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Tém tat. Khai niém vé lanh dao da thay doi dang ké trong thoi dai ky thuat s, dan dén sy ra doi
ctia lanh dao s6. Tuy nhién, vi lanh dao s6 1a mot chu dé nghién ctru twong d8i méi, nén van chua
dat dugc sy dong thuan vé khai niém nay trong giéi hoc thuat. Nghién cttu nay nham 1dp day
khoang tréng d6 bang cach kham pha ndi ham ctia lanh dao s6 bang cach st dung phuong phap
dinh tinh tir quan diém cta ban lanh dao cac co s luu tra va cac giang vién/nha nghién cteu. D
liéu dinh tinh dwgc thu thap thong qua 16 nguoi tham gia duoc chia thanh bn nhém thao luan.
Tiép can dudi goc do nang luc, két qua phan tich dir liéu dinh tinh da tiét 16 nam khia canh c6t
16i ctia lanh dao s6 tai cac co s¢ luu trd, bao gom: nang luc xay dung tdm nhin s&, nang luc truyén
cam hiing s6, nang luc t6 chic s6, nang luc thich ting s6 va ndng luc xay dung van hoa s6. Nghién
cttu gop phan bd sung co so tri thiee hoc thuat vé lanh dao s6, dong thoi giup cac hoc gia va nha
lanh dao tai cac co s¢ luu tra hiéu dwgc cac khia canh quan trong cta 1lanh dao sd dé tiv d6 t6i vu
hoa hiéu qua trong van hanh cua t6 chtc.
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Abstract. The concept of leadership has changed significantly in the digital age, leading to the
emergence of digital leadership. However, because digital leadership is still a relatively new
topic, researchers do not yet agree on a single definition. This study aims to fill that gap by
exploring the core dimensions of digital leadership using a qualitative approach from the
perspectives of hotel managers in Vietham and academic researchers. Qualitative data were
gathered from 16 participants across four discussion groups. Using a competency-based
approach, the findings reveal five core dimensions of digital leadership in accommodation
establishments: digital vision-building competency, digital inspiration competency, digital
organizing competency, digital adaptability competency, and digital culture-building
competency. This study adds to the existing literature on digital leadership while helping hotel
managers improve their operational efficiency.
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1. Gidi thiéu

Sy xuat hién cua cac cong nghé ky thuat s6 da gay ra nhitng xao tron dang ké trong thé giéi kinh doanh,
tac dong dén cac nganh nhw du lich va khach san. Nhitng cong nghé nay da thay doi cdn ban cach cac cong ty
canh tranh va hanh vi cia nguoi tiéu dung, budc cac t6 chirc phai thich ting thong qua chuyén d6i sd (Hussein
va cdng sy, 2024). Tuy nhién, qud trinh nay gan lién véi vai trd ctia cdc nha lanh dao. Nhitng han ché ctia
phong cach lanh dao truyén thdng va mo hinh chién lugc don 1é trong viéc tiing pho voi swe chuyén doi s6 ngay
cang canh tranh va moéi treong thi treong bén ngoai phiic tap da dan dugc nhan thdy. La san pham caa ky
nguyén kinh t& s3, lanh dao s6 (LDS) duwoc nhac dén nhu la mot trong nhitng yéu t& quan trong nhat cho tién
trinh nay (Hussein va cong sw, 2024; Ingaldi & Ulewicz, 2025; Seraj va cong su, 2025). Diéu nay nhdn manh
rang trong nganh luu trt, chuyén ddi s§ vé co ban 1a mot qua trinh do lanh dao dan dét, cht khong phai la

mot su nang cip cong nghé don thuan.

Khong gidng nhu lanh dao truyén théng, LDS rat quan trong ddi voi cac doanh nghiép luu tra trong
viéc thye hién céc chién lwgc s6 va ddi méi s6. N6 thuc ddy sy d6i méi, nudi dudng sw cai tién lién tuc va tan
dung cac cong cu ky thuat s6 d€ nang cao hiéu qua hoat dong va trai nghiém khach hang (Al-Romeedy &
Alharethi, 2024), trao quyén cho cac nha quan ly ap dung cac cong nghé, tao ra nhitng van hoa t6 chirc linh
hoat, c6i mo véi viéc thtr nghiém va thich ting nhanh chéng véi sy thay doi (Hareebin va cong su, 2026). Nhu
de Araujo va cong sy (2021) nhan manh, néu khong c6 cac nha LDS 1a chuyén gia vé tu duy chién luoc va tan
dung nhiing tién by cua cong nghé s6 d€ tao ra cac co hoi kinh doanh mdi, thi sy thich ¢ing nhw vay la khong
kha thi.

Dudéi lang kinh ly thuyét ndng luc dong, trong mdi truong thi treong phirc tap va ludn thay doi caa
linh vyc Iy trd - chang han nhuw sy bién dong vé nhu cau, sy thay ddi theo mua va sy phu thudc ngay cang
téng ctia du khach vao cac nén tang ki thuat s8, Seraj va cong su (2025) khiang dinh cac nha lanh dao phai lién
tuc nhéan biét nhitng thay d6i mai, so hitu cac ky nang doc ddo d€ nang cao hiéu qua nang luc dong ctia doanh
nghiép va tir d6 thic ddy sy d6i moi td chire. Tuy nhién, vi LDS la mét chu dé nghién ctru twong d6i mai, gidi
hoc thuét hién chwa dat duwoc sy dong thuén vé khai niém (Ding, 2026; Yang va cdng su, 2025), dan dén su
phtic tap viéc xac dinh cac yéu t8 ¢t 16i va dic diém chinh ctia né trong thuc tién quan ly t8 chite (Yang va
cong su, 2025). Hé qua la, thay vi kham phd ndi ham, tir d6 xay dung mét cdu tric phu hgp, nhiéu nghién ctru
dong nhat va st dung khia canh LS trong linh vuc lvu tra tir cac linh vue khac (vi du: dét may (Saddique va
cong su, 2023), khu vyee cong (Seraj va cdng sw, 2025), cong nghé thong tin (Zhu va cong su, 2025), cac td chirc
ndi chung (Hussein va cong su, 2024; Jasim va cong sw, 2024)). Chinh khoang trong nay doi hoi cac nghién
cttu can xac dinh rd duoc cac khia canh cdu thanh nén LDS trong linh vuc lvu tr, lam co so trién khai cac giai
phap thiét thuc nham nang cao hiéu qua quan tri.

Do d6, ching t6i da tién hanh mot nghién cttu dinh tinh tham do nham kham phé ban chat va cac khia
canh noi dung ctia LDS danh riéng cho linh vyc lweu tra tai Viét Nam. Bai viét dugc bat dau véi phan tong
quan tai liéu vé LDS. Phan phuong phap luan duoc trinh bay trude khi dua ra cac phat hién vé cac khia canh
¢St 16i ctia LDS trong linh vuc luu trd. Phan két luan bang viéc thao luan vé nhitng déng gép ly thuyét, ham
y thuc tién, han ché va dé xudt cho nghién ctru trong tuong lai.

2. Téng quan ly thuyét
2.1. Lanh dao sd
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LDS ndi 1én nhe mdt phuong thirc quan tri quan trong, ¢ sw khac biét so véi cac md hinh khac nhu
lanh dao truyén thong hay lanh dao giao dich. Theo Li va cdng su (2026), LDS dwgc dinh nghia la ning luc
chién lugc cua doi ngtt quan ly cap cao trong viéc dinh hinh tdm nhin, thiic day va diéu phéi viéc tich hop cac
cong nghé s6 nham chuyén d6i cdn ban m6 hinh kinh doanh, quy trinh van hanh va co ché tao ra gia tri ctia
t6 chtec. Dong quan diém, Ding (2026) nhdn manh rang day 1a kha nang chtt dong xay dung mot tam nhin ddi
mdi s6 thuyét phuc, tir d6 dinh hudng toan b nd luc ctia t6 chiee hudng t6i viéc thuc thi hiéu qua cac chién

luoc chuyén doi.

Do d6, LBS vuot xa viéc chi don thuan 4p dung cdng nghé mdi. Phuong thire nay doi hoi phai thiét lap
dinh hudng chién luoc o rang, nuéi dudng van héa doanh nghiép linh hoat, d6i mdi, ciing nhw t6i wu hoéa
nguon lyc d€ vu tién nang luc s6 va viéc ra quyét dinh dua trén dit liéu (Saddique va cong su, 2023; Seraj va
cong su, 2025). Trong bdi canh bién dong, khdng chac chan, phiec tap va mo hd (VUCA) ctia thoi dai s8, LDS
déng vai tro then chét. Déc biét ¢ cac giai doan chuyén doi trong yéu, nang luc LDS gitp t6 chitc quan ly hiéu
qua tinh phtic tap cia moi truong cong nghé, thic ddy sw d6i méi, giam thi€u rao can thay doi va bao dam
thuee thi thanh cong cac chién luoc da dé ra (Yang va cong su, 2025).

2.2.  Lanh dao s6 trong linh vuc luu tra

Trong bdi canh s hod, ddc diém cua LDS trong cac co sd luu tra ¢d nhitng sy khac biét d6i voi cac
nganh khac, ddc biét la nhitng yéu cau vé nang luc. Pesonen (2022) dé xudt ba loai kj nang chinh giup cai
thién qua trinh s& hoa trong nganh luu tri bao gom cac ky nang s6 chién luoc, thong tin va cong cy; nang luc
tim ki€m, lya chon va xtt ly thong tin; ndng lwc st dung cdng nghé s6 d€ dat duoc muc tiéu da dé ra. Twong
tw, Cheung va cng su (2018) néu rd vi nganh dich vu luu tra la nganh dich vu hudéng dén con nguoi, nén cac
nha lanh dao phai c6 kha nang kiém soat hiéu qua cam xtc ctia chinh minh, c6i mé va c6 kién thirc chuyén
mon cao va ti mi cong viéc hon. Su tich hgp doc ddo cua cong nghé trong thuec tién lanh dao nay lam ndi bat
tam quan trong ctia LDS trong cac nganh cong nghiép tham dung cdng nghé nhuw nganh khach san. Xét dudi
g6c d nang luc dong cip cao, LDS trong nganh khach san la nhén t& ¢t 16i gitp cac t6 chikc nhay bén ndm
bat thoi co, vuot qua théch thiic va thiét 1ap loi thé canh tranh bén viing trong ky nguyén cong nghé (Hussein
va cOng su, 2024). Tiép can theo hudng tuong tu, cac nghién ctu cua Jasim va cdng su (2024) cling nhu Seraj
va cdng su (2025) nhadn manh rang LDS yéu cau cac t6 chie luu tri phai cht dong nhéan dién cac chuyén dich
cong nghé mdi, khai thac hiéu qua co hoi s6 hda va cu thé hda cac tri thitc d6 thanh nhiing chién luoc gia ting
gia tri thuc té. Pong diéu véi quan diém cua cac tac gia trude, nghién ctu nay nhin nhan LDS nhu mét tap
hop ndng lwc toan dién (bao gom kién thitc, k§ nang va thdi do) ctia nguoi lanh dao nham linh hoat tng phd
trede nhitng bién dong khdc liét ciia moi treong kinh doanh - tit sw bat on vé cau dich vy, tinh mua vu déc

thu cho dén mtc d6 phu thudc ngay cang cao ctia du khach vao cac nén tang ky thuat so.
3. Phuong phap nghién ctru

Nghién cttu ap dung phuwong phap dinh tinh dé€ dat duoc muc tiéu dé ra ban dau la khdm pha n6i ham
cua LDS trong linh vuc luu tra. Nghién cttu sit dung phong van nhom ban cau tric (semi-structured group
interview), trong d6 nguoi nghién ctru xay dung truede bd cau hoi theo cac chu dé nghién ctru nhung linh hoat
diéu chinh va khai thac thém cdc ndi dung phat sinh trong qua trinh thao luan nham thu thap dit liéu chuyén
sau. Cac cudc phong van mang tinh chat ban ciu tric va dugc tién hanh mot cach tie do dé€ dam bao nguoi
duoc phong van cé thé tra 10i chi tiét nhat c6 thé theo nhan thitc va suy nghi ctia riéng ho vé cac khia canh cua
LDS. Khong giong nhu phong van ca nhan, phong van nhom noi tiéng véi dong lwe nhom gitp thu thap div
liéu sau sdc va phong phti hon thong qua twong téc xa hdi giita nhitng nguoi tham gia (Putra & Cho, 2019).
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Ngoai ra, phong van nhom cho phép cac nha nghién cttu quan sat cac di€m dong thuan va bat dong, ttr d6 c6

thé di dén nhiing két luan co tinh tin cdy hon (Morgan, 1996).
Chon mau va thu thap dit liéu

Nhém nghién cttu thuc hién phirong phap 18y mau cé chu dich dé Iya chon céc co s luu tra va nguoi
tham gia c6 thé cung cap su hiéu biét t6t hon vé LDS. C6 hai d6i twong tham gia trong nghién ctru nay: dai
dién cac co so luu tra va giang vién/nha nghién ctru. Hai nhém d6i tuong khac nhau nay nham nang cao tinh
toan dién va do tin cay ctia nghién ctru thdm do dinh tinh. Cu thé, nhdm nha lanh dao cung cdp gdc nhin thuc
chiing sau sic tir bSi canh van hanh thuec t€ caa nganh khéch san, gitup xac dinh cac biéu hién cu thé caa LDS.
Trong khi d6, nhdm hoc thuat mang lai géc nhin tong quan, hé thong va chuan muec ly thuyét vé lanh dao va
chuyén déi s6. Su két hop hai nguén di liéu nay cho phép nhém nghién cttu d6i chiéu, ki€m chiing chéo va
tong hop dugc moét bo khung nang lwe LDS viva b gia tri thue tién cao, vira dam bao tinh chit ché vé mit hoc
thuat. Ngoai ra, du hai d6i twong khac nhau nhung ho déu c6 diém chung 1a kha nang am hiéu vé lanh dao

trong boi canh chuyén d6i sd hién nay tai cac co so luu tra.

D6i v6i nhom céc co so luu trd, nghién ctu tap trung vao cac khach san thudc phéan khic 3 - 5 sao vi
day la nhém cé xu hudng dau tw va tiing dung cac cong nghé hién dai, ddc biét la nhitng giai phdp c6 kha nang
tich hop v6i cac hé théng va cdng cu khac (Garcia-Lopez va cong sw, 2025). Dong thoi, cac hoat dong chuyén
d6i s6 tai nhitng khach san nay thuong dugc trién khai theo dinh hudng chién luoc va 1ay khach hang lam
trung tdm (Lam & Law, 2019). Trong boi canh d¢, vai tro cua LDS duoc du kién sé dugc thé hién rd rang va
toan dién hon. Nguoi tham gia la tong giam d6c/phé tong giam dc, giam doc/phd giam ddc va truong cac bo
phén cua céc co so luu tra. Tac gia dua ra yéu cau dé€ tham gia phong van: cac co so luu tra da hoat dong it
nhdt 3 nam trd 1én, nhitng nguoi lanh dao da lam viéc 6 vi tri hién tai tir 5 ndm trd 1én va cac co so luu tra nay
da c6 nhiéu hoat dong thuee hién chuyén d6i s6 nhu cac hoat dong vé an ninh, ban hang va dat phong, quan
ly dix liéu khach hang, chatbot hay marketing s6. C6 tong cdng 10 nguoi dap ting cac yéu cau trén va tinh
nguyén tham gia vao 3 nhém phong van. Nhitng nguoi nay dén tir 10 khach san véi mot s6 ddc diém: 3 khach
san duoc x€p hang 3 sao, 4 khach san xép hang 4 sao va 3 khach san xép hang 5 sao; ¢6 2 khach san c6 quy mo
lao dong trung binh dudi 100 nguoi, 3 khach san co tir 100 dén 150 nguoi va 5 khach san c6 trén 150 nguoi lao
dong; da sd cac khach san nay thudc khach san thanh phd.

Cac cudc phong van nay duoc thuwce hién truc tiép tai 3 dia diém khac nhau nhim dam bao thuan tién
trong di chuyén va tiét kiém thoi gian cho nhitng nguoi tham gia, bao gobm: Thanh phd Ha Noi (3 nguoi),
Thanh phd Hué (4 nguoi) va Thanh phd Da Néng (3 nguoi). Quy mo mdi nhém tir ba dén bon nguoi van dam
bao diéu kién cho cdc cudc phong van nhoém (Putra & Cho, 2019). Trung binh, mdi cude hop kéo dai 90 phut.
D6i véi nhéom giang vién/nha nghién ctu, tat ca nhiing nguoi nay déu cd kién thiic chuyén mon va kinh
nghiém trong ca hai linh vic quan trj kinh doanh va du lich. Tong céng c6 6 nguroi dong y tham gia vao mot
cudc phong van nhom duy nhat duoc t6 chirc tai mot treong dai hoc trén dia ban Thanh ph6 Hu€. Cudc hop
nay dién ra trong 120 phut. Thong tin cu thé dugc trinh bay ¢ Bang 1.

Bang 1. Thong tin chi tiét ctia nhitng ngwoi tham gia thao luan nhém

.. Gioi C A Kinh nghi¢m S . .
Mai so ] Vi tri cOng tac  a Noilam viéc ~ Nhom phong van
tinh lam viéc
LDS #1 Nam Gidm ddc nhan su 14 Ha No6i 1
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Miss % Vi tri cong thc Kinh nghiem @ i lamviéc  Nhom phong vén
tinh lam viéc
LDS #2 Nt Pho giam d6c 17 Ha Noéi 1
LDS#3  Nam Trudéng phong t6 chic hanh 9 Ha No6i 1
chinh
LDS#4  Nuw Trudng phong nhan sy 12 Hué 2
LDS#5  Nam Pho giam d6c 15 Hué 2
LDbS#6  Nw Phoé giam d6c 16 Hué& 2
LDS#7  Nam Tong giam déc 21 Hué& 2
LDS#8  Nam Gidm d6c 18 Da Néng 3
LDS#9  Nam Pho giam d6c 16 Da Néng 3
LDS#10 Nt Phé gidm déc 16 Da Néng 3
LDS #11 N Giang vién 21 Hué& 4
LDS #12 Nt Giang vién 29 Hué& 4
LDS #13 Nam Giang vién 27 Hué& 4
LDS #14 Nam Giang vién 33 Hué& 4
LDS #15 Nam Giang vién 21 Hué 4
LDS #16 Nam Giang vién 25 ba Néng 4

Nguodn: Tong hop cua tac gia

Dé thu thap y kién, nguoi diéu phoi ddt ra cac cau hoi, tdp trung vao cac van dé: “LDS 1a gi?”, “mot nha
lanh dao c6 nang luc LDS thi can phai c6 hay thé hién dugc nhitng nang luc cu thé nao?”, “mtc d6 phu hop
cua nhitng khia canh nay véi co so luu tri nhw thé nao?”. Dua trén cau tra 10i ctia nguoi tham gia, nguoi diéu
phoi da dat thém cau hoi. D€ xay dung méi quan hé va su tin twong, ching téi dam bao véi tat ca nguoi tham
gia réng tén ca nhan va théng tin don vi cong tac ctua ho sé duoc gitr bi mat, va khuyén khich ho tra 10i mot

cach trung thuc nhat c6 thé.
Tinh hop 1€ caa dit liéu

D¢ dam bao tinh hgp 1€ tong thé ctia di liéu dinh tinh tir cac nhdm thao luén va tinh chinh xac cua cac
loi ké béng 101 n6i vé kinh nghiém ctia nguroi tham gia, mdi cudc thao ludn nhém déu duoc ghi am voéi su cho
phép cua nguoi tham gia va duoc chép lai day da. Mac du nghién ctru nay chi ¢ bén nhém thao luan véi tong
cong 16 nguoi tham gia, nhung dit liéu da dat dén muc bao hoa cao sau khi tién hanh ba nhém thao luan.
Phong van nhom thuong c6 d6 bao hoa sém hon so véi phong van ca nhan. Putra va Cho (2019) nhén thay
rang, cic nha nghién cttu ¢ thé xac dinh duoc cac chti ¢é quan trong nhat trong nghién cttru ctia minh chi véi

ba nhom thao luan.
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Cu thé, dit liéu tir ba nhém phong van dau tién dén tir cac nha lanh dao (nhém 1, 2) va nha nghién ctu
(nhom 4) da thé hién su 14p lai cao vé mat thong tin. Dén cudi budi thao ludn cia nhém 4, danh muc ma so
cap da c6 sy 1dp lai va khong phét sinh thém cac ma hay cac thudc tinh méi lién quan dén ndi ham LDS. Diéu
nay cho thay su bao hoa da dat dugc khi thuc hién 3 nhém phong van dau tién. Nhom thao luan thi 4 (g6m
cdc nha lanh dao tai Da Nang) duoc tién hanh sau d6 nhidm muc dich ddi chiéy, khéng dinh lai mot [an nita
nhan dinh bao hoa ctia chiing t6i 1a ding dan. Két qua phan tich dit liéu dinh tinh tir nhém nay cho thdy
khong c6 chu dé cot 161 hodc khia canh nang luc méi nao phat sinh ngoai cac khia canh dwgc nhéan dién 6 3
nhém trude d6. Sau do, chung ti da lién hé lai véi bdn nguoi dugce phong van va yéu cau ho xem xét va cung
cap phan hoi vé cac dién giai va két luan cua chiing t6i vé dir liéu phong van dé nang cao d9 tin cay hoac tinh
hop 1€ noi bo.

Cudi cung, tat ca dix liéu cua cac cudc phong van da duwoc ma hoa thu cong boi hai ngwoi trong nhom
nghién cttu. Céc dién giai ctia nguoi ma héa duoc so sanh va kiém tra chéo d& dam bao tinh nhat quan va do
tin cdy ctia phan tich di liéu.

Phan tich dit liéu

Phuong phap ma hoa dit liéu da duoc 4p dung cho phan tich di liéu dinh tinh. D61 véi ndi dung quan
trong nhat, nghién ctu st dung phuwong phap phan tich chtu dé theo kiéu quy nap, thay vi ép dat cac danh
muc da duoc dinh sén theo kiéu dién dich. C4ch ti€p can nay cho phép chting tdi hiéu sau hon vé cac khia

canh c8t 16i ciia LDS va phat trién mot cach quy nap khung khai niém dé dién giai va khai quat hda tir dix lidu.

Cu thé, chting t6i bat dau phan tich dit liéu bang viéc doc lai cac ban ghi phong van dé 1am quen véi di
liéu thu duoc. Sau d6, van ban duoc chia thanh cac don vi nho (cum tit, cdu hodc doan vin), mdi don vi duoc
gan mot nhan, va sau d6 mdi don vi dwoc nhém lai thanh cac ma. Cudi cung, cac ma duwgc kiém tra d€ tim ra
cac mau va duoc sap xép thanh cac chti dé chinh trong ting truong hop riéng 1é. Bang 2 minh hoa quy trinh

ma hoda va hinh thanh cac chu dé/néang lwc cua LDS.

Bang 2. Minh hoa quy trinh ma héa va hinh thanh cac chu dé/ndng luc ctia lanh dao s6

Trich dan dit li¢u Mai ban dau Nhém ma Chu dé/Ning luc

"X4c dinh tdm nhin 1a trach
nhiém dAu tién... D6 nhw ban . . . , n o
. Dinh hinh phirong Dinh hudng chién Irgc s6
d6 gitup xac dinh phuong , oy ..
) , . hwéng chién luoc dai han
hwéng, muc dich trong boi
canh... bat dinh" Nang luc xay dung

tAm nhin s&

“Bat budc phai gan moi ) ) L

» . Dinh hudng quan tri N .

chién lwoc kinh doanh hay L . Quan tri va quyét dinh dya

-~ . o dwa trén dix liéu thoi A

diéu chinh gia véi dit liéu ) trén di liéu
S " gian thiee

thoi gian thuc

"lién tuc cap nhat cac giai

phép nhu chia khéa s6... Nhay bén ndm bat Phan tng linh hoat truéc Néng liec thich ting
ngay tir khi chiing méi nhen  c6ng nghé méi néi bién déng cong nghé sO
nhém"
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Trich dan dit liéu Mi ban dau Nhém ma Chu dé/Ning luc

“Xtr ly sw ¢6 s6... 1a nang luc ] o . L
N . e, Kich hoat kichban x@  Quan tri rtii ro va dit gay ha
tran an tam ly va bao dam , . R N .
.. N ; o ly su c6 cong nghé tang so
trai nghiém khach hang

Ngu6n: Tong hop cua tac gia
4. K&t qua nghién ctru
4.1. Noi ham cua 1anh dao s6 trong cic co s¢ luu tra

Du c6 nhiéu dinh nghia khac nhau, nhin chung, LDS trong cac co sé luu tra ¢6 thé hiéu la mot qua trinh
tich hop gitra nang luwec lanh dao, tw duy chuyén doi va viéc tan dung t6i da loi ich ctia cdng nghé sd tién tién
d€ dinh hudng, anh hudng va dan dit t6 chite nham thiic day su d6i mdi, nang cao nang luc noi tai, thich tng
moi treong ky thuat sd khong ngting thay déi, tir d6 gop phan thic day sw bén viing trén toan hé sinh thai t6
chtte. Tiép can dudi gdc d6 nang luc, cau hoi nghién ctru dwoc dit ra nham x4c dinh cac khia canh c8t 15i ctia
LDS trong cac co so luu tra. Két qua nghién ctru da tra 10i cau hoi nay thong qua bay chu dé, trong d6 ndi bat
1én la nam chu dé véi sw dong thuan gan nhu tuyét doi ctia nhitng nguoi tham gia: nang lwc xay dung tam
nhin s6, ndng luc truyén cam hing s6, nang luc t6 chitc s6, nang luc thich tng s6 va nang lwc xay dung van
hod s8. Hai chti dé con lai dwgc nhdc dén nhung chi la quan diém ctia s6 it cac chuyén gia, bao gom: ning luc

du bédo s6 va nang luc tao khac biét so.

Bang 3. Tan suat chuyén gia dé cap dén cac khia canh cta lanh dao sd

STT Cac khia canh cta lanh dao s6 Tan suit chuyén gia dé cap
1 Nang luc xay dung tam nhin s6 16/16
2 Néng lwc truyén cam hing s6 16/16
3 Nang luc t6 chiic s6 14/16
4 Nang luc thich tng s6 15/16
5 Ning lwc xay dung van hod s6 12/16
6 Nang luc dy bao s6 03/16
7 Nang luc tao khéc biét s 05/16

Nguon: Téng hop cta tac gia

Khi so sanh gitta hai nhém dd6i twong phong van, cho thdy su thong nhat cao d6i voi cac chi dé noi bat
cua LBS. Néang luc xay dung tdm nhin s6 va nang luc truyén cam hing sd déu duoc tat ca cac chuyén gia
théng nhét lwa chon. Tuy nhién, & cac khia canh con lai van c6 mdt s8 khac biét nho gitra hai nhom d6i tuong
phong van. Cu thé hon, nhém cac nha lanh dao ¢6 xu huéng nhan manh dén tinh van hanh thuc té va giai
quyét cac diém nghén tai cac co so lrru tri. Chang han, ho nhdn manh dén nang luc t& chiic s8 hay nang luc
thich tng s6. Trong khi d6, nhdm hoc thuat quan tam nhiéu hon dén vai tro cua lanh dao trong boi canh
chuyén d6i s6. Ddi véi nhom nay, ho xem LDS nhu mét dang nang lic ddng nén dé cao dén nang luc tao khac

biét s6 va xay dung van hod s6 nhiéu hon.
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Ning lyc xdy dung tAm nhin sd

Xay dung tam nhin s0 la chu dé ndi bat dau tién xuét hién tir cdc budi phong van sau vé LDS, dugc xem
la yéu 8 tién quyét gitip cac lanh dao cac co so lwu trii dan dat t8 chike chuyén ddi s6 thanh cong. Trong nghién
ctru nay, "nang luc xay dung tam nhin s8" dugc dinh nghia 1a kha ndng nhan dién cac xu huéng cong nghé méi,
xac dinh 10 trinh dung hoa gitra cong nghé va con nguoi, dinh hinh sy thay doi dai han cua t6 chiic va dé cao

chién lwgc phat trién duya trén di liéu.

Trong qua trinh phong van, nhiéu nha lanh dao (vi du: LDS #3, #5, #8, #10) da chia sé vé cach ho va cap
trén ctia minh dinh hudng céng nghé tai t6 chirc. LDS #10 nhan manh “Xdc dinh tdm nhin la trach nhiém diu tién
ctia chiing t6i. D6 nhw ban d6 gitip xdc dinh phwong hwong, muc dich trong bdi canh moi truwong phike tap, bat dinh va
ddy riii ro hién nay”. LDS #5 b6 sung: "Cong nghé trong nganh khdch san khong con la lwa chon phu ma da tré thanh
yéu t0'sinh ton. Chiing toi nhdn thiy cdc xu hwéng nhi hé thong quan ly thong minh (Smart PMS), check-in tw dong
hay chia khoa s6'khong chi don thuin la cong cu hé trg, ma chiing thuc sw tdi dinh hinh cich khéch hang twong tdc véi
dich vu. Néu lanh dgo khong nhdn di¢n sém cic xu hwdng nay, khdch san sé nhanh chéng bi 16i thoi so v6i ki vong ciia
du khich thé’hé moi.”

Bén canh d6, viéc xac dinh 16 trinh két hop hai hoa gitta cong nghé va yéu t6 con nguoi ciing duoc cac
chuyén gia dac biét nhdn manh. LDS #14 nhan dinh “"“Nhiéu nguoi s¢ chuyén doi so’sé lam mat di tinh cd nhin héa
hodc thay thé’ con nguoi. Nhiweng tim nhin ciia lanh dao phai lam v6: cong nghé gidi phong nhin vién khoi cdc tdc vu thil
cong trung lip dé'ho tdp trung chim séc khiach hang tot hon”. Trong boi canh nay, xudt phat tir thuc tién ctia don vi,
LDS #9 chia sé “Chiing t6i ¢ mgt 19 trinh 16 rang dé’ cong nghé lam nén tang, con con nguoi tgo ra cdm xiic. Khi nhin

vién hiéu cong nghé giip ho gidm dp lwc vin hanh, ho méi dong long thc thi.”

Ngoai ra, cac nha lanh dao cing nhdn manh vai tro cta tam nhin dai han va tu duy quan tri dua trén div
liéu thay vi quyét dinh cam tinh. LDS #1 cho biét: “Truwoc ddy, viéc dit gid phong hay dw bdo ciu phin lon diea vio
kinh nghi¢m cd nhén ciia nguoi qudn 1y. Tuy nhién, hién nay, chiing téi bat budc phdi gin moi chién lwgc kinh doanh hay
diéu chinh gid véi die ligu thoi gian thiee ciia hé thong”. Clng c8 cho ludn diém nay, LDS #2 nhéan dinh ring trong
béi canh thi truong bién dong tling gio, kinh nghiém cam tinh c6 thé dan dén sai lam dat gia, vi vay tam nhin
chién lwgc dai han phai 18y di liéu 1am kim chi nam cho moi quyét dinh dau tw va van hanh.

C4c trich dan thuec t& trén cho thdy viéc xay dung tam nhin s8 rd rang khong chi gitip t6i wu héa hiéu qua
van hanh ma con nang cao chat lugng dich vu - yéu t6 cot 161 cua nganh dich vu luu tri, von chiu 4p lyc canh
tranh va sy thay d6i nhanh chéng trong hanh vi khach hang.

Ning lyc truyén cam hitng s6

Khia canh “nang luc truyén cam hiing s6” dé cap dén kha nang caa mét nguoi lanh trong viéc khoi day
dong luc, niém tin va sy chtt dong ctia nhan vién dé ho sdn sang don nhan, sdng tao va thich tng véi qua trinh
chuyén d6i s6. Trong bdi canh van hda doanh nghiép Viét Nam — noi nhéan vién thuong thu dong cho chi dao va
ngai rui ro, nang luc truyén cam hing s6 cia LDS mang y nghia quyét dinh. Nhitng nguoi tham gia phong van
nhéan manh sy can thiét cia viéc thé hién nang luc truyén cam hiing s8 nham xay dung mot moi truong chuyén
d6i s6 thuan loi trong cac co so luu tra. Déi véi ho, su dan dit truyén cam hiing dong vai tro nhu mot yéu to
then chét trong dong vién, gitp bién su lo au do cdng nghé gay ra thanh hanh vi cha dong hoc hoi. Nho dé,
ndng lyc truyén cam hiing so gitp loai bo cac rao can tam ly trong viéc ti€p nhan cong nghé, thu hep khoang

cach cong nghé gitra cac thé hé va thic ddy su phoi hop lién bd phén, khién nhan vién cam thdy c6 dong luc va
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an tam hon trong cong viéc. Diéu nay, dén luot no, tao ra tadc dong tich cuc dén nhan thirc ctia ho vé moi treong

s0 ctia t6 chite cing nhu hiéu qua ddi mdi sang tao.

Chia sé tir LDS #11 & goc d6 hoc thuat: “Trong md hinh quan tri khich san hién dai, cong nghé chi dong vai
tro la nguon lyec cirng, con ning liec khoi goi tw duy va niém tin s6 ciia ngwoi quan Iy méi la ngudn liec mém gitip kich
hoat toan by hé thong”. LDS #2 néu vi du: "Khi dp dung hé thong kiosk tw check-in va phin mém qudin lj PMS mdi,
ban ddu nhin vién rat e ngai. Thay vi dp ddt hanh chinh, chiing t6i gidi thich rd cong cu nay sé gidi phéng cdc ban khoi
cic tic vu nhdp liéu thii cong lap di ldp lai trong gio cao dién. Khi nhdn vién thdy cong nghé truc tiép giam bot dp luc
cong viéc va tao diéu kién dé’ho nang cao chuyén mon, ho chuyén tiv trang thdi doi phd sang chii dong hoc héi va itng
dung”. Twong tw, d6i v6i nhitng nguoi lao dong 16n tudi, LDS #8 nhan manh “khoi goi tw duy s6'khong ép budc
bang chi tiéu, ma biét cach dong hanh, ton trong kinh nghiém ciia ho va gitip ho nhdn ra cong nghé chi la cong cu hd tro
dé’kinh nghigm dé dwgc phdt huy t6t hon”. LDS #7 néu rd “Thdi dj kién tri va tinh thin tich cwc ciia nguoi lanh dgo

chinh la ménh 1énh khong 107 thuyét phuc nhit doi véi cdp duwoi”.

Bén canh d6, viéc 1ang nghe va giai téa nhitng lo ngai vé nguy co cong nghé thay thé con nguoi ciing
duoc cac nha quan 1y dic biét nhan manh nham 6n dinh tam 1y t& chitc. LDS #3 chia sé kinh nghiém xoa diu
tam ly bat an ctia nhan sy khoi truce tiép: ”Sw phdt trién cua Al va tw dong hoa khién khong it nhin vién lo s bi dao
théi. Trong céic budi hop, toi luén khing dinh véi di ngii ring cong nghé chi xie Iy cdc quy trinh chudn hoa, con sw tinh
té, kha nang thiu cam va nhitng diém cham cam xiic mang ddm long hiéu khdch Viét Nam la diéu mdy mdc khong bao
Qi0 thay thé’dwoc. Khi linh dgo cam két 16 rang vé vai tro bé' tro ciia cong nghé, nhin vién méi triit bé dwgc dp lwc va
yén tam lam viéc.”

béng cha y, ndng luc nay con dwgc xem nhw mot yéu to then chét gitip nang cao kha nang chéng chiu
ctia co so luu tra trede nhitng bién dong thi treong. LDS #8 dac két: " Thi trieong du lich bién doi rat nhanh. Mot
nguoi lanh dao c6 khd nang lan toa tinh thin s6'sé tao ra mot tdp thé linh hoat, khong ngai thay doi quy trinh hay hoc
cong cu maoi khi thi trwong dich chuyén. D6 chinh la ngi lyc itip khich san thich 1tng nhanh nhit véi cic xu hwéng du
lich méi.”

Nhitng chia sé tir cdc cudc phong van cho thay viéc truyén cam hiing sd khong chi dirng lai ¢ 10i néi ma
phai thé hién qua sy dong cam, chinh sach trao quyén, kha nang gan két cac thé hé va hanh dong lam guong
cta nha quan ly — yéu td then chét gitp nganh dich vu luu tri vuot qua rao can tam ly trong ndi b t6 chiee.
Nhaén thtrc cua cdc nha lanh dao phan anh tam quan trong cta viéc lanh dao s¢ hiru nang lwc két ndi cam xtc

va xay dung niém tin s8, hd tro triét tiéu sy khang cy thay ddi va gia ting su gan két ctia nguoi lao dong.
Ning luc t8 chirc s6

Bén canh hai khia canh néu trén, nang lwc t6 chitc s6 ndi 1én nhu "bd khung van hanh" khong thé thiéu
cua LDS, gitip ban lanh dao cac co so lvu tra dua cac y twong chuyén doi s6 tir chién lugc vao doi sdng thue
t€ ctia doanh nghiép. Trong nghién cttu nay, khai niém nay dai dién cho kha nang cdu truc lai by may: ti viéc
thau hiéu logic ting dung cong nghé, duy tri dong chay thong tin minh bach gitta cac phong ban, dén viéc
trang bi tw duy dix liéu cho nhan vién va kién tao cac di€ém cham s6 sdc nét trong hanh trinh du khach. Do déc
thit nganh luu tra tai Viét Nam gén lién v6i van hda “mén khach” va coi trong su teong tac gitta con nguoi
v6i con ngudi, nang luc t6 chire s§ khong phai la thay thé hoan toan nhan su bang may méc. Nguwoc lai, LDS
phai biét t6 chirc lai quy trinh d€ cong nghé dam nhan cac khau nhap liéu thu cdng (check-in, lvu trit thong
tin), tr d6 giai phong thoi gian d€ nhan vién tdp trung mang lai nhing trai nghiém dang nhé cho ting du
khach.
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Khi thao luan vé khia canh nay, cic chuyén gia va nha quan ly cap cao da khic hoa rd nét bikc tranh van
hanh s6 qua nhiing cau chuyén thuec t€. Vira la mét giang vién nhung cing vira la quan ly tai mot khach san,
LDS #15 nhan manh: “S6 hitu phiin mém dat tién khong dong nghia véi chuyén déi o' thanh cong. Néu nguweoi lanh dao
khong hiéu r6 cong nghé can thiép vao khdu nao dé gidi quyét “diém nghén” vin hanh, viéc dp dung sé giy phién ha thém
cho nhdn vién”. Tt thuce tién don vi ctia minh, LDS #3 chia sé: “Chiing t0i da ra sodt lai toan bg hanh trinh phuc vu
va dwa mdy tinh bang vao khiu 16 tdn, budng phong. Sy am hiéu quy trinh gitip khdch san rit ngin 50% thoi gian lam

thil tuc cho khdch ma van ddm bdo tinh chuén xdc”.

Quan tadm nhiéu hon dén kha nang két ndi trong van hanh, LDS #9 cho rang “Nganh dich vy leu trii rat
so tinh trang “trong ddnh xudi, kén théi nguwoc” giita Lé tdn, Budng phong va F&B. Do dd, khd ning t6' chirc rat quan
trong voi don vi chiing t6i”. Cuing nhém phong van véi LDS #9, dai dién cia mot khach san (LDS #10) bo sung
thém “Di ligu sé thanh “dir liu chét” néu nhan vién triec tiép khong biét cich doc va ding né. Chiing t6i khong yéu
ciiu nhin vién phdi thanh chuyén gia phin tich, nhung dao tao dé ho biét trich xudt thoi quen, lich sir sir dung dich vu
cuia khich tir CRM. Khi nhdn vién biét ding dir liéu dé' dodn trieée nhu ciu khdch hang, ho lam viée chii djng va tw tin
hon rit nhiéu”.

Nhin t6ng thé, cac dit liéu phong van trén minh chiing rang chuyén ddi s§ khong don thuan 1a bai toan
mua sam thiét bi, ma la nghé thuat sap dit quy trinh, lién két con nguoi va toi wu héa dit liéu. Hay néi cach

khac, nang luc t6 chiic s6 la khia canh khong thé thi€u d6i v6i LDS tai cac co sd luu tra.
Nang luc thich &ng sd

Trong mdi truong du lich va luu tra voi téc d6 bién ddng cong nghé chdng mat, ca bén cudc phong van
nhom déu nhén dinh vai tro khong thé thiéu ctua nang luc thich tng s6. Trong pham vi nghién ctru nay, khai
niém nay thé hién kha ndng ctia nha lanh dao trong viéc nhan biét, phan ting nhanh chéng va diéu chinh linh
hoat thai d9, quy trinh cling nhw hanh vi lam viéc d€ phtt hop v6i nhiing thay doi lién tuc ctia cong nghé va

moi truong so.

Théng qua kinh nghiém trong nghién cttu, LDS #16 chia sé: “Toi khang dinh, khd ning thich iing la diéu
khong théthiéu trong boi canh moi trwong hién nay. Thong qua hoc phiin Qudn tri sw thay d6i ma t6i dam nhin, thong
qua dgi dich Covid-19, tbi dé cao khd ning diéu chinh va chdng chiu ciia cdc nha lanh dao nham gitip cdc & chirc khong
bi tut lai phia sau”. Pong tinh véi quan diém nay, LDS #8 cho biét: “Nganh khdch san hién nay thay doi tinh bang
thang. Néu lanh dao dgi cdc doi thii dp dung thanh cong réi mdi tim hiéu thi da mudn. Chiing t6i lién tuc cdp nhit cic
Qidi phdp nhw chia khoa s6'khong tiép xiic, hé thong quan ly nang lwgng thong minh ngay tir khi chiing méi nhen nhém.

Sw nhay bén nay gitip khich san ludn giir dwegc vi thé'tién phong va t0i wu hoa chi phi van hanh tir sém”.

Khong chi thich ting véi xu thé nhét thoi, cic nha lanh dao cling cho rang nang lie thich ting can duy
tri xuyén sudt qua trinh van hanh cua t6 chiic. Biéu nay duoc minh hoa béi nhiing ngwoi tham gia sau: “Lanh
dao hién nay khong quan 1y theo thoi gian xudt hién ¢ vin phong ma diéu hanh dwa trén tién do va dir liéu thoi gian
thwe. Sw chuyén minh trong cdich qudn tri gitip bd may gon nhe va phdn 1tng nhanh hon nhiéu” (LDS #4). "Chuyén déi
s0'khong phdi liic nao ciing mwot ma. Da cé liic hé thong PMS gdp sw cd’ gidn doan két ndi diing gio cao diém check-in.
Liic d6, khé ning thich iing vdi sw cd’ cin dwgc kich hoat. X Iy sw cd's6'khong chi 1o chuyén siea 16i phiin mém, ma la
nang lwc tran an tdm 1y va bao dam trai nghiém khich hang lién tuc” (LDS #8). "Néu lanh dao xem cong nghé la gdanh
ngng hay sw phién phitc, ho sé sém bi dao thdi. Ban than téi ludn giik sw to mo ciia mot nguoi hoc. Moi khi nganh xudt

hién cong cu moi — nhw 1kng dung Al vao phin tich phdan hoi cia du khich — t0i déu hao hirng thir nghiém” (LDS #10).
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Ning luc xdy dung vin hoa sd

Khia canh cudi cung dwgc cdc nhdm phong van dé xuét chinh la ndng luc xay dung van hoa s6. Bay
duoc xem la yéu t6 nén tang gitp cac co sé luu tra dinh hinh tw duy, lan téa gia tri va gan két d6i ngii trong
qua trinh chuyén d6i s6. Khia canh nay c6 thé duoc hiéu la kha ndng cua nha lanh dao trong viéc dinh hinh,
nudi dudng va lan tdéa cac gid tri, niém tin, chudn muc hanh vi va théi quen lam viéc dya trén cong nghé,
nh3m tao ra mot moi treong gén két, noi moi thanh vién déu tw nguyén va sdn sang d6i méi sdng tao. Tai
nhiéu co so luu tra Viét Nam, théi quen quan ly theo kinh nghiém c4 nhan va nép nghi truyén théng van con
ghi sdu. Nang lwc xay dung van hoa s6 ctia LDS chinh la viée tiing bude chuyén doi théi quen nay sang tw
duy quan tri dua trén dit liéu thuc t€, tao sy coi mo va chia sé thong tin minh bach gitta cac phong ban - von

truede day thuong hoat dong twong doi khép kin.

Mot phét hién quan trong tir dir liéu phong van 1a hau hét cc co s¢ luu trt hién nay van dang o giai
doan dau cua 19 trinh chuyén d6i s6 (dac biét la cac co so luu tra dia phuwong, thuéc nhém 3 — 4 sao). Do d6,
viéc xay dung van hoéa s6 ngay tir thoi di€ém nay mang tinh cap thiét nham tao kha ning chdng chiu va nén
méng vitng chac triede khi t8 chite budc vao cac giai doan sd hda phiic tap hon (nhu ting dung Big Data, Al
hay te dong hoa toan phan). LDS #5, #6, #9 cting c6 chung quan diém rang cac don vi ctia ho chi méi di nhiing
budc dau tién trén con duong s6 hda. Do d6, néu khéng quan tm xay dung van hoa sd ngay tir bay gio thi
khi ap dung cac hé thong thong minh va phtic tap hon trong tuong lai, td chirc sé 1ap tiic bi “sdc” va gap trd
ngai vé mdt van hanh. Van héa phai di trudéc mot bude d€ chuan bi tdm thé cho con nguoi triede khi ha tang

cong nghé tién qua nhanh.

Bén canh d6, nhiéu nguoi tham gia dong tinh rang, kién tao van hoa s tai cac co so luu tra trong béi
canh hién nay la diéu can thiét. LDS #1 nhan manh vai tro ctia van hoa s6 trong viéc tao su an toan tam ly va
giam b6t sy khang cw. Cu thé, “Néu nhin vién lam sai quy trinh don khdch truyén thong thi cé thé’trach phat, nhung
néu ho gdp truc tric khi thao tic trén phin mém PMS mdi, lanh dao phdi dieng ra bdo vé va hd tro. Khi nha lanh dgo tao
duwgc sy an toan vé mdt tdm 1y, bién sw cd cong nghé thanh bai hoc kinh nghiém, nhin vién méi ti tin trit bo tim 1y d6i
phé dé chit dong lam chii cong cu”. Tuong tw, LDS #15 duc két rang “Néu vin hoa ciia ban khép kin va tw duy cia
ban ciing vdy, qud trinh chuyén déi s6 ciia ban sé khong phdt trién manh, chia khéa la nudi dwong sw céi mé ¢ cd hai”;
LDS #10 bay to “Vin hoa s gitip x6a bé thoi quen giik khép kin thong tin giita cic phong ban”.

Thay vi quan tri dua trén "kinh nghiém cht quan” hay cam tinh, nang luc xay dung van hda s6 hinh
thanh thoi quen phan tich s6 liéu thuec té€ trong bao cdo va diéu hanh. LDS #2 cho biét: "Truwdc ddy, viéc duw bio
cong sudt phong hay 1dp ké'hoach nhin sy chi yéu dwa vao cam nhidn cua trieéng b phin. Nhwng khi vin héa duwa trén
dir liéu duweoc xdc 1dp, moi nguoi tw gidc truy cdp bang biéu phian tich trén phin mém hang ngay dé chi, dong diéu phoi
ca lam viéc va t6i wu hoa chi phi vin hanh”.

Nhu vay, nhitng nguoi tham gia nhém phong van déu phan anh tam quan trong cua viéc lanh dao déng
vai tro lam guwong, két hop khéo 1éo gitta cong nghé cao va sy thdu hiéu con nguoi dé€ lan tda tinh than doi

mai dén toan bod t6 chirc.
Ning lwc du bao sd va niang luc tao khéac biét s6

Nang luc du bao s6 dugc xem la tién dé quan trong gitp cac co so lvu tra cha dong dinh hudng chién
luoc, giam thi€u rai ro va toi wu hda 16 trinh chuyén d6i s6 trong mot mdi treong kinh doanh day bién dong.
Khia canh nay phan 4nh kha nang cua nha lanh dao trong viéc thé hién vai tro tién phong ti€p can cong nghé

méi, dong thoi du tinh ngudn lwe, luong trude rui ro va chuan bi cdc phuong an dy phong cho toan bd qua
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trinh s8 hoéa ctia doanh nghiép. Mot chuyén gia (LDS #1) néi rang “Lanh dgo c6 ning liec dy bdo so'tot gitip t6'
chikc tinh todn chinh xdc nhu ciu nguon lyc ngay tie ddu dé’tranh tinh trang dw dn bi divt gdnh giiva dwong do thiéu hut
ngan sich hay nhan sw khong ddp teng kip”.

Nang luc tao khdc biét sd gitip cac co so luu tra but pha, tao dung 1oi thé canh tranh ndi bat so véi cac
ddi thu trong thoi dai ki thuat s6. Vé ban chat, day la kha niang ctia nha lanh dao trong viéc nam bat, dung
hoa gifta cong nghg, chién lugc kinh doanh va con ngudi nham thic ddy d6i méi, hinh thanh cac nhém hudéng
dén két qua va xay dung mot hé sinh thai van hanh doc ddo. LDS #13 nhan dinh: “Néu chi dirng lai 6 viéc s6 hoa
quy trinh hay mua phin mém vé dung thi doi thi nao ciing lam dwoc. LDS phdi la nguoi nhin ra birc tranh toan cinh,
biét chon diing cong nghé méi ndi va trién khai né theo mot cich rdt riéng dé’tao khodng cich vdi cdc don vi khdc trén thi
truong”. LDS #7 ciing cho rang “Viéc tao nén sy khic biét thong qua cong nghé dang tré nén quan trong hon bao gio
hét 461 voi nganh dich vy lwu trii — noi ton tai v6 s6'diém cham khdch hang cin dwoc dip 1ing”.
4.2. Thao luan

Nhu vay, tiép can dudi goc d6 nang luc, két qua thu duoc tir cac cudc phong van nhém cho thdy rang
LDS trong cac co so luu tra la mét khai niém da chiéu va phtic tap, bao gom nam khia canh ¢t 16i khac nhau:
nang luc xay dung tam nhin s6, ndng luc truyén cam hing s6, nang luc t6 chite s6, nang luwc thich ¢ng s6 va

nang luc xay dung van hoa s6.

Nang luc xay dung tdm nhin s6 la ndi ham dau tién ma cdc nhém phong van dé xuat cho LDS tai cac co
sO luu tra. Diéu nay duong nhu ddc biét ¢d y nghia trong chuyén d6i sd boi vi qua trinh nay mang dén nhiing
kha néng cong nghé ma nhiéu nguoi van kho hinh dung (Hensellek, 2020). Xay dung duoc tam nhin 1a trong
tam ctia LDS vi nd c6 lién quan dén cac yéu td quyét dinh khac (Eberl & Drews, 2021). Trong boi canh cong
nghé dang tai dinh hinh toan bd nganh luu tra, xay dung mot tam nhin s rd rang va toan dién chinh la trach
nhiém c6t 16i hang dau ctua LDS tai cac co s6 luu tri. Hensellek (2020) khéng dinh kha ndng LDS t6t phu thudc
vao viéc trinh bay rd rang va truyén dat hiéu qua mot tim nhin kha thi. B6i voi cac co so luu tra, LDS sé hiru
tam nhin s8 séc bén khong chi gitip hop nhat tw duy cta toan bd ddi ngii, pha vo rao can tam ly ngai thay déi
va dinh huéng cdc ngudn lyc dau tu diing dén, ma con tao ra loi thé canh tranh bén viing va thic ddy cac
sang kién tang trudng trong ky nguyén s6. Nhiéu nghién cttu cting ung ho tdim nhin s6 1a mét cdu thanh khong
thé thiéu caa LDS nhu Magesa va Jonathan (2022), Hussein va cdng su (2024), McCarthy va cOng suw (2024),
Seraj va cOng s (2025).

Nang lwc truyén cam hung s6 duoc dé cap tiép theo trong cac cudc phong van nhom. Vé ban chét cua
lanh dao, d6 la mét qua trinh gay anh huong, truyén cam hiing, tao ddng luc va kich thich tinh than cho nguoi
khac (Bass va cong s, 2003). D€ chién luoc va tam nhin s6 ¢é hiéu qua va dugc chdp nhan, LDS phai truyén
cam hiing, tao ddng luc va phu hop véi chién luoc kinh doanh cua t6 chire (McCarthy va cong su, 2024). Qua
trinh chuyén doi s6 thuwong di kem véi ap luc thay d6i thoi quen lam viéc va tam ly e ngai cong nghé cta doi
ngli nhan sy - ddc biét 1a lyc lwgng lao dong truc tiép phuc vu. Béng viéc khoi day dong Iwec ndi tai, lan téa
tinh than d6i méi sang tao va tao dung niém tin vao su chuyén minh ctia t8 chitc, LDS gitip gan két toan bo
nhan vién xung quanh muc tiéu chung. Kha nang truyén cam hiing so trong toan bd luc luong lao dong la
mot yéu t6 mém dong vai tro then chét trong viéc thuc day viéc ap dung va tich hop Al va d6i méi (Seraj va
cong sw, 2025), gop phan cai thién hiéu suat hoat déng cua td chiic (Saddique va cong su, 2023), dac biét l1a

trong moi treong dich vu chuyén sau nhuw cac co s¢ luu tra.
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Hai khia canh trén chinh la phan xac nhan cac két qua di trudc ctia nghién cttu nay. Du 6 goc do ly
thuyét hay thuc nghiém, cac nghién ctru di trede déu cho rang bat ké trong nganh nghé nao, LDS trudc hét
phai dinh hinh dwgc chién luoc ciia t6 chike trong bdi canh chuyén doi s6 va dong vai tro nhw mot yéu td kich

thich, dong vién, ho tro va lam guong cho d6i ngfi nhan sy trong bat ctt hoan canh kho khan nao.

Bén canh d6, nang luc t6 chirc s6 cling duoc thé hién rd rang trong treong hop LS tai cac co sé luu
tria. Chuyén d6i s6 khong chi bao ham viéc 4p dung cac cong cu cong nghé ma con la sy tai cau trtic co ban vé
cach thic hoat dong kinh doanh ctia cac co so luu trii. Vé mdt nay, LDS can thé hién kha nédng tai cdu truc quy
trinh van hanh va gén két ha tang s6 véi muc tiéu chién luoc ctia td chire. Theo d6, LDS duoc ky vong thé hién
dugc kién thize, ki nang va thai dd viing chéic vé cong nghé s6. N6i cach khac, ho phai thé hién dwoc kha ning
stt dung thanh thao cac cong cu ky thuat s6 (Ghamrawi & Tamim, 2023). Muc tiéu ctia khia canh nay la tao
diéu kién cho qua trinh chuyén ddi s6 thong qua suw tham gia tich cuc cta cac bén lién quan ¢ lién quan
(Miiller va cong s, 2024). Diéu nay co thé thuc day nguoi lao dong lam viéc hudng téi cac muc tiéu nhat dinh
v0i it sy phan khang va it tranh cai hon (Ghamrawi & Tamim, 2023). Khia canh nay phu hop vdi cac déc diém
ctia cc co so luu tra tai Viét Nam khi ma qua trinh chuyén d6i s8 van con ¢ giai doan ban dau. Do d6, nhiing

diéu kién ca vé vat chat lan tinh than can duoc dam bao cho qua trinh chuyén doi s6.

Tiép theo, nang luc thich tng s6 cling duoc tim thdy thong qua cac cudc phong van nhém. Kha nang
thich ting giup cic nha lanh dao danh gia tinh hudng va lwa chon con duong dé€ dat duoc két qua muc tiéu
mot cach chinh xac (Hossain va cdng sw, 2025). Magesa va Jonathan (2022) cting nhdn manh cac nha lanh dao
phai phat trién nang liec va kha nang ca nhan dé quan ly t6t hon su khong chic chéan va tao ra cac t6 chiic co
nang luc dong manh mé dé thich ting véi su thay doi. Trong mot nganh cong nghiép nhay cam véi cong nghé
va xu hudng tiéu dung nhu linh vyce luu trd, ndng luc thich tng s6 thé hién ¢ kha nang nhan dién nhanh
chdng cac cong nghé mai, sy thay doi trong hanh vi du khach va linh hoat diéu chinh mé hinh kinh doanh
cting nhu quy trinh van hanh. Oktaysoy va Elkirmis (2025) nhan manh LDS la mét phuong phép lanh dao
quan trong khong chi cho hién tai ma con d€ quan ly nhitng bat 6n cua tuong lai. Do d6, nang luc thich ting
sO cho phép cac co s¢ luu trt phat hién ra nhiing thay d6i cua thi treong, tan dung cac co hdi va cau hinh lai

cac nguon luc va chién luoc cta ho d€ duy tri loi thé canh tranh (Hussein va cong su, 2024).

D6i véi nganh dich vu luu tra - mot nganh tham dung lao ddng, van hanh lién tuc 24/7 va phu thudc
16n vao cam xtc khach hang, nang luc t6 chite s6 va nang luc thich tng s6 mang nhiing nét dac thu riéng biét
cua LDS trong linh viec nay. Boi vi, chuyén d6i sd trong cac co sd luu tri khong chi 1a viéc dau tu phan mém
ma la kha ndng tai cdu truc cdc diém cham trong hanh trinh du khach va déng bd hoéa dit liéu gitra cac bo phan
truc tiép (nhu 18 tan - budng phong - F&B) nham xda bo tinh trang dit gay thong tin. Ngoai ra, hau hét cac co
s lvu tra Viét Nam (déc biét 1a phéan khtc 3 - 4 sao) dang 0 giai doan dau chuyén déi s véi luc luong lao

dong da thé hé, do d9, trong boi canh bién dong nhanh ctia mdi treong, tinh thich tng la diéu can thiét.

Cu6i cung, nghién cttu nay cung cdp cac minh chitng dinh tinh khéng dinh sw xuat hién cta khia canh
nang luc xay dung van hoa sd. Trong khi mét s6 nghién ctru tach roi LDS va van hod so (vi du: Islam va cong
st (2025), Shin va cong su (2023), Wang va cdng su (2022)), mot s6 nghién ctu lai ¢6 quan diém LDS déng vai
tro chuyén doi trong quad trinh xay dung mét van hda so (vi du: Eberl va Drews (2021), McCarthy va cdng sw
(2024), Oktaysoy va Elkirmus (2025)). Do d6, nang luc xay dung van hoa s la mot khia canh cua LDS trong
nghién ctru nay chinh 1a mot déng gdp méi bang cach méd rong cac nghién cttu di triedc. Nha lanh dao khong
chi 1a nguoi van hanh van héa ma phai s6 httu nang lwc chtt ddng kién tao méi treong an toan tam ly, bién su

6 cong nghé thanh bai hoc va hinh thanh chuan muc lam viéc c6i mo dwya trén dit liéu cho toan td chike. Ban
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chat ctia LDS la nang dong va doéng vai tro trung tam trong viéc tich hop van hda va nang luc d€ tdi wu hda
cong nghé s6 nh3m tao ra gia tri (Magesa & Jonathan, 2022), va do d¢, tao diéu kién thuan loi cho su hop tac
va d6i méi cong nghé gitra cac thanh vién dua trén mot b gia tri chung (Ghamrawi & Tamim, 2023). D6i véi
cac co sO luu trd, tro nén linh hoat, hiéu va phan tich tdc dong tiém tang cta cac giai phap ky thuat s6 maéi va
thuyét phuc toan bo t6 chic thuc ddy doi mai lién tuc phai tré thanh tu duy va thai d6 van hoa chung. Chinh
nhitng dac thu vé sy két noi lién tuc, tinh phdi hop lién bd phéan va ap lyc thich tng nhanh véi thi truong da
bién van hoa s tro thanh nén tang bat budc, gitp cc co so luu tra bién cong nghé thanh diém twa dé t6i wu

héa van hanh va nang cao chét luong dich vu con nguoi.

Két qua nhan dién ndm khia canh ¢8t 16i ctia LDS cho thdy mot cdu trtc logic nhan qua mang tinh hé
thong va tuong ho 1an nhau gitta cdc ndng luc ndy trong bdi canh van hanh ctia cac co s¢ lru trd. Cu thé, ndm
nang lwce ¢ su lién két v6i nhau theo mot mo hinh: tién dé - thuce thi — két qua. Trong d6, nang luc xay dung
tam nhin s6 dong vai tro la diém khoi dau va tién dé chién lugc cho t6 chite. Néu thiéu mot tam nhin dai han
va tw duy quan tri dua trén dir liéu, ban lanh dao sé khé ¢ mot con duong rd rang dé€ dinh hudng moi hoat
dong ctia t6 chiic di theo, tir d6 c6 thé gay lang phi ngudn luc va dé bi that bai. Nang luc truyén cam himg s6&
va nang luc td chire s chinh la hai khia canh quan trong d€ cu thé hoa tam nhin vao thuc tién. D6 1a kha nang
thiét 1ap bd khung van hanh, nang cap ha tang s, dong thoi la “chat xtc tdc” d€ khoi goi niém tin va dong
luc cho nguoi lao dong tich cuc tham gia vao qua trinh chuyén déi s6. Nang luc thich tng s6 va nang luc xay
dung van hod s6 chinh 1a két qua. Nho kha ndng mot td chiic s6 va truyén cam hing sd, cac nha lanh dao
trong cac co s luu tri c6 thé phan tng linh hoat triede bién dong cua thi treong, dong thoi dé dang thu hut
nguoi lao dong vao qua trinh xay dung moét van hoa sd véi dac trung ctia sy coi mo, linh hoat va ludén déi

méi. So d6 1 minh hoa cho méi lién két gitra cac thanh phan nay.

Tién dé Thuc thi va chuyén hoa Két qua
Naéng lwec xay Naéng lwc Nang luc Naéng Iwc Nang Iwc
dung tam truyén cam | t0 chic sd thich ing | xay dung
nhin s hiing s6 s0 van hoa s6

So d6 1. Mo6i lién két gitra 5 thanh phan ¢t 16i cua lanh dao s8
Nguon: Téng hop cta tac gia

Khéc véi nam khia canh c6t 16i 6 trén v6i sy dong thuén cao tir phia cac chuyén gia (ttr 12/16 dén 16/16
chuyén gia), hai khia canh “nang luc du bao s6” va “nang luc tao khac biét s6” chi nhan duoc su quan tam
cua it chuyén gia (lan lwot 1 3/16 va 5/16). Su chénh 1éch nay dwoc ly giai boi thuc trang chuyén déi s6 trong
nganh luu tra tai Viét Nam hién nay, khi hau hét cdc doanh nghiép (ddc biét la phan khic 3 - 4 sao) méi chi 6
giai doan dau ctia 1 trinh s6 hoa. Trong giai doan nay, wu tién cap thiét cia cdc nha lanh dao la giai quyét cac
“diém nghén” van hanh, s6 héa quy trinh lién bd phéan va giai toa tam ly e ngai cong nghé ctia luc luong lao
dong. Do d6, cdc nhiém vu mang tinh chién lugc xa nhue du bao mo hinh cdng nghé twong lai hay tao sw khac
biét doc ton thuan tay béng cong nghé chwa duoc coi la mot tru cot nang lwc doc lap ctia LPS. Tuy vay, khi
phan tich kj van dé, hai khia canh nay ciing phan nao d6 déng vai tro trong cac khia canh con lai. Chang han
nang lwc duie bao s6 thuee chét 1a nén tang dé€ hinh thanh nang luc xay dung tam nhin s6 va nang luc thich ting

s0. Hay ndi cach khéc, khi néi dén nang luc xay dung tdm nhin sd va nang luc thich tng s6, ¢6 thé hiéu rang
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kha nang cua LDS can c6 trude d6 la ndng luc dw bao s6. Twong tw, nang luc tao khac biét sd ciing ¢6 thé xem

la mét phén ctia nang lye xay dung véan hoa so (thtic day tinh than d6i méi sang tao trong noi bd).
5. Kétluan

Nhiéu nghién ctru da dwgc thuc hién vé LDS trong linh vuc du lich va khach san, tuy nhién phéan 16n
cac nghién cttu nay déu chua thiee hién kham phé cac khia canh c6t 16i cia LDS thong qua phuong phap dinh
tinh. Vi vay, bai viét nay da c6 gang giai quyét khoang trong kién thtrc bang cach tim hiéu ndi ham cta LDS
trong cac co sO luu tra tai Viét Nam theo cach tiép can vé nang luc. Thong qua bon cudc hop phong van nhém
v6i 16 nguoi tham gia, nam khia canh cdt 16i da dwoc xac dinh, bao gom: nang luc xay dung tam nhin sd, nang

luc truyén cam hing s6, nang luc t6 chite s, nang luc thich ting s6 va nang luc xay dung van hod sd.

Xét trén phuong dién ly ludn, két qua ctia nghién cttu gop phan b sung co sé tri thic hoc thuat thong
qua cach ti€p can dinh tinh, dong thoi cung cap nén tang tham khao cho cac nha nghién cttu trong qua trinh
xay dung va hoan thién thang do LDS ¢ cac nghién ctru dinh luong ti€p theo trong linh vuc luu tri. Déc biét,
nam khia canh ctia LDS cho thady day 1a mot khai niém mang tinh da chiéu, trong dé cac thanh phan c6 sy lién
két véi nhau nhung miee d6 biéu hién khong hoan toan giong nhau. Ttr d6, nghién ctu mé ra dinh hudng cho
cac nghién cttu dinh lugng trong tuong lai nham kiém dinh tinh ton tai va mitc d6 phtt hop ctia cac thanh

phan cdu thanh thang do LDS tai cac co so luu tra.

Vé mit thuc tién, nghién cttu nay sé gitp cac hoc gia va nha lanh dao tai cac co sé lvu tra hiéu dugc cac
khia canh quan trong ctia LDS d¢€ tir d6 t0i wu hod hiéu qua trong van hanh ctia td chitc. Céc co sé lvu tri néi
tiéng voi tham dung lao dong va tai nguyén, hoat dong mét cach lién tuc va thuong xuyén d6i mat véi su thay
ddi trong nhu cau cta khach hang ciing nhu cong nghé s6. Vily do d6, dau tién, nha lanh dao phai dinh hinh
tam nhin s6 dai han, 1dy chién lugc phat trién dua trén d liéu lam kim chi nam d€ t6i wu hdéa van hanh va trai
nghiém du khach. Thit hai, 1anh dao can déng vai tro truyén cam hiing va lam hinh mau tién phong, chu dong
giai tda tam ly lo ngai bi thay thé va tao dong lwc d€ nhan sy ty tin 1am chi cdong nghé. Thi ba, vé mit td chic
va thich ting, 1anh dao phai s6 hoa quy trinh lién bo phan dé dam bao tinh minh bach, dong thoi linh hoat
diéu chinh phuong thitc diéu hanh va chi dong kich ban xt ly rui ro trede nhitng bién dong cong nghé. Cudi
cung, viéc xay dung van hda s6 dong vai tro cot 16i thong qua mo hinh "High-tech, high-touch", két hop hai
hoa gitta ha tang cong nghé va sy tinh t€ ctia dich vu con nguoi, khuyén khich théi quen lam viéc dya trén div

liéu thoi gian thuc va duy tri d6i thoai c6i mo trong toan hé thong.

Tuy nhién, mot s6 han ché cua nghién cttu cling can duoc quan tam. Dau tién, kich thudc mau cua
nghién cttu dinh tinh twong d6i nhé, chi tap trung o ba thanh phd mién Bac va Trung va duwgc thu thap tir mot
mau twong d&i dong nhat. Hon nita, nhitng phét hién trong nghién ctru nay chi dya trén quan diém ctia cac
nha lanh dao va m6 hinh nay khong nén duoc coi 1a mot mo hinh néng luc hoan chinh. Do d6, bang cach ap
dung hodc két hop céc loai thu thap di liéu khac nhau cho phan dinh tinh ctia nghién ctu, chéng han nhu
phong van ca nhan va quan sat, va thu thap mot mau 16n hon, mot nghién cttu c6 thé kham pha ra nhing
phat hién tha vi hon. Ngoai ra, viéc thu thap dit liéu tir nhan vién hodc nha quan tri cap co sé va so sanh voi

két qua tir ban lanh dao cé thé dan dén nhitng phat hién déng tin cay hon.
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