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Tom tit: Nghién ciru ndy nham xdc dinh vai tro cia lanh dao phuc vu (SL) trong viéc
gidi quyét cac van dé quan trong trong nganh khdch san dwong dai bang cdch tong hop tai
liéu vé phong cdch lanh dao phuc vu (Servant leadership - SL), kiém tra loi ich va rit ra cdc
@é xudt nghién ciru trong twong lai, nghién civu trieong hop tai thanh phé Ho Chi Minh, Viét
Nam. Tdc gia da tong hop nhitng tai liéu nghién civu hoc thudt vé phong cdch lanh dao phuc
vu, phan loai va téng hop tinh trang nghién civu va hinh thanh khung nghién ciru vé SL, va
xdc dinh khodng cdach nghién ciru. Cac dinh hiedng va dé xudt trong twong lai dwoc rit ra dé
hodn thién cdc cong trinh nghién ciru vé SL bang cdch dp dung phwong phdp Iy thuyét tinh
huéng con nguoi, va dé gidi quyét cdc thdach thirc hién dai trong nganh. Ly thuyét SL trong
khdch san dwoc kiém tra qua céc chii @é khdc nhau, tdp trung vao cdc hidu vmg két qua lién
quan dén hiéu sudt ciia céng ty va trén cdc nén van héa khdc nhau, voi sy quan sat tap trung
tai Thanh phé H6 Chi Minh. Tat cd cdc phdn tich chitng minh nhitng tac dong tich cuc déi véi
cdc nha tuyén dung va cdc cong ty va do dé xdc nhdn sw lién quan ciia viéc dp dung SL trong
khach san.

Nghién ciru ndy xdc dinh nhitng loi ich cia SL, ddc biét la trong viéc gidi quyét cdc
van dé dwong dai, nhw tinh bén viing, thiéu hut nhdn tdi, canh tranh, nhu cau ngdy cang
ting vé sw trdi nghiém va duy tri chat heong sinh vién tot nghiép nganh khdch san. Cdc
khuyén nghi dwoc xdy ding cho cdc nha gido duc va cac nha quan 1y nganh dé sira doi cdc
hoat dong lanh dao.

Tir khoa: Cac phong cach lanh dao, Phat trién lanh dao, Nganh luu tru, Lanh dao phuc
vu, nguén nhan luc, Gido duc Khach san.

Abstract: This study aims to determine the possible role of servant leadership (SL) in
ameliorating critical issues in the contemporary hospitality industry by synthesizing literature
on SL, examining benefits and deriving future research propositions, case study in Ho Chi Minh
city, Vietnam. A systematic literature review of SL in hospitality was conducted to analyze,
categorize and synthesize the state of research. A framework of SL in hospitality was created,
and research gaps were identified. Future directions and propositions were derived to
investigate the antecedents of SL by applying the person-situation theoretical approach, and
second, to address contemporary challenges in the industry. SL theory in hospitality is
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examined across various themes with focus on outcome effects related to firm performance,
and across different cultures, with observed dominance in Ho Chi Minh city, Vietnam. All
analyses demonstrate the positive effects on employers and firms and thus confirm the
relevance of adopting SL in hospitality.

This study identifies the benefits of SL, especially in addressing contemporary issues,
such as sustainability, talent shortage, competition, growing demand for experience and
retention of hospitality graduates. Recommendations are elaborated for hospitality educators
and industry managers to revise leadership practices.

Keywords: Leadership styles, Leadership development, Hospitality industry, Servant
leadership, Human resources, Hospitality education.

1. GIOI THIEU

Vai trd cta cic nha lanh dao t6 chuc trong viéc phat trién nhan vién cta ho bang cach
khién ho nhan ra va hanh dong theo tiém nang cua ho da dugc cong nhan trong cac nghién
ctru vé 13nh dao (Zacharatos et al., 2000; Dvir, Eden, Avolio & Shamir, 2002; Dvir & Shamir,
2003 ; Gardner et al., 2005; Wang et al., 2005; 2014). Lanh dao phuc vu nhu mot khai niém,
trong s6 nhiéu 1y thuyét lanh dao khac, dua ra mot pham vi dé nghién ciru hién tugng nay vi
cac nha lanh dao phuc vu tip trung nhiéu hon vao viéc dép ng nhu cau cta cip dudi va it
thoa man nhu cau ca nhan cua ho. Greenleaf (1977), ngudi tién phong cua khai niém nay, da
noi ro réng cac nha lanh dao phuc vu s¢ hitu dinh huéng phuc vu manh mé cé anh hudng dén
nhing ngudi cap dudi ho dé thi dua voi cac nha lanh dao phuc vu. Liden et al. (2008) da nhic
lai ring mbi quan hé dugc chia sé giita cac nha lanh dao phuc vu va nhitng nguoi theo ho 1a
rdt quan trong trong viéc tim hiéu hiéu tng bién d6i dién ra giita nhitng nha lanh dao va
nhiing nguoi cap dudi. Nguoi lanh dao day té nhu mot hinh miu khuyén khich nhitng ngudi
theo ddi bang cach x4y dung sy tu tin vao ho (Lord, Brown, & Freiberg, 1999). Khi cac nha
lanh dao phuc vu dugc nguoi theo doi ton trong va ngudng mg, nhitng ngudi theo ho tr¢ nén
c6 dong luc dé mo phong hanh vi cia cac nha lanh dao (Greenleaf & Spears, 2002; Keith,
2008; Liden et al., 2014; Parolini, Patterson, & Winston, 2009; Parris & Peachey, 2013;
Prosser, 2010).

Mic du mot vai nghién ciru trude ddy cung cip bang chimg trong viée thiét 1ap moi
quan h¢ gitra lanh dao phuc vu va dich vu xuét sic, viéc chuyén giao dinh hudéng dich vu tu
lanh dao phuc vu sang cap dudi ciia ho trong cac khach san da khong duoc quan tam ding
murc nhu mot linh vuc nghién ctru quan trong. Nghién ctru cia Carter va Baghurst (2014) va
Liden et al. (2014) cho thdy anh hudng cta hanh vi lanh dao phuc vu ciia ngudi giam sat nha
hang dan dén mot s6 két qua tich cuc nhu phat trién van héa phuc vu, gan két nhan vién, cam
két to chirc, thuc hién cong viéc cua nhan vién, hi¢u suat nha hang. Dong luc chinh cua
nghién ctru ctia chiing t6i 14 giup cai thién cac khia canh cu thé cua dich vu khach hang nhu
cham soc khach hang, phong ngtra va phuc hoi that bai dich vu. Tai Thira Thién Hué, cac nha
khoa hoc da chimg minh trinh d6 va thai 6 ciia nha quan 1y gép phan quan trong trong viéc
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hinh thanh thai d6 lam viéc ctia nhan vién khach san, gop phan dang ké nang cao ning luc
canh tranh cho khach san tim ¢ 4 sao (Tran & Duong, 2012).

Nghién ctru ndy dua trén tién dé rang cac hanh vi lanh dao phuc vu cua cip trén phat
trién dinh hudng dich vu khach hang trong tam tri cua nhan vién khach san duogc nim bat
thong qua céc bi¢n phap dinh hudng dich vu (Service orientation). Do d6, nghién ctru nay
cung cip mot 101 giai thich tap trung hon vé mdi quan hé gitta dinh hudéng dich vu 1y khach
hang lam trung tam cua nhan vién khach san va hanh vi lanh dao phuc vu cia nguoi quan ly
khéch san hodc nguoi giam sat.

Trong khi céc nghién ctu trude diay danh gia tac dong cua lanh dao phuc vu tai nha
hang d6i véi nhan vién cta ho véi sy giup d& cua hoa giai vién hoidc ngudi diéu hanh, chung
t6i du dinh khdm pha ¢ ddy lam thé nao lanh dao phuc vu c¢6 thé danh huéng tryc tiép dén dinh
hudng dich vy khach hang ciia nhan vién khéach san. Tai thanh phé) Can Tho, mot dja phuong
c6 vi tri dia 1y gan v6i Thanh phé H6 Chi Minh, cic nhom tac gia nghién ctru vé du lich ciing
di chi ra nhiéu yéu td anh hudng dén dich vu khach hang, stir dung nhiéu bién phap khoa hoc,
va dua ra yéu t6 canh quan va vat chat gop phan nhiéu trong viéc nang cao mirc do hai long
ctia du khach, tuy nhién chwa dé cap nhiéu dén phong cach lanh dao (Nguyen, Phan, 2011).
Do d6, ¥ thitc dugc tAm quan trong ngiy cang ting cua céac thi truong méi ndi, nghién ciru cia
ching t6i cho thay sy ndi bat ciia 1anh dao phuc vu 1a mot phong cach quan 1y duoc ap dung
dé dat dugc sy xuét sic cua dich vu khach hang trong cac t6 chtrc khach san. Bé lam nhu vay,
nghién ciru niy thiic day viéc ap dung ly thuyét 1anh dao phuc vu bang cach phat trién va thir
nghiém mot khuon khd trong bdi canh cta cac td chuce khach san, va cling tang cudong két ndi
v6i tai liéu vé dinh hudng dich vu khach hang. Dic biét, nghién ciru ciia chung t6i gop phan
(1) giai thich tiém ning lanh dao phuc vu trong viéc ning cao dich vu khach hang cta nhan
vién khach san, (2) nhdn manh vai trd cta lanh dao phuc vu trong viéc nhao nan cip dudi cia
ho (3) nhitng suy luan ma cac nha quan 1y hanh nghé co thé thuc hién trong céc t6 chic twong
ung cua ho, dac biét 1a trong bdi canh cac thi trrong maoi noi. Thong qua mdt nghién ctru thuc
nghiém trong bdi canh khach san 4 va 5 Sao tai Tp HCM, nghién ctru nay nham tim hiéu hién
tuong lanh dao phuc vu tr goc d6 cia nhitng nguoi theo doi dé hiéu duoc anh hudng ctuia nod
dbi v6i sy chuan bi cua td chirc d6i véi dinh hudng dich vu khach hang.

2. TONG QUAN TAI LIEU THAM KHAO VA PAT GIA THIET
2.1. Phong cach lanh dao phuc vu

Mot s nghién ctru (Parolini et al., 2009; Stone et al., 2004; Van Dierendonck, 2011) chi
ra rﬁng lanh dao phuc vu tap trung vao sy khiém ton, xéc thuc va chép nhan gitra cac c4 nhan;
trong khi cac nha lanh dao chuyén dbi truyén cam himg cho nhitng nguoi cdp dudi ho dé co
hiéu suat cao hon thong qua viéc xem xét c4 nhén, kich thich tri tué va anh huéng 1y tuong hoa.
Trong truong hop lanh dao chuyén d6i, sy phat trién c4 nhan cua nhiing ngudi theo ddi s&
dugc xem xét trong pham vi hoat dong cua toan bd td chirc. Lanh dao phuc vu ) géng tao
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diéu kién nang cao phiic 1oi ctia nhitng nguoi cip dudi va nd luc cai thién hiéu qua chic ning
cua ho, va do do giup td chtrc nhan ra tdm nhin vé su xuét sic cua dich vu. Walumbwa,
Avolio, hon nita nhan théy réng tinh x4c thuc va khiém tén 13 hai khia canh phé bién gitra
lanh dao xéc thyc va lanh dao phuc vy, va lam rd réng mac du cac nha lanh dao xac thuc c6
thé sin sang hoc hoi tir nhitng ngudi khac nhung ho ¢6 thé khong da khiém ton nhu cac lanh
dao phuc vu dé dimng lai va trao quyén cho nhitng ngudi theo ho.

Brown et al (2005) va Van Dierendonck (2011) luu ¥ ring céc 1anh dao dao duc va phuc
vu tring 1dp voi cac khia canh nhu trao quyén va phat trién con ngudi, sy khiém tén va quan
1y, nhung khic nhau vé tinh xac thuc, sy chap nhan giita cic c4 nhan va cung cip phuong
hudng. Khi cac nha 1anh dao wu tién cung cip hd tro cam xtc cho nhitng nguoi theo doi va hd
tro ho nhan ra tiém nang déy du cua ho, nhitng nguodi theo doi chép nhan nha lanh dao nhu
mot hinh mau. Nhimng nguoi cip dudi bat dau tham gia vao cac hanh vi thich hop, khong phai
thong qua cudng ché, ma vi ho muén 1am nhu vay (Greenleaf, 1977). Trong khi cic phuong
phap lanh dao c6 dao duc la tién dé cho hanh vi bat chuéc hanh vi cua cac nha lanh dao, thi
viéc nudi dudng tu duy phuc vu & nhiing nguoi cép dudi la trong tam cua khai niém 1anh dao
phuc vu. Nghién ciru ctia chung t6i nham déng gop cho nghién ciru lanh dao phuc vu bang
cach xac dinh pham vi lanh dao phuc vu trong viéc hinh thanh cac hanh vi cua nhan vién than
thién véi khach hang.

2.2. Lanh dao phuc vu trong nganh quan tri kinh doanh luu tru

Nganh luu tra duoc dic trung bdi mdi quan hé phan biét 1 gitta cht nha va khach, diéu
nay lam cho nganh nay khéc biét vaoi cac dich vu khac (Hemuler, 2007). King (1995) da dinh
nghia Iuu tra thuong mai theo mdi quan hé cu thé nay dya trén hanh vi cham séc va lam hai
1ong cta chu nha dé dap tng nhu cau va mong mudn cua khach hang, va né nham muc dich
thoa min va trung thanh ciia khach. Trong béi canh nay, nhan vién phai quan 1y cam xuc cua
ho dé xac dinh véi vai tro dich vu cta ho. Hemuler (2007) mo6 ta nganh luu trd nhu mat trai
nghiém duoc dan dung boi nhitng ngudi dan chuong trinh trong mot khung canh hao phéng
va mén khach. Vi du nodi tiéng nhat 1a Marriott va Ritz Carlton Hotels, Starbucks va
Southwest Airlines, tat ca déu ghi nhan phong cach lanh dao phuc vu dem lai thanh cong cho
ho (McGee-Cooper va Looper, 2001).

Banyan Tree Hotels nhan manh sy cong nhan cuia nhan vién, diéu nay ciing duogc thé
hién béng chinh sach phi dich vu cta ho (Zolkifi, 2013). Khéch san trung thanh véi khau hiéu
hoat dong ctia minh “bao vé méi truong va trao quyén cho moi ngudi, d6 1a noi tao ra cac gia
tri va phét trién cong dong noi ho hoat dong” (Banyan Tree Global Foundation, 2016). Bang
cach nhan ra tim quan trong cua lanh dao phuc vu trong su hiéu khach, Truong Khach san
Cornell d3 gidi thiéu mot chuong trinh ching chi truc tuyén vé Thuc hanh trén dudng lanh
dao phuc vu (Cornell online, 2018). Chuong trinh nhim muyc ti€u cac nha lanh dao va quan 1y
v6i cac lién h¢ dich vu. Nguoi chiu trach nhiém cho khoa hoc 1a Judi Brownell, nguoi tién
phong nghién ctru phong cach lanh dao phuc vu vé khach san.
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2.3. Twong tac giira phong cach 1anh dao phuc vu va dinh huwéng cham s6c khach hang

Mot sd nghién ctru da dugc tim théy trong Iinh vuc lanh dao phuc vu va anh hudng cua
n6 d6i véi tu duy cua nhan vién dé cung cap dich vu khach hang tét hon trong céc to chirc
dich vu (Carter & Baghurst, 2014; Chan & Wan, 2012; Keith, 2008; Liden va cdng su, 2014,
2008). Berry, Parasumaran va Zeithaml (1994) cho rang viéc cung cap dich vu xuat sac doi
hoi cac nha lanh dao phuc vu phai tin vao nhan vién cua ho, huin luyén, giang day, truyén
cam hung va ling nghe ho. Sau dé, Keith (2008) nhéc lai rang cac nha lanh dao phuc vu trao
quyén cho nhan vién phat trién, tin twéng va tu tin, do dé truyén cam hing cho nhan vién
tuong tac véi khach hang tdt hon.

Liden va cong su. (2008) cho rﬁng lanh dao phuc vu khac biét vé mat khai niém véi cac
1y thuyét lanh dao khéc c6 thé nim bt va nhéan thiic ciia ngudi theo ddi vé hanh vi 1anh dao
phuc vu cta cap trén. Trong nghién ctru méi nhat ciia ho, Liden va cong su. (2014) quan sat
théy réng cac nha lanh dao cong sy co thé khic sdu hanh vi lanh dao phuc vu trong nhiing
ngudi theo ho bang cach tao ra van héa phuc vu trong chudi nha hang. Mot trong nhiing cong
viéc gan day nhat dugc thyc hién boi Carter va Baghurst (2014) trong bdi canh cac nha hang
giai thich ring cac nha lanh dao phuc vu 16i kéo nhan vién bang cach két ndi tinh cam véi ho.
Trong khi d6, Chan va Wan (2012) da cung cdp bang chimg cho thay cac nhan vién c6 mdi
lién két tinh cam cao trong cac td chirc nganh dich vu c6 xu hudng cung cip dich vu khach
hang t&t hon. Mot s6 hoc gia da dua ra quan diém rang cac nha lanh dao phuc vu thiét 1ap cac
tiéu chudn dich vu theo hanh vi va phong cach quan 1y cua riéng ho (Lord va cong su, 1999;
Sendjaya va cdng su, 2008). Bén canh do, thai do ngudi quan 1y trong cac khach san, dac biét
1a khach san tai Thanh phd H6 Chi Minh s& chiém mot phan déng ké trong viéc xay dung long
trung thanh cta khach hang (Pham, Pham, 2012)

Tich cuc tham gia giup d&, giup d& va dap tung nhu cau cua nhan vién trong cong viéc
duoc thiét lap, ho ndi 1én nhu mdt hinh mau phuc vu cho tt ca moi nguodi (Berry va cong su,
1994; Lord va cong su, 1999). Mo hinh vai tro va hanh vi dich vu quan 1y nhu vay anh hudng
dén nhén vién trong viéc dinh hinh moi truong dich vu thong qua thuc tién dugc thé ché hoa
thay vi chi thyc hién chinh sach dich vu ctia to chire (Lyicate va cong su, 1998). Trong vong
lap dich vu nguoc, ngudi ta nhan thdy rang nhan vién cé nhiéu kha ning cung cap dich vu
tuyét voi cho khach hang khi ho nhan dugc dich vu tuyét voi tir chinh nguoi quan 1y cia ho
(Avolio, Walumbwa, & Weber, 2009; Khatri va cdng su, 2010; Lyicate & Timmerman, 2006;
Lyicate va cong su, 1998). Ngoai ra, mot s6 nghién ctru dugc céng nhan rong rii nhét trong
bbi canh nay nhu Berry va cong su. (1994), Sendjaya va cong su. (2008), Melar va Bosco
(2010), Walumbwa va cong su (2010), Carter va Baghurst (2014) va Liden va cong su. (2014)
nhan manh rd rang vai tro cua lanh dao phuc vu trong viéc tao diéu kién cho tdm nhin dich vu
chung cho céc td chtrc dich vu. Muc dich cua cudc diéu tra nay la kiém tra mdi quan h¢ gilra
lanh dao phuc vu va mbi quan hé¢ tich cyc ctia n6 véi cac hanh vi cua nhan vién than thién véi
khach hang trong bdi canh cac td chirc khach san c6 tham chiéu cu thé dén nganh khach san.
Walumbwa va cong su. (2010) da d& cap rang nhimng nguoi theo ddi ¢d gang mé phong hanh
vi vi tha va xa héi cia nguoi lanh dao phuc vu.

75



TRUONG PAI HQC NAM CAN THO Tap chi Khoa hoc va Kinh té phat trién s6 07

Liden va cong su. (2008) chi ra rang nhitg ngudi theo ddi cac nha lanh dao phuc vu
cam théy duoc truyén cam hing dé tro thanh chinh nhirng nguoi 1anh dao phuc vy, va do do,
mot nén van héa phuc vu c6 thé duge tao ra trong to chire. Sendjaya va cong su. (2008) va sau
do6 Van Dierendonck (2011) da nhic lai réng hanh vi mau myc cia nguoi phuc vu tao ra niém
tin ctia nhitng ngudi theo ho vao nha lanh dao. Barbuto va Wheeler (2006) tuyén bd rang cac
nha lanh dao phuc vu phét trién mong mudn giita nhitng ngudi theo ddi dé phuc vu nhiing
nguoi khac. Dya trén nhiing cong viéc trude day va tr quan diém hoc tap xa hoi, co thé két
luan mot cach hop 1y rang nhiing ngudi theo ddi hoc hoi tir cac nha lanh dao phyc vu rat
mong muén ciing nhu kha niang phuc vu ngudi khac tét hon.

3. MO HINH VA GIA THUYET NGHIEN CUU

HO trg giita Xay dung Long vi tha Chu nghia Toan ven
cac ca nhan cong dong ’ binh quéin dao duc

Lanh dao
phuc vu

Phuc hdi 15
phuc vu

Cham soc

khach hang Phong ngtra sy

c0 phuc vu

Lyicate va cong su. (1998), Lyicate va Timmerman (2006) 14p luan rang chat luong
tuong tac clia nhan vién véi khach hang quyét dinh phan 1én mé hinh dinh huéng dich vu cia
cac cong ty cung cép dich vu. Nhan thtrc vé hiéu suit dich vu va sy hai long ctua khach hang
trong tam tri khach hang phu thudc vao loai phuvong phap cham s6c ma ho nhan dugc tir nha
cung cép dich vu (Berry va cong su., 1994; Homburg va cong su, 2002). Do do, cac nhan vién
tuyén dau cia cic cong ty cung cap dich vu tham gia vao nganh khach san phai chiu dung
trong viéc tao ra nhan thuc tich cuc cta khach hang vé hiéu suét dich vu trong cac cudc gip
g0 dich vu (Lyicate va cdng sy, 1998; Parasuraman, Valarie, & Leonard, 1988).

Song song do, tai liéu hoc thuat trong bbi canh dinh huong dich vu t6 chtrc chi ra réng
cac nha quan ly véi tu cach 1a 1anh dao phuc vu dat ra cac tiéu chuan dich vu theo hanh vi va
phong cach quan 1y cua riéng ho (Berry va cong su, 1994; Liden et al., 2014; Lyicate et al.,
1998; Sendjaya va cdng su, 2008Tinh chinh tryc ctia nguoi phuc vy, mdi quan tam ddi voi
nguoi khac (Schaubroeck, Lam, & Peng, 2011), chuyén moén (Liden et al., 2008) va uy tin
(Walumbwa et al., 2010) khién nhimg nguoi theo ddi ho tham gia vao cac hanh vi d6 (Meuser
et al., 2011). Mayer et al. (2012) giai thich rang khi nhan vién hoc hoi theo hanh vi ngudi lanh
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dao, moi truong dich vu dugce tao ra bén trong céc to chirc nhu vay dé cung cép dich vu tuyét
voi cho khach hang.

Do d6, chiing t6i cho rang cac hanh vi lanh dao phuc vu clia cac quan 1y ctia nhan vién
khach san anh huéng dén qua trinh cung cip dich vu khach hang t6t hon. Trong bdi canh
khéach san 4 va 5 sao, su hai long cua khach hang c6 thé xdy ra theo nhiéu cach, bao gém Ve
sinh va sach s€, thuc phém chét lugng, luu trd thoai mai, dat & giao hang nhanh va chinh xac
(Schneider et al, 1998) .

Gid thuyét 1: Lanh dao phuc vu co lién quan tich cuc voi viéc doi xir tot hon véi khach
hang cua nhdn vién trong nganh khach san.

Viéc cung cép chéat luong dich vu pht hop c6 thé dugc dam bao boi thiét ké mot hé
théng dich vu manh mé va toc do ciia n6 co thé ung pho véi tinh huéng dich vu that bai hoac
khung hoang. Chat luong dich vu kém thuong duoc coi 1a mot van dé hé thong, va khong phai
12 van dé ctia moi ngudi (Berry et al., 1994; Hallowell et al., 1996). Nhiing sai lam thuong
xuyén va lap di lap lai cua cac cong ty trong viéc cung cap dich vu gay ra su mat niém tin cua
khach hang tham chi khong thé bu dap bang 15i xin 156i chan thanh va nhan vién than thién
(Berry et al, 1994). Do d6, cac thyc tién va quy trinh khic nhau can duoc pha tron véi nhau
trong hé thong dich vu cua céng ty cung cp dich vu dé xac dinh viéc ngin ngira va khic phuc
cac 158i dich vu. Bét ky hé théng dich vy hi¢u qua ndo ciing can chu dong ngan ngua su )
dich vu va dép Umg hiéu qua voi su ¢ dich vu khi duoc bao céo 1a yéu to quyét dinh quan
trong cua hi¢u suit to chirc (Berry et al, 1994; Homburg et al, 2002; Lyicate & Timmerman,
2006). TAm nhin dich vu cta cac nha lanh dao phuc vu dugc dich thong qua viéc xac dinh va
truyén dat cac muc tiéu dich vu cu thé cho nhdn vién cta coéng ty. Cac thuc hanh phong ngira
va phuc hoi thét bai dich vu phai dugc quyét dinh c6 tinh dén cac muc tiéu va muc tiéu dich
vu da xac dinh theo ban tuyén ngon dich vu cua td chirc. No giup thiét lap trach nhiém cua
tirng nhan vién vé muc d6 dich vu duoc cung cip cho khach hang va su hai long can dugc tao
ra cho ho trong s6 cac dich vu duoc cung cép (Avolio et al, 2009; Carter & Baghurst, 2014;
Chan & Wan, 2012; Lyicate & Timmerman, 2006; Lyussy et al, 1998). M¢ rdng vé diéu nay,
chung t61 1ap luan réng khi cac nha lanh dao phuc vu khuyén khich su hd tro 1an nhau giira
cac dong nghiép, tic dong clia nd mé rong dén sy tuong tac gilta nhan vién va khach hang
(Schneider et al., 1998). Ngudi ta cho rang nhan vién khach san cang bi anh hudng boi ngudi
quan 1y cua ho dé phuc vu nguoi khéac, kha ning ho s& dit nhu cau cua khach hang 1én trude
nhu ciu ctia ho cang cao. N6 s& tao ra mot cam giac nhanh chong trong nhéan vién khach san
dé dap mg hodc tham chi dé tranh bat ky loai 15i dich vu khach hang.

Gia thuyét 2: Lanh dao phuc vu co lién quan tich cuc voi viéc ngan ngira sw 6 dich vu
ciia nhdn vién trong nganh khdch san tai Thanh phoé H6 Chi Minh.

Gid thuyét 3: Lanh dao phuc vu cé lién quan tich cwc véi hanh dong kip thoi trong
truong hop bat ky su that bai dich vu cua nhan vién trong nganh khdach san tai thanh phé
Hoé Chi Minh.
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4. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

4.2. LAy miu va thu thap di liéu

Dt 1i€u dugc thu thap tir cac nhan vién lam vi¢e trong cac khach san 3 - 5 sao ¢ Tp. Ho
Chi Minh, tac gia di st dung bang ciu hoi an danh tir thang 01 dén thang 12 nim 2018. Bay
khach san duoc nghién ciru trong d6 4 Bén sao va 3 Nam sao. Nhom tac gia di lién hé quan
1y, giai thich muyc dich va yéu cau dugc gitup d& trong viéc phan phdi va quan 1y cac cau hoi.
Tong s6 600 bang cau hoi da dugc g téi 7 ngudi quan 1y khach san. Cac ngudi quan 1y cac
bd phan chuyén mon, nhitng nguoi phu trach cac khach san nay da nhén nhiing bang cau hdi
¢ dinh dang ban cuing. Ngoai ra, cac nha nghién ctru da thuc hién mot vai chuyén tham ca
nhan dén khach san dé tim hiéu hoat dong kinh doanh va dé xuét cac giai phap pht hop hoan
canh thuc tién.

Trong s6 600 bang cau hoi nay, 300 cau hoi di duoc hoan thanh boi nhan vién khach
san dugc dai dién cho cac bd phan khac nhau va ho da cung cép phan hoi cua vé su diéu hanh
thudc tinh ldnh dao phuc vu duoc thé hién béi cac cap trén cua ho. 300 bang cau hoi con lai
duogc tra 161 dinh hudng dich vu khach hang, va duoc hoan thanh bdi nhitng khach du lich cua
khéch san. Cac nha nghién ctru da dén tham truc tiép céc khach san dé dam bao ty 1€ phan hoi
cao hon. Trong s 600 bang ciu hoi nay, tong cong c6 256 bang di dwgc nhan lai va 232
trong s6 d6 1a day d va hop 1é cho dir liéu cudi cung, do dé tao ra ty 18 dép tng 38,67%.
Nhan vién tir mdi khach san dai dién cho cic chtrc ning khic nhau nhur don phong, quén tri,
hoi nghi va sy kién, nha hang, dich vu hd trg k¥ thuat, va 1& tan. Trong mot nd luc dé tao ra sd
ciu tra 101 bang nhau tir ca hai nhém ngudi tra 16i, 116 bang cau hoi dd duoc dién vao mdi
nhan vién khach san va khach hang.

4.2. Kiém dinh

Phong cach lanh dao phuc vu

Mic di mét sb thang do (Barbuto & Wheeler, 2006; Dennis & Bocarnea, 2005; Liden et
al, 2008; Sendjaya et al, 2008) di c6 san, tuy nhién kha ning lanh dao cong chtc dugc do
luong bang Thang do lanh dao phuc vu (Executive Servant Leadership Scale - ESLS) duoc
phat trién bai Reed et al (2011) cho viée nay. Ly do cu thé vi quan sat dugc quy mo phat trién
bai Reed et al. (2011) 1a tinh té nhat trong khi thiét ké, n6 da xem xét cac han ché cua tat ca
cac cong cu trude do. Cac thim do va phan tich nhan t6 xac nhén tiép theo trong nghién ciru
cua Reed et al (2011) &p dung mot yéu t6 cao hon dang ké, tir 0,70 tr& 1én, va hai nhan td, cu thé
1a thyc hanh cac k¥ ning khai niém va trao quyén cho nhiing nguoi khac da bi loai khoi ESLS.
Vi hai khia canh cu thé nay duoc tim thy trong mét sd cac Iy thuyét lanh dao quan trong
khac, ESLS cung cap trong tim riéng biét va xdy dung hiéu lyc 16 rang so véi cac bién phap
trude d6. Thang do nay da c6 nam chiéu: hd tro gilta cac c nhan, xay dung cong dong, long
vi tha, chu nghia binh quén va tinh toan ven dao dirc. Nhitng nguoi dugc hoi chi ra muc do
ma mdi hang muc mo ta ngudi giam sat / quan 1y truc tiép ciia ho theo thang diém bén.
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Bang 1: Dic diém nhan khau hoc ctia mau cho nhom 1 (khach hang tai khach san)
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Pic diém nhian khéu S6 lwong Phin trim
Gidi tinh

Nam 67 58
Nir 49 42
Tudi tac

25-29 13 11.2
30-34 17 14.65
35-39 52 44.82
40-44 24 20.68
45-49 6 05.17
Lén hon 49 4 3.48
Quéc tich

Viét Nam 94 81
Khong phai Viét Nam 22 19
S6 sao khach san

4 sao 62 53.44
5 sao 54 46.56

Bang 2: bac diém nhén khau hoc ctia mau cho nhém 1 (nhan vién khach san)

Dic diém nhan khéu S6 lwong Phin trim
Gioi tinh

Nam 76 65.5
Nir 40 34.5
Tudi tac

21-25 7 6.03
26-30 26 22.41
31-35 42 36.20
36-40 36 31.03
41-45 4 3.44
45 tro 1én 1 0.89
Gido duc

THPT 40 34
Cao dang nghé 25 21
Pai hoc 51 45
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B6 phian chuyén mon

T6 chirc sy kién 20 17.24
Don dep phong 19 16.37
Quan ly 16 13.79
Nha hang 22 18.96
HO tro ki thuat 12 10.34
Tién sanh 27 23.30
Thoi gian lam viéc

1-5 ndm 91 78
6-10 nam 25 22
Lén hon 11 nam 0

S6 sao khach san

4 sao 62 53.44
5 sao 54 46.56

Pinh hwong dich vu khach hang

Thang phu trong chiam soc khach hang c6 bon muc nhu nhan vién lam cho khach hang
cam thay thoai mai, ¢b ging dé dép Gmg su mong doi cta khach hang, hanh vi than thién va
lich sy d6i v6i khach hang, va vuot ra ngoai cach giam bét sy bét tién gay ra cho khach hang.
Thang phu phong ngura su ¢d dich vu ¢6 cac muc nhu chu dong dé ngan chén cac van dé cua
khéch hang, lam viéc can than, cin than ling nghe cac van dé cia khach hang. Thang phy
phuc héi 18i dich vu bao gom cac muc nhu hé thong xtr 1y khiéu nai cia khach hang hiéu qua,
nhom giai quyét van dé dé giai quyét cac su cd, cac cuoc goi dich vu tiép theo va bao dam
dich vu o rang. Nhitng dap vién di chi ra mirc 6 ma mdi muc mo ta hanh vi dinh hudng dich
vu cua nhan vién cua cac khach san theo thang diém thoa thuan bén diém (1 = hoan toan
khong dong ¥, 2 = khong dong y, 3 = dong ¥, 4 = hoan toan dong ¥).

5.KET QUA

5.1. Quy mo va d¢ tin cay cia thang do

Moi thang do cua c4u trac 1anh dao phuc vu nam chiéu cho théy do tin cdy théa man: ho
tro gitta cac ca nhan (a = 0,84), xdy dung cong dong (o = 0,86), 1ong vi tha (a = 0,94), chi
nghia binh quan (a = 0,91) va tinh toan ven dao dirc (o = 0,90). M6t thudc do tong hop dua
trén nam chiéu c6 do tin cay 0,93. Hi¢u luc hdi tu dugc danh gia béng céch kiém tra chiét xuét
phuong sai trung binh (AVE) tur cac bién phap (Hair et al., 2006). Céc gia tri cia AVE cling
cao hon 0,5 (Fornell & Larcker, 1981). Hi€u luc phan biét ddi xir da duoc xac nhan béng cach
kiém tra cin bac hai cia AVE. Cac gia tri cia AVE 1a tit ca 16n hon cac méi twong quan giira
cac cau trac (Fornell & Larcker, 1981). Yéu t6 lam phét phuong sai (VIF) 1a thudc do cua
cong tuyén di duoc kiém tra va nhan thiy rang cc gid trj ctia VIF cho tat ca cac cdu truc nhod
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hon mrc gi¢i han 5 (Hair va cong su., 2006). Do d6, no di xac nhan rang hiéu tmg cong tuyén
trong cac cau tric dugc nghién ctru la khong dang ké va cho thiy tam quan trong riéng biét
cua tirng cau tric don 1€ trong ESLS.

M&i quy mé dinh huéng dich vu khach hang dd dugc tim thay c6 muc do tin ciy thong
nhat ndi bd cao (a): cham séc khach hang (o = 0,85), phong ngira 16i dich vu (o = 0,83) va phuc
héi 16i dich vu (o = 0,86). Mot thude do tong hop dua trén ca ba chiéu c6 do tin cay 1a 0,87.
Hiéu luc héi tu dugc danh gia béng cach kiém tra chiét xuét phuong sai trung binh (AVE) tu
cac bién phap (Hair va cong su, 2006). Poi v6i dinh huéng dich vu t6 chic duge do bang
SERVOR, céc gia tri cia AVE cling cao hon 0,5 (Fornell & Larcker, 1981). Hi¢u luc phan biét
ddi xur duge ho tro vi tat ca cac gia tri cua can bac hai cia AVE dugc tim théy 16n hon so véi
cac mdi twong quan gitta cac cdu trac (Fornell & Larcker, 1981). Céc gié tri ciia VIF cho tat ca
céc céu tric nho hon gi61 han bién 1a 5 (Hair va cdng su, 2006), do do cung cép hd tro cho tAm
quan trong khac biét cta timg cau triic don dugc p dung tir thang do SERVOR.

5.2. Mo ta

Céc nhan vién khach san danh gia cac cép lanh dao phong cach phuc vu dugc cung cép
bdi cac giam sat vién truc tiép cia ho 1a kha cao. Phan hoi phuong thirc theo thang diém 4 14 3
(d6ng ¥) v6i phan hoi trung binh 1a 3.08 (sd = 0,58). Piém trung binh dao dong tir muc cao
3,62 (sd =0,71) vé mirc hd trg giita cdc ca nhan dén muc thap 2,97 (sd = 0,59) vé long vi tha.
Khéch hang cua hai loai khach san trong nghién ctru nay danh gia dinh hudng dich vu khach
hang ciing kha cao v6i diém trung binh 1a 3,21 (sd = 0,53, 4 = rat dong y). Diém s6 trén ba
chiéu dao dong tir mirc cao 3,63 dbi véi diéu tri ciia khach hang (sd = 0,71), 3,02 (sd = 0,66)
vé phuc héi 161 dich vu va 2,98 (sd = 1,01) vé phong ngira 18i dich vu. Chi tiét mé ta duoc thé
hién & bang dudi day.

Bang 3: AVE, d¢ tin cdy cua thang do / ty 1€ phu va ma tran tuong quan (n = 116).

Cu triic 1 2 3 4 5 6 7 8 9
HO tro giita cac ca nhin 0.91

Xay dung cong dong 0.86 | 0.82

Long vi tha 0.89 | 0.47 | 0.88

Chu nghia binh quan 0.81 [ 0.87]0.86 | 0.86

Pao duirc toan ven 091 [ 0.88]0.84 |0.82 |0.87

Lanh dao cong chuc 0.92 1 0.89]0.90 [0.91 |0.88 |0.91

Diéu tri khach hang 0.58 | 0.46]0.62 |0.53 |0.36 | 0.76 | 0.84

Dich vu phong nglrasu cd | 0.67 | 0.63 | 0.51 | 0.41 | 0.59 | 0.71 |0.43 |0.93

Phuc hdi 13i dich vu 0.64 | 0.61 |0.47 |0.28 |0.51 |0.73 | 0.46 | 0.56 | 0.84
Muec y nghia 3.62 |3.06]297 |3.02 |317 |323 |3.63 |3.02|298
SD 0.71 | 1.12 | 0.59 | 1.27 [ 0.95 | 0.82 | 0.7]1 | 0.66 | 1.0]
Do tin cdy cua thang do phy | 0.84 | 0.86 | 0.94 | 0.91 | 0.90 | 0.96 | 0.85 | 0.83 | 0.86
(Cronbach's alpha)
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Kiém tra mé hinh nghién ctru va cac gia thuyét

Phén tich nhan té khang dinh (CFA) di duoc sir dung dé kiém tra mo hinh khai niém
bang phién ban Amos 17. Trong khi phan tich dit liéu, n6 da duoc quan sat thiy rang mdi
tuong quan cao dang ké da duoc tim thiy trong s cac bién do ludng sy 1anh dao phuc vu
(xem Bang 3). Chen, Sousa va West (2005) udc tinh rang cidc md hinh bac hai ¢6 kha ning ap
dung dya trén hai quan sat. Pau tién, cac yéu té thir tu thdp hon c6 mdi tuong quan dang ké
vO1 nhau. Thir hai, c6 mot yéu t6 bac cao hon s& dugc dua ra gia thuyét dé giai thich cho cac
mbi quan hé giita cac yéu tb bac thap hon. Phan dau tién cta phén tich cho thdy mo hinh hé sb
bac cao (linh dao cong chirc 13 nhan té bac cao hon) phu hop véi dit lidu (c2 (258) = 412,23,
p <0,000; CFI=0,97; TLI = 0,96; RMSEA 0,05, SRMR = 0,04).

Céc yéu to bac thap hon (bién phap lanh dao phuc vu) khi loai trir yéu té bac cao hon
(1anh dao phuc vu) cling da dugc kiém tra dya trén sy phu hgp chung véi dit liéu va khong tim
thay su cai thién dang ké nao (Dc2 (4) = 2.07, p = 0.672) . Phuong sai trung binh dugc trich
xuat boi hé sé phuong phéap tiém an truc giao bo sung 1a khoang 3,2%. Tt ca cac chi s6 the
hién mdi quan hé dang ké (p <0,01) véi cac cdu tric tiém an dy dinh cta ching. Trong phan
thtr hai cia phan tich, mé hinh cAu tric bao gém lanh dao phuc vu va cac bién do luong dinh
hudng dich vu khach hang, cu thé 1a diéu tri khach hang, phong ngra 18i dich vu va phuc hoi
16i dich vu cho théy phu hop véi dir 1iéu (c2 (207) = 681.47, p <0,000; CFI = 0,96; TLI =
0,95; RMSEA = 0,04, SRMR = 0,05).

Gia thuyét 1 noi rﬁng cac nhan vién khach san nhan duoc sy lanh dao phuc vu tir cac
giam sat vién truc tiép ctia ho c6 nhiéu kha ning cung cép su dbi xir tot hon cho cac khach
hang cua khach san, diéu nay thé hién 16 tir dir liéu nghién ciru. Hé s6 dudng chuan hoa cho tac
dong truc tiép cua lanh dao cong churc ddi véi viée diéu tri ciia khach hang (B = 0,734, p <0,01)
duoc tim théy la tich cyc va c6 y nghia. Phat hién nay ngu y réng hanh vi lanh dao phuc vu
cua cac giam sat vién ctiia nhan vién khéach san c6 tac dong tich cuc dén dich vu cung cép cho
khach hang. Tir cic bang s liéu, ta thdy rang tinh toan ven dao dic nhu mét bién phap lanh
dao phuc vu khong co6 bat ky mdi lién hé déng ké nao vdi viéc ddi xir véi khach hang nhu mot
két qua 1anh dao phuc vu. Quan sat nay c6 thé duoc quy cho thuc té 1a vai tro va trach nhiém
clia cac giam sat vién truc tiép duoc xac dinh khé rd trong cac to chirc khach san dé xur 1y cac
cong viée thuong ngay. Do d6, nd doi hoi sy tham gia cta doi ngil quan 1y cap cao va cap
trung dé lam giam hiéu tmg xubng dong phan cap trong d6 cac giam sat vién tryc tiép cua
nhan vién khach san chi tao thanh mot thanh phﬁn cua toan bd tﬁng 16p. Mot thiét ké nghién
ctru theo chiéu doc c6 thé giai thich tot hon quan sat nay.

Gia thuyét 2 néu réng cac nhan vién khach san nhén dugc sy 1anh dao phuc vu tir cac
cép trén truc tiép ctia ho ¢6 nhiéu kha nang thuc hién cac hanh dong kip thoi dé ngan chan sy
that bai cua bat ky dich vy nao dugc cung cép cho khach hang cua khach san. H¢ ) duong
chuan hoa cho hiéu ung truc tiép (B = 0,692, p <0,01) dugc tim thay 1a duong va cé y nghia.
Phét hién ndy ngu y rang hanh vi linh dao phuc vu ctia cac giam sat vién da anh huéng tich
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cuc dén nhéan vién khach san dé chu dong dam bao ré’mg muc do dich vu du kién s& duge cung
cap cho khach hang, nhirng nguoi dén tham hoac & trong khach san.

Gia thuyét 3chira rﬁng nhan vién khach san nhan dugc phong cach lanh dao phuc vu tu
nhitng ngudi cép trén truc tiép cua ho ¢6 nhiéu kha nang hanh dong kip thoi trong truong hop
bat ky su ¢b dich vu xay ra cho khach hang dén tham hodc & trong khach san. H¢ ) duong
chuan hoa cho hiéu tng truc tiép (b % 0,678, p <0,01) di duoc tim thay la tich cuc va c6
nghia Phat hién ndy ngu ¥ rang hanh vi lanh dao phuc vu cua cac 1anh dao di anh hudng tich
cuc dén nhan vién khach san dé dam bao réng su xut hién cua bat ky su that bai nao cua dich
vu du kién cung cap cho khach hang co thé ngay 1ap tirc giai quyét bang cach thyc hién cac
bién phép khac phuc.

6. THAO LUAN

Su hép din trong nghién ctru dang thé hién rét 15 giita cac nha nghién ctru dé kiém dinh
mdi quan hé cua lanh dao phuc vu dé khoi day dinh huéng dich vy khach hang ciia nhan vién
trong nganh khach san gan day da tao da cho dong nghién ctru dic biét niy. Mic du trong giai
doan phét trién ban dau, 1anh dao phuc vu hau hét duoc nghién ctru va phan tich tir goc do xay
dung 1y thuyét (Greenleaf & Spears, 2002; Parris & Peachey, 2013), dan dan mét sé nghién
ctru thue nghiém quan trong lién quan dén do luong da xuét hién trong cac tai liéu hién nay
(Barbuto & Wheeler, 2006; Dennis & Bocarnea, 2005; Liden et al. 2008; Reed et al, 2011;
Sendjaya et al, 2008; Van Dlerendonck & Nuijte, 201 1) Pé hd trg cac cong trinh hoc thuét
trude day vé anh hudng sau sic ctia hanh vi, gia tri va niém tin cua phong cach lanh dao quan
1y d6i v6i dinh huéng dich vu khach hang ctia nhan vién (Carter & Baghurst, 2014; Church,
1995; Koyuncu et al, 2014, nghién ctru nay dua ra mot vién canh sau sic vé linh vuc khach
san tai Tp HCM. Duya trén nhiing suy luan tich cuc vé hanh vi 1anh dao cua nguoi phuc vy,
chung t6i dd dé xuit va thir nghiém anh hudéng cta hanh vi vai tro 1anh dao cua ngudi lanh
dao khach san trong viéc cung cap dich vu khach hang tét hon.

7. KET LUAN

Nghién ctru nay dua trén tién dé rﬁng v6i phong céch 1anh dao phuc vy, hanh vi cta cac
nha quan 1y hanh nghé trong cac khach san bén va nim sao s& dinh hudng nhan vién theo
hudng dich vu tich cuc. Céc ly thuyét duogc nghién ctru va khao séat thuc nghiém dugc thuc
hién nhu mot phan quan trong cta nghién ctru ndy, rd rang 1a hanh vi lanh dao phong cach
phuc vu cé anh hudng tich cuc dén nhan vién khach san, tir d6 giip cai thién dich vu khach
hang dugc cung cép trén nhiéu mat khac nhau. Do d6, hiéu tmg diy chuyén cta hanh vi lanh
dao phuc vu cta cac nha quan 1y bang cach xay dung tu duy dich vu tich cuc nhu mét trung
gian hoa giai cia dich vu khach hang duoc cai thién van 1a dong gop chinh cua nghién ciru
nay. Ngoai ra, nhitng phat hién tir nghién ctru ndy ciing cung cap hd tro cho tim quan trong
clia vai tro ciia nhan vién khach san khi tiép xtic truc tiép voi khach hang. Bai viét nay két nbi
hai quan diém khac nhau nhung c6 lién quan dén nhau trong bbi canh hanh vi lanh dao day t&
clia cac giam sat vién, va anh hudng chuyén doi cua né ddi véi cip dudi cia ho trong cac quy
tac khach san.
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7.1. Han ché aé tai

Két qua nghién ciru nay c6 mot s6 han ché. Pau tién, tinh nhan qua khong thé dugc suy
luan do thiét ké cét ngang cua nghién ctru. Thir hai, sy lién két gitta cac hanh vi 1anh dao phuc
vu va dinh hudng dich vu khach hang c6 thé dugc giai thich tdt hon bing cach diéu tra thong
qua moi quan hé kiém duyét hoic trung gian trong khung nghién ctru.

Mic du c6 nhimng han ché, nghién ctru hién tai cung cép y nghia quan trong ca tir quan
diém ctia nghién ctru tng dung 1an han 1am. Pau tién, cac khach san c6 thé chon nguoi quan
1y ¢o tiém nang lanh dao coéng chirc bang cach quan 1y cic co ché danh gia phu hop trong
tuyen dung mai hoac tham chi cho vi tri ndi bg. Thr hai, cac can thlep dao tao va tu van cu
thé ciling ¢ thé nang cao tiém nang lanh dao cong chirc ciia ho gidong nhu cac mo-dun cam
tmg dugc to chie dé phat trién cac k¥ nang dinh hudng dich vu khach hang. Thir ba, d6i ngil
quan ly cép cao co thé dong gop rat nhiéu béng cach xac dinh, thuc hanh, hd trg va nhan ra
cac gia tri va hanh vi phu hop V('ri lanh dao cong chirc va dinh hudng dich vu khach hang cua
cac giam dbc/quan ly & nhiéu cap dd khac nhau. Nang lugng tich cuc nay gitta cac nhan vién
cudi cung s& dan dén viéc cung cap dich vu tot hon va su hai 10ng cta khach hang, va do dé
tang trudng trong hoat dong kinh doanh cua cac cong ty hoat dong trong nganh khach san.
Mic du cac két luan nguyén nhan khong thé duoc thuc hién do thiét ké cit ngang cua nghién
clru ctia chung t6i, viéc dua dit liéu tir cic ngudn doc 1ap (nhan vién va khach hang) da lam
giam kha nang sai léch phuong phép chung.

7.2. Pé xuit hwéng nghién ciru trong twong lai

Tiép nbi nghién ctru ndy, nghién ctru trong twong lai ¢6 thé duoc thyc hién thém bang
cach do luong tac dong cua lanh dao phuc vu trong céc to chirc nganh dich vu khac nhu cham
soc suc khoe, dich vu hanh chinh va dich vu cong cdng, phi 191 nhuan, to chuc gido duc va
hop tac xa. Trong bdi canh cu thé cua cac td chirc khach san tai Viét Nam, cac bién két qua
cling c6 thé duoc nghi dén vé cac yéu t6 thuong gip nhu nhan vién, giong ndi cuia nhan vién,
hanh vi t6 chtic tich cuc, hanh vi 1éch lac noi 1am viéc va y dinh nghi viéc. Mot s6 nghién ctru
can dugc thuc hién trong linh vyuc nay c6 thé hudng dan cac hoc gia khai quat hoa cac két qua
1y thuyét, cing ¢ 1y thuyét va ciing dé mé rong 1y thuyét, néu can. Trong khi d6, nd sé& gitp
cac hoc vién phat trién thanh cong cac chién lugc quan 1y c4 nhan dé diéu chinh bdi canh lam
viéc cu thé cua ho, dic diém nhém, trao dbi thanh vién 1anh dao va van hoa to chirc. Trude su
dong gép ngay cang ting cuia nganh khach san vao téng san phdm quéc nodi cua cac nude dang
phat trién nhu Viét Nam, nghién ciru ndy cung cip mot dong luc dé didu chinh lai hanh vi
lanh dao ciia cac nha quan 1y tham gia vao nganh khach san cia cac quc gia do.
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