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PHAN |. MO PAU

1. Tinh cAp thiét ciia dé tai

Ning Iyc canh tranh (NLCT) la mot chii dé duoc thao luan rong
réi trong nhiéu nganh va linh vyc, trong ¢6 NLCT trong nganh du lich
ndi bat nhu mot hudng nghién ctiu quan trong (Kim & cong su, 2022).
Phan I6n nghién cau trude day tap trung Va0 céc yéu to ngu0n luc cua
DN, nhu ngudn nhan luc, chién lugc gia, chat lwong san pham, chién
lugc marketing (Madera & cong su, 2017; Estevdo & cong su, 2018;
Veiga & cong sy, 2020; Mohammed & Nawal, 2024) ... nhiing nghién
ctru lién quan dén cac yéu td xa hoi, moi truong hay chat luong cudc
séng anh huong dén NLCT cua DN van con han ché (Aguiar-Barbosa &
cong sy, 2021). Khi tinh trang gia tang khi nha kinh va rui ro khi hau
ngay cang tré nén nghiém trong, dac biét trong linh vyc kinh doanh
khéach san (Padilla-Lozano & Collazzo, 2021; Chan & cong su, 2014;
Haldorai & cong su, 2022), viéc thuc thi trach nhiém xa hoi doanh
nghiép (TNXH DN) dé dat hiéu qua méi truong (HQMT) tré thanh mot
chu @ duoc chl trong trong cac nghién ciu (Ubeda-Garcia & cong su,
2021; Haldorai & cong su, 2022). Dé cai thién HQMT, ti wu hoa hoat
dong kinh doanh, giam thiéu chi phi va rui ro, cac khach san khong chi
bat dau thuc thi TNXH DN cia minh, ma ho di bat dau quan tim dén
quan tri nguon nhan lyc xanh (QTNLX), tuyén dung va diao tao mot
ngudn nhan lyc xanh cho khach san (Ubeda-Garcia & cong su, 2021;
Haldorai & cong su, 2022).

Tuy nhién, cac nghién ctru trong va ngoai nudc hién nay van con
mot s6 han ché. Thir nhat, con thiéu cac nghién ctu tiép can mot cach
day du hon cac khia canh ciia TNXH d6i véi céc bén lién quan, trong
moi quan hé véi NLCT cua khéach san, bao gdbm TNXH ddi véi moi
truong, Xa hoi, nhan vién va khach hang.

Thi hai, cac nghién cau chi maoi tap trung xem xét tic dong truc
tiép cua TNXH hoic tir cac nhan té thanh phan caa TNXH dén NLCT,
hoic két hop gitta TNXH DN véi HQMT hosc QTNLX dén NLCT cua
khach san (Madueno & cong su, 2016; Nguyén Quyét Thing & cong su,
2019; Ubeda-Garcia & cong su, 2021; Haldorai & cong su, 2022; Sawar
& cong su, 2023), ma chua co nghién ctru ndo tich hop ca 3 nhan t6
TNXH DN, QTNLX va HQMT trong cung md hinh nghién ctru tac dong
dén NLCT cua khach san, ciing nhu xem xét mét cach toan dién co ché
tac dong truc tiép, gian tiép cia TNXH dén NLCT cua khéch san tir nhiéu
khia canh cia QTNLX va HQMT.



Thtr ba, xét bdi canh nghién cu nganh khach san, trong nhiing
nim vira qua, cac thwong hiéu khach san tir cac tap doan qudc té l6n da
thiét 1ap tai Khanh Hoa, chua c6 nghién ctru nao thyc hién phan tich ligu
c6 sy khac nhau vé mirc d6 anh hwong cua viéc thuc thi TNXH va
QTNLX dén NLCT giita nhom cac khach san duoc quan ly bai cac Tap
doan qudc té va cac khach san duoc quan Iy boi cac Tap doan trong nudc.

Tir nhitng luan diém trén, luan an “Nghién citu ndng luc canh
tranh cia cac khach sgn trén dia ban tinh Khanh Hoa: T|ep cdn tr
trach nhigm x& hgi doanh nghigp” duoc lra chon dé giai quyét cac van
dé nghién ctru duoc dat ra.

2. Muc tiéu nghién ciru

Muc tiéu chinh cta luan an la nghién ciru NLCT, va su tac dong
cia TNXH DN dén NLCT cua cac khach san 4-5 sao trén dia ban tinh
Khanh Hoa. Tur d6, dé xuat cac khuyén nghi, ham y quan tri nham nang
cao NLCT cua cac khach san 4-5 sao tai Khanh Hoa. Bé dat duoc muc
tiéu trén, luan an tap trung thuc hién cac muc tiéu cu thé sau:

- P& xuit md hinh va thang do dénh gia mic d6 anh huong cua
TNXH dén NLCT cua cac khach san 4-5 sao tai Khanh Hoa, trong d6 c6
xem xét dén vai trd trung gian cia QTNLX va HQMT.

- Phén tich, danh gia NLCT cua cac khach san 4-5 sao tai Khanh
Hoa.

- Phan tich muc do tac dong cua cac nhan té dén NLCT cua cac
khéch san 4-5 sao tai Khanh Hoa, va su khéc biét vé mirc d6 tac dong
nay gitra cic khach san thuoc Hinh thuc quan ly 1a Tap doan trong nudc
va Téap doan quc té.

- Pé xuét cac ham y quan tri nham nang cao NLCT cua cac khach
san 4-5 sao tai Khanh Hoa.

3. Poi twgng nghién ctru

NLCT cua cac khach san 4-5 sao tai Khanh Hoa véi su tac dong
cua TNXH DN.

4. Pham vi nghién ctru

- Pham vi ngi dung

Luan an chi tap trung phan tich mirc d¢ tac dong caa 3 nhan té
gom TNXH, QTNLX va HQMT dén NLCT cua cac khach san va tap
trung vao nhom khach san dugc cdng nhan 4-5 sao trén dia ban tinh
Khénh Hoa, theo phuong phap cit ngang (a cross-sectional approach),
va tap trung phan tich mac d anh huong cia cac nhan té dén NLCT
ctia cac khéch san theo quan diém cam nhan vé nhiing thay doi tai thoi



diém diéu tra, cac d6i tuong diéu tra chi dugc phong van va thu thap dix
liéu mot lan.

Pham vi khdng gian

Nghién ctu thuc hién thu dir liéu khao sat cac nha quan ly cap
cao va cap trung tai 83 khach san 4-5 sao trén dia ban tinh Khanh Hoa.

Pham vi thoi gian:

Thoi gian nghién ctu cia luan an dugc thyuc hién trong cac nam 2022-
2024,

Dir liéu nghién ciru dugc tién hanh thu thap va xir ly trong nim
2023-2024.

5. Péng gop ciia dé tai

- Pong gop vé mt Iy ludn

Tha nhat, luan an tiép can NLCT cua cac khéch san tir khia canh
cac nhan t6 xanh, dong goép vao viéc tong hop va mé rong co so ly
thuyét vé TNXH dbi vai cac bén lién quan, ly thuyét QTNLX va HQMT
trong mdi quan hé véi NLCT cua cac khach san.

Thtr hai, luan an la mét trong sb it cac nghién cau két hop ddng
thoi ca ba yéu to va xem xét ca tac dong truc tiép va gian tiép cua
TNXH, QTNLX va HQMT dén NLCT cua khach san.

Tha ba, nghién ciu da ching minh vai tro diéu tiét cua bién dinh
tinh “Hinh thirc quan ly khach san (trong nuéc va quéc té)” trong mbi
quan hé tac dong cua viéc thuc thi TNXH va QTNLX dén NLCT va vai
tro kiém soat cua bién “Sé lugng nhan vién cua khéch san” dén NLCT
cua cac khach san 4-5 sao tai Khanh Hoa.

- Pong gop vé mt thuc tién

Thi nhat, luan &n cung cép thdng tin hiru ich va c6 co sé khoa
hoc cho cac co quan quan 1y nha nudc, cac DN vé su tac dong cua viéc
thuc thi TNXH, QTNLX dén HQMT va NLCT cua céc khach san.

Thi hai, nghién cttu cung cap cho cac nha quan ly khach san cac
thang do cy thé cua ting nhan to, mire do tac dong cua ting nhan to nay
dén NLCT, tir d6 gilp céc nha quan ly khach san dua ra quyét dinh
dung din vé cac khoan dau tu va hoat déng can wu tién, tdi wu héa chi
phi hoat dong, nang cao gia tri thuong hiéu va tao su khéc biét trong thi
truong canh tranh.

Thi ba, nghién ctru ciing dua ra cac goi ¥ thuc tién, ham y quan tri
1a co s& dé cac co quan quan Iy xdy dung cac van ban quy dinh, chinh
sach quan 1y, co ché phap ly khuyén khich cac khach san va DN dich vu
du lich thuc thi TNXH, thuc day céc chinh sach nhan su xanh, thuc hanh
céc tiéu chi xanh, va cai thién hiéu qua méi truong.
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PHAN IL. NQI DUNG NGHIEN CUU
CHUONG 1. CO SO LY THUYET VE NANG LUC CANH
TRANH VA CAC NHAN TO ANH HUONG PEN NANG LUC
CANH TRANH CUA CAC KHACH SAN

1.1 Co 6 1y thuyét vé niing lwc canh tranh cia khich san

1.1.1 Nang lwc canh tranh ciia khdach san

Khai niém NLCT cua khach san duoc tiép can theo hudng ngudn
luc RBV, nhan manh vao kha ning nang cao hiéu qua hoat dong noi bo
théng qua céac thuc hanh moi truong, X8 hoi va quan tri (ESG). NLCT
cua khach san duoc xem 14 sy két hop hai hoa gitra hiéu qua van hanh,
ddi mai lién tuc va kha ning dap tng ky vong cua khach hang va cac
bén lién quan, tir d6 hinh thanh loi thé canh tranh bén vitng, nang cao
danh tiéng, dinh vi thuong hiéu va t6i vu hoa hiéu qua kinh doanh dai
han (Battaglia & cong su, 2014; Duric & Poto¢nik Topler, 2021; Garcia-
Madurga & Grill6-Méndez, 2023; Yu & cong su, 2024).

1.1.2 Céc quan diém tiép cgn néing luc canh tranh ciia doanh nghiép

Trong pham vi nghién ctu cia luan an, dé danh gia mirc do anh huong
cta viéc thuc thi TNXH DN dén NLCT cua khéch san, ¢ xét dén vai tro cua
QTNLX va HQMT, tic gia dua trén ly thuyét RBV la phi hop. Ly thuyét
nay da nhan manh vai tro cét 18i ciia cac ngudn luc noi tai cia DN trong viéc
tao loi thé canh tranh bén viing. Nhimg dic diém nhw c6 gia tri, tinh hiém,
kho bat chudc va khdng thé thay thé cua cac ngudn luc s& duoc thyc thi
thong qua chién lugc TNXH khong chi cing ¢6 loi thé canh tranh ma con
g6p phan nang cao hinh anh va gia tri 1au dai cua khach san.

Trong béi canh nganh khach san tai Viét Nam, cac nguon luc
chién lugc nay cé thé bao gom: uy tin thuong hiéu gin vai trach nhiém
x& hoi, doi ngli nhan lyc c6 nang luc thyc hién cac chinh séch xanh, kha
nang to chirc va trién khai cic chuong trinh QTNLX hiéu qua, ciing nhu
hé théng quan 1y moéi truong than thién va minh bach. Pay déu la cac
yéu t6 noi tai dac thu, kho bi sao chép va cd vai tro thiét yéu trong qua
trinh nang cao niang luc canh tranh theo huéng bén ving.

Hon nita, Sy mé rong cua ly thuyét RBV trong nhitng nghién cau
gan day (Hart & Dowell, 2011; Kraus & cong su, 2020; Veiga & cong
sy, 2020; Padilla-Lozano & Collazzo, 2021; Haldorai & cong sy, 2022)
da tich hop thém cac khia canh lién quan dén bién ddi khi hau, khan
hiém tai nguyén, bao vé méi trudng va phét trién bén viing trong bdi
canh hién dai day thach thirc. Theo d6, RBV khong chi 1a mot khung ly
thuyét phan tich loi thé canh tranh truyén thong, ma con cho phép ly giai
cach DN tao ra ning luc xanh — thong qua dau tu vao TNXH, QTNLX
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va c4c chién lugc moi trudng — dé thich nghi véi &p luc bén ngoai va
bién rdi ro thanh co hoi d6i mai.

1.1.3 Cac tiéu chi do lwong ning luc canh tranh

- Vi thé canh tranh cia doanh nghiép:

+ Thi phan va kha ning mé rong thi truong;

+ Hinh anh thuong hiéu va danh tiéng;

+ Kha nang thu hat va duy tri khach hang.

- NLCT ¢ cdp d@6 phéi thic thi truong:

+ Chét lugng san pham va dich vu;

+ Tang truong doanh thu va loi nhuan;

+ S hap dan d6i voi nha dau tu va dbi tac kinh doanh.

-NLCT ¢ cdp dé nguon lyec:

+ Nang luc phén biét;

+ Tai nguyén;

+ Kha nang

+ Ning suat lao dong va su gan két nhan vién.

1.1.4 Cac phwong phap danh gia nang luc canh tranh

- Phén tich SWOT

- M6 hinh 5 &p luc canh tranh

- Thé diém can bang (Balanced Scorecard — BSC)

- M6 hinh VRIO

- Phuong phép Benchmarking

- Phuong phap ma tran hinh anh canh tranh

Trong s6 cac phuong phap trén, ma tran hinh anh canh tranh
(CPM) dugc xem la céng cu phd hop nhat dé danh gia NLCT theo cach
truc quan va cé thé dinh luong. Khéc véi phan tich SWOT hay mé hinh
VRIO, vén mang tinh dinh tinh cao, CPM gidp DN c6 céi nhin rd rang
hon vé vi thé cia minh so v&i cac ddi tha canh tranh. So véi
Benchmarking, CPM dé trién khai hon va khong doi hoi nhiéu dit liéu
chi tiét tir ¢6i thu. Hon nita, n6 ciing don gian va dé sir dung hon so véi
BSC, von yéu cau mot hé thong do luong phic tap. DU ¢6 mot s han
ché, CPM van la mot cong cu manh mé& khi DN muén phan tich nhanh
tinh hinh canh tranh va xac dinh cac yéu té quan trong can cai thién.
Trong pham vi nghién ctu cua luan an, tac gia su dung phuong phap
danh gia CPM dé danh gia thuc trang NLCT cua céc khach san tai
Khanh Hoa. Qua ma tran hinh anh canh tranh xay dung dugc gitra cac
khéch san tai Khanh Hoa so véi cac diém dén khéc cling tiém niang du
lich, luan &n cung cap mat céi nhin tdng quat nhiing loi thé va diém yéu,
NLCT hién tai cia cac khach san tai Khanh Hoa.
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1.2 Co 6 1y thuyét vé trach nhiém xa hgi doanh nghiép

1.2.1 Khdi niém vé trach nhiém xa héi doanh nghigp

TNXH DN dugc tiép can nhu mot chién luoc quan tri tich hop, trong
d6 DN khong chi thyc hién cac hanh dong mang tinh dao duc va ty nguyén,
ma con cha dong 16ng ghép cac cam két vé méi truong, X8 hoi va quan tri
(ESG) vao toan bo chudi hoat dong kinh doanh. Trén co sé ly thuyét cac bén
lién quan va mé hinh 3P, TNXH DN duoc hiéu 1a viéc DN thé hién tréch
nhiém c6 hé théng dbi véi cac bén lién quan chinh nhu khach hang, nhan
vién, cong dong, co déng va méi truong. Viéc thyc thi TNXH DN khéng chi
dimg lai & viéc dap tng ky vong xa hoi vuot trén yéu cau phép ly, ma con 1a
yéu tb cbt 16i tao dung loi thé canh tranh bén viing cho DN khach san. Qua
do, TNXH DN dbng vai trd chién lwoc trong viéc nang cao hiéu qua hoat
dong noi by, cai thien hinh anh thuong hiéu, gia tang su gan két cia khach
hang va gop phan thuc day phat trién bén ving cho toan nganh.

1.2.2 Cdc cdch tiép cin trdch nhigm xa hi doanh nghiép

- Tiép can TNXH DN theo cac cip do thuc hién

- Tiép can TNXH DN theo ly thuyét cac bén lién quan

- Tiép can TNXH DN theo khia canh chi phi — loi ich

1.2.3 Ngi dung ciia trach nhi¢m xa hoi doanh nghiép

1.2.3.1 Cac khia canh cua trach nhiém xa hoi doanh nghiép theo
Iy thuyét cdc bén lién quan

“TNXH doi véi méi truong”: Cac chién luoc va hanh dong cu thé
thé hién cam két caa khach san d6i véi trach nhiém bao vé mai truong, 1a
viéc dam bao cac hoat dong caa khach san than thién véi méi truong sinh
thai, cung cap nhiing san pham c6 chat lugng tot, khéng gy ton hai dén
sirc khoe cua ngudi tiéu dung (Liu & Lin, 2020), la viéc tuan tha phap
luat méi truong, khdng gay 6 nhiém méi truong, sir dung trang thiét bi,
nguyén vat liéu than thién véi moi truong, c6 quy trinh xir 1y nudc
thai,...(Madueno & cong su, 2016).

“TNXH doi véi x& héi”: Cac chién lugc va hanh dong wu tién
phuc loi dbi véi cong dong va x& hoi cua cac khéach san, 1a viéc khach
san chung tay tham gia giai quyét cac vin dé xa hoi, quan tam cai thién
phuc lgi chung cua xa hoi (Madueno & cong su, 2016; Quyet & cong
su, 2018; Liu & Lin, 2020).

“TNXH déi Véi khach hang”: Nhitng nd lyc cua khach san trong
viéc uu tién loi ich cia khach hang, 1a viéc DN nd lyc quan tam, cung
g céc san pham, dich vy dap @ng nhu cau cia khach hang mot céach
t6t nhat va nd luc cai thién chit lwong san pham, dich vu, giai quyét cac
van dé nhu han ché cac khiéu nai cia ngudi tiéu dung, sy an toan cua
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khéch hang trong qua trinh sir dung san phdam (Madueno & cong su,
2016; Mastrangelo & cong su, 2020; Ubeda-Garcia & cong su, 2021).

“TNXH doi véi nhdn vién”: La viéc khach san luén quan tdm dén
cong tac dao tao, nang cao ky nang cho nhan vién; co sy danh gia cong
bang, kip thoi va cac ché do lwong thuong, phic lgi phi hop cho nhan
vién (Madueno & cong su, 2016; Ubeda-Garcia & cong sy, 2021).

1.2.3.2 Quan tri nguon nhan lyc xanh

Quan tri ngudon nhan lyc xanh (Green Human Resources
Management - QTNLX) la phuong phép quan tri nhan su két hop chat che
gitra viéc t6i wu hoa nguon luc, bao vé méi truong va thic day phéat trlen
bén viing (Ren & cong sy, 2018). Noi dung ciia QTNLX bao gom mot sé
thuc hanh cu thé nhu Tuyén dung xanh, véi muc tiéu thu hat nhan su ¢ v
thirc bao vé moéi truong va chia sé cac gié tri bén viing caa DN; Ddo tao
xanh, tap trung vao viéc nang cao nhan thirc va ki nang cho nhan vién vé
bao vé méi truong; Panh gia hiéu qua xanh, théng qua viéc do ludng hiéu
qua cong viéc gan lién véi c&c muc tiéu méi truong; va Khen thirong xanh,
khuyén khich va céng nhan cac nd lec cua nhan vién trong viéc thuc hién
céc sang kién bén ving (Yusliza & cong su, 2017; Chaudhary, 2018;
Ubeda-Garcia & cong su, 2021; Haldorai & cong su, 2022).

1.2.3.3 Hiéu qud vé méi truong

Hiéu qua vé moéi truong (Environmental Performance - HQMT)
dugc d& cap dén 1a cam két cua cac doanh nghiép dé bao vé méi trudng
va chimng minh cac thong s6 hoat dong ¢6 thé do lwong dwoc nam trong
giéi han quy dinh vé bao vé méi truong (Roscoe & cong su, 2019).
HQMT cua khéch san duoc dinh nghia 1a két qua lién quan dén moi
truong cua khach san tir cdc hoat dong moi trudong giup giam tac dong
tiéu cuc dén moi truong (Kim & cong su, 2019).

1.2.2.4 Hinh thirc quan ly khach san

Hinh thic quan 1y khach san dé cap dén cach thac to chic va van
hanh cac hoat déng cua khach san, bao gém quan tri nhan su, chién luoc
kinh doanh. Cac hinh thuc quan Iy pho bién trong nganh khach san bao
gom Quan ly ty chu; Nhuong quyén thuong mai; va Quan ly theo hop
dong (Roberts, 1997; Park & Kim, 2014; Hsiao & cong su, 2018). Mdi hinh
thire nay dinh hinh muc do quyén tu quyét ctia nha quan ly va anh huong
truc tiép dén chién lugc va hiéu qua hoat dong caa DN (Roberts, 1997).



1.3 Gia thuyét va md hinh nghién ciru dé xuit
Bang 1. Gia thuyét nghién ciru dé xuit

Ky Méi quan
higu Gia thuyét dé xuit hé ky
vong
H1  TNXH c6 anh hudng tich cuc dén NLCT cua khach san. +
H2  TNXH c6 anh huéng tich cuc dén QTNLX. +
H3  QTNLX c6 anh huong tich cuc dén NLCT cua khach +
san.

H4  QTNLX déng vai tro trung gian gitta TNXH va NLCT

cua khach san. *
H5  TNXH c6 anh huéng tich cuc dén HQMT. +
H6  HQMT c6 anh huong tich cuc dén NLCT cua khéch san. +
H7  HQMT doéng vai tro trung gian gira TNXH va NLCT +
cua khach san.
H8  QTNLX c6 anh huong tich cuc dén HQMT cua khach N

san

H9a  Tac dong cua TNXH dén NLCT cua cac khach san thudc
Hinh thac quan ly quéc t& manh hon so voi cac khach
san thugc Hinh thic quan 1y trong nuéc.

H9b  Tac dong cia QTNLX dén NLCT cua cac khach san
thuoc Hinh thic quan ly qudc té manh hon so véi cac
khach san thugc Hinh thirc quan 1y trong nudc.

Nguon: Nghién cizu cua tac gid, 2024
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CHUONG 2. PAC PIEM PIA BAN VA

PHUONG PHAP NGHIEN CUU

2.1 Pic diém dia ban nghién ciru

Khanh Hoa, dugc chon 1a dia ban nghién ctru, dinh hudng phat
trién du lich tré thanh nganh kinh té mii nhon, véi ) luong khach san
4-5 sao chiém 40% tong sb lwong phong luu tra va dat 40% doanh thu
kinh doanh luu tra toan tinh nam 2023. Chién lugc phat trién du lich
tinh Khanh Hoa dit muc tiéu dén nam 2030, 80% diém dén va co sé luu
tr( du lich trén dia ban tinh dugc dan nhin xanh va 95% co s& luu tra st
dung ning lugng tai tao. Phan khic khach san nay ciing dang diy manh
cac hoat dong thuc thi TNXH, QTNLX va budc dau dat duoc nhitng
hiéu qua v& mdi trudng, cai thién hiéu qua kinh doanh, ngay cang khing
dinh dugc thuong hiéu, hinh anh trén truong qudc té va gianh duogc
nhitng giai thuong danh gid do World Travel Awards (WTA) trao tang.

2.2 Quy trinh nghién ciru

Giai doan mot, nghién ciu thyc hién phuong phap dinh tinh nham
xay dung khung ly thuyét va cac gia thuyét nghién ciu phi hop. Théng
gua tong quan tai liéu, khung ly thuyét, nghién cau xay dung cac gia
thuyét nghién ciu vé cac méi quan hé giira cac bién gdm TNXH,
QTNLX, HQMT dén NLCT. Sau d6, nghién ctru thuc hién phuong phap
thao luan nhém, phong van tap trung cac chuyén gia dé xac dinh thang
do phu hop cho céc bién nghién cuu.

Giai doan hai, véi thang do va bang héi so bd duoc thiét ké,
nghién ctru dinh lugng so b dwoc thuc hién nham hoan thién thang do
cho nghién ciru dinh luong chinh thirc.

Giai doan ba, nghién ctru dinh lugng chinh thuc dugc thuc hién.
Viéc thu thap dix liéu duogc tién hanh véi 83 khach san 4-5 sao tai Khanh
Hoa.

2.3 Phuong phap thu thap dir liéu

Lu4n an dong quan diém voi cac nghién ctu cua Padilla-Lozano
& Collazzo, (2021), Ubeda-Garcia & COng su (2021), Haldorai & cong
su (2022), d6i tuong khao sét phai la cac nha quan ly cap cao va cap
trung tai cac khach san cé quy mé tir 3 sao tro 1én. Cu thé, trong pham
vi nghién cau cua luan &n nay, doi tuong phong van giir cac vi tri Tong
giam ddc, Giam ddc, Tong quan ly, Quan ly, Quan ly ngudn nhan lyc,
chu sé hitu va céc quan Iy cap cao khac thugc toan bo 83 khach san 4-5
sao trén dia ban tinh Khanh Hoa.



Theo Kline (2011) déi v6i mo hinh SEM, kich thuéc mau gap 5
1an hoic tét hon 1a 10 1an sb bién quan sat. Trong nghién cau nay co
tat ca 45 bién quan sat, nhu vay kich thuéc mau tdi thiéu s& 14 45 * 5 =
225. Nghién ctru thyc hién thu thap dir liéu thong qua bang hoi dugc
phat truc tiép va truc tuyen dén 3 nha quan Iy cip cao va cap trung tai
83 khach san nay. Tong sb phiéu diéu tra dat duoc 1a 249 phiéu hop Ié.
Kich thugc mau nhu vay duoc coi la du vi theo Reinartz & cong su
(2009), Hair & cong sy (2021), sé lwong quan sat nay s& du dé dat
muc d6 sic manh thong ké chap nhan duoc khi sir dung ky thuat PLS-
SEM.

2.4 Phwong phap xit ly dir liu

Luan &n thuc hién danh gia mé hinh cau tric bang PLS-SEM voi
phan mém SPSS 26.0 va SmartPLS v.3.2.9.

- Cac phuong phap thong ké mo ta;

- Cac budc uoc lugng mo hinh do luong;

- Céc bude danh gia mo hinh cau tric.
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CHUONG 3. KET QUA NGHIEN CUU

3.1 Tong quan tinh hinh phat trién ciia cic khach san 4-5 sao
tai Khanh Hoa

Khéanh Hoa c6 hé théng khach san, khu nghi dudng da dang trong
d6 s6 luong phong cua khéach san 4-5 sao chiém dén 40% tong co s6
phong luu tra trén toan tinh. Du lich Khanh Hoa dang c6 nhiing budc
phat trién 6n dinh va ching kién sy gop mat cua nhiéu thuong hiéu quan
ly va van hanh khach san hang dau thé gioi. Cong suét sir dung phong
binh quan cua nhom khéach san 4-5 sao luén dat trén 50%. Thudc su
quan ly cua cac tap doan khach san thuong hiéu qudc té, lugng khéch
hang 6n dinh, c6 tiém lyc vé tai chinh manh, doanh thu va chi phi dugc
quan ly tét 1a nhiing lgi thé tao NLCT vuot troi cho phan khic khach
san 4-5 sao tai Khanh Hoa.

3.2 Danh gia ning luc canh tranh cia cac khach san 4-5 sao
tai tinh Khanh Hoa

Céc khach san 4-5 sao tai Khanh Hoa dat NLCT cao hon trén
nhiéu phuong dién, dic biét 1a trong nhom tiéu chi vé "NLCT & cap do
phdi thie thi treong” va "NLCT xanh”, trong khi van con mét sé han
ché can khic phuyc lién quan dén "NLCT & cap do ngudn luc" va “Vi thé
thi truong”.

3.3 Thuc trang thuwe hanh xanh tai cac khach san 4-5 sao tai
tinh Khanh Hoa

Nghién ctru da thyc hién mdt cudc khao sat danh gia thyc trang
thue hanh xanh cua 83 khach san 4-5 sao tai Khanh Hoa thong qua b
Tiéu chuén Khach san Xanh ASEAN. Két qua tir cac cudc phong van
chuyén sau véi ban quan 1y cuia 83 khach san 4-5 sao tai Khanh Hoa cho
thiy hon 90% khach san 5 sao va 70% khach san 4 sao da thuc hién day
du va thuc hién tdt tit ca 11 tiéu chuan Khach san Xanh ASEAN.

3.4 Tac dong cia trach nhiém xi hdi doanh nghi¢p dén niing
Iwe canh tranh ciia ciac khach san 4-5 sao tai Khanh Hoa

3.4.1 Mé ti mdu nghién ciru

Nghién ctu thuc hién phuong phap thu mau téng thé véi 83
khéch san thudc phan khic 4-5 sao tai Khanh Hoa, 249 phiéu khao sat
thu vé& duoc xtr ly 1am sach dir liéu. S liu théng ké mo ta cac khéch
san phu hop vai sb lidu thong ké cua So Du lich Khanh Hoa, trong do6 c6
36 khach san 4 sao va 47 khéach san 5 sao, phan 16n cac khach san duoc
xay dung va di vao hoat dong trong giai doan tir nam 2010 dén nim
2020, loai hinh DN chii yéu 1a cong ty c6 phan. Cac khéach san c6 hinh
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thirc quan ly 1a Tap doan qudc té gom 29 khach san va 54 khach san c6
hinh thirc quan ly 1a Tap doan trong nudc.

Trong tong s6 249 dap vién dugc phong van cé gidi tinh nam va
nit phan b twong dbi dong déu, nhém tudi pho bién cia cac dap vién la
tir 36-45, ¢6 kinh nghiém tir 5 dén 10 nam va trén 10 nam chiém 91% va
phan 16n c6 trinh do hoc van & bac dai hoc. Phan 16n cac dap vién duoc
hoi dang gitr cac vi tri Quan ly, Giam dé¢c Nhan sy, Giam sat va Tro ly
giam déc.

3.4.2 Uéc lwong mé hinh do luong

3.4.2.1 D¢ tin cdy va do giad tri hoi tu cuia chi bdo va cua thang do

Vi mé hinh do ludng chira cac cAu triic bac cao nén nghién ctru di ap
dung cach tiép can hai giai doan roi rac (Sarstedt & cong sw, 2018) dé uéc
tinh cac md hinh. O Budc 1, tit ca cac thang do cua cac cau trdc bac nhét
déu dang tin cay va do gia tri hoi tu & mic chap nhan dugc (Cronbach’s
alpha, CR, hé s tai > 0,7, AVEs > 0,5). T4t ca cac gia tri outer loading cua
cac bién quan sat nam trong khoang tir 0,713 dén 0,969. Céc bién quan sét
déu duoc gitr lai cho phan tich cau tric bac hai. O budc 2, nghién cau thuc
hién kiém tra thang do ctia cau trdc bac hai. Két qua nghién ctiu cho thiy do
tin cay va do gia tri hoi tu coa hai ciu tric bac hai déu dat yéu ciu
(Cronbach’s alpha, CR, hé s6 tai > 0,7; AVESs > 0,5). Hé s6 tai ngoai outer
loading cua c4c bién quan sat nam trong khoang tir 0,740 dén 0,962. Tét ca
céc bién quan sat déu duoc giit lai cho cac budc phan tich tiép theo.

3.4.2.2 D¢ gia tri phan biét cua thang do

Két qua phan tich do gia tri phan biét cia thang do ciu trlc
nghién ctru bac 1 va bac 2 cho thdy gié tri duong chéo cua tt ca thang
do theo tiéu chi Fornell-Larcker déu I6n hon cac gia tri tuong ung theo
hang va cot. Bong thoi cac gia tri duong chéo ciing 16n hon gia tri
phuong sai trich trung binh (AVE) tuong trng cua tung thang do.

3.4.3 Pdnh gid mé hinh ciu triic

3.4.3.1 Kiém dinh da cdng tuyén

Nghién ciru da thuc hién kiém dinh da cong tuyén cac cau tric
nghién ctru bac 1 va bac 2. Tét ca cac hé s VIF déu nho hon 3, vi vy
khong xay ra hién tugng da cong tuyén trong md hinh cau trdc nghién
cuu.

3.4.3.2 Kiém dinh vai tro diéu tiét ciia Hinh thirc quan Iy

Két qua phan tich ciu trac da nhom (MGA) trén SmartPLS cho
thdy chi co sy khéc biét trong méi quan hé tac dong cia QTNLX dén
NLCT gitta nhdm khéach san “Quocte” va “Trongnuoc” vGi mic y
nghia 0,033 < 0,05 va khéng c6 su khac biét trong cac mdi quan hé tac
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dong con lai. Trong d6 chénh 1éch hé sé tac dong chuan héa tir QTNLX
dén NLCT 12 0,216; két qua nay cho thay viéc van hanh QTNLX c6 anh
hudong dén NLCT manh hon & cac khéch san thudc Hinh thac quan ly
qudc té so véi cac khach san thuoc Hinh thic quan 1y trong nuéc.

DPé xem xét hé sb tac dong chuin hoa (cot Path Coefficients
Original) va gia tri y nghia (p-Value) cac mdi quan hé tac dong & ting
nhom “Quocte” va “Trongnuoc”, két qua tir thuat toan Bootstrapping
cho thdy viéc thuc thi QTNLX & ca nhém khéch san “Quocte” va
“Trongnuoc” déu co tac dong dén NLCT cua cac khach san nay. Tuy
nhién mtc do anh huong ciia méi quan hé nay ddi voi cac khach san
thuoc Hé théng “Quocte” manh hon véi hé so tac dong chuan hoa 1a
0,565 so Vi cac khach san thudc Hé théng “Trongnuoc” véi hé sb tac
dong chuan hoa nho hon 1a 0,349. Tir phan tich cu tric da nhom vai bién
diéu tiét phan loai “Hinh thizc quan 1y, két qua nghién ciu bac bo gia
thuyét H9a va ung ho gia thuyét Hob.

3.4.3.3 Kiém dinh vai tro cuia bién kiém sodt

Két qua phan tich vai trd cua bién kiém soat da ching minh c6 sy
tac dong cua bién kiém soat SLNv dén NLCT cua céc khach san (B =
0,182; t = 2,632; p = 0,009) va muc d6 tac dong cua bién kiém soét
SLNv dén NLCT cua cac khach san & muc anh huéng nho véi 2 =
0,0609.

3.4.3.4 Kiém dinh cdc gia thuyét nghién ciru

Pau tién, nghién ciu xac dinh mirc y nghia thong ké cua cac gia
tri ude lwong. Két qua thu dwgc tir thu tuc Bootstrap cho thay tat ca cac
duong dan ude luong déu ¢ khoang tin cay khong chira gié tri 0. Nhu
vay cac dudng dan ude lugng duoc déu dang tin cay.

Tiép theo nghién ciru tién hanh danh gia su phd hop cua tac dong
thong qua gia tri f°. Két qua danh gia su phu hop cua tac dong cho thay
tac dong cua bién TNXH va HQMT dén NLCT cua khéach san ¢ mic
nho, vai cac hé sb f lan luot & mic 0,046 va 0,030 (<0,15). Tac dong
cia QTNLX dén HQMT ciing & muc nho véi hé sé f 1a 0,096. Bién
QTNLX c¢6 tac dong & muc vira dén NLCT véi hé sé f° dat 0,371
(<0,35). Cac tac dong con lai cia TNXH dén HQMT va TNXH dén
QTNLX dat mirc do tac dong Ién, voi hé sb f dat gia tri lan luot 1a
1,140 va 1,235 (>0,35).

Pé danh gia sic manh giai thich, nghién ctu sir dung hé s R?
chuan hoa (Hock & Ringle, 2010). Két qua phan tich nghién ctu cho
thiy bién TNXH giai thich 56,1% su bién thién caa bién QTNLX va
79,7% su bién thién caa bién HQMT. M6 hinh nghién ciu giai thich toi
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82,2% sy bién thién cia NLCT cua khach san 4-5 sao bai cac nhan té
TNXH, QTNLX va HQMT.

Két qua kiém dinh cac gia thuyét nghién ctu thu duoc cho thiy
08 gia thuyét nghién ctru dé xuat déu dugc ung ho. Két qua nghién cau
chi ra méi quan h¢ tich cyc gitta TNXH va NLCT cuaa khéch san (B =
0,664; t = 10,153; p = 0,000), gitra HQMT véi NLCT (B = 0,169; t =
1,806; p = 0,048) va gitta QTNLX véi NLCT (B =0,443;t= 10,063, p =
0,000). Két qua nghién ctru ciing chi ra c6 mdi quan hé tac dong tich cuc
gita TNXH véi QTNLX (B = 0,750; t = 36,423; p = 0,000) va gidia
TNXH véi HQMT (B = 0,883; t = 38,626; p = 0,000). Cac mbi quan hé
tac dong trung gian cua QTNLX va HQMT trong mdi quan hé giira
TNXH véi NLCT cua cac khach san ciing dugc ung hd véi lan luot cac
hé s6 B =0,299 va R = 0,145.

Cudi cung nghién cau thyc hién kiém dinh kha nang du bao cua
mo hinh véi hé sé Q° predict. Két qua phan tich hé sé du bao cua mo
hinh théng qua thuat todn PLSprgic Cho thiy tat ca cac gi4 tri du bao
Q? predict déu > 0,5, md hinh ¢6 mirc d6 chinh xac dy bao cao. Cu thé
md hinh cua bién phu thuoc QTNLX c6 gia tri du béo 1a 0,561; mé hinh
du bao cua bién HQMT 1a 0,779 va cua NLCT cac khach san 4-5 sao la
0,707. Bén canh d6, cac gia tri RMSE va MAE déu nho hon hé sb
Q? predict & tat ca cac chi bao, diéu nay cho thay md hinh cé stc manh
du bao cao.
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Bang 2. Két qua danh gia mé hinh cu tric

M6 hinh nghién ctru

i Pénh i
N Gia  Hé so tac Gia tri Ket
Puwong din ) Do léch i R? f? gia tac
thuyet dong . kiem Bootstrap ludn
. chuan Values dong
chuan héa dinh t
Tic dong truec tiép
TNXH > HQMT H5 0,883 0,023 38,626 0,000 [0,832-0,921] 0,797 1,140 Lén  Unghd
TNXH > QTNLX H2 0,750 0,021 36,423 0,000 [0,708-0,787] 0,561 1,235 Lén  Unghd
QTNLX > HQMT H8 0,210 0,059 3,548 0,000 [0,093-0,327] 0,096 Nho  Unghd
TNXH > NLCT H1 0,664 0,065 10,153 0,000 [0,533-0,785] 0,046 Nho  Unghd
HQMT = NLCT H6 0,169 0,094 1,806 0,048 [0,004-0,182] 0,822 0,030 Nho  Unghd
QTNLX = NLCT H3 0,443 0,044 10,063 0,000 [0,354-0,530] 0,371 Vira  Ungho
Tiac dong gian tiép
TNXH = QTNLX = NLCT H4 0,299 0,030 9,863 0,000 [0,235-0,353] Ung hd
TNXH > HQMT > NLCT H7 0,145 0,054 2,671 0,008 [0,030-0,238] Ung ho
Téac dong ciia bién kiém soat
SLNv = NLCT 0,182 0,069 2,632 0,009 [0,047-0,316] 0,069 Nho
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Hinh 2. Két qua mé hinh nghién ciru
Nguon: Két qua nghién cizu cuia tac gid, 2024

3.5 Thao luin két qua nghién ciru

3.5.1 Cic tic dgng truc tiép cia Trach nhiém x& héi d@én
Quadn tri nhan lugc xanh, Higu qud méi trwong va Ning luc canh
tranh khach sgn

Két qua nghién ctru da ching minh mot mdi quan hé tac dong
tich cuc gitra TNXH véi QTNLX, HQMT va NLCT cua DN (twong
tng H1, H2, H5 va H6). Két qua nghién ciru ndy phu hop véi cac
nghién ciru trude d6. Theo d6, viéc thuc thi TNXH cua cac khach
san 4-5 sao duoc dé cap diy du hon & ca 4 khia canh cac bén lién
quan, trong do6 viéc thuc thi TNXH d6i voi nhan vién (TNXHnv) la
rat quan trong, tiép dén 1a TNXH d6i voi moi truong (TNXHmML), x4
hoi (TNXHxh) va khach hang (TNXHKkh). Viéc thuc thi TNXH gitp
khéch san giam thiéu chi phi, cai thién hiéu qua kinh doanh va nang
cao NLCT cua minh.

Bén canh do, cac khach san khong thé hoan toan dat duoc két
qua mong mudn trong cac hoat dong TNXH caa minh néu khong
khuyén khich céc sang kién QTNLX. Tir cac dinh huéng chién luoc
thuc thi TNXH cua khach san, s& thuc diy céc hoat dong trong
QTNLX, tao ra nhitng nhan vién xanh, hiéu cac gia tri xanh caa DN
ho va tuan thu cac yéu cau vé TNXH caa DN.

Nghién ctu ciing da chiing minh mdi quan hé tac dong tich
cuc gitra TNXH va HQMT cua cac khéch san 4-5 sao tai Khanh Hoa.
C6 thé néi rang, cac khéach san thuc thi TNXH caa minh voi x3 hoi
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va moi truong trong hoat dong kinh doanh cua ho va giam tac dong
bat loi tir hoat dong kinh doanh cua ho téi moi truong sé cai thién
HQMT cuaa DN. Tir nhitng HQMT va chién lugc kinh doanh cac DN
khéch san c6 thé thu duoc nhiing lgi ich tiém nang, nang cao hinh
anh DN, thu hat nguoi tiéu dung quan tdm dén méi truong, dat dugc
danh gia dau tu tich cuc, tiét kiém tién thong qua bao ton ning
lugng, tang cudng quan hé véi cu dan trong cac cong ddng lan can
Va san xuat cac san pham xanh c6 gia tri cao, ting mirc do hai long
gitra cac bén lién quan, va do d6 cai thién NLCT cua khéach san.

3.5.2 Tdc dpng truc tiép cia Qudn tri nhan lue xanh dén
Hiéu qud moi trwong va Néng luc canh tranh cia khach sgn

Viéc thuc hién QTNLX co tac dong tich cuc dén hiéu qua cua
DN vai chi phi téi thiéu va gop phan xay dung NLCT cua DN (tuong
ung H3, H8). Céac khach san 4-5 sao tai Khanh Hoa danh gia viéc
dao tao k¥ ning xanh cho nhan vién rat quan trong trong viéc thic
day hiéu qua hoat dong, cai thien HQMT, nang cao hinh anh va
NLCT cua khach san. Thong qua dao tao xanh, nhan vién nhan ra céc
van dé& moi trudng, nang cao kién thic va ky ning, cam két, thai do
cua ho d6i véi quan Iy méi truong va thuc hién cac hanh dong pht hop
tai noi lam viéc dé ting HQMT cua khéch san. Bén canh viéc dao tao
k§ nang xanh, quan tim dén céc chinh séch tao dong luc, cong nhan
nhirng dong gbp xanh cua nhan vién cling la mét tiéu chi quan trong
trong cac cong cu QTNLX, nham thiic ddy nhan vién tich cuc hon
trong cac hoat dong xanh cua khach san, giam thiéu chi phi, cai thién
doanh thu, xay dung hinh anh va gép phan nang cao NLCT cua
khéach san 4-5 sao.

3.5.3 Vai tro trung gian csa Qudn tri nhan luc xanh va Hiéu
qud méi trwong trong méi quan hé giga Trach nhigm xa héi véi
Nang luc canh tranh criia khach sgn

Nghién cau da chang minh vai tro trung gian tich cyc cua
QTNLX va HQMT trong mdi quan hé gitta TNXH va NLCT cua cac
khach san 4-5 sao tai Khanh Hoa. Thyc hién tét cac hoat dong QTNLX,
cac khach san s& ¢6 nhiéu co hoi tang doanh thu, quan Iy chi phi tét hon,
hoat d6ng hiéu qua hon va NLCT cao hon thong qua viéc nang cao kha
ning, dong luc cho nhan vién va cung cap cho ho co hoi (Ubeda-Garcia
& cong sy, 2021; Obeng, Dogbe & Boahen, 2023)

Su tham gia cua mot khach san vao cac hoat dong TNXH cod
dong gop dang ké vao viéc cai thien HQMT (véi hé sb tac dong lon
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nhat), tiép dén cac chién luoc tap trung vao viéc thuc thi TNXH cua
cac khach san ciing s€ giup DN thyc hién viéc QTNLX dat hi¢u qua
hon (v6i hé sé tac dong Ién thir hai) va tir d6 gop phan nang cao
NLCT cua khach san (Kim & Thapa, 2018; Franzoni & cong su,
2021; Martensson & Westerberg, 2016).

3.5.4 Vai trd diéu tiét cia Hinh thic quan ly khach san va
vai tro kiém soét ciia Sé lirpng nhan vién khach sgn

Thong qua phuong phap phan tich ciu tric da nhom, nghién
ctru da ching minh c6 su khac nhau vé mac do tac dong cua viéc
thuc thi QTNLX dén NLCT giita cac khach san thudc Hinh thirc
quan ly qudc té va Hinh thirc quan 1y trong nudc. Do véi cac khach
san thugc Hinh thic quan ly quéc té, viec QTNLX hién nay 1 hoat
dong dugce quy dinh bit budc tir Tap doan quan ly. Viéc thuc hién
duoc trién khai rat day du tir giai doan Tuyén dung nhan lyc xanh
v6i Bo cau hoi tuyén dung chl trong thu hit cac ang vién co kién
thirc va thai do quan tdm dén moi truong; dén cong tac dao tao, phat
trién céc ky ning xanh cho nhan vién, va tao diéu kién cho nhan vién
dugc &p dung cling nhu phat huy trong cong viéc. CO mot doi ngt
nhan lyc xanh gilp cac khéach san thudc Hinh thicc quan ly quéc té
van hanh tét hon cac hoat dong thuc thi TNXH, dat duoc HQMT va
nang cao NLCT bén viing cua khach san minh,

Két qua nghién ctru ciing da chirng minh vai tro kiém soét cua
bién Sb Iwong nhan vién. C6 su tac dong tich cuc tir bién kiém soat
So hrong nhan vién dén NLCT cua céc khach san 4-5 sao, tuy nhién
muc do tac dong cua bién kiém soat nay khéng manh d6i voi NLCT
cua phan khic khach san nay tai Khanh Hoa.
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CHUONG 4. HAM Y QUAN TRI NHAM NANG CAO NANG
LUC CANH TRANH CUA CAC KHACH SAN TREN PIA BAN
TINH KHANH HOA

4.1 Nhém hoat dong gin véi trach nhiém xa hdi ciia khach
san

4.1.1 Trdch nhigm xa hi doi véi méi truwong

- Pau tu vao cac hé thong sir dung hiéu qua ngudn ning luong
va bao vé méi truong, hé théng quan ly nghiém ngit viéc tiéu thu
nhién liéu trong khéach san, tranh viéc that thoat nhién liéu (dién,
nudc), giam téi da chi phi nhién liéu cho khach san.

- Thay thé céc san pham trong phong bang cac san pham co
thé tai sir dung, sira chita hoac tai ché

- Thay hé thong dén hanh lang cua khach san bang dén cam
rng nhiét, hé théng nudc ndng trong phong va chiéu sang & cac khu
vuc cong cong thay thé bang hé thong ning lwong mat troi.

- T6 chure cac hoat dong bao vé méi trudng cd sy tham gia cua
nhan vién va khach du lich lvu trd tai khach san.

- Tuyén truyén, xay dung y thirc bao vé méi trudng cho toan
thé nhan vién, khach du lich va cong dong dia phuong

- Chinh phi, co quan ban nganh can nhanh chéng xay dung bo
tiéu chi quy dinh vé chuyén d6i xanh ap dung ddi voi tit ca cac
khéch san; c6 cac chinh séach khuyén khich, wu dai, cac giai thuong
t6n vinh ddi v6i cac DN khach san thuc hién tdt trach nhiém xa hoi
d6i voi moi trudng.

4.1.2 Tréach nhigm x& hgi doi véi nhan vién

- Tang cuong cong tac dao tao nhan vién, kiém tra danh gia
nhan vién mot cach cong bang, khach quan va co cac ché do phuc loi
lurong thudng xtmg dang vai su dong gép cua ho.

- Xay dung chinh séch khuyén khich nhan vién phat trién ky
ning va sy nghiép, hd trg nhan vién ty ding ky tham gia cac khoa
dao tao bén ngoai DN dé nang cao ki ning chuyén mon.

- Xay dung ké hoach va thoi gian lam viéc phu hop, gilip nhan
Vién can bang giira cong viéc va cudc sdng.

4.1.3 Trach nhigm xa hgi doi véi xa hgi

- Xay dung chién lugc phat trién hudng t6i cong dong, quan
tam dén cac van dé x4 hoi.

- Tao cong an viéc lam, thu nhap cho cong dong dan cu dia
phuong.
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- T6 chac cac hoat dong thién nguyén voi su tham gia cua
nhan vién va khach luu tra.

- T6 chuc tham quan, trai nghiém va sir dung cac san pham tai
cac lang nghé dia phuong cho khach luu tru.

4.1.4 Trach nhigm x& héi doi véi khach hang

- Xay dung chién luoc tiép thi hiéu qua, dam bao duy tri loi
ich cua khéch hang.

- Cung cap day du va chinh xéac thong tin cho khach hang la
bat bugc va trach nhiém phai thuc hién cua cac khéach san.

- Xay dung nhiéu kénh thong tin dé tiép can véi khach hang.

- Xay dung nhitng bién phap an ninh, bao mat nham bao vé
quyén loi cho khéach hang.

- Giai dap vudng méc va khiéu nai caa khach hang.

4.2 Nhém hoat ddng gin véi hé thong quan tri ngudn nhén
Iwe xanh

- Cong tac tuyén dung tap trung lra chon duoc nhitng ¢ng vién
c6 su quan tAm dén cé4c van dé xanh.

- Tép trung duy tri, phat trién va nang cao ky nang va kién
thicc xanh cua nhan vién bang cach thuong xuyén to chuc cac
chuong trinh dao tao xanh.

- Tao co hoi cho nhan vién &p dung kién thirc dugc dao tao
trong cbng viéc va ren luyén thuong xuyén cdc ky nang xanh ma
minh duoc hoc.

- Xay dyng chién Iuoc cy thé trong hé théng quan tri ngudn
nhan luc xanh, gém cac muc tiéu, muc dich va trach nhiém xanh phai
duoc xac dinh dén tung nhan vién ¢ tat ca cac vi tri va lién két, tur
nhan vién cap thap dén nhan vién cap cao.

- X&y dung cac tiéu chi danh gia phu hop cho nhirng dong gop
cua nhan vién.

4.3 Nh6m hoat dong gin véi Hinh thirc quén 1y khéach san

- Xay dung va chuan héa chién lwgc QTNLX mot cach bai
ban, lay phat trién bén viing lam dinh hudng trung tam.

- Céc khéch san thudc tap doan trong nuéc cé thé thanh lap
nhom chuyén trach QTNLX véi sy tham van tir cac chuyén gia doc
lap trong va ngoai nudc.

- Céc khéch san thugc hinh thirc quan ly la Tap doan trong
nuéc nén cha dong thiét 1ap cac hinh thic hop tac chién lugc hoic
chuyén giao tri thirc véi cac tap doan quan ly quc té.
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4.4 Kién nghi

- Céc co quan quan ly can xem xét viéc xay dung va ban hanh
mot b tiéu chi danh gia TNXH chuyén biét cho nganh khach san.

- Céc co quan quan ly can xay dung co ché khuyén khich cac
khach san ap dung tiéu chuan méi truong qudc té nhu ISO 14001 hoic
cé4c tiéu chuan tuong duong.

- C4c co quan quan ly can ddy manh hop tac véi cac co s giéo
duc, vién nghién cau va to chirc qubc té dé thiét ké va trién khai cac
chuong trinh dao tao chuyén sau vé QTNLX va TNXH trong nganh
du lich — khach san.

- Tinh Khénh Hoa nén chu dong thiét 1ap céc giai thuong
thuong nién nham ton vinh cac khach san thuc hién tét TNXH va
phét trién theo hudng bén viing.

- Tinh Khéanh Hoa can ting cuong dbi thoai va tham van giita
cac bén lién quan trong nganh du lich — khach san théng qua viéc to
chuc céc dién dan, hoi thao dinh ky.

21



PHAN III. KET LUAN

Nghién cau vé NLCT cua khéach san tiép can tir khia canh
TNXH DN 1a mot huéng nghién ciu méi. Tuy van con mét s6 han
ché, nghién ctru ciing da c6 nhitng dong gbp quan trong ca vé miat ly
luan va thuc tién trong cong tac quan ly.

Két qua nghién cau caa luan an da chi ra mdi quan hé tich cuc
gitra viéc thuc thi TNXH DN va NLCT cua cac khéch san 4-5 sao tai
Khanh Hoa, thong qua hai co ché trung gian 1a QTNLX va HQMT.
Nghién cau tiép can TNXH tir Iy thuyét cac bén lién quan, do luong
toan dién qua bon nhom dbi twgng: nhan vién, xa hoi, khéch hang va
mbi truong. Trong d6, TNXH ddi v6i méi truong dugc danh gia co
anh huong manh nhat dén NLCT. Bén canh do, phén tich da nhom
da chi ra su khac biét trong murc d6 tac dong cia QTNLX dén NLCT
giita cac khach san c6 hinh thtc quan ly quéc té va trong nudc — cac
khéch san thugc tap doan quéc té ¢ hiéu qua QTNLX cao hon nho
hé thdng quan Iy bai ban. Ngoai ra, nghién ciru ciing xac dinh vai tro
kiém soét tich cyc nhung khong dang ké cua bién “Sé lwong nhan
vién” ddi voi NLCT trong bdi canh cac khach san ngay cang cha
trong dén chat lwong nhan sy.

Vé mit Iy luan, nghién ciru ¢6 ba déng gop quan trong. Thi nhét,
luan 4n déng gop vao viéc tong hop va mé rong co so ly thuyét vé
TNXH ddi véi céc bén lién quan, cu thé 1a TNXH ddi voi méi truong,
nhan vién, xa hoi va khach hang, khi nghién ciu vé TNXH trong moi
quan hé véi QTNLX, HQMT va NLCT cua c4c khéach san. Thir hai, két
qua nghién ctru cia luan an da phan tich co ché tac dong toan dién
cia TNXH dén NLCT cua khach san, chirng minh ngoai tac dong
tryc tiép, c6 vai tro trung gian tich cuc cua QTNLX va HQMT trong
mbi quan hé gitta TNXH va NLCT cua khéch san. Tht ba, nghién
ctru da chirng minh vai trd cua bién diéu tiét Hinh thtc quan Iy trong
méi quan hé gitra TNXH va QTNLX véi NLCT cua khach san, ¢6 sy
khéc biét vé mirc do anh huéng cua viéc thuc thi QTNLX dén NLCT
cua cac khach san thuoc Hinh thirc quan Iy quéc té va Hinh thic
quan ly trong nuwéc. Va nghién ciu ciing da xac dinh vai trd kiém
soat cua bién “Sé luong nhan vién caa khach san” d¢én NLCT cua
khach san. bay la nhirng dong gép mai cho c&c nghién cau trong
nuéc vé NLCT cuaa cac khach san, 1a tai liéu tham khao hitu ich cho
nhitng nghién ciu tiép theo vé NLCT.

Tur nhitng két qua nghién ctu vé mat ly luan, luan an da xay
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dung va dé xuat cac ham y chinh sach ddi véi timg d6i twong la cac
DN khéach san, cac co quan quan ly dich vu luu trd va cac sé ban
nganh c6 lién quan trong viéc thiic day viéc thuc thi TNXH va
QTNLX tai cac khach san 4-5 sao tai Khanh Hoa, tr d6 giap cac
khach san thuoc phan khic ndy nang cao NLCT va phat trién bén
viing.
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