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Anh hudng cta quan tri chat lugng toan dién dén
su hai long ctia nhan vién tai cac khach san 3 sao
tai thanh pho Ba Nang

Nguyén Thu Ha", Uéng Thi Ngoc Lan

T ruwong Pai hoc Kinh 1é - Dai {zoc dec gia Ha Noi
So 144 Puong Xudn Thuy, Qudn Cau Gidy, Ha Noi, Viét Nam

Nhan ngay 28 th:cing 7 nam 2023
Chinh stra ngay 28 thang 8 nam 2023; Chap nhan dang ngay 25 thang 10 nam 2023

Tém tit: Nghién ctru kham pha anh hudng ciia cac khia canh quan tri chét luong toan dién dén sy
hai 10ng cua nhan vién khéach san thong qua bang hoi thu thap dir liéu tir 122 nha quan ly va ngudi
dai dién cua cac khach san 3 sao tai thanh phé Pa Ning. Dit liéu thu thap dwoc phan tich bang
phuong trinh cau trac (PLS-SEM). Két qua nghién ciru chi ra cac khia canh ciia quan tri chat lwong
toan dién bao gdm cai tién lién tuc, quén tri qua trinh, phong cach lanh dao déu anh huong tich cuc
dén su hai long ctia nhan vién khach san. T d6, mot s6 ham y quan tri dugc goi md dé nang cao su
hai 10ng ctia nhéan vién tai cac khach san 3 sao trén dia ban thanh phd Pa Néng.

Tir khéa: Quan trj chat luong toan dién, sy hai long cta nhén vién, khach san, thanh phé Da Ning.

1. Pit van dé

Pé dap ung nhitng thach thirc tir phia khach
hang, d6i thu canh tranh va qua trinh toan cau
hoa, nhidu doanh nghiép khach san da phan bd
mot lwong 16n ngudn luc dé ap dung va trién khai
céc chién lugc quan tri chat lugng toan dién
(TQM) nhim dat duoc loi thé canh tranh bén
vitng so v6i dbi thu (Demirbag va cong su,
2006), giai quyét cac van dé cta khach hang va
thay d6i thai do khach hang tir trang thai khong
hai long sang trang thai hai long (Al-Sabi, 2011).

Céc nghién ciru vé TQM di cho thiy viéc ap
dung rong rai va trién khai thanh cong TQM gitip
nang cao hiéu qua hoat dong ctia doanh nghiép
trong cac linh vuc ctia nén kinh té. Mic du cac
nghién ciru tim thdy méi lién h¢ gitta TQM va
hiéu suét cta nganh dich vy, tuy nhién hau hét
déu tap trung kham phé trong nganh san xuét
(Kapuge & Smith, 2007).

* Téc gid lién hé
bia chi email: hant@vnu.edu.vn
https://doi.org/10.57110/jebvn.v3il.237
Bén quyén @ 2023 (Céc) tac gia
Bai bao nay dugc xuat ban theo CC BY-NC 4.0 license.

Thanh phé Pa Néng nim & khu vyc Duyén
hai Nam Trung B6, dang c6 sy phat trién bt pha
vé s6 luong khach du lich trong va ngoai nudc,
linh vuc du lich dong gép 16n vao GRDP thanh
phd, dat 23,72%; tuy nhién khbi nganh luu tra
chi dong gop truc tiép khoang 6,57% (Thai,
2021). Theo diéu tra ctia Vién Nghién ciru Phat
trién Kinh té - Xa hoi Pa Néng (2021), mic du
thanh phé Pa Ning gay dugc 4n twong kha tot
cho du khach nhung viéc 161 kéo du khach quay
trd lai Iuu tri tai cac khach san, déc biét 1a nhom
khach san 3 sao va tham quan tai cac diém du
lich con han ché, c6 t&i 77,8% khach du lich tra
101 khong biét chic chin c6 quay tro lai Da Nang
hay khong (Thanh & Huy, 2021). Nhiing chi s6
trén phan anh sy can thiét ap dung TQM tai cac
doanh nghiép khach san 3 sao & thanh ph6 Pa
Néng nhu mot chién luoc dé cai thién chat luong
dich vu va nang cao sy hai long ctia nhan vién dé
1am tién dé cai thién su hai long ctia khach hang.
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Tinh dén nay di c6 mot s6 nghién ctru kham
pha anh huéng cia TQM ddi voi su hai long cia
nhan vién trong linh vuc khach san (Thuy &
Hue, 2023; Amin & Aldakhil, 2017), tuy nhién
con thiéu ving cac nghién ctru tai dia ban thanh
phd Pa Néng. Vi véy, tinh méi ciia nghién ctru
nay la xem xét anh hudng cua cac khia canh
TQM dén su hai long ctia nhan vién tai cac khach
san 3 sao tai Da meg.

2. Co s& 1y thuyét va mé hinh nghién ctru
2.1. Co s0' Iy thuyét

2.1.1. Quan tri chdt hwong toan dién

Sadlkoglu va Olcay (2014) xac dinh TQM la
mot cach tiép can cai tién chat lugng theo hé
thong dé quan 1y toan bo mot td chirc bat ky véi
muc tiéu cai thién hiéu suit vé chat luong, nang
cao nang suét, dat dugc sy hai long cua khach
hang va mang lai lgi nhuan. Trung (2021) nhan
manh TQM la hoat dong vira mang tinh khoa hoc
vira mang tinh hé thdng, voi su tham gia ctia moi
thanh vién va cac phong ban trong t chirc, tir
nghién ctru, thiét ké san xuit dén tiéu ding...
TQM dugc thyc hién dya trén sy phat hién, phan
tich cac nguyén nhan chinh giy ra sai st nhim
dé ra cac giai phap dam bao to chirc hoat dong
mot cach hiéu qua va lién tuc.

Theo d6, TQM cua khéach san 1a mot triét 1y,
ddng thoi 1a phuong thire tiép can dé quan 1y, cai
tién lién tyc toan b quy trinh ciia doanh nghiép
hoat dong kinh doanh trong Iinh vuc khach san dua
vao su no lyc cua tit ca nhan vién nham tao ra su
théa man khach hang tir phia bén ngoai va hiéu qua
tong thé tir phia bén trong ctia khach san nhu: thuc
day ning suat, nang cao chét lugng, gia ting doanh
thu va dat dugc sy hai long ctia nhan vién.

2.1.2. Sy hai long cua nhdn vién

Bouranta va cong su (2019) cho rang sy hai
long ctia nhan vién la thai 6 tam ly thoai mai
cua nhan vién cd dugc tr viéc danh gia cong viéc
hoac nhan vién nhan théy ho duoc tao didu kién
dé thuc hién cong viéc va dat dugc cac gia tri
cong viéc. Permana va cong su (2021) chi ra su
hai long ctia nhan vién la trang thai vui vé, cam
nhan dé chiu nhan duoc tir viéc danh gia cong
viéc hay xem xét kinh nghiém chuyén mon cia
chinh ban than ho.

Toém lai, sy hai long cia nhan vién la nhiing
cam giéc tich cuc xudt hién tir phia nhan vién sau
khi trai qua qua trinh danh gia cong viéc da hoan
thanh hay cac cong viéc khac lién quan téi ho.
Nhirng nhén vién théa man véi két qua danh gia
cong viéc thuong thé hién sy hai long, do do6 ho
dé dang dat dugc hiéu qua cao trong qua trinh lam
viée va thudng 1am viée tot hon so véi nhimng nguoi
khong thoa man vai két qua danh gia cong viéc.

2.2. Méi quan hé gita TOM va sw hdi long ciia
nhdn vién

Nhleu nghién ctru da cung cip bang chung
vé mdi quan hé gitta TQM va su hai long cla
nhén vién trong nganh dich vu noi chung va dich
vu khach san néi riéng (Amin va cong sy, 2017,
Bouranta va cong su, 2019). Trong béi canh
nganh dich vu khach san, Amin va cong su
(2017) chi ra cac doanh nghi€p khach san thyc
hién TQM dé cai thién sy hai long ctiia nhan vién,
trong d6 1anh dao va dinh hucmg vao khach hang
dong vai tro quan trong dbi vai viee néng cao sy
hai 1ong nhén vién. Phan tich 1y thuyét chu01 gia
tri dich vy - loi nhuén (SPC) cho thay néu doanh
nghlep cung cap chat lugng dich vu ndi bo tuyet
voi lién quan dén cac thuc hanh TQM, né s&
mang lai su hai long cho nhén vién (Schroeder &
Goldstein, 2017).

Béng 1: Tong hop cac cong trinh nghién ciru lién quan

Cong trinh Linh vuc Yéu td quan trong cia TQM
Cong nghé dwa vao may tinh; Sir dung cac nguyén tic tiét kiém; Ung dung
Rahman va San xuét, cong nghé; Cai tién lién tuc; Cam két cua lyc lugng lao dong; TAm nhin
Bullock (2005) dich vu chung; Pinh hudng vao khach hang; Lam viéc nhém; Dao tao nhan su va quan
hé hop tac voi nha cung cip
Bouranta va Dich vu Quan tr{ qua trinh; Quan ly chat luong nhan vién; Dinh huéng vao khach hang;
cdng su (2019) j j Thuyec tién chat lugng cia lanh dao cap cao; Gido dyc va kién thirc ciia nhan vién
A . Phong cach 1anh dao; Hoach dinh chién luoc; Quan tri qué trinh; Quan ly chét
Yeng va cong Dich vu \ L e A 1A s Z_ g Vg T e A A1z
s (2018) khéch san h{(.mg nhe} cung erlg, :Ilhlet k? san pha‘m/(};ch U Quan ly moi quan hé khach
hang; Quan ly nhan vién; Phan tich va thong tin
Amin va cdng Dich vu Phong céach lanh dao; Pao tao; Pap ung nhan vién; Dinh hudng vao khach
su (2017) khach san  hang; Cai tién lién tuc; Hoc hoi; Quan tri qua trinh
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Coéng trinh Linh vue Yéu té quan trong ciia TQM
Anh (2016) Dich vu Vai tro 1anh dao; Qép ung cho nhan vién; Hop tac bén trong; Pinh hudng vao
khach san  khach hang; Cai tién lién tuc; Hoc hoi; Quan tri qua trinh

Nguén: Téng hop ciia nhom tac gia.

2.3. Phat trién cdc gia thuyét va dé xudt mé hinh
nghién cuu

Dua trén danh gia toan dién cac ly thuyet va
két qua nghlen cuu trong va ngoai nudc, nhom
tac gia dé xuat 5 y€u to cla TQM bang cach
tich hop gitra cac khia canh TQM ctng va TQM
mem gom:

(1) Phong cach lanh dao: Phan anh sy tham
gia cua lanh dao doanh nghiép trong viéc truyén
tai dén nhan vién su cam két vé TQM dam bao
tich hop cac yéu cau ctia TQM vao qua trinh hoat
dong kinh doanh, thuc day doi mdi sang tao va
nang cao hi€u qua kinh doanh cta to chuce. Yeng
va cong su (2018) nhan manh yéu t6 phong cach
lanh dao 1a chirc ning cbt 16i ciia nha quan ly
khach san, mang t61 sy hai 1ong cho nhén vién
va khach hang, dong thoi tang hiéu qua tai chinh.

HI1: Phong cach lanh dao co tac dong tich
cuc toi sw hai long cua nhan vién doi véi cdc
khach san 3 sao tai thanh phé Pa Nang.

Phong cach lanh dao

Binh hwéng vao khach hang

(i1) Binh hudng vao khach hang: Pinh huéng
doanh nghiép xac dinh niém tin va sy hai long
ciia khach hang 1a yéu t& cbt 18i cho doanh
nghiép trén thi trudng va duy tri loi thé canh
tranh. Bouranta va cong su (2019) coi yéu tb
dinh hudng vao khach hang 1a rat can thiét boi
cac t chirc hoat dong trong linh vuc khach san
déu can dit minh vao vi tri khach hang dé thau
hiéu nhirng mong mudn, nhu cau va ky vong cua
ho, tir §6 dem t6i nhitng trai nghiém, dich vu phu
hop nhat véi khach hang. Khi khach san thuc sy
dat muc ti€u dinh hudng vao khach hang thi
khach hang s& dat duoc su hai 10ng va dong thoi
kéo theo sy hai long cua nhan vién.

H2: Binh huong vao khach hang co tac dong
tich cue t6i sy hai long ciia nhdn vién doi voi cdc
khdch san 3 sao tai thanh ph6 Pa Ndng.

Sw hai long eta nhén vién

Quan tri qua trinh

Ung dung céng nghé

[ TQM
I
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I
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Hinh 1: M5 hinh nghién ctru dé xuét
Nguon: Nhém tac gia.

(iii) Quan tri qua trinh: Lién quan dén viéc
sir dung rong rii cac k¥ thuat thong ké dé do
luong, kiém soat, danh gia tit ca cac quy trinh
cung utng dich vu va qua trinh van hanh cua

doanh nghiép khach san. Anh (2016) cho ring
quéan tri qua trinh tot s& tao ra méi truong lam
viée 1y tuong, cong bang, thoai mai va co duoc
su hai long ctia nhan vién, cai thién hiéu qua



N.T. Ha, U.T.N. Lan / VNU Journal of Economics and Business, Vol. 3, No. 5 (2023) 73-81 77

lam viéc cua ho, tir d6 giup khach san ngay cang
phat trién.

H3: Quan tri qua trinh co tac dong tich cuc
t6i s hai long ciia nhdn vién doi véi cdc khach
san 3 sao tai thanh phé Pa Na:ng.

(iv) Ung dung coéng nghé: Kha ning cua to
churc trong viéc nhan thirc dugc nhitng gia tri cua
kién thirc cong nghé méi tir bén ngoai, dong hoa
va ung dung n6 vao qua trinh van hanh cda céc
t6 chirc noi chung va t6 chirc hoat dong trong
linh vyc khach san noi riéng. Rahman va Bullock
(2005) cho rang viéc tng dung cong ngh¢ vao
hoat dong kinh doanh ctia to chirc 1a diéu rat can
thiét, gitip giam thiéu stc lao dong, thoi gian lao
dong, ddng thoi ting doanh thu, dé dang twong
tac v6i khach hang, gitp to chtc van hanh mot
cach co hé thdng va thong sudt.

H4: Ung dung cong nghé cé tic dong tich
cuc toi sw hai long cua nhan vién doi véi cdc
khdch san 3 sao tai thanh pho Pa Néng.

(v) Cai tién lién tuc: Su nd luc thuong xuyén
va dién ra déu din cua t6 chirc hoat dong trong
linh vyc khach san noi chung va cac nhan vién

1am viéc n6i riéng nham hudng téi muc tiéu nang
cip, bd sung va diéu chinh cac khia canh ciia quy
trinh va dich vy dugc st dung trong khach san.
Amin va cong sy (2017) nhén manh viéc khuyén
khich nhan vién chi ddng trong cong viéc, sdng
tao va linh hoat trong qué trinh phuc vu khach
hang, théa man nhu cAu cua khach hang, tur do
g6p phan gitip nhan vién gan két véi cong viée
cao hon va nang cao sy hai long.

HS5: Cdi tién lién tuc cé tac dong tich cuc toi
sy hai long cua nhan vién déi véi cac khach san
3 sao tai thanh pho Pa Néng.

Tir cac gia thuyét nghién ctru trén, nhom tac
gia dé xuat mo hinh nghién ctru.

3. Phwong phap nghién ctru

3.1. Trién khai nghién civu dinh tinh

Trén co s ke thira cac nghién ctru trong va
ngoai nudc ciing nhu md hinh nghién cou dé
xuat, thang do so bg dugc hinh thanh nhu sau:

Bang 2: Thang do so bd

TT Thang do Ngudn S6 bién quan sat
1 Phong cach lanh dao Yeng va cong su (2018) 4
2 Pinh huéng vao khach hang Bouranta va cdng su (2019) 4
3 Quan tri qua trinh Bouranta va cdng su (2019) 5
4 Ung dung cong nghé Rahman va Bullock (2005) 3
5 Cai tién lién tuc Anh (2016) 4
6 Su hai long cua nhén vién Bouranta va cdng su (2019) 1

Nguén: Nhom téc gia.

Dé thang do so bo phit hop véi bbi canh thuc
tién, nhom tac gia tién hanh thao luan nhom két
hop véi phong van chuyén gia. Nhom tac gia sir
dung phan mém MS Team dé thao luan nhom véi
5 quan ly va 10 nhan vién dang lam viéc tai mot
s6 khach san 3 sao trén dia ban thanh phé ba
Niéng, dong thoi phong van 5 chuyén gia trong
linh vyc quan tri chét luwong nham danh gia cac
yéu td trong moé hinh nghién ciru dé xut, thu
thap cac y kién dong gop, diéu chinh noi dung
céc bién quan sat trong thang do so bd. Cudc trao
doi dugc dién ra vao thang 12/2022. Két qué thu
vé cho thiy cac chuyén gia, nha quan ly va nhan
vién khach san thong nhét vé cac yéu td, thang
do va mbi quan hé trong mé hinh nghién ctru dé
xuét. Cu thé:

- Thang do phong cach lanh dao, g dung
cong nghé va cai tién lién tuc: Thong nhat giir
nguyén so vai thang do gc.

- Thang do dinh hudng vao khach hang: Sau
qua trinh tong hop, lua chon cac y kién va lay
biéu quyét clia cac thanh vién, thang do nay duoc
b6 sung thém 2 bién quan sat dé hoan chinh noi
dung cin truyén tai.

- Thang do quan tri qua trinh: Trung ldp 2
bién quan sat v6i thang do khac trong mo hinh
nghién ctru dé xuat, do d6 cac thanh vién thong
nhit loai bé 2 bién quan sat nay dé tranh lam
giam do tin cdy cua thang do, dong thoi dé xuit
bd sung 1 bién quan sat dé thang do dat duoc
hiéu qua tot nhét trong qua trinh nghién ctru.
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- Thang do sy hai long cua nhan vién: Xay
dung 2 bién quan sat madi dé lam noi bat ndi dung
va y nghia cta thang do.

3.2. Trién khai nghién cueu dinh luong

Theo Hair va cong sy (2010), kich thudc
mAu t6i thiéu khi phan tich EFA tir 100 cho dén
150 hodc kich thudc mau phai dugc xem xét
trong su twong quan voi so lugng cac théng sb
wdce lwong (bién quan sat) twong duong véi ty 18
5:1 hodc 10:1. Nghién ctru nay c6 24 bién quan
sét, do d6 sb mau t6i thiéu can thiét 1a 120 mAau.
Dé tranh ty 1& phan hoi phiéu thap, nhom tac gia
chon s6 phiéu phat ra 1a 132 phiéu. Thang do
chinh thirc duoc do ludng bang thang do Liker 5
mirc d9, trong ing mirc 1 - Rat khong dong y
dén murc 5 - Rat dong y.

Nghién ctru sr dung phuong phap phi xac
suat thudn tién, phiéu khao sat duoc phat truc
tiép cho quan 1y va nguoi dai dién cua mot s6
khach san 3 sao trén dia ban thanh phd Da Nang.
Thoi gian khao sat dién ra tir thang 01/2023 —
04/2023. Két qua thu vé dugc 122 phiéu vdi ty
1¢ hoi dap 1a 92,4%. Dir liéu duoc xir Iy bang
phan mém SPSS 26, SMART PLS 4.0 dé dénh
gia thang do chinh thirc va kiém dinh cac gia
thuyét nghién ciru.

4. Két qua nghién ctru
4.1. Bdc diém mau nghién ciru

Két qua phan tich cho thiy dic diém chung
ctia mau nghién ciru 1 phu hop véi dic trung ciia
linh vuc kinh doanh khach san trén dia ban thanh
phd Pa Néng. Mau nghién ctru cha yéu khao sat
dbi trong nhén vién, két hop véi khao sat cac cip
quéan 1y cua khach san. Ngoai ra, phan 16n cac
khach san trén dia ban déu la khach san tu nhan,
thoi gian hoat dong dudi 10 nam.

4.2. Két qua kiém dinh thang do

Két qua kiém dinh cho thy cac thang do c6
gia tri Cronbach’s Alpha > 0,6 dat d¢ tin cay nhét
quan ndi bd nam trong khoang tir 0,680 dén
0,885. Ngoai ra, do tin cdy tong hop (CR) nim
trong khoang tir 0,824 dén 0,920 vugt ngudng
0,7 va gia tri phuong sai trung binh (AVE) nam
trong khoang tir 0,576 dén 0,743 vuot ngudng
0,5. Cac két qua trén khing dinh thang do céac
yéu té trong md hinh nghién ciru c6 do tin cay
cao va dat gia tri hoi tu (Hair va cong sy, 2019).
Ngoai ra, ty 1¢ HTMT khong vuot qua ngudng
1,0 ching t6 gia tri phan biét giita cac cdu trac
da duoc thiét lap (Garson, 2016). Diéu nay chi ra
cac két qua ho trg su ton tai clia gia tri phan biét
ddi véi moi cAu tric dugce kiém tra.

4.3. Kiém dinh mé hinh cdu triic

Cac gia trj VIF déu < 10, chung t6 cac gia tri
nay déu dat yéu cu, khong xay ra hién tuong da
cong tuyen va muc do giai thich cua cac bién doc
lap ddi voi bién phu thudc déu dat do tin cay
(Henseler va cong su, 2009). Pong thoi, hé sd
anh huong (?) nam trong khoang tir 0,001 dén
0,163 twong tmg yéu t6 phong cach lanh dao co
anh hudng tich cuc nhat téi su hai 1ong ctia nhan
vién, tiép dén cac yéu té gdm quén tri qua trinh,
cai tién lién tuc va dinh huéng vao khach hang
¢6 anh huong yéu nhat, tuy nhién yéu té tng
dung cong nghé khong c6 anh hudng tédi sy hai
long ctia nhén vién.

Két qua phan tich ciing chi ra R? hiéu chinh
= 0,503, cho thay cac bién doc 1ap trong mo hinh
giai thich duoc 50,3% su bién thién cua bién phu
thudc sy hai long ctia nhan vién. Nhu vy, muc
d6 giai thich cia mé hinh dat yéu cau dit ra (>
50%). Dong thoi, Q? = 0,282 (> 0), nim trong
khoang murc d6 du bao trung binh (0,25 dén 0,5),
do 6 md hinh c4u trac tong thé cta nghién ciru
dat chét luong téng thé (Hair va cong su, 2019).

Bang 3: Kiém dinh gia thuyét

H¢ s6 duong

Gia tri kiém

Moi quan hé din (B) dinh T Gia tri P Nhin xét
H5: CI = ES 0,223 1,980 0,048 Chap nhan
HI: L —>ES 0,409 2,421 0,016 Chap nhan
H3: PM —> ES 0,460 3,598 0,000 Chap nhan
H2: CO —>ES -0,219 1,966 0,050 Bac bo
H4: TA —ES -0,032 0,199 0,842 Bac bo

Nguén: Két qua xtr 1y dir liéu.



N.T. Ha, U.T.N. Lan / VNU Journal of Economics and Business, Vol. 3, No. 5 (2023) 73-81 79

Két qua phan tich cho thdy 3 yéu t6 doc lap
gom: cai tién lién tuc (B = 0,223; p < 0,05);
phong cach lanh dao (f = 0,409; p < 0,05) va
quan tri qua trinh (f = 0,460; p < 0,001) c6 mirc
d6 anh hudng nhat dinh va kha ning giai thich
thong ké ddi vai bién phu thudc su hai long cua
nhén vién. Ngoai ra, gia tri B va gia tri T cla ca
3 yéu t thudc TMQ déu > 0. Do d6, 3 gia thuyét
trén duoc chap nhan véi mic y nghia 95%.

Tuy nhién, két qua cta 2 yéu t6 doc 1ap: dinh
huéng vao khach hang (B = -0,219; p = 0,05);
g dung cong nghé (B =-0,032; p > 0,842) déu
khong ton tai sy anh huong va kha ning giai
thich théng ké déi voi bién phu thudc sy hai long
cia nhan vién. Boi vdy, hai gia thuyét nay bi
bac bo.

5. Thao luin va ham y quan tri
5.1. Thao ludgn

Két qué nghién ctru cho thiy sy hai long cia
nhan vién dugc g1a1 thich boi phong céch lanh
dao, quan tri qua trinh va cai tién lién tuc. Phat
h1en nay phu hop véi két luan trong cac nghién
ctru cua Anh (2016) va Amin va cong su (2017).
Diéu nay la hgp 1y bai vige tap trung vao nhén
vién bang cach chu trong vao cac quy trinh dé
khach san hoat dong hi¢u qua nhu ky vong, cai
tién lién tuc nham hd tro cac cong viée hiang ngay
cua nhan vién va lanh dao ludn coi trong, tin
tuong, khich 1¢ nhan vién dugc chung minh la
cac yeu t6 du bao tic dong dang ké dén sy hai
long cua nhan vién. Hon nira, El-Naggar va cong
su (2018) nhin manh viéc trién khai TQM tai cac
t6 chirc hoat dong trong linh vyc khach san co
tac dong tich cuc den su hai 1ong cia nhan vién.
Nghlen ctru cho thay chi ¢6 phong cach lanh dao,
quan trj qua trinh va cai tién lién tuc cua cac khla
canh TQM dugc chon ¢6 tdc dong tich cuc den
su hai 1ong cua nhén vién, dong thuan mot phan
v6i quan diém cua El-Naggar va cong su (2018).

Quan trong hon, mot diém khac biét trong
két qua nghién ciru 14 hai yéu t6 dinh huéng vao
khach hang va ung dung cong nghé trong TQM
c¢6 anh huong tiéu cuc dén sy hai long ctia nhan
vién, dan dén gia thuyét H2 va H4 bi bac bo. Két
qua nay khong ung hod quan diém cia Wang va
cong sy (2012). Nguyén nhan dugc ly gidi nhu
sau: Thir nhat, khi khach san qua coi trong va
ddn hét kha ning dé phuc vu khach hang thi c6
thé anh huong khong tot t6i nhan vién bai khach
san c6 xu hudng boc 10t suc lao dong cua nhan

vién, tao ra ap luc trong cong viéc, khién ho
khong c6 thoi gian nghi ngoi, hay néi cach khac,
khach san di “quén” rang nhan vién ciing 1a yéu
t6 chu chét, can duge quan tam va cham soc dé
tai tao suc lao dong. Viéc dinh hudng vao khach
hang qua mirc s& khién nhan vién qua tai trong
cong viéc va lam suy giam sy hai long cia ho voi
cong viéc. Thu hai, cac nghién ctru da chi ra ing
dung cong nghe lam giam khdi luong cong viéc,
rt ngén thoi gian va ning cao ning suét lao dong
ctia nhan vién khién ho thoéa man hon (Rahman
va Bullock, 2005); tuy nhién, nghién ctru nay lai
cho thiy viéc khach san (mg dung cong nghé
khong dem lai sy hai long cho nhan vién. Pay la
mot phat hién méi va diéu nay duoc giai thich 1a
do cac khach san lam dung cong nghé din dén
sur g0 bo d6i voi nhan vién, ho phai chiu sy giam
sat ctia cac thiét bi cong nghé, mat di quyén chi
dong trong cong viéc. Hon nita, khi cong nghé
lam thay mot phan cong viéc ciia nhan vién thi
ho ¢6 xu huéng mét di su hirng thu va niém vui
trong cong viéc.

5.2. Ham y quan tri

Vé mat 1y luan, nghién ctru gop phan bd sung
kién thirc trong linh vuc quan tri chat lugng va
xac dinh moi quan hé gitta cac khia canh TQM
d6i voi su hai long ctia nhan vién tai cac khach
san 3 sao trén dia ban thanh phd Pa Ning. Ngoai
ra, nghién clru cling déng goép phuong phap
nghién ctru dé kiém tra thanh cong su anh hudng
cua cac khia canh TQM dén sy hai long ctia nhan
vién dbi voi cac khach san ciia mot thanh phd cua
Viét Nam. Cac thang do do luong TQM duoc
phat trién va thtr nghiém chu yéu & cac quoc gia
dang phat trlen Tuy nhién, v6i mot s6 diéu chinh
phit hop voi nén kinh té thi truong dinh huéng
x4 hoi chi nghia va diéu kién kinh doanh cua cac
doanh nghiép khéch san ¢ Viét Nam, c4c thang
do luong dugc sir dung trong nghién clru nay
dugc chung minh 1a dang tin cay va c6 gia tri. Vi
vdy, nghién ciru nay c6 thé dung lam co so ly
thuyét va tai liéu cho cac nghién ctru tiép theo duogc
phat trién & cac qudc gia dang phat trién khéc.

Vé mit thuc tién, nghién ctru bd sung md
hinh do luong sy hai long cia nhan vién thong
qua cac khia canh TQM. Ngoai ra, nghién ctru c6
¥ nghia sau rong d6i véi cac bén lién quan khac
nhau nhu nha nghién ctru TQM, nha quan ly cta
cac khach san vi no s& dan dén viéc xac dinh
nhitng linh vuc méi va tao ra khudn khd méi dé
thiic day nghién ciru sau hon vé chu dé hidu qua
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hoat dong cua td chic nhim tao ra co hdi cho
chudi dich vu-lgi nhuan trong ca linh vuc san
xuét va dich vu ctia nén kinh té.

Dua trén két qué nghién ctru, cac khach san
3 sao trén dia ban thanh phd Pa Néng can cha y
dén su can bang giira cac yéu t6 khac nhau trong
TQM. Cac nha quan tri khach san khong nén dau
tu qua nhiéu vao mot yéu td, ma can linh hoat va
can nhic ky ludng st dung yéu té nao trong
TQM dé phii hop v&i tinh hinh hoat dong kinh
doanh cua khach san. Déng thoi, cac nha quan tri
khach san cin dam béao ludn c6 diy du cac thong
tin do luong trang thai va su phat trién cua cac
khia canh TQM khac nhau dé c¢6 thé quan 1y hiéu
qua hé théng quan tri chét lugng cta khach san,
gia ting su hai 10ng cta nhan vién nham dem lai
su thanh cong cho khach san.

6. Két luan

Nghién ctru da kham phé anh huong cia cac
yéu t6 trong TQM dén su hai 1ong ctia nhan vién
tai cac khach san 3 sao trén dia ban thanh phd,
chi ra 3 yéu t6 trong TQM gdm cai tién lién tuc,
phong céach lanh dao va quan tri qué trinh c6 anh
hudng truc tiép dén sy hai long cia nhan vién; 2
yéu t con lai gdm dinh hudéng vao khach hang
va img dung cong nghé khong c6 anh hudng dén
su hai long ctia nhén vién dang lam viéc tai cac
khach san 3 sao trén dia ban thanh phd Da Ning.

Mac du da dat dugc muc dich nghién ctru dat
ra, nghién ciru van con han ché do kich thudc
mau con nho, chua co tinh dai dién boi chi
nghién ciru trong pham vi hep véi mot déi tuong
khao sat duy nhét tai cac khach san 3 sao trén dia
ban thanh phd Pa Ning. Py duogc coi 1a nén
tang dé thyc hién cac nghién ctru tiép theo bang
cich ting kich thuéc mau, m& rong pham vi
nghién ctru va xay dung thém cac yéu t6 da dang
cua TQM.

Lo1i cam on

Nghién ctru nay duoc tai trg bdi Quy Phat
trién Khoa hoc va Cong nghé Qudc gia
(NAFOSTED) trong D¢ tai ma sd 502.02-
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