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MOI QUAN HE GIA THUC HANH QUAN TRI CHAT LUONG
TOAN DIEN, SU HAI LONG CUA NHAN VIEN VA KET QUA
HOAT DONG TAI GAC KHACH SAN TREN BIA BAN TP. DA NANG

TS. Triéu Dinh Phwong*

Nghién cteu ndy nham muc dich kiém dinh méi quan hé gidra thuc hanh quan tri chat lwong toan dién (TQM),
sw hai long ctia nhan vién (ES) va két qua hoat déng (OP) cta cdc khdch san trén dia ban thanh phé Pa Néng.
Qua khao s&t 122 khéch san, két qua khang dinh TQM cé tac déng tich cwrc va truc tiép dén ca ES va OP. Pang
cha y, ES ciing Ia mét yéu té trung gian quan trong, tdc déng truc tiép dén thanh céng cta khdch san. Céc phat
hién nay khéng chi cung cdp bang chirng thwc nghiém vé hiéu qua cia TQM ma con goi y rang viéc dp dung
TQM Ia nén tang dé céc doanh nghiép khdch san thwe hanh hiéu qua céc tiéu chi Méi triedng, Xa héi va Quan

tri (ESG), tir d6 tao ra Ioi thé canh tranh bén vikng trong béi canh méi.

* T khoéa: quan tri chat lwong toan dién, sw hai Iong nhéan vién, két qua hoat déng, khach san, Ba Néng.

This study aims to test the relationship among
the practices of Total Quality Management (TQM),
Employee Satisfaction (ES), and Operational
Performance (OP) in hotels within Da Nang city.
Based on a survey of 122 hotels, the results affirm
that TQM has a positive and direct impact on both ES
and OP. Notably, ES also acts as a mediator, directly
influencing hotel success. These findings not only
provide empirical evidence of TQM's effectiveness but
also suggest that its adoption serves as a foundational
framework for hotels to effectively implement
Environmental, Social, and Governance (ESG)
criteria, thereby creating a sustainable competitive
advantage in the new context.
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1. Dt vén dé

Khach san la mét b phén khong thé thiéu va c6
anh huong truc tlep dén su phat trién ctia nganh du lich,
mot nganh kinh t€ mili nhon cta Viét Nam. Sau nhiing
tac dong sau sic cua dai dich COVID-19, nganh khach
san khong chi d6i mat véi ap Iuc phuc hdi ma con pha1
thich tmg vai sy thay doi trong hanh vi va ky vong cla
du khach. M6i truong canh tranh ngay cang tré nén gay
git, doi hoi cac khach san phai lién tuc d6i méi dé tao ra

* Trwong Dai hoc Thiiy loi; email: phuongtd@tlu.edu.vn

loi the khac biét. Bbi canh méi nay dat ra yeu cau cap
thiét vé viéc nang cao chat lugng dich vu va ket qua
hoat dong (Wang va cong su, 2012). Cac yéu to lién
quan dén Mbi truong, Xa hoi va Quan tri dang dan tré
thanh ti€u chi quan trong trong quyét dinh Iya chon ctia
du khach. Diéu nay budc cac nha quan tri khach san
phai tu duy lai vé chlen luge kinh doanh, trong do, chét
lugng khong chi nim & san pham hiru hinh ma con ¢
quy trinh van hanh va yéu t6 con ngudi. Quan tri chat
lugng toan di¢n (TQM) mét triét Iy quan tri da dugc
chimg minh hi¢u qua qua nhiéu thap ky, mang lai mot
khuon kho vung chic dé giai quyét nhung thach thtc
nay (Arsic va cong sy, 2012; Jaca va Psomas, 2015).
Tuy nhién, trong nganh dich vu déc thu nhu khach san,
noi yeu to con nguoi dong vai tro trung tam, chi thuc
hanh TQM thoi 1a chua du (Karatepe va Karadas, 2015;
Jha va cong sy, 2017). Sy hai 10ng cua nhan vién (ES)
chinh 1a mit xich quan trong, quyét dinh chat lugng
tuong tac voi khach hang va sy thanh cong ctia doanh
nghlep Mic di mbi quan h¢ gitta TQM, ES va két
qua hoat dong (OP) da dugc nghién ctru, van con mot
khoang trong 16n trong b01 canh nganh khach san tai
cac quoc gia dang phat trién nhu Viét Nam (Lee va
cong su, 2015). Nghlen ctru ndy duogc thue hién nham
muyc dich kiém dinh mo hinh tich hop, xem xét tic dong
dong thoi cua cac thye hanh TQM Ién ES va OP cua
cac khach san tai Da Nang Két qua nghlen cuu s€ cung
cap nhimg ham ¥ quan tri thye tién, gitip cac nha quan
tri khach san xay dung chién lugc hi¢u qua dé nang cao
ning lyc canh tranh va phat trién bén vimg trong bdi
canh mai.

2. Co s6' Iy thuyét va mé hinh nghién ciru
2.1. Co s Iy thuyét
2.1.1. TOM
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TQM dugc dinh nghia la mét triét ly quan tri tap
trung vao chat lugng, dya trén sy tham gia cua tat ca
cac thanh vién trong to chirc nhdm dat dugc thanh cong
dai han thong qua sy hai long cua khach hang va loi
ich cho xa hoi (Wang va cong sy, 2012). Vé ban chat
TQM la mét cach tiép can toan dién, doi hoi sw cam két
manh mé tir 1anh dao va sy tham gia cua toan by nhan
vién. Cac nha nghién ctru da phan loai céc thyc hanh
TQM thanh hai nhém chinh TQM cimg va TQM mém
(Arasli, 2002 Wang va cong su, 2012)

TOM mém: Nhan manh vao cac yéutd con ngudi va
vin hoa to chire. Céc cau phan chinh bao gom Cam két
cta lanh dao (tao ra tim nhin va van hoa chét lugng),
Tép trung vao khach hang (thau hiéu va dap ung vuot
ky vong cua khach hang) va Quan tri nguon nhan luc
(dao tao, trao quyen va tao dong luc cho nhén vién).
Nhung yéu tb nay duoc xem la nén tang cho sy thanh
cong bén vitng cia TQM.

TOM cunmg: Tap trung vao cac cong cy, k¥ thuat va
h¢ thong dé klem soat va cai tién quy trinh. Cac céu
phan chinh bao gdm: Quan trj qua trinh (xac dinh, cai
tién lién tuc cac quy trinh then chdt) va Giam thiéu lang
phi (loai bo cac hoat dong khong tao ra gia tri gia tang).

Nghién ctru nay ké thira cach tiép can tren do luong
TQM thong qua ca hai khia canh “cing” va “mém”
dé co cai nhin toan dién vé viéc trién khai TQM trong
nganh khach san Viét Nam.

2.1.2. ES

ES 1a trang thai cam xtc tich cyc ciia mot cé nhén
khi danh gia vé cong viéc hodc trai nghiém lam viéc cuia
ho (Chang va cong su, 2010; Al-Refaie, 2015). Trong
nganh khéch san, ES dic biét quan trong vi nhan vién la
nguoi tryc tiép cung cap dich vu va tao ra trai nghiém
cho khach hang Nhiing nhén vién hai long ¢6 xu huong
gén bo, lam viéc nang suat va nhi¢t tinh hon trong viéc
phuc vu khach hang, tir d6 tryc tlep nang cao ket qua
hoat dong cua khach san. Cac yéu t0 anh hu’ong dén ES
rat da dang, bao gom tién luong, diéu kién lam viéc, m01
quan h¢ voi dong nghi€p va cap trén, co hoi phat trién
va sy cong bang trong to chirc (Rodnguez-Anton va
Alonso-Almeida, 2011; Rogelberg va cdng su, 2010).

2.2. Mé hinh va cdc gid thuyét nghién citu
Dua trén tong quan co s6 1y thuyét va cac nghlen
clru thye nghlern trudce day, nghlen clru nay dé xuat mo

hinh c4u triic mbi quan hé glu’a thyc hanh TQM, ES OP
cta khach san dya trén ba gia thuyét chinh.

2.2.1. Méi quan hé giita TOM va ES

Nhiéu nghién ctru thuc nghiém da ching minh rang
viéc ap dung TQM c6 tac dong tich cuc dén ES (Chang
va cong sy, 2010). Cac thue hanh TQM, dac biét la cac
yeu t6 “TQM mém” nhu cam két cua lanh dao, trao
quyén, va lam vi¢c nhom, tao ra mot moi trudong lam
viéc co1 mo, khuyén khich sy tham gia va cong nhan

dong goép cua nguoi lao déng (Karia va Asaari, 2006)

Khi nhén vién dugc tham gia vao qua trinh cai tlen

duge dao tao va co co hoi phat tnen ho s€ cam thay
duoc ton trong va gin bo hon véi to chire (Sadikoglu va
Zehir, 2010) Nhung nhan vién hai 10ng s€ tin tdm hon
véi cong viéc, san sang chia sé kién thirc va nd lyc dé
cai thién chat luong cong viéc cua minh (Arsic va cong
su, 2012) Nguge lai, néu TQM khéng duoc trién khai
hi¢u qua do thiéu su ho trg tir cAp cao, nhan vién c6 thé
trd nén mat dong luc.

Gia thuyét HI: Thuc hanh TQM c6 tac dong tich
cuc dén ES

2.2.2. Moi quan hé giita TOM va OP ciia khdch san

Mbi lién hé giita TQM va két qua hoat dong cta
doanh nghlep da duoc khang dinh rong, rii trong cac
nghlen ctu trude day (Yusof VaAsplnwall 2000; Wang
va cong sw, 2012). Vigc thyc thi TQM gitp cac khach
san cai tién lién tuc quy trinh, nang cao chét hIong dich
vy, gidm thiéu chi phl va sai sot, tir do truc ti€p cai thi¢n
két qua tai chinh va phi tai chinh (Benavides-Velasco va
cong su, 2014). Cac nghién ctru cho thay nhimg khach
san c6 muc d§ cam két TQM cao hon s€ dat duoc loi
nhuan hoat dong, hiéu suét canh tranh va sy hai long
cta cac bén lién quan cao hon dang ké (Claver-Cortés
va cong su, 2008; Liao va cong su, 2010).

Gia thuyét H2: Thuc hanh TQM c6 tac dong tich
cyc dén OP ctia khach san

2.2.3. Moi quan hé giita ES va OP ciia khdch san
Hinh 1: Mb hinh nghién cru dé xuat

Tép trung vio
khich hang

Cam két clia

lanh dao ES

Quan tri ngudn
nhn lye

Quin trj qué
trinh

oP

Giam thiéu ling
phi

Trong nganh dich vu tham dung lao dong nhu khach
san, ES 12 yéu to then chot quyet dinh thanh cong. Cac
nghlen cuu da chi ra rang nhimg nhan vién hai long va
c6 dong luc s& cung cap dich vu v6i chét luong vuot
trdi, tao ra trai nghlem tich cuc cho khach hang (Al-
Refaie, 2015) Diéu nay tryc tiép dan dén viéc gia ting
su hai long va long trung thanh cta khach hang, tir d6
nang cao doanh thu va loi nhuan cho khach san (Chang
va cong su, 2010). Nguge lai, nhimg nhan vién khong
hai long ¢6 xu huéng Vang mat nhicu hon, ty 1¢ luén
chuyén lao dong cao va nang suat lam vige thap, gy
anh huong tiéu cuc dén két qua chung cua t6 chire (Chi
va Gursoy, 2009).
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Gid thuyét H3: ES c6 tac dong tich cuc dén OP cia
khach san

3. Phuwong phap nghién ciru

3.1. Thu thip di¥ liéu va Méu nghién ciru

Mot cudc khao sat bang bang cau hoi dugc thuc
hién & Da Nang, Viét Nam trong thoi gian 2023 - 2024.
Cac khach san dugc moi tham gia khao sat nay dugc
lya chon tur cac co s¢ Iuu tra du lich trén dia ban thanh
phd Pa Ning trong danh sach cua Tong cuc Du lich
Viét Nam. Thu moi va phleu cau héi duogc guri toi 1.000
khach san qua email va c6 125 phan hoi, dat ty 1¢ phan
hdi 14 12,5% phén trim. Qua kiém tra so bg, ba quan
sat da bi loai do thleu thong tin; 122 cau tra 101 con
lai dugc mé ta ngin gon trong Bang 1. O mdi khach
san, nguoi dugc hoi vé thue hanh TQM 1a nha quan tri
chét luong, quén trj quan h¢ khach hang, quan tri nguon
nhén Iyc. Céc chi s két qua hoat dong duoc danh gia
boi dai dién ban giam doc didu hanh khach san. Cac
muc cau hoi duge danh gia theo thang do Likert 5 mrc
d6 (1 = Hoan toan khong dong ¥, 3 = Binh thuong, 5 =
Hoan toan dong ¥).

Bang 1: M6 t3 mau nghién ctru

Tiéu chi Dic tinh Ty 18 (%)
1sa0 7,4%
" P 2530 45,1%
Tiéu chuan khach san 3e20 36.9%
4sa0 10,7%
Dudi 5 ndm 67,2%
Thoi gian thanh lap Tir 5 dén 10 ndm 23,0%
Hon 10 nam 9,8%
Nha nwoc 3,3%
Loai hinh s& hitu Twnhdn 95,1%
FDI 1,6%

Nguon: két qud nghién ciru
3.2. Phdn tich dir li¢u
3.2.1. Kiém dinh thang do va két qua phan tich
thong ké mo ta

Két qua kiém dinh thang do chung minh rang dir
lidu thu thap duoc 1a dang tin cay va hop 1€ va co thé
dugce su dung dé kiém dinh cac gia thuyét. Mot tap dir
liéu & cap do khach san duoc tong hop bang cach liy
dlem trung binh cua ttirng hang muc cho tirng thang do.
Tét ca céc cau tra 101 theo thang do duoc tinh trung binh
thanh mot cau tra 161 cia khach san trén mdi thang do.
Viéc thu thap cung mot dir liéu tur nhung ngu:0’1 tra 101
khac nhau cé the gitp giai quyet van dé sai 1éch. Dya
trén dir liéu cap khach san nay, TQM mém va TQM
cung déu tudn theo cling mot quy trinh kiém dinh do
tin cdy va gla tri nhu trén. Siéu thang do ndy dugc cho
la dang tin cay va hop 1€ nhu duoc trinh bay tai Bang 2,
sau do chiing duoc tinh bang cach 14y trung binh dlem
cua hai hodc ba thang do cau thanh. Bang 1 trinh bay
két qua phan tich théng ké mo ta dé danh gia viéc trién
khai thyc hanh TQM. Dya trén diém trung binh, cac
thuc hanh TQM cting cho thay gia tri tuong dbi cao
hon céac thyc hanh khéc. Ro rang, cac hoat dong lién

quan dén quan tri ngudn nhan lyc (3,6370) va tap trung
vao khach hang (3,6913) ¢6 diém trung binh thip hon
quan tri qua trinh (3,8352) va giam lang phi (3,7459).
Bang 2: Kiém dinh thang do va két qua phan tich
théng ké mé ta

Cronbach’s | _. % of
Eigenvalues

Thang do Min | Max | Mean SD

Alpha variance
TQM mém 2.33 | 5.00 |3.7071| 0.56764 | 0.806 2.163 72.091
Tap trung vao khach hang | 2.00 | 5.00 |3.6913| 0.66759 | 0.946 4720 78.675
Cam két cla lanh dao 2.00 | 5.00 |3.7930| 0.67550 | 0.849 2.756 68.905
Quén tri ngubn nhan lwc | 1.29 | 5.00 |3.6370| 0.66377 | 0.904 4471 63.878
TQM citng 2.10 | 5.00 |3.7906| 0.62105 | 0.854 1.745 87.263

Quan tri qué trinh 2.50 | 5.00 |3.8352 | 0.65264 0.944 6.678 66.779
Gidm thiéu l3ng phi 1.00 | 5.00 |3.7459 0.67699 0.936 4.542 75.706
Su hai long nhan vién 2.30 | 5.00 |3.7279| 0.56572 0.927 6.079 60.791
Két qué hoat dong 1.29 | 4.71 |3.3021] 0.60027 0.860 3.838 54.822
Nguon: Phén tich tir dit liéu nghién ciru

3.2.2. Kiém dinh gid thuyét nghién citu

Cac gia thuyet duoc klem dinh bang chuorng trinh
AMOS. Gid tri ctia céc chi s6 dugc sir dung dé xac dinh
muc do phu hgp cua dit liéu voi mo hinh thu dugc la:
¥2 = 2211,876; df = 1366; y2/df = 1,619; p = 0,000;
CFI = 0,838; TLI = 0,830; PNFI = 0,637 va RMSEA
=0,072. Ty 1€ chi so y¥2/df nam dudi mirc ngudng 3
v6i gid tri P-value nho hon 0,05; PNFI = 0,637 > 0,5;
RMSEA = 0,072 < 0,08 cho thay mo hinh phu hgp t6t.
CFI, TLI > 0,9 thi m6 hinh dugc coi la rat tot; két qua
thu duge (CFI = 0,838; TLI = 0,830) gan voi tiéu chi
nay Tir nhitng chi s6 trén, c6 thé két luan ring md hinh
cau tric phu hop voi dit liéu thu dugc.

Ngoai viéc m6 hinh cau trac phu hop, md hinh
phuong trinh cau tric tot can phai ¢ mo hinh do ludn
tot. Bang 3 trinh bay cac g1a tri udc tinh cua céc hé so
duong dan chuan hoa tht ca cac cau tric do luong dbi voi
cac cau tric tiém an lién quan va g1a tri P-value. Hai cau
trac TQM ctng, TQM mém ¢6 céc hé s6 Beta chudn hoa
trong khoang tir 0,782 dén 0,942, thé hi¢n cic mo hinh
do luong tot cia TQM ctmg va TQM mém.

Bang 3: K&t qua phan tich mé hinh do lwéng

Bién do lwong Hé s0 Beta chuan héa P-value
Tap trung vao khach hang 0.816 -
Cam két cla l3nh dao 0.782 0.000
Quan tri ngudn nhan lyc 0.833 0.000
Quan tri qua trinh 0.942 -
Gidm thiéu lang phi 0.851 0.000
Nguon: Phan tich tir dit liéu nghién ciru

Bang 4: Két qua phan tich md hinh ciu tric

C3u tric

TQM mém

TQM cirng

C4u tric nguyénnhan | Cautrickétqud | Gidthuyét |HE s6 Beta chudn hod| P-value
TQM mém ES Hla 0.745 0.000
TQM cirng ES H1ib 0.401 0.000
TQM mém oP H2a 0.538 0.000
TQM cirng oP H2b 0.551 0.000
ES OoP H3 0.356 0.018

Nguon: Phan tich tir dit liéu nghién ciu

Bang 4 trinh bay két qua phan tich md hinh cau trac.
Ca3 g1a thuyet deu duoc ung ho. Két qua cho thdy
TOM mém va TQM cu’ng cé tac dong tich cyc téi ES,
OP cua khéch san, goi y ung ho cho gia thuyet H1, H2.

Tap chi nghién ciu Tai chinh ké toan
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Két qua cling chi ra rang ES ¢6 tac dong dang ké dén
OP cua khach san, hd tro gia thuyét H3. Hinh 2 trinh
bay tom tit cic phat hién & trén.
Hinh 2: K&t qua phan tich ciu tric tuyén tinh
gilra TQM, ES va OP cuia khach san

Tép trung vao
khach hang

Cam két ciia

lanh dao ES

Quin trj
ngudn nhan

lue 0356

Quan tri qua
trinh

op

Giam thiéu
lang phi

Nguon: Phn tich tir dit ligu nghién ciru
4. Thao luan va Ham y
4.1. Thao lugn két qud

Két qua nghlen clru cung cap bang chung thuc
nghlem manh mé& vé mdi quan hé tich cuc giira TQM
ES va OP cuia cac khach san & Pa Nang. Phat hién nay
nhét quan v6i nhidu nghién ciru trude ddy ciia Hsu va
Wang, 2008; Chi va Gursoy, 2009; Sadlkoglu va Zehir,
2010; Sadlkoglu va Zehir, 2010; Wang va cong su,
2012; Al-Refaie, 2015; dong tho1 mang lai gia tri trong
bdi canh dic thi ciia mot nén kinh té dang phat trién
nhu Viét Nam. Mot diém dang chu y y la TQM mém co
tac dong manh m& hon 1én ES so v6i TQM cung (B =
0.745 so voi p=0. 401) Dleu nay cho thay trong nganh
dich vu khach san, cac yeu td con ngu'0'1 nhu sy cam két
ctia 1anh dao, sy trao quyén va moi truong lam viée tich
cuc co anh huong quyet dinh dén tinh than va sy gan bo
cta nhéan vién. Két qua ciing nhdn manh vai tro ctia sy
hai long nhan vién khong chi la mét muc tiéu ty than
ma con 1a mot don bay chién luoc dé nang cao hiéu
qua kinh doanh. Trong mdi truong canh tranh khéc liét
hi¢n nay, khi cac san pham dich vu dé dang bi sao chep,
chinh chat luong phuc vu va thai do cua nhan vién mai
13 yéu 6 tao ra sy khac biét va giir chan khach hang.

4.2. Ham y qudn tri trong béi cinh mdi

Trong bdi canh hdu COVID-19 va xu huong phat
trlen bén viing, c4c nha quan tri khach san can ¢6 cach
tiép can toan dién va chién luoc hon théng qua: (i) Tai
dinh vi TQM nhu mot cong cu thyc hanh ESG; (ii) Dau
tw vao TQM mém va nang cao trai nghlem nhan vién;
(111) Dio tao va phat trién nhan vién va (iv) Tich hop
cong ngh¢ dé tang cuong “Tép trung vao khach hang”.
Cu thé nhu sau:

- Thic day “Cam két cta lanh dao” va “Quan tri qua
trinh” hudng t6i sy minh bach, trach nhi¢m giai trinh
va mot hé thong quan tri hidu qua, 1am nén tang cua

mot doanh nghiép phat trién bén vimg.

- Xay dung mot moi truong lam viéc cong bang,
an toan, chinh sach dai ngo tot va lang nghe ngu(n lao
dong nhim nang cao sy hai 10ng cua nhan vién va xay
dung thuong hiéu tuyén dung uy tin.

- Xay dung 16 trinh sy nghiép 1o rang, trao quyen
cho nhan vién tuyén dau dé ho chu dong g1a1 quyét van
dé ctia khach hang, va thiét 1ap mot nén van hoa ghi
nhan va khen thudng kip thoi.

- T6 chic cac chu:(yng trinh dao tao khong chi vé
nghlep vu ma con vé cac ky nang mém, tu duy dich vu
va céc tiéu chuan vé bén Vung Mot doi ngii dugc dao
tao tot s& tu tin hon, lam viéc hiéu qua hon va dong
gop tich cuc vao viéc thuc hién cdc muc tiéu chung ciua
khéch san.

- Tang cudng “Giam thiéu lang phi” khong chi glup
tiét kiém chi ph1 ma con 1a hanh dong cu thé dé bao vé
moi truong, giam phat thai va tiéu thy tai nguyén. Cac
khach san nén truyén thong manh mé cac nd luc nay
nhu mdt phan cua cam két ESG dé thu hut du khach co
y thirc vé moi truong.

- Su dung cac hé thong quan 1y quan hé khach hang
(CRM) va cac cong cu phan tich dir liu dé hleu sau
hon v& nhu ciu va hanh vi cua khach hang. Diéu nay
cho phép khach san cung cip céc dich vy dugc ¢ nhan
hoa, tir d6 nang cao sy hai long va long trung thanh ctia
khach hang./.
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