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MOI QUAN HE GIUA QUAN TRI TRI THUC, HQC TAP
TRONG TO CHUC VA HIEU QUA TO CHUC
TRONG CAC DOANH NGHIEP DU LICH LU HANH
TAI THANH PHO HO CHI MINH (TP.HCM)

Nguyén Thi Thanh Hoa3

Tom tdt: Trong nganh du lich, Viét Nam la thi triwong day tiém nang va dang trén da
phat trién trong vién canh héi nhdp quoc té. Do dé, van dé dat ra la lam sao dé cdc doanh
nghiép du lich lir hanh phat trién va hoat dong hiéu qua trong béi canh canh tranh khéc liet
trén thi truong nay va lam thoa man khach hang muc tiéu. Do vdy, bai nghién curu nay dwoc
thuc hién nham kiém dinh méi quan hé gitra quan tri tri thure, hoc tap trong 16 chirc va hiéu
qud té chire ciia cdc doanh nghiép Du lich 1i hanh trén dia ban Thanh phé Ho Chi Minh. M6
hinh tuyén tinh (SEM) dwoc sir dung dé phan tich va kiém dinh cdc bién nghién ciru théng qua
phong vén truc tié’p 299 ldnh dao cac cdp hién dang lam viéc tai cac doanh nghiép Du lich lir
hanh tai thanh phé Ho Chi Minh (TP. HCM). Két qua nghién citu cho thdy cdc yéu té cia
Quan Tri Tri Thitc ¢6 tac ddng truc tiép ciing nhw gidn tiép dén hiéu qua t6 chirc théng qua
hoc tdp trong 16 chikc ciia cac doanh nghiép Du lich lit hanh tai TP. HCM.

Tir khoa: Quan tri tri thiec, hoc tap trong 16 chire, hiéu qua 16 chire, Du lich lit hanh.

Abctract: Viet Nam has great potential for tourism development. The problem is how
travel and tourism businesses operate effectively in the competitive market and to meet the
demand of tourist customers. This research was carried out to test the relationship between
knowledge management, organizational learning and organizational performance in travel
and tourism agents in Ho Chi Minh City. Structural equation modeling was used to analyze
and testing the relationship from data collected from 299 managers who are working in the
travel agents in HCM City. Results show that the factors of knowledge management influence
directly and indirectly on firm performance through organizational learning.

Key words: knowledge management, organizational learning, organizational performance,
travel and tourism agents

1. GIOI THIEU

Trong cac t6 chue kinh doanh, tri thtrc va hoc tap la hai dong co tao dong luc cho nhan
luc phat trién, do vay n6 s€ anh hudng truc tiép dén hiéu qua dén doanh nghiép. Vi vay, khi
nhan vién hay ban quan 1y c6 dong luc lam viéc, ho s€ hang say trong cong viéc va c6 dong
co dé hoc hoi va cong hién cho doanh nghiép d6. Tri thirc thuong gan lién véi hé thong co s
dir li€u trong cong ty, vdi cac cong viéc hang ngay trong hoat dong quan ly va kinh doanh,

3 Tién si— Sai Gon Tours
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cac quy trinh hoat dong trong kinh doanh ciing nhur cac hé thong kiém tra danh gia trong cong
ty... Bén canh do, cac thong tin vé khach hang hodc cta doanh nghiép s& dugc két hop voéi
nhirng théng tin vé tinh hinh thi truong, vé sy phan Gmg ctia ddi thi canh tranh va cac kinh
nghiém dua trén gia tri cua tri thirc dé dwa ra nhiing ké hoach chién lugc phu hop véi san
phém, thi truong, dé thuc déy doanh nghi¢p hoat dong hi¢u qua.

Bén canh do, véi su thay d6i nhanh chéng cua nén kinh té hién nay, nhiéu t6 chirc dang
phan dau dé ton tai vi tinh hinh canh tranh tranh khéc liét trong vién canh ngay nay gilra cac
cong ty n01 dia va cac cong ty da qudc gia vi Viét Nam dang tren duong phat trién va hoi
nhép vé6i nén kinh té thé gidi. Dé cac doanh nghiép nay phat trién va ton tai, Viéc hoc tap
trong t6 chirc (Organizational Learning: OL) d3 duogc coi 13 mét trong nhitng phuong tién
chién lugc dé lwu trir lau dai thanh coéng cta t6 chuic (Senge, 1990; Harung, 1996;
Cunningham va Gerrard, 2000). Do d6, viéc phan tich hoc tap td chirc da tré thanh mot linh
vuc ngay cang quan trong gan day.

Ngoai ra, theo thuc nghiém tién hanh tai cac doanh nghiép Anh cta Garratt (1990) nhan
thdy riang, hoc tap trong to chirc 14 viéc ap dung su phat trién va hoc tap cua td chiic. Dé dap
mg nhu cau tham gia ctia ngudi tiéu dung, to chirc nén phat trién kha niang hoc tap ca nhan
hodc nhom. Dé phat trién kha nang hoc tap, t6 chirc nén hoan thanh qua trinh quan tri tri thic
tot. Néu khong co su quan tri tri thire, mot td chic khong thé phat trién kha ning hoc tap ca
nhan hodc nhom (Garratt, 1990; Su, Huang va Hsieh, 2004).

Trong nhitng ndm qua, mang dich vu du lich va luu tri déng gdp khong nho vao su phat
trién cua nganh dich vu ¢ Viét Nam. Thuc té cho théy réng, du lich Vi¢t Nam dang trén da
phat trién, lugng khach quéc té dén ciing nhu khach du lich noi dia ngay cang tang. Du lich
Viét Nam ngiy cang dugc biét dén nhiéu hon trén thé gidi, nhiéu diém dén trong nuée dugc
binh chon 1a dia chi yéu thich cua du khach quéc té. Du lich dang ngay cang nhan dugc su
quan tam cua toan xa hoi. Chét lugng va tinh canh tranh cta du lich 1a nhiing van dé nhan
duoc nhiéu su cht ¥ va thao ludn rong rai. Mot cach tiép can da chiéu vé danh gia chét luong
du lich s& gop phan hinh thanh cac giai phap dung dén nang cao chét luong va tinh canh tranh
cua du lich Viét Nam. Do vay, viéc nghién ctiru moi quan hé gilta quan tri tri thuce, hoc tap
trong t6 chirc va hiéu qua td chirc rit quan trong trong bdi canh hién nay & Viét Nam, dic biét
1a cho cac cong ty du lich trén dia ban TP.HCM vi dia ban niy tap trung rat dong cic cong ty
vé du lich. Theo Grant (2008), trong thé ky 21, quan tri tri thirc, hoc tip trong t6 chirc c6 thé
dugc thira nhan nhu 1a tir khoa quan trong dan dat, chi phdi nén kinh té. Nhung ¢ Viét Nam
nhirng nghién cuu vé cac khia canh nay con kha it, ddc biét trong cac doanh nghi¢p Du lich 1
hanh nén viéc thyc hién nghién ctru nay l1a v cung can thiét.

2.CO SO LY THUYET VA KHUNG PHAN TiCH

Mobi quan hé giira quan tri tri thirc, hoc tip trong t6 chirc va hiéu qua té chirc

Méi quan hé giita tri thirc va dong co hoc tap 1a mot trong nhitng méi quan hé quan
trong cho sy phét trién bén viing ctia doanh nghiép. Su canh tranh giira cic cong ty noi dia va
gifta cac cong ty nudc ngoai ngdy cang gay gat doi hoi cac cong ty nay phai lién tuc d6i méi
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dé dua ra nhitng dich vu khac biét hodc nhitng san pham tot dap tmg cho sy mong doi cia
khach hang. Do vay, van dé con ngudi 1a yéu té hang dau dé lam ra nhiing diéu d6 duya trén
nguén tri thirc cuia nhan vién trong t6 chtrc. Cho nén nhu ciu, hoc tap trong td chuc 1a vai tro
can thiét dé giup cho doanh nghiép d6 khong bi tut hau. Ngoai ra, sy thda man cia nhan vién
trong to chirc ciing 1 yéu t6 quan trong. Trong nén kinh té md, kha nang lya chon cho nguoi
lao dong tang cao. Nhu cau thay d6i noi lam viéc ctia nguoi lao dong co tri thirc cling ting
1én. Khi ho roi bo t6 chire, ho khong chi lam gidm nang suét cua to chirc ma con mang di
nhiing tri thirc cua chinh ho, tham chi ca tri thirc cia t6 chtrc va dén lam viée cho céc to chirc
canh tranh véi chinh doanh nghi¢p do.

Céc cong ty nam bat nhanh thi truong, kip thoi xir Iy cac van dé thi trudng, va xir ly
chinh xac cac nguén thong tin vé ddi thu canh tranh, cling nhu chinh van dé noi bo cta doanh
nghiép va viéc bién cac thong tin d6 thanh tri thuc cua td chtrc chinh 1 1gi thé canh tranh ma
khong phai nha quan ly nao ciing lam dugc. Do vay viéc hoc tap cta doanh nghiép hay cta ca
nhan trong cong ty 1a dong co dé doanh nghiép d6 phat trién. Mot sb tac gia nhu Wiig va cong
su (1997), xem xét t6 chirc hoc tap la mot chién lugc quan tri tri thirc; Trong khi nhitng nguoi
khac khéng dinh rﬁng quan tri tri thue 1a mot chién luoc thuc hién cho viéc hoc trong td chiec.
V& co ban, cac td chtrc chi c¢6 thé canh tranh néu ho “lién tuc hoc hoi va nang cép tai san tri
thirc dé dép Ung véi moi truong dang thay doi” (Appelbaum va Gallagher, 2000). Trong khi
d6, theo nghién ciru cua Lyles (1988), Huber (1991), Ahmar va cong su (2014) nhéan thay
rﬁng, céc td chirc hoc hoi khi nao o su thay ddi vé kién thirc cua ho, xay ra thong qua viéc
thu thap kién thire, phé bién, sang tao, sang loc va thyc hi¢n.

Vé mbi quan hé giira quan tri tri thirc va hiéu qua t6 chirc cta doanh nghiép, Bhatti va
cong su (2010); Vesna va cong sy (2012) cho réng c6 mot moi quan h¢ tich cyc gitra hoat
dong quan tri tri thirc va hiéu qua t6 chiic clia doanh nghiép, hay néi cach khic viéc tang
cuong thyc hién cac hoat dong quan tri tri thirc mot cach hiéu qua s& lam gia tang hiéu qua t6
chtrc ctia doanh nghiép. Cho nén theo Liao va Wu (2009) dé cap dén tt ca cac gia thuyét cho
thiy anh hudng cua viée quan 1y tri thirc ctia cong ty toi hiéu qua hoat dong cua t6 chic 1a
dang ké. Ahmar va cong su (2014), cho thiy c6 mbi quan hé tich cuc giira hoc tap trong t6
chtrc va hiéu qua to chirc. Husseina (2014), van hoa hoc tap trong to chtrc ¢6 anh hudng truc
tiép dén hiéu suét to chirc va ddi mai td chire, c6 thé dan dén sy thanh cong vé t6 chire trong
lau dai. Qawasmeh va AlOmari (ndm 2013) cho thdy c6 méi twong quan théng ké tich cuc ton
tai gitra bay yéu t6 hoc tap hoc tap trong td chirc ciing nhu mbi twong quan théng ké duong
v6i hiéu suét cua td chire.

2.1. Quantri tri thirc (Knowledge Management):

Bit cir to chtrc nao ciing c6 tri thirc va viéc quan tri cac gia tri tri thirc nay dé lam cho
doanh nghiép phat trién hiéu qua 1 su séng con cua doanh nghiép. C6 nhiéu quan diém vé
quan tri tri thic trong nhitng thap nién qua va céc quan diém hién nay van chua thong nhat
v6i nhau. Quan tri tri thic 1a tao ra tri thirc, viéc nay dugce ndi tiép v&i viée thé hién kién thuc,
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truyén ba, str dung kién thtrc va sy duy tri (Iuu gitt, bao ton), cai bién kién thirc (De Jarnett, 1996).
Trong khi d6 theo Quintas va cong sy, (1997): Quan tri tri thirc 1a qua trinh cta viéc quan ly
mot cach can trong tri thire dé dép ung cac nhu cau hién hiru, dé nhén ra va khai thac nhiing
tai san tri thirc hién c6 va c6 thé dat duoc dé phat trién nhitng co hoi méi. Bén canh d6, Quan
tri tri thirc 12 qué trinh c6 hé théng cia viéc nhan dang, thu nhan va chuyén tai nhiing thong
tin va tri thirc ma con nguoi ¢ thé sir dung dé sang tao, canh tranh va hoan thién (Trung tim
Ning suat va Chat luong Hoa Ky - Trich dan boi Serban va Luan, 2002).

Ngodi ra, theo Cui va cong su (2005) ciing dé cap dén kha nang quan tri tri thic bao
gdém ba quy trinh lién quan dén nhau: Thu thap kién thirc, chuyén d6i kién thirc va ung dung
kién thirc (Gold, Malhotra va Segars, 2001). Kién thirc khong chi 14 ngudn lyc quan trong cho
mot cong ty ma nd con la nguén loi thé canh tranh co ban (Conner va Prahalad 1996; Gold,
Malhotra, Segars 2001; Grant 1996, Jaworski va Kohli 1993). Do d6, kha nang quan tri tri
thirc dé cap dén cac quy trinh quan 1y kién thirc trong mot to chirc phat trién va str dung kién
thirc bén trong cong ty (Gold, Malhotra va Segars 2001).

Nhu vay, tir cac khai niém trén c6 thé thdy rang nhiing hoat dong chinh trong quén tri tri
thirc gdm: Tim kiém va tich liiy, chia sé tri thic trong to chuic, dong vién nhan vién, chuyén
dd1 va phan b tri thirc trong td chirc va bao hd quyén loi ctia ngudi sang tao ra tri thiec.

Céc nha nghién ctu da xac dinh dugc nhiéu khia canh cho qué trinh quan tri tri thic:
Thu nhan, chuyén giao va su dung (Delong, 1997); Thu thap, cong tac, tich hop, thir nghiém
(Leonard, 1995); Tao ra, chuyén giao, lép rap, tich hop va khai thac (Teece, 1998); Tao ra,
chuyén giao str dung (Skyrme, 1998, Spender, 1996); Va tao ra, qui trinh (Ivers, 1998). Viéc
kiém tra cac dic diém khac nhau nay cho phép chiing ta chia thanh bén ning luc quy trinh, d6
13: Quy trinh thu nhan, quy trinh chuyén déi, quy trinh tng dung va quy trinh bao vé (Gold va
cong su, 2001).

2.2. Hoc tip trong to chirc (Organizational Learning)

Mic du céc nha nghién ctru da tung tranh cai li€u liéu hoc tap trong td chie c6 nén duge
xac dinh nhu mot su thay doi trong nhan thuc hay hanh vi (Smith va cong su 2000). Hau hét
cac nha nghién ctru déng v voi viée xac dinh hoc tap trong t6 chuc 14 su thay doi trong tri thirc
ctia to chirc xay ra theo chirc ning cua trai nghiém (Fiol va Lyles, 1985). Tri thirc bao gém ca
tri thirc cong khai hodc cac sy kién va tri thic vé thu tuc hodc k¥ nang va thoéi quen.

Bén canh d6, cach tiép can hanh vi khac dugc mo ta 1a st dung cac thay doi vé dac diém
ctia hiéu suét, nhu tinh chinh xac hodc tdc d6 cua no, nhu cac chi sd kién thac thu duoc va
hoc tap trong to chirc da xay ra (Argote va Epple, 1990; Dutton va Thomas, 1984). Nhan thirc
dugc rang mot to chire co thé c6 duge tri thirc ma khong co su thay doi hodc tuong ung trong
hanh vi, cac nha nghién ctru da xac dinh vi¢c hoc tap trong t6 chtrc nhu mét su thay doi trong
pham vi cac hanh vi tiém nang (Huber, 1991).

Tuong tu nhu vy, Pentland (1992) da xac dinh dugc tri thic t6 chirc nhu 1a ning lyc
clia mot to chtrc hanh dong c6 nang luc. Cac nha nghién ctru cling da do tri thirc bang cach
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danh gia cac dac tinh cta san phém hodc dich vu cia mot to chuc (Helfat va Raubitschek,
2000) hodc co phan, bang sang ché (Alcacer va Gittleman, 2006).

Do vay, hoc tap trong t6 chirc duoc coi 1a qué trinh phat trién kién thirc va hiéu biét méi
tir nhitng kinh nghiém chung ctia con ngudi trong to chiic va né ¢6 kha ning tac dong dén
hanh vi va ning cao ning luc cua td chirc. Vi co sd 1y thuyét nhu trén va dé phu hop véi dic
diém thi truong Du lich Viét Nam, “Hoc tap trong to chirc” trong nghién ctru s€ bao gém cac
thanh phan nhu: “Trach nhiém quan 1y”, “Quan diém hé théng”, “Su cdi md va sy tha
nghiém”, “Chuyén giao tri thirc va hoi nhap”.

2.3. Hi¢u qua to chirc (Organizational Performance)

Trong cong viéc kinh doanh, van dé lam sao dé cac cong tac diéu hanh luon dat duoc
hiéu qua cao 1a vin dé dugc quan tAm hang ddu béi cac doanh nghiép va cac hoc gia & Viét
Nam va trén thé gidi. Bén canh d6, theo mot s6 nha doanh nghiép thi cho rang nhan té con
nguoi duge cac nha quan ly dac biét coi trong. Vi vay, chinh sach vé phtc lgi cho nhéan vién
la mdt trong bon chinh sach 16n cia doanh nghiép: con nguoi, tai chinh, k¥ thuat va cong
nghé. Tuy nhién, mot s6 doanh nghiép thi cho rang, myc tiéu quan trong nhét cila kinh doanh
chinh 14 loi nhuén, con theo Royal va O’ Donnell (2005) thi hiéu qua t6 chuc lién quan dén
két qua hoat dong tai chinh va yéu td bén viing. Vi vay, dé dat duogc loi nhuan, cao doanh
nghiép phai luén tim cach cit giam chi phi nhu nguyén vat liéu, nhan cong,... dé 1am ha gia
thanh cua viéc didu hanh doanh nghi¢p va tang lgi nhudn. Nang cao hi¢u qua su dung luc
lugng lao dong nhu dua nhan vién di dao tao, xay dung van hdéa doanh nghiép, luén dua ra
cac chinh sach dé d6i méi doanh nghiép dé dap tmg cac xu thé thyuc té cua viée kinh doanh va
thuc té ciia xa hoi va cac van dé do6 sé 1am doanh nghi¢p thuc thi vé chién luoc kinh doanh ¢
hiéu qua hon, diéu kién lam viéc cho cong nhan vién s€ cai thién hon, nhan vién lam viéc
thoai mai va s& c6 nang suit hon. Do vay, Theo Kaplan va Norton (1993): Hiéu qua to chirc
dugc xac dinh dya trén 4 thanh phan co ban: Tai chinh, khach hang, quy trinh ndi bd va hoc
tap phat trién. N6 x4y dung co so dé chuyén d6i noi dung chién luge kinh doanh thanh nhiing
diéu kién thuc hién.

Bén canh d6, theo quan diém cua Dyer va Reeves (1995): Hiéu qua t6 chuc duge danh
gia dua trén 3 thanh phan: Loi ich tai chinh (lgi nhudn, doanh thu, gia tri thi trwong), loi ich to
chtrc (chat lugng, hiéu qua), loi ich lién quan ngudn nhan luc (hai long, gin két, nghi viéc).

Con theo Atkinson va cac cong su (2007) thi noi rang: Hiéu qua to chic 13 cong cu dé
doanh nghiép giam sat cac giao dich co trong hop dong. Va nghién ctru ctia Dar va cac cong
su (2014) dua ra thanh phan cua “Hiéu qud 16 chirc” gdm: Sy cam nhén vé td chuc va két qua
hoat dong. Trong khi d6, nghién ctru cia Singh (2004) do luong “Hiéu qud t6 chire” bang
cam nhén cta nhan vién vé két qua hoat dong chung va két qua marketing, thi truong cta
cong ty so voi cong ty cung loai.

- Két qua hoat dong chung ctia DN so sanh v6i cac DN khéc cung loai.

- Két qua thi truong ctia DN so sanh véi cac DN khac cuing loai.
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Nghién ctru ciia Tran Kim Dung va cong su (2015) dua ra cac thanh phan cia “Két qua
hoat dong” cia DN gém: Két qua hoat dong chung, két quéa thi truong. Con theo Chen va
cong su (2009), Robinson va cdng sy (2006), Prahalad va Hamel (1990), khai ni¢m vé hiéu
qua to chirc & ddy gém cac nhom loi ich: Thu hat va gitr chan nhan vién, thu hut va gitt chan
khach hang, hiéu qua tai chinh, cai tién va d6i méi to chirc, tién trinh xir 1y nodi bo.

3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Budc dau tién, phuwong phap chuyén gia duoc ap dung dé thao luan va dua ra cac nhan
t6 dua trén cac moi quan hé gitra quan tri tri thirc, hoc tap trong to chirc dé nang cao hi¢u qua
t6 chirc clia cac doanh nghiép Du lich lir hanh trén dia ban Thanh phé H6 Chi Minh. Sau do,
tac gia st dung phuong phap thao luan nhém dé dua ra cac bién quan sat dé do luong cac bién
dong lap nham nang cao hiéu qua td churc cua cac doanh nghiép Du lich & hanh trén dia ban
Thanh phd H6 Chi Minh. Cubi cung, str dung phuong phap dinh luong dé kiém dinh thang do
thong qua cac budc: Kiém dinh do tin cdy Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t6 kham pha
EFA (Exploratory Factor Analysis), phan tich nhan t6 khang dinh CFA (Confirmatory Factor
Analysis) va kiém dinh mé hinh nghién ctru théng qua phuong phap phan tich mé hinh ciu
tric tuyén tinh SEM (Structural Equation Modelling).

3.1. Muc tiéu nghién ctru

Tim hiéu anh huéng ctua quan tri tri thie dén hoc tap trong t6 chtrc va hiéu qua hoat
ddng cua céac to chirc, doanh nghiép Du lich 1it hanh tai thanh phé HO6 Chi Minh. Muc tiéu cu
thé gom:

(1) Tim hiéu méi quan hé cta quan tr tri thirc, hoc tap trong to chtrc va hiéu qua t6 chic

tai cac doanh nghiép Du lich It hanh hoat dong trén dia ban thanh phé HO Chi Minh.

(2) Xac dinh cac yéu td ctia quan tri tri thirc, hoc tap trong t6 chirc tic dong dén hiéu

qua hoat dong cua doanh nghiép Du lich It hanh hoat dong trén dia ban thanh phé HO

Chi Minh.

(3) Xem xét muc do tic dong cia ting yéu to dén hiéu qua hoat dong tai cac to chirc,

doanh nghiép Du lich lit hanh tai thanh phé H6 Chi Minh.

3.2. Cau héi nghién ciru:

- “Quan tri tri thac” anh hudng nhu thé nao dén “Hoc tap trong td chire” va “Hiéu qua
t6 chtrc”?

- Cac yéu td nao cua “Quan tri tri thuc”, “Hoc tap trong td chirc” tac dong dén “Hiéu
qua to chirc” ctia doanh nghiép Du lich lit hanh tai TP. H6 Chi Minh?

- Mtrc d6 tac dong cua tirng yéu td “Quan tri tri thie”, “Hoc tap trong td chtc” dén
“Hiéu qua to chtrc” ctia doanh nghiép Du lich 1ir hanh tai TP. Ho Chi Minh ra sao?

- Céc doanh nghiép Du lich 1ir hanh trén dia ban TP. H6 Chi Minh cin quan tdm cai
thién cac yéu td nao dé nang cao hiéu qua hoat dong cuia doanh nghiép?
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- “Hoc tap trong to chirc” anh hudng nhu thé ndo dén “Quan tri tri thirc” va “Hiéu qua
t6 chirc”?
3.3 M6 hinh nghién ciru:

Hoc tap trong t chirc

Trach nhiém

o AN
() y Quan Qiém ~
/ hé thong Hiéu qui
() to chirc
—~ Su coi mo va M
thir nghiém
@ )

Chuyén giao tri
thirc va hoi nhéap

Mo hinh nghién ctru dé xuét cua tac gia
3.4. Cac gia thuyét nghién ctru:
H1: Quan tri tri thirc c6 tac dong tich cwe dén hoat dong hoc tip trong td chikc.
Trong do:
Hla: Quan tri tri thic c6 tac dong tich cuc dén trach nhiém quan ly.
H1b: Quan tri tri thire c6 tac dong tich cuc dén quan diém hé théng.
Hlc: Quan tri tri thirc c6 tac dong tich cuc dén su ¢o1 mo va thir nghiém.
H1d: Quan tri tri thire ¢6 tac dong tich cuc dén chuyén giao tri thirc va hoi nhap.
H2: Quan tri tri thirc ¢6 tac dong tich cuc dén hiéu qua td chirc.
H3: Hoc tap trong to chirc c6 tic dong tich cuc dén hidu qua to chirc.
- Trong do:
H3a: Trach nhiém quan Iy c6 tac dong tich cu dén hiéu qua to chie.
H3b: Quan diém hé théng c6 tac dong tich cuc dén hiéu qua t6 chirc.
H3c: Sy ¢61 mo va thir nghiém c6 tac dong tich cuc dén hiéu qua t chue.
H3d: Chuyén giao tri thirc va hoi nhap c6 tac dong tich cuc dén hiéu qua t6 chue.
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4. KET QUA NGHIEN CUU

MaAu diéu tra

Khao sat duoc tién hanh tir thang 12/2016 dén 02/2017, phuong phap thu thap dir licu 1a
giri ban cau hoi truc tiép dén véi ngudi duge phong van. Tong s6 ban cau hoi thu hoi va dat
yéu cau dé phan tich 1a 299. Trong d6 ¢6 85 nit (chiém 28,4%); Quan 1y cép cao c6 171 nguoi
(57,2%), quan 1y cap trung gém c6 65 ngudi (21,7%), quan 1y cap thap c6 61 nguoi (21,1%);
Nhom c6 tham nién “tir 1 dén 3 nam” gom c6 49 ngudi (16,4%), nhom ¢ tham nién “tir 4 dén
10 ndm” c6 70 nguoi (23,4%), nhom cé thdm nién “Trén 10 ndm” c6 180 nguoi (60,2%).
(Xem bang 1).

Bang 1. Bang mo ta thong ké mau

Théong tin miu Tan sb Ty 1€ (%)
Nir 85 28.4
Gié6i tinh

Nam 214 71.6

Quan 1y cip cao 171 57.2

Cap b:‘l,c quan Quan 1y cép trung 65 21.7

y

Quan 1y cép thap 61 21.1

Tir 1 dén 3 nam 49 16.4

Thammien '+ 4én 10 nam 70 23.4

trong nganh

Trén 10 nam 180 60.2

(Nguon: Két qua xir Iy tir dit liéu diéu tra cua cac tac gia, 2017)

Panh gia so bo thang do

Nghién ctru st dung thang do cuia Liao va Wu (2009) dé do luong “Quan trj tri thirc”
(KM) gdm c6 17 bién quan sat; Thang do “Hoc tap trong t6 chtcc” (OL) véi 16 bién quan sat
do luong 4 khai niém: “Trach nhiém quan Iy” (MC), “Quan diém hé théng” (SP), “Su céi m&
va thir nghiém” (OE) va “Chuyén giao tri thitc va hoi nhap” (KTI). Thang do “Hiéu qua to
chtrc” gdm c6 6 bién quan sat (Maktabi va Khazaei, 2014). Két qua nghién ctru dinh tinh so
b, so véi thang do gdc ban dau thang do hiéu chinh loai bo 5 bién quan sat va bo sung thém 1
bién. Nhu vdy, c6 12 bién quan sat do luong qudn tri tri thire; 16 bién do ludng 4 khai niém
trach nhiém quan Iy, quan diém hé thong, sw c¢éi mo va thir nghiém, chuyén giao tri thirc va
héi nhdp; 6 bién do ludng hidu qua t6 chike.
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Céc thang do duoc danh gia so b thong qua hai cong cu chinh: (1) Hé sb tin cay
Cronbach’sAlpha va (2) Phuong phap phan tich nhan t6 kham pha EFA (Exploratory Factor
Analysis). Trong xt ly so by thang do, cac thang do quan tri tri thirc, trach nhiém quan ly,
quan diém hé th(fng, sw coi mo va thir nghiém, chuyén giao tri thiec va hoi nhdp, hiéu qua 16
chitre déu dat yéu cau vé do tin cdy va dugc sir dung trong phan tich EFA tiép theo.

Két qua phan tich EFA cho thang do qudn tri tri thite, trach nhiém qudn 1y, quan diém
hé théng, sw coi mo va thur nghiém, chuyé:n giao tri thue va hoi nhdp c6 3 bién quan sat KM7,
KM9 va KM11 ¢6 hé sb tai nhan t6 < 0.5 nén 3 bién quan sat nay bi loai, 26 bién quan sat con
lai rat trich thanh 5 nhén t6 tai Eigenvalues = 1.135 véi phuong sai trich dugc 13 57.981% (> 50%),
dat yéu cau. Diéu ndy thé hién rang 5 nhan t6 duoc trich ra nay co thé giai thich duoc gan
58% bién thién cua dit liéu; Két qua phan tich EFA cho thang do hiéu qud t6 chirc ¢6 1 nhan
td duoc trich tai gia tri Eigenvalues = 3.356 v6i phuong sai trich dugc 1a 55.927% (> 50%),
dat yéu cau, diéu nay thé hién rang 1 nhan t6 dugc trich ra nay co thé giai thich dugc gan 56%
bién thién cua dit lidu.

Bang 2. Tom tit két qua kiém dinh thang do sau khi kiém dinh EFA

Thanh phén Tnf(f:cblen quan SaStau Cronbach’s Alpha
Quén trj tri thirc 12 9 0.985%*
Trach nhi€ém quan ly 6 6 0.892
Quan diém hé thong 3 3 0.844
Su cdi mé va thir nghiém 4 4 0.786
Chuyén giao tri thirc va hoi nhap 4 4 0.853
Hiéu qua t6 chtrc 6 6 0.816

(Nguon: Két qua xir Iy tir dit liéu diéu tra cua cac tac gia, 2017)

*Cronbach’s Alpha cta thang do qudn tri tri thitc sau khi loai 3 bién quan sat KM7,
KM9, KM11.

Céc bién quan sat nay dugc dung dé kiém dinh trong phan tich CFA tiép theo.

Kiém dinh mé hinh nghién ciru

Két qua CFA mé hin9h toi han do luong mdi quan hé gitta qudn tri tri thire, hoc tdp
trong to chirc va hiéu qua to chirc dugce trinh bay trong hinh 1.

Mirc dj phit hop chung: Két qua phan tich khang dinh (1an 2) cho thiy mo hinh c6 gia
tri théng ké Chi’ 1a 774.606 véi 362 bac ty do, gid tr P = 0.000. Néu diéu chinh theo bac tu
do c6 CMIN/df = 2.140 < 5, dat yéu cau cho d0 tuong thich. Cac chi tiéu khac: TLI = 0.904

>= 0.9, CFI = 0.915 > 0.9 va RMSEA = 0.062 < 0.08 déu dat yéu cau. (Sau khi loai OP3 va
OP4 do ca 2 déu c6 hé s6 chuan hoa <0.5).
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Gid tri héi tu: Cac trong s (d3 chuan hoa) déu > 0.5, cac trong s6 chua chuan hoa déu
c6 y nghia théng ké nén thang do dat dugc gia tri hoi tu.

Gid tri phin bigt: Céc gia tri P-value déu < 0.05 nén hé sb twong quan cua ting cip
khéi niém khac biét so voi 1 ¢ dd tin cay 95%. Do d6, cac khai niém nghién ctru déu dat duoc
gia tri phan biét.

Tinh don hwoéng: M6 hinh do luong nay phu hop véi dit liéu thi truong va khong co
tuong quan giita cac sai s6 do ludng nén né dat dwoc tinh don hudng.

Dé tin cdy: Két qua kiém dinh d tin cdy thong qua cac hé sb sau: (1) Hé sb tin cay tong
hop (composite reliability); (2) Tong phwong sai trich (variance extracted) va (3) Cronbach’s
Alpha. Cac thang do déu cé hé s tin cdy tong hop > 0.5, tong phuong sai trich déu > 0.5, hé
s6 Cronbach’s Alpha cling déu > 0.5 nén cac thang do déu dat do tin cay duoc trinh bay ¢
bang 3.

Bang 3. Tom tit két qua kiém dinh thang do

C s Do tin cay
3 So bién * . Phuong sai .
\ A 3 Gia tri
Thanh phan quan st Cronbach TOIlg trich .
a hop
Quan tri tri thitc 8 0.898* 0.736 0.510
Trach nhiém quén Iy 6 0.885 0.849 0.648
Quan diém heé théng 3 0.844 0.845 0.693 5
at yéu
Su c4i mé va thir nghiém 4 0.786 0.794 0.579 ciu
CPEXéEfaO tri thire 4 0833 | (867 0.676
va hoi nhip
Hiéu qua td chtic 4 0.844* 0.855 0.657

(Nguon: Két qua xir Iy tir dit liéu diéu tra cua cdc tac gia, 2017)
* Hé sb Cronback’s Alpha cta thanh phan qudn tri tri thirc va hiéu qua t6 chire sau khi
loai 4 bién quan sat KMS, KM7, KM9, KM11 va 2 bién quan sat OP3 va OP4.
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Chi-square=774.606;DF=362;P=.000;
Chi-square/df=2.140;

GFI=.853; TLI=.904; CFI=.915;
RMSEA=.062
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Hinh 1. CFA cho mé hinh t&i han mdi quan h¢ gilia quan tri tri thirc, hoc tap trong t6 chirc

va hiéu qua té chirc (1an 2 ¢6 hiéu chinh)

Két qua phan tich mdé hinh SEM

Céc gia thuyét sé dugc kiém dinh bang cach xem xét moi quan hé nhin qua gilra cac
khai ni¢m nghién ctru. K&t qua duoc thé hién & bang 4 nhu sau:

Bang 4. Kiém dinh quan hé nhan qua giita cac khai niém trong mé hinh (Chuan hoa)

STT | Méiquanhé | Uécluwong | SE CR | P-value

1 |OE <-— KM 0.058 | 0.058 | 16.261 0.384 | Hlc bi bac bo

2 |MC <- KM 0.095| 0.057 | 15.667 |  0.128 | Hla bi bac bo

3 | SP <-— KM 0.558 | 0.048 | 9.179 **% | H1b dugc chap nhan
4 |KTI <—- KM 0.378 | 0.053 | 11.578 ##% | H1d duoc chap nhan
5 | OP <-— MC 0.426 | 0.052 | 10.933 *#% | H3a dugc chap nhan
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6 OP <-—-—- OE 0.179 | 0.057 | 14.381 **% 1 H3c¢ duoc chép nhan
7 OP <-- KITI 0.252 | 0.056 | 13.320 **% | H3d duoc chap nhan
8 OP <-- SP 0.255 | 0.056 | 13.278 **% | H3b dugc chap nhan
9 OP <-- KM 0.202 | 0.056 | 14.041 0.001 | H2 dugc chap nhan

Két qua kiém dinh cho thdy méi quan hé cta “Quadn tri tri thire” v6i “Su c6i mé va thie
nghiém” c¢6 trong s6 1a duong nhung lai khong c6 y nghia thong ké (P-value = 0.384 > 0.05).
Nén c¢6 thé két luan 1a quan tri tri thuc gﬁn nhu khong c6 tac dong tich cuc dén sur céi mé va
thir nghiém.

Tuong ty nhu vay, tac dong ctia “Quan tri tri thire” d&n “Trdach nhiém quan Iy” cling
¢6 trong s6 1a duong nhung ciing khong ¢ y nghia thong ké (P-value = 0.128). Két luan 14 gia
thuyét “Quan tri tri thiec co tac dong tich cuc dén trach nhiém quan ly” cting bi bac bo.

Chi-square=833.219;DF =368;P=.000;
Chi-square/df=2.264;

-45 GF|=.838; TLI=.894; CFI=.904;
RMSEA=.065
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Hinh 2. Két qua SEM cho mé hinh chuén héa méi quan hé giita quan tri tri thirc, hoc tap trong to chire
va hiéu qua to chirc (1an 2 ¢6 hiéu chinh)

(Nguon: Két qua xi Iy tir dit liéu diéu tra cia cdc tac gia, 2017)

24



TRUONG DPAI HOC NAM CAN THO Tap chi Khoa hoc va Kinh té phat trién s6 07

Thio luin két qua nghién ciru

Vi dac thu cia mdt nganh dich vu canh tranh gét gao nhu du lich 1t hanh va cac dbi
tuong khao sat chu yéu lai 1am viéc trong cc cong ty du lich 1ir hanh hang dau & Tp. H6 Chi
Minh, cac don vi tuyén dung nay thudng c6 doi hoi va ky vong cao, cac nhan vién khi dugc
tuyén dung rat cha trong thAm nién cong tac (huéng dan vién, diéu hanh, 1anh dao céc cap) va
moi quan hé (khach hang, cac Ban nganh doan thé, déi tac...) tap trung thong qua cac kénh noi
bd, tur cac truong Trung cép nghé uy tin chuyén dao tao nghi¢p vu du lich I hanh..., luén han
ché tuyén nhan su dai tra, tranh lang phi thoi gian va chi phi dao tao.

Thong qua viéc hoc tap, cac to chic c6 thé thich nghi véi cac rang budc vé moi trudng,
tranh lap lai cac sai 1am trong qua khtr va bao tdn cac kién thirc quan trong ma néu khong cé
thé bi mat (Tohidi va cac cong su, 2012). Cac nha lanh dao doanh nghi¢p Du lich 1&r hanh
luén ky vong kha ning hoc tap nhan vién s& dugc tu nhién bd khuyét trong cong tac theo thoi
gian va dya vao chinh nd luc tim tdi hoc hoi cta ca nhan. Cac y kién dong gdp cua nhan vién
12 ngudn tham khéo hitu ich vdi can bd quan 1y, nhung ching khong phai 12 yéu td tién quyét
tac dong dén viéc ra quyét dinh cua ho, nhiing ¥ tudong sang tao ciing khong phai 14 nhiing
tiéu chi xét khen thudng néu nod khong mang lai hiéu qua vé 1gi nhuén, doanh thu hay tang
truong khach hang, nhan vién chi dugc khen thudng néu hoan thanh cac chi tiéu kinh doanh
cu thé. Con lai cac quyét dinh 16n vé ngén sach quang cao tiép thi, chinh sach khuyén mai, cac
du 4n dau tu, chién luoc phat trién san pham moi, phan khic khach hang méi... 1a sy can dbi,
tinh toan gitra cac cip bac quan 1y véi nhau va dua trén cac nha quan tri 1a chinh. Do d6, trdch
nhiém qudn 1y khong chiu sy anh huéng cta quan tri tri thire theo nhu két qua phan tich dit
liéu thu duoc.

Nganh dich vu 1a mot nganh nghé niang dong bac nhat va ludn cd ging doi mai dé thay
ddi va phat trién béng su sang tao khong ngung. Du lich 1t hanh tai Viét Nam cling da c6
nhiéu bién chuyén V01 viéc nang cao chét luong dich vu, cai thién mau ma thiét ké cho phu
hop véi thi hiéu va thi truong dong thoi ndm bat nhimg phuong thirc kinh doanh tiép thi hién
dai. Tuy nhién, su c¢éi mé va doi méi khong phai 1a nhitng yéu t6 dugc khuyén khich tai cac
doanh nghiép It hanh hién nay, dac biét 1a mot doanh nghiép 16n. Dién hinh 14 viéc trién khai
ap dung hinh thtrc kinh doanh truc tuyén két hop giira truyén thong qua cac kénh trén internet
cling nhu thanh toan dién tir, néu cac doanh nghiép quy mé nho xem day 1a cong cu chii yéu
dau tu. Trén thuc té, quan tri tri thirc ¢ thé tic dong 1én kién thirc va nghiép vu ctia cac nhan
vién tai cdc doanh nghiép 1&t hanh, &nh huong Ién cach quang b4, 1am thuong hi¢u, kinh doanh
san pham tir hinh thirc truyén thdng (béo gidy, an pham quang cdo, hoi cho, trién 1am...) dén
cac hinh thuc trie tuyén (website, truyén thong mang xa hoi, Google Adwords, SEO, Blog...),
anh huong dén cach quan 1y thong tin khach hang, cach tinh toan gia tour, cach quan ly ké
toan (tr file excel dén CRM, ERP, Master Tour ciia Eventric, cac cong cu cta Gigwell,
Kalatech...). Tuy nhién, cic don vi hoat dong lau nim trong nganh, thudng chi bt dau thay
ddi khi thiy duoc hiéu qua thuc té ctia mot phuong thire méi mé.Chinh vi vay, qudn tri tri
thirc lai chua thé anh hudng mot cach co ¥ nghia 13 rang 18n sw c¢di mé va doi méi nhu két qua
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nghién ctru ma dé tai da tim duoc vi didc thu kinh doanh, dic thu san pham va nhitng van dé
cach thurc van hanh cua doanh nghiép.

Céc gia thuyét con lai déu dugc chap nhan khi phén tich két qua khao sat. Pidu nay
chung to phﬁn 16n cac 1ap luén cua nghién cuu la phu hgp véi thyc té cua nganh dich vu Du
lich 1@ hanh.

5. KET LUAN VA HAM Y CHINH SACH CHO NHA QUAN TRI

Trong bbi canh hoi nhap quéc té va nhu cau vé du lich nay cang cao khong nhimng &
Viét Nam va thé gidi. Cac doanh nghiép it hanh & Viét Nam néi chung déu gap nhing rui ro
trong viéc canh tranh v&i thi trudng ndi dia va cac cong ty qudc té va nhiing rui ro nay tac
dong truc tiép dén su phat trién ctia doanh nghiép 1ir hanh. Do vdy, dé nang cao khd néing hoc
tdp ciia té chirc, can phai lam tot cac cong tac vé quan tri tri thirc, 1am cho toan thé can bg,
cong nhan vién trong td chirc hiéu dugc tim nhin, st mang, gia tri cdt 16 cling nhu van hda
ctia doanh nghiép dé moi nguoi c6 thé hinh dung dwgc muyc tiéu ma to chirc va timg cd nhan
can huong dén trong chién luge dai han cua su phat trién doanh nghiép. Tam nhin, st mang,
gi tri c6t 15 cling nhur vin hoa ciia doanh nghiép nay sé& 1a kim chi nam cho can bo cong nhan
vién khi 1am viéc va 1am thé nao dé phéi hop cung nhau lam vi¢c c6 hiéu qua nhét. Bén canh
d6, cac nha quan 1y & doanh nghiép 1it hanh nén quan tdm dén nhan vién trong qua trinh ra
nhiing quyét dinh quan trong nhu don ddc, kiém tra va tao dong luc cho nhan vién lam viéc.
Ngoai ra, cac nha quan 1y ciing nén tao diéu kién cho nhén vién hoc tdp dé nang cao trinh do
nham thich nghi véi vién canh canh tranh khdc liét hién nay.

Khi thyc thi cac nghiép vu vé du lich trong cac cong ty du lich 1ir hanh, cc yéu cau vé
kién thire, k¥ nang va kinh nghiém lam viéc rat 16n. Céc nha quan 1y nén tao van hoda lam viéc
t6t nhu tinh s& chia trong cong viée, trao quyén hop 1y, cic sy sang tao trong cong viéc néu
dat két qué cao nén co6 sy khen thuong kip thoi dé tao dong luc cho nhan vién lam viéc.

Tiép theo, su ap luc va khdi luong cong viée kha 16n ma mdi nhan vién tai cac doanh
nghiép du lich 1ir hanh dam nhan chiém phén 16n thoi gian tac nghiép cua nhan vién, doi hoi
nang luc doc 1ap tac nghiép cao & timg nhan vién cho nén tat ca cac bo phan trong cong ty nén
dugc két ndi va doan két dé lam viéc. Cac nhan vién tai cdc cong ty trong nganh chii yéu la
cac nhan vién kinh doanh, chim séc khach hang va huéng dan vién du lich thuong phai lam
viéc voi khach hang nhiéu hon 1a tuong tac v6i dong nghiép dé trao dbi nghiép vu, kinh
nghiém, do vay thai do, k¥ ning va tac phong nén duoc diéu chinh mét cach phu hop vi du
nhu nén mac déng phuc cua cong ty, cé thai do hoa nha voéi ddi tac, khach hang. Tuy nhién,
mudn 1am nén sy khac biét dé tao nén thuong hiéu cua mdt doanh nghi¢p dich vu It hanh
hang dau, cac doanh nghiép Du lich 1t hanh khong thé ctr mai di theo 16i mon, “Chuyén giao
tri thirc va héi nhdp” 1a didu hét strc can thiét & thoi budi hién nay dé 1am nén sy khac biét
ctia mot t6 chire vi du nhu cha trong dén cong tac xay dung thuong hi¢u nhu xay dung mot bo
nhan dién thuong hi¢u chuén, xay dyng van hoa chuan muc tai noi 1am viéc, tao dung mot bd
phan chiam séc khach hang, va chi trong vao cong tic quan ba cong ty dé cong ty dugc khach
hang biét dén nhiéu hon va phat trién bén vimg hon.
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Doanh nghiép 1ir hanh trén dia ban TP.HCM muén phat trién bén viing phai chu trong
dén cac yéu t6 noi tai cia doanh nghiép nhu ngudn nhan lyc, tri thirc, kinh nghiém cuia ngudn
nhan luc hién ¢, viéc nang cao hi€u qua, nang luc cua nguén nhan luc, cai thién von tri thirc
trong doanh nghiép 1a viéc hét strc can thiét va cép bach & moi thoi diém, dic biét 1a khi nén
kinh té phat trién va canh tranh ngay cang gay gat. Trong d6 ngudn nhan luc 13 yéu té quan
trong nhat, nén cac nha quan 1y trong doanh nghiép Iit hanh phai tao diéu kién dé nhan vién
hoc hoi dé ning cao trinh do nham ting cuong kién thirc cho nhan vién dé thich nghi trong bdi
canh hoi nhap hién nay.

5.1. Cac déng goép cua nghién ciru

Nghién ciru nay da tong hop cac kién thirc nén tang vé quan tri tri thire, hoc tdp trong té
chire va hiéu qua t6 chire, ké thira thanh qua cta cac nghién ctu di trude dé kiém dinh lai
thang do nghién ctru cho cic ddi twong nghién ciru trén va ciing 1a co s&, ngudn tai liéu can
thiét cho cac nghién ctru sau co thé tham khao, tmg dung va dao siu hon nita dira trén nghién
clru ndy trén ca nudc va co thé ap dung cho cac nude khac.

Két qua chinh cta nghién ctru 1a mot s6 goi ¥ chinh sach di dugce dé xuat nham giup céac
nha quan tri xay dung nén ké hoach quan tri mot cach hiéu qua va phat trién bén vimng cho
doanh nghiép 1t hanh, dac biét 1a vé quan tri tri thirc va hoc tap trong t6 chirc & cho ting
doanh nghiép 1t hanh trén dia ban TP.HCM nham xay dung va phét trién nang luc cot 161, gia
tri hoc hoi va tinh than chia sé ctia nhan vién 1an nhau trong cong ty nham nang cao niang luc
canh tranh ctia doanh nghiép ciing nhu cing cb kién thirc nghiép vu, kinh nghiém tac nghiép
cta timg nhan vién trong cac cong ty dich vu du lich 1it hanh trén ca nudc trong diéu kién
canh tranh ngdy mét gay gt nhu hién nay dé ddi méi, sang tao va xay dung mot quy trinh,
van hoa lam viéc than thién va van minh tai doanh nghiép It hanh trén dia ban TP.HCM.

5.2. Han ché ciia nghién ctru va huéng nghién ctru tiép theo

Thir nhat, sy gi6i han vé ngudn tai liéu tham khao d6i véi mang dé tai “Quan tri tri
thue”, “Hoc tap trong t6 chirc” 1am han ché viéc lya céc yéu t6 thanh phﬁn cuia cac bién cling
nhu thang do danh cho céac bién nghién ctru ndy. Can c6 nhimg nghién ctu tiép theo chuyén
sdu hon hodc tién hanh nghién ctru kham pha cac yéu t6 thanh phan khac ma dé tai con chua
dé cap.

Thtr hai, pham vi nghién ctru chi gidi han trong cdc doanh nghiép kinh doanh dich vu
Du lich it hanh, can thiét phai c6 cac nghién ctru twong ty dé kiém ching va so sanh dbi
chiéu két qua nghién ctru dé tim ra dic thu cua ting nganh hang ciing nhu timg nganh kinh té
khac nhau va sy anh huong ciia quan tri tri thire dén hiéu qua to chirc thong qua hoc tap trong
t6 churc cua timg doanh nghiép trong timg nganh kinh té d6. Ngoai ra, nghién ctru nay chi tién
hanh thu thap khao sat trong ndm 2017, chi trong khoang thoi gian qua ngin vi sur gii han vé
ngudn lyc va tai chinh,.... can thiét phai cac nghién ciru khac trong twong lai dé dbi chiéu két
qua ciing nhu dé xuat cac chinh sach vé quan Iy phut hop hon va d6i méi hon.
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