TAP CHI TAM LY - GIAO DUC

- DE XUAT MO HINH NGHIEN CUU CAC YEU TO ANH HUONG
PEN SU GAN BO CUA NHAN VIEN TAI KHACH SAN NEW WORLD SAIGON

Bui Lé Ngoc Quy
PH FPT
Email: builengocquy2004@gmail.com

Tom tit: Trong khdch san cao cdp, sw gan b6 ciia nhéan vién khéng chi lién quan dén viéc giiv chan lao dong ma con
anh hwong triuc tie'p dén chat lwong trdi nghiém cia khéach hang. Véi New World Saigon noi tiéu chudn phuc vu, ap lyc
vdn hanh va yéu cau phoi hap giita cac bo phan luon o mirc cao, vzec nhan dlen cde yéu 16 nudi dmmg suw gan bo cua nhan
vién co y nghla thiét thiee doi véi quan tri nguon nhan liwc. Bai viét nay d@é xudt mé hinh nghién cuu vé cac yeu 16 anh hwong
dén suw gin bo cia nhdn vién tai khach san New World Saigon trén co s ké thira cdc hmfng tiép cdn vé sw gan b6 trong
cong vié, Thuyet Trao d6i xd hoi, Thuyét Hai nhdn té va mé hinh Yéu cau cong viéc — Nguon liec cong viéc. Mo hinh dé
xudt gom ndm yéu to: thu nhap va phuc lgi, moi truong lam vzec co hgi dao tao va thang tién, sw hé tro ciia cdp trén va
quan hé dong nghiép. Cdc yéu t6 nay dwoc xem nhuw nhitng nguon lyc kinh té, cong viéc va xd hji co thé giiip nhén vién
duy tri dong lwe, giam dp lyc phuc vu va ting mong muon gdn bé lau dai véi khach san. Két qua ciia bai viét tao nén tang
cho cac nghién curu dinh lvong tié}? theo va goi y mot $6 dinh hwong quan tri nhan sw trong béi canh khéch san 5 sao tai
Thanh phé H6 Chi Minh.

Tir khod: Sy gan bo ciia nhdn vién, Nganh khdch san cao cap, Khach san New World Saigon, Quan tri nguon nhan lyc.

PROPOSED RESEARCH MODEL FOR FACTORS INFLUENCING EMPLOYEE
ENGAGEMENT AT NEW WORLD SAIGON HOTEL

Abstract: In luxury hotels, employee engagement is not only a matter of staff retention but also a condition for
delivering consistent guest experiences. At New World Saigon Hotel, employees work under high service standards,
operational pressure, and constant interdepartmental coordination, making engagement a relevant issue for human
resource management. This paper proposes a research model of factors influencing employee engagement at New World
Saigon Hotel. Drawing on work engagement literature, Social Exchange Theory, Herzberg s Two-Factor Theory, and the
Job Demands—Resources model, the study identifies five key factors: income and benefits, work environment, training and
promotion opportunities, supervisory support, and coworker relationships. These factors represent economic, job-related,
and social resources that may help employees sustain motivation, cope with service pressure, and strengthen their intention
to remain engaged with the hotel. The proposed model provides a basis for future quantitative testing and offers practical
directions for human resource management in five-star hotels in Ho Chi Minh City.
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I. PAT VAN DE

Trong linh vyuc khach san cao céap, chit lugng
dich vu khong con duoc tao ra chu yéu tir quy
mo dau tu, vi tri trung tim hay hé thong tién
nghi. Nhitng yéu t6 d6 van quan trong, nhung
trai nghiém cua khach luu tra thuong dugc quyét
dinh & cac khoanh khic tiép xuc truc tiép véi nhan
vién: cach 18 tan tiép nhan yéu cau, cach bd phan
budng phong xir 1y chi tiét nho, thai do cua nhan
vién nha hang trong gio cao diém, hay sy phdi
hop giita cac bo phan khi khach phat sinh nhu cau
ngoai dy kién. Vi vay, doi ngii nhan vién khong
chi 13 lyc lugng van hanh ma con 1a ngudi chuyén
hoéa hinh anh thuong hi€u thanh cam nhén thyc
té ctuia khach hang. Sau giai doan phuc hdi cua
du lich Viét Nam, phan khtc khach san 5 sao tai
Thanh phé Ho Chi Minh buéc véo giai doan canh
tranh quyét liét hon vé nhan sy. Nhu cau luu tru,
héi nghi, sy kién va du lich cong vu tang tro lai,
nhung vi¢c duy tri doi ngti lao dong co6 kinh
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nghiém van 1a bai toan khé. O phan khuc cao cap,
nhan vién phai lam viéc theo ca, phuc vu nhom
khach hang c6 ky vong cao, dong thoi giit duoc
su chuyén nghiép trong nhiing tinh hubng co6 ap
lwc. Tran Thi Phuong Hién, Nguyén Van Nhi va
Vit Khoi Nguyén (2023) cho thay y dinh nghi viéc
cua nhan vién khach san 5 sao chiu tac dong boi
nhiéu yéu t6 thudc diéu kién lam viéc va quan tri
nhan sy. Két qua nay goi y rang viéc gilt chan
nhan vién khong thé chi dua vao luong thudng,
ma can nhin rong hon vao toan bg trai nghiém lam
viéc cua ho trong to chic.

Trong nganh khach san, sy gin bo cta nhan
vién c6 y nghia vuot ra ngoai khia canh nhan su
ndi bd. Mot nhan vién gan bo thuong ¢ xu hudng
quan sat nhu cau cua khach tét hon, chi dong
xtr 1y van dé va phdi hop hiéu qua hon véi dong
nghiép. Piéu nay dic biét quan trong trong cic
tinh hudng sai sot dich vu, khi phan tng ctia nhan
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vién co thé lam thay doi cam nhén cudi cung ciia
khach hang. Cac nghién ctru cua Guchait, Madera
va Dawson (2016), Guchait va cong sy (2021) da
nhin manh vai trd clia nhan vién trong phuc hoi
dich vu va duy tri sy hai long cta khach hang. Do
d6, nghién ctru sy gan bo trong khach san cao cap
can dugc dat trong mbi lién hé vai cht luong van
hanh, trai nghiém khach hang va kha nang duy tri
doi ngli nhan sy on dinh. New World Saigon la
mot trudng hop dang chii ¥ trong béi canh nay.
La khach san 5 sao c6 bé day hoat dong tai Thanh
phé Hd Chi Minh, khach san vira s& hitu loi thé
vé thuong hiéu, vira phai thich ung véi su canh
tranh cua cac thuong hiéu qudc té va nhitng mo
hinh luu trd méi. Trong mdi trudng do, sy gin bo
cua nhan vién khong chi dugc hiéu 1a viéc ho tiép
tuc lam viéc tai khach san, ma con la mic do ho
san sang duy tri tinh than phuc vu, hoc héi, hop
tac va dai dién cho chuin muc dich vu cua thuong
hi€éu. Mac du cac nghién clru trudc da dé cap dén
sur gén b6, cam két t6 chirc hodc v dinh nghi viéc
trong nganh khach san, van con thiéu cac mé hinh
dugc xdy dung riéng cho bdi canh mot khach san
5 sao cu thé tai Thanh phé Ho Chi Minh. Pic biét,
v6i New World Saigon, can ¢6 mot khung nghién
ctru du cu thé dé nhan dién cac yéu td o thé tac
dong dén su gin bo cua nhan vién, dong thoi du
khai quat dé 1am nén tang cho khao sat dinh lugng
trong cac nghién ctru tiép theo.

Xuét phat tir khoang trong d6, bai viét dé xuat
mo hinh nghién ctru cac yéu té anh hudng dén su
gén bo cua nhan vién tai khach san New World
Saigon. Dya trén Thuyét Trao doi xa hoi, Thuyét
Hai nhén t6, md hinh Yéu cau cong viéc — Ngudn
luc cong viéc va cac nghién ctu trong linh vuc
khach san, bai viét tap trung vao nam yéu td: thu
nhap va phuc 11, moéi trudong lam viée, co hdi dao
tao va thang tién, su hd tro cua cép trén va quan
hé dong nghiép.

I1. NQI DUNG NGHIEN CUU

2.1. Su gin bé ciia nhan vién trong nganh
khach san

Trong pham vi nghién ctru nay, su gan b6 ciia
nhan vién duoc hiéu 1a mirc d6 nguoi lao dong
danh sy chii tim, ning lugng va tinh than chi dong
cho cong viéc. Cach tiép can nay ké thira quan
diém cua Schaufeli, Bakker va Salanova (2006),
nhung dugc dat vao bdi canh dich vu khach san,
noi hidu qua cong viéc khong chi thé hién qua
viéc hoan thanh nhiém vy ma con qua cach nhan
vién tuong tac, ing xir va xr 1y tinh hubng voi

khéch hang. O khach san cao cép, mot nhan vién
gin bo thuong khong chi lam dang quy trinh. Ho
¢6 xu hudng chii ¥ dén nhitng chi tiét nho trong
trai nghiém cua khach, phdi hgp nhanh véi dong
nghiép va giir thai do tich cuc ngay ca khi khoi
luong cong viée ting cao. Diéu ndy tao ra khac
biét 16n trong dich vu luu tru, boi trai nghiém cua
khach hang duoc hinh thanh tir nhidu tiép xtc nbi
tiép nhau, tir luc dit phong, nhan phong, st dung
dich vu an uéng, yéu clu hd tro cho dén khi roi
khach san.

Pbi véi New World Saigon, su gin bo cua
nhéan vién can duoc nhin nhan nhu mot yéu tb
gin lién véi van hanh hang ngay. Khach san phuc
vu nhiéu nhém khach khac nhau, bao gom khach
cong vy, khach du lich, khach dy sy kién va khach
qudc té. Mdi nhom khéch lai ¢6 ky vong riéng vé
tde do phuc vy, sy linh hoat va mic d§ ca nhan
hoéa. Trong boi canh d6, nhan vién thiéu gin bo co
thé dé lam viéc theo hudng ddi pho, it chu dong
va giam tinh than phdi hop. Nguoc lai, khi nhan
vién cam théy cong viéc co gid tri va t6 chic tao
diéu kién dé ho phat trién, ho c6 kha ning duy
tri tinh than phuc vu 6n dinh hon. Vi vay, su gin
bo tai New World Saigon khong nén dugc xem
nhu mot thai do 1am viéc don 1é. N6 1a két qua
ctia nhiéu diéu kién t6 chirc, bao gdm chinh sach
dai ngg, moi truong lam viéce, co hoi nghé nghiép,
sy dong hanh ciia cap trén va chat lugng quan hé
giita dong nghiép. Day 1a nén tang dé bai viét xay
dung md hinh theo ba nhém ngudn lyc: kinh té,
cong viéc va xa hdi.

2.2. Nén tang ly thuyét vé sy gin b6 ciia
nhan vién

Bai viét str dung ba nén tang Iy thuyét dé ly giai
sy gan bo clia nhan vién tai New World Saigon:
md hinh Yéu cau cong viéc — Ngudn lyc cong
viéce, Thuyét Trao d6i xa hoi va Thuyét Hai nhan
t6. Cac 1y thuyét nay khong duoc trinh bay nhu
nhitng khai niém riéng r&, ma duoc dung dé giai
thich vi sao mot sd diéu kién trong khach san co
thé khién nhan vién mu6n gan bo hon, hoac nguoc
lai 1am ho giam dong lyc va d& roi bo t6 chirc.

Mo hinh Yéu cau cong viéc — Ngudn lyc cong
viéc phu hop véi khach san vi cong viée dich vu
ludn dat nhan vién trude hai mat d6i 1ap. Mot mat,
ho phai dap tng tiéu chuan phuc vy, xir Iy yéu cau
bat ngd, 1am viéce theo ca va kiém soat cam xtic khi
tiép xtc v6i khach. Mit khac, ho can cac diéu kién
hd tro dé khong bi kiét sirc hoic mat dong luc.
V6i New World Saigon, cac ngudn luc ¢ thé dén
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tr moi truong 1lam viéc thuén loi, dao tao phu hop,
sy hd tro ctia quan 1y, quan hé déng nghiép tich
cuc va chinh sach dai ng¢ hop ly. Theo Bakker va
Demerouti (2007, 2017, 2023), khi ngudn luc di
manh dé can bang yéu cau cong viéc, nhan vién
c¢6 nhiéu kha nang duy tri trang thai tich cyc va
gan b6 hon.

Thuyét Trao d6i xa hoi bo sung cach giai thich
tir quan hé gitra nhan vién va té chirc. Trong khach
san, sy quan tam cua td chuc khong chi nam &
cac chinh sach chinh thirc, ma con thé hién trong
nhiing twong tac hang ngay. Mot quan 1y biét lang
nghe, hd tro nhan vién khi gap khéach kho tinh,
ghi nhan nd luc trong ca lam viéc cang thang hoac
tao co hoi hoc hoi ¢ thé khién nhan vién cam
thay minh duogc ton trong. Theo Saks (2022), khi
nhén vién cam nhan duoc sy ddi xtr tich cuc tir
t6 chire, ho thuong dap lai bang thai do tich cuc,
trach nhiém va su tn tdm cao hon.

Thuyet Hai nhan t6 cua Herzberg gitip phan
biét hai tang tac dong d6i voi nguoi lao dong. O
tang tha nhét, thu nhép, phuc loi va diéu kién 1am
viéc gitp nhan vién giam bat man va yén tdm hon
v6i cong viée. O tang thir hai, dao tao, thang tién,
ghi nhan va phat trién nghé nghlep tao ra dong luc
sau hon, khién nhéan vién cam thiy cong viéc co
trién vong. Pdi véi New World Saigon, cach tiép
can nay pht hop vi sy gan bo khong thé chi giai
thich bang luong thuéng; nhan vién khach san
con can théy minh ¢6 co hdi hoc hdi, dugc quan
1y ghi nhan va c6 vi tri trong tap thé.

Tir ba nén tang trén, nghién ciu xem sy gin
b6 ctia nhan vién nhu két qua cia ba nhém ngudn
Iuc: nguc“m luc kinh té, nguén luc cong viéc va
ngudn luc xd hoi. Cach tiép can nay cho phép mo
hinh vira gitr duoc co s¢ 1y thuyét, vira phan anh
dac thu van hanh cta khach san cao cap.

2.3. Téng quan cic nghién ciru lién quan

Céc nghién ctru vé sy gin bo ciia nhan vién
khach san thuong xoay quanh ba hudng chinh.
Huodng tha nhét nhin manh mébi lién hé gitra su
gan b6 va chat lugng dich vu. Trong khach san,
nhan vién khong chi thyc hién cong viéc dugce
phan cong ma con tryc tiép tao ra cim nhan ciia
khach hang trong timg tinh hudng phuc vu. Khi
c6 sai sot xay ra, miac do chu dong va tinh than
trach nhiém ctia nhan vién co thé quyét dinh viéc
khach hang cam thdy dugc hd tro hay bi bo mic.
Céc nghién ctru cuia Guchait, Madera va Dawson
(2016), Guchait va cong su (2021) cho thiy nhan
vién gin bo ¢6 vai trd quan trong trong phuc hoi
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dich vu va duy tri sy hai long cua khéach hang.

Hudng thr hai tap trung vao diéu kién to chirc.
Theo Bakker va Demerouti (2007, 2017, 2023),
su gin bo cua ngudi lao dong co thé dugc cing
cb khi t6 chtrc cung cap di ngudn luc dé ho xu 1y
ap luc nghé nghiép. Pdi véi khach san, nguon luc
nay khong chi la cong cu l[am Vlec hay khong glan
phuc vu khéach, ma con bao gom khu vuce hau can,
noi nghi giira ca, quy trinh phdi hop, dao tao va co
hoi phat trién. Khuong va Tung (2018) ciing cho
thdy khong gian lam viéc c6 lién hé véi sy gin bo
cua nhan vién trong linh vuc khach san tai Thanh
phé H6 Chi Minh.

Hudng thi ba dé cap dén cac yéu té tam 1y —
xa hoi trong t6 chirc. Quan hé vdi cap trén, dong
nghiép, cam nhan cong bang va hanh phuc trong
cong viée co thé anh hudng dén cach nhan vién
danh gia moi truong lam viéc cua minh. Saks
(2022) 1y giai rang khi nhan vién cam nhan dugc
su hd tro va ton trong, ho c6 xu hudng dap lai
bang thai do tich cuc hon. Tai Viét Nam, Tran Thi
Phuong Hién va cong sy (2023) cho thdy y dinh
nghi viéc ctia nhan vién khach san 5 sao c6 lién
quan dén diéu kién lam viéc va quan tri nhan su.
Nguyén Thanh Long va Han Lé Tran Béo (2025)
cling goi ¥ rang hanh phuc trong cong viéc va
cong bang to chirc ¢6 vai tro trong viéc hinh thanh
cam két clia nhan vién.

Tir cac huéng nghién ctru trén, c6 thé thay sy
gin b6 ctia nhan vién khach san khong hinh thanh
tir mot yéu td don 1é. N6 chiu tac dong dong thoi
tur dai ngd, diéu kién lam viéc, co hoi phat trién va
cac moi quan hé trong to chirc. Tuy vay, phan 16n
nghién ctru trude van tiép can ¢ pham vi nganh
hodc tap trung vao cac két qua nhu y dinh nghi
viéc, cam két td chirc va sy hai long cua khach
hang. Viéc xay dung mot mo hinh danh riéng cho
truong hop New World Saigon vi thé van c6 ¥
nghia, nhat 1a khi khach san nay hoat dong trong
phan khic cao cap va chiu ap luc duy tri chuan
dich vu 6n dinh.

2.4. Phit trién mé hinh nghién ciru dé xuit

Mo hinh nghién ctru dugc xay dung trén logic
ba nhom nguén luc: kinh té, cong viéc va xa hai.
Cach phan nhom nay gitp giai thich sy gin bo ctia
nhén vién tai New World Saigon theo huéng gan
v6i thuc té van hanh hon. Trong khéch san 5 sao,
nhan vién khong chi can mot mue dai ngd phu hop,
ma con can diéu kién 1am viéc hd tro, co hoi phat
trién nghé nghiép va cac moi quan hé du tich cuc
dé ho duy tri tinh than phuc vu trong thoi gian dai.
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Ngudn lyc kinh t& dugc dai dién boi thu nhap
va phuic loi. Day 1a 16p nén dau tién trong quan hé
gitta nhan vién va khach san. Khi nhan vién phai
lam viéc theo ca, phuc vu trong moi trudng c6 yéu
cau cao va chiu ap luc tir khach hang, ho thuong
danh gia mtc dai ngd dua trén su twong xting voi
cong stc bo ra. Luong, thuong, bao hiém, chim
soc st khoe va cac chinh sach hd trg doi séng
néu duoc thiét ké hop 1y c¢6 thé gitp nhan vién
giam lo lng tai chinh va cam thay déng gop cua
minh dugc nhin nhan. Vi vay, thu nhdp va phtc
loi dugc dua vao md hinh nhu yéu té nén tang.

Ngudn lyc cong viéc gdom moi truong lam viée
va co hdi dao tao — thing tién. Trong khach san,
modi truong lam viée khong chi 1a khu vuc phuc
vu khach ma con 14 toan bo diéu kién gitp nhan
vién hoan thanh céng viéc: trang thiét bi, khu hau
can, khu vyc nghi, mirc d6 an toan, quy trinh ph6i
hop va bau khong khi lam viéc. Song song voi
d6, dao tao va thiang tién gitip nhan vién khong bi
“dung yén” trong nghé. Khi nhan vién duoc cip
nhat k§ ning, hiéu rd 10 trinh phat trién va nhin
thdy co hoi tién xa hon trong to chtrc, ho c6 thém
ly do dé tiép tuc gan bo. Theo md hinh Yéu cau
cong viéc — Ngudn luc cong viée, nhitng ngudn
luc nay gitip ngudi lao dong xir 1y tot hon ap luc
nghé nghiép va duy tri dong luc lam viéc (Bakker
& Demerouti, 2007, 2017, 2023).

Nguon lyc xd hoi duoc thé hién qua su hd tro
clia cap trén va quan hé dong nghiép. Trong van
hanh khéch san, khong mdt bo phan nao co thé tao
ra trai nghi€ém khach hang mét cach doc lap. Tién

Thu nhip va phic lgi (TNPL)

MGoi truong lam viec (MTLV)

Dao tao va thang tién (DTTT)

sanh, budng phong, nha hang, bép, k¥ thuat va an
ninh déu phai phdi hop lién tuc. Vi vy, nhan vién
can duoc hd trg boi nguoi quan 1y tryc tiép va boi
dong nghiép xung quanh. Mot quan 1y biét huéng
dan, phéan héi, béao vé nhan vién khi c6 tinh huéng
kho va ghi nhan nd luc dang luc co thé tao ra cam
giac an tam trong cong vi¢c. Tuong tu, quan hé
dong nghiép tich cuc gitp nhan vién chia sé thong
tin, hd tro nhau trong gio cao diém va giam ap lyc
khi phuc vu khéach. Theo Thuyét Trao d6i x3 hoi,
cac moi quan hé dua trén su hd tro va ton trong
c6 thé thiic ddy nhan vién dap lai bang thai do tich
cuc hon (Saks, 2022).

Nghién ctru nay khong dwa toan bg cac yéu tb
c6 thé lién quan dén sy gan bo vao mo hinh. Nhiing
yéu t6 nhu van hoéa t6 chirc, phong cach lanh dao,
cong bang t6 chirc, hanh phiic trong cong viéc, can
bang cong viéc — cude séng, ap luc cam xtc va ¥
dinh nghi viéc van quan trong, nhung pht hop hon
v6i cac nghién ctru mé rong. Mot sb yéu td co thé
dong vai tro bién trung gian hodc bién diéu tiét;
mot s khac c6 thé duge xem la hé quad cua muc
d6 gin bo. Vi vay, bai viét gidi han mé hinh & nim
yéu td ¢6 tinh truc tiép va co thé chuyén hoa thanh
chinh sach quan tri nhan sy tai khach san. Tu lap
ludn trén, mo hinh nghién ctru gdbm mot bién phu
thudc la su gén b6 cua nhan vién va nam bién doc
1ap: thu nhap va phuc lgi, moi truong lam vige, co
hdi dao tao va thang tién, su hd tro cua cép trén,
quan hé dong nghiép. Nam yéu t6 nay 1an lugt phan
anh ba nhom ngudn lyc ¢6 vai trd quan trong trong
bbi canh khach san cao cip.

Sw giin bé

Sw ho tro cia cip trén (HTCT)

Quan hé déng nghiép (QHDN)

cua nhan
vién (GBNY)

Hinh 1: Mé hinh nghién ciru dé xuit

2.5. Gia thuyét nghién ctru

Thu nhap, phtc loi va su g:fln bo6 cua nhan vién

O khach san 5 sao, thu nhap va phuc lgi khong
chi la khoan chi tra cho stic lao dong. Pay con la
dau hiéu cho thay t6 chirc danh gia nhu thé nao vé
dong gop, ap luc va thoi gian ciia nhan vién. Voi

dac thu lam viéc theo ca, phuc vu khach hang khé
tinh va phai gitt phong thai chuyén nghiép trong
nhiéu tinh hudng, nhan vién thuong nhay cam véi
murc d6 cong bang cua chinh sach dai ngd. Theo
Thuyét Hai nhén td, cac yéu t6 thudc dai ngd néu
khong dugc bao dam cé thé tao ra bat man va lam
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giam thién chi gin b6. Vi véy, khi New World
Saigon duy tri chinh sach thu nhdp va phuc logi
hop 1y, nhan vién c6 nhiéu kha nang 6n dinh tam
Iy va tiép tuc dong hanh véi khach san.

H1: Thu nhip va phuc lgi c6 dnh huéng tich
cwe dén sy gin bé ciia nhin vién tai khach san
New World Saigon.

MB&i trdmg lam viée va swr gin b6 clia nhin vién

Moi truong lam viéc cia nhan vién khach san
dugc hinh thanh tir nhiéu yéu t6 rat cu thé: 16i di
chuyén giita cac khu vuc, trang thiét bi hd tro, khu
vuc hau c?m, noi nghi gifra ca, mirc dJ an toan va
khong khi phéi hop trong bo phan. Néu cac diéu
kién nay duoc to chirc hop 1y, nhan vién co thé
giam mét moi, xur Iy cong viéce troi chay hon va it
cam thiy bi qua tai trong gid cao diém. Khuong va
Tung (2018) di chi ra mbi lién h¢ giira khong gian
lam viéc va su gén b6 cua nhan vién khach san
tai Thanh phd H6 Chi Minh. Tir d6, méi truong
lam viéc duoc xem 1a mot diéu kién co kha nang
anh huong dén su gin bo trong trudng hop New
World Saigon.

H2: Moi trwong lam viéc ¢6 dnh hudng tich
cwe dén sy gin bé ciia nhan vién tai khach san
New World Saigon.

Co hji dao tao, thing tién va su gin b6 ciia
nhan vién

Ddi v6i nhan vién khach san cao cép, dao tao
khong chi gitip ho 1am t6t cong viéc hién tai ma
con mo ra kha ning phat trién nghé nghiép. Cac
k¥ ning nhu giao tiép, ngoai ngir, xr Iy phan nan,
phuc vu ca nhan hoéa va phdi hop lién bo phan can
duoc cap nhat lién tuc. Khi nhan vién nhin théy 10
trinh thang tién ro rang, ho dé xem cong viéc tai
khach san nhu mot lya chon nghé nghiép dai han
thay vi mot cong viéc tam thoi. Theo Bakker va
Demerouti (2017, 2023), co hdi hoc hdi va phat
trién c6 thé dong vai trd nhu ngudn lyc gitp ngudi
lao dong duy tri dong luc. Vi vay, dao tao va thang
tién duoc ky vong c6 tac dong tich cuc dén su gén
bo cta nhan vién.

H3: Co hdi dao tao va thing tién c6 anh
huéng tich cwe dén sy gin bé ciia nhan vién tai
khach san New World Saigon.

Sw hd trg ciia cAp trén va sy gin bo ciia
nhan vién

Trong khéach san, cdp trén tryc tiép 1a ngudi
anh huéng manh dén trai nghiém lam viéc hang
ngay cua nhan vién. Mot lich lam viéc hop 1y, 101
hudng dan kip thoi, su hd tro khi khach phan nan
hodc sy ghi nhan sau mot ca lam viéc cang théng
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déu co thé tac dong dén cam nhan cta nhan vién
vé to chirc. Theo Saks (2022), sy quan tm va hd
trg tir t6 chirc co thé tao ra phan tmg tich cuc tir
phia nguoi lao dong. Guchait va cong su (2021)
cling nhan manh vai tro ciia moi truong hd tro
trong nganh khach san. Vi vay, khi nhan vién tai
New World Saigon cam nhéan dugc su déng hanh
tir cp trén, ho c6 kha ning gin bo hon véi cong
viéc va khach san.

H4: Sy hd tro cia cip trén cé anh huéng
tich cwe dén sw gin bo ciia nhén vién tai khach
san New World Saigon.

Quan h¢ dong nghiép va sirgin bé ciia nhan vién

Cong viéc khach san 1a chudi phdi hop lién tuc
gita nhiéu bd phan. Néu mdi quan hé giita dong
nghiép thiéu tin cay, thong tin co thé bi dat doan
va ap luc phuc vu s€ tang 1én. Ngugc lai, khi nhan
vién c6 thé nho hd tro, chia sé kinh nghiém va
phdi hop linh hoat v6i nhau, ho thuong cam thay
cong viéc dé& chiu hon va c6 cam giac thudc vé tap
thé. Theo Thuyét Trao dbi x4 hoi, cac quan h¢ tich
cuc trong td chirc co thé lam tang cam nhan dugc
hd trg. Nguyén Thanh Long va Han Lé Tran Bao
(2025) ciing goi y rang trai nghiém tich cyc trong
cong viée c6 lién quan dén cam két ciia nhan vién.
Do d6, quan hé dong nghiép duoc xem la yéu t6
xa hoi ¢6 kha ning thuc ddy sy gan bé tai New
World Saigon.

H5: Quan hé dong nghiép cé anh huéng tich
cwe dén sw gin bé ciia nhin vién tai khach san
New World Saigon.

II. KET LUAN

Bai viét tiép can su gén b6 cua nhan vién tai
New World Saigon nhu mdt két qua duogc hinh
thanh tir nhidu diéu kién trong t6 chuc. Trong moi
trurong khach san 5 sao, nhan vién kho duy tri tinh
than phuc vu lau dai néu chi co chinh sach dai ngo
ma thiéu diéu kién lam viéc phu hop, co hoi phat
trién va sy hd tro tir nhitng ngudi xung quanh.
Tir Thuyét Trao doi xa hoi, Thuyét Hai nhan t6
va mo hinh Yéu cau cong viéc — Ngudn luc cong
viéc, bai viét dé xuat mo hinh gébm nam yéu té:
thu nhép va phuc lgi, moi trudong lam viée, co hoi
dao tao va thang tién, su hd trg cua cép trén va
quan hé dong nghiép.

Mo hinh nay cho thdy sy gin b6 trong khach
san cao cép can duoc quan tri nhu mot hé théng
ngudn lyc. Thu nhap va phiic loi gitp nhan vién
6n dinh doi séng; moi truong lam viée giup ho
thuc hién nhiém vu thuan loi hon; dao tao va
thing tién mo ra trién vong nghé nghiép; su hd tro
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clia cép trén tao cam giic duoc dong hanh; con
quan hé dong nghiép gitp duy tri nhip phdi hop
trong van hanh dich vu. Vi New World Saigon,
nam yéu té nay c6 ¥ nghia vi chat lugng phuc vu
khong chi phu thudc vao tidu chuan thuong hidu,
ma con phu thudce vao cach nhan vién thyc hién
tiéu chuan dé trong timg tinh hudng cy thé.

Tt mo hinh dé xuét, nha quan tri khach san
6 thé can nhéc thiét ké chinh sach nhéan sy theo
huéng lién két cac yéu té thay vi xir 1y timg van
dé riéng 1¢€. Chéng han, dao tao s€ kho tao hiéu
quéa lau dai néu nhan vién khong nhin thiy co
hoi thang tién; chinh sach dai ngd ciing kho gitr
chan nhan vién néu méi truong lam viéc gy cang
thang; sy hd trg cta cap trén s& c6 y nghia hon khi
di cung van héa hop tac giita dong nghiép. Noi
cach khéac, nang cao sy gén b6 can duoc xem nhu

mot qua trinh quan tri lién tuc, khong phai mot
bién phap ngan han.

Bai viét van c6 mot so gi61 han. M0 hinh hién
madi dung & mirc dé xuit, chua duge kiém dinh
bang dit liéu khao sat. Pham vi nghién ctru chi
tap trung vao New World Saigon nén két qua can
dugc kiém chung thém néu mubn mé rong sang
cac khach san 5 sao khac. Ngoai ra, mot sé yéu
t6 nhu vin h(')a t6 chtic, phong cach lanh dao,
cong bang t6 chirc, hanh phuc trong cong viéc,
can bang cong viée — cude sdng, ap luc cam xic
va v dinh nghi viéc chua dugc dua vao mo hinh
chinh. Cac nghién ciru tiép theo co thé kiém dinh
md hinh bang phuong phap dinh luong, dong thoi
bd sung bién trung gian hoic bién diéu tiét dé lam
15 hon co ché hinh thanh sy gin b6 ctia nhan vién
khach san.
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