi.

Khach san co6 su phéi
hop gitra cac phong ban
khac nhau, diéu nay rat
quan trong ddi véi su
d6i moi cong nghé.

Khach san c6 doi ngl
nhan vién lanh nghé
chuyén nghiép can thiét
cho d6i méi cong nghé.

Khach san s dung
thiét bi va cong nghé
cao, moi nhat dé duy
tri kha nang canh tranh.

Khach san c6 du ngéan
saich cho phat trién
cong nghe.

Téng hop va
phat trién tu

(Khalique va
cong su, 2020)
va (Hina va
cong su, 2020)

Y kién khdc ( néu cé):




2.2 Thang do Quan ly chit lwgng toan dién (Total Quality Management -TQM)
2.2.1 Thang do Lanh dao (Leadership)

STT

No6i dung

Y kién chuyén gia

Pong y

Bac bo

Noi dung diéu
chinh (néu c0)

Ghi chu

trién cho khach san.

Céac nha quan tr1 xay
dung chién lugc phat

san

Lanh dao chu trong dau
tu dai han cho khach

kinh doanh.

Céac nha quan tri luén
nghién ciru va lap ké
hoach thich ung voi su
thay d6i moi trudng

Téng hop va
phat trién tu

(Anh, 2018)

trién dai han.

Nha quan ly xéc dinh
muc tiéu chat luong 1d
rang cho ké hoach phat

thiét cho cong viéc.

Quan 1y cép cao cho
phép nhan vién tu thuc
hién hanh dong can

Téng hop va
phat trién tur

(Amin va cong
su, 2017)

Y kién khdc ( néu cé):

2.2.2 Thang do Dao tao (Training/ Education/ Learning)

STT

Noi dung

Y kién chuyén gia

Ghi chu

Pong y

Bac bo

Noi dung diéu
chinh (néu cé)

Nha quan ly dam bao
tdt c4 nhan vién déu
duoc dao tao va co thé
hoan thanh nhiém wvu
duoc giao.




Y kién chuyén gia Ghi chua
STT | Néi dung Pong y | Bac bé | Noi dung diéu
chinh (néu c0)
2 | Nha quan ly tham gia
cac khoa dao tao diéu 2 .
\ \ , \ Tong hop va
hanh, quan ly va R S
A A phat trién tu
chuyén mon.
: Anh, 2018
3 | Quan 1y cap cao dam (Anh, )
bao nhan vién ludn hiéu
quy trinh va kién thirc
can thiét vé nganh dich
vu khach san.
4 | Quan 1y cip cao thiét
lap, moi tmfrng Akhuyen Téng hop va
khich hoc tap lién tuc. S S
phat trién tu
5 | Nhan vién duogc dao tao A
theo nguyén tic chat (Amin va cong
guy su, 2017)
lugng.
6 | Y kién khdc ( néu cé):

2.2.3 Thang do Hoan thanh

cong viéc cua nhan vién (Employee fulfillment)

Y kién chuyén gia
STT Néi dung Pong y | Bac bé | Noi dung diéu chinh Ghi chi
( néu c6)
1 | Nhan vién duogc giao
trach nhiém va quyén
han phuc wvu khach
hang t6t nhat.
2 | Nhan vién yéu thich Téng hop va
cong viée va cong hién phat trién tur
cho cho cong viéc. (Anh, 2018)
3 | Nhan vién luon tan tuy
véi cong vigc. Téng hop va
4 | Nha quan ly luon tao ra phat trién tu
moéi truong lam vige S
. : A
phu hop dé khuyén (Amin va




Y kién chuyén gia

STT Noi dung Pong y | Bac bé | Noi dung diéu chinh Ghi chu
(néu co)

khich nhan vién dat cong su,
dugc hiéu qua cao. 2017)

6 | Ykién khéc ( néu co):

2.2.4 Thang do Tap trung vao khdach hang (Customer focus)

Y kién chuyén gia
STT Noi dung Pong y | Bac bé | Noi dung diéu chinh Ghi chu
(néu c6)

1 | Hoat dong khach san
hudng dén lam hai long
khach hang.

2 | San phém, dich vu cua
khach san cha trong Tong hop va
dap Gng yéu ciu cua phat trién tu
khéch hang. (Anh, 2018)

3 | Khiach san thuong va (Amin va
xuyén tim hiéu tiép xuc cong su,
voi khach hang va co 2017)
quy trinh hiéu qua dé
giai quyét phan nan cta
khach hang.

4 |Y kién phan hoi cua
khach hang dugc su
dung dé xac dinh yéu
cau cua ho.

5 | Y kién khdc ( néu cé):




2.2.5 Thang do Cii tién lién tuc (Continuous improvement)

Y kién chuyén gia

STT N¢i dung Dongy | Bicbé | Noi dung ditu Ghi chu
chinh ( néu c6)

1 |Khich san khuyén
khich viéc nghién ctru
va céi tién lién tuc tit ca
san pham, dich vu va
quy trinh lam viéc. Téng hop va

2 |Quan Iy luén ling phat trién tir
nghe, ghi nhan dé xuat (Anh, 2018)
thay doi, cai tién tr ’
nhan vién.

3 | Khach san co6 chinh
saich  ghi nhan va
khuyén khich cai tién
tor nhan vién.

4 | Khéch san st dung kha Téng hop va
nang lam viéc theo phat trién tu
nhém lam tiéu chi trong (Amin va
viéc lua chon nhan cong su
vién. 2017)

5 | Y kién khdc ( néu co):

2.2.6 Thang do Qudn Iy chit lwong nha cung cdp (Supplier quality management)

STT

Noi dung

Y kién chuyén gia

Pong y

Bac bé | Noi dung diéu

chinh ( néu c6)

Ghi chu

Khach san danh gia
cao cac nha cung cap
c6 chuong trinh dam
bao chét lwong san
pham cua ho.

Khéch san quan tam
nhiéu hon dén viéc
phat trién moi quan hé

Tong hop va
phat trién tur

(Brah va




Y kién chuyén gia

STT N¢i dung Pongy | Bac bé | Noi dung diéu Ghi chii
chinh ( néu c0)
lau dai vo1 cac nha cong su,
cung cép chét lugng va 2000) va
uy tin. (Amin va

3 | Chét luong Ia tiéu chi cong s,

o 2017)
quan trong hon chi phi
khi lga chon nha cung
cap.

4 | Khach san c6 chinh
sach hd tro cac nha
cung cap trong viéc cai
thién chat luong.

5 | Y kién khdc ( néu co):

2.2.7 Thang do Qudn ly quy trinh (Process management)
Y kién chuyén gia
STT Noi dung Pongy | Bacbé | Noi dung dicu Ghi chu
chinh (néu co)

1 | Khéch san rat quan tim
dén viéc phong ngira
nhitng sai sot trong
dich vu.

2 | Quy trinh lam vi¢c cua Téng hop va
khach san duoc do phat trién tu
h‘mng cl?at hr(_)'ng. :[rong (Anh, 2018)
tung budc thuc hién. . .

va (Amin va

3 | Cac quy trinh thiét ké cong su,
san pham, dich vu moi 2017)
ctia khach san déu dam
bao chat lugng.

4 | Khach san luén phan

tich tirng hoat dong bat
thuong trong quy trinh
dé cai tién.




STT

Noi dung

Y kién chuyén gia

Pong y

Bac bé

Néi dung diéu
chinh (néu c0)

Khach san su dung
kiém tra thudng xuyén
dé kiém soat chat
lugng.

Khach san c6 quy trinh
chuan héa huéng din
cho nhan vién.

Ghi chu

Y kién khdc ( néu c6):

2.3 Thang do ning lwe d6i méi ( Innovation capabilities)

STT

Noi dung

Y kién chuyén gia

Pong y

Bac bo

Noi dung diéu
chinh ( néu cé)

Ghi chu

Khach san c6 kha nang
cung cip san pham,
dich vy, quy trinh moi
dap ung cho khach
hang.

Khach san c¢6 kha nang
gi6i thiéu trudc cac san
pham, dich vu, quy
trinh mé1 dap ung cho
khach hang so voi dbi
thu.

Khach san c6 kha nang
t6 chic ngudn lyc mai,
quy trinh mdi cho cai
tién hoat dong.

Téng hop
va phat trién
tur
(Pongsathor
nwiwat va
cong su,
2019)

Khach san c6 nang luc
hd trg va thuc day cac y
tudng mabi va viéc thuc
hién chung.

Khach san ¢6 nang luc
di€u chinh san

(Agyapong
va cong sy,
2018)




Y kién chuyén gia

STT Néi dung Pongy | Bacbé | Noi dung diéu Ghi chu
chinh ( néu c0)
pham/dich vu va cong
nghé dé dap tng nhu
cau trong twong lai.
6 | Y kién khdc ( néu co):
2.4 Thang do Hiéu qua kinh doanh ( Business performance)
Y kién chuyén gia
STT Noi dung Pong y | Bac bé Noi dung diéu Ghi chu
chinh ( néu cé)
1 | Khach san ¢6 doanh thu
va lg1 nhuén tot. Téng hop
2 | Thi phan cuia khach san va phat trién
tdng truong. tur
3 | Ty suét hoan von cua (Pongsathor
khach san ting (ROI nwiwat va
tang). cong su,
, ‘ YEET 2019)
4 | Khach hang hai long
v6i san pham, dich vu (Anh, 2018)
cua khach san. (Wang va
5 | Khach hang rat it phan cong su,
nan vé dich vu khach 2012)
san.
6 | Nhan vién lam viéc
hiéu qua va gin b6 lau
dai véi khach san.
7 | Y kién khdc ( néu cé)

Trén ddy 1a mot s6 ndi dung chinh chuén bi cho thao luan va 13y ¥ kién trong cudc

hop v&i cac Quy chuyén gia nham xac dinh cac yéu té chinh can nghién ciru.
Xin chin thanh cdm on sw hgp tic ciia Anh/Chij !

Nguoi dugce ldy ¥ kién
(Ky va ghi ro ho tén)




BO TAI CHINH CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
TRUONG DAI HOC TAI CHINH Poc lap — Tw do — Hanh phic
- MARKETING TP.HCM

BIEN BAN TONG HQP PHIEU LAY Y KIEN CHUYEN GIA
(V/v: lea chon cdc thanh phan ciia thang do Von tri thirc,
Qudn Iy chdt lwong toan dién, ndang lwc doi méi va hiéu qua kinh doanh)
Hom nay, vao lac 8g30 ngay thang nim 2024 tai Cén tin (L4u 4) truong
PH Vin Lang, s6 69/68 Dang Thiy Tram — F,13 — Q, Binh Thanh — Tp.HCM

Dai dién nhém chuyén gia hd tro cho dé tai nghién ciru Tdc dpng ciia von tri thiic,
quan Iy chit lwong toan dién dén higu qua kinh doanh thong qua nang lyc doi méi
nganh khach san tai Tp. HCMtién hanh thao luén va tong két 1y ¥ kién cta chuyén gia
vé viéc lya chon cac thanh phan thang do ctia vén tri thirc, quan 1y chat luong toan dién,
nang luc doi mai va hiéu qua kinh doanh cho dé tai nghién ciru,

1. Thanh phan tham du:

STT Ho va Tén Chirc vu/ Pon vi cong tac
1 |- Chuyén gia 2 Trudng khoa - trudng Cao Pang Ly Tu Trong
2 |- Chuyén gia 5 Pho trudng khoa - truong PH Van Lang
3 |- Ung Son Khoi Nghién ctru sinh
4 |- Chuyén gia 7 Trudng b mén - Truong DH Nguyén Tat Thanh -
Tp.HCM
5 | -Chuyén gia 8 Giam dbc - DNTN Khéch san Ngoc Yén NvaN

2. Chu tri: Nghién ctru sinh

3.Ndi dung: Thong nhét két qua cac thanh phan cua thang do Vén tri thirc, Quan
ly chat luong toan dién, Nang lyc doi moi va Hiéu qua kinh doanh sau khi phong van/
lay ¥ kién chuyén gia cho dé tai nghién ctru

3.1 Danh sach chuyén gia khao sat 1an 2 (Lwa chon thanh phan ciia thang do
Vén tri thire, Quan 1y chdt lwong toan dién, Nang luc doi mai va Hiéu qua kinh doanh),

bao gom:
STT Ho va Tén Chirc vu Pon vi cong tac Dién thoai
lién lac

1 | Chuyén gia 1 Giam doc Blue Dream Hotel and | 077xxxx536
Restaurant

2 | Chuyén gia 2 Trudng khoa Truong Cao Pang Ly | 039xxxx450
Tu Trong — Tp.HCM

3 | Chuyén gia 3 Giang vién Truong DH Ton Duc | 035xxxx654
Thiang — Tp.HCM

4 | Chuyén gia 4 Giang vién Truong DH Ton Duc | 079xxxx736
Thiang — Tp.HCM

5 | Chuyén gia § Pho truong khoa Truong PH Van Lang | 093xxxx839

6 | Chuyén gia 6 Truong bd mén | Truong DH Nguyén 091xxxx210
Tat Thanh - Tp.HCM




STT Ho va Tén Chirc vu Pon vi cong tac Pién thoai
lién lac
7 | Chuyén gia 7 Tong Gidm doc Khach san Van Phat 090xxxx188
Riverside
8 | Chuyén gia 8 Giam doc DNTN Khéch san| 097xxxx679
Ngoc Yén NvaN
9 | Chuyén gia 9 Pho6 Tong Giam doc | Sheraton Saigon | 090xxxx722
Opera HTL
10 | Chuyén gia 10 Trudng bd phan Khach san Majestic | 090xxxx818
phong Tp.HCM
11 | Chuyén gia 11 Giang vién Truong PH Toén Duc | 096xxxx472
Thang — Tp.HCM
3.2. Két qua khao sat thanh phin thang do ciia von tri thirc
- Vén nhan lyc (Human capital) : HC
- Von cu tric (Structural capital) : SC
- Vén quan hé (Relational capital) :RC
- Vbn x3 hoi (Social Capital) : SCC
- Von khach hang (Customer capital) : CC
- Vbn cong nghé (Technological Capital) : TC
- Vbn tinh than (Spiritual capital) : SPC
3.2.1 Thang do Vén nhéan lwc (Human capital - HC)
Y Kién chuyén gia Két qua
TT | MS Noi dung 1234567891011 TC % | Chon
X) _|[(Tcnny | (X)
I | HCI | Nhanviénkhachsanhgp | X [ X | X [ X [ X [ X | X [X [ X | X | X [ 1U/I1 [ 100% | X
tac tot dé giai quyet van
de,
2 | HC2 Nl}én viencuakhachsan | X | X | X | X | X | X | X | X | X | X | X | 11/11 100% X
hi€u ro thi truong muc
tiéu va khach hang.
3 | HC3 | Khachsanchudongphat | X | X | X | X | - | X | X | X |X | X | - 9/11 82% X
trién nhimg y tudng va
san pham mdi.
4 | HC4 | Nhan vién ciia cong ty | - | X [ X | X [X [ X [ X [X|X| X | X | 10/11 | 91% X
chung t6i c6 ky nang
chuyén mon tot va sang
tao trong cong viéc.
5 | HC5 | Khach san c¢6 chuong | X [ X | X [ X [ X | X [X | X[ X | X | X | 1I/11 | 100% | X
tri’nh dao tao duoc thiét
ke tot cho nhén vién
6 | HC6 | Khachsansapxépnhan | - | - | - | - | - | - |- |- |- | - - 0/11 0% -
vién co kinh nghiém phu
hop dé hoan thanh cong
viéc.
7 | HC7 | Y kién khdc ( néu cé): Khong
X: Pong ¥ -:Bac bo

(Nguén: Tdc gid tong hop, 2023)




% Téng hop ¥ kién ciia chuyén gia

STT CHUYEN GIA NOI DUNG Y KIEN

Muc 3.2.1.3

- Chuyén gia 1 - Nhén vién khach san chu dong phat trién nhimg y
tuéng va san pham moi,

- Chuyén gia 3 - Nhan vién khach san chi dong phat trién nhiing y
tuong va san pham moi,

- Chuyén gia 4 - Nhén vién khach san chu dong phat trién nhimng y
tuong va san pham moi,

- Chuyén gia 5 - Nhan vién khach san chi dong phat trién nhiing y
tuéng va san pham moi,

- Chuyén gia 10 - Nhén vién khach san chu dong phat trién nhimng y
tuong va san pham moi,

- Chuyén gia 9 - Nhan vién khach san chi dong phat trién nhiing y
tudng va san pham mai,

1 Muc 3.2.1.4

- Chuyén gia 3 - Nhan vién khach san c¢6 k¥ ning chuyén mén tét va
sang tao,

- Chuyén gia 5 - Nhan vién cia khach san c6 k¥ nang chuyén mén tot
va sang tao trong cong viéce,

- Chuyén gia 6 - Nhén vién ¢6 k¥ nang chuyén mén tét va sang tao,

- Chuyén gia 7 - Nhan vién khach san c¢6 k¥ ning chuyén mén tét va
sang tao dé hoan thanh cong viéc,

- Chuyén gia 9 - Nhén vién khach san c6 k§ ning chuyén mon tot va

- Chuyén gia 11

sang tao trong cong viéc,
- Nhéan vién khach san c6 k§ nang chuyén mon tot va
sdng tao trong cong viéc,

(Nguén: Tdc gida téng hop, 2023)

3.2.2 Thang do Vén ciu tric (Structural capital- SC)

Y kién chuyén gia Két qua
T | MS Noi dung 3(4(5/6[7[8/9|10|11| TC % Chon
X) [(Tcny | X)
T
1 | SC1 | Khach san su - - - X - - -] |- | 9% -
dung céc hé thong
thong tin chiic
nang hiéu qua
2 | SC2 | Khach san su XXX X[ X|X[|X[|X |X |11/11 | 100% X
dung hé thong
quan 1y tot nhat va
tich hop nhit dé
phuc vu khach
hang.
3 | SC3 | Hé thong va quy XX X[X[X][x]xX]x [X [1/11] 100% | X
trinh td chtrc ciia




Y kién chuyén gia Két qua
T | MS N¢i dung 3(4(5/6[7[8/9|10|11| TC % Chgn
X) [(TCnn | (X)
T
khach san hd tro
d6i moi.
4 | SC4 | Cau triic to chuc X|X|X[X[|X|X|X|X [X [11/11] 100% | X
cua khach san
gitp nhan vién dé
hop tac voi nhau
hon.
5 | SC5 | Van hoa va moi XXX X[ X[ X[ X[|X | X |11/11]| 100% X
truong lam viéc
ctia t6 chirc khach
san linh hoat va
thodi mai.
6 | SC6 | Khach san duy tri - - - - - -] - - XU 9% -
cac tuong tac phu
hop véi céc bén
lién quan.
7 | SC7 | Y kién khdc ( Khéng
néu co):
(Nguén: Tdc gid tong hop, 2023)
% Téng hop ¥ kién ciia chuyén gia
STT CHUYEN GIA NOI DUNG Y KIEN
1 Muc 3.2.2.2
- Chuyén gia 1 - Khach san sir dung hé thong quan 1y hién dai phuc
vu khéch hang,
- Chuyén gia 3 - Khach san sir dung hé thong quan 1y hién dai dé
phuc vu khach hang,
- Chuyén gia 4 - Khéch san sir dung hé thong quan 1y hién dai dé
phuc vu khach hang,
- Chuyén gia 9 - Khéch san st dung hé théng quan 1y hi¢n dai dé
phuc vu khach hang,
- Chuyén gia 10 - Khéch san sir dung hé thong quan 1y hién dai dé
phuc vu khach hang,
- Chuyén gia 11 - Khéch san sir dung hé théng quan 1y hién dai dé
phuc vu khach hang,
2 Muc 3.2.2.5
- Chuyén gia 4 - Van hoa va moi truong lam viéc cua khach san
than thién va linh hoat,
- Chuyén gia 7 - Van hoa va méi truong lam vi¢e cua khach san linh
hoat va than thién,
- Chuyén gia 8 - Van hoa va méi truong lam vi¢e cua khach san linh
hoat va than thién,
- Chuyén gia 9 - Van hoa va moi truong l1am viéc cua khach san linh




STT

CHUYEN GIA

NOI DUNG Y KIEN

- Chuyén gia 10

- Chuyén gia 11

hoat va than thién,

- Van hoa va moi truong lam viéc cua khach san linh

hoat va than thién,

- Van hoa va moi truong lam viéc cua khach san linh

hoat va than thién,

(Nguon: Tdc gid tong hop, 2023)

3.2.3 Thang do Vén xi héi (Social Capital- SCC)

TT

MS

N¢i dung

Y kién chuyén gia

Két qua

3(14(5]6|7

8

11

TC
X)

%
(TC/11)

Chon
X)

SCCl1

Khach san luén nd
lyc tao ra va duy tri
van hoa to chire trén
thi truong.

XX X|X|X

X

11/11

100%

SCC2

Khach san ludén xem
xét suc khdée moi
truong va loi ich xa
hdi cong cong trong
moi ké hoach, phat
trién va trién khai
du an

11/11

100%

SCC3

Nhan vién cua
khach san c6 ky
nang va hgp tac voi
nhau dé danh gia va
giai quyét van dé.

11/11

100%

SCC4

Nhan vién khach
san trao ddi kinh
nghi€ém véi nhiing
nguoi tu cac phong
ban khac nhau cua
td chirc.

1/11

9%

SCC5

Nhan vién khach
san hop tac voi
khach hang, nha
cung cap, dbi tac
lién minh, v,v, dé
phat trién cac giai
phép.

11/11

100%

SCC6

Nhan vién khach
san ap dung kién
thirc tir mot bd phan
trong khach san vao
gidi quyét cac van
dé va co hoi phat
sinh & don vi minh.

1/11

9%

SCC7

Y kién khdc ( néu
co):

Khong,

(Nguén: Tdc gid tong hop, 2023)




s Tong hop y kieén ciia

chuyén gia

STT CHUYEN GIA NOI DUNG Y KIEN
1 Muc 3.2.3.2 ,
- Chuyén gia 2 - Hoat dong khach san hudng dén trach nhiém
xa hoi va cong dong.
- Chuyén gia 3 - Hoat dong khach san hudng dén cong dong
va trach nhi€ém xa hdi.
- Chuyén gia 4 - Hoat dong khach san hudng dén trach nhiém
- Chuyén gia 7 xa hoi. ,
- Chuyén gia 9 - Hoat dong khach san ludon gian véi trach
nhiém xa hoi. , ‘
- Chuyén gia 11 - Hoat dong khéach san hudéng dén cong dong
va trach nhiém xa hoi.
- Khéch san ludn huéng dén cong dong trong
hoat dong va phat trién.
(Nguén: Tdc gid tong hop, 2023)
3.2.4 Thang do Vén cong nghé (Technological Capital - TC)
Y kién chuyén gia Két qua
TT | MS Noi dung 1(2(3(4(5|6 |7 (8|9 (10|11 | TC % Chon
X) [(Tcny | X)
1 | TC1 | Khach san cia chung | X | X | X | X | X | X | X |X|X|X [ X | 11/11] 100% X
t6i, kién thic cong nghé
d& hiéu, dé chuyén giao
va dé sir dung.
2 | TC2 |Khachsanddcovaitro |- |- |- |- |- |- |- |- |X]- - 1/11 9% -
dan dau thi truong trong
mot thoi gian dai dua
trén von cong nghé
3 | TC3 | Khachsanconhiéukhdi | X | X | X | X[ X | X | X[ X|X|X [ X [11/11]| 100% X
ni€m cong nghé¢ hiru ich
cho sy d6i méi,
4 | TC4 | Khach san c¢6 sw phdi |- |- |- |- [- [-[-|-[-]- [- [011] 0% -
hop gilta cac phong ban
khac nhau, diéu nay rat
quan trong dbi vi su doi
mdi cong nghé,
5 | TC5 | Khéach san ¢6 d6i ngll | X | X [ X | X | X | X | X | X | X |X | X [11/11]| 100% X
nhan vién lanh nghé
chuyén nghiép can thiét
cho d6i méi cong nghé.
6 | TC6 | Khach san st dung thiét |- |- |- |- [ X |- |- [X |- |- |- |2/11]| 18% -
bi va cong ngh¢ cao,
moi nhit dé duy tri kha
nang canh tranh.
7 | TC7 | Khach san c6 du ngan XXX X|X|X[|X|X|X|X |X |[11/11| 100% X
sach cho phat trién cong
nghé.
8 | TC8 | Y kién khdc ( néu co): Khong

(Nguén: Tdc gid tong hop, 2023)




% Téng hop ¥ kién ciia chuyén gia

STT CHUYEN GIA NOI DUNG Y KIEN
1 Muc 3.2.3.1
- Chuyén gia 2 - Hé thdng cong nghé cua khach san dé str dung,
- Chuyén gia 3 - Hé thong cong nghé cua khach san c6 hudng
dan va dé su dung,
- Chuyén gia 5 - Khach san c6 hé thong cong nghé dé sir dung,
- Chuyén gia 6 - Khéch san c¢6 hé thong cong nghé d& tuong tac,
su dung,
- Chuyén gia 7 - Hé thong cong nghé ctia khach san dé str dung,
- Chuyén gia 9 - Khéch san c¢6 hé thdng cong nghé d& st dung,
- Chuyén gia 10 - Khéch san c¢6 hé thdng cong nghé d& st dung,
2 Muc 3.2.3.4
- Chuyén gia 9 - Noi dung giong véi thang do von nhan luc va
von tri thuc,

(Nguén: Tdc gida téng hop, 2023)

3.3. Két qua lay y kién thanh phan thang do ciia Quan Iy chit lwong toan dién
(Total Quality Management -TQM)

3.3.1 Thang do Lanh dao (Leadership - LD)

Y kién chuyén gia Két qua

TT | MS Noi dung 112(3(4|5(6|7[8|9(10|11 | TC % Chon
X) (Tcnny | (X)

1 |LPIl | Cac nha quan tri xay | X | X [ X[ X[ X[ X[ X[X[X[X | X [11/11]100% | X
dung chién lugc phat
trién cho khach san.

2 | LD2 | Lanh dao chu trong X XXX XXX X|X|X X [11/11 | 100% X
dau tu dai han cho
khach san

3 |LD3 | Cacnha quan tri ludn |- |- |- |- | X |- |- [- |- |X |- | 211 | 18% -
nghién ctru va lap ké
hoach thich tng v&i sy
thay d6i moi truong
kinh doanh.

4 | Lb4 | Nha quan ly xac dinh | X | X | X | X | X | X | X | X | X | X [ X | 1I/11 | 100% | X
muc tiéu chat lugng rd
rang cho ké hoach
phat trién dai han.

5 | LD5 | Quan ly cép cioocho [ X[ X|X[|X[|X|X|X|X|X|X |X |11/11 | 100% X
phép nhan vién tu thuc
hién hanh ddng can
thiét cho cong viéc.

6 | LP6 | Y kién khdc ( néu Khong
co):

(Nguén: Tdc gid tong hop, 2023)




% Téng hop ¥ kién ciia chuyén gia

STT CHUYEN GIA NOI DUNG Y KIEN
1 Muc 3.3.1.5
- Chuyén gia 4 - Nhan vién dugc trao quyén chi dong thuc hién cong
viéc,
- Chuyén gia 5 - Nhén vién duoc trao quyén chu dong trong cong viéc,
- Chuyén gia 6 - Nhén vién duoc trao quyén xir 1y cong viéc,
- Chuyén gia 7 - Quan 1y trao quyén cho nhén vién thue hién cong viéc,
- Chuyén gia 9 - Quan 1y trao quyén cho nhén vién thuc hién cong viéc,
- Chuyén gia 10 - Quan 1y trao quyén cho nhén vién thuc hién cong viéc,
- Chuyén gia 11 - Nhén vién duoc trao quyén thyuc hién cong viée 1 cach
chu dong,
(Nguén: Tdc gid tong hop, 2023)
3.3.2 Thang do Dao tao (Training/ Education/ Learning- TEL)
Y Kién chuyén gia Két qua
TT | MS N¢i dung 1(2(3|4(5{]6|7[8]9|10(11|TC % Chon
X) |@cny| (x)
1 | TEL1 | Nha quan ly dam bao | X | X | X | X | X | X | X | X | X | X | X [11/11| 100% X
tdt ca nhan vién déu
dugc dao tao va co thé
hoan thanh nhiém wvu
duoc giao.
2 | TEL2 | Nha quan ly tham gia | X | X | X | X | X | X | X | X | X | X | X [11/11| 100%| X
cac khoa dao tao diéu
hanh, quan 1y va
chuyén mon.
3 | TEL3 | Quan 1y cdp cao dam |- |- |- |- [X[X|-[-[-[- |- [211] 18%| -
bao nhan vién ludn hiéu
quy trinh va kién thuc
can thiét vé nganh dich
vu khach san. ’
4 | TEL4 | Quan ly cap cao thiet | X | X | X | X | X | X | X | X | X | X | X [11/11| 100%| X
1ap mai truong khuyén
khich hoc tip lién tuc.
5 | TELS | Nhanviénduocdaotao | X [ X [ X | X | X | X | X | X | X | X | X [1I/11] 100% X
theo nguyén tic chat
luong.
6 | TEL6 | ¥ kién khdc ( néu cé): Khong

(Nguon: Tdc gid tong hop, 2023)




% Téng hop ¥ kién ciia chuyén gia

STT CHUYEN GIA NOI DUNG Y KIEN
1 Muc 3.3.2.1
- Chuyén gia 2 - Nhén vién duoc dao tao dé hoan thanh cong viéc,
- Chuyén gia 4 - Nhén vién duoc dao tao nhim dap tng cong viée
- Chuyén gia 5 - Nhén vién duoc dao tao nhim dap tng yéu
- Chuyén gia 7 caucong viéc
- Nha quan ly dam bao nhan vién dugc dao tao dap
- Chuyén gia 9 g yéu cau cong viéc,

- Chuyén gia 10
- Chuyén gia 11

- Nha quan ly dam bdo nhan vién dugc dao tao dap
mg yéu cau cong viéc,

- Nhan vién duoc dao tao dé hoan thanh cong viéc,
- Nhan vién duoc ddo tao dé hoan thanh cong viéce,

(Nguon:

Tdc gid tong hop, 2023)

3.3.3 Thang do Hoan thanh cong viéc cua nhdn vién (Employee fulfillment-EF)

Y kién chuyén gia
TT | MS Néi dung 2(3[4[5[6[7[8]9]10]11| TC | % | Chen
(X) [Tcin (X)
1 | EFl | Nhan vién dugc giao XXX X| X[ X|X|X[X [ X |11/11|100% X
trach nhiém va quyén
han phuc vu khach hang
t6t nhat.
2 | EF2 | Nhan vién yéu thich cong XX = 1=-1-1-1-1-1- - 2/11 18% -
viéc va cong hién cho
cho cdng viéc.
3 | EF3 | Nhan vién luén tan tuy XXX X| X[ X[|X|X[X [ X |11/11 | 100% X
voi cong viéc.
4 | EF4 | Nha quan ly luén tao ra XXX X|X|X|X|[X]|X | X |11/11 | 100% X
moi truong lam viée phu
hop dé khuyén khich
nhan vién dat duoc hiéu
qua cao.
6 | EF5 | Y kién khdc ( néu co): Khong
(Nguén: Tac gida téng hop, 2023)
s Tong hop y kién cia chuyén gia: Khong co y kién,
3.3.4 Thang do Tap trung vao khdach hang (Customer focus- CF)
Y kién chuyén gia
TT | MS Néi dung 2[3[4[5[6[7[8]9]10]11| TC | % | Chen
(X) |[xc/iyl (X)
1 | CF1 | Hoat dong khach san XXX XX X|X|X[X [X |11/11 | 100% X
huéng dén lam hai long
khach hang.
2 | CF2 | San phidm, dich vu cua XXX XIX]xX[X][X]|X X [11/11]100% X
khach san chu trong dép
mg yéu cdu cua khach




Y kién chuyén gia
TT | MS Noi dung 4[s5[6[7]8]9[10[11| TC | % | Chen
(X) [Tcnn (X)
hang.
3 | CF3 | Khach san thuong xuyén - XX - - - - - 2/11 -
tim hiéu tiep xuc voi khach
hang va c6 quy trinh hi¢u
qua dé giai quyét phan nan
cua khach hang.
4 | CF4 | Y kién phan hoi cﬁalghéch XXX X[X[X[X | X [11/11 | 100% X
hang dugc sir dung dé xac
dinh yéu cau cua ho.
6 | CF5 | Y kién khdc ( néu cé): Khéng
(Nguon: Tac gid tong hop, 2023)
% Tong hop y kién ciia chuyén gia: Khéng cé y kién,
3.3.5 Thang do Cii tién lién tuc (Continuous improvement- CI)
Y kién chuyén gia
TT | MS Noi dung 4/5/6(7[8|9[10{11| TC | % |Chon
X) |@Teny | (x)
1 | CIl1 | Khach san khuyén lghich viéc XX X[ X[ X[|X[|X |X |1I/11T] 100 X
nghién curu Vé‘lqcéi tién lién tuc %
tat ca san pham, dich vu va
quy trinh lam viéc,
2 | CI2 | Quan ly luf”)n lang pghe, ghi XXX X[ XXX |X |1I/11T] 100 X
nhén dé xuat thay doi, cai ticn %
tir nhan vién,
3 | CI3 | Khach san c6 chinh sach ghi XX X[ X[ XXX |X |11/11] 100 X
nhén va khuyeén khich cai tien %
tir nhan vién,
4 | CI4 | Khach san st dung kha nang - - X - - - 1/11 9% -
lam viéc theo nhom lam ti€u
chi trong viéc lya chon nhan
vién,
6 | CI5 | Y kién khdc ( néu cé): Khong
(Nguén: Tdc gida téng hop, 2023)
% Tong hop y kién ciia chuyén gia: Khong cé y kién,
3.3.6 Thang do Quan ly chit lwong nha cung cdp (Supplier quality management
- 50M)
Y kién chuyén gia
TT MS Noi dung 4|5/6|7|8(9]10|11| TC % Chon
X) |@eny | (x)
1 | SQM1 | Khach san danh gia XX X[ X|X|X| X | X |[11/11 | 100%| X

cao cac nha cung cap
c6 chuong trinh dam
bao chat luwong san

pham cua ho.




Y kién chuyén gia
TT MS Noi dung 1/2(3(4(5/6|7|8]9|10|11| TC % Chon
(X) (Tcnn | (X)
2 | SQM2 | Khach san quan tam | X | X | X | X | X | X | X | X | X | X | X | 11/11 | 100 X
nhiéu hon dén vige %
phat trién mdi quan h¢
lau dai voi cac nha
cung cap chat luong va
uy tin.
3 | SQM3 | Chét luong la tidu chi | X [ X | X | X | X | X|X|X|X| X | X | 11/11 | 100 X
quan trong hon chi phi %
khi lya chon nha cung
cép.
4 | SQM4 | Khéch san c6 chinh | X | X | X | - | X | X |X|X|X]| - | - | 11 | 73% X
sach hd tro cac nha
cung cip trong viéc cai
thién chét luong.
6 | SQMS5 | Y kién khdc ( néu cé): Khong
(Nguén: Tdc gida téng hop, 2023)
% Tong hop y kién ciia chuyén gia
STT CHUYEN GIA NOQI DUNG Y KIEN
1 Muc 3,3,6,2 ’ ,
- Chuyén gia 1 - Khéch san chu trong nha cung cap co6 chat luong va uy
tin,
- Chuyén gia 4 - Khach san quan tdm nha cung cap c6 chat luong va uy tin,
- Chuyén gia 5 - Khach san quan tam nha cung cap c6 uy tin va chat luong,
- Chuyén gia 6 - Khach san uu tién nha cung cap co6 uy tin va chat lugng,
- Chuyén gia 7 - Khéach san chu trong nha cung cap c6 chat luong,
- Chuyén gia 9 - Khach san chu trong nha cung cép ¢ chit lwong, uy tin,
(Nguén: Tac gida téng hop, 2023)
3.3.7 Thang do Qudan Iy quy trinh (Process management - PI)
Y kién chuyén gia
TT | MS N¢i dung 1(2(3|4(5|]6|7[8|9|10|11| TC % Chon
(X) (Tcnn | (X)
1 | PII Khéchsanrétquantém XXX XXX X|X[X|X | X |11/11 ] 100%| X
dén viéc phong ngira
nhitng sai sot trong dich
V.
2 | PI2 | Quy trinh [am viéc ctia | X | X | X | X | X | X | X | X | X |X | X | 11/11 | 100% X
khach san duoc do
luong chat lugng trong
tung budc thuc hién.
3 | PI3 | Cac quy trinh thiét ké |- | X |X |- |- [-[-[-1[-1- [- | 2/11 | 18% -
san phim, dich vu méi
cua khach san déu dam
bao chat luong.




- Chuyén gia 1
- Chuyén gia 4
- Chuyén gia 5
- Chuyén gia 7
- Chuyén gia 8
- Chuyén gia 9
- Chuyén gia 10

- Chuyén gia 11

Y kién chuyén gia
TT | MS Noi dung 3/4(5/6|7|8[9|10|11| TC % Chon
(X) (Tcnn | (X)
4 | PI4 | Khach san luon phén i R 1D G EE T I R - 1/11 9% -
tich tung hoat dong bat
thuong trong quy trinh
dé cdi tién.
5 | PI5 Khéchsansfrdungkién} XXX X[ X|X|X|X |[X |11/11 | 100% X
tra thuong xuyén dé
kiém soat chat lugng.
6 | PI6 | Khach san co quy trinh XXX X|X|- XX [X [10/11] 91% X
chuan hoa hudng dan
cho nhén vién.
7 | P17 | Y kién khdc ( néu co): Khong
(Nguén: Tac gia téng hop, 2023)
% Tong hop y kién ciia chuyén gia
STT CHUYEN GIA NOI DUNG Y KIEN
1 Muc 3,3,5,2

- Quy trinh lam viéc cua khach san dugc bao dam
chat lugng,

- Quy trinh lam viéc dugc dam bao chét luong theo
tiéu chuan,

- Quy trinh lam viéc cua khach san dugc dam bao
chat lugng,

- Quy trinh lam viéc cua khach san luén dugc dam
bao chat luong,

- Khach san do luong chét luong trong timg budc
cua quy trinh,

- Quy trinh lam viéc cua khach san dugc dam bao
chét luong,

- Quy trinh lam viéc cua khach san dugc thuc hién
theo tiéu chuén chét lugng,

- Quy trinh Iam viéc dugc dam bao chat luong,

(Nguén: Tdc gid tong hop, 2023)

3.4 Thang do niing hre d6i méi ( Innovation capabilities - INC)

Y kién chuyén gia
TT | MS N¢i dung 2|13(4|5|6|7(8(9|10|11| TC % Chon
(X) (Tcnn | (X)
1 | INCI | Khach san c6 kha nang XIX| X[ X|X|X|X|X|X |X |11/11 | 100%| X
cung cp san pham, dich
vu, quy trinh méi dap ung
cho khach han.,
2 | INC2 | Khach san c6 kha nang ==X -] 1/11 9% -
gidi thiéu trudc cac sin




Y Kién chuyén gia
TT | MS N¢i dung 1/2(3/4|5{6|7(8|9|10|11| TC % Chon
(X) (rcnn | (X)

phém, dich vu, quy trinh
moéi dap ung cho khach
hang so véi dbi thi,

3 | INC3 | Khachsancokhianingto | X | X | X | X | X | X |X|X|X|X | X [11/11 | 100%| X
chtre ngudn lyc méi, quy
trinh méi cho cai tién hoat
dong.

4 | INC4 Khéchsanc()néngluchs -1 XX - ]- [ X|- | X|X]|- - 5/11 45% -
trg va thuc day cic y
tudéng maoi va viéc thuc
hién chung.

5 | INC5 | Khach san c6 nang luc | X | X [ X [ X | X[ X[ X | X | X | X | X [ 11/11 | 100%| X
diéu chinh san pham/dich
vu va cong nghé dé dap
mg nhu ciu trong tuong
lai.

6 | INC6 | Y kién khdc ( néu co): Khong,

) _ (Nguon: Tdc gia tong hop, 2023)
s Tong hop y kién ciia chuyén gia: Khong co y kién,
3.5 Thang do Hi€éu qua kinh doanh ( Business performance - BP)
Y Kién chuyén gia Két qua
TT | MS N¢i dung 1/2(3/4(5(6|7(8|9|10|11| TC % Chon
(X) (rcnn | (X)

1 BP1 | KhachsancOédoanhthu |X |X|X | X |[X|X|X|X|X|X | X |11/11 ] 100%| X
va loi nhuén tot.

2 BP2 Thiphéncﬁakhéchsan - - - - X - - X - 2/11 18% -
tdng trudng.

3 | BP3 | Ty suit hoan vén cua - - eI XX - X - 3| 27% | -
khach san tang (ROI
tang).

4 | BP4 | Khachhanghailongvai | X | X | X | X | X | X | X|X|X|X | X | 11/11 ] 100%| X
san phém, dich vu cua
khach san.

5 | BP5 | Khach hang rét it phan X|- -1 X[ X|-1]-1-|-1- |X | 411 | 36% -
nan vé dich vu khach
san.

6 | BP6 | Nhanviénlamviéchiéu | X | X | X | X|X|X|[X|X|X|[X | X | 11/11 | 100%| X
qua va gan bo lau dai véi
khach san.

6 BP7 | Y kién khdc ( néu cé): Dé nghi bo sung vao thang do Hi¢u qud kinh doanh:
- Chuyén gia 1 - Ty 1¢ trung binh lap day phong ting,
- Chuyén gia 2 - Ty 1¢ trung binh cong suét phong ting,
- Chuyén gia 3 - Ty 18 binh quan lp day phong ting,
- Chuyén gia 5 - Ty 1é binh quan cong suat phong ting,
- Chuyén gia 4 - Ty 1é binh quan cong suat phong ting,
- Chuyén gia 6 - Ty 18 binh quan phong duoc lap day ting,
- Chuyén gia 10 - Ty 18 cong suét binh quin phong ting,

(Nguén: Tdc gid tong hop, 2023)




% Téng hop ¥ kién ciia chuyén gia:

STT CHUYEN GIA NOI DUNG Y KIEN
1 Muc 3,4,1

- Chuyén gia 3 - Khach san ¢6 doanh thu va lgi nhuan tang,

- Chuyén gia 6 - Khach san ¢6 doanh thu va lgi nhuan tang,

- Chuyén gia 7 - Khéch san ting trudng vé doanh thu va loi nhuén,

- Chuyén gia 8 - Khéch san ¢6 doanh thu va lgi nhuan tang,

- Chuyén gia 9 - Khach san c¢6 doanh thu va lgi nhuan tang truong,

- Chuyén gia 10 - Khéch san c6 doanh thu va lgi nhuan tang truéng tt,
- Chuyén gia 11 - Khach san ¢6 doanh thu va lgi nhuan tang,

(Nguon: Tdc gid tong hop, 2023)

3,6, Thong nhit két qua lay y kién
Nhom chuyén gia dé thao luan va théng nhét cac thanh phan thang do cta von tri
thirc, quan 1y chat lugng toan dién (TQM), nang luc d6i mdi va hiéu qua kinh doanh can
nghién ctru trong dé tai trén co so két qua tong hop lay y kién chuyén gia,

3.6.1 Thanh phén thang do von tri thirc
3.6.1.1 Thanh phan thang do von nhan lwc(Human capital — HC)

TT | MS Noi dung trwéc ldy y kién Pong | Bac Noi dung sau lay y kién
y bo ( Chon va diéu chinh)

1 | HC1 | Nhén vién khach san hop tac tét dé | 11/11 | 0/11 | Nhén vién khach san hop tac tot dé
giai quyét van dé. giai quyét van dé,

2 | HC2 | Nhén vién ciia khach san hiéurd thi | 11/11 | 0/11 | Nhan vién cta khach san hiéu rd
truong muyc tiéu va khach hang, thi truong muc tiéu va khach hang,

3 | HC3 | Khach san chu dong phat trién | 9/11 | 2/11 | Nhan vién khach san chu dong
nhitng ¥ tuong va san pham mai. phat trién nhiing y tuong va san

phim mdi,

4 | HC4 | Nhéan vién cta cong ty chiung t6i c6 | 10/11 | 1/11 | Nhan vién ctia khach san co k¥
k¥ ning chuyén mon tdt va sing tao nang chuyén mén tot va sang tao
trong cong viéc. trong cong viéc,

5 | HCS | Khach san c6 chuong trinh dao tao | 11/11 | 0/11 | Khach san c6 chuong trinh dao tao
dugc thiét ké tét cho nhéan vién dugc thiét ké tot cho nhéan vién

(Nguon: Tac gia tong hop, 2023)
3.6.1.2 Thanh phan thang do Vén cdu tric (Structural capital- SC)
TT | MS Néi dung trwére Iy y kién Pong | Bic Noi dung sau lay y kién
y b6 ( Chon va diéu chinh)

1 | SCI | Khach san sir dung hé théng quan | 11/11 | 0/11 | Khach san sir dung hé thong quan
1y tot nhét va tich hop nhét dé phuc 1y hién dai dé phuc vu khach hang,
vu khach hang.

2 | SC2 | Hé thong va quy trinh t6 chirc ciia | 11/11 | 0/11 | Hé thong va quy trinh td chtrc cua
khach san hd trg doi moi. khach san hd trg ddi méi,

3 | SC3 | Cau tric to chirc ctia khach san 11/11 | 0/11 | Cau tric to chirc cua khach san
gitip nhan vién dé hop tac véi gitip nhan vién dé hop tac voi nhau
nhau hon. hon,

4 | SC4 | Van hoa va moi truong lam viéc | 11/11 | 0/11 | Van hoa va moi truong lam vigc
cua td chtrc khach san linh hoat va ctia to chirc khach san linh hoat va
thoai mai. than thién,

(Nguén: Tdc gid tong hop, 2023)




3.6.1.3 Thanh phan thang do Vén xa héi (Social Capital- SCC)

TT | MS Néi dung trwéc Iy y kién Pong | Bac Noi dung sau lay y kién
y bé ( Chon va diéu chinh)

1 | SCC1 | Khach san luén nd luc tao ra va | 11/11 | 0/11 | Khach san luén nd luc tao ra va
duy tri vin hoa to chuc trén thi duy tri van hoa to chic trén thi
truong. truong,

2 | SCC2 | Khach san luén xem xét strc khoe | 11/11 | 0/11 | Hoat dong khach san hudng dén
mdi trudong va loi ich xa hoi cong cong déng va trach nhiém xa hoi,
cong trong moi ké hoach, phat trién
va trién khai du 4n

3 | SCC3 | Nhan vién cua khach san c6 ky | 11/11 | 0/11 | Nhan vién cta khach san c6 k¥
nang va hop tac voi nhau dé danh nang va hop tac v6i nhau dé danh
gi va giai quyét van dé. gia va giai quyét van dé,

4 | SCC4 | Nhén vién khach san hop tac voi | 11/11 | 0/11 | Nhan vién khach san hgp tac voi
khach hang, nha cung cép, d01 tac khach hang, nha cung cép, d01 tac
lién minh, v,v, dé phat trién cac lién minh, v,v, dé phat trién cac
giai phap. giai phap,

(Nguon: Tac gia tong hop, 2023)
3.6.1.4 Thanh phan thang do Von cong nghé (Technological capital- TC)
TT | MS Noi dung trwéc ldy y kién Pong | Bic Noi dung sau lay y kién
y bo ( Chon va diéu chinh)
1 | TC1 | Khéch san cua chiing t6i, kién thirc | 11/11 | 0/11 | Khach san c6 hé théng cong nghé
cong nghé d& hiéu, dé chuyén giao dé sir dung,
va dé sir dung.

2 | TC2 | Khéch san c6 nhiéu khai niém cong | 11/11 | 0/11 | Khach san co nhiéu khai niém

nghé hitu ich cho su ddi moi. cong nghé hitu ich cho sy ddi mai,

3 | TC3 | Khach san c6 d6i ngii nhan vién | 11/11 | 0/11 | Khach san c6 d6i ngli nhan vién

lanh nghé, chuyén nghiép can thiét lanh nghé, chuyén nghiép can thiét
cho dbi méi cong nghé. cho d6i méi cong nghé,

4 | TC4 | Khach san c6 du ngan sach cho | 11/11 | 0/11 | Khach san c6 du ngén sach cho

phat trién cong nghé. phat trién cong nghé,

(Nguén: Tdc gida téng hop, 2023)

3.6.2 Thanh phén thang do Quan 1y chét lwong toan dién (Total Quality
Management -TQM)

3.6.2.1 Thanh phan thang do Lanh dao (Leadership- LD)

vién ty thuyc hién hanh dong can
thiét cho cong viéc.

TT | MS Noi dung trwéc ldy y kién Pong | Bic Noi dung sau lay y kién
¥y bé ( Chon va diéu chinh)

1 | LPI | Cac nha quan tri xdy dung chién | 11/11 | 0/11 | Cac nha quéan tri xdy dyung chién
lugc phat trién cho khach san. lugc phat trién cho khach san,

2 | LD2 | Lanh dao chu trong dau tu dai han | 11/11 | 0/11 | Lanh dao chu trong dau tu dai han
cho khach san cho khach san

3 | LD3 | Nha quan Iy x4c dinh muyc tiéu chat | 11/11 | 0/11 | Nha quan Iy x4c dinh muc tiéu
luong 16 rang cho ké hoach phat chat luong rd rang cho ké hoach
trién dai han. phat trién dai han,

4 | LDP4 | Quan ly cap cao cho phép nhan | 11/11 | 0/11 | Quan ly trao quyén cho nhan vién

chi dong thuc hién cong viéc

(Nguén: Tdc gid tong hop, 2023)




3.6.2.2 Thanh phan thang do Pao tao (Training/ Education/ Learning- TEL)

TT | MS Néi dung trwée Iy y kién Pong | Bic Ngi dung sau lay y kién
y bo ( Chon va diéu chinh)

1 | TEL1 | Nha quan ly dam bao tat ca nhanvién | 11/11 | 0/11 | Nha quan ly dam bao nhan vién duoc
déu duoc dao tao va c6 thé hoan dao tao dé dap ting yéu cau cong viéc,
thanh nhiém vu duoc giao.

2 | TEL2 | Nha quan ly tham gia cac khoa dao | 11/11 | 0/11 | Nha quan 1y tham gia cac khoa dao
tao di€u hanh, quan ly va chuyén tao diéu hanh, quan ly va chuyén
mon. mon,

3 | TEL3 Quénrly cap cao thiét 1ap moi truong | 11/11 | 0/11 Quénrly cap cao thict 1ap moi truong
khuyén khich hoc tép lién tyc. khuyén khich hoc tap lién tuc,

4 | TEL4 | Nhan vién duoc dao tao theo nguyén | 11/11 | 0/11 | Nhan vién duoc dao tao theo nguyén
tac chat luong. tac chat lugng,

(Nguon: Tdc gid tong hop, 2023)
3.6.2.3 Thanh phan thang do Hoan thanh céng viéc cia nhan vién (Employee
fulfillment-EF)
TT | MS Noi dung truére ldy y kién Pong | Bac Noi dung sau‘lfiy y kién
y bé ( Chon va dieu chinh)

1 | EF1 | Nhan \(ién dugc giao trach nhiém | 11/11 | 0/11 | Nhan \{ién dugc giao trach nhi€ém
va quyén han phuc vu khach hang va quyén han phuc vu khach hang
tot nhat. tot nhat.

2 | EF2 | Nhan vién ludn tén tuy voi cong | 11/11 | 0/11 | Nhan vién ludn tan tuy voi cong
viéc. viéc.

3 | EF3 | Nha quan ly lu6n tao ra méi truong | 11/11 | 0/11 | Nha quan Iy lu6n tao ra moéi truong
lam viéc phu hgp dé khuyén khich lam viéc phu hgp de khuyén khich
nhan vién dat dugc hi€u qua cao. nhan vién dat dugc hi€u qua cao.

(Nguén: Tdc gid tong hop, 2023)
3.6.2.4 Thanh phan thang do Tap trung vao khdch hang (Customer focus- CF)
TT | MS Néi dung trwérc Iy y kién Pong | Bic Ngi dung sau lay y kién
y bé ( Chon va dieu chinh)

1 | CF1 | Hoat dong khach san huéng dén | 11/11 | 0/11 | Hoat dong khach san hudng dén
lam hai long khach hang. lam hai 1ong khach hang.

2 | CF2 | San pham, dich vu cua khéEch san | 11/11 | 0/11 | San pham, dich vu cta khé‘ch san
chu trong dap ung yéu cau cuia chu trong dap tng yéu cau cua
khéch hang. khéch hang.

3 | CF3 | Y kién phan hoi cta khach hang | 11/11 | 0/11 | Y kién phan hoi cia khach hang
duoc su dung dé xac dinh yéu cau duoc stir dung dé xac dinh yéu cau
cua ho. cua ho.

(Nguon: Tdc gid tong hop, 2023)
3.6.2.5 Thanh phan thang do Cdi tién lién tuc (Continuous improvement- CI)
TT | MS Noi dung trwéc ldy y kién Pong | Bic Nji dung sau lay y kién
y bé ( Chon va dieu chinh)

1 | CI1 | Khéch san khuyén khich viéc | 11/11 | 0/11 | Khach san khuyén khich viéc

nghién clru va cdi tién lién tuc tat ca nghién clru va cdi tién lién tuc tat




san pham, dich vu va quy trinh lam
viéc.

ca san pham, dich vu va quy trinh
lam viéc.

va khuyén khich cai tién tir nhan
vién.

2 | CI2 | Quan ly ludn lang nghe ghi nhan | 11/11 | 0/11 | Quan ly lu6n lang nghe ghi nhan
dé xuat thay doi, cai tién tir nhan dé xuét thay ddi, cai tién tir nhan
vién. vién.

3 | CI3 | Khach san c6 chinh sach ghi nhan | 11/11 | 0/11 | Khéch san c6 chinh sach ghi nhan

va khuyén khich cai tién tir nhan
vién.

(Nguén: Tdc gid tong hop, 2023)

3.6.2.6 Thanh phan thang do Qudn Iy chdt lirong nha cung cap (Supplier quality
management - SOM)

TT | MS Néi dung trwée Iy y kién Pong | Bac Noi dung sau lay y kién
y bé ( Chon va diéu chinh)

1 | SQM1 | Khach san danh gia cao cac nha | 11/11 | 0/11 | Khach san danh gia cao cac nha
cung cép co chuong trinh dam bao cung cép co chuong trinh dam bao
chat luong san phdm cua ho. chat luong san pham cia ho.

2 | SQM2 | Khach san quan tdm nhiéu hon | 11/11 | 0/11 | Khach san chu trong nha cung cap
dén viéc phat trién mdi quan hé c6 chat lugng, uy tin.
lau dai v6i cac nha cung cip chat
lwong va uy tin.

3 | SQM3 | Chat lugng la tiéu chi quan trong | 11/11 | 0/11 | Chét lwong 1a tiéu chi quan trong
hon chi phi khi lya chon nha cung hon chi phi khi lya chon nha cung
cép. cép.

4 | SQM4 | Khach san c6 chinh sach ho trg | 8/11 | 3/11 | Khach san c6 chinh sich hd tro
cac nha cung cép trong viéc cai cac nha cung cép trong viéc cai
thién chét luong, thién chét luong.

(Nguon: Tac gia tong hop, 2023)
3.6.2.7 Thanh phan thang do Quan ly quy trinh (Process management - Pl)
TT | MS Noi dung trwéc ldy y kién Pong | Bic Noi dung sau lay y kién
¥y bé ( Chon va diéu chinh)

1 PIl1 | Khach san rat quan tdm dén viéc | 11/11 | 0/11 | Khach san rat quan tim dén viéc
phong ngtra nhiing sai sét trong phong ngura nhiing sai sét trong
dich vu. dich vu.

2 PI2 | Quy trinh lam viéc ctia khach san | 11/11 | 0/11 | Quy trinh 1am viéc ctua khach san
dugc do ludng chat luong trong dugc dam bao chét lugng.
ting budc thuc hién,

3 PI3 | Khach san st dung kiém tra | 11/11 | 0/11 | Khach san sir dung kiém tra
thuong xuyén dé kiém soat chat thuong xuyén dé kiém soat chat
lugng. lugng.

4 | PI4 | Khach san c6 quy trinh chuan hoa | 10/11 | 1/11 | Khach san c6 quy trinh chuan hoa
huéng dan cho nhan vién. huéng dan cho nhén vién.

(Nguén: Td gia tong hop, 2023)




3.6.3 Thanh phén thang do néng lwc doi mdi ( Innovation capabilities - INC)

TT | MS Néi dung truwérc Iy y kién Pong | Bac Noi dung sau lay y kién
y bé ( Chon va diéu chinh)

1 | INC1 | Khéach san c6 kha ning cung cap | 11/11 | 0/11 | Khach san c6 kha ning cung cap
san phém, dich vy, quy trinh méi san ph?im, dich vu, quy trinh méi
dap ung cho khach hang. dap ung cho khach hang.

2 | INC2 | Khach san c6 kha ning to chirc | 11/11 | 0/11 | Khach san c6 kha ning to chirc
ngudn lyc méi, quy trinh méi cho ngudn lyc méi, quy trinh méi cho
cai tién hoat dong. cai tién hoat dong.

3 | INC3 | Khach san c6 niang lyc diéu chinh | 11/11 | 0/11 | Khéch san c6 ning luc diéu chinh
san pham/dich vu va cong nghé dé san pham/dich vu va cong nghé dé
dap (mg nhu cau trong twong lai. dap mg nhu cau trong tuong lai.

(Nguon: Tdc gid tong hop, 2023)

3.6.4 Thanh phén thang do Hiéu qud kinh doanh ( Business performance - BP)

TT | MS Noi dung trudée ldy y kién Pong | Bac Noi dung sau lay y Kkién
y b6 ( Chon va diéu chinh)

1 | BP1 | Khach san c6 doanh thu va loi | 11/11 | 0/11 | Khach san c6 doanh thu va loi
nhuén tt, nhuén tang,

2 | BP2 | Khach hang hai long voi san | 11/11 | 0/11 | Khach hang hai long véi san
phém, dich vu cua khach san, phém, dich vu cua khach san,

3 | BP3 | Nhan vién lam viéc hi¢u qua va | 11/11 | 0/11 | Nhan vién lam viéc hi¢u qua va
gin bé 1au dai vai khach san, gin bé 1au dai voi khach san,

4 | BP4 | Nhom chuyén gia dé xuat va tac | 7/11 Ty 1é binh quén cong suat phong
gia thong nhat b sung thanh phan tang,
thang do Hi¢u qua kinh doanh

(Nguén: Tac gia téng hop, 2023)

Cudc hop két thuc vao luc 11 gid 00 phut cing ngay./.

PAI DIEN NHOM CHUYEN GIA

CHU TRi




TONG KET THANG PO DUNG CHO KHAO SAT PINH LUQNG SO BQ

TT | MS Noi dung truée ldy ¥ kién Pong | Bac Noi dung sau lay ¥ Kién
b6 ( Chen va didu chinh)
Thénh phén thang do von tri thirc
Thanh phan thang do vén nhdn lwe(Human capital — HC)

1 | HCI | Nhén vién khach san hop tac ttdé | 11/11 | 0/11 | Nhan vién khach san hop tac tot
giai quyét van dé, dé giai quyét van dé,

2 HC2 | Nhan vién cta khach san hiéu rd | 11/11 | 0/11 | Nhan vién cua khach san hiéu rd
thi trudng muc tiéu va khach hang, thi trudong muc tiéu va khach

hang,

3 HC3 | Khach san cha dong phat trién | 9/11 | 2/11 | Nhan vién khach san chi dong
nhing ¥ tudng va san pham mai, phat trién nhiing ¥ tudong va san

pham mdi,

4 | HC4 | Nhan vién cuacong ty chungtéico | 10/11 | 1/11 | Nhan vién cia khach san ¢ k¥
k¥ ning chuyén mén tot va sang ning chuyén mon t6t va sang tao
tao trong cong viéc, trong cong viéc,

5 HCS | Khach san ¢6 chuong trinh dao tao | 11/11 | 0/11 | Khach san ¢6 chuong trinh dao
duoc thiét ké tdt cho nhén vién tao duoc thiét ké tdt cho nhan vién

Thanh phan thang do Von cdu triic (Structural capital- SC)

6 SC1 | Khach san sir dung hé thdng quan | 11/11 | 0/11 | Khéach san sir dung hé thong quan
ly tt nhat va tich hop nhét dé phuc ly hién dai dé phuc vu khach
vu khach hang, hang,

7 | SC2 | Hé thdng va quy trinh t6 chirc ciia | 11/11 | 0/11 | Hé thdng va quy trinh t6 chirc cua
khach san hd tro ddi méi, khach san hd tro ddi méi,

8 | SC3 | Cau trac t6 chuc caa khach san 11/11 | 0/11 | Céu trac td chirc cua khach san
giup nhan vién dé hop tac véi giup nhan vién dé hop tac voi
nhau hon, nhau hon,

9 SC4 | Van hoéa va moéi truong lam viée | 11/11 | 0/11 | Van hoa va moi truong lam viée
cta té chure khach san linh hoat va cuia to chtre khach san linh hoat va
thoai mai, than thién,

Thanh phan thang do Vén xa héi (Social Capital- SCC)

10 | SCC1 | Khach san ludn nd luc tao ra va | 11/11 | 0/11 | Khach san luén nd luc tao ra va
duy tri van hoa td chuc trén thi duy tri van hoa td chirc trén thi
truong, truong,

11 | SCC2 | Khach san lubén xem xét sirc khoe | 11/11 | 0/11 | Hoat dong khach san huéng dén

moi truong va loi ich xa hdi cong
cong trong moi ké hoach, phat
trién va trién khai du an

cong dong va trach nhi€m xa hoi,




TT | MS Noi dung truwée ldy ¥ kién Pong | Bac Noi dung sau lay y kién
y | bo ( Chen va didu chinh)

12 | SCC3 | Nhan vién cua khach san c6 ky | 11/11 | 0/11 | Nhan vién cua khach san c6 k¥
ning va hop tic véi nhau dé danh nang va hop tac véi nhau dé danh
gia va giai quyét van de, gia va giai quyét van de,

13 | SCC4 | Nhéan vién khach san hop tac voi | 11/11 | 0/11 | Nhan vién khach san hop tac voi
khach hang, nha cung cép, ddi tac khach hang, nha cung cép, d6i tac
lién minh, v,v, dé phat trién cac lién minh, v,v, dé phat trién céac
gidi phap, giai phap,

Thanh phan thang do Von céng nghé (Technological capital- TC)

14 | TC1 | Khéch san ctia chtiing t6i, kién thie | 11/11 | 0/11 | Khach san c6 hé théng cong nghé
cong nghé d& hiéu, d& chuyén giao dé sir dung,
va dé sir dung,

15 | TC2 |Khach san c6 nhidu khai niém | 11/11 | 0/11 | Khach san c6 nhiéu khéi niém
cong nghé hitu ich cho su ddi méi, cong nghé hitu ich cho su ddi mai,

16 | TC3 | Khach san ¢6 d6i ngii nhan vién | 11/11 | 0/11 | Khach san c¢6 d6i ngli nhan vién
lanh nghé, chuyén nghiép can thiét lanh nghé, chuyén nghiép can
cho d6i méi cong nghé, thiét cho d6i moi cong nghé,

17 | TC4 | Khach san c6 du ngan sach cho | 11/11 | 0/11 | Khach san c6 dd ngan sach cho
phat trién cong nghé, phat trién cong ngheé,

Théanh phdn thang do Quan 1y chit lwong toan dién (Total Quality
Management -TQM)
Thanh phan thang do Lanh dao (Leadership- LP)

18 | LPI1 | Cac nha quan tri xdy dung chién | 11/11 | 0/11 | Cac nha quan tri xdy dung chién
lugc phat trién cho khéach san, lugc phat trién cho khéch san,

19 | LDb2 | Lanh dao chu trong dau tw dai han | 11/11 | 0/11 | Lanh dao chu trong dau tu dai han
cho khach san cho khach san

20 | LD3 | Nhaquan ly xac dinh muc tiéu chéat | 11/11 | 0/11 | Nha quan 1y xac dinh myc tiéu
luong 1 rang cho ké hoach phat chit lugng 15 rang cho ké hoach
trién dai han, phat trién dai han,

21 | LP4 | Quan Iy cdp cao cho phép nhan | 11/11 | 0/11 | Quan Iy trao quyén cho nhén vién
vién tu thyc hién hanh dong can chu dong thuc hién cong viéc
thiét cho cong viéc,

Thanh phan thang do Dao tao (Training/ Education/ Learning- TEL)
22 | TEL1 | Nha quan Iy dam bao tat ca nhan | 11/11 | 0/11 | Nha quan 1y dam bao nhan vién

vién déu duogc dao tao va co thé
hoan thanh nhiém vu dugc giao,

duogc dao tao de dap Uing yéu cau
cong viéc,




TT | MS Noi dung truwée ldy ¥ kién Pong | Bac Noi dung sau lay y kién
y | bo ( Chen va didu chinh)

23 | TEL2 | Nha quén ly tham gia cac khéadao | 11/11 | 0/11 | Nha quéan ly tham gia cac khoa
tao diéu hanh, quan 1y va chuyén dao tao didu hanh, quan Iy va
mon, chuyén mon,

24 | TEL3 | Quan ly cdp cao thiét lap méi | 11/11 | 0/11 | Quan 1y cép cao thiét lap moi
truong khuyén khich hoc tap lién truong khuyén khich hoc tap lién
tuc, tuc,

25 | TEL4 | Nhan vién duoc dao tao theo | 11/11 | 0/11 | Nhan vién duoc dao tao theo
nguyén tic chét lugng, nguyén tic chét luong,

Thanh phan thang do Hodan thanh céng viéc cua nhdan vién (Employee
fulfillment-EF)

26 | EF1 | Nhan vién dugc giao trach nhiém | 11/11 | 0/11 | Nhan vién dugc giao trach nhi€ém
va quyén han phuc vu khach hang va quyén han phuc vu khach hang
tot nhat, t5t nhat,

27 | EF2 | Nhan vién luon tan tuy voi cong | 11/11 | 0/11 | Nhan vién luén tan tuy véi cong
viéc, viéc,

28 | EF3 | Nhaquan ly luén tao ra moi truong | 11/11 | 0/11 | Nha quan 1y ludn tao ra moi
1am viéc phu hop dé khuyén khich truong lam viéc phu hop dé
nhan vién dat duogc hi€u qua cao, khuyén khich nhan vién dat duoc

hi€u qua cao,
Thanh phan thang do Tdp trung vao khéch hang (Customer focus- CF)

29 | CF1 | Hoat dong khach san huéng dén | 11/11 | 0/11 | Hoat dong khach san huéng dén
lam hai long khach hang, lam hai long khach hang,

30 | CF2 | San phém, dich vu cua khach san | 11/11 | 0/11 | San phém, dich vu cta khach san
chu trong dap ung yéu ciu cua cha trong dap Gmg yéu cau cua
khach hang, khach hang,

31 | CF3 | Y kién phan hdi cta khach hang | 11/11 | 0/11 | Y kién phan hdi cta khach hang
duge sir dung dé xac dinh yéu cau dugce sir dung dé xac dinh yéu cau
cua ho, cua ho,

Thanh phan thang do Cdi tién lién tuc (Continuous improvement- CI)

32 | CIl | Khich san khuyén khich viéc | 11/11 | 0/11 | Khach san khuyén khich viéc
nghién ctru va cai tién lién tuc tat nghién ctru va cai tién lién tyc tat
ca san pham, dich vu va quy trinh ca san pham, dich vu va quy trinh
lam viéc, lam viéc,

33 | CI2 | Quan ly luén ling nghe, ghi nhan | 11/11 | 0/11 | Quén 1y ludn ling nghe, ghi nhan
dé xuét thay doi, cai tién tir nhan dé xuat thay doi, cai tién tir nhan
vién, vién,

34 CI3 | Khach san c¢6 chinh sach ghi nhan | 11/11 | 0/11 | Khach san ¢6 chinh sach ghi nhan




TT | MS Noi dung truwée ldy ¥ kién Pong | Bac Noi dung sau lay y kién
y | bo ( Chen va didu chinh)
va khuyén khich cai tién tir nhan va khuyén khich cai tién tir nhan
vién, vién,
Thanh phan thang do Qudn Iy chdt lwong nha cung cdp (Supplier quality
management - SOM)

35 | SQM1 | Khach san danh gia cao cac nha | 11/11 | 0/11 | Khach san danh gia cao cac nha
cung cap c6 chuong trinh dam bao cung cép c6 chuong trinh dam bao
chét lugng san phém cua ho, chét luong san ph?im cua ho,

36 | SQM2 | Khach san quan tim nhiéuhon dén | 11/11 | 0/11 | Khach san cha trong nha cung cép
vi€c phat trién moi quan h¢ lau dai c6 chét luong, uy tin,
v6i cac nha cung cip chat lugng va
uy tin,

37 | SQM3 | Chat luong la tiéu chi quan trong | 11/11 | 0/11 | Chat luong 1a tiéu chi quan trong
hon chi phi khi Iya chon nha cung hon chi phi khi lya chon nha cung
cép, Cép,

38 | SQM4 | Khach san c6 chinh sach hdtrocac | 8/11 | 3/11 | Khach san c6 chinh sach hd tro
nha cung cap trong viéc cai thién cac nha cung cip trong viéc cai
chat luong, thién chét luong,

Thanh phan thang do Qudn 1y quy trinh (Process management - PI)

39 PI1 Khach san rat quan tam dén viéc | 11/11 | 0/11 | Khach san rat quan tam dén viéc
phong ngura nhiing sai sot trong phong ngtra nhiing sai sot trong
dich vy, dich vy,

40 PI2 | Quy trinh lam viéc ctia khach san | 11/11 | 0/11 | Quy trinh lam viéc cta khach san
duge do ludong chét luong trong dugce dam bao chét lugng,
tirng budce thuc hién,

41 PI3 | Khach san st dung kiém tra | 11/11 | 0/11 | Khach san st dung kiém tra
thuong xuyén dé kiém soat chat thudng xuyén dé kiém soat chét
lugng, luong,

42 PI4 | Khach san c6 quy trinh chuén héa | 10/11 | 1/11 | Khach san c6 quy trinh chuin héa
huéng dan cho nhan vién, huéng dan cho nhan vién,

Thanh phén thang do néng luc doi mdi ( Innovation capabilities - INC)

43 | INCI | Khach san ¢ kha niang cung cip | 11/11 | 0/11 | Khach san c¢6 kha ning cung cép
san phérn, dich vy, quy trinh méi san phém, dich vy, quy trinh méi
dap tng cho khach hang, dap ung cho khach hang,

44 | INC2 | Khach san c6 kha niang t6 chuc | 11/11 | 0/11 | Khach san c¢6 kha ning t6 chuc
nguén lgyc méi, quy trinh méi cho ngu(‘Sn lyc moi, quy trinh méi cho
cai tién hoat dong, cai tién hoat dong,

45 | INC3 | Khach san c6 nang luc diéu chinh | 11/11 | 0/11 | Khéch san c6 ning luc diéu chinh




TT | MS Noi dung truwée ldy ¥ kién Pong | Bac Noi dung sau lay y kién
y | bo ( Chen va didu chinh)
san pham/dich vu va cong nghé dé san pham/dich vu va cong nghé dé
dap ing nhu cau trong twong lai, dap g nhu ciu trong twong lai,
Thanh phén thang do Hiéu qua kinh doanh ( Business performance - BP)

46 | BP1 | Khach san c6 doanh thu va loi | 11/11 | 0/11 | Khach san c¢6 doanh thu va loi
nhuén tét, nhuan tang,

47 | BP2 | Khachhang hailong véi sanpham, | 11/11 | 0/11 | Khach hang hai long véi san
dich vu cua khach san, phérn, dich vu cua khach san,

48 | BP3 | Nhan vién lam viéc hiéu qua va | 11/11 | 0/11 | Nhan vién lam viéc hi¢u qua va
gfm bo lau dai voi khach san, gén bé lau dai véi khach san,

49 | BP4 | Nhom chuyén gia dé xuit va tac | 7/11 Ty 18 binh quéan cong suit phong

gia thong nhat bo sung thanh phan
thang do Hi¢u qua kinh doanh

tang,

(Nguén: Tdc gid tong hop, 2023)




BO TAI CHINH CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
TRUONG PAI HQC TAI CHINH Poc 1ap — Tu do — Hanh phiic
- MARKETING TP.HCM

Tp.HCM, ngay thang nam 202...
PHIEU KHAO SAT PINH LUQNG SO BQ
(Phiéu khdo sdt - Danh cho Ban lanh dao khdch san)
Kinh chao Quy Anh/Chi,

Tén hién l1a nghién ctru sinh nganh Quan tri Kinh doanh tai truong DH Tp.HCM.
Hién nay, t6i dang tién hanh nghién ctru v& Tdc ddng ciia von tri thive, quén 1y chit
lwong toan dién dén higu qud kinh doanh thong qua néng lwe doi méi ciia nganh
khach san Tp.HCM
Xin Quy Anh/ Chi danh thoi gian dé doc va gitp chung t6i hoan thanh bang ciu
hoi. Chung t6i cam két rang thong tin Quy Anh/ Chi cung cip duoc bao mat va chi
danh cho muc dich nghién ctru.
Kinh chic Quy Anh/ Chi strc khoe va thanh cong, xin tran trong cam on.
Quy Anh/ Chi vui l1ong danh dau (X) vao cac nodi dung dudi day:
I. CAU HOI SANG LQC
1 7én, dia CRT KRACH SAN: ..unnnaeeeoosnnericosssnnsiesssssasiossssssssecsssssssssssssssssessssssssssssssssssssssssssssss
EMail: ..., 005555555555555555555555555555555555555555580 D L & ettt e e e e e e e e e e e e eee e eeeeeeeeeen, ,
2. Xép hang khdch san ciia Anh/ Chi
1. 1sao0: O 2.2sa0: 3.3 sao: O 4.4sa0: 00 5. 5sao: 0
C0 KRAC: (MOU CO) ..o e
3. Thoi gian hoat dong cua khach san Anh/ Chi
1. Dudi 5 nam: O 2. Tu 5-10 nam: O 3. Trén 10 nam: O
4. Quy mo nhdn vién cua khach san Anh/ Chi
Dudi 10 nhan sy: I 2. Tur 10 - 30 nhan sy: LI 3. Trén 30 nhan sy: [
5. Anh/Chj la thanh vién Ban linh dao/ Ban Qudn tri cdp cao ciia khdch san
bung: O Khong: O

6. Khach san Anh/Chi da trién khai quén Iy chit liwong toan dién
Co: O Khong: O



II. THONG TIN CA NHAN

Gidi tinh

1. Nam: [ 2. Nu: O

D) tudi

1.Duéi 30 tudi: O 2. Tir 30 — 40 tudi: O 3. Trén 40 tudi O

Trinh d§ hoc vin

1.Trung cap: O 2.Caodiang: 0  3.Paihoc: O 4. Sau dai hoc: [

III. NOI DUNG KHAO SAT

Anb/ Chi vui long danh déu (x) vao cac 6 s6 dudi day dé tra 10 theo cac mirc d6 sau:
(1) Hoan toan khéng dong y; (2) Khéng dong v, (3) Khéng y kién; (4) Pong y; (5)
Hoadn toan dong y

Ky N Mirc d§ danh gia
hié Noi dung
teu 12345
HC Thang do von nhin lyc (Human capital - HC)
Nhan vién khach san hop tac t6t dé giai quyét van
HC1 \
de.
Nhan vién cta khach san hiéu r5 thi truong muc
HC2 | .. .. ., \
tiéu va khach hang.
HC3 Nhan vién khach san cha dong phat trién nhimng y
tuong va san pham méi.
HCA Nhén vién cua khach san c¢6 k¥ nang chuyén mon
t6t va sang tao trong cong viée.
Khach san c6 chuong trinh dao tao dugc thiét ké
HC5 X A n
tot cho nhan vién
SC Thang do Von cau tric (Structural capital- SC)
Khach san st dung hé théng quan 1y hién dai dé
SCl1 . \
phuc vu khach hang.
SCo Hé théng va quy trinh tb chirc ctia khach san hd
tro d6i méi.
SC3 Céu tric td chtrc cta khach san gitp nhan vién dé
hop tac véi nhau hon.
SC4 Vin héa va moi truong 1am viée ctia to chic
khach san linh hoat va than thién.




Mike d§ danh gia

Ky
) Ay Noi dung
higu 2 03|45
SCC | Thang do Von xa hdi (Social Capital- SCC)
SCC1 Khéch san luén nd luc tao ra va duy tri vin hoa td
chtre trén thi truong.
Hoat dong khach san huéng dén cong dong va
SCC2 , NN
trach nhiém xa hoi.
SCC3 Nhan vién cta khach san c6 ky nang va hop tac
v6i nhau dé danh gia va giai quyét van dé.
Nhan vién khach san hop tac vdoi khach hang, nha
SCC4 | cung cép, ddi tac lién minh, v,v, dé phat trién cac
giai phap.
TC [Thang do Von cong nghé (Technological capital- TC)
TC1 | Khach san c6 hé thong cong nghé dé sir dung.
Khach san c¢6 nhiéu khai niém cong nghé hiru ich
TC2 .
cho sy do1 moi.
TC3 Khach san c6 doi ngli nhan vién lanh nghé,
chuyén nghiép can thiét cho doi méi cong nghé.
TC4 Khach san c6 du ngan sach cho phat trién cong
nghé.
LD Thang do Lanh dao (Leadership - LD)
Céc nha quan tri xay dung chién luoc phit trién
Lbl )
cho khach san.
LDb2 | Lanh dao chu trong dau tu dai han cho khach san
LD3 Nha quéan 1y xac dinh muc tiéu chat luong 1 rang
cho ké hoach phat trién dai han.
D4 Quan 1y trao quyén cho nhan vién chu dong thuc
hién cong vi¢c
TEL [Thang do Dao tao (Training/ Education/ Learning- TEL)
TEL1 Nha quan 1y dam bao nhan vién duoc dio tao dé
dap Gmg yéu cau cong viéc.
TEL? Nha quén ly tham gia cac khoa dao tao diéu hanh,

quan ly va chuyén mon.




Ky Mike d§ danh gia

‘n Noi dung
higu 12314
Quan 1y cép cao thiét 1ap méi trudng khuyén
TEL3 , A 1A
khich hoc tap lién tuc.
TEL4 Nhan vién dugc dao tao theo nguyén tac chat
lugng.
EF Thang do Hoan thanh cong viéc ciia nhan vién
(Employee fulfillment-EF)
EF1 Nhan vién duoc giao trach nhiém va quyén han

phuc vu khach hang tdt nhat.

EF2 | Nhan vién luon tan tuy voi cong viéc.

Nha quan ly ludn tao ra moi truong lam viéc phu
EF3 | hop dé khuyén khich nhan vién dat dugc hiéu qua
cao.

CF [Thang do Tap trung vao khach hang (Customer focus - CF)

Hoat dong khach san huéng dén 1am hai 1ong

Crl khéch hang.

CF2 San phém: dich vu cta khach san chu trong dap
ung yéu cau cua khach hang.

CE3 Y kién phan hoi ctia khach hang duogc st dung dé

xac dinh yéu cau cua ho.

CI [Thang do Cai tién lién tuc (Continuous improvement- CI)

Khach san khuyén khich viéc nghién curu va cai
CI1 tién lién tyc tat ca san pham, dich vu va quy trinh

lam viéc.
D Quan 1y ludn lang nghe, ghi nhan dé xuat thay
doi, cai tién tir nhan vién.
Khach san c6 chinh sach ghi nhan va khuyén
C13 N
khich cai tién tir nhan vién.
SQM Thang do Quan Iy chét lwong nha cung cip

(Supplier quality management - SQM)
Khach san danh gia cao cac nha cung cap co
SQM1 | chuong trinh dam bao chit lwong san phdm cta
ho.

SOM2 Khach san cht trong nha cung cp c6 chit luong,

uy tin.




Ky Mike d§ danh gia

Noi d
hi¢u e 1 2]3 |4

Chét luong 14 tiéu chi quan trong hon chi phi khi

SQM3 .
Q lga chon nha cung cap.

Khach san c6 chinh sach ho trg cac nha cung cap

SQM4 ) . ;
Q trong viéc cai thién chat luong.

PI Thang do Quan ly quy trinh (Process management - PI)

PII Khach san rat quan tim dén viéc phong ngtra
nhiing sai st trong dich vu.

P2 Qu’y trinh 1lam viéc cua khach san dugc dam bao
chat lugng.

PI3 Kl}éch san st’ dung kiém tra thuong xuyén dé
ki€ém soat chat luong.

Pl4 Khach san ¢6 quy trinh chuan héa hudng dan cho
nhan vién.

INC [Thang do niing lwc ddi méi ( Innovation capabilities - INC)

Khach san c6 kha nang cung cp san pham, dich
INC1 . o ar , \
vu, quy trinh mai dap img cho khéch hang.

INC2 Khach san c6 kha nang t chirc nguén luc moi,
quy trinh m&i cho cai tién hoat dong.

Khach san c6 nang luc diéu chinh san phém/dich
INC3 | vu va cong nghé dé dap ing nhu cau trong twong
lai.

BP Thang do Hi¢u qua kinh doanh ( Business performance - BP)

BP1 | Khéch san c6 doanh thu va lgi nhuan tang.

Khach hang hai long v&i san pham, dich vu clia

BP2
khach san.

Nhén vién lam viéc hi¢u qua va gan boé lau dai

BP3
vo1 khach san.

BP4 | Ty 1¢ binh quan cong suét phong ting.

Tran trong cim on Quy Anh/Chi!
Nguwoi dugc khao sat
KY TEN




PHU LUCS
KET QUA THONG KE CAC Y KIEN TRA LOI CHO CAC PHAT BIEU CUA THANG PO SO BQ

Théng ké cac bién ddc 1ap va phu thude

Descriptive Statistics

N Minimum | Maximum Mean Std, Deviation
HCl1 170 1 5 2,91 1,050
HC2 170 1 5 2,86 1,068
HC3 170 1 5 3,09 1,092
HC4 170 1 5 3,05 1,037
HCS 170 1 2 1,13 ,337
SCl1 170 1 5 3,23 1,104
SC2 170 1 5 3,06 1,083
SC3 170 1 5 3,06 1,170
SC4 170 1 5 1,26 ,809
SCC1 170 1 5 3,26 1,183
SCC2 170 1 5 3,14 1,181
SCC3 170 1 5 3,11 1,143
SCC4 170 1 5 3,24 1,024
TCl1 170 1 5 2,66 1,431
TC2 170 1 5 2,55 1,423
TC3 170 1 5 2,64 1,433
TC4 170 1 5 1,12 ,557
Lbl 170 1 5 3,39 1,111
Lb2 170 1 5 3,43 1,161
Lb3 170 1 5 3,49 1,173
Lb4 170 1 5 3,49 1,111
TELI 170 1 5 3,46 1,147
TEL2 170 1 5 3,44 1,206
TEL3 170 1 5 3,65 1,169
TEL4 170 1 5 3,67 1,135




Descriptive Statistics

N Minimum | Maximum Mean Std, Deviation

EF1 170 1 5 3,63 1,191
EF2 170 1 5 3,55 1,264
EF3 170 1 5 3,65 1,218
CF1 170 1 5 3,77 1,125
CF2 170 1 5 3,56 1,087
CF3 170 1 5 3,48 1,121
cn 170 1 5 3,51 1,142
CI2 170 1 5 3,39 1,203
CI3 170 1 5 3,49 1,173
SQM1 170 1 5 3,34 1,162
SQM2 170 1 5 3,18 1,165
SQM3 170 1 5 3,20 1,185
SQM4 170 1 5 3,37 978
PI1 170 1 5 3,38 973
P12 170 1 5 3,39 1,027
PI3 170 1 5 3,40 1,034
PI4 170 1 5 3,47 ,992
INC1 170 1 5 3,81 1,055
INC2 170 1 5 3,96 ,981
INC3 170 1 5 3,81 1,088
BP1 170 1 5 2,86 1,351
BP2 170 1 5 2,81 1,351
BP3 170 1 5 2,85 1,335
BP4 170 1 5 2,95 1,440
Valid N (listwise) 170




PHU LUC 6

KET QUA KIEM PINH CRONBACH’S ALPHA SO BO

Trung binh Phwong sai Hé s0 tuwong Cronbach's
Bién thang do néu | thang do néu quan bién alpha néu loai
quan sat loai bién loai bién tong bién

HC - Vén nhén lwe: Cronbach's alpha (lin 1) = 0,861
HC1 10,12 8,720 0,809 0,796
HC2 10,16 8,884 0,757 0,811
HC3 9,94 8,475 0,813 0,794
HC4 9,98 8,544 0,862 0,780
HCS 11,90 14,517 0,085 0,919
HC — Vén nhén lwe: Cronbach's alpha (ldn 2) = 0,919
HC1 8,99 8,408 0,806 0,892
HC2 9,04 8,560 0,753 0,909
HC3 8,81 8,225 0,776 0,895
HC4 8,85 8,351 0,740 0,883
SC - Vén ciu triic: Cronbach’s alpha (lan 1) = 0,705
SCl1 7,38 4,650 0,739 0,467
SC2 7,54 4,948 0,678 0,516
SC3 7,56 5,395 0,484 0,651
SC4 9,35 8,230 0,111 0,813
SC - Vén ciu tricc: Cronbach’s alpha (lin 2) = 0,813
SCl1 6,12 3,702 0,777 0,623
SC2 6,28 3,861 0,748 0,657
SC3 6,31 4,438 0,491 0,918
SCC - Vén xd hoi: Cronbach’s alpha (lan 1) = 0,888
SCCl1 9,46 8,227 0,859 0,815
SCC2 9,59 8,397 0,828 0,828
SCC3 9,61 8,523 0,844 0,822




Trung binh Phuwong sai Hé s0 tuwong Cronbach's
Bién thang do néu | thang do néu quan bién alpha néu loai
quan sit loai bién loai bién tong bién

SCC4 9,47 10,961 0,511 0,937
TC - Vén cong nghé: Cronbach’s alpha (lin 1) = 0,829
TCl 6,31 8,143 0,827 0,696
TC2 6,41 8,315 0,805 0,708
TC3 6,32 8,185 0,818 0,701
TC4 7,85 15,665 0,233 0,913
TC - Vién cong nghé: Cronbach’s alpha (lan 2) = 0, 913
TCl1 5,19 7,234 0,829 0,873
TC2 5,30 7,395 0,807 0,890
TC3 5,21 7,162 0,841 0,863
LD - Lanh dao: Cronbach’s alpha = 0,885
Lbl 10,39 9,246 0,716 0,864
Lb2 10,38 8,723 0,757 0,849
Lb3 10,32 8,609 0,766 0,845
Lb4 10,32 8,989 0,756 0,849
TEL - Dao tao: Cronbach’s alpha = 0,859
TEL1 10,76 9,095 0,698 0,822
TEL2 10,78 8,648 0,724 0,812
TEL3 10,57 9,039 0,687 0,827
TEL4 10,55 9,113 0,706 0,819
EF - Hoan thanh cong viéc cua nhdn vién: Cronbach’s alpha = 0,813
EF1 7,21 4,913 0,666 0,742
EF2 7,29 4,730 0,640 0,770
EF3 7,19 4,710 0,687 0,720
CF - Tap trung vao khach hang: Cronbach’s alpha = 0,840
CF1 7,07 4,622 0,533 0,935




Trung binh Phuwong sai Hé s0 tuwong Cronbach's
Bién thang do néu | thang do néu quan bién alpha néu loai
quan sit loai bién loai bién tong bién

CF2 7,26 3,817 0,810 0,673
CF3 7,36 3,746 0,790 0,689
CI - Cii tién lién tuc: Cronbach’s alpha = 0,869
CIl1 6,89 4,640 0,787 0,783
C12 7,01 4,586 0,734 0,831
CI3 6,91 4,720 0,730 0,833
SOM - Quan Iy chit lwgng nha cung cip: Cronbach’s alpha = 0,816
SQM1 9,70 7,395 0,727 0,723
SQM2 9,89 7,646 0,654 0,760
SQM3 9,86 7,507 0,672 0,751
SQM4 9,69 9,328 0,499 0,826
PI - Qudn ly quy trinh: Cronbach’s alpha = 0,873
PI1 10,26 6,974 0,746 0,831
P12 10,25 7,007 0,680 0,857
PI3 10,24 6,941 0,687 0,854
P14 10,17 6,651 0,806 0,807
INC - Nang liwe déi méi: Cronbach’s alpha = 0,880
INCI1 7,78 3,568 0,777 0,822
INC2 7,64 3,760 0,812 0,795
INC3 7,78 3,651 0,721 0,875
BP — Hié¢u qud kinh doanh: Cronbach’s alpha = 0,955
BP1 8,68 15,484 0,892 0,941
BP2 8,73 15,548 0,889 0,942
BP3 8,66 15,303 0,916 0,934
BP4 8,55 14,852 0,869 0,949

(Nguon: Tdc gia phan tich va tong hop, 2024)




KET QUA PHAN TiCH NHAN TO KHAM PHA (EFA) SO BQ
KMO and Bartlett's Test

PHU LUC 7

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy, 737
Bartlett's Test of Sphericity Approx, Chi-Square 5703,670
daf 1035
Sig, ,000
Communalities

Initial Extraction
BP1 1.000 0.878
BP2 1.000 0.887
BP3 1.000 0.909
BP4 1.000 0.866
CF1 1.000 0.750
CF2 1.000 0.880
CF3 1.000 0.883
CI1 1.000 0.821
CI2 1.000 0.765
CI3 1.000 0.779
EF1 1.000 0.749
EF2 1.000 0.713
EF3 1.000 0.780
HC1 1.000 0.832
HC2 1.000 0.811
HC3 1.000 0.832
HC4 1.000 0.860
INC1 1.000 0.784
INC2 1.000 0.841
INC3 1.000 0.771
LD1 1.000 0.727
LD2 1.000 0.763
LD3 1.000 0.790
LD4 1.000 0.774
PI1 1.000 0.757
PI2 1.000 0.697
PI3 1.000 0.714
P14 1.000 0.846
5C1 1.000 0.904
5C2 1.000 0.875
SC3 1.000 0.680
sccl 1.000 0.905
SCC2 1.000 0.872
SCC3 1.000 0.864
SCC4 1.000 0.588
SQM1 1.000 0.791
SQM2 1.000 0.662
SQM3 1.000 0.753
SQM4 1.000 0.607
TC1 1.000 0.844
TC2 1.000 0.853
TC3 1.000 0.865
TEL1 1.000 0.766
TEL2 1.000 0.785
TEL3 1.000 0.762
TEL4 1.000 0.797

Extraction Method: Principal Axis Factoring,




Total Variance Explained

Rotation Sums

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings of Squared

Component Loadings®

Total V:/:i:lfce Cumtx/iativc Total Voa/:i:xfce Cumulative % Total
1 6.17 13.414] 13.414 6.17 13.414 13.414 4.617
2 4.663 10.137 23.551 4.663 10.137 23.551 4.458
3 4.087 8.885 32.436 4.087 8.885 32.436 3.638
4 3.453 7.507 39.943 3.453 7.507 39.943 3.484
5 3.317 7.212 47.154 3.317 7.212 47.154 3.505
6 3.013 6.549 53.704 3.013 6.549 53.704 3.388
7 2.563 ssm2| 59276 2.563 5.572 59.276 3.35
8 2.103 4.571 63.847 2.103 4.571 63.847 3.092
9 1.92 4.175 68.022 1.92 4.175 68.022 3.515
10 1.483 3.225 71.247 1.483 3.225 71.247 2.997
11 1.441 3.133 74.379 1.441 3.133 74.379 2.608
12 1.299 2.824 77.204 1.299 2.824 77.204 2.608
13 1.119 2.434 79.637, 1.119 2434 79.637 3.527
15 0.716 1.556 82.921
'16 0.644 1"401' 84.32é
17 0.607 17319 85.641
-18 0;555. | i.207. 86.84§ i
19 0.448 0.973 87.822
20 0.438 0.953 88.774
21 0.402 0.874 89.648
22 0.392 0.853 90.5
23 0.368 0.8 91.3
24 0.333 0.724 92.023
25 0.303 0.658 92.682
26 0.281 0.612 93.293
27 0.262 0.57 93.863
28 0.248 B 0538 » 94.401
29 0.233 0505 94.908
30 0.223 0.484 95.392
31 0.206 0447 95.839
32 0.197 0.428 96.267
53 | oass| o040 osess| -
34 0.177 0.384 97.052
35 0.163 0.355 97.407
36 0.154 0.334 97.741
37 0.144 0.314 98.055
38 0.132 0.288 98.342
39 0.127 0.277 98.62
40 0.114 0.247 98.866
41 0.107 0.233 99.1
42’ 0.103 0.224 99.324 ]
43 0.092 0.2 99.524
44 0.086 0.187 99.711
45 0.067 0.147 99.858
46 0.065 0.142 100

Extraction Method: Principal Component Analysis.

a. When components are correlated. sums of squared loadings cannot be added to obtain a total variance.




Component Matrix"

Component

7

HC3

0.698

HC1

0.673

HC2

0.662

BP4

0.649

BP1

0.633

HC4

0.628

BP3

0.624

BP2

0.607

SC2

0.59

SC1

0.536

SC3

TC3

0.748

TCl

0.687

TC2

0.685

SQM2

0.561

SQM3

SQM1

CI2

SQM4

cn

CI3

SCC1

0.626

-0.542

Lb3

0.597

Lb2

0.524

Lb1

SCC3

0.515

-0.601

SCC2

0.55

-0.6

SCC4

P14

-0.52

Lb4

-0.515

INC2

0.514

INC3

PI1

INC1

PI3

PI2

TEL4

0.596

TEL3

0.576

CF2

TEL2

TEL1

CF3

CF1

EF2

0.555

EF3

0.545

EF1

Extraction Method: Principal Component Analysis.

a. 13 components extracted.




Pattern Matrix"

Compoment

] 0.542
BEL 0.924
BP1 0919
R4 0.892
HC4 0.5
HC2 0,504
ML 0.49
HC3 0,794
SCC1 0.944
SCCE 0520
FCC2 0.924
SO0 0861
LEZ
LB
LB

EF1
EF3
EF2
51
SC2
o]

U
0.373
084
0.54

0,534
0535
oELs
0.785

0542
0833
0833
0.ELT]

0500
OETT|
o
0558

e
[=F R
OET

OLEET
OEED
oET

Q.85
O.EXE
QLEXS

0.RE4
.81
a.E11

0.B55)
085
0.R34

0943
0.8
0.612

Extraction Method: Principal Component Anabysis.
Ratatson Method: Promax with Keser Nommalization,
. Rotation ceevenged s T feraions.




Stracture Martris

Compongst

-

10

SQMI
soMs

0549
038
0.935)
0.924

0.911
0.9
0.89)
0.872

0,937
0.925
0,919
0611

0.869
0.864

0586
0833

0894
0.855
0525
0507

0345
0.584
0.83

0.829]

0.568}
0.552
0.787
0.637

09
0,87
0.855)

0914
091
0.907

0.9
0,378
0,868

0.513
0911
0.765

0.862]
0.844
0.852

0.441

0928
0919
0601

Exraction Method: Pracipal Componsat Analyias.
Rotation Method: Prosnax with Kaser Nomsalzation.




PHU LUC 8

THANG PO KHAO SAT CHINH THUC

STT

MA
SO

Thang do trwéc khi

liy y kién chuyén gia

Thang do sau khi lay y
kién chuyén gia va khao
sat dinh lwgng so b0

Ghi chu

Thanh phin thang do Vén nhéin lyc (Human capital — HC)

HC1

Nhan vién khach san
hop tac tt dé giai quyét
van dé.

Nhan vién khach san hgp
tac tot dé giai quyét van dé.

HC2

Nhan vién cua khéach
san hi€u rd thi truong
muc ti€u va khach hang.

Nhan vién cta khach san
hiéu r4 thi trudong muc tiéu
va khach hang.

HC3

Khach san chu dong
phat trién nhimg ¥
tuong va san pham méi.

Nhan vién khach san chu
dong phét trién nhiing y
tuong va san pham méi.

Phat trién tir

(Khalique va cong
su, 2020)

HC4

Nhan vién cia cong ty
chung t6i co6 k¥ ning
chuyén mon tot va sang
tao trong cong vigc.

Nhan vién cta khach san
¢6 k¥ niang chuyén mon tot
va sang tao trong cong
viéc.

Phat trién tir
(Allameh, 2018)

Thang do Von cau triic (Structural capital)

SC1

Khach san st dung hé
thong quan 1y tot nhat
va tich hop nhét dé phuc
vu khach hang.

Khach san st dung hé
thong quan 1y hién dai dé
phuc vu khach hang.

(Giirlek, 2021)

SC2

Hé thong va quy trinh to
chirc ctia khach san hd
tro ddi méi.

Hé théng va quy trinh to
chirc ctia khach san ho trg
d6i méi.

SC3

Chu tric to chic cua
khach san giup nhén
vién dé hop tac véi nhau
hon.

Cau truc to chtre cua khach
san gitip nhan vién dé hop
tac voi nhau hon.

Phat trién tir

(Khalique va cong
su, 2020)

Thang do Vén xi héi (Social capital)

SCCl1

Khach san luoén no luc
tao ra va duy tri van hoa

Khach san luon no luc tao
ra va duy tri van hoa to




STT

MA
SO

Thang do truéc khi

lay y kién chuyén gia

Thang do sau khi lay y
kién chuyén gia va khao
sat dinh lwgng so b

Ghi chu

t6 chtrc trén thi trudng.

chuc trén thi truong.

SCC2

Khach san lu6n xem xét
stc khoe moi truong va
loi ich xa hdi cong cong
trong moi ké hoach,
phat trién va trién khai
du an

Hoat dong khach
huéng dén cong dong va

san

trach nhiém xa hoi.

Phat trién tir

(Khalique va cong
su, 2020)

10

SCC3

Nhan vién cua khach
san c6 ky nang va hop
tac v6i nhau dé danh gia
va giai quyét van deé.

Nhan vién cua khach san
c6 k¥ nang va hop tac véi
nhau dé dénh gia va giai
quyét van dé.

11

SCC4

Nhan vién khach san
hop tac voi khach hang,
nha cung cap, d6i tac
lién minh, v,v, dé phat
trién cac giai phap.

Nhan vién khach san hop
tac véi khach hang, nha
cung cdp, db6i tac lién
minh. v.v. dé phat trién cac
giai phap.

Phat trién tir

(Liuva Jiang, 2020)

Thang do Vén cong nghé (Technological capital- TC)

12

TC1

Khach san cua chung
t6i, kién thirc cong nghé
dé hiéu, dé chuyén giao
va dé st dung.

Khach san c¢6 hé thong
cong nghé dé sur dung.

Phat trién tir

(Khalique va cong
su, 2020) va (Hina
va cong su, 2020)

13

TC2

Khach san c6 nhiéu
khai niém cong nghé
hiru ich cho su d61 moi.

Khach san c¢6 nhiéu khai
niém cong ngh¢ hitu ich
cho su doi moi.

14

TC3

Khach san c6 doi ngii
nhan vién lanh nghé,
chuyén nghiép can thiét
cho d6i méi cong nghé.

Khach san c6 d6i ngti nhan
vién lanh nghé, chuyén
nghiép can thiét cho d6i
moi1 cong nghé.

Thanh phin thang do Linh dgo (Leadersh

ip- LD)

15

Lbl

Céc nha quan tri xay
dung chién lugc phat
trién cho khach san.

Céac nha quan tri xay dung
chién lugce phat trién cho
khach san.

Phat trién tir

(Anh, 2018)

16

Lb2

Lanh dao cha trong dau

Lanh dao cha trong dau tu




STT

MA
SO

Thang do truéc khi

lay y kién chuyén gia

Thang do sau khi lay y
kién chuyén gia va khao
sat dinh lwgng so b

Ghi chu

tu dai han cho khach
san

dai han cho khach san

17

LD3

Nha quan ly x4c dinh
muc tiéu chit luong 10
rang cho ké hoach phat
trién dai han.

Nha quan 1y xac dinh muc
tiéu chit luong rd rang cho
ké hoach phat trién dai
han.

18

Lb4

Quan 1y cdp cao cho
phép nhan vién tu thuc
hién hanh dong can
thiét cho cong viéc.

Quan 1y trao quyén cho
nhan vién chu dong thuc
hién cong viéc

Phat trién tir

(Amin va cong su,
2017)

Thanh phén thang do Pao tao (Training/ Education/ Learning- TEL)

19

TELI

Nha quan Iy dam bao tat
ca nhan vién déu duoc
dao tao va c6 thé hoan
thanh nhiém vu duoc
giao.

Nha quéan Iy ddm bao nhan
vién dugc dao tao dé dap
ung yéu cau cong viégc.

20

TEL2

Nha quan ly tham gia
cac khoa dao tao diéu
hanh, quan 1y va chuyén
mon.

Nha quan ly tham gia cac
khoéa dio tao diéu hanh,

quan ly va chuyén mon.

Phat trién tir

(Anh, 2018

21

TEL3

Quan 1y cép cao thiét
1ap méi truong khuyén
khich hoc tap lién tuc.

Quan ly cap cao thiét lap
méi trudng khuyén khich
hoc tip lién tuc.

22

TEL4

Nhan vién duoc dao tao
theo nguyén tic chat
luong.

Nhan vién duoc dao tao

theo nguyén tic chat

luong.

Phat trién tir

(Amin va codng su,
2017)

Thanh phén thang do Hoan thanh céong vigc ciia nhan vién
(Employee fulfillment-EF)

23

EF1

Nhéan vién duogc giao
trach nhiém va quyén
han phuc vu khach hang
t6t nhat.

Nhan vién dugc giao trach
nhiém va quyén han phuc
vu khach hang tbt nhat.

Phat trién tir

(Anh, 2018)

24

EF2

Nhan vién ludn tan tuy

Nhan vién ludn tan tuy voi

Phat trién tir




STT

MA
SO

Thang do truéc khi

lay y kién chuyén gia

Thang do sau khi lay y
kién chuyén gia va khao
sat dinh lwgng so b

Ghi chu

vGi1 cong viéc.

cong viéc.

25

EF3

Nha quan 1y ludn tao ra
moi truong lam viéc
pha hop dé khuyén
khich nhan vién dat

dugc hi¢u qua cao.

Nha quéan 1y luoén tao ra
moi truong lam viéc phu
hop dé khuyén khich nhan
vién dat dugc hiéu qua
cao.

(Amin va cong sy,
2017)

Thanh phin thang do Tap trung vao khdach hang (Customer focus- CF)

26

CF1

Hoat dong khach san
huéng dén lam hai long
khach hang.

Hoat dong khach
huéng dén lam hai 1ong
khach hang.

san

27

CF2

San phém, dich vu cua
khéch san cht trong dap
mg yéu cau cua khach
hang.

San phém, dich vu cua
khach san chu trong dép
mg yéu cau cia khach
hang.

28

CF3

Y kién phan hoi cua
khéach hang dugc su
dung dé xac dinh yéu

cau cua ho.

Y kién phan hoi cua khach
hang duoc s dung dé xac
dinh yéu cau cua ho.

Phat trién tir

(Anh, 2018) va
(Amin va cong su,
2017)

Thanh phén thang do Cdi tién lién tuc (Continuous improvement- CI)

29

CIl

Khach
khich viéc nghién ctru

san  khuyén
va cai tién lién tuc tat ca
san pham, dich vu va
quy trinh lam viéc.

Khach san khuyén khich
viéc nghién ctru va cai tién
lién tuc tat ca san phém,
dich vu va quy trinh lam
viéc.

30

CI2

Quan Iy ludn ling nghe,
ghi nhan d¢ xuat thay
ddi, cai tién tr nhan

vién.

Quan 1y ludén ling nghe,
ghi nhan dé xuat thay doi,
cai tién tir nhan vién.

31

CI3

Khach san c6 chinh

sach ghi nhan va
khuyén khich cai tién tir

nhan vién.

Khach san c6 chinh sach
ghi nhan va khuyén khich
cai tién tir nhan vién.

Phat trién tur
(Anh, 2018)

Thanh phén thang do Qudn ly chit lwong nha cung cip (Supplier quality management




STT

MA
SO

Thang do truéc khi

lay y kién chuyén gia

Thang do sau khi lay y
kién chuyén gia va khao
sat dinh lwgng so b

Ghi chu

-SOM)

32

SQM

Khach san danh gia cao
cac nha cung cip co
1 | chuong trinh dam bao
chat lwong san pham
cua ho.

Khach san danh gia cao
cac nha cung cdp cb
chuong trinh dam bao chat
lwong san pham cua ho.

Phat trién tir

(Brah va cong su,
2000) va (Amin va
cong su, 2017)

33

SQM2

Khach san quan tam
nhiéu hon dén viéc phat
trien mbi quan hé lau
dai véi cidc nha cung
cip chat luong va uy
tin.

Khach san chu trong nha
cung cap c6 chét lugng, uy
tin.

34

SQM3

Chét luwong 1a tiéu chi
quan trong hon chi phi
khi lya chon nha cung
cap.

Chat luong 12 tiéu chi quan
trong hon chi phi khi Iya
chon nha cung cép.

35

SQM4

Khach san co6 chinh
sach h0 tro cac nha
cung cap trong viéc cai

thién chit luong.

Khach san c6 chinh sach
hd tro cac nha cung cip
trong viéc cai thién chat
luong.

Thanh phén thang do Qudn ly quy trinh (Process managem

ent - PI)

36

PI1

Khach san rat quan tim
dén viéc phong ngira
nhirng sai sot trong dich

vu.

Khach san rit quan tdm
dén viéc phong ngira
nhitng sai sot trong dich

vu.

Phat trién tir

(Anh, 2018) va
(Amin va cong su,

37

P12

Quy trinh lam viéc cua
khach
ludong chét lugng trong

san duoc do

tung budce thyc hién.

Quy trinh lam viéc cua
khach san dugc dam bao
chat luong.

2017)

38

PI3

Khach san
kiém tra thudng xuyén
daé chét
luong.

su dung

kiém soat

Khach san st dung kiém
tra thuong xuyén dé kiém
soat chit luong.




STT

MA
SO

Thang do truéc khi

lay y kién chuyén gia

Thang do sau khi lay y
kién chuyén gia va khao
sat dinh lwgng so b

Ghi chu

39

P14

Khach san c6 quy trinh
chuan hoéa hudng dan
cho nhan vién.

Khach san c6 quy trinh
chuan héa huéng dan cho
nhan vién.

Thanh phén thang do ning lwe déi méi ( Innovation capabilities - INC)

40

INCI1

Khach san c6 kha nang
cung cip san pham,
dich vy, quy trinh mé&i
dap tUng cho khach

hang.

Khach san c6 kha nang
cung cap san pham, dich
vy, quy trinh mé1 dap ung
cho khach hang.

41

INC2

Khach san c6 kha nang
td chirc nguén luc moi,
quy trinh méi cho cai
tién hoat dong.

Khach san c6 kha ning to
chtrc ngudn luc méi, quy
trinh m&i cho cai tién hoat
dong.

Phat trién tir

(Pongsathornwiwat
va cong sy, 2019)

42

INC3

Khach san ¢6 nang luc
chinh
phém/dich vu va cong

diéu san

nghé dé dap tng nhu
cau trong tuong lai.

Khach san c6 nang luc
diéu chinh san pham/dich
vu va cong nghé dé dap
g nhu cau trong tuong
lai.

(Agyapong va cOng
su, 2018)

Thanh phén thang do Hig¢u qud kinh doanh ( Business performance - BP)

43

BP1

Khach san c¢6 doanh thu

va 11 nhuan tot.

Khach san c6 doanh thu va
loi nhuan tang.

44

BP2

Khach hang hai long
vO1 san phém, dich vu
cua khach san.

Khach hang hai long véi
san phém, dich vu cua
khach san.

45

BP3

Nhan vién lam viéc hiéu
qua va gan bo lau dai
vo1 khach san.

Nhan vién lam viéc hiéu
qua va gan bo lau dai véi
khach san.

Phat trién tir
(Pongsathornwiwat
va cong su, 2019)
(Anh, 2018)

(Wang va cong su,
2012)

46

BP4

Ty 1é binh quan cong suat
phong tang.

Théng nhit bd
sung tr y kién
nhom chuyén gia




BO TAI CHINH CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
TRUONG PAI HQC TAI CHINH Poc 1ap — Tu do — Hanh phiic
- MARKETING TP.HCM

Tp.HCM, ngay thang nam 202...

PHIEU KHAO SAT PINH LUQNG CHINH THUC
(Phiéu khao sat - Danh cho Ban lanh dao khach san)
Kinh chao Quy Anh/Chi,

T61 hién 1a nghién ctru sinh nganh Quan tri Kinh doanh tai truong PH Tp.HCM.
Hién nay, t6i dang tién hanh nghién ctru vé Tdc ddng ciia von tri thire, quén 1y chit
lwong toan dién dén higu qud kinh doanh théng qua néng lwe doi méi ciia nganh
khach san Tp.HCM

Xin Quy Anh/ Chi danh thoi gian dé doc va giup chung t6i hoan thanh bang cau
hoi. Chung t6i cam két rang thong tin Quy Anh/ Chi cung cip duoc bao mat va chi
danh cho muc dich nghién ctru.

Kinh chic Quy Anh/ Chi sttc khoe va thanh cong, xin tran trong cdm on,

Quy Anh/ Chi vui 1ong danh dau (X) vao cac nodi dung dudi day:

I. CAU HOI SANG LQC
1.7én/dia chi KRACh S@N: ..................cc..oooviiiiiiiiiieiiie ettt
Email: ....................................... SDT:. ..o penans
2. Xép hang khach san ctia Anh/ Chi
l.1sao: O 2. 2sao: 0 3. 3sao: I 4. 4sao: 0 5. 5sao:
L0 KRAC: (TOU CO) ..o ,
3. Thoi gian hoat dong cta khach san Anh/ Chi
1. Dudi 5 nam: [ 2. T 5-10 nam: [ 3. Trén 10 nam: [
4. Quy mod nhan vién cua khach san Anh/ Chi
1. Du6i 10 nhéan su: O 2. Tw 10 - 30 nhan sy: O 3. Trén 30 nhan su: [
5. Anh/Chj 1a thanh vién Ban lanh dao cua khach san (CEO, pho TGP, giam ddc, pho
giam déc):  Pung: O Khong: O

6. Anh/Chi 13 thanh vién Ban Quan tri cip cao cta khach san (Giam ddc Tai chinh, Ké
toan truéng hodc Giam dbc, truong phong/ don vi):

bung: O Khong: O



7. Khéach san Anh/Chi da trién khai quan Iy chat heong toan dién

Co: O Khoéng: [
II. THONG TIN CA NHAN
Gioi tinh:
1. Nam: [ 2. Nu: O
D) tudi:
1. Duéi 30 tudi: O 2. Tir 30 — 40 tudi: O 3. Trén 40 tudi O

Trinh d§ hoc vén:
1.Trung cAp: 0 2. Caoddng: O  3.Pai hoc: O 4. Sau dai hoc:
III. NOI DUNG KHAO SAT

Anh/ Chi vui long danh dau (x) vao cac 6 s6 dudi day dé tra 10i theo cac mirc do
sau:
(1) Hoan toan khong dong ¥; (2) Khong dong y; (3) Khong ¥ kién; (4) Pong y; (5)
Hoan toan dong y

Ky N Mirc d§ danh gia
hid Noi dung
1eu 1 2]3]4]S5
HC Thang do von nhan luwc(Human capital - HC)
Nhan vién khach san hop tac t6t dé giai quyét van
HC1 A
de.
Nhan vién cua khach san hiéu rd thi truong muc
HC2 | .. .. ., .
tiéu va khach hang.
HC3 Nhan vién khach san chi dong phat trién nhiing y
tudng va san pham mai.
HC4 Nhan vién cua khach san c6 k§ nang chuyén mon
tt va sang tao trong cong viée.
SC Thang do Vén céu tric (Structural capital- SC)
Khach san st dung hé théng quan 1y hién dai dé
SCl1 , .
phuc vu khach hang.
SCo He¢ thng va quy trinh t6 chirc ciia khach san hd
tro d6i méi.
SC3 CAu tric to chire cta khach san giup nhan vién dé
hop tac véi nhau hon.

SCC | Thang do Von xa hdi (Social Capital- SCC)

Khéch san ludn nd lyc tao ra va duy tri vin hoa to

1
SCC chuec trén thi truong.




Ky N Mike d§ danh gia
hié Noi dung
el 1 2]3]4]S5
Hoat dong khach san huéng dén cong dong va
SCC2 , NN
trach nhiém xa hoi.
SCC3 Nhan vién cta khach san c¢6 ky nang va hop tac
v6i nhau dé danh gia va giai quyét van dé.
Nhan vién khach san hgp tac voi khach hang, nha
SCC4 | cung cap, ddi tac lién minh, v,v, dé phat trién céc
giai phap.
TC [Thang do Vén cong nghé (Technological capital- TC)
TC1 | Khach san c6 hé thong cong nghé dé sir dung.
Khach san c¢6 nhiéu khai niém cong nghé hiru ich
TC2 .
cho sy do1 moi.
TC3 Khach san c6 doi ngli nhan vién lanh nghé,
chuyén nghiép can thiét cho doi méi cong nghé.
LD Thang do Linh dao (Leadership - LD)
Céc nha quan tri xay dung chién luoc phit trién
Lbl )
cho khach san.
LDb2 | Lanh dao chu trong dau tu dai han cho khach san
LD3 Nha quan 1y xac dinh muc tiéu chét lugng rd rang
cho ké hoach phét trién dai han.
LD4 Quan 1y trao quyén cho nhan vién chu dong thuc
hién cong viéc
TEL [Thang do Dao tao (Training/ Education/ Learning- TEL)
TEL1 Nha quan 1y dam bao nhan vién duoc dao tao dé
dap Gmg yéu cau cong viéc.
TEL? Nha quéan 1y tham gia cac khoa dao tao diéu hanh,
quan 1y va chuyén mon.
Quan 1y cap cao thiét 1ap moi truong khuyén
TEL3 , SRR
khich hoc tap lién tuc.
TEL4 Nhan vién dugc dao tao theo nguyén tac chat
luong.
EF Thang do Hoan thanh cong viéc ctia nhan vién

(Employee fulfillment-EF)




Ky Mike d§ danh gia

Noi d
hi¢u e 1 2]3 |4

Nhan vién dugc giao trach nhi€ém va quyén han

EF1 . .
phuc vu khach hang tot nhat.

EF2 | Nhan vién luon tan tuy voi cong viéc.

Nha quan ly ludén tao ra moi truong lam viéc phu
EF3 | hop dé khuyén khich nhan vién dat duoc hiéu qua
cao.

CF [Thang do Tap trung vao khach hang (Customer focus - CF)

Hoat dong khach san huéng dén 1am hai 1ong

Crl khéch hang.

CF2 San phém,‘ dich vu cta khach san chu trong dap
ung yéu cau cua khach hang.

CF3 Y kién phan hdi cta khach hang duoc st dung dé

xac dinh yéu cau cua ho.

CI [Thang do Cai tién lién tuc (Continuous improvement- CI)

Khach san khuyén khich viéc nghién ctru va cai
CI1 tién lién tyc tat ca san pham, dich vu va quy trinh

lam viéc.
D Quan 1y ludn ling nghe, ghi nhan dé xuat thay
doi, cai tién tir nhan vién.
Khach san c6 chinh sach ghi nhan va khuyén
CI3 A SN
khich cai tién tir nhan vién.
SQM Thang do Quan Iy chét lwong nha cung cip

(Supplier quality management - SQM)

Khach san danh gia cao cac nha cung cap c6
SQM1 | chuong trinh dam bao chit lwong san pham cta
ho.

SQM2 Khii,ch san cht trong nha cung cp co chét luong,
uy tin.

SOM3 Chat luong 14 tiéu chi quan trong hon chi phi khi
lwa chon nha cung cap.

SQM4 Khach san ¢6 chinh sach hd trg cac nha cung cap
trong vi¢c cai thién chat lugng.

PI Thang do Quan ly quy trinh (Process management - PI)




Ky Mike d§ danh gia

i dun

higu noldune 121314
PII Khach san rat quan tim dén viéc phong ngtra

nhiing sai so6t trong dich vu.
P2 Qu’y trinh 1lam viéc cua khach san dugc dam bao

chat lugng.
PI3 Kt}zich san st’ dung kiém tra thuong xuyén dé

kiém soat chat lugng.
P4 Khach san c6 quy trinh chuén héa huéng dan cho

nhan vién.

INC [Thang do niing luc d6i méi ( Innovation capabilities - INC)

Khach san c6 kha nang cung cap san pham, dich

INCI1 .
vu, quy trinh mai dap img cho khéch hang.

INC2 Khach san c6 kha nang t chirc nguén luc moi,
quy trinh méi cho cai tién hoat dong.

Khach san c6 nang luc diéu chinh san phém/ dich
INC3 | vu va cong nghé dé dap tng nhu cau trong twong
lai.

BP [Thang do Hi€u qua kinh doanh ( Business performance - BP)

BP1 | Khéch san c6 doanh thu va lgi nhuan tang.

Khach hang hai long véi san pham, dich vu cia

BP2
khach san.

Nhan vién lam viéc hiéu qua va gan bo lau dai

BP3
vo1 khach san.

BP4 | Ty 1é binh quan cong suat phong ting.

Tran trong cam on Quy Anh/Chi!
Nguwoi dugce khao sat
KY TEN




PHU LUC 9
KET QUA KHAO SAT PINH LUQNG CHINH THUC
PANH GIA MO HINH NGHIEN CUU (GIAI POAN 1)

Théong ké md ta dir liéu nghién citu chinh thirc (Descriptive Statistics)

N Minimum | Maximum Mean Std. Deviation

HC1 530 1 5 371 869
HC2 530 1 5 392 871
HC3 530 1 5 3.73 889
HC4 530 1 5 384 833
s3C1 530 1 5 4.02 876
sC2 530 1 5 4.14 S04
8C3 530 1 5 4.00 560
SCC1 530 1 5 3.83 753
sSCC2 530 1 5 376 740
SCC3 530 1 5 376 752
TC1 530 1 5 345 114
TC2 530 1 5 345 873
TC3 530 1 5 352 B10|
SCC4 530 1 5 376 742
TEL1 530 1 5 3.85 747
TELZ2 530 1 5 376 779
TEL3 530 1 5 3.81 749
TEL4 530 1 5 3.78 782
EF1 530 1 5 3.78 70
EF2 530 1 5 384 753
EF3 530 2 5 384 719
CF1 530 1 5 3.69 958
CF2 530 1 5 394 859
CF3 530 1 5 3.82 909
CcIl 530 1 5 382 D88
CI2 530 1 5 3.80 1.058
CI3 530 1 5 363 1.100]
PI1 530 1 5 328 1.069
P12 530 1 5 344 1.047
PI3 530 1 5 314 1.135
PI4 530 1 5 353 1.025
S0QM1 530 1 5 371 JB04|
S0QM2 530 1 5 3.62 928
SOM3 530 1 5 383 915
SOM4 530 1 5 3.73 948
L1 530 1 5 3506 JB79
L2 530 1 5 3.77 894
LE3 530 1 5 302 947
LB 530 1 5 3.61 999
INC1 530 1 5 373 JBBo|
INC2 530 1 5 392 817
mNC3 530 1 5 356 973
BP1 530 1 5 373 763
BP2 530 1 5 374 744
BP3 530 1 5 3.68 769
BP4 530 1 5 3.77 751
Valid N 530




PANH GIA PO TIN CAY THANG PO GIAI POAN 1

Cronbach's alpha

Composite
reliability (rho_a)

Composite
reliability (rho_c)

Average variance
extracted (AVE)

BP 0,852 0,854 0,900 0,693
CF 0,836 0,836 0,901 0,753
Cl 0,885 0,885 0,929 0,813
EF 0,781 0,782 0,873 0,695
HC 0,867 0,868 0,910 0,716
INC 0,769 0,770 0,867 0,685
LD 0,808 0,814 0,874 0,636
PI 0,870 0,872 0,911 0,720
SC 0,845 0,849 0,906 0,763
SCC 0,864 0,865 0,907 0,710
SQM 0,773 0,777 0,855 0,596
TC 0,851 0,851 0,909 0,770
TEL 0,834 0,838 0,889 0,668




HE SO TAI NGOAI CUA CAC BIEN QUAN SAT (GIAI POAN 1)

BP

CF

Cl

EF

HC

INC

LD

PI

SC

SCC

SOM

TC

TEL

BP1

0,864

BP2

0,836

BP3

0,785

BP4

0,844

CF1

0,872

CF2

0,884

CF3

0,847

cn

0,902

CI2

0,886

C13

0,917

EF1

0,844

EF2

0,843

EF3

0,814

HC1

0,823

HC2

0,886

HC3

0,820

HC4

0,854

INC1

0,869

INC2

0,798

INC3

0,816

Lb1

0,717

LDb2

0,817

LD3

0,827

Lb4

0,823

P11

0,881

PI2

0,862

PI3

0,785

P14

0,863




BP

CF

CI

EF

HC

INC

LD

PI

SC

SCC

SOM

TC

TEL

SC1

0,836

SC2

0,892

SC3

0,891

SCC1

0,834

SCC2

0,857

SCC3

0,853

SCC4

0,826

SQM1

0,707

SQM?2

0,782

SQM3

0,831

SQM4

0,762

TC1

0,882

TC2

0,881

TC3

0,870

TEL1

0,745

TEL2

0,831

TEL3

0,845

TEL4

0,844




0.580
HC

0.508 0.762

0.713




PANH GIA PQ PHAN BIET

HTMT
BP CF CI EF HC INC LD PI SC SCC| SOM TC TEL
BP
CF 0,545
Cl 0,538 | 0,550
EF 0,576 | 0,663 | 0,579
HC 0,556 | 0411 0,280 | 0,349
INC 0,730 | 0,621 0,575 0,579 | 0,549
LD 0,509 | 0,533 | 0,538 | 0,537 | 0,302 | 0,546
PI 0,544 | 0499 | 0,496, 0,560 | 0,254 | 0,580 | 0,561
SC 0,468 | 0,222 | 0,269| 0,195| 0474| 0,575| 0,339 | 0,204
SCC 0,641 0,490 | 0,427 | 0449| 0,513| 0,670 | 0,498 | 0,501 0,493
SQM 0,547 | 0,537 | 0,520 | 0,661 0,335| 0,554 | 0,582 | 0,487 | 0,236 | 0,506
TC 0,505 | 0,327 | 0,331 0,312 | 0,423 | 0,531 0,335 0,393 | 0464 | 0,508 | 0,213
TEL 0472 | 0,514 | 0,501 0,578 | 0,294 | 0475| 0497| 0590 ] 0,193 | 0394 | 0,619 | 0,238
FORNELL LARCKER
BP CF Cl EF HC INC LD P1 SC SCC | SQM TC TEL
BP 0,833
CF 0,460 | 0,868
Cl 0,467 | 0,473 0,902
EF 0,470 | 0,536 | 0482]| 0,834
HC 0,479 | 0350 ] 0,245| 0,287 | 0,846
INC 0,591 0,498 | 0475 0449 | 0448 | 0,828
LD 0,421 0,437 | 0456 | 0428 | 0,254 | 0430] 0,797
P1 0,468 | 0426 | 0436| 0463 0,220 | 0474 0470 | 0,849
SC 0,398 | 0,187 | 0,234| 0,161 0,406 | 0464 | 0,281 0,176 | 0,874
SCC 0,550 | 0,416 | 0,373 0,368 | 0444 | 0,546| 0416 | 0434| 0422]| 0,843
SOM 0,444 | 0,431 0,431 0,514 | 0,275 0,429 | 0464| 0402| 0,192 | 0415| 0,772
TC 0,431 0,276 | 0,287 | 0255| 0,363 0,430 | 0,275 0,338 | 0395| 0435| 0,173 0,878
TEL 0,398 | 0,430 | 0,431 0,465 | 0,251 0,381 0,410 | 0,506 | 0,063 | 0,336 | 0498 | 0,201 0,817




PANH GIA MO HINH PO LUONG (GIAI POAN 2)

PHU LUC 10

KHAO SAT PINH LUQNG CHINH THU'C

PANH GIA PO TIN CAY GIAI POAN 2

Cronbach' | Composite reliability | Composite reliability Average variance
s alpha (rho_a) (rho ¢) extracted (AVE)
BP 0,852 0,854 0,900 0,693
IC 0,736 0,745 0,834 0,558
INC 0,769 0,770 0,867 0,685
TQM 0,855 0,856 0,889 0,534
HE SO TAI NGOAI GIAI POAN 2

BP IC INC TQM
BP1 0,864
BP2 0,836
BP3 0,785
BP4 0,843
CF 0,738
CI 0,731
EF 0,764
HC 0,740
INC1 0,869
INC2 0,798
INC3 0,816
LD 0,712
P1 0,727
SC 0,727
SCC 0,800
SQM 0,726
TC 0,718
TEL 0,717




PANH GIA PO PHAN BIET

HTMT
BP I1C INC TOQM
BP
I1C 0,784
INC 0,730 0,839
TOQM 0,717 0,646 0,756
FORNELL LARCKER
BP IC INC TQM
BP 0,833
I1C 0,627 0,747
INC 0,591 0,635 0,828
TOQM 0,613 0,525 0,616 0,731
DANH GIA VIF
BP I1C INC TQM
BP
I1C 1,763 1,381
INC 2,056
TQM 1,693 1,381
PANH GIA F2
BP IC INC TOQM
BP
I1C 0,142 0,276
INC 0,029
TQM 0,130 0,226
PANH GIA R2
R-square R-square adjusted
BP 0,518 0,515
INC 0,514 0,512




HC
o 0.740
%0727
0.800
scc [*
0.718
_ & IC
TC
CF
cl
0.738
EE 0731
%0764
LD |+ 0.712
o077
Pl 0.726 TaM
0717
sQm
TEL
PANH GIA Q2
SSO SSE Q? (=1-SSE/SS0O)
BP 2120,000 1368,111 0,355
IC 2120,000 2120,000 0,000
INC 1590,000 1040,538 0,346
TOQM 3710,000 3710,000 0,000




BOOTSTRAPPING

0.000
0.000
T 0.431 (0.000)
0.000
0.348 (0.000)
0.169 (0.001)
0.389 (0.000)
0.000
0.000
0.000 0.326 (0.000)
0.000
0.000
TEL
TAC PONG TRUC TIEP
Original Sample Standard T statistics
sample (O) mean (M) deviation (STDEYV) (JO/STDEV)) P values
IC ->BP 0,348 0,349 0,040 8,655 0,000
IC > INC 0,431 0,432 0,039 11,064 0,000
INC -> BP 0,169 0,169 0,053 3,217 0,001
TQM -> BP 0,326 0,327 0,039 8,338 0,000
TQM ->INC 0,389 0,390 0,037 10,397 0,000
TAC PONG GIAN TIEP
Original Sample Standard T statistics
sample (O) | mean (M) deviation (STDEYV) (JO/STDEV|) | P values
TQM -> INC -> BP 0,066 0,066 0,022 3,058 0,002
IC ->INC -> BP 0,073 0,073 0,024 3,026 0,002
TAC PONG TRUNG GIAN
Moéi quan hé giira | Tac dong | Tong tac VAF Anh huéng ciaa vai tro
cac bién gian tiép dong (%) trung gian
TQM -> INC -> BP 0,066 0,392 16,83% Tac dong th‘?ip
IC > INC -> BP 0,073 0,421 17,33 % Tac dong th‘?ip

(Nguon: Téc gid tong hop tir két qud phdn tich, 2025)
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. TRUONG PAI HQC Déc lap — Tw do — Hanh phic
TAI CHINH - MARKETING
sé:4 54Q/QB-BHTCM Thanh phé Hé Chi Mink, ngay A thang & nam 2026
QUYET PINH . |

Vé vigc thanh 13p Hoi ddng d4nh gis luan 4n tién si cip trudng
nganh Quén tri kinh doanh

HIEU TRUONG TRUONG PAI HQC TAI CHINH - MARKETING

Can cir Quyét dinh s6 1138/0D-TTg ngay 04 thing 8 nim 2017 cia Th tuéng
Chinh phii vé viéc sdp nhdp Truong Cao déing Tai chinh - Héi quan vao Truong Dai hoc
Tai chinh - Marketing,

Can cik Théng tw s6 08/2017/TT-BGDET ngay 04 thdng 4 ndm 2017 cia Bo fruong
Bé Gido duc va Pao tao ban hanh Quy ché dao tao trinh dg tién si:

Cén civ Quyét dinh 56 1 808/OD-DHTCM-SPH ngay 03 thang 9 ndm 2019 cia
Higu trudng Trucng Pai hoc Tai chink - Marketing ban hanh Quy dinh tuyén sinh va dao
tao trinh d¢ tién si-

Can cit Quyét djnh s6 492/QD-DHTCM-SPH ngay 17 théng 3 nédm 2021 cia Hiéu
triong Truong Pai hoc Tai chinh - Marketing vé viéc cong nhdn nghién ciru sinh va
nguoi hudng dan nghién ciku sinh nganh Qudn tri kinh doanh ném 2020;

Theo dé nghi ctia Vién trudng Vién Dao tao sau dai hoc.

QUYET PINH:

Piéu 1. Thanh 1ap Hoi ddng danh gia luén 4n tién st cip treong cho nghién ctiru
sinh Ung Son Khéi, nganh Quén tri kinh doanh véi tén luén an: “Tde dong ciia vén tri
thike, qudn Iy chdt lwong toan dién dén hiéu qua kinh doanh thong qua ning lywc déi méi
nganh khdch san Thanh phé Hé Chi Mink”, danh sach thanh vién hoi ddng kém theo.

Diéu 2. Hoi ddng danh gid luén 4n tién s7 cdp trudng c6 trach nhiém thue hién cac
cong viéc lién quan theo dang Quy dinh dao tao trinh d tién st hién hanh ctia B6 Gio
duc va Dao tao va quy dinh ctia Truong Pai hoc Tai chinh - Marketing.

Pidu 3. Quyét dinh c6 hiéu luc ké tir ngay ky. Vién trudéng Vién Pao tao sau dai
hoc, Trudng don vi thuoe Truong, céc ong (ba) thanh vién hoi dkng va nghién ciru sinh
c6 tén tai Dieu 1 chju trach nhiém thi hanh Quyét dinh nay /][... /fo -

Noi nhin:
- Nhu Diéu 3; e
- Luu: VT, DTSBH (2b). V’

’ham Tién Dat

S A
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CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
Doc ldp — Tw do — Hanh phiic

301 PONG PANH GIA LUAN AN TIEN Si

CAP TRUONG

(Ban howheledintteo Quyét dinh s6 [ 5H§/0D-DHTCM ngay /37 4/2026

cua Hiéu truong Truong Dai hoe Tai chinh — Marketing)

STT

Ho va tén

Don vi cong tic

Chirc danh HD

PGS.TS. Huynh Thé Nguyén

Truong DH Tai chinh - Marketing

Chu tich

2 | TS. Bao Trung Truong PH Tai chinh - Marketing Phén bién 1

3 | PGS.TS. Canh Chi Hoang Truomg PH Ngén hang Tp.HCM Phan bién 2

4 | PGS.TS. Huynh Quang Linh Truong PH Céng thuong Tp.HCM Phén bién 3

5 | PGS.TS. Tit Van Binh PH Kinh t¢ TP.HCM Uy vién

6 | PGS.TS. Nguyén Ngoc Long Truong DH Cong nghiép Tp.HCM Uy vién

7 | TS. Té Anh Tho Truong DH Tai chinh - Marketing Uy vién Thu ky

Téng cong danh sach: 07 nguc‘yi./.w@f:m
f
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TRUONG PAI HOC Doc lip — Ty do — Hanh phic
TAI CHINH - MARKETING

Tp. Ho Chi Minh, ngay 21 thing 05 nim 2026

NHAN XET LUAN AN TIEN Si

Ho va tén NCS: Ung Son Khéi

Dé tai: Tac dng ciia von tri thirc, quén Iy chit lwgng toan dién dén hi€u qua kinh
doanh thong qua niing lyc d6i m6i nganh khéch san Thanh phé Hb Chi Minh.

Nguoi nhén xét: TS. Bio Trung
Chiie tréch trong Hoi ddng: Phan bién 1

1. Chit lwgng phin tong quan tinh hinh nghién ctru va cic van dé lién quan dén dé
tai ludn 4an

Noi dung téng quan tinh hinh nghién ctru ctia luan 4n da phan anh duoc tinh toan
dién, tinh phé phan, tinh lya chon va tinh phét trién cta ludn an.

Vé tinh toan di€n, luén 4n tip trung tdng quan tinh hinh nghién ctru vé ngudn luc
(RBV), nang lyc dong, quan Iy chét lwong toan dién va mébi quan hé gifta cic vdn tri
thire, quan ly chét lugng toan dién véi hidu quéan kinh doanh ciia doanh nghiép.

Trén co s& ly thuyét dua vao ngudn lyc (RBV), ly thuyét nang lyc dong (DC), ly
thuyét dya trén tri thirc (KBV), ly thuyét quan Iy chit lugng clia Deming va céc nghién
ciru trude, ludn 4n dd duara 3 khoang tréng nghién ctru ¢6 co sé khoa hoc.

Luén 4n da bién luan, lva chon va phét trién nghién ctru pha hop.

Muc tiéu, cau héi, ddi tugng va pham vi nghién ciru ctia ludn 4n phu hop.

2. Sw cin thiét ciia d2 tai ludin 4n, sy phi hop ciaa d? tai luéin 4n v6i chuyén nganh
dao tao

Viéc nghién ctru vén tri thirc, quan ly chét lugng toan dién, ning luc ddi mai séng

tao va hi€u qua kinh doanh ctia doanh nghiép nganh kinh doanh khach san tai Thanh



phd H6 Chi Minh 1a rat cAn thiét. Trong bdi canh ca nude thyuc hién chi truong ting
trudng 2 con sb 14y khoa hoc cong nghé va déi mai sang tao la trong tdm thi viéc nghién
ctru chil @ nay c6 gid tri thue tidn cao. Ludn an ciing tich hop duge 4 ly thuyét nén tang
dé Iy giai hiéu qua kinh doanh ctia doanh nghiép. Pidu ndy rit c6 ¥ nghia khoa hoc.

Ludn én nghién ciru pht hop v6i nganh quan tri kinh doanh, mi s6 9340101,

3. Su tring Lip ciia @@ tai ludn 4n so véi cong trinh khoa hoc khac di cong bd.

Ludn 4n ctia NCS chua thdy c6 su tring 1ap véi céc cong trinh khoa hoc trong va
ngoai nudc ma ngudi nhin xét da nghién ctu.

4. Sw phit hgp phwong phap nghién ciru, db tin ciy cia cdc két qua da dat dwoc.

Ludn an dugc thuc hién theo phuong phép nghién ctru dinh tinh va nghién ctu
dinh lwong.

Ludn én da thyc hién nghién ctru dinh tinh thong qua thao lufn nhém va y l{ié;‘l
chuyén gia: nhém 1: 6 chuyén gia hoc thuat hién dang giang day tai cdc co sé gido duc
dai hoc va cao déng va nhém 2: 05 chuyén gia la cdc nha quan tri ¢6 kién thirc, kinh
nghiém thue tién, hién dang cong tac tai cac khach san trén dja ban Tp.HCM.

Ludn an thyc hién nghién ctru dinh lwong so bd véi sé dap vién sau khi sang loc 1a
170 phiéu, do luomg do tin cdly thang do bang Cronbach Alpha, phan tich nhin t6 EFA.
Sau khi thyce hi¢n nghién ctru dinh Ivong so bd, luan 4n da hinh thanh thang do chinh
thire. Két qua nghién ctru dinh lwong so bd thi 13 nhén t va 46 bién quan sat.

Nghién ctru dinh luong chinh thirc v6i s6 miu sau khi sang loc 13 530. Déi tugng
khao sat Ban lanh dao, quén tri cao ca‘ip cua cac doanh nghiép khach san va da trién khai
hoat dong quan ly chat lugng toan dién tai thanh phd HO Chi Minh. Luén an da thyc
danh gid m6 hinh do lwong va md hinh céu tric PLS-SEM, kiém dinh vai tro cta bién
trung gian.

V6i quy trinh nghién ctru chit ché, cac dif liéu thi cap, so cép thu thép, luén an da
dam bao két qua nghién ctru c6 do tin cdy va do gia tri.

5. Nhirng déng gép mai c6 gia trj vé Iy thuyét hodic thwe tién trong linh vire nghién
ctru cia lufin an.

Dong gop c6 gid tri vé mit ly thuyét: Nghién ctru nay da lam giau co s& ly thuyét

vé quan tri chién luge va hiéu qua kinh doanh trong nganh dich vu, ddc biét 1a khach



san, thong qua viée tich hop cac khung ly thuyét hién dai nhu RBV, DC, KBV va ly
thuyét quan ly chét lugng cia Deming. Dic biét, ludn 4n mé rong khéi niém vén tri thie
bing viéc bd sung von cong nghé, phan énh dung thyc tién chuyén ddi sé hién nay.
Ngoai ra, md hinh nghién ctru da 1am r6 vai tro trung gian cta nang luc ddi mai, két nbi
céc ly thuyét va gop phén giai thich co ché tac dong ctia cac ngudn lue vo hinh dén hiéu
qué kinh doanh, dong thoi cung cép cach tiép cén do ludng méi cho cac khdi niém trong
linh vuc khéch san.

Déng gop c6 gia tri vé mit thyc tién: Két qua nghién ctru phit hgp véi dinh huéng
phét trién du lich va khach san & Thanh phd Hd Chi Minh, giup cic doanh nghiép xac
dinh 16 nhitng yéu t6 then chét tac dong dén hiéu qua kinh doanh trong bdi canh canh
tranh va chuyén déi sé. Nghién ctru cung cap tai lidu tham khao hitu ich cho cdc nha
hoach dinh va quan trj khach san trong viéc lwa chon gidi phap néng cao ning luyc canh
tranh, cai thién chét lwong dich vy, dap Gmg nhu ciu phét trién bén vitng. Ngoai ra,
nghién ctru con c6 thé ap dung cho céc linh vue lién quan nhu du lich, nha hang, gép
phan thic ddy phat trién kinh té, viin hoa va xa hdi tai c4c trung tdm 16n nhu TP.HCM.
6. Tinh trung thye, minh bach trong trich din tw lidu

Luén én trich dan céc tai ligu tham khao day du. Céc trich ddn da cap nhat duge
cac tai liéu tham khao c6 gia tri khoa hoc va nhitng nam gan day.

Céc trich din va tai liéu tham khao dam bao dugc tinh trung thyc va minh bach.
7. G6p y cic thiéu s6t vé hinh thire, ni dung ciia lufin 4n ma nghién citu sinh cin

chinh sita, b6 sung.

Hinh thirc:

- Ra so4t lai 161 hinh thtc theo dang quy dinh cla co s¢ dao tao; luu ¥ 18i nham 13n
gitta ddu hoi va nga.

- Ra sodt lai viin phong cho phu hop.

Noi dung:

- Cén bién luan thém viéc tach von tri thire gbém vn nhan lwe, von cdu tric, vén
x4 hoi va von cong nghé va xem lai cach viét tit bi tring ldp gifta vdn xa hoi va von cdu
tric (SC). Ngoai ra, cén 1am o tinh ddc thd ciia cée thanh phin vén tri thire déi vei

nganh khach san.



- Noi dung thyc trang hoat dong ctia nganh khach san & Thanh phd HO6 Chi Minh
va ndi dung thao luan két qua nghién ctru chua lam rs su phan héa 16n vé quy mé, loai
hinh khach san tir khédch san 16n cia cac tap doan nude ngoai dén cac khach san nho cua
tu nhan, homestay, ... Ning luc d¢6i méi khong chi 1a d6i méi cong nghé ma con ddi mai
quy trinh dich vy va tréi nghiém khach hang va ning luc nay c6 thé khac nhau gifta cac
doanh nghiép khach san.

- Nghién cttu nay thiéu bién kiém soat nhu quy md, hinh thirc s& hitu,... ma cac
bién nay tic dong 16n dén hicu qua kinh doanh ctia cac doanh nghiép khich san. Néu
duoc téc gia thye hién phan tich da nhom dé thdy sy khac biét hay khong hodc dua vao
phan han ché cua luan én. Mic du, ludn 4n cling da nhén ra dic diém cAu triic miu di
liéu nhung cn phén tich diy du hon.

- No6i dung ham ¥ quan tri nén gén lién vé6i thuc tién nganh khéach san tai Thanh
phd H5 Chi Minh. Ham ¥y quén tri can dya trén két qua gia tri trung binh va do léch
chuén cta bién quan sat va dé xudt nén tranh “I6i mon” nhu “dao tao nhén vién”, “4p
dung cong nghé”,....

Két luan:
- Luén 4n dap &ng yéu cu ciia ludn 4n tién si.
- Luén 4n c6 thé bdo vé luin 4n tién s cap truong.

Nguwdi nhan xét

-

—TS. Bdo Trung
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TRUONG PAI HQC
TAI CHINH-MARKETING

BAN NHAN XET LUAN AN TIEN Si

Ho va tén ngudi nhan xét: Canh Chi Hoang

Chtrc danh trong Hoi déng: Phan bién 2 Hoc ham/hoc vi: PGS, TS

Co quan cong tac: Trudong Pai hoc Ngan hang TP. Hb Chi Minh

Dién thoai: 0908807899  Email: canhchihoang@gmail.com

Tén d tai duoc nhan xét: Tde dong cia vén tri thire, quan Iy chét lwong toan
dién dén hiéu qud kinh doanh théng qua néng e déi moi ngamh khdach san
Thémh phé Ho Chi Minh

Nghién ctru sinh: Ung Son Khoi

Nganh: Quan tri kinh doanh

NOI DUNG NHAN XET

1. Chit lwgng phén téng quan tinh hinh nghién ciru va cdc van dé lién quan
dén @ tai lun 4n

Phén tong quan tinh hinh nghién ctru va céc van d& lién quan dén dé tai nhin chung
duge dau tu tuong dbi cong phu, thé hién nd luc cia nghién cttu sinh trong viée dit van
d& trén nén tang Iy thuyét va thuc nghiém khé rong. Luén an da trinh bay bdn nén tang
[y thuyét chinh gdm quan diém dua trén ngudn luc, 1y thuyét ning luc dong, quan diém
dua trén tri thic va Iy thuyét quan ly chét lwong Deming/PDCA tai Chuong 2, muc 2.1,
tr. 11-22. Pay 1a lya chon phii hop véi mdt dé tai nghién ctu co ché tac dong ctia vin
tri thirc, quan 1y chét luong toan dién va nang luc déi moi dén hiéu qua kinh doanh
trong nganh khach san.

V& hé thong khai niém, luan 4n da trinh bay céc khai niém cét 16i gdm vén tri thic,
quan Iy chét luong toan dién, nang luc déi mdi va hiéu qua kinh doanh tai myc 2.2, tr.
22-43. Dic biét, Bang 2.1, tr. 24, tdng hop nhiéu dinh nghia v& vén tri thic, cho thiy
nghién ciru sinh c¢6 ¥ thire ké thira hoc thuét va so sanh céc cach tiép can. Viéc dua vén
cong nghé vao cau tric von tri thirc bén canh vén nhén luc, vén cdu tric va vén xa hoi
14 diém dang chu y, phit hop v6i bdi canh khach san chiu ap luc chuyén dbi sé va khai
thac dir ligu khach hang.

Phin téng quan nghién ctu lién quan tai myc 2.3, tr. 44-47 da nhan dién duoc hai
dong nghién ctiu chinh: nhém nghién ctiu theo quan diém ngudn luc va nhém nghién
cttu theo néng lyc dong. Muc 2.4, tr. 47-50 dd néu cac khoang tréng nghién ciru vé co
ché tich hop nguén luc - chét luong - d6i méi - hidu qué kinh doanh; v& sy han ché cua
cac nghién cliu khéch san trong bdi canh Viét Nam; va vé vai trd ctia vn cong nghé
trong cdu tric von tri thirc. Nhin chung, céc khoang tréng nay pht hop véi moé hinh
nghién ciru d& xuét tai Hinh 2.1, tr. 59 va hé¢ thong gia thuyét tai Bang 2.2, tr. 60.

Tuy nhién, chat luong tdng quan vén c6 thé nang thém mot bude. Thir nhét, dung
lugng luge khao nghién ciru trong than Chuong 2 con tuong ddi mong so véi yéu clu
ctia mot luan 4n tién si; phan tdng quan & tr. 44-47 m&i thién v& nhan dinh tdng hop,

|



chwa ¢6 bang luoc khao cd dong vé téc gia, bdi canh, bién nghién ctru, phuong phap,
két qua va khoang tréng. Thir hai, mot sé doan trinh bay 1y thuyét con dai va cé tinh
binh luan, trong khi cin 1am r& hon tac gia gbc, luan diém cbt 16i, gidi han cia Iy thuyét
va cach luan 4n ké thira. Thir ba, cac khoang tréng nghién ciru can duoc neo chit hon
vao ting ly thuyét nén, tranh chi dwa vao nhdn dinh ring cac nghién ciru trude “con it”
hogic “chua tich hop diy di™.

T6i danh gia phin tdng quan dat yéu ciu vé dinh hudng va nén tang hoc thut, c6
kha ning hd tro cho mé hinh nghién ctru. Tuy véy, nghién ctu sinh cin tinh loc, hé
théng héa va lam sic nét hon phin luge khao dé luan an thé hién r5 hon ding cip ciia
mot cong trinh tién si: khong chi liét ké céc nghién citu trude, ma phai chi ra dugc sy
dich chuyén cua tri thirc, giGi han ctia cdc bing chiing hién c6 va vi tri déng gbp riéng
cua luén an.

2. Sw cn thiét ciia d¢ tai ludn an, sw phit hop ciia dé tai ludn 4n véi chuyén nganh
dao tao

D& tai c6 tinh cén thiét cao ca vé phuong dién Iy ludn va thuc tién. V& thuc tién,
[uan 4n xuét phét tir bbi canh nganh khéch san Thanh phd H6 Chi Minh dang phuc hdi
va canh tranh manh mé& sau dai dich, déng thoi chiu 4p luc tir chuyén dbi 6, nén tang
dat phong truc tuyén, ca nhan hoa trai nghiém, yéu cau dich vu xanh va chuén hoa chét
luong. Phan bdi canh thuc té tai Chuong 1, tr. 1-4 d& chi ra vai trd ctia Thanh phd Hd
Chi Minh trong thi truong du lich - khach san va néu cac thach thirc nhu canh tranh
phan khuic, thiéu hut nhan luc chét lugng, ap luc dau tu cong nghé, chi phi vdn hanh va
rii ro tuén tha.

V& hoc thuat, dé tai can thiét vi hiéu qua kinh doanh cuia doanh nghiép khéach san
khéng thé giai thich day di néu chi nhin vao tai san hitu hinh hosic cac chi tidu tai chinh
don 1&. Lun 4n dat trong tdm vao vén tri thire, quan 1y chét luong toan dién va nang
luc d6i m&i, tire 1a céc ngudn luc vo hinh va ning luc té chirc ¢d tinh chién luge. Cach
tiép can nay phi hop véi nganh dich vu, noi gié tri duoc tao ra théng qua con ngudi,
quy trinh, cong nghé, mang ludi quan hé va trai nghiém khach hang.

Dé tai phd hop rd rang véi chuyén nganh Quan tri kinh doanh. Céc khéi niém
nghién ctru nhu vén tri thirc, quan ly chét luong toan dién, niang luc ddi mdi va hiéu
qua kinh doanh déu 1a cac chu dé trung tdm clia quan tri chién lugce, quan tri chét lugng,
quan tri d6i méi va quan tri dich vu. Phuong phap nghién ciru dinh lugng kiém dinh
md hinh c4u tric tuyén tinh, két hop nghién ctru dinh tinh dé higu chinh thang do, ciing
phil hop v6i chudn nghién ctru thue nghiém trong nganh Quan trj kinh doanh.

Téi danh gia dé tai c6 y nghia thiét thuc dbi véi doanh nghiép khach san, hiép hoi
nganh v co quan quan ly du lich. Néu dugc chinh sira tot hon & phén 14p luén bdi canh,
két qua nghién ctru c6 thé cung cép co sé khoa hoc cho viée phat trién nhan luc, chudn
hoéa quy trinh chit lugng, déu tu cong nghé, xdy dung ning luc déi mdi va nang cao
hiéu qua kinh doanh trong bdi canh canh tranh ctia nganh khéch san Thanh phd H3 Chi
Minh.

3. Sy triing Lip cita dé tai so véi cdc cong trinh khoa hoc di cong b
Qua xem xét ndi dung luén an, t6i nhan thdy dé tai c6 ké thira cac hudng nghién
clru da cong bb v& vén tri thirc, quan 1y chit lwong toan dién, nang luc déi méi va hiéu
qué kinh doanh. Sy ké thira nay chii yéu nim & hé théng Iy thuyét nén, khai niém nghién
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cru, thang do va k§ thuat kiém dinh md hinh, khong phai la sy sao chép hoic tring lip
ndi dung nghién ctru. Pay 1a yéu cau binh thudng ciia mét cong trinh khoa hoc c6 tinh
ké thira.

Diém khac biét ctia luan 4n thé hién & bdi canh nghién ctru cy thé 1a nganh khach
san Thanh phd H5 Chi Minh; déi twong khao sat 1a Ban lanh dao va nha quan ly tai
khdch san 1-5 sao; md hinh nghién ctiu tich hgp ddng thai von tri thire, quan 1y chét
lugng toan dién, ning luc ddi méi va hidu qua kinh doanh; ddng thoi dua ning luc déi
méi vao vai tro trung gian. So v6i nhidu céng trinh trude thuong khéo sat riéng 1é vdn
tri thire hodc TQM, ludn an c6 phat trién riéng khi xem xét vdn cong nghé trong cdu
tric von tri thirc va TQM nhu co ché quén tri c6 kha ning thic diy déi méi.

Céc cong trinh dd cong bé ctia nghién ciru sinh ¢6 ndi dung gin véi luan 4n, nhung
xét vé logic nghién ciru thi chiing phan anh cac giai doan khéc nhau ctia qua trinh thyc
hién luén 4n: luge khao ly thuyét va mé hinh, xay dung thang do, va kiém dinh tac
dong trong bdi canh khéch san Thanh phd Hd Chi Minh. Vi vdy, chua thdy su tring
lép déng ké vai céc cong trinh khoa hoc doc [ap khac. Tuy nhién, dé tranh cam gidc lap
lai gifra cdc bai bdo va ludn 4n, nghién ctru sinh nén trinh bay o hon vai trd clia timg
cong trinh trong tién trinh hinh thanh ludn 4n va chi ra phdn nao duogc ké thura, phan
nao dugc mo rong trong ban luan an hoan chinh.

4. Sy phit hgp phwong phap nghién ctu, d§ tin ciy ciia cic két qua di dat duge

Phuong phap nghién ctru ctia ludn 4n nhin chung ph hop v6i muc tiéu va mé hinh
nghién cru. Luén 4n str dung phuong phap hdn hop, gdm nghién ctru dinh tinh, nghién
ctu dinh lugng so bd va nghién ciru dinh lugng chinh thirc. Quy trinh nay duoc mé ta
tai Hinh 3.1, tr. 63, trong d6 nghién cttu dinh tinh dugc diing dé kham pha, hiéu chinh
thang do; nghién ctru dinh luong so bd ding dé danh gia db tin cdy va gia trj thang do;
nghién ctru dinh lugng chinh thirc ding dé kiém dinh mé hinh va gia thuyét bang PLS-
SEM.

Giai doan dinh tinh c6 sy tham gia ctia 11 chuyén gia, gdm 06 chuyén gia hoc thuét
va 05 nha quan trj thyc tién trong nganh khach san, duoc trinh bay tai tr. 64-65. Cach
két hop hai nhém chuyén gia la pht hop vi vira bado dam tinh hoc thuét, vira ting tinh
thich ing ctia thang do v&i thye tién nganh. Céc thang do duoc ké thiva tur nghién ctru
trude, dich xudi - dich nguoc va hiéu chinh sau tham vén chuyén gia, thé hién quy trinh
c6 y thirc phuong phap luén.

Giai doan dinh lugng so b duge trién khai véi 250 phiéu khao sét, thu vé 226
phiéu va ¢6 170 phiéu hop 1&. Két qua Cronbach’s Alpha va EFA giup luén 4n loai bo
céc bién HCS, SC4 va TC4; EFA cho thiy 46 bién quan sét duoc trich thanh 13 nhom
nhén t6, KMO = 0,737, Sig. Bartlett = 0,000 va tdng phuong sai giai thich dat 79,637%
tai tr. 84. Day 14 co s& tuong dbi t6t dé budc sang khao sét chinh thic.

Giai doan dinh lugng chinh thiic ¢6 600 phiéu phét ra, 562 phiéu thu v& va 530
phiéu hop 1§, tuong dwong 11,52 lan tdng s bién quan sat, dugc trinh bay tai tr. 85-86.
Quy md méu nay tuong déi 5t déi voi md hinh PLS-SEM va phit hop véi m hinh c6
céu triic bac hai. Két qua kiém dinh cho thdy céc thang do dat do tin cdy va gia tri hoi
tu, phan biét: Bang 4.2, tr. 94 cho thy Cronbach’s Alpha va CR déu dat ngudng; Bang
4.8-4.9, tr. 105 thé hién gié tri phan biét; Bang 4.10, tr. 106 cho thdy VIF thép hon



ngudng loai trlr; Bang 4.11, tr. 107-108 cho thdy cic hé sé duong dan déu c6 ¥ nghia
théng ké.

Tuy vdy, ludn 4n van cin gia cb mot sé diém dé tang do tin cay coa két qua. Thu
nhét, phuong phép 14y mau thuén tién dugc trinh bay trung thyc tai tr. 86, nhung cin
dién giai than trong vé tinh dai dién théng ké. Thir hai, cin 1am 13 don vi phén tich: néu
khao sat nhidu nha quan tri trong cing mdt khach san, cin giai thich cach xir Iy kha
nang phu thude dir liéu. Thi ba, cin bd sung kiém dinh hoic thao ludn vé thién léch
phuorng phap chung do di liéu déu 12 tu bdo cdo tai cling mot th01 diém. Thir tu, viée
chuyen cau tric bac hai IC va TQM sang giai doan 2 tai tr. 103 cdn g01 tén ro la cach
tiép cén two-stage trong PLS-SEM, ddng thoi giai thich co s& Iy thuyét ciia viée xéc
dinh cdu triic phan xa hay hinh thanh.

Téng thé, phuong phap nghién ciru c6 co s& khoa hoc va két qua dat duoc c6 do
tin cdy can thit dé rut ra két luan. Cac gop y trén chi yéu nhim ting tinh chit chg,
minh bach va kha ning bao vé két qua trude Hoi dong, khong lam giam gia tri co ban
cta md hinh va dii liéu nghién ctru.

5. Nhitng dong gép méi co gia tri vé Iy thuyét hoic thuec tién trong linh vire nghién
ctru ciia ludin an

Thir nhat, luan 4n déng goép vé Iy thuyét khi tich hop bon nén tang gdbm quan diém
dua trén ngudn luc, Iy thuyét ning luc dong, quan diém dua trén tri thic va ly thuyét
Deming/TQM trong mot md hinh nghién ctru. Céch tiép cén nay gilip giai thich dong
thoi ba cau hoi quan trong doanh nghlep khach san ¢6 ngudn luc gi, quan tri nguon
luc nhu thé ndo, va chuyén héa ngudn luc thanh ddi moi - hiéu qua kinh doanh ra sao.

Thu hai, ludn 4n mé rong céch tiép can von tri thiic trong nganh khach san khi bd
sung von cong nghé bén canh von nhan lue, von cdu tric va von xa hoi. Trong bdi canh
chuyén dbi sb, quan trj dir liéu khach hang, dat phong truc tuyén va van hanh théng
minh, viéc xem vdn cong nghé 1a mot thanh phan quan trong cta von tri thire c6 ¥ nghia
Iy ludn va thuc tién 1o rét.

Thir ba, ludn dn c6 déng gop trong viée kiém dinh dong thoi hai cdu tric quan tri
quan trong: von tri thiic va quan ly chét lwong toan dién. TQM duoc do ludng bing
bay thanh phin gdm lanh dao, dio tao, hoan thanh cong viéc clia nhéan vién, tip trung
vao khéch hang, cai tién lién tuc, quan 1y chit luvong nha cung cép va quan Iy quy trinh.
M5 hinh nay phan 4nh kha toan dién thyc tién quan tri chat lugng trong khach san hon
s0 v6i cac nghién ciru chi xem xét mot vai thanh phan riéng 1€,

Thi tu, két qua nghién ctru cung cAp bing chiing thuc nghiém vé vai tro trung gian
ctia ndng luc dbdi mdi trong mbi quan hé gitia von tri thire, TQM va higu qua kinh
doanh. Dui ty trong trung gian theo VAF con thép, céc tac dong gian tiép IC > INC ->
BP va TQM -> INC -> BP tai Bang 4.12, tr. 109 déu c6 ¥ nghia thdng ké. Két qua nay
gop phé‘m lam 6 ning lyc ddi mdi nhu mot co ché chuyén hoa nguén luc va chét luong
quan tri thanh hiéu qua hoat dong.

Thir ndm, déng gop thuc tién cia luan an thé hién & h¢ théng ham y quan trj khi
phong pht tal Chuong 5, dic biét cdc ham ¥ vé phat trién von nhan lye, vén ciu trac,
vén x4 hoi, vn cong nghe cai tién TQM, thiic ddy d6i méi va nang cao hiéu qua kinh
doanh. Néu dugc tai cu tric theo hudng hanh dong hon, cac ham ¥ nay c6 thé hd trg



cac khach san tai Thanh phd Hd Chi Minh trong viée xac dinh wu tién dau tu, quan tri
chit luong va déi méi dich vu.

6. Sw lién quan giira cong trinh khoa hoc da cong bb va két qua chii yéu ciia luéin
4n, chit lwgng ciia cic bai bdo va uy tin ciia tap chi ding bai

Danh muc cong trinh d4 cong bd cta nghién ctu sinh duoc trinh bay sau Chuong
3, gom 03 cdng trinh trong nuoc lién quan truc ttep dén dé tai ludn 4n. Cong trinh thir
nhat 14 bai “Tac dong cuia von tri thuc, quén 1y chit lugng toan dién dén hiéu qud kinh
doanh théng qua ning luc ddi méi ciia nganh khach san TP.HCM: Luoc khao ly thuyet
va mo hinh nghién ctu”, dang trén Tap chi Phat trién khoa hoc va cong nghe Kinh té
- Ludt va Quan ly ndm 2025, ISSN 2588-1051. Cong trinh nay lién quan dén phén tbng
quan, khoang tréng va mo hinh nghién cliu clia Iuan an.

Cong trinh thir hai 1a bai “X4y dung thang do vén tri thie, quan Iy chit lugng toan
dién dén hiéu qua kinh doanh thong qua ning luc ddi m&i ciia nganh khéch san
TP.HCM?”, ding trén Tap chi Kinh té va Dy béo, sb thang 02/2025, ISSN 1859-4972,
tr. 333-337. Cong trinh nay lién quan tryuc tiép dén Chuong 3, dic biét 1a qué trinh xay
dung va hiéu chinh thang do céc khéi niém nghién clru.

Cong trinh th ba 14 bai “Téc déng cua vén tri thi, quan Iy chét lugng toan dién
dén hiéu qua kinh doanh thong qua ning luc ddi méi cia nganh khach san TP.HCM”,
ddng trén Tap chi Kinh té - Tai chinh, thang 09/2025, ISSN 2615-8973, tr. 180-184.
Cong trinh nay lién quan truc tiép dén két qua kiém dinh mé hinh & Chuong 4 va céc
ham y quan tri & Chuong 5.

Nhin chung, céc cong trinh cong bd cé quan hé nhit quéan véi ndi dung chi yéu
ctia ludn 4n, phan anh tién trinh nghién ctu tir luge khao ly thuyét, xay dung thang do
dén kiém dinh md hinh. Cac tap chi cong bd déu la tap chi trong nudc c6 ISSN va phu
hop vai lmh vuc kinh té - quan tri. Tuy nhién, nghién cttu sinh nén bd sung théng tin
rd hon vé vai trd clia tirng bai trong cu tric ludn 4n, tinh trang cong bd chinh thirc, Clll
muc hodc hoi dong tinh diém néu c6. Pong thei, vi cac cong trinh co tleu d& rit gin
v6i tén luan 4n, cin néu 15 phan déng g6p cu thé ciia tirmg bai dé lam ndi bat tinh phat
trién chir khéng chi 14 su lap lai ndi dung.

7. Tinh trung thye, minh bach trong trich din tw liéu

Luén 4n ¢4 16i cam doan tai phdn dau, trong d6 nghién ctiu sinh kh.‘%mg dinh két
qua nghlen clu la trung thuc va cic ndi dung trich dan hogc ké thira déu duoc din
ngudn. Vé co ban, viéc trich dn trong luén an thé hién y thie liém chmh hoc thuat,
céc khai niém va lap luén quan trong déu cé din chiéu dén céc tac gia nén tang nhu
Barney, Grant, Teece, Demmg Bontis va cac nghién ctu thye nghiém trong linh vuc
khach san, dich vu, quan tri chat lugng va vén tri thire.

Danh muc tai liéu tham khao tuong dbi phong phu gdm tai lidu tiéng Viét va tieng
Anh. Céc tai li¢u tham khao cép nhat dén cac nam gn day va c6 bao pht tuong dbi tbt
céc chi dé chinh ctia luén 4n: vén tri thic, TQM ning lyc ddi mdi, hiéu qua kinh
doanh, nganh khach san va béi canh Thanh phd Hd Chi Minh. Biéu nay gép phan bao
dam co s& hoc thuat cho md hinh nghién ciiu.

Tuy nhién, cin ra sodt k§ tinh minh bach va chun héa ciia trich din. Thi nhét,
can kiém tra nguyén tac khop 1:1 gma trich dan trong than bai va danh muc tai liéu
tham khao. Thir hai, cdn théng nhét chudn trinh bay tai liéu, vi du APA hodc chuén
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duoc UFM quy dinh. Thir ba, can kiém tra 13i chinh ta trong danh muc tai liéu tham
khao; tai tr. 170-171 co cac 181 nhu “Tién si”, “Tac dong”, “nghién cuu”, “thuong mai”,
“Truong”. Thir tu, cdn chudn hoa cich ghi tic gia trong than bai, trénh chd ghi tén day
du, chd ghi tén viét tit, chd ding “va cong su” chua théng nhét.

Mot diém cin luu ¥ 12 nhiéu s6 lidu bdi canh nam 2025 tai Chuong 1 va Chuong
4 duoc dan tir bao cdo hodc trang thong tin dién ti. Cac ngudn nay cin ghi 5 tén co
quan, nam, tén vin ban/bai viét, dudng dan truy xudt va ngdy truy cdp néu theo chuin
trich dan dién tir. Nhu vy, tinh trung thyc va minh bach trong trich dan tu liéu nhin
chung dat yéu ciu, nhung can chudn hoa hinh thiic va kiém tra déi chiéu toan van trude
khi ndp ban hoan thién.

8. Noi dung va hinh thitc tom tit ciia luin 4n

Trong bd hd so tdi nhan dugc, tai liéu chinh 12 ban toan van ludn dn; chua thdy mot
ban tém tat luan 4n doc 1ap kém theo dé ddi chiéu diy du theo miu tom tit danh cho
phan bién. Vi vy, nhin xét dudi day chi yéu cin ctr vao cdu triic toan vin va cde phan
tom tit chuong trong luan an.

Céc phan tom tit chuong duoc trinh bay & cudi timg chuong, vi dy tém tit Chuong
1 tai tr. 10, tém tht Chuong 2 tai tr. 61, tom tét Chuong 4 tai tr. 138 va tom tit Chuong
5 taitr. 168. Cach bo tri ndy giup nguoi doc nim duoc ndi dung chinh cia ting chuong.
Tuy nhién, mot sd tom tit con thién vé md ta “chuong da trinh bay gi”, chua néu da
két qua, diém mai va y nghia quan tri. Tom tdt Chuong 5 tai tr. 168 con ngan, c6 16i
khoang tring va nén viét lai theo céu tric: két luan chinh, ham y quan tri, déng gbp,
han ché va huéng nghién ctu tiép theo.

Néu nghién ciru sinh chudn bi ban tém tét ludn 4n riéng dé nop theo quy dinh, can
bao dam céc ndi dung tdi thiéu: tinh cdp thiét; muc tiéu va cau héi nghién ctru; co s&
[y thuyét va mé hinh; phuong phap nghién ctru; thang do va mau khao sét; két qua kiém
dinh bay gia thuyét; dong gép 1y thuyét va thyc tién; han ché va huéng nghién ctru tiép
theo. V& hinh thirc, ban tém tit cAn théng nhét thuat ngtr, han ché viét tit qua nhiéu,
trinh bay bang/hinh & mtc cin thiét va 1am ndi bt nhitng con sb chinh nhu hé s6 IC -
>INC =0,431; TQM -> INC = 0,389, IC -> BP = 0,348; TQM -> BP = 0,326; INC ->
BP =0,169; R-square adjusted ctia BP = 0,515 va cia INC =0,512.

9. Gép ¥ cdc thiéu s6t vé hinh thire, ndi dung ciia luin an ma nghién ctu sinh cin
chinh sira, bd sung

9.1. Nhin xét, gop ¥ vé ndi dung

Chwong 1: Gidi thiéu nghién ctru

(1) Phén bdi canh thuc tidn duge viét cong phu, co cép nhat s liéu va dat van dé
dting huéng. Tuy nhién, céc sb liéu v& GDP, tong thu du lich, khach quéc té, khéch ndi
dia tai tr. 1-2 cAn duge dan ngudn theo chudn hoc thuét rd hon. Cac sé lidu du bdo nam
2025 can phan biét voi sb liéu da xay ra, dic biét vi luan dn hoan thién ndm 2026.

(2) Phén 1y do chon d@ tai tur tr. 1-6 con dai va c6 chd thién vé& liét ké. Nén tai cAu
triic thanh ba I6p: vAn d@ thyc tin ctia nganh khéch san Thanh phd Hd Chi Minh; van
dé 1y thuyét vé co ché chuyén hoa ngudn luc - chét luong - ddi méi - hiéu qua; va
khoang tréng cu thé ma luén 4n s& giai quyét. Diém roi khoang tréng & tr. 6 can dugc
nhdn manh hon.



(3) Muc tiéu nghién ctru tai tr. 7 nén dién dat r5 muc tiéu (1) la danh gia tac dong
true tiép ctia von tri thire, TQM va naing luc ddi mdi dén hidu qua kinh doanh; muc tiéu
(2) la danh gia tac dong gian tiép thdng qua ning luc ddi mdi. Cach dién dat nay gitip
tranh chdng l4n gitra muyc tidu truc tiép va muc tiéu trung gian.

(4) Dbi tugng khéo sat tai tr. 8 1a Ban lanh dao va quan 1y cip cao clia khéch san
c6 trién khai TQM. Can giai thich r3 tidu chi xac dinh “cé trién khai TQM”: dua vao
cAu hoi sang loc, chirng nhan, quy trinh ndi bo hay tu xac nhén ctia nguoi tra 1oi? Néu
chi dua vao tu khai bdo, can néu han ché.

(5) Pham vi thoi gian tai tr. 8 con qua chung khi viét “khoang thoi gian phit hop
v6i tién trinh trién khai ludn an”. Can néu rd thoi gian thu thap dit liéu dinh tinh, khao
st so bd, khao st chinh thirc va thoi diém thu thap sd ligu th cap.

(6) Phuong phép chon miu c¢6 chi dich két hop thuén tién duge néu tai tr. 9. Cén
trinh bay sém hon ring day 1a han ché v& kha ning khai quat hoa, ddng thoi néu cach
ludn 4n gidm thiéu han ché nay & Chuong 3.

(7) Muc 1.6 tai tr. 9 van ding cum “két cAu ndi dung nghién ctru du tinh cia luan
an”. Khi luin 4n di 1a ban bao vé cép trudng, nén sta thanh “két cau luan an”.

(8) Chuong 1 nén bd sung mdt doan ngin vé déng gop ky vong clia ludn 4n trén
phuong dién ly thuyét va thuc tién. Hién déng gép duge trinh bay & Chuong 5, nhung
néu phac hoa tir Chuong 1 thi ngudi doc s& dinh vi gia tri nghién cttu rd hon.
Chuong 2: Co sé Iy thuyét vi md hinh nghién ciru

(1) Chuong 2 ¢6 uu diém 1a sir dung bén 1y thuyét nén tai tr. 11-22. Tuy nhién,
phén trinh bay con dai, co chd lap y; dic biét phin KBV c6 hai doan “Tém lai” lién
tiép & tr. 19-20. Nén riit gon theo cdu tric: tac gia gbc - ludn diém cbt 181 - gioi han ly
thuyét - céch ludn 4n ké thira - gia thuyét duoc hd tro.

(2) Bang 2.1, tr. 24, vé dinh nghia von tri thirc 14 hitu ich. Tuy nhién, phdn khai
niém nghién ctu tir tr. 22-43 co nhiéu doan m& rong sang vai tro, biéu hién va ham y
hon 14 tap trung dinh nghia. Nén tach rd “khdi niém”, “thanh phén cdu thanh” va “vai
trd trong mo hinh”.

(3) Luén én lya chon bdn thanh phan vén tri thic tai tr. 26 gdm vén nhan lyc, vén
cAu tric, von xa hoi va von cong nghé. Cén lap ludn manh hon vi sao khong chon von
khéch hang, vén quan hé hogc vén tinh than trong cac md hinh von tri thic trude day,
va vi sao bdn thanh phin nay phii hop nhét véi nganh khach san Thanh phd H& Chi
Minh.

(4) Phdn TQM lya chon bay thanh phan tai tr. 32. Can giai thich rd hon sy khac
biét gitia “hoan thanh cdng viéc ctia nhan vién” va céc khai niém gin nhu sy hai long,
cam két, trao quyén hodc hiéu sudt nhan vién. Néu khong 1am rd, EF c6 thé bi hiéu la
két qua hon la thanh phan ctia TQM. ‘

(5) Phan téng quan nghién ctru va khoang tréng tai tr, 44-50 can bd sung mot bang
tém tit nghién ctru lién quan trong than chuong. Bang nén ¢6 cic cdt: tic gid/nam, béi
canh, bién nghién ctru, phuong phdp, két qua chinh, khoang tréng con lai. Viéc chi dé
luge khao & phuy lyc lam giam strc thuyét phuc ctia Chuong 2.

(6) Cac gia thuyét tai Bang 2.2, tr. 60 hop 1y vé hudng tic dong, nhung phan ldp
luan trude gia thuyét con dai. Nén c6 dong theo logic Iy thuyét trude, thuc nghiém sau:



H1 dya trén RBV/KBV; H2 dya trén Deming/TQM va RBV; H3, H5, H7 dua trén nang
luc ddng.

(7) Hinh 2.1, tr. 59 trinh bay mé hinh khé r5. Tuy nhién, cin giai thich k¥ mé hinh
c6 cdu tric bac hai; IC va TQM la phan xa - phan xa hay hinh thanh - phan xa. Trong
PLS-SEM, day khéng chi 1a vin dé ky thuat ma con quyét dinh céch dién gidi y nghia
ly thuyét cta thang do.

(8) Cén thong nht thuat ngir: “vén tri thire” va “vén tri tué”; “quéan ly chat luong
toan dién” va “quan trj chit luong toan dién”; “Resources Based View” nén chuén héa
thanh “Resource-Based View”.

(9) Céc khing dinh manh vé tinh m6i nén didn dat than tr ong. Vi dy, thay vi “mot
phat hién chua duoc cong bd trong cac nghlen clu trude day™, nén viét “mot phat hién
con it duoe kiém dinh dong thoi tr ong bdi canh nganh khach san tai Viét Nam”.

Chuwong 3: Thiét ké nghién ciru

(1) Hinh 3.1 tai tr. 63 mé ta quy trinh nghién cﬂ'u tuong dbi diy du. Tuy nhién,
ngay tré én hinh ¢é ca “Hinh 1: Quy trinh nghlen cuu” va “Hinh 3.1. Quy trinh nghién
clru”, can bo caption thira “Hinh 17 dé thong nhat danh s6 hinh.

(2) Phén nghién cuu dinh tinh tai tr. 64-65 can bd sung ti€u chi lya chon chuyén
gia: hoc vi/chtrc danh, sé ndm kinh nohlem vi tri quén 1y, sb nam nghién ctru hoic lam
viéc trong nganh khach san. Ciing cin néu rd phuong phép phan tich dir liéu dinh tinh;
tng hop ddng thuén, phén tich noi dung hay ma héa chu dé.

(3) Tai tr. 69, ludn an sir dung ngudng trén 60% dé lua chon thanh phan thang do
va trén 50% dé dleu chinh ngi dung thang do. Can bé sung co s¢ phuong phép luan cho
cdac ngudng nay; néu 1a quy uorc cla tac gla thi phai néu Iy do, néu ké thira tir Delphi
hoiic nghién ctru thang do thi can trich dan.

(4) Lu@n an néu 6 dich xu6i - dich ngugc thang do, day 12 diém tét. Tuy nhién,
can néu 13 ai thuc hién dich, ai hiéu dinh, cé bao nhiéu vong dich va céch xtr ly bt
dong thuat ngir déi voi cac khai niém nhu intellectual capital, innovation capability,
employee fulfillment, suppller quality management.

(5) Bang 3.14, tr. 78 bd sung BP4 “ty 1& bmh quin cong suét phong tdng”. Day la
bién rat phu hop véi nganh khéch san, nhung can 1y giai & vi sao bién van hanh nay
dugc dua vao cing thang do hi¢u qua kinh doanh v&i doanh thu/lgi nhuan, hai long
khéch hang va hiéu qua/gin bé nhan vién.

(6) Khao sat so b tai tr. 78 cho thiy 250 phiéu, 226 thu v&, 170 hcrp 1. Cén giai
thich nguyén nhan loai 56 phiéu va cach kinh nghiém nay duoc ding dé cai thién khao
sat chinh thirc.

(7 Vlec dung Principal Components va Varimax cho EFA ta1 tr. 84 1a phd bién,
nhung néu muc tiéu 1a kham pha cAu tric khéi niém tiém 4n thi can giai thich vi sao
chon PCA thay vi Principal Axis Factoring. Diéu nay gitp phuong phap nhét quén hon
vGi SEM.

(8) C& mau chmh thire tai tr. 85-86 duoc xac dinh bang nhiéu quy tic. Can phén
biét tiéu chudn mau cho EFA v01 tiéu chudn miu cho PLS-SEM, dong thoi néu rd quy
thc nao 14 co s quyét dinh cubi cing.

(9) Tai tr. 86, luan 4n ding Iy mau thuén uen nhung lai viét 530 phiéu “dap o ing

. tinh dai dién”. Nén sira thanh “d4p tmg yéu ciu vé kich thudc mau” hoic “phan anh
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tuong dbi bdi canh nghién ctru”, tranh khing dinh tinh dai dién théng ké khi khong lay
mau xdc sudt.

(10) Can bd sung kiém dinh hogc thao luén vé thién léch phuong phép chung do
dit liéu thu thap bang bang hoi tu khai béo tir cling nhém ddi tuong quan tri tai mot thoi
diém.

Chwong 4: Két qua nghién ciru va thao luiin

(1) Muc 4.1, tr. 88-91 mé ta thyc trang nganh khach san Thanh phé HS Chi Minh
khé tét. Tuy nhién, can gin thuc trang chit hon véi cac bién nghién ctru: sé hoa lién
quan vbn cong nghé; thiéu hut nhén luc lién quan von nhén luc; ap luc chat luong lién
quan TQM; canh tranh phan khic li€én quan hiéu qua kinh doanh.

(2) Bang 4.1, tr. 92 cho thiy mau c6 530 dap vién, trong d6 khach san 3 sao chiém
37,7%, khach san 5 sao chi 7,5%. Can thao ludn siu hon vé kha ning két qua phan 4nh
nhidu hon nhém khach san vira va nho, thay vi toan bd phd khéch san 1-5 sao.

(3) Luan 4n d thu thap bién hang sao, thoi gian hoat dong va quy mé nhan su &
Bang 4.1 nhung chua khai thac dé kiém dinh khéc biét. Nén bé sung phén tich da nhom
hodc giai thich vi sao cac bién nay chi ding d& mé ta ma khéng dung dé kiém tra su
khéc bi¢t mo hinh.

(4) Bang 4.2, tr. 94 vé do tin cdy thang do kha tt. Tuy nhién, cdc Bang 4.4 va 4.5,
tr. 101-102, 12 bang ma tran rit rong, khé doc trén ban in va dién thoai. Nén chuyén
bang ddy du sang phu luc va chi giit bang tom tit gia tri 16n nhit hodc két luan trong
than chuong.

(5) Tai tr. 103, tac gia dung diém bién tiém 4n tir PLS Algorithm dé chuyén IC va
TQM tir bac hai sang bac mét. Cén goi tén rd 1a phuong phap two-stage approach, trich
din ngudn phuong phép va giai thich vi sao chon cach nay thay vi repeated indicators
hodc hybrid approach.

(6) Bang 4.11, tr. 107-108 cho thiy céc hé s6 dudng din déu c6 y nghia théng ké.
Khi théo luan cAn nhin manh cudng d¢ tac dong: IC = INC = 0,431 va TQM -> INC
= 0,389 manh hon INC -> BP = 0,169. Diéu nay goi ¥ ning luc ddi méi c6 vai trd bd
trg hon 1a kénh chuyén héa chu dao.

(7) Bang 4.12 va Bang 4.13, tr. 109-110 1 diém can chinh ly quan trong. Bang
4.12 cho thdy tac ddng gian tiép c6 y nghia théng ké véi p = 0,002, nhung Béng 4.13
ghi VAF 16,83% va 17,33% 1a “tdc dong khong déang ké”. Can giai thich r: day la tac
dong gian tiép co y nghia nhung ty trong trung gian thip, hay khong ¢6 trung gian dang
ké theo tiéu chi VAF. Viéc vira chdp nhan H5/H7 vira ghi téc dong khong dang ké dé
gdy mau thuin.

(8) Bang 4.14, tr. 111 néu R-square va R-square adjusted: BP = 0,518 va 0,515;
INC = 0,514 va 0,512. Khi thao ludn nén uvu tién ding R-square adjusted ding véi tén
bang va muc dich tranh thién l&ch do s lwong bién.

(9) Bang 4.15, tr. 112 ghi 2 ctia TQM -> BP = 0,13 va dién giai la anh hudng yéu.
Vi gid tri ndy gin ngudng 0,15 ctia anh hudng trung binh, nén dién dat than trong hon
la “nho dén gan trung binh”,

(10) Tai tr. 114, luén 4n viét “Hé s tai ngoai > 0,007 Pay la 18i con sb nghiém
trong, can sira ngay thanh “> 0,700”. Néu khong stra, ngudi doc ¢6 thé hiéu sai tiéu
chuén danh gid gié tri hoi tu.



(11) Phan thao lugn tir tr. 115-136 kha phong pht nhung doi khi dai va thién vé
luge khao lai tai liéu. Nén tb chirc thao ludn theo timg gia thuyét: két qua chinh - pha
hop/khac biét véi Iy thuyét nén - so sanh nghién ctiu trudc - 1y giai bdi canh khach san
Thanh phd Hd Chi Minh - ham y hoc thuét.

(12) Bang 4.17, tr. 137-138 cin ra soat bd cuc vi noi dung H6 bj tach trang va dong
“dugc xem la yéu t6 c6 tac dong truc tiép nang luc dbi méi” dirg 1€ & tr. 138. Nén diéu
chinh bang dé khéng tach n6i dung gia thuyét qua trang.

Chuong 5: Két lufin v ham ¥ quén tri

(1) Két luan tai tr. 139 da tom tit muc tidu va két qua nghién ciru, nhung nén néu
ngin gon céc hé sb chinh hoic thir tw mire d§ anh hudng dé 1am ro wu tién quan trj: IC
> INC cao nhat, TQM -> INC diing thi hai, tac dong truc tiép IC > BP va TQM ->
BP cao hon INC -> BP.

(2) Ham y quan tri tir tr. 140 trd di rét phong phti nhung con dai va c6 nhiéu doan
mang tinh tong quan ly thuyet Nén tai cdu tric theo nguyén tic: két qua thuc nghlem
nao din dén ham ¥ nao, dbi tugng thuc hién 1a ai, hanh dong cu thé 1a gi va chi s6 theo
doi ra sao.

(3) Luéan 4n da dung gid trj trung binh thang do dé hd tro ham ¥ tai tr. 140, day la
diém t6t. Tuy nhién, nén khai théc sdu cac bién quan sat c6 diém trung binh thdp nhét
trong tling thang do dé xé4c dmh uu ti€n cai thién.

(4) Vi vén cong nghe cén bd sung céc chi s6 theo dai cu thé nhu ty 1¢ dat phong
truc tuyén, ty 18 phan hoi tu dong, diém hai long sau luu trd, ty 1€ khach quay lai,
RevPAR, ADR va cong sudt phong. Nhu viy ham v s& chuyén tir khuyén nghj chung
sang ké hoach quan tri c6 thé do luong.

(5) Dong gop ly thuyét tai tr. 163-165 néu kha day di nhung cin dién dat than
trong hon ddi véi nhiing khéng dinh tuyét déi nhu “chua dugc cong bd”. Nén stra thanh
“con it dugc kiém dinh ddng thdi trong béi canh nganh khach san tai Viét Nam”,

(6) Han ché nghién ctu tai tr. 166-167 m&i néu ba diém. Cin b sung céc han ché
khéc: dit lidu cét ngang, dit lidu tu bdo co, ldy mAu thudn tién, thién léch phuong phép
chung, chua ¢6 chi ti€u tai chinh khach quan, chua phén tich da nhém theo hang sao
va chua kiém tra mé hinh & dia phuong khéc.

(7) Huorng nghién ctu tlep theo tai tr. 167 nén bd sung d& xuét dung dir liéu da
nguon két hop dit lidu khach quan nhu doanh thu, RevPAR, ADR, cong suat phong,
diém danh gia tryc tuyén va phan hdi khach hang

(8) Tém tét Chuong 5 tai tr. 168 con ngan va c6 16i khoang trdng trong cau “Két
luan vé& két qua nghién ciru ciia ludn an ,”. Can viét lai tém tit chuong theo cdu truc
day du: két luan chinh, ham ¥ quan tri, dong gdp, han ché, huéng nghién ctu tlep theo.
9.2. Nhéin xét, gop ¥ vé hinh thic

(1) Can ra soat Danh muc chir viét tit. Mot sb thut ngit cAn chinh: CFA nén la
Conﬁ1matory Factor Analysis; “HTMT Ration” phai 1a HTMT Ratio; ROA khong phai

“sudt sinh loi trén doanh thu” ma la sut sinh loi trén tai san; “Research va
Development” nén la Research and Development hodc R&D; “Resources Based View”
nén chuin héa thanh Resource-Based View.

(2) Can théng nhét cach viét “Tp.HCM”, “TP.HCM”, “Tp. HCM” va “Thanh phé
H6 Chi Minh”. Trong toan vdn xudt hién 16i dinh chir nhu “Tp.HCMcai”,
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“Tp.HCMtrong”, “Tp.HCMnéi” tai cdc tr. 7, 140, 166. Day 1a 18i hinh thirc dé thdy va
cén ra sodt bang chirc nang tim kiém toan van.

(3) Cén ra soét chinh ta, d4u ciu va khoang tring. Vi du tr. 87 ¢ “giai thich ro”
cdn sira thanh “giai thich r6”; tr. 168 c¢6 khoang tring thira va ddu phiy dit sai trong
“luén an,”.

(4) Cén théng nhét cach trinh bay bang biéu. Céc bang 16n nhu Bang 4.4, 4.5 va
4.17 cin diéu chinh dé khong qua rong, khong tach ndi dung gitra hai trang va khong
géy khé doc trén dién thoai. Cac bang ma tran nén dua vao phu luc néu khéng cén trinh
bay day du trong than bai.

(5) Can ra soat danh s6 hinh. Tai tr. 63 ¢6 ca “Hinh 17 va “Hinh 3.17, gdy khong
théng nhét. Danh muc hinh va chu thich hinh cin dong bd.

(6) Can giam méat do viét tit trong phan thao luan va ham y. Cac ky hiéu IC, TQM,
INC, BP, HC, SC, SCC, TC, SQM, PI phit hop trong bang va mé hinh nhung néu ding
qué nhiéu trong doan vin s& lam giam kha ning doc hiéu. Nén ding thuat ngir tiéng
Viét diy du & dau doan, sau d6 méi ding viét tat.

(7) Cén chudn héa céch trich dan trong toan vin. C6 chd ghi “Nick Bontis va cong
su”, ¢6 chd ghi tén viét tit, c6 chd ding ddu phdy chwa ddng nhit. Danh muc tai liéu
tham khao nén theo mét chudn duy nhit va kiém tra khép 1:1 vdi trich dan trong than
bai.

(8) Danh muyc tai liéu tham khéo can ra soat ky 13i g& va dinh dang. Tai tr. 170-
171 ¢6 nhiéu 18i nhu “Tién si”, “Téc dong”, “nghién cuu”, “thuong mai”, “Truong”.
Céc 15i nay anh hudng dén dd chin chu cia ludn an dit khéng lam thay déi noi dung
khoa hoc.

(9) Phu luc phiéu khdo sat dinh lugng chinh thic cin kiém tra thong tin co sé dao
tao. O PDF tr. 301, phan 151 chao ghi “t6i hién la nghién ctru sinh nganh Quan tri Kinh
doanh tai trwong DH Tp.HCM”, trong khi ludn an thudc Trudng Dai hoc Tai chinh -
Marketing. Cin sira dé bao dam tinh chinh x4c hanh chinh.

(10) Can théng nhét cac ky hi¢u tlléng ké: R2, 12, Q2, p-value, T-statistics, Beta,
AVE, CR, HTMT. Vi du “Smart PLS 4.1” nén théng nhét v6i “SmartPLS 4.17;
“Cronbach’s Alph” tai tr. 114 cén sira thanh Cronbach’s Alpha.

(11) Cén han ché c4c cau khing dinh qué tuyét ddi nhu “hoan toan phi hop vdi
thue tidn” tai tr. 138. Nén dién dat theo chudn hoc thuat: “két qua cho thdy md hinh c6
miic do phit hop dang ké trong bdi canh mau nghién ctu”.

(12) Cén ra soét khoang tréng cudi trang, khoang cach trude/sau bang, hinh va tiéu
d&. Mot sd doan thao ludn kéo dai, trong khi mot s& bang ndi tiép nhau lam b cuc
ning. Nén chudn hoa khoang céch dé ting tinh chuyén nghiép va kha ning doc trén
ban PDF.

Két luin:

Luén 4n 1a mot cdng trinh nghién ctiru nghiém tuc, ddc 1dp va co6 ¥y nghia khoa hoc
cling nhu thuc tidn dbi véi nganh khach san Thanh phd H& Chi Minh. Mac dii con mét
s6 nhiing han ché & muc 9. Lun 4n co ban dap tmg duoc yéu cdu cta ludn 4n tién si
chuyén nganh Quan trj kinh doanh.Téi déng y dé NCS Ung Son Khéi bao vé trude hoi
ddng cip co so dao tao dé nhan hoc vi tién si.

Cau héi dé nghi nghién ctru sinh 1am rd tai Hoi dong:

11



(1) Tai Bang 4.12 va 4.13, tac dong gian tiép c6 y nghia théng ké véi p = 0,002
nhung VAF chi dat 16,83% va 17,33%, vdy nghién citu sinh cin ¢t vao tiéu chi ndo dé
chap nhan H5 va H7?

(2) Co sé Iy thuyét va phuong phép nao dé xéc dinh IC va TQM la cu tric bac
hai phan xa, thay vi cu tric hinh thanh?

(3) V6i ldy mau thuan tién va sy mat can déi gitra c4c hang sao khach san, nghién
ctiu sinh dénh gia thé nao vé kha ning khai quét héa két qua va liéu céc hé sb duong
dan c6 thay dbi néu phén tich da nhém theo hang sao?

Thamh phé Ho Chi Minh, ngay 08 thang 05 néim 2026
Nguwdi nhin xét

Canh Chi Hoang
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BO TAI CHINH CONG HOA XA HOI CHU NGHIA VIET NAM
. TRUONG PAI HQC DPjc ldp — Tw do — Hanh phuc
TAI CHINH - MARKETING

BAN NHAN XET LUAN AN TIEN Si

Ho va tén ngudi nhan xét: PGS.TS. Huynh Quang Linh

Chtrc danh trong Hoi déng: Phan bién 3; Hoc vi: Tién st

Co quan cong tac: Truong Pai hoc Cong Thuong Thanh phd H6 Chi Minh
Dién thoai: 0943820711; Email: linhhq@huit.edu.vn

Tén d8 tai: Téc dong caa von tri thire, quan 1y chét lwgng toan dlen dén hiéu qua kinh
doanh théng qua niing lwe d6i méi nganh khéch san Thanh pho Hd Chi Minh

Nghién ctru sinh: Ung Son Khoi
Nganh: Quén tri kinh doanh

NOQI DUNG NHAN XET

1. Chit lwo‘ng phin tong quan tinh hinh nghién ctu va cac vén dé lién quan dén d2 tai luéin 4n
Nghién ctru sinh da thyc hign phan tong quan tai liéu trong dbi day da, c6 hé thong va cip nhit duge
nhiéu céng trinh  nghién citu trong va ngoai nude lién quan dén cc khai niém trong tAm nhu vén tri
thirc, quan 1y chat lugng toan dién, ning lyc déi méi va hiéu qua kinh doanh trong nganh khich san.

Céc nghién ciru dugce phan tich theo timg huéng tlep can 1y thuyét va bbi canh nghién ctu khac
nhau, qua d6 lam rd khodng trong nghién ctru can tlep tuc kham pha. Phan tong quan thé hién dugc
ning lyc téng hop, han tich va ké thira co s& 1y thuyét cia nghién ctru sinh, dong thoi tao nén tang
phu hop cho vige de xuét md hinh nghién clru va céc gid thuyet nghién ctru cta luén an.

Luén 4n d4 tip cén trong d6i day du cac nén tang ly thuyet quan trong trong quan tri kinh doanh
hién dai nhu 1y thuyét dya trén ngudn lyc (RBV), ly thuyet ning lyc dong (Dynamic Capabilities),

ly thuyet dua trén tri thirc (KBV) va ly thuyet quéan 1y chét luong toan di¢n (TQM) Viéc lya chon
cac nén tang Iy thuyét nay 1a phu hop véi dinh huong nghién clru vé hiéu qua kinh doanh va lgi the
canh tranh cua doanh nghigp dich vu trong bdi canh chuyén dbi s6 va canh tranh ngay cang gay git.

Mot diém tich cyc cia phan tdng quan la nghién ctru sinh khong chi ding lai & vigc trinh bay timg
ly thuyet riéng 1é ma budc dau da thé hién duge xu hudng tich hop giita ngudn Iyc, ning lyc t6 chirc
va hé thong quén tri trong viéc gidi thich hleu qué kinh doanh. Céc nghién ctru thyc nghiém duoc
trich dén tvong d6i da dang vé nganh nghé va bdi canh quoc gia, gitp tdng tinh khai quat cua lap
luéin nghién ciru. Dic bigt, vige nhén manh vai trd ctia von tri thirc va quan 1y chit lwong toan dién
nhw nhitng ngudn lyc chién lu'crc cung v&i ning lyc ddi méi nhu co ché chuyen ho6a nguon lye thanh
két qua kinh doanh, 12 hudng tlep cén phu hop véi Xu huorng nghién ctru qudc té hién nay.

Tuy nhién, phan tong quan van con mot s han ché cén tip tuc hoan thién. Mirc dd phén tich & mot
s0 n6i dung con thién v€ mo ta va li¢t k& nghién ctru trude, trong khi tinh phan bién hoc thuét chua
thét sy noi bat. Cac han ché ciia timg nén tang Iy thuyét chua duge phan tich siu ngay trong phin
téng quan nén doi lac dong 18p luén chua that sy 1ién mach. Ngoai ra, tinh phén manh cua cdc nghién
ctru trude day gifta von tri thire, TQM va ning lye d6i méi chua duge 1am 1o day du, khién sy cin
thiét ciia mo hinh nghién ciru tich hgp chua dugce nhin manh ‘manh mé hon. Logic phat trién 1y
thuyét cling cén dugc td chirc theo huéng xuyén subt hon tir nguon lyc — nang luc — hé thong quan
trj — higu qua kinh doanh dé ting tinh lién két va sir thuyét phuc hoc thuat. Nhin chung, phan tng
quan nghién ctru c6 chét luong kha t6t, thé hién nén tang Iy luan twong d6i viing chéc va phu hop
v6i yéu cau ctia mot luén 4n tién s nganh Quan tri kinh doanh.
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2. Sw cén thiét clia dé tai luéin an, sy phit hep ciia dé tai lufin 4n véi chuyén nganh dao tao

Dé tai c6 tinh cp thiét ca vé mit ly luén va thtrc tién trong bbi canh nganh khach san dang chiu
nhiéu p lyc canh tranh, chuyén ddi so va yéu ciu ning cao hiéu qua kinh doanh sau dai dich Covid-
19. Viée nghién ctru tac dong cta von tri thirc va quan Iy chat lwong toan dién théng qua nang luc
d6i mai 13 phit hop voi xu huéng quan trj hién dai va nhu cdu phét trién bén vimg ctia doanh nghiép
khach san hién nay.

Ludn 4n d4 trinh bay khé r6 bdi canh phat trién ctia nganh khéch san tai Thanh phd HS Chi Minh
cling nhu nhiing ap lyc canh tranh, yeu cau dbi méi va nang cao chit lugng dich vu trong mdi truong
kinh doanh bién déng. Cac luan diém vé chuyén dbi sd, ap luc chi phi, canh tranh nguon nhén lyc
va yéu cAu cai thién trai nghiém khach hang dwoc dé cép twong dbi phi hop vai thyc tién nganh dich
vu hién nay.

Pé tai ciing cho thiy tinh can thiét vé mat hoc thuat khi hudng dén giai thich co ché tao lap higu qua
kinh doanh dya trén ngudn lyc vé hinh va nang h,rc t6 chirc thay vi chi tap trung vao cac yéu td hiu
hinh truyén théng. Viée nghién ciru co ché chuyén héa vén tri thirc va4 TQM thanh hiéu qua kinh
doanh thong qua nﬁng lwc dbi mai 1a hudng tiép cin co ¥ nghia trong bdi canh doanh nghiép phai
lién tuc thich ng v6i méi trudmg canh tranh dong.

V& sy phi hop v6i chuyén nganh ddo tao, dé tai hoan toan phi hop voi chuyén nganh Quan tri kinh
doanh, dic biét thudc linh vyc quan tri chién lwgc, quan tri chét lugng va quan tri d6i mai trong
doanh nghlep dich vu. NG6i dung nghlen ctru tép trung vao quan trj ngudn lyc doanh nghlep, niang
lwc d6i méi, quan tri chét lugng va hi¢u qué kinh doanh, déu 13 céc ndi dung cbt 161 cua khoa hoc
quén tri hién dai. Mic du bi canh nghién ciru 13 nganh khach san, song ban chét nghién ctru vn
tiép can dudi goc dd quan tri doanh nghiép chir khong thién vé nghién ctru du lich hay vén hanh dich
vy don thuin.

3. Sw tring lip ciia d& tai so v6i cic cong trinh khoa hoc di cong b

Dé tai luan 4n khéng c6 sy tring ldp véi cac cong trinh khoa hoc d3 cong bd trude ddy. Nghién ciru
c6 sw ké thira cic nén tang ly thuyét va két qua nghién ciru trude, ddng thoi phat tridn mé hinh nghién
ctru theo hudng tich hop gitta von tri thirc, quan 1y chit lugng toan dién va ning lyc d6i méi trong
bdi canh nganh khéch san tai Thanh phd H Chi Minh.

Diém mdi dang ghi nhan cua ludn an 13 viéc mé rong cu tric vén tri thirc bing cach b sung yéu t6
vbn cong nghé trong bdi canh chuyén dm s6 hién nay. Dong thoi, nghién cru nhén manh vai tro
trung gian cta nang lyc d6i méi trong mbi quan h¢ gitra von tri thirc, TQM va hi¢u qua kinh doanh,
mdt hudng tiép cin con twong d6i han ché trong cic nghién ciru trude déy, dic biét trong nganh
khach san. Ngoai ra, ludn én con c6 gia tri & viéc tich hop ddng thoi cac nén tang 1y thuyét RBYV,
KBV, Dynamic Capabilities vA TQM trong mdt mé hinh nghién ctru thong nhét, gép phdn mé rong
cach tiép cén nghién ctru v& hiéu qué kinh doanh trong doanh nghiép dich vu.

4. Sw phut hop phwong phéap nghién ciru, dd tin ciy ciia cac két quii da dat dugc

udn an st dyng phuong phap nghién ciru phu hop véi myc ti€u va ndi dung nghién ciru. Quy trinh
nghién ctru dugc trién khai twong d6i chat ch&, két hgp nghién ctru dinh tinh va dinh lugng theo
nhidu giai doan, gitp dam bao d tin cdy cta thang do va mé hinh nghién ciru.

Céc thang do duoc ké thira tir cic nghién ciru trude va ¢6 didu chinh pht hop véi bdi canh nganh
khach san tai Viét Nam. Vi¢c str dung phong vén chuyén gia, nghién ctru so by, Cronbach’s Alpha,
EFA va SEM/PLS cho thiy nghlen ctru sinh ¢6 sy du tv nghiém tic vé phuong phép nghién ctru va
k§ thudt xir 1y dir ligu. Cac ket qua kiém dinh nhin chung dp ting yéu ciu vé& do tin ciy va gi4 tri
cua thang do cling nhu mé hinh céu tric.

Tuy nhién, nghién ctru van con mot s6 han ché nhat dinh lién quan dén phuong phap 14y mAu thuan
tién, didu ndy ¢ thé anh hudng phin ndo dén kha ning khai quat héa két qua nghién ciru. Nhin
chung, phwong phap nghién ctru phit hop, quy trinh thye hién twong dbi khoa hoc va céc két qua dat
duge co do tin cdy kha tét.
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5. Nhiing déng gép mdi cé gia tri vé Iy thuyét hodic thue tién trong linh vye nghién ciu cia
luan an

Ve mat ly thuyét, nghién ctru gbp phin mé rong co sé 1y luan vé vén tri thirc thong qua viée bd sung
yéu t6 von cong ngh¢ nhu mot thanh phan quan trong trong bbi canh chuyen d6i s6 va nén kinh té
tri thirc hién nay. Dong thoi, nghién ctru tich hop céc nén tang 1y thuyet gobm RBV, KBV, Dynamic
Capabilities va TQM dé giai thich co ché tac dong cua von tri thirc va quan 1y chét lwong toan dién
dén higu qua kinh doanh thong qua nang lwe dbi mai.

Nghién ciru cling gop phan lam rd vai trd trung gian cia nang lyc ddi méi [trong qua trinh chuyen
héa nguén lyc vo hinh thanh hiu qua kinh doanh, qua do6 bd sung thém bing ching thuc nghiém
cho cac nghién ciru v& quén tri chién lugc va quan tri d6i méi trong doanh nghiép dich vu.

Vé mit thyc tién, két qua nghién ciru cung cdp cac ham ¥ quan tri c6 gia tri dm voi cac doanh ngh1ep
khéch san trong viéc nang cao hi¢u qua kinh doanh tang cwdng ning lyc ddi méi, phat trién ngudn
Iyc tri thirc va cai thién chat lugng quén tri. Cac két qua nghién ctu ciing c6 thé duge st dung lam
tai liéu tham khdo cho cac doanh nghiép dich vu c6 lién quan nhu du lich, nha hang va luu tra trong
qué trinh nang cao ning lyc canh tranh va phét trién bén viing,

6. Sw lién quan giira cong trinh khoa hoc d4 céng b6 va ludn 4n, chit lwgng bai béo

Céc cong trinh khoa hoc di cong bd clia nghién ciru sinh ¢6 mbi 1ién hé chit chd voi ndi dung luan
4n, phan 4nh qua trinh nghién ciru nghiém tac, lién tuc va nhét quan theo ding dinh hudng nghién
ctru d& d& ra. Cac bai béo tap trung vio céc ndi dung cbt 16i cua luén an nhu x8y dyng mé hinh
nghién ctru, phat trién thang do va kiém dinh tac dong cta von tri thirc, quan 1y chét lwong toan dién
va nang lyc ddi méi dén hiéu qué kinh doanh nganh khéch san,

Cu thé, cac cong trinh khoa hoc di cong b gom. (1) Téc déng cia von tri thike, quan Iy cht heong
toan dién dén hiéu qua kinh doanh théng qua ning lyc doi méi ciia nganh khach san TP. Hé Chi
Minh: Lugc khdo Iy thuyét va mé hinh nghién citu; (2) Xay dung thang do von tri thire, qudn Iy char
lwong toan dién dén hiéu qua kinh doanh thong qua néang luc déi moi ciia nganh khdch san TP. Hb
Chi Minh; (3) Tac dong cua vén tri thire, quan Iy chat lwong toan dién dén hiéu qua kinh doanh
théng qua néng liwc ddi méi ciia nganh khdch san TP. Hé Chi Minh.

Cac cong trinh trén co sy ké thira va phat trién theo ting giai doan nghién ctru, tir xay dung co s& 1y
thuyét, phat trién thang do den kiém dinh mé hinh nghién ctru thye nghiém. Chat lugng céc bai béo
nhin chung phi hop véi yéu cau ddi véi nghlen ctru sinh tién sT nganh Quan trj kinh doanh, thé hién
ning lyc nghién ctru khoa hoc va céng b hoc thuét ctia nghién ciru sinh.

7. Tinh trung thye, minh bach trong trich din tu ligu

Luén an dugce trinh bay tuwong d6i nghiém tac, cac tai ligu tham khao duogc trich dan khé day da va
ding quy dinh hoc thuat. Nghién ciru sinh thé hién tinh trung thyc trong sir dung dit lidu, ké thira va
trich dan cac cong trinh nghxen ctru trude. Danh myc tai li¢u tham khao twong dbi phong phti, bao
gbm cé& ngudn trong nude va qudc té, phit hgp véi ndi dung nghién ctru cia ludn an. Céc thang do
va khéi niém nghién ctru dugc xdy dung trén co s& ké thira c6 chon loc tir nhidu cdng trinh trude day
va ¢6 ghi rd ngudn tham khao.

Tuy nhién, ludn én cin tiép tuc ra soat dé thong nhat hon v& hinh thirc trinh bay trich dan gitta cac
phan ndi dung, ddng thoi lam rd hon mirc d6 diéu chinh clia mot s thang do so véi ngudn goc ban
dau nham téng tinh minh bach va chuén hoa hoc thuat. Nhin chung, lusn 4n dam bao tuong dbi t6t
yéu cau vé tinh trung thyc va minh bach trong nghién ctru khoa hoc.

8. N§i dung va hinh thirc tém tiit ciia Iuan an

Tém tat luan an dugc trinh bay twong 601 dly du cac ndi dung chinh ciia nghién ciru nhu myc tiéu
nghién ciru, phwong phap nghién ctru, két qua nghién ctru va cac dong gbp ctia ludn an. B cuc trinh
bay tuong dbi logic, & rang va phu hop véi quy dinh hién hanh.

Ban tém tit phan 4nh kha day du qué trinh nghién ctru tir co s& 1y thuyét, mo hinh nghién ciu dén
kidm dinh thyc nghiém va két qua nghién ciru. Tuy nhién, phin trinh bay van con twong doi dai &
mét s6 ndi dung vé phuong phép nghién ctru va ki thuat phan tich dit lidu. T4c gia nén tinh gon hon
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phin mé ta k§ thuét va nhan manh rd hon cic két qua ndi bat, déng gbp méi va ham ¥ quan tri nham
ting tinh khai quat va gia tri hoc thudt clia ban tom tit.

9. Gép y céc thiéu sot vé hinh thirc, ndi dung cita luin 4n ma nghién ciru sinh cén chinh sira,
bd sung

1) Phan su cén thiét con dan trai, thién v& mé ta bdi canh chung, chwa nhin manh rd van dé nghién
ctru cbt 13i.

2) Mbi lién hé giita thyc tién nganh khach san va cac bién nghién ciru con chua chit chg, can thém
dan chimg thue tién,

3) Khoang trong nghién cru con mang tinh ligt ké, chua lam nbi bat tinh mai va déng gép hoc
thudt ctia dé tai.

4) Can tang tinh logic gifra bbi canh thyc tién, khoang tréng nghién ctru va myc tiéu nghién ctu
@& 1am 13 tinh cép thiét ctia luan 4n.

5) Muyc tiéu nghlen ctru con dién dat kha chung chung, chwa 1am nbi bét rd dong gop méi va trong
tdm hoc thudt cua luédn an.

6) Mbi lién hé gifta myc tiéu nghién clru va cdu hoi nghién ciru chua that sy twong xing, dac biét
phan ham ¥ quan trj chua duoc thé hién 16 trong muyc tiéu cu the

7) Céu hdi nghién ctru con dai va mang tinh mo ta, cin didn dat ngén gon, 13 trong tim va bam sét
m6 hinh nghién ctu dé xuit.

8) Nén lam r6 hon m01 quan hé 1y thuyét gifta von tri thirc va quan 1y chét lwgng toan dién trong
phan co s& ly thuyét.

9) Nén ting cuong so sanh két qua nghién ciru v6i cac nghién ctiu quoc té nhdm 1am ndi bat hon
gié tri hoc thuét cua ludn an.

10) Phin ham y quén trj con khé dai va mang tinh khai quat; cin cu thé hoa hon dé ning cao tinh
ng dyung thuce tién cho doanh nghi¢p khach san.

11) Cén ra soét va thong nhét céch trinh bay tén bang biéu, hinh v& va cach trich dan tai lidu tham
khao theo dung quy chuén hoc thudt.

12) Cén ra soat va chinh sira mot s6 16i trinh bay, 18i chinh t& va chudn hoa cach v1et thudt ngir
chuyén nganh trong toan b ludn an. Mot sé doan dién gidi con dai va lip y, can tinh gon dé
tang tinh hoc thudt va tinh stc tich.

Két luin:

Qua qua trinh xem xét, o thé khéng dinh rang luén 4n co ban dap tmg cic yéu cdu ctia mot luén 4n
tién st nganh Quan trj kinh doanh.,

Miic di vAn con mot s6 ndi dung can chinh stra va bd sung & cac mirc d¢ khac nhau, song céc han
ché nay khéng anh huéng dang ké dén gia tri khoa hoc ciing nhu tinh kha thi chia nghién ciru.

Sau khi nghién ciru sinh tiép thu va hoan thi¢n luan 3 an theo cac g6p ¥ néu trén, ludn an du diéu kién
dé dua ra bdo vé trude Hoi ddng danh gid ludn 4n cp truong.

Thanh phé Hé Chi Minh, ngay20 thang 05 nam 2026
Nguwoi nhan xét

—

PGS.TS. Huynh Quang Linh
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NOI DUNG NHAN XET
1. Chit lwgng phén tong quan tinh hinh nghién ciru va céc véan dé lién quan dén
de tai ludn an
Noi dung tbng quan nghién ciru cé néu duge van dé lién quan.

Tuy nhién ndi dung trinh bay tién trinh nghién ciru c6 lién quan trong lich str thoi gian
qua thiu cdp nhat. Han ché viéc kham phé khoang tréng nghién ctu.

Piém manh cua tong quan néu dugc bdi canh thyc té
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2. Sw can thiéet ciia dé tai luan an, sy phu hop cia deé tai luin 4n voi chuyén nganh
dao tao

Noi dung cling da néu duogc can thiét cua nghién ctru phyc vu cho linh vue khach san.
Cac ly thuyet 'du'qc van dung co6 lién quan dén chuong trinh dao tao. Két luin, cac khai
ni¢m, ly thuyét vin dung c6 lién quan dén chuyén nganh dao tao quén trj kinhd doanh.

3. Sw tring Lip ciia dé tai so véi cac cong trinh khoa hoc da cong bd

M5 hinh nghién ctru dwgce tac gia xay dung dya trén ndi dung lugc khao tai liéu va két
qud dinh tinh. Py c6 thé néi la sdn pham va ban quyén riéng cua tic gia.

Pén thoi diém hién tai, noi dung chua tim thiy dugc sy tring lip véi cac cong trinh
khoa hoc da cong bo.

4. Sy phit hgp phuwong phép nghién citu, d tin ciy ciia cic két qua da dat dwoe

Nghién ctru d trién khai 03 cach tiép can trong phuong phép thu thap dit lidu: Dinh
tinh, nghién ctru so bd va nghién ctru chinh thirc.

Phuong phap tirng budec trién khai dé kiém dinh do tin ciy. Mic do phuong phép dinh
tinh ¢6 kich ban va c6 két qua kham pha, nhung két qua khao sét nghién ctru so bd
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chwa dugc thong tin déy du va minh bach trong ndi dung. Vi dy, ai dugc khao sat, trién
khai nhu thé nao? Cach chon doi tuwgng khao sat va khao sat & dau, bao nhi€u ngudi
chua dugc thong tin day da trong nghién clru so bd.

5. Nhitng déng gop mai co gia tri vé Iy thuyét hoic thwe tién trong linh vire nghién
citu ciia ludn an

Noi dung cuia ludn an da chi 2 dong gop

- Péng gbp vé mit thue tién. Két qua nghién ciru s& gilp cho céc hoat dong dich vu
khéch san ctia cdc khach san c6 co hdi tham khao va didu chinh kinh doanh

- Péng gép vé mit hoc thuat. T4c gia di chi ra duge vai tro trung gian néng lyc abi
mdi. Tuy nhién thong tin trong ddi mdi chi gidi han 03 y: (i) Cung cap dich vu san
phém, quy trinh méi; (11) Té chirc ngudn lyc mai, quy trinh méi cai tién hoat dong;
(iii) Piéu chinh san pham dich vu va cong nghé dé dap tmg. 03 ¥ ndy con qua chung
chung, chua thdy duge ning luc dbi méi trong khau Lanh dao/td chirc va ha tAng cong
nghé sb

6. Sw lién quan giira cong trinh khoa hoc di cong b6 va két qua chii yéu ciia luin
an, chit lwgng cia cdc bai bdo va uy tin ciia tap chi ding bai

03 cong trinh cong bd co lién quan dén chi dé nghién ctru clia luan &

7. Tinh trung thwe, minh bach trong trich dén tw ligu

Tai liéu tham khao ddi dao. Tai liéu tham khao c6 36 trang, twong duong véi 396 tap
chi quoc té duge tham khao.

8. Noi dung va hinh thitc tom tiit ciia luin 4n

DPap tng theo yéu ciu

9. Gop ¥ céc thiéu s6t vé hinh thitc, ndi dung ciia luin sn ma nghién ciru sinh cin
chinh sira, bo sung :

- B6i canh ly thuyet thiéu ham legng khoa hoc dé chi ra tlen trinh nghién ctru c6 lién
quan dugc cong b6 trude d6 1am co s& ludn gidi va chi ra tién trinh lich st cia cac 1y

thuyét c6 lién quan chi d& nghién ciru. Dic biét la bi canh ly thuyét thiéu céc nghién
ciru cdp nhat cia cac nghién ciru dugce cong bb gén day.

- Thang do v6n céng nghé chua cu thé trong phleu khao sat. Cau héi qua chung chung,
chua chi ra cong nghé gi? Cong nghé sb hoic ha ting sé dugc khach san sir dung trong
hoat dong kinh doanh

- Thong tin nghién ctru so bC) thiéu minh bach trong qua trinh trién khai: ai? & dau?
Cach thu thép/chon mau..

- Muc déng gép cua nghlen ctru chua cy thé thang do nao dong gop vao ly thuyét nao
ma nghién ciru cdn quan tim. Ludn 4n d4 st dung 4 1y thuyet Tuy nhién chwa cu thé
két qua tim thiy déng gbép nhu thé nao. Thang do nao gbp phin vao déng gbp 1y thuyét
do

- Két qua kham pha thiéu so sanh véi cac cng trinh nghién ctru trude va didm méi rat
ra dugc gi tir Viét Nam.



- i trgng khao sat khong thong tin duge ngudi tra 16i c6 vi tri hodc cong viée gi tai
khach san. Thong tin s€ chinh x4c hon néu dép vién la ngudi quan ly- Nhung trong
trong khao sat lai khong c6 sang loc nhom nguoi dap vién nay.

- Chit doanh nghiép khong nén viét it

Két luan:

Muc d§ dap (g yéu ciu cia luan 4n tién sf.

Khing dinh Iugn an c6 thé dua ra bao vé trude Hoi ddng danh gia ludn an cép trudng.
Tuy nhién can diéu chinh c4c ndi dung néu trén

Thanh phd Ho Chi Minh, ngay 25 thdng 05 ndm 2026
Nguwoi nhan xét

" PGS.TS. Tir Viin Binh
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NOI DUNG NHAN XET
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1. Chét lwong phin tong quan tinh hinh nghién ciru va cdc van dé lién quan dén de tai luan an

Phin tdng quan tinh hinh nghién ctru (muc 2.3) ¢6 chat lugng chua twong xtmg voi cap 6 ludn an tién si,

thé hién qua céac diém sau:

v

Dung lugng va cAu truc khong di: Toan bd phéan téng quan chi gbm 2 tidu myc ngén. Bang tong
hop nghién ctru duge ddy vao Phu luc 2 ma khong c6 tom tat trong than luin 4n, khién nguoi doc
khong thé nm bt biic tranh toan canh. Vi mic do tich hop nhiéu bién phire tap (4 thanh phan IC,
7 thanh phin TQM, INC, BP), phin nay cén t4i thiéu 15-20 trang v6i bang tong hop chi tiét theo

tiéu chi: tac gia — nam — bdi canh — phuong phap — bién nghién ctru — két qua chinh — han ché.

Ding lai & mirc md ta, thiéu phan tich phé phan: Téc gia ch yéu lidt ké va trich dén két qua tir céc
nghién ctru trudc theo chidu thuin ma khéng phan tich: mau thuin gifta cac nghién ciru, han ché
phuong phép cla timg cong trinh, va sy khic biét két qua theo bdi canh dia Iy hay dic thu nganh.
bay la muic téng quan mo ta thay vi tong quan phan bién, dung tiéu chuén thong thudong ctia nghién

ctru sinh.

Khoang trdng nghién ctru dugc tuyén bd nhung khong chimg minh: Luén én khing dinh "chua ¢6
nghién ctru tich hgp ddng thoi IC + TQM + INC trong nganh khach san TP.HCM", nhung khong
cung cAp bang thong ké hé théng nao cho thiy cac nghién ctru trude dé 1am gi va con thiéu gi. Nguoi

doc khong thé kiém chimg tuyén b6 khoang trong nay.



Thiéu nghién ctru trong nuée: Chi cé 2-3 cong trinh Viét Nam duoc trich dén trong phin tdng quan
chinh. Péy la thiéu s6t quan trong trong mgt ludn 4n tip trung vao bdi canh Viét Nam, dic biét khi

dé c6 cée nghién ctru vé IC, TQM va khach san trong nude can duge nhén dién va so sanh.

Phan ly thuyét nén chua dugec tich hop 1 rang: Ludn 4n st dung bén Iy thuyét nén (RBV,DC,KBV,
Deming), nhung co ché két ndi gitta chiing khong dwoc thé hién thong qua mét khung tich hop
thuyét phuc. Diac biét, KBV duge dinh nghia [a "nhanh phat trién cta RBV", nhung lai duoc sir
dung nhu mét ly thuyét doc lap ngang bing, tao sy chdng chéo trong co s¢ ly ludn. Hon nita, viée
dit 1y thuyét Deming — mot h¢ phuong phap quan ly chét lugng cu thé — ngang hang véi RBV, DC,
KBV nhu "ly thuyét nén" cho toan bd md hinh nghién ctru 14 sy phan loai khéng twong xtmg vé tdm

voc clia ly thuyét.
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2. Sw can thiét ciia dé tai luan 4n, sw phu hop ciia dé tai ludn an véi chuyén nganh dao tao

v

Su phtt hop chuyén nganh: Pé tai thudc chuyén nganh Quan tri Kinh doanh, tap trung vao nganh
khéch san — mét 1inh vuc dich vu ¢6 tAm quan trong cao tai TP.HCM. Su két hop gitta IC, TQM va
INC trong mdt mé hinh 1a huéng nghién ctru ¢6 tinh hoc thudt nhat dinh, phu hop dinh hudng cia
chuong trinh do tao tién st QTKD.

Tinh can thiét chua duoc chiing minh ddy dt: Phin béi canh thyc tién danh phén 16n dung lugng
cho s6 liéu kinh t& vi mé toan qubc (GDP, téc do tang trudng 8%, quy mé kinh té 510 ty USD) ma
thiéu cac s licu ddc thi va cu thé cin thiét dé chimg minh van dé nghién ctru, bao gdm: (1) dit lidu
vé thuc trang ap dung TQM tai cdc khach san TP.HCM, (ii) sb lidu vé HQKD thye té ciia nganh
(ROA, RevPAR, ty 1¢ 1ip ddy, loi nhudn binh quén theo hang sao), (iii) bing chimg ring vbn tri
thirc dang bi khai thac kém hiéu qua. Khong c6 nhitng sb liéu ndy, phan bdi canh thue tién chwa

chimg minh dugce vin dé nghién ctru tdn tai va cin duoc giai quyét.

Lién két thuc ti&n — huéng nghién ctru bi dut gdly: Phan bdi canh thuc tién chi mé ta chung vé 4p
lue canh tranh ctia nganh khach san, nhung khong giai thich tai sao IC va TQM — thay vi cac nhan
t6 khac c6 thé phu hop khéng kém nhu lanh dao chuyén dbi, dinh huéng thi truong hay vin hoa td
chirc — lai 12 nhiing bién giai thich duge wu tién lya chon trong bdi canh TP.HCM.

Phan bdi canh Iy thuyét bi nhdm chric ning: Phin 1.1.2 d thuc hién cong viéc ctia Chuong 2 bing
cach trinh bay chi tiét ndi dung bén ly thuyét nén. Trong khi @6, bdi canh Iy thuyét cua Chuong 1
chi nén phuc vu muc dich dinh vi hoc thudt ctia nghién ciru — tic 1a chimg minh tai sao 8 tai nay

can thiét tir goc dd ly ludn — chir khong phai 1a noi trinh bay chi tiét Iy thuyét.



3. Sw trung lip ciia dé tai so v6i cdc cong trinh khoa hgc da cong b

Dé tai khong c6 ddu hidu sao chép hay tring lap truc tiép véi mot cong trinh cu thé da cong bd. Tuy nhién,

c6 mdt so diém can lam rd:

v

Tinh méi ctia md hinh: Viée két hop IC + TQM + INC — BP khong phai 12 1an dAu tién xudt hign
trong tai liéu qudc té. Céc nghién ctru nhw Bazrkar et al. (2022), Sahoo (2019), Yusr (2016), Sirisan
va Pianthong (2019) da kiém dinh céc quan hé twong tu. Diém khac biét cta luan an la bdi canh
nganh khach san TP.HCM va vi¢c mo rong IC bing thanh phan von cong nghé. Tuy nhién, ban thin
viéc thém vdn cong nghé vao IC cling da duoc Khalique va cong su thuc hién trong nhiéu nghién
et tir 2011-2020 — nhitng cong trinh duoc chinh tac gia trich d4n. Do d6, tuyén b tinh moi vé mat

khai niém can dugc diéu chinh cho chinh xac hon.

Tinh m&i vé bdi canh: Péng gop thue sy cua luén an 13 cung c¢Ap bang chimg thye nghiém tai mot
bbi canh cu thé (nganh khach san TP.HCM) chwa dugce nghi€n ciru ddng thoi véi t& hop bién nay.
Dy la gia tri bdi canh, can duge trinh bay trung thuc 1a dong gop thuc nghiém, khong phai dong
gop ly thuyét.

4. Su phit hop phwong phéap nghién ctru, d§ tin ciy cua cac két qua da dat duge

Phén phuong phap nghién ciru c6 mot s6 van d& nghiém trong anh hudng dén do tin cdy coa két qua:

v

Thién léch méu c6 tinh hé théng — van dé trong tAm: Luén 4n xéc dinh ngay tir dau chi khao sat cac
khéch san "da trién khai TQM". Day vé tinh tao ra biy tautology (d6ng ngit ludn): khi chi khao sét
don vi da ap dung TQM, két qua hién nhién s& xac nhin TQM c6 tac ddng tich cye. Hon nita, khong
¢6 quy trinh xdc minh cu thé v& tiéu chi "da trién khai TQM" — liéu day la chimg nhén ISO, hay chi

dua trén ty dénh gia cia ngudi tra 16i? Didu nay lam mat di gi4 tri khai quéat héa ctia két qua.

Khoéng kiém dinh Common Method Bias (CMB): Khi dir liéu duogc thu thip tr cing mot ngudi tra
16i cho ca bién doc 1ap 1dn bién phu thuc trong cling mjt thoi diém (single-source, cross-sectional),
CMB 1a méi de doa nghiém trong dbi véi gia tri ndi tai. Lun an khong thye hién bét ky kiém dinh

CMB nao hay céc bién phép kiém sodt thu tuc.

Ty 1€ phan hdi khong duoc bao céo: Thong tin vé sb phiéu phat ra, ) phiéu thu v&, sb phiéu hop 1€
vaty 1¢é phan hédi hoan toan viing mat. Day 14 thong tin bat bude trong moi bio céo nghién ctru khéo

sat ¢6 chudn muc.

VAn d& thang do: Thang do INC chi ¢6 3 items va BP chi ¢6 4 items cho céc construct phie tap va

da chidu. Tiéu chi lya chon item chi dya trén 60% ddng thudn ctia 11 chuyén gia ma khong c6 tinh



toan CVR (Content Validity Ratio) hay CVI (Content Validity Index). Quy trinh dich xudi-dich

nguge khong duoe bao cdo chi tiét vé nguoi dich, ngdn ngft va céch gidi quyét sai léch dich thuét.

Vién d trong phan tich PLS-SEM: Khong c6 gidi thich 15 ly do chon PLS-SEM thay vi CB-SEM.
Khong béo cdo model fit indices (SRMR, NEFI) (Céc chi s6 danh gia do phu hop ctia mé hinh).
Khong thuc hién PLSPredict dé danh gia kha ning dy bao ngoai miu. Vigc chon ngudng HTMT <
1.0 thay vi <0.9 v6i ly do "nghién ciru phét trién thang do m&i" khong cé co sé trong tai liéu phuong

phap luéin. Khong kiém dinh van dé ndi sinh trong mdi quan hé IC — BP.

Két qua nghién ctru mau thudn véi didn gidi: VAF ctia vai tro trung gian IC—INC—BP = 17.33%
va TQM—INC—BP = 16.83%. Theo Hair et al. (2017), VAF < 20% duoc phan loai 1a "no
mediation", nhung tc gia van dién giai ddy 1a bing chimg cho vai trd trung gian ctia INC. Tuong
tw, F(INC—BP) = 0.029 (weak effect) va f(TQM—BP) = 0.13 (gén ngudng weak) cho thiy tic
dong thuc cht rat han ché, mau thudn véi cac tuyén bb manh trong phan thao luan. Khong c6 phan
tich phdn nhém (PLS-MGA) theo hang sao, quy md hay thoi gian hoat dong du dir liéu du phong
phu.

5. Nhitng déng gop méi c6 gid tri vé ly thuyét hoiic thuc tién trong linh vwe nghién citu ciia luin

v

e

an

Vé ly thuyét: Cac dong gop ly thuyét duoc tuyén bd trong muc 5.3.1 cin duge xem xét lai vé ban
chét: Viéc "tich hop 4 1y thuyét trong mot md hinh" khong tao ra ly thuyét méi ma 1a g dung tb
hop 1y thuyét vao mdt bdi canh cu thé — day la dong gop thuc nghiém, khong phai dong gép ly
thuyét theo nghia han ldm. Viéc "bd sung vén cong nghé vao IC" khoéng phai 1a dong gbp méi, vi
Khalique va cdng su da dé xudt va kiém chimg thanh phan nay tir nim 2011 dén 2020 trong nhiéu
cong trinh dugc chinh luén 4n trich dn. Tuyén bd "lam r vai tro trung gian ctia ning lue ddi mai"
can duge can nhéc lai vi két qua thue & (VAF <20%, f2 = 0.029) khong du dé khing dinh vai tro

trung gian ¢6 y nghia thuc chét.

Vé thue tién: Ham ¥ quan tri kéo dai hon 20 trang nhung phén 16n 1a nhic lai ly thuyét va giai thich
két qua, thay vi dua ra cac khuyén nghi cy thé, c6 thé do ludng va gén truc tiép véi dit liéu thuc
nghiém. Nhiéu khuyén nghi mang tinh phat biéu chung chung (dao tao nhan vién, ap dung cong
nghé, xay dung vin hoa chit lugng) khong doi hoi phai cé nghi€n ctru méi méi dua ra duge. Ham
y khong duoc phén biét theo phén khiic khach san (1-2 sao, 3 sao, 4-5 sao), du day la yéu td phéan
loai co ban va c6 sy khac biét déng ké vé néng luc t6 chirc gitta cac nhom. Pic biét, ludn 4n khong
thao luan vé ham y quan trong nhat tir két qua VAF thip: néu INC khong phai la co ché trung gian

chit yéu, thi co ché nao méi 13 quan trong cho doanh nghiép khéch san?



v Gié tri thuc su cua ludn dn: Péng gop c6 co sé thuc chét nhét 1a cung cép bang chiing dinh lugng
tai béi canh nganh khach san TP.IICM, mot thi truong chua duge nghién ctru dong thoi voi t6 hop
bién IC + TQM + INC, va xéc nhén tac dong truc tiép ciia IC va TQM dén HQKD trong bdi canh

dich vu luu tra tai Viét Nam.

6. Sw lién quan giira c¢ong trinh khoa hoc da cong bo va ket qué chi yéu cia luéin 4n, chat lwgng

ciia cic bai bdo va uy tin cia tap chi ding bai
Nghién cttu sinh da c¢6ng bo 3 cong trinh gén v6i luén an:

Bai 1: Tap chi Phat trién Khoa hoc va Céng ngh¢ — Kinh té — Luét va Quan ly (ISSN 2588-1051), 56
9(1)/2025. Pay la tap chi trong nude, tuy nhién ISSN va chi s& khoa hoc cu thé cin duge x4c minh thém.

Bai 2: Tap chi Kinh té va Dy bdo, sé Théng 02/2025, (ISSN 1859-4972) — tap chi chuyén nganh trong

nuac.
Bai 3: Tap chi Kinh té — Tai chinh, Thang 09/2025 (ISSN 2615-8973) — tap chi trong nudc.

Ca 3 bai déu ding trén tap chi trong nudce, chua c6 cong bb trén tap chi qude t& c6 phan bién (SSCL
Scopus Q1-Q2). Piéu nay la han ché so véi ky vong ctia mot s chuong trinh tién si, ddc biét khi ludn 4n

¢6 tham vong déng gbp vao tai liéu quoc te.

V& noi dung, Bai 1 trinh bay luge khao 1y thuyét va md hinh nghién ciru, Bai 2 tdp trung vao xdy dung
thang do — nhitng ndi dung ndy co lién quan true tiép va nhit quan vé6i ndi dung ludn an. Bai 3 trinh bay

két qua nghién ctru tong thé.
7. Tinh trung thwe, minh bach trong trich din tu ligu
Kiém tra mAu danh muc tai lidu tham khao phat hién mot s6 vén dé vé d9 chinh xéc cua trich dan:

v" L3i nghiém trong — sai tén tac gia cho DOI: Tai liéu "Leong Wee Phin (2015)" duge gan DOI
10.1080/10611991.2014.1088357, nhung DOI nay thyuc té thudc vé bai béo cia Storchevoi, MLA.
(2015) "The theory of the firm and strategic management", Problems of Economic Transition, 57(9),
1—19 — mdt bai dich tir tiéng Nga do Taylor & Francis xuit ban. Bai cia Leong Wee Phin la tai liéu
lwu hanh trén Academia.edu, khong c6 tén trong tap chi Problems of Economic Transition va khong
¢6 DOI d6. Pay 1a 16i nghiém trong vi nguoi doc chi cén nhép vao DOI s& ngay lap tirc thiy tén tac

gia hoan toan khac.

v URL sai hoan toan: Tai liéu Adler & Kwon (2002), "Social Capital: Prospects for a New Concept",
Academy of Management Review, 27(1), 17-40, dugc gan URL http://www.worldbank.org/ — day



la trang chi World Bank, khong c6 lién hé gl voi bai bdo. DOI chinh xdc coa bai nay la
10.5465/amr.2002.5922314.

Trung ldp citation thanh hai muyc: Bai bdo Al-Shourah & Al-Shourah (2020) xudt hién hai lin trong
danh muc véi tén tac gia khic nhau ("Al-Shourah, S." va "Alshourah, S."), tén tap chi khac nhau,

va mdt muyc c6 trudng la "University, Z." thay cho tén tac gia thir hai.

DOI bat nhit quan: Bai Abdullah Kaid Al-Swidi & Mahmood (2012) ¢6 DOI 10.5897/ajbm11.2016

v6i dudi ".2016" gy nham Iin véi nam xudt ban va 6 thé 1a DOI bj ghi tét.

Mau thuin néi bo trong citation: Bai Ha & Lan (2023) duoc trich 1a Vol. 3, No. 5 nhung DOI ghi

v3il (Volume 3, Issue 1) — mot trong hai bi ghi sai.

Ngudn thang do chi yéu 12 ludn 4n tién st chua cdng bd: Thang do TQM 7 thanh phan chi yéu duge
ké thira tir "Anh (2018)" — mot ludn én tién s7 chua duoc cong bd thanh bai béo binh duyét quéc té

— ma khong wu tién céc thang do di duge kiém chimg rong rai trong tai liéu qubc té,

Tai liéu thiéu thong tin co ban: Tai lidu "Jay B. Barney va Delwyn N. Clark (2007)" duoc ghi la
"Creating va sustaining competitive advantage" nhung thiéu nha xut ban, ISBN va s trang — ddy

la cubn sach chir khdng phai bai bio nhung duoc ghi nhur mot muc khong rd thé loai.

8. Noi dung va hinh thire tom tit ctia luin an

Tom tit phan 4nh kha chinh xéc ndi dung ludn 4n.
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9. Gop y cdc thiéu s6t vé hinh thie, noi dung ciia luin 4n ma nghién ciu sinh cin chinh stra, bo

sung

9.1 Chinh sita bit budc

Danh muc tai liéu tham khéo: Stra ngay toan bo tai liéu tham khao

Dién giai két qua:

v

Diéu chinh phén thao ludn v& vai tro trung gian cua INC: can trinh bay trung thue rang VAF < 20%
va £2=0.029 cho thiy vai tro trung gian & miic khong déng ké, ddng thoi thao luan vé y nghia thuc

tién ctia phat hién nay.
B sung thao luan vé loai trung gian (partial mediation) trong cac mbi quan hé dugce kiém dinh.

Khéng str dung ngén ngit tuyén bd manh ("INC déng vai tro cu ndi quan trong") khi céc chi s6 k§

thuét khéng hd tro du.



9.2 B sung cin thiét vé phwong phap

v

Kiém dinh CMB: B& sung Harman's single factor test hodc thao luan vé common method bias va

cac bién phép kiém soat d3 hodc chua thuce hién.
Bio céo ty 1 phan hdi: B6 sung so ligu vé phiéu phat ra, thu vé va ty 1& phan hoi.

Giai thich lya chon phuong phap: B sung ly giai tai sao chon PLS-SEM, tai sao chon two-stage

approach cho bién bac 2.
Béo cdo SRMR: Bd sung chi s6 model fit SRMR t6i thidu dé danh gia sy pht hop ciia mo hinh.

Ly giai nguéng HTMT: Thay ly do "thang do moi" bang 1y giai théng ké thuyét phuc hon, hodc sir
dung ngudng < 0.9 theo chudn Henseler et al. (2015).

9.3 Chinh sira vé nji dung

v

Phan 1 thuyét nén: Phan biét 15 tim véc ctia ly thuyét Deming/PDCA so v&i RBV, DC, KBV. pé
xuét: dinh vi Deming nhu ly thuyét nén cho khai niém TQM, khong phai cho toan bg mo hinh nghién

clru.

Phan béi canh thuec tién: B6 sung s6 liéu thuc té v& HQKD ctia nganh khach san TP.HCM (RevPAR,
ty 18 14p day, loi nhuén binh quén), va di li¢u vé murc d6 4p dung TQM trong nganh.

Phin tdng quan nghién ctru: B6 sung bang téng hop nghién ctru vao than lugn 4n (khong chi & phu
luc) véi it nhat 8-10 cot thong tin. B6 sung phén tich phé phdn v& mau thudn va han ché cta céc

nghién ctru trude.

Phan déng gop: Pidu chinh tuyén bd déng gop ly thuyét cho chinh xéc: phén biét gilta dong gop ly
thuyét, dong gép phuong phap va dong gop bdi canh.

Ham y quan tri: Rat ngén phan mé ta ly thuyét trong chuong 5; thay bing céc khuyén nghi cu thé,

phan biét theo hang sao khach san va gén véi hé sb Beta thuc nghiém cua timg bién.

Phan gidi han nghién ctru: B6 sung nhén thire vé: (a) sampling bias tlr tiéu chi chon khach san dacod
TQM, (b) thiéu CMB testing, (c) thiét ké cross-sectional, (d) giéi han cua PLS-SEM so véi CB-
SEM.

9.4 Chinh sira hinh thirc

v

Chuén hoa cach viét DOI xuyén subt toan bd danh muc tai lidu tham khao (format https://doi.org/...

thay vi https://doi.org/https://doi.org/... xuét hién & mot s6 myc).



v" Kiém tra lai toan b tén tac gia trong danh muc dé dam bao nhét quén vé cach viét tén (Al-Swidi vs.

Al Swidi; Teece, D. J. vs. D.J. Teece, v.v.).
v B0 sung tén dy du tap chi cho tai liéu "Alsaidi (2014)" va mot sé muyc thiu théng tin dinh vi.
v" Loai bé muc trimg lap Al-Shourah/Alshourah (2020).

Két ludn: Ludn 4n tién si "T4c dong ctia vbn tri thitc, quén 1y chét luong toan dién dén hidu qua kinh
doanh théng qua nang luc déi moéi nganh khach san Thanh phd HS Chi Minh" da giai quyét mot cha dé
¢6 gid tri hoc thudt va thyc tién, v6i nd luc dang ghi nhan trong viée tich hop nhidu khung ly thuyét va
kiém dinh mé hinh dinh lugng tai mét bdi canh nghién ctru con it dwoc khai thac. Tuy nhién, Iuén 4n con
ton tai mot sd van dé cin duge xem xét nghiém tic trude khi cong nhan. Cu thé, thién léch m&u ¢6 tinh
h¢ théng do chi khao sat cac khach san d4 trién khai TQM lam gidm dang ké gia tri khai quét héa clia két
qua. Viéc khong kiém dinh common method bias (Thién léch do phuong phép chung), VAF (Phuong sai
duogc gii thich boi bién trung gian) dudi ngudng c6 y nghia thuc chét, cing mot sb sai sot trong trich dan
tai ligu tham khao la nhitng diém can dwoe chinh sta ¢6 tréch nhi¢ém. Nghién cttu sinh can thuc hién cac
diéu chinh cén thiét theo gop ¥ clia hoi ddng, dic biét vé didn giai két qua va tinh trung thue trong trich

dan, trude khi luén én duoc chinh thire thong qua.
Thanh phd H6 Chi Minh, ngéy 20 thdng 05 neéim 2026

Ngwoi nhén xét

L

PGS.TS. Nguyén Ngoc Long
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BAN NHAN XET LUAN AN TIEN Si
Dé tai: Tac dong cua vdn tri thir, quéan ly chét lugng toan dién dén hi¢u qua kinh
doanh thong qua nang lyc doi moi nganh khéch san Thanh phd HS Chi Minh.
Nganh: Quan tri kinh doanh, M4 sb: 9340101
Ho tén nghién ciru sinh: Ung Son Khéi
Ngudi nhén xét: TS. Té6 Anh Tho
Chtre danh trong hoi ddng: Uy vién thu ky

NOI DUNG NHAN XET

1) Chét hrong phin tong quan tinh hinh nghién ctru va cdc vin dé lién quan dén
dé tai ludn 4n.

- Phén téng quan tinh hinh nghién ctu cla ludn 4n dd bao quéat dugc nhidu cong trinh
lién quan va 6 nd lyc phan loai theo cac hudng tiép can ly thuyét nhw RBV, KBV,
ning lyc dong va TQM. Tuy nhién, ndi dung tbng quan & muc 2.3 chua phan tich siu
cac dong nghién clru, chua 1am rd muc d6 thong nhit, sy khac biét va gi¢i han cua cac
két qua nghién ctru trudc.

- Phu Iyc 2 cung cap khé nhiéu théng tin, nhung chwa duge chuyén héa diy du thanh
1ap luén hoc thudt trong ndi dung chinh.

- Phuong phép tong hop tinh hinh nghién ctru con khd han ché, chua thé hién 15
phuong phép tong quan tai li€u (tiéu chi Iya chon tai liéu, co s¢ dit liu st dung, tir
khoa, giai doan tim kiém, tiéu chi loai trl, sb lvong nghién ciru duge dwa vao phéin
tich).

- Thit ty trinh bay c4c khoang tréng & phdn mé dau can tuwong thich véi thr tu trinh
bay & phan 2.4. P5i v6i ndi dung phén 2.4 cin quan tim hiéu chinh mét s diém sau:

+ Khoang trong thir nhat vé& “thiéu co ché tich hop” 14 trong tim nhét, nhung chua
dugc ching minh dd chit tir tng quan 2.3 va Phu luc 2.

+ Khoang trong vé bdi canh nganh khéch san TP.HCM c6 gid tri, nhung cén 1am rd tai
sao céc két qua nghién ctru trude khong thé 4p dung tryc tiép cho béi canh nay.

+ Lép luén khoang trong vé thanh phéan vén tri thire: vén cong nghé “chua duge xem
xét ddy di va cé hé thdng” (trang 6 va trang 49). Day 1a mdt nhén dinh con kha chu
quan vi luéin 4n da ké thira nén tang tir Khalique va cong sy (2020), trong khi chinh bai
nghién ctru ciia Khalique va cong su (2020) da d& cap dén mé hinh vén tri thirc mo
rong, trong d6 c6 vén cong nghé. Ludn 4n ciing thira nhin md hinh vén tri thirc tbng
hgp gdm s4u thanh phén & phan khai niém: vén nhan lue, vén clu trac, vén xa hoi,
v6n khach hang, vén cong nghé va vén tinh thn.

1



+ Lu4n an c¢6 nhic dén han ché cta cac nghién ciu cit ngang, mAu nhé, thiéu nghién
ctru chiéu doc; nhung chinh luén 4n ciing diing khao sét cit ngang va chon miu phi
X4c SUAt,

- Phin khai niém nghién ciru con dung mot sb ngudn chwa di tinh hoc thuat hodic chua
phit hop v&i chuan luan 4n tién si, vi du, dinh nghia “ddi mgi” tir Business Dictionary.
- Céc nhan dinh v& “chua c6 nghién ciu” (trang 47) hodc “phét hién chua duge cong
b6” (trang 165) can than trong hon.

2) Su cin thiét ciia d& tai ludn 4n, sw pha hop cia d¢ tai luin 4n v6i chuyén
nganh dao tao. :

- Pé tai phi hop vai chuyén nganh quan trj kinh doanh.

- Tinh cAn thiét ctia @& tai nhin chung dugc thé hién, nhung can hiéu chinh thém & céc
diém sau: '

+ B&i canh thue tién & Chuong 1 con kha rong, c¢6 nhidu théng tin kinh t& vi mé nhung
chua di sdu vao van dé& quan trj cu thé ctia khéch san tai Tp.HCM. Cin bd sung dit liéu
true tiép hon nhu cong sudt phong, ty 16 phuc hdi sau dich, s6 lugng co s& luu tra, ty
trong khéch san theo hang sao, mirc d§ mg dung cdng nghé, thiéu hut nhan sy va yéu
cAu tiéu chudn chit lugng,

+ Phan “pham vi thoi gian” viét chua r8. Ludn 4n chi néu dit liéu dugc thu thap trong
“khoang thoi gian phil hop véi tién trinh trién khai ludn 4n”. Day 1a dién dat khé chung
chung.

+ Luan 4n x4c dinh chi khao st cac khach san da trién khai TQM (trang 8), nhung
chua 1am rd thé ndo 1a “da trién khai TQM?”. Néu chi dya vao tu bdo cdo ctia ngudi tra
16i thi tiéu chi sang loc chua 0 manh. Can c6 cdu hoi sang loc cu thé hon vé hé thong
quan ly chét lugng, quy trinh chudn héa, dao tao chét lugng, do ludng phan hdi khach
hang, hodc chimg nhéan chét lugng néu co.

3) S tring lip ciia dé tai ludn 4n so v6i cong trinh khoa hoc khac da cong bb.

- Chua phét hién su tring lép.

- Tuy nhién, mirc 9 m&i can duge trinh bay thin trong hon: Cac quan hé gitta ting
cip nhan t6 trong md hinh dd dugc nghién ciru kha nhiéu trong quan trj chién luge,
quén tri chat lugng va khach san. Do d6, diém méi ctia ludn 4n khéng nén dugc dién
dat dudi goc nhin 1a phat hién hoan toan mdéi, ma nén nhdn manh & viéc kiém dinh
ddng thoi trong bdi canh Tp.HCM.

4) Sw phit hop phwong phap nghién ciru, d9 tin cdy ciia cdc két qua da dat dwge.

- Luan an st dung phuong phép hdn hgp gém dinh tinh, dinh lugng so bd va dinh
lugng chinh thirc. Quy trinh nghién ciru gdm phéong véan/tham vén chuyén gia, khao sat
so bd n = 170, khao sat chinh thic n = 530 va phan tich bing SPSS va SmartPLS.
Nhin chung, quy trinh nay phtt hop véi nghién ctu kiém dinh md hinh va thang do
trong qudn tri kinh doanh. ‘

- Tuy vdy, can luuy mét sé van dé vé k¥ thuét phan tich quan trong:
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+ Can xem xét lai cdu tao bdc hai ctia nhin t§ TQM va IC la dang cdu thanh
(formative) hay phan anh (reflective).

+ Lufin 4n chua trinh bay r8 cach x{ Iy nhén t6 bac 2 trong SmartPLS.

+ Mau dugc chon theo phuong phéap thuan tién. Ludn 4n c6 thira nhan han ché nay
nhung vén dién dat mAu “trong déi dai dién” (trang 93). Cén c6 cin cit cu thé cho 1ap
luén nay.

+ Dit liéu thu thdp tir mot ngudn tai ciing mot thoi diém, chu yéu tir nha quan 1y tu
‘danh gid. Do d6, nguy co sai 1éch do phuwong phdp chung (common method bias) 13 ¢
kha nang cao. Tuy nhién, luin 4n chua thiy trinh by cac bién phap hodc k¥ thuft xi
ly.

+ Két qua trung gian ¢6 mau thuin trong din giai. Bang 4.12 cho thy tic déng gian
tiép IC - INC > BP va TQM -> INC - BP ¢6 ¥ nghia théng ké; nhung Béang 4.13
lai két luan VAT khoang 16,83% va 17,33%, “tac dong khong dang k&”. Trong phdn
thao luéin (trang 128-130) va bang 4.17, luan 4n van chip nhan H5 va H7 v nhin
manh vai trd trung gian. Can lam r&: néu VAF < 20% thi c¢6 nén két luan khong cé
trung gian dang ké, hay chi c6 tac dong gian tiép nho?, tranh thdi phodng déng gbp cta
INC.

+ Hé s6 f* duge din giai chua chinh x4c. f2 khéng phai 14 chi s d& kidm tra “co6 bién
ddc 18p quan trong ndo bi bé qua khoi mé hinh hay khong” (trang 111), ma 1a kich
thude hiéu Gmg ctia timg bién ngoai sinh d6i véi R2 ciia bién néi sinh khi bién dé duge
loai khoi m6 hinh.

5) Nhitng déng gép méi c6 gia tri vé Iy thuyét hodc thwe tién trong linh vuwe
nghién ciru cia ludn an.

Luén 4n ¢6 mdt sb dong gép dang ghi nhén:

- V& 1y thuyét, ludn 4n dé xudt mé hinh tich hop gitta von tri thirc, TQM, ning lyc doi
mdi va hiéu qua kinh doanh trong béi canh nganh khich san tai Tp.HCM. Day la
huéng tiép cén c6 ¥ nghia vi két ndi ngudn luc vo hinh véi co ché ddi méi va két qua
kinh doanh.

- Luan 4n nhin manh vai trd cta vén cong nghé trong cdu tric vén tri thic. Trong bdi
canh chuyén dbi s6 nganh khéch san, ddy 12 diém c6 y nghia thyc tién va hoc thuat.

- V& thye tién, két qua nghién ctru cho thdy IC va TQM c6 tic dong truc tiép dén ning
lwc d6i méi va hiéu qué kinh doanh. Didu ndy goi y c4c khéch san can déu tu dong
thoi vao tri thie, chit luong va ddi mai, thay vi chi tAp trung vao cai tién ngén han.
Tuy nhién, cdc dong gbp hién dugc trinh bay cé phin phéng dai va can didu chinh:

- Vai tro trung gian cta ning lyc di méi trong két qua nghién ctru 13 nhod vé& mirc do
VAF (<20%). Vi vay, déng gép ly thuyét khéng nén nhdn manh qué manh ring lun
4n di chiing minh co ché trung gian chu dao. Nén dién dat chinh x4c hon: ning luc dbi
mdi ¢6 tac dong gian ti€p c6 y nghia thdng ké, nhung muc do trung gian con han ché.

- Néu khong xir ly dtng ban chét cdu tric bac hai cua IC va TQM, déng gép vé thang
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do va mod hinh s& bi suy giam.

- Céc ham ¥ quan tri cn bam sat mire do tac dong thuc nghiém. Vi dy, néu INC - BP
¢6 hiéu tng yéu, thi ham y v& ddi méi nén xem 13 sy hd trg mdt phan nhé trong viéc
chuyén tai anh hudng cua IC va TQM dén BP, thay vi trinh bay nhu dong luc ¢6 tinh
quyét dinh cao.

6) Su lién quan giira cong trinh khoa hoc da cong bd va két qua chii yéu ciia luin
4n, chit lwong ciia cic bai bao va uy tin ciia tap chi ding bai.

Cac cong trinh ndy lién quan tryc tiép dén chi d& ludn 4n va phan anh tién trinh nghién
ctu tir Iy thuyét, thang do dén kiém dinh mé hinh.

7) Tinh trung thwe, minh bach trong trich din tw lidu.

- Nhidu trich din chua dung chudn APA 7. Cac 16i nhu dit ngodc khong théng nhét,
viét tét tén tac gia chua chuén, thiéu ddu phdy, sai trdt ty ndm, ding tén tdc gia ddy du
trong ngoac. ;

- Mot s6 nhéan dinh cé tinh khai quat cao nhung chua cé trich din ddy du, dic bigt &
phén bdi canh thuc tién.

8) Noi dung va hinh thirc tém tit ctia ludn 4n: Tom tit ludn 4n vé co ban phan anh
duoc ndi dung chinh va cdu tric cia luan 4n.

9) Gop ¥ céc thiéu sot vé hinh thire, ndi dung ciia luin 4n ma nghién ciru sinh cin
chinh sira, b6 sung.

9.1. Gdp y vé hinh thirc trinh bay

- Cén ra so4t 151 chinh t&, ddu cdu, khoang trdng va trinh bay thuét ngft.

- Danh muc chit viét tit can sira nhidu 13i: IC dich khong nhit quan; ROA sai nghia;
R&D khéng nén viét “Rva D”; HTMT nén duoc dién giai gon, khong lip.

- Cin chudn hoa c4ch viét tén bién va ma bién. Vi dy, “LD” 12 ky hiéu tiéng Viét trong
khi céc bién khac dung tiéng Anh.

9.2. Gdp y vé ndi dung va logic nghién civu

- Muc tiéu, cu hoi nghién ctru va gia thuyét nhin chung twong thich, nhung can 1am rd
trong tdm chinh cua luén én 13 “tdc dong truc tiép” hay “co ché trung gian”. Néu nhén
manh co ché trung gian, két qua VAF thip cin dugc thao ludn siu va khiém tén hon.

- Luén 4n cAn thao ludn vé nguy co thién léch do phuong phap chung.

- Nén rat gon ham ¥ quan tri, bam vao hé sé tic dong va mic dd wu tién: IC c¢6 tac
dong manh dén INC va BP; TQM c6 tac dong déng ké; INC c6 tic dong yéu hon dén
BP; trung gian nho. Ham y can dugc sép xép theo thir tyr wu tién thuc nghiém.

- Phén han ché ctia nghién ctru cin bd sung: thiét ké cit ngang khéng chiing minh quan
hé nhan qua; tu béo cdo; sai léch do phuong phép chung; chua 1am 18 ban chat cau
thanh (formative) hay phan anh (reflective) ctia cdu tric bac hai.

10) Mt s6 yéu cau chinh sira trong tAm truwde khi hoan thi¢n luin 4n.



- Thit nhAt, x4c dinh lai ban chit do ludng cta IC vi TQM.
- Thir hai, gidi quyét mau thudn gitta két qua trung gian c6 y nghia thong ké va VAF
dudi 20%. Can stra két ludn H5 va H7 theo huéng “tdc dong gién tiép c6 y nghia
nhung vai tro trung gian yeu/khong dang ké vé mirc do thuc tién”
- Thit ba, b6 sung kiém dinh thién léch do phuong phép chung.
- Thir tu, chudn héa APA7 toan bd trich din va tai liéu tham khéo.
- Thit sau, chinh sira triét dé cac 131 hinh thtrc trinh bay.
Két ludn: l

Luén 4n lya chon dé tai c6 y nghia khoa hoc va thyc tién, phi hop véi chuyén nganh
quan tri kinh doanh. M6 hinh nghién ctru ¢6 dinh hudng tich hop ding ghi nhén, dit
liéu khéo sat c6 quy md twong ddi 16n va két qua phan tich buéc diu cung cip bing
chimg vé vai trd ctia von tri thirc, quan Iy chit lugng toan dién va nang luc ddi méi dbi
v6i1 hi€u qua kinh doanh ctia doanh nghiép khach san tai Tp.HCM.
Tuy nhién, ludn 4n con mot sé han ché quan trong v& logic téng quan, chudn héa thuat
ngtt, thiet k€ thang do bic hai cta IC va TQM, dién giai vai tro trung gian, tinh dai
dién cta mau, nguy co thién 1éch phuong phap chung va chuin myc trich dan.-

- Luén 4n co ban dap tmg yéu ciu ctia lun én tién si.

- Luén 4n c6 thé duge bao vé trudc hoi dong danh gia ludn an cép trudng,

TP. Hd Chi Minh, ngay 26 thang 05 nim 2026
Ngudi nhén xét
/

TS. Té Anh Tho
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1. Chat lwgng phﬁn tong quan tinh hinh nghién ciru va cic vin dé lién quan dén dé tai
luéin an
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2. Sw can thiét ciia dé tai lufin 4n, sy phu hop ciia d@ tai luin 4n véi chuyén nganh dao
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4. Sy phu hop phwong phap nghlen ciru, do tm cay clia cac két qua da dat dugc
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5. Nhirng déng gop méi cé gia tri vé Iy thuyét hoiic thwe tién trong linh vire nghién ciru
cia luin an
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6. Sy lién quan giira cong trinh khoa hoc d3 cong b6 va két qua chi yeu cia luin an,
chit lwgng cia cic bai bao va uy tin ciia tap chi dang bai
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7. Tinh trung thwe, minh bach trong trich din tu liéu
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9. Gop ¥y cac thiéu s6t vé hinh thire, ngi dung ciia ludn 4n ma nghién ciu sinh cin chinh
stra, bo sung |
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Mirc do dap ung yeu cdu cta lugdn 4n tién si. Khing dinh luén 4n c6 thé dua ra bao Ve trudce
Hoi ddng danh gid luan 4n cdp truong hay khong?

Thanh phé H6 Chi Minh, ngéy 26 théng Snéim 2026
Nguwoi nhin xét
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