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de-dich ciia nghién ciru nay la théng qua viéc phan tich mot cach cé hé thong cac nghién ciru
lién quan den thuc hanh quan Iy chat luong toan dién (TOM) trong cac doanh nghiép noi chung

va cdc khach san néi riéng, cdc tac gia kiém tra vé moi quan hé giika viéc dp dung TOM, nhén thirc vé cdc yéu
16 méi truong bén ngoai voi két qua hoat dong kinh doanh cua cdc khach san. Dir liéu dwoc thu thdp tir cac
triecng phong dén tir 115 khdch san quy mé tiv ba sao tré lén tai cdce dia phwong Ha Néi, TP Ho Chi Minh, Pa
Ndng, Nha Trang, Hai Phong véi cdc ky thudt phan tich nhu kiém tra do tin cdy cia thang do, phan tich nhén t6
EFA, phan tich cum, one way ANOVA. Két qua chi ra viéc trién khai ap dung TOM mét cach chinh thire, bai ban
6 thé dan dén két qua hoat dong kinh doanh ciia cdc khéch san tot hon nhitng khdch san khéng dp dung chinh
thitc. Bén canh dé viéc nha quadn ly khdch san danh gia tam quan trong ciia cdc yéu té moi truong ngodi tac dong
& mite cao s€ dan dén két qua hoat dong kinh doanh cia khach san do 16t hon.

Tir khéa: Quan Iy chdt lwong toan dién, TOM, két qua hoat dong ciia khdch san, yéu t6 méi truong ngodi.

JEL Classifications: D22, L83, Z32.

1. Dit van dé

Trong méi truong kinh doanh thay d6i nhanh
chong ciing nhu chiu anh hudng cta toan cau hod, cac
td chirc dang cha y nhidu hon dén viéc phat trién va t6i
wu hoa cac hoat dong quan 1y cua ho, dic biét trong boi
canh chuyén do6i s6. Kha ning xac dinh nhiing gi dang
thay ddi trong moi truong va dap u’ng thich hop bang
cach chon cach tlep can quan 1y va chién lugc thuan lgi
dugc coi 1a mot yéu td quan trong cho thanh céng trong
kinh doanh. Hé théng quan 1y chat luong toan dién
Total Quality Management (TQM), la phuong phap
quéan 1y cia mot t6 chirc tap trung vao chét lugng dua
trén sy tham gia cla tat ca moi thanh vién nham dat
duogc sy thanh cong lau dai nho viée thod man khach
hang va dem lai lgi ich cho cac thanh vién cua t chuc

d6 va cho xa hoi, da thu hut sy chu y trong ba thap ky
qua. Nhiéu t6 chirc trén thé giéi di dat duoc thanh
cong théng qua viéc thuc hién cac nguyén tic TQM.
Xu huéng chuyén doi s6 dang dién ra manh mé tai
céc doanh nghiép tai Viét Nam ciing nhu trén thé gi6i.
Céc doanh nghiép da thich nghi va dich chuyén thanh
cong tir cong nghi¢p 1.0 1én 2.0, 1én 3.0, va hién tai cac
doanh nghi¢p dang lam quen véi cong nghiép 4.0.
Dang chii y 1a Cong nghiép 4.0 chi yéu dya vao dir
lidu 16n, ma ban chat ctia n6 1a xac dinh xéc suét bang
cac phuong phap va thi tuc toan hoc hd trg cac nha
quan ly trong qua trinh ra quyét dinh. Khi cic méy tinh
dugc két nbi v6i nhau va nhap dir lidu thuc vao cac
dam may 4o, thong tin dir liéu cia doanh nghiép duogc
ddng bo s& cho phép xac dinh nhanh hon céac van dé c6

khoa hoc =

So 174/2023

thiongmai 89



QUAN TRI KINH DOANH

thé gay ra cac hau qua nghiém trong theo qua trinh cta
doanh nghiép. Xét theo khia canh khac, mac do tu
dong hoa ngay cang ting nay c6 thé dan dén tinh trang
trach nhiém d6i voi nguoi van hanh vé chat lu'ong dang
dan mo nhat, diéu nay trai voi cac nguyen tic chat
lwong. Khai niém TQM nhu mét 1y thuyét quan Iy tong
quéat da dan mat di stc hap dan nghién ciru ké tir giira
nhitng nam 1990 va trong tdm dd chuyén sang tap
trung maéi vao viée ap dung cac phuong phap, cong cu
va ky thuat TQM. Céc cong ty can cac ban do chién
lugc tot hon duge bd sung véi cac phuong phap, cong
cu va k¥ thuat phu hop dé dam bao thanh cong trong
viéc trién khai TQM cuia ho (Dahlgaard va cac cong s,
2019). Nghién ciru nay dugc thyc hién diéu tra nham
lam r& hon anh hudng cia viée trién khai thyc hanh
TQM dén két qua hoat dong kinh doanh ciia cac doanh
nghiép dat trong bdi canh méi truong bén ngoai ludn
bién dong.

Tam quan trong ciia nghién ciru nay bt ngudn tir y
nghia cua nganh dich vu kinh doanh luu tra ctua Viét
Nam ndi chung, vi d6 1a mot trong nhung nganh kinh
té miii nhon cua dat nuée. Hién tai, tong sd phong co
sO Iuu tra du lich (CSLTDL) tang tr 69 nghin phong
vao nam 2001 1én dén 780 nghin phong nam 2021
(Téng cuc du lich, 2021). Véi tong sé hon 37000
CSLTDL ngay cang da dang, phong phu, ngoai khach
san, nha nghi da hinh thanh nhiéu loai hinh khac nhu:
khach san nghi duang, can ho du lich, biét thy du
lich,... da gop phan dua hé thong khach san Viét Nam
ngang tam véi cac nudc phat trién du lich trong khu
vuc. Sau khi dién ra dai dich covid 19 trong khoang hai
nam, cac co sé kinh doanh Iuvu trit dang quay trd lai da
kinh doanh va cung bét nhip véi hoat dong cia cac
doanh nghiép khéc trong bdi canh chuyén dbi sb trong
nén cong nghiép 4.0 dang dién ra manh m&. Van dé
nghién ctru bat ngudn tir sy thiéu hiéu biét vé mdi quan
hé ctia thyc hanh TQM va anh huéng cia ching dén
két qua kinh doanh cua cac khach san trong nganh dich
vu kinh doanh Ivu tra tai Viét Nam. Nghién ctru nay dyu
kién s& 1am ting thém mdi quan hé nghién ciru nho bé
giita TQM va két qua hoat dong kinh doanh & céc co
sO Iuu tra tai mot sé dia phuong & Viét Nam duoc dat
trong bdi canh cac yéu t6 moi truong ngoai ludn bién
dong va hy vong rang cac két qua nghién ctru sé cung
cAp mot cach nhin khac dé quan 1y cac khach san c6
thé nang cao két qua hoat dong kinh doanh ciia khach
san minh thong qua viéc trién khai TQM va chii y dén
cac yéu tb moi truong bén ngoai.
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Muc dich ciia nghién ciru nay 1 kiém tra thuc
nghiém mbi quan hé gilra viéc trién khai thuc hanh
TQM vé6i két qua hoat dong kinh doanh cua cac khach
san tai Viét Nam va viéc y thuc vé céc yéu t6 moi
truong ngoai thay di co tac dong nhu thé nao dén két
qua hoat dong kinh doanh ctia cac khach san nay.
Nghién ctru nham tra 1i cac cau hoi cu thé sau:

1. Viéc trién khai chinh thirc thue hanh TQM tac
dong nhu thé nao dén két qua hoat dong kinh doanh
cua cac khach san?

2. Viéc nhéan dién tdm quan trong cua cac yéu tb
mai truong bén ngoai co tac dong gi dén két qua hoat
dong kinh doanh cua cac khach san khong?

Mot khung khai niem duoc phat trién trong nghién
clru nay dé gia dinh mdi quan hé giira viéc nhan dién
cac yéu to6 moi truorng bén ngoai va viéc trién khai
chinh thitc TQM véi két qua hoat dong kinh doanh cua
cac khac san. Dit li¢u cho nghién ctru nay dugc thu
thap tir 115 khach san quy mo tir ba sao trd 1én tai cac
dia phuong nhu Ha Noi, TP H6 Chi Minh, Pa Ning,
Nha Trang, Hai Phong biang cach st dung phan tich
cum va céc kiém dinh nhu Chi binh phuong, One way
Anova. Céc phat hién chi ra rang viéc trién khai TQM
va chil y hon dén méi truong kinh doanh s& tac dong
dén két qua kinh doanh cua cac khach san theo nhiing
cach khac nhau.

Nghién clru cua chung t6i dong gop mot cai nhin da
chiéu trong viéc kham pha cac cach thirc khac nhau dé
nang cao két qua hoat dong kinh doanh ciia cac khach
san. Két qua nghién ctru co thé cung cap huéng dan
cho cac to chirc diéu chinh két qua kinh doanh cua
khach san minh thong qua chc yéu té bén trong (thuc
hanh TQM, chuyén doi sd) cling nhu nhén dién cac yéu
t6 bén ngoai. Trong phan tiép theo, chung toi cung cip
téng quan tai li€u vé moi quan hé gitra thye hanh TQM
va két qua hoat dong kinh doanh ctia doanh nghiép,
gitip phat trién cac gia thiét nghién ciru. Sau do6, chung
t6i mo ta phuong phap nghién ciru, tiép theo 13 trinh
bay két qua kiém dinh gia thiét. Phin nam thao luan vé
nhiing phat hién chinh va y nghia ctia nhitng phat hién
nay. Phan sau bao gdm nhiing han ché ctia nghien cliiu
nay va huang nghién ctu trong tuong lai. Céc két luan
dugc tom tit trong phan cudi cung.

2. Tong quan Va gia thuyét nghlen ciru

Phan nay bao gdm mot ban tom tat tai liéu ngh1en
ctru vé mdi quan hé cua thuc hanh TQM v6i két qua
kinh doanh ctia cac khach san va mdi quan hé gitra két
qué kinh doanh véi cic yéu t6 méi truong bén ngoai.
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Sau khi tom tat tai lidu, chung t6i s& thiét lap cac gia
thiét nghién ciru.

2.1. Thuc hanh TOM véi két qua hoat djng
kinh doanh

Rét nhiéu nghién ctru di c6 ging xem xét mdi
quan hé giita viéc thuc hanh TQM v&i két qua hoat
dong kinh doanh ciia cac doanh nghiép trong nhiéu
linh vyc khac nhau. Salaheldin (2009) mudn xac dinh
cac yéu té thanh cong quan trong cua viéc thyc hanh
TQM va danh gia tic dong cia thyc hanh TQM dén
két qua hoat dong ctia to chirc cua cac doanh nghiép
vura va nho (SME) trong linh vuc cong nghiép &
Qatar. Phén tich thyc nghiém cho thiy c6 mot tac
dong tich cuc dang ké cua viéc trién khai TQM ddi
voi1 hoat dong cua cac doanh nghiép vua va nho. Cac
phat hién ctia nghién ciru chi ra cac yéu td thanh cong
quan trong cia TQM nén dugc thyc hién mdt cach
tong thé thay vi thuc hién ting phan dé c6 dugc toan
bd tiém ning cia TQM. Ciing thyc hién nghién ciru
tai cac doanh nghiép SME, Abdullah (2010) thuc hién
nghién ciru vé thyc hanh TQM tai cdc doanh nghiép
SME trong béi canh nén kinh té Malaysia nhitng nim
2010 - nén kinh té phu thude kha nhiéu vao cac doanh
nghiép SME. Nghién clru tdp trung vao viéc thuc
hanh TQM cai thién hi¢u qua hoat dong cua cac
doanh nghiép SME nhu thé nao trong bdi canh cac
doanh nghlep phai dap ung nhung thach thirc ciia nén
kinh té trong qua trinh chuyén doi sang trang thai san
xuét hién dai. Két qua ctia nghién ciru nay cho thy ba
cAp d6 cua viéc ap dung TQM bit dau véi kiém soat
chat lugng, sau d6 1a 4p dung rong hon véi sy tham
gia ctia quan 1y voi quy trinh dam bao chat luong va
cudi cung 12 ap dung TQM trén toan hé thong doanh
nghiép. Téc gia chi ra ring quan 1y cp cao dong vai
tro quan trong thuc hanh TQM thanh cong. Viéc ap
dung TQM ¢ muc do cao nhat da dan dén hé thong
dich vu khach hang hiéu qua, két qua hoat dong
doanh nghiép ting dang ké. Khwaja (2020) da thyc
hién nghién ciru trong nganh kinh doanh céc cong ty
d6 udng da qudc gia tai thi truong Pakistan trong boi
canh ho dang khong ngimg nd luc t6i uu hoa cht
luong nhanh dé dat du'orc loi thé canh tranh. Nghién
clru tap trung vao bon yeu t clia quan ly chat lugng
hién dai (1anh dao, cam két ciia quan 1y cip cao, quan
ly theo qua trinh, dao tao) va xac dinh anh hudng cia
n6 ddi véi két qua hoat dong cua doanh nghiép theo
hudng tap trung vao khach hang theo phuong phap
tiép can thé diém can bang. Cac két qua chi ra lanh
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dao, cam két ctia quan 1y cép cao va quang 1y theo qué
trinh tic dong dén két qua hoat dong cua doanh
nghiép theo hudng tap trung vao khach hang. Ali va
Johl (2022) da tiép c4n TQM theo cac khia canh cta
n6 bao gdm TQM cting va TQM mém. Nhom tac gia
da tién hanh mot nghién ciru dinh lugng phén tich
mdi quan hé cta quan 1y chat lugng toan dién 4.0 d6i
v6i hidu suat bén viing trong cac nganh san Xuét vira
va nho ciia Malaysia. Két qua nghién ciru chi ra tac
dong tich cuc va dang ké cia cac thuc hanh TQM
mém (cam két quan 1y hang dau, tap trung vao khach
hang va dao tao nhan vién) dbi v6i hoat dong tai
chinh, xa hdi va moi truong. Nghién ctru nay cling chi
ra rang thyc hanh TQM cing (quan 1y quy trinh, phan
tich thong tin chat lugng va cong nghé san xuat tién
tién) ndng cao dang ké higu suat bén ving vé tai
chinh, xa hoi va moéi trudong.

Trong linh vyc kinh doanh khach san, c6 mét vai
nghién ctru dién hinh nghién ciru vé TQM. Claver, Tari
va Pereira (2006) da nghién ctru ly do cua viéc ap dung
va chimg nhan hé thong chét lugng va cac tic dong
tiép theo cua chung ddi véi hoat dong ciia cac khach
san dua trén nhan thirc cia hai nha quan Iy khach san
& Tay Ban Nha. Két qua cho thay 1y do quan trong nhat
dé ap dung va ching nhén hé thong chat lugng 1a do hé
thong chat lugng 1a mot cach dé nang cao chét lugng
dich vy, phat trién van hoa chat luwong va nang cao hi¢u
qua cling nhu cai thién hinh anh khach san ciing tro
nén dé dang hon. Mic du nghién ctru chi ra hé thong
chat lugng co thé xac dinh dugc nhing tac dong tich
cuc dén két qua hoat dong khach san nhung tac dong
dén higu qua tai chinh 1a thap. Wang, Chen, K. va
Chen, S. (2012) cho rang véi su canh tranh thi truong
clia nganh khach san dang ngiy cang nong Ién, didu
quan trong 1a cac khach san phai ¢ nguon lyc doi dao
va cac hinh thtc linh hoat hon dé dap g nhu cau cta
thi truong dang thay doi. Nghién ciru ciia nhom tac gia
sir dung mé hinh khai niém Pau vao - Xir 1y - Pau ra
(IPO) d¢ xay dung mo hinh nghién ctru tit ca cac bién.
Két qua cho thdy TQM anh hudng tich cuc dén higu
qua hoat dong cuia khach san. Bouranta, Psoma va
Pantouvakis (2017) xac dinh c4u tric co ban cua thuc
hanh TQM va tac dong ciia chung dén két qua hoat
dong clia cong ty trong nganh khach san Hy Lap. Két
qua - cc yéu t6 TQM hién tai trong nganh khach san
1a thyc hanh chit lwong cua lanh dao cao nhat, hoach
dinh chét luong chién lugc, quan 1y chat lwgng nhan
vién, tap trung vao khach hang, kién thirc va gido duc
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clia nhan vién tic dong manh dén két qua hoat dong
ctia khach san. Mat khac, cac bién hiéu qua tai chinh,
hi€u qua hoat dong tap trung vao khach hang va hiéu
suét chat luong dich vu do luong Kkét qua hoat dong cua
khach san. Két qua ciing khang dinh ring hau hét cac
yéu t6 TQM 1la tién than cua hoat dong kinh doanh
khach san. Khan va Naeem (2019) xem xét vai tro cua
thuc hanh TQM déi v6i hiéu qua hoat dong cua khach
san. Két qua nghién ciru cho thiy c6 mbi quan hé tich
cuc gilra thyc hanh TQM va hi€u qua hoat dong cia
cac khach san tai cac nuéc dang phat trién.

Tir nhitng nghién ctru trén, c6 thé thay mbi quan
hé giita thyc hanh TQM va két qua hoat dong cua to
chtrc dugc nhiéu nha nghién ciru quan tam, trong do
nhiéu nghién ciru cung cap bang ching cho thiy viéc
thuc hién TQM mang lai lgi ich dang ké cho hoat
dong cua cong ty. Cac nghién ciu da danh gia két
qua hoat dong cuia khach san bang cach st dung chi
sO Iuu tri (Wassenaar va Stafford, 1991), téc do ting
truong doanh thu hodc tai chinh va phi tai chinh
(Salaheldin, 2009).

- Tai chinh duoc do ludng bang ty 1¢ lap day trén
mdi phong, lgi nhuan gdp tir hoat dong kinh doanh va
tong loi nhuan hoat dong trén mdi phong tréng mdi
ngay. Bat ky té chirc nao ciing can hd tro tai chinh.

- Phi tai chinh bao gdm hiéu qua canh tranh va sy
hai long cta cac bén lién quan. Dé téi da hoa két qua
dai han, cac doanh nghiép phai xay dung va duy tri cac
mdi quan hé cung c6 lgi voi ngudi mua (Narver va
Slater, 1990).

Do d6, nghién ciru nay dya trén cac nghién ctru
trudc d6 vira chi ra cling nhu nghién ctru cia Wang,
Chen,K. va Chen,S. (2012) dé phat trién cac bién phap
do ludng két qua hoat dong ciia khach san bao gébm
hoat dong tai chinh va dya trén khach hang.

2.2. Két qud hoat dpng kinh doanh va cdc yéu té
moi truwong bén ngoai

Rose va Shoham (2002) cho rang thi truong hdn
loan, canh tranh gay git va thay d6i cong ngh¢ nhanh
chong lam tang nhu cau chi dong theo ddi va phan
(g voi nhitng thay ddi trong méi truong. Nghién ciru
clia tac gia cling di chi ra ring méi trudng bén ngoai
¢6 tac dong nhat dinh dén két qua hoat dong kinh
doanh cua doanh nghiép, dac biét cac doanh nghiép
xudt nhap khéu.

Tari va cac cong su (2009) dd phan tich cam két
dong thoi quan 1y chat lugng va moi truong va nhimg
tac dong riéng biét va chung cta ching ddi véi hiéu
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qua hoat dong cua khach san. Dit liéu thyc nghiém
duogc thu thap tir mau gém 301 khach san tir 3 dén 5
sao & Tay Ban Nha. Két qua phén tich cum, Anova va
hdi quy cho thiy cam két vé chat luong va thuc hanh
moi truong anh huong dén hiéu suit ctia khach san.

Subramanian, Kumar va Strandholm (2009) da
thyc hién nghien ctru vé mdi quan hé giita dinh huong
thi truong, ket quéa hoat dong cua to chirc trong didu
kién cac yéu t6 moi trudng khac nhau. Cac b1en veé moi
truong duoc sir dung bao gdom sy bat on vé thi truong,
cuong do canh tranh va sy phat trién ctia cong nghe
Két qua nghién ctru cho thdy cac to chirc tlen tién vé
cong nghé co thé din dau thong qua viée tiép tuc cai
tién san pham va dich vu hodc quan 1y quy trinh tién
tién. Khi sy hdn loan cua thi trudng, cong nghé va
cuong d canh tranh thép, céc td chire ¢6 thé tap trung
vao loi thé canh tranh bang cach tap trung vao sy hai
long cua khach hang (Subramanian, Kumar va
Strandholm , 2009).

Nghién ctru cua Wang, Chen,K. va Chen,S. (2012)
cling cho thiy céac yéu t6 méi truong nhu liét ké & trén
¢6 vai tro trung gian quan trong trong moi quan hé giira
thuc hanh TQM va két qua hoat dong kinh doanh cua
cac khéach san.

2.3. Gid thiét nghién ciru

Méi quan hé 5 rang giira thyc hanh TQM va két
qua hoat dong kinh doanh cua cac doanh nghiép da
duogc ghi nhan trong cac tai liéu.

Hasan va Kerr (2003) di nghién ctru mdi quan hé
gitta TQM va Kkét qua hoat dong cua cac td chuc dich
vu ctiia Uc va ung ho quan diém ring chu yéu hai yéu
t6 TQM nhu vai trd cua lanh dao cao nhit va su hai
1ong cuia khach hang dan dén ning suit va chét luong
cao hon. Yang (2006) da xem xét tac dong cua thuc
hanh TQM dén két qua hoat dong cta cong ty va nhan
thdy rang tit ca cac thuc hanh TQM déu anh huong
dang ké dén su hai 1ong cua khach hang. Nghién ctru
nay ciing chi ra rang viéc trién khai TQM gitp nang
cao hinh anh cua cong ty va cai thién sy hai long cia
nhén vién cling nhu nhan thtc vé chét lugong. Baird,
Hu va Reeve (2011) nhan thiy ring ba yéu t6 TQM
(quan 1y chat lugng cia nha cung cép, quan Iy qua
trinh, thong tin va bao cao chit luong) gop phan dat
duoc cac muc tiéu vé két qua hoat dong cia td chic.
Lam va céc cong sy (2012) ciing dwa ra mot sd bang
chtng vé tac dong tich cuc caa thuc hanh TQM ddi véi
chat lugng dich vy trong nganh dich vu tai Malaysia.
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Céc nghién ctru trude day trong linh vuc dich vu va
dac biét l1a trong linh vyc khach san ciling da xac nhan
rang cac doanh nghiép ap dung TQM dat dugc higu
suat cao hon (Kumar va Garg , 2011). Hay nhu Sila va
Ebrahimpour (2003) phan tich cac thuc hanh TQM
(1anh dao, tap trung vao khach va thi truong, thong tin
va phan tich, tap trung vao ngudn nhan luc, quy trinh,
1ap ké hoach chién lugc) ctia ba khach san hang sang
nhin manh rang nhiing thyc hanh nay di gop phan anh
huong tich cuc dén két qua kinh doanh ciia khach san.
Mot nghién curu twong tu khac, & cac khach san tir ba
dén nim sao & Tay Ban Nha, x4c dinh rang cam két vé
chat luong va thyc hanh méi truong anh huong dén
hoat dong cua khach san. Ngoai ra, Claver-Cortés va
cac cong su (2008) ung ho rang cac yéu t quan 1y nhat
dinh nhu d4o tao, ICT, quan Iy méi truong va higu suat
¢6 thé dugc nang cao khi khach san tir ba dén nam sao
cam két TQM nhiéu hon. Wang, Chen, K., va Chen, S.,
(2012) nhan thiy rang dinh huéng thi trudong cé tac
dong trung gian gitra thuc hanh TQM va hiéu qua hoat
dong cua khach san. Ho ciing chi ra cac khach san ap
dung TQM dat duoc nhitng cai tién trong vi€c tap
trung vao khach hang, hop tac ndi bd/bén ngoai, 1lanh
dao, cai tién lién tuc, quan 1y quy trinh, dao tao nhan
vién, trao quyén va khen thuong. Thyc hanh TQM
cling tac dong dén két qua hoat dong vé két qua tai
chinh, két qua hoat dong, su hai long cua khach hang,
sy hai 1ong ctia nhan vién va chat lugng san pham/dich
vu (Kumar va Garg , 2011).

Mot sd nghién ciru da goi y rang cic cong ty ap
dung TQM c6 lgi thé canh tranh hon so v&i khong ap
dung TQM ( (Brah, Serene va Rao, 2002). Hon nita,
céc nghién ctru da bao cédo khac nhau ring TQM va
hiéu suét ctia to chirc c6 lién quan tich cuc v6i nhau
(Demirbag va cac cong su, 2006). Nhu da chi ra ¢ trén,
nhiéu nghién ciru trong nganh khach san di xac dinh
duogc hiéu qua hoat dong tdt hon & cac khach san cam
két TQM (Claver, Tari va Pereira, 2006); (Wang, C. ,
Chen, K. & Chen, S., 2012) va TQM c6 kha nang cai
thién sy hai 1ong cua khach hang va cudi cing 1a higu
qua tai chinh (Claver[JCortés va cac cong su, 2008) .

Nghién ciru nay dé xuat rang viéc ap dung TQM
cuia khach san c6 thé cai thién két qua hoat dong cua
cac khach san. Va dua vao nhitng 1ap luén ¢ trén, ta co
gia thiét nghién ciru sau:

H1: Viéc trién khai thuc hanh TQM mdt cach chinh
thirc hay khong c6 tac dong khac nhau dén két qua hoat
dong kinh doanh cuia cac khach san.

QUAN TRI KINH DOANH

Moi trudng bén ngoai khach san anh huéng dén
moi quan h¢ gitta hoach dinh chién luge va két qua
hoat dong ( (Phillips, 1999). Chi c6 canh tranh méi
gitip cac chu khach san c6 xu hudng hiéu 13 diém
manh, diém yéu va két qua hoat dong lién quan dén
viéc cung cp cac san pham hodc dich vu cu thé khi tim
kiém thong tin vé khach hang va sira doi cac dich vu
cua ho dua trén dit liéu khach hang.

Céc t6 chuc khac nhau bi anh hudng boi sb lugng
cic yéu to6 moi trudng khac nhau. Cac yéu to6 moi
truong bén ngoai thay d6i nhanh chong, khong chic
chan va phic tap, dong thoi cling tao ra cac van dé cho
t6 chuc Vivay cac t6 chtrc can chii y dén sy bién dong
cuia yéu td moi truong ngoai (Wang, C. , Chen, K. &
Chen, S., 2012).

TQM nhin manh dén cac goc do hé thong dé giai
quyét cac van dé quan 1y va nhin manh dén nhiing thay
d6i moi truong bén ngoai trong hoat dong cua to chirc.
Wang, ChenK va Chen,S., (2012) da phat hi¢n ra
rang cac yéu té moi truong bén ngoai tic dong gian
tiép t6i TQM va két qua hoat dong ciia khach san.

Vi vy ta co gia thuyét sau:

H2: Viéc chu y dén cac yéu t6 moi truong bén
ngoai & mirc khac nhau c6 thé tic dong khac nhau dén
két qua hoat dong kinh doanh cua cac khach san.

3. Phuwong phap nghién ciru

3.1. Méu nghién ciru

Dt liéu dugc st dung trong nghién ciru nay duoc
thu thap tir 115 khach san tir ba sao tr¢ 1én tai cac dia
phuong Ha Noi, TP H) Chi Minh, Pa Nang, Nha
Trang, Hai Phong. Day 1a nhiing thanh phd 16n & Viét
Nam ciing nhu nhitng dia phuong niy tip trung rat
nhiéu khu du lich nén ¢6 rét nhiéu khach du lich, khach
cong vu dén nghi. Dir lidu dugc giri qua dudng link
google form thong qua cong ty CP Du lich va Truyén
thong ETV Ha Noi. Vi cac cong ty du lich c6 mdi quan
hé rat mat thiét voi cac khach san nén thong qua mot
cong ty du lich lau doi nhu vay, nhom tac gia c6 thé dé
dang tiép cap v6i cac khach san & cac dia phuong néi
trén. Mdi khach san duoc 1€iy mot mau 1a mot nha quan
0 vi tri trudng phong cia khach san do (thuong tap
trung vao trudng phong sale/kinh doanh, phong nhan

u ... theo cach léy mau thuan tién), vi & vi tri nay ho
¢6 thé nam duge chinh xac va cung cip thong tin tot
nhét vé thyc trang ap dung TQM ciing nhu két qua hoat
dong kinh doanh ctia khach san. Thong tin vé mau diéu
tra dugc thé hién trong bang 1.
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Bang 1: Théng tin vé mau diéu tra

Dia diém Tong
Ha Noi TPHO6 | PaNing Nha Hai
Chi Minh Trang Phong
Ba sao 20 10 16 24 15 85
Hang sao | Bon sao 2 5 5 6 2 20
Niam sao 4 2 2 2 0 10
Tong 26 17 23 32 17 115

(Nguon: Téc gia diéu tra)

3.2. Thang do nghién ciru

Do luong viée trién khai TQM tac gia dé dudi dang
cau hoi Iya chon (Khach san trién khai thuc hanh TQM
chinh thirc hay khéng chinh thirc), do ludong két qua
kinh doanh cta céc khach san cling nhu do ludong céac
yéu t6 moi truong bén ngoai dugc 1y theo nghién ciru
cua Wang, Chen, K., va Chen, S., (2012).

phan mém thong ké SPSS 26.

3.3. Phuwong phap nghién cuu

Theo phan tich & phan téng quan (2.1 va 2.2), tac
gia mubn kiém dinh mbi quan hé giira viéc trién khai
TQM vé6i két qua hoat dong kinh doanh cua cac khach
san, ciing nhu mirc d6 chi ¥ dén cac yéu td moi truong
bén ngoai anh huong nhu thé nao dén két qua hoat

Bang 2: Cdu tric thang do

Thang do

Dinh nghia thang do

Nguon thang do

Két qua hoat dong
kinh doanh cua
cac khach san

Két qua vé phia khach hang va két qua
tai chinh cua cac khach san

Jaworski va Kohli (1993);
Wang, Chen, K., va Chen,
S., (2012)

Cac yéu t0 moi
truong bén ngoai

Khach san dat trong bdi canh sy bat 6n
cua thi treong, cudng d6 canh tranh va
su phat trién cua cong nghé

Moorman and Rust (1999);
Narver va Slater (1990);
Wang, Chen, K., va Chen,
S., (2012)

(Nguon: Téc gia tong hop)

Thang do cu thé duoc trinh bay trong phan phu luc
1. Tac gia da thiét ké mot bang cu hoi dua trén thang
do. Sau 36, bang cau hoi dugc guri cho quan ly cua ba
khach san dé ho nhan xét vé tinh hop 1y cta cau hoi va
bang héi ciing nhur cach thie dién dat. Ca ba nha quan
1y déu dénh gi4 tinh hop 1y cta bang hoi. Nhu vay, két
qua hoat dong kinh doanh ciia cac khach san bao gom
két qua cta khach hang va két qua tai chinh v6i 8 muyc
nho; cac yéu to moi truong bén ngoai gom sy bit on
cua thi truong, cuong d6 canh tranh va sy phat trién
cua cong nghé voi 11 muc nhdé. Cac muc dugc do
luong trén thang do Likert 5 diém tir Hoan toan khong
dong ¥ dén Hoan toan dong y.

Bang cau hoi duoc duge thiét ké trén google form
va glri dén cac nha quan 1y cta céc khach san thong
qua dudng link google form bang cic nén ting nhu
zalo, facebook, email ... Dir liéu thu vé duoc xir Iy trén

khoa hoc

dong kinh doanh cua cac khach san. bé dat duge muc
dich do, tac gia st dung mot sb phuong phap thong ké
sau:

- Kiém tra d6 tin cdy cua thang do Két qua hoat
dong kinh doanh cua cac khach san va Cac yéu t6 moi
truong bén ngoai bang kiém dinh Cronbach’s Alpha va
phan tich nhan t6 EFA.

- Kiém dinh One way ANOVA giita cac cip bién
C6 thue hién TQM chinh thirc hay khong véi Két qua
hoat dong cua khach san vé phia khach hang va C6
thuc hién TQM chinh thirc hay khong véi Két qua hoat
dong cua khach san vé khia canh tai chinh dé kiém
dinh sy khéc biét co ¥ nghia théng ké cua cac khach
san thuyc hién TQM chinh thitc va khong chinh thirc
lién quan dén két qua dau ra.

- Phén tich cum Cluster dé chia nhom cac mirc do
chu ¥ vé cac yéu td méi truong bén ngoai ctia cic nha
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quéan 1y khach san sau d6 quay lai kiém dinh sy khac
nhau ¢ ¥ nghia thong ké vé cac nhom nay dé xem xét
mdi lién hé cua ching vé6i két qua hoat dong cua cac
khach san béng kiém dinh One way ANOVA.

3.4. Kiém tra dj tin cdy thang do

Pé kiém tra do tin cdy cua hai thang do 1a két qua
hoat dong kinh doanh cta khach san va cac yéu t6 moi
truong bén ngoai, tac gia tién hanh hai kiém dinh 1a do
tin cdy cua thang do Cronbach’s Alpha va phan tich
nhan t6 EFA.

Cong cu Cronbach’s Alpha dung dé loai bo bién rac
trude khi tién hanh phén tich. Kiém dinh d¢ tin cay cua
céc bién trong hai thang do noi trén ctia cac khach san
dua vao hé sb6 kiém dinh Cronbach’s alpha cia cac
thanh phan thang do va hé sb Cronbach’s alpha cua
mdi bién do ludng. Cac bién c6 hé sd trong quan tong
- bién nho hon 0.3 s& bi loai. Mot thang do co do tin
cay tot khi n6 bién thién trong khoang (0.7 - 0.8). Néu
Cronbach’s alpha > hodc = 0.6 1a thang do c6 thé chap
nhan dugc vé mit tin cay. Bang 3 cho tha‘iy gia tri
Cronbach’s Alpha cua tat ca cac thang do. C6 thé thy,
hau hét cac thang do déuco gia tri tin cay tu 0.7 tr¢ [én,
cho thdy thang do dang dwoc str dung co thé dung dé
tién hanh phan tich cac budc tiép theo.

QUAN TRI KINH DOANH

thang do Két qua hoat dong kinh doanh cua cac khach
san va Céc yeu t6 moi truong ngoai.

Theo két qua chay trén SPSS, hé s6 KMO cua hai
thang do két qua hoat dong kinh doanh va cac yéu to
mai truong bén ngoai lan luot 14 0.828 va 0.748, kiém
dinh Barlett c6 sig nhé hon 0.05, gia tri Eigenvalue cia
céc bién déu 16n hon 1 nén viéc phan tich nhén t6 cho
2 thang do nay 1a phu hop. Két qua phan tich nhan t&
cho the‘iy cac muc nho cia mdi thang do déu hoi tu vé
thang do phu ban dau trong phy luc 1. Viy nén ta ¢
thé két luan thang do Két qua hoat dong kinh doanh
clia cac khach san va Cac yéu t6 moi truong ngoai
dugc dua vao tir dau thich hop dé sir dung cho cac
phan tich tiép theo.

Tir nhitng phan tich & trén, ta thiy cac thang do duoc
dua vao phan tich déu tin cdy c6 hoi tu, sau d6, mdi
thang do nhé dugc tinh trung binh cong theo mdi thang
do phy ctia n6 dé tién hanh cac phan tich tiép theo.

4. Kiém dinh gia thiét

Dé kiém tra xem viéc co thuc hién TQM mét cach
chinh thirc tai khach san hay khong c6 tac dong dén két
qua hoat dong kinh doanh cua khach san theo hai khia
canh 12 khach hang va tai chinh, tic gia tién hanh kiém
dinh One way ANOVA giiia cac cap bién: C6 thuc hién

Bang 3: Kiém tra do tin cdy cia thang do

Tén thang do Gia tri S.D Hé s6 Cronbach’s
trung binh Alpha
OPcusto 4.226 2.502 0.865
OPfina 4.028 2.491 0.877
EEmarket 4.218 2.858 0.848
EEcompe 4.013 2.502 0.778
EEtech 3.882 2274 0.857

(Nguon: Tac gid phdn tich SPSS)

Phuong phap phén tich nhan t 1a tén goi chung ciia
mot nhom cac thu tuc dugc st dung chu yéu dé thu nho
va tom tit cac dir lidu dé xac dinh cac nhom tiéu chi
danh gi4 cac van dé lién quan dén thyc hanh TQM ciia
cac khach san. Phuong phap phan tich EFA
(Exploratory Factor Analysis) thugc nhém phan tich da
bién phy thudc 1an nhau, nghia la khong c6 bién phu
thudc va bién doc 1ap ma né dua vao mdi tuong quan
giita cac bién véi nhau. EFA dung dé rit gon mot tap k
bién quan sat thanh mot tap F (F < k) cac nhéan t6 co y
nghia hon. Co s& ciia viéc riit gon nay 1a dya vao mbi
quan hé tuyén tinh cua cic nhan t§ voi cac bién quan
sat. Bang 4 trinh bay két qua phéan tich nhan t6 cua hai

TQM chinh thirc khong - két qua vé phia khach hang,
C6 thyc hién TQM chinh thirc khong - két qua tai
chinh. Két qua thu dugc thé hién trong bang 5 nhu sau:

Nhu véy, tir két qua phéan tich & trén, co thé thay
viée cac khach san chinh thirc trién khai TQM c6 thé
dan dén két qua hoat dong kinh doanh ctia cac khach
san khac nhau - hd tro gia thiét H1.

Pé kiém dinh gia thiét H2, nhom tac gia tién hanh
phén tich cum vdi ba thang do phu Sy bét 6n cua thi
truong, Cuong do canh tranh, Sy phat trién cua cong
ngh¢ trong thang do Cac yéu t6 bén ngoai, sau do sé
tién hanh kiém dinh véi mic d6 nhan thirc vé cac yéu
t6 moi trudng bén ngoai ctia mdi khach san theo cum
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Bang 4: Két qud phdn tich nhan 16 cia thang do Két qua hoat dong kinh doanh va thang do cdc yéu té6 méi
truong ngoadi cua cdc khach san

Thanh phén

Tén bien

1 2

OPcustol

.883

OPcusto2

.838

OPcusto3

778

OPcusto4

.649

OPfinal 812

OPfina2 858

OPfina3 .799

OPfina4 .806

Thanh phin

Tén bién

2 3

EEmarketl | .769

EEmarket2 | .783

EEmarket3 | .831

EEmarket4 | .768

EEcompel

.830

EEcompe2

.845

EEcompe3

724

EEcompe4

529

EEtechl

844

EEtech2

.857

EEtech3

832

(Nguon: Téc gia phdn tich trén SPSS)
méi tim ra duoc voi két qua hoat dong kinh doanh ctia
céc khach san. Trudc hét nhom tac gia tién hanh phan
tich cum thir bac dé xac dinh sé cum can thiét, béng
cach ap dung thu tuc Ward (bang két qua & phu luc 3),
dya vao cot Coefficient ta thdy khoang cach giita cac
cum dot ngot tang 1én trong giai doan 113 va 114 nén
phuong 4n chia thanh 3 cum 1a phu hop. Tiép tuc phan
tich cum khong thir bac véi s6 cum tim duoc 1a 3 béng
SPSS, ta c6 gia trj trung binh cua cac bién phu Sy bat
on cua thi trudong, Cudng do canh tranh, Sy phat trién
cua cong nghé cua cac cum nhu sau (Bang 6):

Dua vao bang 6 ta théy, viéc nhan dién dugc cac
yéu té moi truong bén ngoai cua lanh dao cac khach
san dugc chia thanh 3 nhém, nhom 1 (c6 68 mau) la y

thirc cao vé tAm quan trong cua cac yéu tb mdi trudng
ngoai tac dong dén khach san, nhom 2 (14 mau) la
nhitng ngudi co y thire thap vé anh hudng cia cac yéu
t6 bén ngoai va nhom 3 (33 méu) 1a nhitng nha lanh
dao nhén thirc ¢ giita hai nhom 1 va 2. Pua két qua
phén nhom trén vao tién hanh kiém dinh dé xem nhan
thirc khac nhau vé cac yéu té moi trudng bén ngoai ctia
cic nha quan 1y khach san c¢6 dan dén két qua hoat
dong kinh doanh cia cac khach san cé su khac biét
khong. Ta thu dugc két qua nhu sau (Bang 7):

Tir két qua phén tich ¢ bang 7, ta ¢6 thé thiy mirc
d6 nhan thic vé tim quan trong ciia cac yéu to moi
truong ngoai khac nhau cua cac quan ly khach san cé
thé dan dén két qua hoat dong kinh doanh cua khach
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Bang 5: Két qud kiém dinh One Way ANOVA giita hai bién c6 thiee hién TOM chinh thirc hay khéng véi két
qud hoat dong kinh doanh cia cac khach san

Cé thye hién TQM chinh thirc khéng - két qua vé phia khach hang

Tén kiém dinh F Sig Két luin
Kiém dinh phuong 0.783 Gia dinh phuong sai bang nhau cta cic nhom
sai (Test of khong bi vi pham. Két qua phan tich
Homogeneity) ANOVA c6 thé sir dung tdt.
ANOVA 7.798 0.001 | Co su khéc biét co y nghia thong ké vé viée

khach san c6 thuc hién TQM chin}l thl';c hay
khong s& tac dong khac nhau dén két qua
hoat dong vé phia khach hang.

Cé thue hién TQM chinh thirc khéng - két qua tai chinh

Kiém dinh phuong 0.216 | Gia dinh phuong sai bang nhau cta cac nhém

sai (Test of khong bi vi pham. Két qua phan tich
Homogeneity) ANOVA c¢6 thé sir dung tit.

ANOVA 15.530 0.001 | C6 su khac biét co y nghia thong ké vé viéc

khach san c6 thuc hién TQM chin’h thl';c hay
khong s€ tac dong khac nhau dén két qua
hoat dong v¢ tai chinh.

(Nguon: Téc gid phan tich trén SPSS)

Bang 6: Gid tri trung binh cia cdc bién thudc yéu t6 méi trong ciia phin cum khéong thir bac

Cic yéu to Cac nhém
mdi truong ngoai 1 2 3
EEtech 4.150 3.170 3.632
EEcompe 4.440 3.232 3.461
EEmarket 4471 2412 4.460

(Nguon: Téc gid phan tich SPSS)

san cé~su k}léc biét theo ca hai~ khia canh v’é phia khach
hang lan ket qua tai chinh - ho tro gia thiét H2.

5. Thao ludn va ham y

Trong phan nay, nhom tac gia thao luan vé nhiing
phat hién chinh va y nghia véi cac nha quan ly. Pdu
tién, theo nhu két qua kiém dinh One way ANOVA &
bang 5, két qua da chi ra 14 c6 su khac biét c6 ¥ nghia
thong ké vé két qua hoat dong kinh doanh cuia cac cac
khach san xét theo ca hai khia canh vé phia khach hang
va két qua tai chinh véi hai nhom khach san 1a ¢6 thuc
hién TQM chinh thitrc va khong thuc hién TQM chinh
thirc. Vay su khac biét cu thé vé két qua hoat dong kinh
doanh cua cac khach san ¢ day la gi? Nhom tac gia

thdng ké bang chéo trong bang 8, két qua & bang 8 tiét
10 réng viéc chinh thirc trién khai TQM tai khach san
s& dan dén két qua hoat dong kinh doanh ctia cac khach
san theo chiéu hudng tot hon.

Bang 8 cho thay nhiing khach san 4p dung TQM
mot cach bai ban, chinh thirc thi gia tri trung binh vé
Kkét qua hoat dong kinh doanh cua khach san s€ cao hon
nhiing khéach san khong ap dung. Do d6, cac khach san
mubn nang cao két qua hoat dong kinh doanh ciia
khéch san minh thi cin can nhic dén viéc trién khai ap
dung TQM mét cach nghiém tac. Két qua nghién ctru
nay ciing duoc hd trg boi rat nhiéu nghién ctru thyuc
nghiém cua cac tac gia khac ring thuc hanh TQM sé&
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Bang 7: Tom tdt vé két qua kiém dinh giita hai bién vé nhdn thirc cdc yéu t6 méi treong bén ngodi voi két qua
hoat dong kinh doanh cua cac khach san

Y thirc vé tAm quan trong ciia cic yéu t6 méi truong bén ngoai - két qua vé phia
khach hang
Tén kiém dinh Test Sig Két luén
statistic
Kiém dinh Kruskal- | 22.388 0.001 | C6 sy khéac biét c6 ¥ nghia thong ké vé viéc
Wallis khach san vé viéc mirc d§ nhén thirc vé tam
quan trong cua cac yéu t6 méi trudng ngoai
s& tac dong khac nhau dén két qua hoat dong
vé phia khach hang.
So sanh giita céc 0.015 | Su khéac biét vé két qua vé phia khach hang
nhoém (Pairwise 0.001 xay ra & ca 3 nhom.
comparisons) 0.011
Y thirc vé tim quan trong ciia cic yéu td méi treong bén ngoai - két qua tai chinh
Kiém dinh phuong 0.111 | Giadinh phuong sai bang nhau ctia cic nhom
sai (Test of khong bi vi pham. Két qua phéan tich
Homogeneity) ANOVA c6 thé sir dung tét.

ANOVA 43.465 0.001 | C6 sy khéc biét c6 ¥ nghia thong ké vé viéc
khéch san vé viéc mirc d6 nhén thirc vé tim
quan trong cua cac yéu to moi trudng ngoai
s& tac dong khac nhau dén két qua hoat dong
vé tai chinh.

So sanh gilta cac 0.001 Su khac biét vé két qua tai chinh xay ra & ca
nhém (Kiém dinh 3 nhom.
Dunnett t)

(Nguon: Téc gid phan tich SPSS)

Bang 8: Thong ké mé td bang chéo giita hai bién c6 thuce hién chinh thirc TOM khéng véi két qua kinh doanh
cuia cdac khach san

Cé thuc hién chinh thire TQM Sé mau | Gia tri trung binh vé | Giatri trung binh vé

hay khong trong két qua hoat dong két qua hoat dong
moi kinh doanh cua kinh doanh cua
nhém khach san khach san
vé khach hang vé tai chinh

Khach san cia t6i thuc hién 100 4.305 4.128
TQM mot cach chinh thire, bai

ban

Khach san tap trung lam hai long 14 3.643 3.268

khach hang, chu trong cai tién
quy trinh dich vu ... nhung chua
timg nghe noi dén TQM tai
khach san nay

(Nguon: Téc gid phan tich SPSS)
khoa hoc =

98 thuong mai S6 174/2023



dan dén két qua hoat dong kinh doanh ciia cac doanh
nghiép tdt hon (Claver-Cortés va cac cong su, 2008),
(Kumar va Garg , 2011).

Thir hai, két qua kiém dinh Kruskal - Wallis va
kiém dinh phuong sai & bang 7 cho thiy c6 su khac
biét co ¥ nghia thong ké vé mdi quan hé giita viéc nha
quan ly nhan thirc va danh gia mic do quan trong cta
cac yéu té moi trudng bén ngoai & mirc khac nhau ciing
s& tac dong dén két qua hoat dong kinh doanh ciia cac
khach san theo hudng khac nhau. Vay liéu nha quan ly
khach san c6 y thire cao vé tac dong cua cac yéu té bén
ngoai c6 dan dén két qua kinh doanh ciia khach san dé
t6t hon khong? Nhom tac gia thong ké mo ta bang chéo
vé quan hé giira cac yéu t6 nay trong bang 9.

QUAN TRI KINH DOANH

cua khach san theo hudng tich cyc, xét trén ca hai khia
canh tai chinh va vé phia khach hang. Do d6, cac nha
quan 1y khach san can phai xem xét trién khai thuc
hanh TQM trong khach san mdt cach nghiém tic,
khong mang tinh hinh thirc hay déi pho dé ning cao
két qua hoat ddng cua khach san minh. Pac biét, trong
bbi canh cac yéu td moi truong ngoai dang day bién
ddng, cac doanh nghiép dang chuyén ddi sé manh mé&
cling nhu cuong do canh tranh gay git hon thi viéc
nhan thirc duge cac yéu té nay s& tic dong manh dén
hoat dong cua khach san s€ gitip cho nha quan 1y cé
nhitng bién phap trién khai trong noi bo dé dbi phé voi
céc yéu té moi truong mot cach phi hop.

Bang 9: Thong ké mé ta bang chéo giita hai bién y thirc vé tam quan trong cia cdc yéu té méi trieong bén
ngoai voi ket qua kinh doanh cua cac khach san

Y thirc vé tim quan S6 mau Gia tri trung binh vé | Gia tri trung binh vé
trong cua cac yéu td trong mdi nhom két qua hoat dong két qua hoat dong
moi trudng ngoai kinh doanh cta kinh doanh cta
khach san khach san
vé khach hang vé tai chinh
Y thirc cao 67 4.452 4.309
Y thic thap 14 3.500 3.053
Y thirc trung binh 33 4.060 3.871

(Nguon: Téc gid phan tich SPSS)

Theo s6 liéu thong ké trong bang 9, ta thiy viéc nha
quan 1y danh gia cao anh huéng cua cac yéu t& moéi
tredng ngoai tac dong dén hoat dong ciia khach san s&
dan dén két qua hoat dong kinh doanh cua khach san
d6 cao hon nhitng khach san c6 nha quan ly danh gia
thdp anh hudng ciia cac yéu t6 nay. Két qua nay ciing
dugc hd tro boi cac két luan tuong ty ciia nhimng
nghién cru trudc d6 nhu nghién ciru cia Tari va cac
cong su (2009), Wang, Chen, K. va Chen, S. (2012).

Toém lai, viéc ap dung bai ban, chinh thic thuc
hanh TQM trong khach san ciling nhu nhén thirc dugc
tAm quan trong cta cac yéu tb moi truong bén ngoai
anh huong dén hoat dong kinh doanh cua cac khach
san s& anh huong dén két qua hoat dong kinh doanh

6. Han ché ciia nghién ciru

Nghién ciru ndy c6 mot vai han ché can xem xét.
Thir nhét, nghién ctru st dung dit liéu chu quan va dinh
tinh dya trén khao sat. Nghién ctru dya trén nhan thirc
clia ngudi tra 101 dé st dung két qua khao sat. Mic du
chung t6i di hudng dén khach thé 1a quan 1y cip
truong phong ciia mdi khach san khao sat, tuy nhién
didu nay co thé gy ra nhitng lo ngai tiém an vé tinh
khai quat hod cua dir liéu midc du hau hét kiém dinh
trong bai déu dua trén nhitng gia thiét nghiém ngat nhur
phuong sai khong ddi va kiém dinh d¢ tin cay 1a 95%.

Thir hai, nghién ctru do luong viée trién khai TQM
chi dya trén cau tra 101 cua nha quan ly theo hai khia
canh 1a c6 trién khai chinh thirc hay khong. Cac nghién
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clru trong tuong lai can tién hanh kiém tra mic do ap
dung TQM trong khach san theo cac thang do cua
TQM va kiém dinh xem n6 anh huong nhu thé nao dén
két qua hoat dong kinh doanh ctia cac khach san.

7. Két luan

Nghién ctru nay da cung cdp bang chimg thuc
nghiém va goc d nhin nhan khéac vé viéc dé nang cao
két qua hoat dong kinh doanh cua khach san thi cac
nha quan ly ngoai viéc chu trong thuc hién TQM mdt
cach chinh thic, bai ban con phai luén luén danh gia
dung muc tic dong cua cac yéu t& mdi truong bén
ngoai tac dong dén hoat dong cua khach san. Chi khi
céc nha quan 1y nhin nhan dugc tim quan trong ciia cac
yéu t6 thi truong, cudng do canh tranh, cong nghé phat
trién ra sao thi mdi co nhiing thay doi pht hop va st
dung hop 1y cac ngudn luc bén trong khach san nham
nang cao két qua hoat déng cua khach san ma ho quan
1y trén hai khia canh két qua vé khach hang va két qua
tai chinh.
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Summary

The aim of this study is, through a systematic
analysis of studies related to TQM practices in
enterprises and hotels in particular, the authors
investigate the relationship between the application of
TQM, awakening to external environmental factors
with the business performance of hotels. Data were
collected from department managers from 115 hotels
with three or more stars in the cities of Hanoi, Ho Chi
Minh City, Da Nang, Nha Trang, and Hai Phong, using
analysis techniques such as scale reliability testing,
EFA factor analysis, cluster analysis, and one-way
ANOVA. The results show that formal and methodical
implementation of TQM can lead to better business
results of hotels than hotels without formal application.
In addition, the hotel manager’s assessment of the
importance of environmental factors leads to better
business results for the hotel when these factors are not
only highly influential.
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PHU LUC 1: Thang do

Tén bién | Dién giai Nguon
1. Két qud vé phia khdch hang
OPcustol | Khach hang trung thanh ting lén Wang, Chen, K, va
Chen, S., (2012)
OPcusto2 | Ty I¢ khach hang hai long ngay cang cao Wang, Chen, K, va
Chen, S., (2012)
OPcusto3 | San phém/ dich vu cua khach san mang lai cho khach | Wang, Chen, K, va
hang gi4 tri thiét thuc Chen, S., (2012)
OPcusto4 | Khach hang sin sang gidi thiéu vé khach san cho ngudi | Wang, Chen, K, va
khéc Chen, S., (2012)
2. Két qui Hoat dpng tai chinh
OPfinal | Thi phan ctia khach san ting truong trong ba nim qua do | Wang, Chen, K, va
lam hai long khach hang Chen, S., (2012)
OPfinal | Doanh s cua khach san dang tang truong do ng dung | Wang, Chen, K, va
cong nghé thong tin trong hoat dong cua khach san. Chen, S., (2012)
OPfinal | Chi phi cua khach san dang giam do chat luong dich vu | Wang, Chen, K, va
t6t, it 15i sai. Chen, S., (2012)
OPfinal | ROI (lgi nhuan rong /tong chi phi dau tu) cua khach san | Wang, Chen, K, va
tang truong trong ba ndm qua. Chen, S., (2012)
Tén bién | Dién giai | Ngudn

1. Sw bét on ciia thi trwong

EEmarketl

Trong loai hinh kinh doanh cua ching t6i, s¢' thich vé san pham cia
khach hang thay d6i kha nhicu theo thoi gian.

Wang, Chen, K, va
Chen, S., (2012)

EEmarketl

Khach hang cua chiing t6i c6 xu hudng tim kiém san phim mé&i moi luc.

Wang, Chen, K, va
Chen, S., (2012)

EEmarketl

Khach hang mdi ¢6 xu huéng c6 nhiing nhu cau lién quan dén san phdm
khéc v6i nhu cau ciia nhitng khach hang hién tai ciia khach san.

Wang, Chen, K, va
Chen, S., (2012)

EEmarketl

Khach san phuc vu cho nhiéu khach hang gidng nhu da timg lam trong
qué khir.

Wang, Chen, K, va
Chen, S., (2012)

2. Cwong dj

canh tranh

EEcompel | Canh tranh trong nganh kinh doanh dich vu luu tra 1a gay gét. Wang Chen, K, va
Chen, S., (2012)
EEcompe2 | Co rat nhiéu “cudc chién thang tién” trong nganh kinh doanh dich vu | Wang,, Chen, K,

luu tra. va Chen, S.,(2012)

EEcompe3 | Chiing t6i nghe vé mot dong thai canh tranh mdi hau nhu mdi ngay. Wang, Chen, K, va
Chen, S., (2012)

EEcompe4 Pdi thu canh tranh ctia khéch san tuwong ddi yéu. Wang, Chen, K, va

Chen, S., (2012)

3. Sw phat trién ciia cong nghé

EEtechl Nhing thay doi vé cong nghé mang dén nhimng co hoi 16n trong nganh | Wang, Chen, K, va
kinh doanh dich vu luu tru. Chen, S., (2012)
EEtech2 Mot s6 lugng 16n céc ¥ tudng san pham méi da duge thuc hién thong | Wang, Chen, K, va
qua cac dot pha cong nghé trong nganh nay. Chen, S., (2012)
EEtech3 Su phit trién cong nghé trong nganh kinh doanh dich vu Iuu trii 1a kha | Wang, Chen, K, va
nhé Chen, S., (2012)
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