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CHUONG 1. GIOI THIEU NGHIEN CUU
1.1 Ly do thgc hién luian an

1.1.1 Béi cdnh theec té

Hoat dong du lich van hanh trong mot hé sinh thai cé tinh lién két va bo
tro chat ché gitra cac chu thé, bao gdm diém dén, co sé luu tra, dich vu hd
trg, am thuc, vian hoa — xa hoi va cong dong dia phuong. Trong hé sinh théi
nay, khach san giit vai tro trung tam khi truc tiép cung tng cac dich vu luu
tra, an udng va dich vu bd sung, dap tng nhu cau da dang cua du khach trong
cac hoat dong tham quan, nghi dudng, hoi nghi va giai tri.

Trang thong tin dién tir cia Bo Van Héa, Thé thao va Du lich (2025) tiép
tuc cho thay tin hiéu tich cuc cua thi truong du lich Tp.HCM: téng thu du
lich 6 thang dau nam 2025 uéc dat 117.937 ty dong, tang 27,3% so véi clng
ky; khach quéc té dat hon 3,85 triéu luot, ting 44%; khach noi dia dat hon
18,33 triéu luot, tang 7%; thi truong khach san ghi nhan gia thué phong binh
quan va ty 18 lap diy déu tang. Piéu d6 phan anh su phuc hdi manh mé& va xu
hudng ting truang tich cuc cua nganh khach san tai thanh phd. Tuy nhién,
nganh khach san ciing ddi dién nhiéu thach thirc, bao gom canh tranh ngay
cang gay gét do gia ting ngudn cung, &p luc tir cac thuong hiéu qubc té, va
ky vong ngay cang cao ciia khach hang vé chét luong dich vy, cong nghé va
trai nghiém ca nhan hoa. Pac biét, cac khach san vira va nho gap kho khan
trong chuyén di s6 do han ché vé tai chinh va ngudn nhan lyc, 1am suy giam
kha ning canh tranh so véi cac chudi khach san quéc té c6 hé sinh théi dich
vu hién dai.

Diém mau chét 1a nhan thirc cac nguon lyc, nhan té nao 1a quan trong
nhét va mang tinh quyét dinh dé cé thé doi méi, giup dot pha trong hoat dong,
nang cao ning luc canh tranh, cai thién hiéu qua hoat dong va van dam bao
cac yéu cau cao vé chit luong, quy chuin caa nganh khach san. Bén canh
viéc nhan thic thi qué trinh trién khai thuc hién nhu thé ndo va can vu tién



céc nhan t6, nguon lyc va phuong phép mang tinh khoa hoc, phi hop voi
thuc tidn caa moi trudng hoat dong dé dat hiéu qua tét nhat ludn 1a mot yéu
cau cap thiét mang tinh quyét dinh cho cac khéach san can phai vuot qua dé
tn tai, phat trién bén viing.

1.1.2 Béi canh ly thuyét

Trong nhiéu thap ky, nghién ciru trong linh vuc khach san tap trung lam
13 cac dong luc nén tang thuc ddy hiéu qua hoat dong va hidu qua kinh doanh
ctia doanh nghiép. Cac tiép can 1y thuyét va bang chung thuc nghiém cho
thdy hiéu qua kinh doanh chju tac dong boi nhidu nhdém nhan td, trong d6 ndi
bat la cac nguén lyc hiru hinh va vo6 hinh theo quan diém dua trén nguén luc,
céc hé thdng quan tri chat lwong nhu quan 1y chét luong toan dién (Total
Quality Management - TQM), cung cac ning luc dong ciia to chirc. Nhitng
nhan td nay da duogc kiém chirng rong rai trong ca linh vyc san xuét va dich
vu tai nhiéu quic gia.

Trong bdi canh méi trudng kinh doanh bién dong va canh tranh gay git,
vbn tri thirc ngay cang duoc thira nhan 12 ngudn luc then chdt quyét dinh su
phat trién bén vimng va loi thé canh tranh dai han cua doanh nghiép. Di véi
nganh du lich va khach san, yéu clu vé chat lugng dich vu dac biét khét khe
nham dap tng ky vong ngay cang cao cia du khach. Do dé, cac nguyén 1y
va cOng cu quan tri chét luong, dac biét la TQM, dugc xem la nén tang phu
hop dé nang cao hi€u qua dich vu.

Bén canh d6, d6i m&i dong vai trd quan trong trong viéc tao khac biét vé
san pham va dich vu, qua d6 gia ting murc d6 hai 10ng ctia khach hang va cai
thién két qua kinh doanh (Jones, 1996; Ottenbacher va cong su, 2006; Chang
va cong su, 2011). Cac nghién ctru trude ddy da khing dinh ddi méi gitp
doanh nghiép khach san nang cao chit lugng, giam chi phi, ting doanh thu,
loi nhuan va cing ¢d vi thé canh tranh. Cubi cung, hiéu qua kinh doanh dugc

nhin nhan nhu thude do tong hop phan anh mirc d6 dat dugc cac muc tiéu tai



chinh va phi tai chinh, déc biét phu hop vdi déac thu nganh khach san, noi gia
tri khach hang, sy hai long ctia cac bén lién quan va dong gop xa hoi gilr vai
tro ngay cang quan trong.

Nghién ctru “Tdc dpng ciia von tri thivc va quan Iy chit lwong toan dién
(TOQM) dén higu qud kinh doanh thong qua néng lwc déi méi ciia nganh
khdch san Tp.HCM” duoc tac gia lya chon nham tim ra nhitng nhan té quan
trong anh huong dén hiéu qua kinh doanh, mang lai y nghia thyc tién trong
viéc dinh huéng nhitng giai phép hiéu qua, pha hop lam tién dé cho viéc cai
thién va nédng cao hiéu qua kinh doanh nganh khach san Tp.HCM ngay cang
phat trién bén viing, thinh vuong.

1.2 Muc tiéu nghién ciu

Muc tiéu chung caa luan &n nghién ciu anh hudng caa cac nhan td von
tri thire, quan 1y chét luong toan dién (TQM), ning luc déi méi tac dong (truc
tiép va gian tiép) dén hiéu qua kinh doanh. Dé tai tap trung nghién cau céc
doanh nghiép nganh khach san tai Tp.HCM.

Luan an ndy huéng vao nghién ciru cac muc tiéu cy thé sau:

(1) Panh gia tac dong cua cac nhan t6 von tri thire, quan 1y chat luong
toan dién, nang luc ddi méi dén hiéu qua kinh doanh.

(2) Panh gia vai tro trung gian cta nang lyc d6i mai trong mi quan hé
tac dong cua von tri thic, quan ly chat lwong toan dién dén hiéu qua kinh
doanh.

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

1.3 Céu héi nghién ctru

Muc tiéu nghién ciru dugc hoan thanh cua luan &n can tra loi cac cau hoi sau:

(1) Vén tri thire, quan 1y chat luong toan dién , nang luc ddi méi c6 mdi
quan hé va tac dong nhu thé nao dén “Hiéu qua kinh doanh” cia doanh
nghiép khach san tai Tp. HCM ?



(2) Ning luc d6i méi co dong vai tro trung gian trong mbi quan hé giita
vbn tri thire, 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 mirc do,
ban chat ctia vai tro trung gian nay duoc thé hién nhu thé nao ?

(3) Céc ham ¥ quan tri ndo duoc dua ra sau khi kiém dinh mé hinh nghién ciru ?
1.4 Pé6i twong va pham vi nghién ciu

1.4.1 Péi twong nghién cizu ciia lugn an

Mdi quan hé va tac dong cua cac nhan td cua von tri thire, quan 1y chat
luong toan dién (TQM) va ning lyc doi méi dén hiéu qua kinh doanh ctia
cac khach san tai khu vyc Tp.HCM .

béi tugng khdo sat cua ludn an la cac doanh nghiép khach san dugc xép
hang tir 1 dén 5 sao dang hoat dong trén dia ban Thanh phd H6 Chi Minh.
Déi tuong tra 10 khao sat 14 cac thanh vién Ban lanh dao va doi ngii quan ly
cip cao cua khach san. Pay 1a nhitng c4 nhan truc tiép tham gia hoach dinh,
trién khai va giam sat chién luoc, dong thoi chiu trach nhiém dbi véi két qua
va hi€u qua kinh doanh cuta khach san.

Trong qué trinh thu thap dir li€u, nghién ctu tdp trung vao cac doanh
nghiép khéach san ¢ trién khai quan 1y chat luong toan dién (TQM) Viéc lya
chon déi twong khdo sat theo tiéu chi ndy nhim bao dam tinh phu hop va do
tin cdy ctia mau nghién ctru, ddng thoi phan anh chinh xac bdi canh thuc tién
ap dung TQM, qua do6 dap trng chat ché muc tiéu nghién ctru cia ludn an.

1.4.2 Phgm vi nghién cizu caa lugn an

- Pham vi thoi gian: sb liéu, théng tin sir dung trong luan an dugc tap
trung thu thap trong giai doan 2019 - 2024.

- Pham vi néi dung: nghién ctru dugc thuc hién tap trung vao cac doanh
nghiép khach san (tir 1- 5 sao) dang hoat dong trong khu vuc Tp.HCM.

1.5 Phwong phap nghién ciru
Nghién ciru nay s& thuc hién két hop giita nghién ciru dinh tinh va nghién



ctru dinh luong.

Phuong phap nghién ciru dinh tinh dwoc str dung dé chon mau va thu thap,
tong hop thdng tin dit liéu nham giai quyét cac nhiém vu nghién ctru cta luan
an nhu thu thap nhirng tu liéu lién quan dén muc tiéu can nghién ciu,... déng
thoi 12 co so dé xéac dinh khe ho va khoang trong nghién ctru dé xay dung gia
thuyét, mo hinh nghién ctru. va xay dung thang do cho luan an.

Phuong phép nghién ctru dinh lwong duge st dung chu yéu dé phan tich
s liéu, kiém dinh muc d6 phu hop ctia mé hinh nghién ctru, cac nhan té anh
huéng dén hiéu qua kinh doanh khach san. Pong thoi, kiém dinh cac gia
thuyét, md hinh nghién ctru thdng qua phan mém SPSS va SMART PLS.
1.6 Két cau ndi dung nghién ciru du tinh caa luan an

Nghién ctru ngoai phan muc luc, cac tir viét tat, danh muc céac bang, danh
muc tai liéu tham khao, phu luc thi ndi dung s& gdm 05 chuong, duoc trinh
bay v6i két cau nhu sau: Chuong 1: Gi6i thidu nghién ctru, Chuong 2: Co s&
ly thuyét va mé hinh nghién ciru, Chuong 3: Thiét ké nghién ctru, Chuong

4: Két qua nghién ctru va thao luan, Chuong 5: Két luan va ham ¥ quén tri.

CHUONG 2. CO SO LY THUYET VA MO HINH NGHIEN CUU
2.1 Co sé ly thuyét

2.1.1 Ly thuyét duwa trén nguén luc ( Resources Based View - RBV)

Ly thuyét nay giai thich vu thé vuot troi cua cong ty dua trén ngudn luc
(Jay B. Barney, 2007), mot cong ty mudn dat va giit viing loi thé canh tranh
can phai c6 ngudn lyc phit hop véi chién lugc phat trién cia cong ty.

Theo (Barney, 1991) ly thuyét dua vao nguén lyc nhan manh strc manh
ndi tai ciia DN khi str dung cac nguén luc cu thé dé gianh duoc loi thé canh
tranh, cac ngudn luc ciia doanh nghiép can dap Gmg bén tiéu chi cdt 15i. Thi
nhét, ngudn luc phai c6 gia tri, cho phép doanh nghiép khai thac co hdi, nang

cao loi ich va giam thiéu céc rui ro, thach thire tir moi truong canh tranh. Thir



hai, nguén luc can mang tinh khan hiém va khac biét, tao nén su doc déo
trong canh tranh ca & hién tai va twong lai. Thtt ba, ngudn luc phai khé bi bat
chudc hodc sao chép mot cach hoan hao trong thyc tién, do gin lién véi bdi
canh lich sir, van hoa to chic va qua trinh tich lity 1au dai. Thi tu, ngudn luc
can kho bi thay thé boi cac ngudn luc hodc giai phap chién lugc tuong duong.

Quan diém ly thuyét dya trén ngudn luc 1a tién dé cho cac nghién ciru,
g dung nhim nang cao ning lyc canh tranh, hiéu qua kinh doanh,... ciia
mét td chure, trong d6 co:

Vén tri thirc 1a ngudn luc quan trong nhit vé mit chién lugce ctia doanh
nghiép (Grant, 1996; McElyea, 2002) va Quan 1y chat luong toan dién dugc
xem nhu mot triét 1y quan 1y tong thé va mot ngudn loi thé trong canh tranh
(Powell, 1995; Abdi va cong sy, 2008) 1a 02 ngudn luc s& duoc kham pha
trong luan an.

2.1.2 Ly thuyét ning lire dpng (Dynamic Capability - DC)

Ly thuyét nang lyc dong cua (D. J. Teece va cong su, 1997) tao dung dua
trén 1y thuyét RBV va cho rang khai niém ning luc dong cho thiy kha ning
doanh nghiép c6 thé tao ra loi thé canh tranh bén viing ngay ca khi mdi
truong kinh doanh thay d6i nhanh chéng.

Niang lyc dong dwoc cau thanh tir hai ham ¥ c6t 16i 1a tinh ning dong
(dynamic) phan 4anh kha ning ciia doanh nghiép trong viéc lién tuc ddi moi,
tai cdu tric va ning cap cac niang luc hién c6 nham thich tmg kip thoi véi
mai trudng kinh doanh dic trung bai mirc do bién dong cao, canh tranh gay
git va niang luc/kha nang (capabilities) gan chat véi vai tro ctia quan tri chién
lugc trong viéc nhan dién, tich hop, diéu phéi va khai thac hi€u qua cac nguén
luc ca bén trong 1an bén ngoai doanh nghiép.

Doanh nghiép c6 thé ton tai, thanh cong hay khéng phu thudc 16n vao
viéc doanh nghiép c6 kha nang sang tao va kha nang tao ra gia tri hay khong.

Do d6, ning lyc d6i méi ciing chinh 1a ning luc dong duge tim hiéu trong



luan an.

Toém lai, nghién ctru tong quan vé 1y thuyét cho thy c6 nhiéu hudng tac
dong dén hiéu qua kinh doanh, ndi bat d6 ¢6 hai huéng chinh d6 1a tiép can
theo dua trén nguon lyc va ning lyc dong. Xu hudng hién nay 1a két hop 2
hudng nay dé thay doi tich cuc dén hiéu qua kinh doanh hiéu qua hon.

2.1.3 Ly thuyét duwa trén tri thic (Knowledge Based View - KBV)

Ly thuyét dya trén tri thirc vé doanh nghiép xem tri thirc 12 nguén luc
quan trong nhét v& mit chién lugc cia mot doanh nghiép. KBV xac dinh tri
thire 12 ngudn lyc quan trong nhat ciia doanh nghiép, véi cac dic tinh chién
lugc c6 y nghia quan trong ddi véi viée tao ra va duy tri lgi thé canh tranh
cling nhu viéc thuc hién chién luoc théng qua ciu tric va hé thong quan 1y.

Néu 1y thuyét dua trén ngudn lyc (RBV) ciia doanh nghiép tap trung cu
thé vao cac yéu t6 bén trong doanh nghiép (tirc 1a ngudn lyc va ning luc cua
doanh nghiép) dé giai thich loi nhun va gia tri cua td chirc (Barney, 1991;
Grant 1991; Makhija, 2003) thi Iy thuyét KBV cho rang doanh nghiép ton tai
cht yéu nhu mét co ché tich hop va khai thac tri thirc, noi lgi thé canh tranh
dugc hinh thanh théng qua kha ning tao 1ap, chia sé, két hop va ing dung tri
thirc mot cach hiéu qua hon so voi ddi tha. Do d6, KBV khong chi hd tro
giai thich mbi quan hé giira v6n tri thirc, TQM va nang lyc d6i méi, ma con
khing dinh vai tro cua tri thire nhu nén tang chién luoc giup doanh nghiép
khach san thich tng hiéu qua véi moéi truong kinh doanh bién dong lién tuc
va canh tranh ngay cang gay git.

2.1.4 Ly thuyét quan ly chdt lweng Deming

Ly thuyét quan 1y chat luong ciia W. Edwards Deming cho rang ning suat
va chat luong khong duoc dam béao chi thong qua kiém tra cudi ciing ma phai
dugc xdy dung ngay tir dau va lién tuc cai thién théng qua qua trinh quan ly
¢6 hé théng (PDCA - Plan, Do, Check, Act) va triét Iy quan 1y sau rong von

nhan manh viéc hiéu rd moai lién h¢ giira cac yéu to trong to chirc, quy trinh



va vai tro ctia con ngudi trong toan bd hé théng quan 1y chét lugng va duge
chit loc thanh 14 nguyén tic quan 1y cia Deming dugc coi 1a nén tang cho
hé thong quan 1y chét luong toan dién (TQM) hién dai gép phan tao ra loi
thé canh tranh thong qua t6i uu hoa quy trinh, ting cuong hiéu qua hoat dong
va nang cao muc do thoa man khach hang trong dai han.

Ly thuyét Deming, khi duoc tich hop vai 1y thuyét KBV, dong vai tro nhu
mot khung 1y luan chién luge giup von tri thire, TQM va ning luc d6i méi phat
huy hiéu qua ti da trong viéc ning cao hiéu qua hoat dong va gia tri to chuc.
2.2 Khai niém nghién ciu

2.2.1 Vén tri thizc (Intellectual Capital - 1C)

Voén tri thire duoc biét dén 1a gia tri v hinh, mdt nguén Iirc manh mé va
12 nhan t6 dong godp chinh cho su thanh coéng va tao ra gia tri, loi ich trong
tuong lai t chirc (P va Sumathy, 2021).

Tir nghién ctru so bo thyc tién hoat dong nganh khach san Viét Nam, téng
két 1y thuyét lién quan dén von tri thirc va tién hanh phong van sau dé tham
khao y kién ciia nhdm chuyén gia c6 kinh nghiém trong nganh nganh khach
san vé cac thanh phan ctia von tri thire. Két qua goi y 4 thanh phan chinh can
kh&am phé trong luan an nay, bao gdm: von nhén lyc, vén xa hoi, von céu tric
va vén cong nghé.

2.2.1.1 Von nhan lyc (Human capital - HC)

Vén nhan luc duoc coi 1a tai san khong thé thay thé va mang tinh dic
trung, co thé cung ce”ip su khac biét trong canh tranh dé tan dung cac nguén
luc mdt cach phit hgp cach thirc va nang cao hiéu qua kinh doanh cia to
chirc. Dong thoi, nhitng con nguoi c6 kha nang hinh thanh tri thirc va sang
tao sé& 1 nhan t6 tac dong tich cuc dén d6i méi sang tao (Delgado-Verde va
cong su, 2016).

2.2.1.2 Von cdu tric (Structural capital - SC)

Vén céu tric 1 kha ning trong viéc cung tmg cac quy trinh va to chirc
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kinh doanh théng thuong ctia mot doanh nghiép dé hd tro ngudi lao dong tao
ra hiéu qua tri tué t6i wu va hiéu qua kinh doanh. Tap hop tat ca cac kién thirc
khong phai ciia con ngudi trong cac t6 chirc, nhu hé théng van hanh cua to
chtre, quy trinh san xuat, van héa to chirc, triét Iy quan 1y va tat ca cac hinh
thirc doanh nghiép s¢ hiru tri tu¢ (Tseng va Goo, 2005).

2.2.1.3 Vén x& héi (Social capital - SC)

Vén x4 hoi 1a kha nang giao tiép ctia mot cong ty quan hé vai cac bén lién
quan bén ngoai nhu déi tac, khéch hang, co quan céng quyén va cac t6 chirc
phi chinh phu,... (Altindag va cdng su, 2019).

Vén xi hoi tao dung tir cdc quan hé xa hdi va lanh dao cua cac td chirc
nhu: co quan quan 1y nha nudc, hiép hoi va cong dong 1a chat xic tic manh
dén hiéu qué doanh nghiép (Stam va cong su, 2014).

2.2.1.4 Von cong nghé (Technological capital- TC)

Vén cong nghé 13 tai san vo hinh va nd xut phat tir kién thuc k¥ thuét
(Ramirez, 2010). Noi cach khac von cong nghé dua trén cac hoat dong va
chtrc ndng ca bén trong va bén ngoai dén san pham va dich vu cua t6 chirc.

Vén cong nghé con 1a kha ning cua céac t6 chirc trong viéc d6i méi va
phat trién san pham va dich vu mé&i. N6 chu yéu dya trén (R&D) va s& hiru
tri tué. Vén cong nghé xem 1a mot cong cu hidu qua cia vén tri thirc va 1a
ngudn canh tranh chinh cho doanh nghiép vira va nhé (M. Khalique va
Pablos, 2015; Scafarto, 2016).

2.2.2 Quan ly chdt lweng toan dién (Total Quality Management -TQM)

TQM trong ludn 4n nay dugc dinh nghia 1a mot triét 1y quan 1y nhan
manh dén sy tham gia va cam két cua tat ca nhan vién trong toan bd to
chrc nham dua ra cc san phém va dich vu chét lugng cao va thoa man
ky vong cua khach hang (Amin va cong su, 2017) va cho thdy TQM gitip
tang nang suét nhan vién , 6n dinh chit lugng cong viéc va dich vu & cép do

t0 churc.



Trén co s& tir cac nghién ctru trude va phong van nhom chuyén gia giau
kién thire, kinh nghiém trong nganh khach san tai Tp.HCM nham thyc hién
nghién ctru siu rong hon trong diéu kién thuc tién ctia nganh khach san tai
Tp.HCM. Két qua sau khi thao luan va tham van chuyén gia dé hra chon 7
yéu t6 thanh phan TQM dé nghién ctru, d6 1a: lanh dao, dao tao, cai tién lién
tuc, quan 1y chat luong nha cung cap, tap trung vao khach hang, hoan thanh
cong viéc cua nhan vién va quan ly quy trinh.

2.2.2.1 Lanh dao (Leadership - LD)

Lanh dao 1a tién trinh tao diéu kién cho cc nd luc ¢4 nhan va tap thé vai
chu dich hiéu va tac dong dén moi nguoi nhdm nhan ra nhitng viéc can lam,
cach thtrc va hién thuc hoa cac muyc ti€u chung (Cakir va Adiguzel, 2020),
do d6 lanh dao 1a mét qua trinh ma mdt ngudi cé vai tro din dau, dinh hudng
cho nhiing c4 nhan trong tap thé lam diéu ding dan, xay dung tap thé gin
két, hoat dong nhip nhang dé cung phat trién dat dwoc muc tiéu chung.

2.2.2.2 Quan ly chdt lwong nha cung cdp (Supplier quality management

- SQM)

Quan 1y chit lugng nha cung cap 1a mot thyc hanh quan tri chat luong
hudng ra bén ngoai doanh nghiép, tap trung vao viéc lya chon, danh gia,
giam sat va phat trién nha cung cip nhim bao dam ring cac dau vao tir chudi
cung Ung dap Gmg nhat quan cc yéu cau vé chat lugng, do tin cy va hiéu
suét van hanh (Robinson va Malhotra, 2005; Foster, 2008).

Theo quan diém ciia (Zhang va cong sy, 2000); (Manzani va Mohamed
Larbi Sidmou, 2019) thi kiém soét chat luong ctia nha cung cdp nhin manh
vao cht lugng hon 1a gia ca.

2.2.2.3 Quan ly quy trinh (Process management - PI)

Quy trinh kinh doanh 12 mét nhém cé té chic gdm cac hoat dong lién
guan ciing nhau van hanh 1am ra két qua gié tri (Lapina va cong su, 2021).

Quan 1y quy trinh va dua ra nhiing cai tién can thiét giup cho khach hang
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bén ngoai va bén trong dugc huong lgi. Vi vay, quan 1y quy trinh chu trong

vao viéc kiém soat cac quy trinh sao cho ching hoat dong nhu mong doi (M.

Al-Ababneh, 2021)., ...va cho thiy 1a huyét mach trong triét Iy ciia TQM.
2.2.2.4 Cdi tién lién tuc (Continuous improvement - CI)

Cai tién lién tuc 1a mot qua trinh tap trung va d6i méi lién tuc gia tang
(Bessant va cong su, 1994) hay noi cach khac 1a mot triét 1y chét luong gia
dinh rang ludn co thé cai tién hon nira va cac qué trinh d6 phai duoc danh
gié lai lién tuc va thuc hién cac cai tién.

Vai trd cia cai tién lién tyuc trong hoat dong quan Iy chat lwong cta doanh
nghiép va 14 tic nhan d6i méi, anh huong dén hiéu qua kinh doanh ciing nhu
nang cao nang lyc canh tranh cuia doanh nghi¢p (Bernal-Torres va cong su,
2021).

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

Tap trung vao khach hang 1a cach cc cong ty phai thau hiéu va xac dinh
khéach hang can gi va phin dau dé 1am vuot mong doi cua ho (Stylidis va
cong sy, 2020; Samudro va cong sy, 2020).

Tam quan trong cua tap trung vao khach hang nam & chd né 1a diém khoi
dau cta bat ky sang kién chat luong nao (Sousa, 2003) va khong chi giGi han
& viéc phuc vu nhu ciu ma con giai quyét phan hoi tir khach hang (Meesala
va Paul, 2018).

2.2.2.6 Hoan thanh cdng viéc cuia nhan vién (Employee fulfillment - EF)

Hoan thanh cong viéc tnhan vién thong qua viéc str dung cac phuong phap
thyc hanh TQM c6 thé ting hiéu qua nhan vién va t6 chirc, do d6 lam ting
chat lugng san pham va sy hai long tir khach hang nham giam chi phi van
hanh cong nghiép (Alsaidi, 2014).

Ngoai ra, hoan thanh cong viéc cua nhéan vién nham muc dich thuc day,
nang cao chit lugng nhan vién théng qua dap tmg, thoa man nhu cau cua

nhan vién 1a xu hudng ctia nhicu to chirc dang hudng dén, dong thoi 1a sy
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thé hién bang su cam két, hai 1ong va niém ty hao vé nghé nghiép, t6 chirc
nhu 13 mot nhén t6 quan trong trong quan 1y chat luong toan dién ctia cong
ty gilip nang cao ning lyc canh tranh va hiéu qua kinh doanh t6 chirc dugc
cai thién

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

DPao tao 1a mot qua trinh cap nhat kién thure, phat trién k¥ nang, mang lai
nhiing thay doi vé thai do va hanh vi, dong thoi nang cao kha ning thyc hién
nhiém vu cua hoc vién mot cach hiéu qua (Mousa, 2012)

(Palo va Padhi, 2003) cho rang dao tao duoc xem 1a phuong tién dé truyén
dat chién luogc chat lugng va dugc xem la linh vyc lién quan dén hoat dong
clia to chtrc nham muc dich nang cao hiéu qua hoat dong ciia cac nhan vién
va nhom trong t6 chirc (Jawabreh va cong su, 2020; Xu va Zhang, 2021).
2.2.3 Ning lwc déi méi ( Innovation capabilities)

Ning lyc d6i méi duge dinh nghia 1a kha ning lién tuc chuyén doi kién
thirc va y tuong thanh cc san pham, quy trinh va hé théng méi vi loi ich cua
codng ty va cac bén lién quan (Lawson va Samson, 2001).

(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¥ nang va sitc manh tap
thé cua doanh nghiép dé thyc hién cac hoat dong ddi moi gén v6i ca dbi méi
k¥ thuat (san phim/dich vy, cong nghé san xuit) va phi k¥ thuat (quan 1y, thi
truong va tiép thi) va 1a kha ning cua td chire trong viée sir dung va trién
khai cac ngudn luc ciia cac bén lién quan cho hoat dong d6i méi cta san
pham, dich vu, 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)

Hiéu qua kinh doanh dong vai trd 1a thude do dé so sanh va xem xét tién
do6 trong viéc dap tng cac muc tiéu Kinh doanh va cac bén lién quan ctia mot
t6 chirc (Antonychirc va Bhattacharyya, 2010). No6i cach khéc, hi¢u qua kinh
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doanh (HQKD) 14 sy so sanh giita két qua dau ra dén cac yéu td dau vao cua
mét td chire kinh té va duogc xét trong mét ky nhét dinh va duoc dién dat
bang két qua dau ra trén yéu t6 dau vao.

Nganh khach san 1a mdt nganh dich vu mang tinh dac thu thi viéc do
luong hi€u qua kinh doanh khong chi tép trung vao cac muc ti€u tai chinh
ma con phai hudéng vao cidc muc ti€u phi tai chinh. Pay ciing 1a trong tdm
nghién ctru vé hiéu qua kinh doanh cua luén 4n nay.

Téng quan nghién ctru 1y thuyét c6 nhidu hudng tac dong dén hidu qua
kinh doanh, trong d6 c6 hai huéng chinh d6 1a dya trén ngudn va ning luc
dong. Xu hudng hién nay 1a két hop 2 hudng nay va ciing 12 huéng nghién
ctru cha dao cda luan an.

2.3 Khoang tréng nghién ciu

Trén co sé cac 1y thuyét nén tang va thdng ké, phan tich vé cac nghién
ctru lién quan trong va ngoai nudc dén muc tidu nghién ctru cia luin 4n, tac
gia nhan thdy c6 mét s6 diém quan trong dé xac dinh khe hé nghién ctru thyc
hién dé tai nhu sau:

Thtr nhat, khoang trong ndi bat nam & viéc thiéu mot co ché tich hop giita
nguon Iy, tri thire, chat luong quén tri va déi méi trong viéc giai thich hiéu qua
kinh doanh .mic dii quan diém dura trén ngudn luc (RBV) khéng dinh vai tro coa
cac nguén Iuc, dac biét 1a nguén luc vo6 hinh, trong viéc tao lap loi thé canh
tranh va ning cao hiéu qua kinh doanh, 1y thuyét nay van chua lam rd co ché
chuyén héa cac ngudn luc d6 thanh két qua hoat dong cu thé. Cac nghién ciru
hién hitu van con thiéu thiéu bang chimg thuc nghiém tich hogp von tri thirc,
TQM va ning lyc d6i méi trong cling mot mo hinh nghién ciru ddi voi higu qua
kinh doanh nganh khach san, dac biét trong bdi canh Viét Nam va su giai thich
nhit quan vé vai trd trung gian cua ning luc d6i méi trong mdi quan hé giira
nguén luc chién luge va hiéu qua kinh doanh.

Thir hai, trén nén ting quan diém dua trén nguén luc (RBV), (Barney,
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1991) khing dinh rang gi tri ciia cdc ngudn lyc chi ¢6 thé dwoc danh gia
chinh x4c trong nhiing bdi canh méi truong va nganh nghé cu thé. Tuy nhién,
cac nghién ctru thue nghiém vé von tri thirc (IC) cho thdy nhiéu han ché vé
pham vi, phuong phap va kha niang khai quat hoa, cac nghién ctru van con
phan manh, thiéu cach tiép can tich hop gitra nguén luc, nang luc va két qua
hoat dong. Tuong tu, cac nghién ctru vé TQM va nang lyc dong déu ghi nhan
tac dong tich cuc dén hiéu qua kinh doanh khach san song cha yéu dua trén
dir liéu cit ngang, pham vi dia 1y hep va chwa lam 13 vai tro trung gian cua
ning lyc d6i moi.

Thir ba, phan 16n cac nghién ctru vé vén tri thirc trong nganh khach san
chi tép trung vao ba thanh phén truyén thong gdm von nhén luc, vén ciu tric
va von quan hé, trong khi vén cong nghé, mot cau phan ngay cang quan trong
trong nén kinh té tri thirc chua dwoc xem xét mot cach hé thdng. Bén canh
d6, cac nghién ctru v& quan 1y chét luong toan dién trong nganh khach san
da chirng minh tac dong tich cuc dén chit luong dich vu va hi€u qua hoat
dong nhung van thiéu cac nghién ctru toan dién va chuyén sau vé co ché tac
dong ciia TQM dén hiéu qué kinh doanh.

Nhirng khoang tréng nay cho thy su can thiét cia mot moé hinh nghién
ctru tich hop, nham lam rd tac dong cua von tri thae va TQM dén hiéu qua
kinh doanh théng qua ning luc d6i méi, dra trén nén tang két hop cua ly
thuyét RBV, 1y thuyét ning lyc dong, 1y thuyét KBV va Iy thuyét Deming.

Céch tiép can nay khong chi gop phan hoan thién co so 1y thuyét lién
nganh, ma con cung cap bang ching thyc nghiém vé co ché tao gia tri ctia tri
thirc, chat lugng va d6i moi trong bdi canh canh tranh va bién dong ngay
cang gia tang.

Vi vay, két hop cac yéu té néu trén vé cac khoang tréng giita 1y thuyét
nén tang va thue tién, tac gia manh dan dé xut md hinh nghién ciru cho dé

tai: Tac dong ciia von tri thirc, quan 1y chét lwgng toan dién dén hiéu qua
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kinh doanh théng qua ning lwc d6i méi nganh khach san Tp.HCM
2.4 M hinh va gia thuyét nghién ciru
2.4.1 Quan d@iém hinh thanh gia thuyét nghién cizu

Cin cr vao céc 1y thuyét lién quan dén HQKD va cac khai niém lién quan
dé hinh thanh nén 7 gia thuyét nghién ctru. Bao gom:

5 gia thuyét vé tac dong truc tiép: H1-Von tri thic tac dong truc tiép vao
hi€u qua kinh doanh, H2 - Quan ly chat lugng toan dién tac dong truc tiép
vao hiéu qua kinh doanh, H3 - Ning luc d6i méi tac dong truc tiép vao hiéu
qua kinh doanh, H4 - Vén tri thue tac dong truc tiép dén nang luc ddi méi
va H6 - Quan Iy chit lugng toan dién tac dong truc tiép dén nang luc d6i méi

2 gia thuyét vé tac dong gian tiép: H5 - Vén tri thirc tac dong gian tiép
dén hiéu qua kinh doanh cta doanh nghiép thong qua niang luc d6i méi va
H7 — Quén 1y chat luong toan dién tac dong gian tiép dén hiéu qua kinh
doanh cta doanh nghiép théng qua nang lyc d6i moi.

2.4.2 M6 hinh nghién cizu dé xudt

.Néng Tre
86i mai (INC)

Déo tao (TEL)

Hoén thanh cong
wviéc cia nhan vién
En Quén tri chit
Tép trung vao lrgng toédn dién
khich hang (CF)

Ci tién lign tuc
(€T

Quén 1 chit hrong
NCC (SQM)

Quan Iy quy trinh
®D




—» :tac dong truc tiép ctia cac nhan td thanh phﬁn
- ——— 5 : tac dong gian tiép ctia cac nhan td thanh phan
(Nguon: Tac gid tong hop, 2024)

CHUONG 3. THIET KE NGHIEN CUU

3.1 Quy trinh nghién ciu
Qua trinh nghién ciu tong thé bao gdm ba giai doan chinh: (1)
Nghién ctru dinh tinh nhim kham pha va hoan thién thang do; (2) Nghién
ctru dinh luong so bo dé danh gia do tin cay va gia tri cua thang do; va (3)
Nghién ctru dinh lugng chinh thire, trong d6 mé hinh nghién ctru va cac gia
thuyét duoc kiém dinh thong qua phan tich mé hinh phuong trinh céu tric
(SEM) voi su hd tro clia cac cong cu théng ké hién dai.

3.1.1 Nghién ceéru dinh tinh

Muc tiéu ctia nghién ctru dinh tinh 1a nham kham pha, diéu chinh va b
sung cac bién quan sat phuc vu cho viéc do luong cac khai niém nghién ciru
mot cach phu hop va chinh xac hon.

Théng qua thao luan nhém va ¥ kién chuyén gia, nghién ctru ¢6 thé nhan
dién cé4c nhan t chua dugc xem xét trong bdi canh Viét Nam, déng thoi xac
dinh nhitng yéu t6 phu hop véi dic thu clia nganh khach san tai Tp.HCM.

Nhom 1: 06 chuyén gia hoc thuat hién dang giang day tai cac co s&
giao duc dai hoc va cao déng.

Nhom 2: 05 chuyén gia la cac nha quan tri ¢6 kién thuc, kinh nghiém
thuc tién, hién dang cong tac tai cac khach san trén dia ban Tp.HCM.

Két qua thao luan nhém chuyén gia sé 14 co s hinh thanh thang do cho
nghién ciru dé tién hanh khao sat dinh luong so bo.

3.1.2 Nghién ciru dinh lugng

Muc tiéu cia nghién ctru dinh luong 1a tap trung vao viéc thu thép
va phan tich dir liéu, gbp phan kiém dinh giita phat trién 1y thuyét va tng

dung thuc tién thong qua hai giai doan: nghién ctru dinh luong so bo va
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nghién ctru dinh lugng chinh thic.
3.2 Két qua nghién ciru dinh lwgng so b

Qué trinh nghién ctru dinh tinh vé thang do tac gia da tong hop dugc
bao gom: 13 nhén t6, 49 bién quan sat. Trong d6:4 nhan té thudc vén tri thirc,
7 nhan t thuéc TQM, 1 nhan t6 trung gian: nang luc d6i mdi, 1 nhéan t6 phu
thudce: hi€u qua kinh doanh.

Tién hanh lya chon thang do duya trén tiéu chi dép tmg vé do tin cay
bang hé s6 Cronbach’s Alpha va kiém dinh gi4 tri thang do bang phuong
phap EFA. Két qua, c¢6 03 bién HC5, SC4 va TC4 khong dat yéu cau.

Trén co so ndy, 46 bién quan sat dwoc xac nhan phu hop véi cac quy
chuan théng ké, do d6 s& dugc sir dung 1am thang do chinh thirc trong nghién
ctru dé kiém dinh cac gia thuyét va mo hinh nghién ctru da dé xuat.

3.3 Két qua nghién ciru dinh lrgng chinh thirc

Trong nghién ctru nay, voi 46 bién quan sat va 13 nhén td, trong
d6 mdi nhan té duge do luong boi tur 3 bién quan sat tré 1€n, viéc lya
chon kich thudc mau trén 500 1 phu hgp nham dam bao d6 6n dinh va
tin cdy cua cac phan tich thng ke.

Tong cong, 600 phiéu khao sat da duoc phat ra dé thu thap dir
lidu, thu vé c6 tong s6 530 phiéu hop 1& con lai (twong duong 11,52 lan
téng s bién quan sat) dugc dua vao phan tich chinh thire, dap tmg cac

yéu cau ve kich thudc mau va tinh dai dién cho nghién ctru.

CHUONG 4. KET QUA NGHIEN CUU VA THAO LUAN
4.1 Théng ké mo ta miu khao sét
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 gém gidi
tinh, do tudi, trinh d6 hoc van, xép hang khach san, thoi gian hoat dong ctia

khach san va quy mo nhan sy. Pong thoi, miu khao sat duge sang loc theo
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cac tiéu chi nhu vé nhan sy tra 101 khao sat phai 1a Ban 1anh dao, quan tri cao
cép clia cac doanh nghiép khach san va di trién khai hoat dong quan 1y chét
lugng toan dién. Két qua phan loai nay nhdm dam bao dat duoc muc tiéu
nghién ctru va trinh bay khai quét chi tiét nham cung cap bdi canh nghién
ctru va minh hoa dic diém cua mau khao sat.
4.2 Kiém dinh mé hinh nghién ciu giai doan 1

4.2.1 Danh gid dj tin cdy thang do

Céc két qua kiém dinh cho 13 khai niém véi 46 bién quan sat déu dap tng
cac tiéu chi danh gia do tin cdy cua thang do, khang dinh tinh 6n dinh va
dang tin cay cua cac thang do st dung trong nghién ctu.

4.2.2 Danh gia gid tri héi tu

Trén co sé danh gia vé su hoi tu cla thang do dua trén hai chi tiéu 1a h¢ )
tai ngoai va AVE, két qua cac thang do dat mirc d6 chinh xéac vé s hoi ty.

4.2.3 Panh gid gid tri phan biét

Két qua danh gia mé hinh do ludng, théng qua viéc kiém dinh muc do tin
cdy ndi bd, gid tri hoi tu (convergent validity) va gia tri phan biét
(discriminant validity), cho thay tat ca cac tdp bién quan sat sir dung dé do
ludng cac khai niém nghién ctru déu dat yéu cau vé do tin cdy va tinh hop 18.

4.2.4 Pdnh gid tic déng dén 2 bién phu thugc

Téng hop cac két qua kiém dinh giai doan 1 cho thdy ton tai mbi quan hé
nhan qua rd rang tir cac bién doc 1ap (IC va TQM) dén cac bién phu thude
(INC va BP). Diéu nay khang dinh gia tri gidi thich ciia mé hinh nghién ciru,
ddng thoi cho thiy cac gia thuyét dé xuat déu dwoc hd tro vé mit thuc
nghiém. Nhitng phét hién ban du nay tao co sé viing chic cho viéc tiép tuc
kiém dinh mé hinh & giai doan 2 nham 1am r3 hon vai trd trung gian cta ning

luc d6i moi trong cac moi quan hé nghién ctru.
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4.3 Két qua danh gia mé hinh nghién cteu giai doan 2

4.3.1 Pdanh gia dp tin cay

Két qua cho thiy Cronbach’s alpha cua cac cdu triic dao dong tir 0,736
dén 0,855 cao hon ngudng khuyén nghi 14 0,7 cua (DeVellis, 2012). Pong
thoi, do tin cdy tong hop (CR) ciia cac ciu tric cling giao dong tir 0,834 dén
0,9 phu hop v6i yéu cau cua (Hair va cong sy, 2014).

4.3.2 Danh gid dj héi tu

Thang do st dung trong giai doan 2 dap wng tiéu chuan vé gia tri hoi tu
(convergent validity) khi cac hé sé tai ngoai nhan t6 (Factor Loading — FL),
phuong sai trich trung binh (Average Variance Extracted — AVE) déu dat yéu cau.

4.3.3 Danh gia dp phan bigt

Két qua danh gia tiéu chi HTMT cho thay tat ca cac gia tri HTMT déu
thip hon ngudng 0,9 theo khuyén nghi cua (Henseler va cong su, 2015) va
cho thiy céc bién quan sét trong nghién ciru déu dap (mg yéu cau vé gia tri
phan biét (discriminant validity), dam bao rang mai yéu t4 tiém an do luong
cac khia canh riéng biét cua khai niém nghién cttu, dam bao tinh hop 1€ cta
céc thang do cho cac phan tich tiép theo.
4.3.4 Kiém dinh md hinh cdu tric
4.3.4.1 Pdnh gid da céng tuyén

Két qua nghién ctru cho thiy chi s6 VIF cua cac bién doc 1ap dao dong trong
khoang 1,381 — 2,056, thap 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
ctru, tir d6 dam bao tinh tin cdy va 6n dinh cta cac udc lugng mé hinh.
4.3.4.2 Hé s6 duwong dan

Két qua phan tich cho thy tit ca cac mdi quan hé trong mé hinh déu dat
¥ nghia théng ké véi P-values < 0,05 va gia trj t déu 16n hon 1,96, x4c nhén
rang cac gia thuyét dé xuét déu duoc chip nhan.

Két qua phan tich cho thay vén tri thirc va quan 1y chit luong toan dién
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c6 tac dong quan trong dén ning lyc d6i méi va hiéu qua kinh doanh, trong
d6 vai tro ciia nang lyc d6i moi ddi véi hidu qua kinh doanh 1a c6 ¥ nghia
nhung khong manh bang cac yéu t6 khac. Nhitng phat hién niy c6 y nghia
quan trong trong viéc hoach dinh chién luge phat trién doanh nghiép, gop
phan nang cao tinh mg dung ctia mé hinh nghién ctru.
4.3.4.3 Pdnh gid hé s6 xdc dinh R2 diéu chinh

Két qua phan tich hé s6 R2 va R2 diéu chinh cho thiy mé hinh c6 kha
nang dy bao tbt, véi mirc do giai thich dang ké d6i voi hai bién phu thude
chinh. Biéu nay khing dinh rang cac bién doc 1ap trong nghién ctru ¢6 anh
hudng quan trong dén hiéu qua kinh doanh va ning lyc d6i méi, tir d6 cung
cip co s vitng chic cho cac khuyén nghi quan 1y trong thuc tién.
4.3.4.4 Ddnh gid hé s6 tac dong f2

Chi s f2 ctia cac bién vén tri thirc (IC), quan 1y chat lwong toan dién
(TQM), ning luc d6i méi (INC) déu c6 tac dong dang ké dén hiéu qua kinh
doanh trong mé hinh. Trong do, bién (IC) v6i £2= 0,142, (TQM) véi £2=0,13
va (INC) vai 2= 0,029. Bdng thoi, (IC) va (TQM) déu c6 tac dong véi (INC),
dam bao cac bién trong mo hinh déu dugc kiém tra va dat yéu cau.
4.3.4.5 Danh gia kha nang dw bado mo hinh Q2

Két qua cho thiy mé hinh c6 kha niang dy bao 16n ddi v6i BP, nghia la
cac bién ngoai sinh trong mé hinh (IC, TQM, INC) giai thich tét sy bién dong
ctia bién nay. Nhin chung, cic két qua nghién ctru cho thdy mé hinh c6 kha
ning dy bao hiéu qua dbi v6i hiu qua kinh doanh (BP) va ning luc d6i méi
(INC) mét cach thuyét phuc. Pong thoi, chung khang dinh vai tro quan trong
ctia cac bién ngoai sinh nhu von tri thire (IC) va quan 1y chat lugng toan dién
(TQM) trong viéc giai thich su bién dong cua hai bién nay, qua d6 gop phan
nang cao tinh phu hop va do tin cy cua mé hinh nghién ciru.
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4.4 Thao luan két qua nghién ciru

4.4.1 Thdo lugn mé hinh do lwong

Két qua nghién ctru dinh lwong chinh thirc cho thdy thang do c6 db tin cy
dat quy chuan, gdm 13 thang do cac khai niém bac 1 déu 6 gia tri do tin cay
tong hop va mure d9 tin cay nhat quan ndi bo tot. Thang do dat mirc d chinh xac
vé sy hoi tu khi ca hai tiéu chi 1a hé sd tai ngoai va phuong sai trung binh dugc
riit trich déu dat yéu cau, mo hinh do luong dat gid tri phan biét.

Twong ty, tac gia tién hanh kiém dinh mo hinh do ludng giai doan 2 bang
cach kiém dinh md hinh do ludng giai doan 1 dé chuyén bién tiém an bac 2
von tri thirc (Intellectual capital) va quan 1y chéat lwong toan dién (Total
Quality Management -TQM) thanh bién tiém an bac 1. Két qua kiém dinh
giai doan 2 thé hién mé hinh c6 d9 tin cay va do tin cdy tong hop déu dat yéu
cdu, thang do biéu thi mirc do tin cdy, gia tri hoi ty, gia tri phan biét tét.

4.4.2 Thdo lugn két qud nghién cizu

Két qua kiém dinh mé hinh do luong va mé hinh Iy thuyét. Két qua danh
gia mo hinh do luong thong qua mirc d6 tin cdy nhét quan ndi bg, d6 chinh
xéac vé su hoi tu va gia tri phan biét cho thiy tat ca cac tip bién quan sat sir
dung dé do luong cac khai niém nghién ctiru déu dép tmg cac yéu ciu, dong
thoi cac thang do déu dat gia tri phan biét can thiét.

Bén canh do, két qua kiém dinh mé hinh ciu tric tuyén tinh (SEM) xéc
nhan 07 gia thuyét nghién ctru voi ¥ nghia thong ké, dong thoi danh gia kha
nang dy bao cua mo6 hinh va mic d¢ tac dong cia cac bién doc 1ap vao mo
hinh nghién ctu.

Nhimng két qua nay mot lan nita khiang dinh ring gia thuyét va mo hinh
nghién ctru do tac gia dé xuit hoan toan phu hop véi thuc tién hoat dong cua
nganh khach san tai Tp.HCM , dong thoi gop 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
5.1 Két luan

Két qua thyc nghiém khang dinh tinh phu hop ciia mé hinh véi cac ly
thuyét nén tang trong quén tri chién luoc va quan 1y ngudn luc, déng thoi mo
rong hiéu biét vé co ché lién két giita von tri thirc, TQM, ning luc doi moi
va hi€u qua kinh doanh trong bdi canh nganh khach san Tp.HCM va Viét
Nam ndi chung.

V& phuong dién thuc tién, luan 4n cung cép co s¢ khoa hoc cho viéc hoach
dinh chién luoc nang cao chat lugng, thic ddy déi mai va cai thién hiéu qua
hoat ddng cta cac doanh nghi¢p khach san.

5.2 Ham y quan tri

Két qua nghién ctru chi ra rang hiéu qua kinh doanh (BP) chiu anh huéng
tryc tiép tir ba nhém nhan t6 chinh: (1) nhém vén tri thire, bao gdm von nhan
Iire, von cdu tric, von x4 hoi va von céng nghé; (2) nhém quan 1y chat luong
toan dién (TQM) va (3) ning luc d6i mai (INC).

Bén canh d6, nhom nhan t6 vén tri thire va TQM con tac dong gian tiép
dén BP thong qua vai tro trung gian ciia INC. Nhirng phét hién nay cung cip
co s& khoa hoc quan trong, hd trg cac nha hoach dinh chinh sach va quan tri
tai cac doanh nghiép khach san tai Tp.HCM trong viéc xay dung dinh huéng
chién luge va trién khai cac ké hoach phit hop nhim ning cao va cai thién
hi€u qua hoat dong kinh doanh.

Mét sb goi y vé ham ¥ quén tri:

5.2.1 Ham y quan trj vé vén tri thic

Poi v6i co quan quan 1y du lich: cac két qua goi ¥ su can thiét trong
viéc xay dung chinh sach hd trg phat trién von tri thirc cho doanh nghiép
khach san, dic biét thong qua cic chuong trinh dao tao ngudn nhan lyc,
khuyén khich tng dung cong nghé va ddi méi sang tao, ciing nhu thuc day

lién két nganh.
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Poi v6i cac nha quan tri khach san: két qua nghién ctru nhan manh sy
can thiét phai tiép can vén tri thirc nhu mot ngudn luc chién luge cbt 16i. Cu
thé, doanh nghiép can uu tién dau tu phat trién von nhéan luc, hoan thién von
ciu triic, cting ¢d von xi hoi va ddy manh dau tu vao von cong nghé. Viéc
quan tri déng bo cac thanh phan nay s& gép phan cai thién hiéu qua kinh
doanh mét cach bén viing.

5.2.2 Ham y qudn tri vé quan ly chdt lireng toan di¢n

Co quan quan Iy du lich: cin xay dung va hoan thién cac chinh sach
khuyén khich doanh nghiép khach san ap dung TQM mat cach bai ban va
dai han.

Nha quan tri khach san: can nhan thie sy can thiét caa viée tich hop
ddng bo cac thuc hanh quan tri c6t 161 nhdm nang cao hiéu quéa va ning luc
canh tranh. Trong do, can cha trong dén 7 yéu td chu dao: lanh dao, dao tao,
hoan thanh c¢ong viéc cia nhan vién, cai tién lién tuc, quan ly chét luong nha
cung cp, tap trung vao khach hang va quan Iy quy trinh.

5.2.3 Ham Y qudn tri vé néing luc déi mdi

Doi v6i co quan quan 1y du lich: can tao 1ap méi truong thé ché va chinh
sach thuan loi nham thiic ddy ning luc d6i moi trong nganh khach san.

Poi v6i cac nha quan tri khach san: két qua thuc nghiém khing dinh
nang luc d6i méi giit vai tro trung gian cdt 16i trong mdi quan hé giita cac yéu
tb quan tri chién luge va hiéu qua hoat dong, dac biét trong bdi canh canh tranh
cao va khung hoang.

5.2.4 Ham y quadn trj vé higu qud kinh doanh,

Poi v6i co quan quan 1y du lich: viéc nang cao hiéu qua kinh doanh cua
nganh khach san can duoc xem xét dudi goc do hé thong. Theo do, can xay
dung va hoan thién khung chinh sach khuyén khich doanh nghiép dau tu phat
trién vén tri thirc, trién khai quan 1y chat lugng toan dién (TQM) mot cach

bai ban, dong thoi ting cudng ning lyc d6i méi thong qua chuyén ddi sb,
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dao tao vé quan tri chét lugng va hd tro hoat dong ddi moi sang tao.

Poi v6i cac nha quan tri khach san: cin nhan thic von tri thirc va TQM
13 nhitng ngudn lyc chién luoc then chét, trong d6 ning luc d6i méi dong vai tro
trung tam trong viéc két ni, tai ciu hinh va chuyén héa cac nguén lyc nay thanh
két qua kinh doanh bén viing, nang cao chat lugng dich v, gia ting gia tri khach
hang va thiic diy d6i méi trong toan to chiic.

5.3 Han ché va hwéng nghién ciu tiép theo

5.3.1 Han ché ciia nghién cizu

Thir nhét, pham vi tim hiéu chi dugc trién khai tai dia ban Tp.HCM do
d6 chua mang tinh dai dién cao.

Thtr hai, nghién ctru chua kham pha, kiém dinh moi quan hé cua von tri
thirc va quan 1y chét luong toan dién.

Thir ba, han ché ctia nghién ctru c6 thé lién quan dén dic diém céu trac
mau dit liéu trong nganh khach san tai Thanh phé H6 Chi Minh.

5.3.2 Huwéng nghién cizu tiép theo

Céc nghién ctru tiép theo can xem xét mé rong cac thanh phan nhan t6
ngudn lucthude von tri thire, quan 1y chat luong toan dién va ning luc ngoai
nang lyc d6i moi nham gia ting tinh da dang ciing nhu kha ning giai thich
ctia md hinh nghién ctru, 1am phong pha thém khung 1y thuyét.

Viéc mo rong pham vi nghién ctru sang nhitng khu vuc khac s€ gitip nang
cao tinh téng quat va ung dung rong rii cua két qua.

Céc nghién ctru tiép theo hudng sir dung thiét ké 1ay mau phén tang theo
hang sao khach san nham khic phuc su mat can ddi trong cAu trac miu va
nang cao tinh dai dién cua dir li¢u.

Nghién ciru tiép theo can kiém dinh chit chd mbi quan hé giita von tri
thirc va quan 1y chat luong toan dién nham lam 13 cac co ché tac dong tiém

an gitra cac khai niém nay
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