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Bai viét nham nghién ctru thuc trang phong cach 1anh dao va cach thurc cac biéu hién lanh dao anh
huong dén dong luc lam viéc ctiia nhan vién thé hé Z trong cac khach san tai Ha Noi. Nghién curu su
dung phuong phap dinh tinh théng qua phong van ban ciu trac véi 30 nhan vién thudc nhidu bd phan
khéch san khac nhau. Két qua cho théy, dong luc l[am vi¢c cua nhan vién tré chiu anh hudng dang ké
tir trai nghiém lanh dao hang ngay, trong d6 sy hd tro tir quan 1y va hoat dong ghi nhan dugc xac dinh
la cac yéu t6 c6 anh hudng manh nhét dén mire do nd luc, tinh cha dong va su grfm két voi cong vigc.
Nghién ciru dong thoi chi ra khoang cach giita phwong thirc quan 1y truyén théng va ky vong ciia luc

luwong lao dong tré, tir d6 de xuat cac ham y quan tri nham nang cao hi€u qua quan tri ngudén nhan luc

trong khach san.

Tir khéa: phong cach lanh dao, dong luc lam viéc, thé hé Z, khach san, Ha Noi.

1. Piat vin dé

Nganh khach san dugc xem la mét trong nhiing
linh vyc c6 mic d6 phu thudc cao vao chét luong
ngudn nhén lyc khi phan 16n gia tri dich vu dugc hinh
thanh thong qua qua trinh tuong tac truc tiép giita
nhan vién va khach hang. Khac véi cac nganh c6 kha
nang tiéu chuan hoa dau ra thong qua cong nghé hodc
tu dong hoda, hi¢u qua van hanh trong khach san chiu
anh huong dang ké tir hanh vi cong viée, mirc do gin
két, kha nang phdi hop va dong luc ciia doi ngii nhan
su. Trong bdi canh canh tranh ngdy cang gia ting,
ngudn nhan lyc khong con chi giit vai tro van hanh
ma dang dan tré thanh ngudn luc chién luoc quyét

dinh nang lyc canh tranh, chét luong dich vu va kha
nang duy tri hiéu qua kinh doanh cua doanh nghiép
khach san (Elkhwesky va cong sy, 2022).

Cung v6i sy thay d6i ciia moi truong kinh doanh,
cau triic lyc luong lao dong trong khich san ciing
dang trai qua qua trinh chuyén dich dang ké khi thé hé
Z ngay cang chiém ty trong 16n trong co cAu nhén su.
Céc nghién ctru gan day phan 4anh nhom lao dong nay
thuong dé cao trai nghiém lam viéc, co hdi phat trién
nghé nghiép, phan hdi thuong xuyén, mirc d6 tw chi
va moi truong lam viéc mang tinh hd tro nhidu hon
cac md hinh quan 1y truyén thong (Seyfi va cong su,
2024). Trong méi trudng khach san von dic trung boi
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cuong do lao dong cao, ap luc phuc vu l6n va yéu cau
phéi hop lién tuc giita cac bd phan, su thay doi vé ky
vong nghé nghiép nay tao ra nhiéu thach thirc dang ké
dbi véi hoat dong quan tri ngudn nhan lc.

Céc nghién cuu trudc day da ghi nhan vai tro
dang ké cua phong cach lanh dao trong viéc dinh
hinh két qua cong viéc cua nhan vién thong qua
nhiéu co ché khac nhau nhu gia ting dong luc, thuc
day gin két hodc giam y dinh nghi viéc. Tuy nhién,
phan 16n bang ching thyc nghiém hién tai van uu
tién tiép can dinh lugng hoac xem xét lyc luong lao
dong nhu mot nhom twong ddi dong nhat thay vi tap
trung 1y giai cach nhan vién tré dién giai trai nghiém
lanh dao trong bdi canh lam viéc thuce té (Elkhwesky
va cong sy, 2022). Khoang tréng ndy tré nén dang
cha y hon trong bdi canh cc nghién ctru lién quan
dén thé he Z trong khach san tai Viét Nam van con
turong d6i han ché.

Xuét phat tir nhitng khoang tréng néu trén, nghién
cuu nay duoc thuc hién nham kham phé cach nhan
vién thé hé Z cam nhén cac biéu hién lanh dao trong
khéch san va phan tich co ché ma cac biéu hién nay
anh huong dén dong luc lam viéc cua lyc lugng lao
dong tré. Trén co s& do, nghién ctu tap trung tra 101 3
cau hoi nghién ctru lién quan dén thuc trang phong
cach lanh dao, anh hudng cia cac biéu hién lanh dao
dén dong luc 1am viéc va cac ham ¥ quan tri phu hop
d6i v6i doanh nghiép khach san.

2. Tong quan nghién ctru va co s¢ 1y thuyét

2.1. Péng lwc lam viéc va dic diém ciia luc
lwong lao dong thé hé Z trong khdch san

Pong luc lam viéc dugc xem la mot trong nhiing
cAu phan quan trong quyét dinh muc do nd luc, kha
ning duy tri hidu suat va sy gan bo ciia nhan vién doi
v6i to chire. Trong linh vuc khach san, noi phan 16n
chat luong dich vu dugc kién tao thong qua tuong tac
gilta con nguodi véi con nguoi, dong luc 1am viée
khong chi anh huéng dén két qua cong viée ca nhan
ma con chi phdi truc tiép trai nghiém khach hang va
hi¢u qua van hanh.

Theo quan diém cua Iy thuyét tw quyét, dong luc
duoc hinh thanh khi ¢4 nhan cam nhan dwgc tinh tu
chu, nang lyc ban than va sy két ndi x3a hoi trong moi
truong lam viéc (Deci & Ryan, 2000). Khi cac nhu
cau tim 1y nay dugc dap tng, ngudi lao dong cd xu
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hudng duy tri mirc do chi dong cao hon, dau tu nhiéu
nd lyc hon va gia ting mic do gan bo véi to chirc
(Gagné & Deci, 2005).

Trong nhiing nim gan déy, sy gia ting nhanh
chong cua lyc luong lao dong thé hé Z dang tao ra
nhidu thay doi dang ké trong hoat dong quan tri
ngudn nhan luc khach san. Cac bang chung thuc
nghiém gan ddy phan anh nhan vién tré c6 xu
huéng dé cao co hoi hoc hoi, phan hoi lién tuc, su
hd tro tir quan 1y va kha ning phat trién nghé nghiép
nhiéu hon cac co ché kiém soat truyén thong (Seyfi
va cong su, 2024). Ngoai ra, luc lugng lao dong nay
cling thuong ky vong mutrc d¢ tu chu cao hon va coi
trong viéc dugc ghi nhan nhu mdt thanh phén quan
trong cua trdi nghiém [am viéc (Arefiev &
Nemashkalo, 2023).

Trong bdi canh khach san, sy thay doi nay lam gia
tang ap lyc diéu chinh cac thyc hanh quan tri truyén
thdng nham phu hop hon véi ky vong cua luc luong
lao dong tré.

2.2. Phong cdch lanh dgo trong béi cinh qudn
tri nguon nhan lyc khdch san

Phong céch lanh dao phan anh cach thiec nha quan
Iy tao anh huong, dinh hudéng hanh vi va thac day
nhén vién nham dat duoc muc tiéu to chic. Trong
linh vuc khach san, noi dac trung boi muc d6 phu
thudc cao vao lao dong dich vu va tuong tac truc tiép,
phong cach lanh dao dugc xem 1a mét trong nhiing
yéu t6 c6 kha nang dinh hinh manh mé trai nghiém
nhéan vién.

Céc nghién ctru gan day cho thdy, phong cach
lanh dao co thé tac dong dén nhiéu két qua to chirc
nhu hiéu suat cong viéc, mirc d6 gin két, ¥ dinh nghi
viéc va dong lyc lam viéc cua nhan vién (Elkhwesky
va cong su, 2022). Trong s cac cach tiép can lanh
dao, phong cach lanh dao chuyén d6i dugc xem la
hudng tiép can c6 muc d6 anh huong dang ké do
nhan manh kha nang tao dong luc, ho tro phat trién ca
nhan va xdy dyng tam nhin chung cho nhan vién
(Bass & Avolio, 1994).

Téng hop cac nghién ctru trude day cho thay, co 4
nhom biéu hién ldnh dao xuat hién véi tin suit cao
trong cac nghién ctru lién quan dén lao dong tré va
nganh dich vy, bao gém: truyén cam hung, hd tro, ghi
nhan va trao quyén. Cac biéu hién nay khéng chi
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phan anh hanh vi quan Iy ma con dai dién cho céac co
ché anh huéng dén cach nhan vién dién giai trai
nghiém cong vi¢c va hinh thanh dong luc lam viéc.

2.3. Co'sé' Iy thuyét va khodng trong nghién ciru

Nghién ctru dugc xdy dung trén nén tang cua ly
thuyét tur quyét va Iy thuyét trao d6i xa hoi nham giai
thich co ché hinh thanh dong luc lam viéc dudi tac
dong cua phong cach lanh dao. Theo 1y thuyét ty
quyét, dong luc duoc hinh thanh khi ¢4 nhan cam
nhan duoc kha ning kiém soat di véi cong viéc,
nang lyc ban than va su két ndi voi moi truong xa hoi
xung quanh (Deci & Ryan, 2000). Trong bdi canh
nghién cttu nay, cac biéu hién 13nh dao nhu hd tro,
ghi nhan hodc trao quyén duoc xem nhu cic co ché
gitip théa man cac nhu cu tdm 1y co ban ciia nhan
vién. Song song vai do, 1y thuyét trao doi xa hoi giai
thich mdi quan hé giira nhan vién va t6 chirc dugc
hinh thanh théng qua qué trinh trao d6i nguén luc
gitta cac bén. Khi nguoi lao dong cam nhan dugc su
déu tu, hd tro hodc cong nhan tu td chure, ho ¢6 xu
hudng dap lai thong qua mirc d6 nd luc, sy gin bo va
hanh vi cong viéc tich cuc hon (Blau, 1964).

Mac du nghién ctru vé lanh dao trong khach san da
phat trién dang ké trong thoi gian gan day, van ton tai
mot s6 khoang trong déng cha y. Thir nhat, phan 16n
nghién ctru hién tai van vu tién tiép can do ludng hon
la giai thich trai nghiém lanh dao trong moi truong
lam viéc thuce té. Thir hai, Iuc luong lao dong thé hé Z
van chua dugc khai thac day di nhu mot nhom
nghién cuu ddc 1ap trong linh vuc khach san. Thur ba,
bang chimg thuc nghiém trong bdi canh khach san
Viét Nam hién van con tuong ddi han ché. Cac
khoang trong nay tao co s& cho viéc trién khai nghién
ctru nham kham pha sdu hon co ché ma céc biéu hién
lanh dao dinh hinh dong lyc lam viéc cua lyc luong
lao dong tré trong mai truong khach san.

3. Phwong phap nghién ciru

3.1. Thiét ké nghién civu

Nghién ctru str dung cach tiép can dinh tinh nhim
khdm pha cich nhan vién thé hé¢ Z dién giai trai
nghiém lanh dao va co ché hinh thanh dong lyc lam
viéc trong moi truong khach san. Viée lya chon thiét
ké dinh tinh xuét phat tir dic diém cta van dé nghién
ctru khi dong luc 1am viéc va trai nghiém lanh dao la
cac hién tuong mang tinh bdi canh, chiu anh huong

dang ké boi twong tac xa hoi, dic diém to chuc va
kinh nghi¢m ca nhan.

Khung phan tich nghién ctru dugc xay dung dua
trén 4 nhom biéu hién lanh dao gdm: truyén cam
himg, h trg, ghi nhan va trao quyén nhim kham pha
cach céc biéu hién nay anh huong dén nd lyc cong
viéc, tinh chu dong, su phat trién nghé nghiép va mirc
d6 gan két ctia nhan vién.

3.2. Thu thdp dii liéu

D@ liéu nghién ctru dugc thu thap thong qua
phong van ban cau triic véi 30 nhan vién thudc thé hé
Z dang lam viéc tai cac khach san trén dia ban Ha
No6i. Phuong phap chon mau cé cha dich duoc ap
dung nham bao dam su da dang vé bd phan céng tac
va dic diém cong viéc, bao gdm 18 tan, budng phong,
am thuc, kinh doanh - tiép thi va cac bd phéan hd tro
van hanh. B ciu hoi phong van dugc thiét ké xoay
quanh cac trai nghiém lién quan dén 4 nhém biéu
hién lanh dao, déng thoi tap trung khai thac cach
ngudi tham gia dién giai anh huong cua cac biéu hién
nay dbi voi dong luc lam viée.

3.3. Phén tich div liéu

Sau qua trinh thu thap, dit liéu dugc ma hoa va xur
1y bang phuong phap phén tich chii d& nhdm xac dinh
cac mau nhan thuc va trai nghiém xuét hién lap lai
trong dit li€u. Qua trinh phan tich dugc thuc hién
thong qua ba budc gdm: mi hoa ban dau, nhém céc
ma thanh cac cha dé phan tich va déi chiéu cac chu dé
voi nén tang 1y thuyét nhdm giai thich co ché hinh
thanh dong luc 1am viée. Cach tiép can nay cho phép
nghién ctru tip trung giai thich ban chat cua hién
tuong nghién ctru thay vi chi mo ta sy ton tai cua céc
méi lién hé.

4. Két qua va thao luin

4.1. Trdi nghiém lanh dao va qud trinh hinh
thanh dgng liwe lam vige ciia nhén vién thé hé Z

Phan tich dit liéu nghién ctru tir Bang 1 cho thay,
trai nghiém lanh dao ctia nhan vién thé hé Z chu yéu
duoc kién tao thong qua cac twong tac quan 1y mang
tinh vi mo dién ra trong hoat dong van hanh hang
ngay hon 1a cic co ché quan tri chinh thirc cua to
chirc. Piéu nay ham y nhéan vién tré thuong dién giai
phong cach lanh dao thong qua trai nghiém truc tiép
lién quan dén cach thic quan Iy phan hoi, hd tro va
tuong tac trong qua trinh lam viéc.
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Bdang 1. Tdng hop cac biéu hién lanh dgo va anh hudng dén dong luc lam viéc

Biéu hién lanh dao Biéu hién néi bat Tac dong chinh
Truyéncdmhiing | Taoy nghia cong viéc, dinh hwéng muc tiéu Gia tang nd lwc va cam két

HO tro DBdng hanh, hwéng dan, phan hdi thuwdng xuyén | Gidm ap lwc va cing cb gén két
Ghinhan Cong nhan déng gép va phan hdi tich cuc Tang cdm nhan gia tri ban than
Trao quyén Gia tdng mlrc d tham gia va tinh tw cha Thuc day chi dong va phat trién

Kha ning truyén cam himg xuat hién nhu mét co
ché gitp nhan vién tai dién giai y nghia cong viéc
thay vi chi don thuan thuc hién cdc nhiém vu van
hanh. Nguoi tham gia nghién ctru c¢6 xu huéng mo ta
muc do san sang dau tu nd luc cao hon khi ho hiéu
dugc vai tro cong viéc dbi voi khach hang hoac muc
tiéu chung cua bd phan. Hién tugng nay goi mo tac
dong cta lanh dao truyén cam himg khong chi xuét
phat tir yéu t cam xtGic ma con lién quan dén kha
nang tai cdu trac nhan thic cua nhan vién vé gid tri
cong viéc.

Quan sat nay tuong ddi twong dong véi 1ap luan
ctia Bass va Avolio (1994) khi cho thdy dong luc
truyén cam himg tao ra anh huong thong qua viéc
dich chuyén nhan thire cia nguoi lao dong tir cac muc
tiéu ca nhan sang cac muc tiéu cd ¥ nghia rong hon.

Duéi goc nhin cia 1y thuyét tw quyét, co ché nay
c6 thé dugc 1y giai thong qua viéc nhan vién hinh
thanh cam nhan rd rang hon vé nang lyc ban than va y
nghia dong gop ctia minh, tir d6 thiic day dong luc noi
tai thay vi chi duy tri dong luc mang tinh cong cu
(Deci & Ryan, 2000).

4.2. Vai troé ciia ho tro, ghi nhin va trao quyén
trong vi¢c duy tri dpng lwc lam viéc

Trong 4 nhom biéu hién lanh dao dugc nghién
ctru, su hd trg tir quan 1y xuat hién véi mic do ndi
bat nhat trong dit liéu thuc nghiém. Tuy nhién, diéu
dang cht y khéng nam 6 tan suat xuat hién ma nam &
cach nhan vién dién giai y nghia cua su hd tro. Phan
16n nguoi tham gia khong xem hd tro don thuan 1a
hoat dong giai quyét van dé ma coi ddy nhu bing
chimg phan anh mirc do dau tu cua to chic d6i véi
ngudi lao dong. Cach dién giai nay cho thay, hd tro
quan ly dang dong vai tro nhu mot co ché hinh thanh
cam nhén an toan tam 1y, tir 6 1am giam ap luc nghé
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Nguon: Tong hop tir di liéu nghién ciru.

nghi¢p va gia tang kha nang duy tri dong luc trong
moi truong van hanh cuong do cao. Phat hién nay co
mirc d6 twong dong dang ké voi cac nghién ciru gan
day khi lyc luong lao dong thé hé Z thuong ky vong
mirc d6 phan hoi, huéng dan va tuong tac thuong
xuyén hon véi cap quan 1y truc tiép (Seyfi va cong
su, 2024).

Song song vai do, dit liéu nghién ctu ggi md ghi
nhan khong chi tao ra tac dong & cép do cam xitc ma
con anh hudng dén cach nhan vién danh gia gia tri
dong godp cua ban than ddi véi t6 chire. Khi cac nd luc
thuong ngay dugc cong nhan, nhan vién cé xu hudng
dién giai cong viéc nhu mot hoat dong c6 gia tri hon
thay vi chi 1a nghia vu nghé nghiép. Quan sat nay
ctng ¢b 1ap luan cua 1y thuyét trao d6i xa hoi khi cam
nhén dugc dau tu hodc cong nhan tur t chirc thuong
kich hoat cac phan tng mang tinh déap tra nhu gia
tang gin bo hodc dau tu nhiéu nd luc hon cho cong
viéc (Blau, 1964).

Mic du nhu cdu gia ting tinh ty cht xuat hién
tuong d6i rd trong dir liéu nghién ctru, mirc do trao
quyén van con tuong dbi han ché. Khoang cach nay
khong hoan toan xuat phat tir nang lyc nhan vién ma
chit yéu phan anh su xung dot gitra yéu cau kiém soat
chat luong dich vy va nhu cau linh hoat ctia luc luong
lao dong tré.

4.3. Théo ludn két qud nghién civu

Céc phat hién thyc nghiém phan anh dong luc lam
viéc cua nhan vién thé hé Z khong duoc hinh thanh
thong qua mot yéu td don 1é ma xuat hién nhu két qua
ctiia qua trinh twong tac gilia trai nghiém lanh dao,
nhu cau tim ly va bdi canh van hanh. M6t hién tugng
noi bat xuat hién xuyén sudt dit liéu nghién ctru 1a sy
dich chuyén trong tim tir mé hinh quan 1y thién vé
kiém soat sang nhu cdu quan trj mang tinh hd trg va
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phat trién. Trong khi nhiéu mé hinh quan 1y khach
san truyén thong uu tién hiéu qua van hanh va tuén
thi quy trinh, nhan vién tré lai dién giai trai nghiém
cong viée thong qua cac yéu t6 lién quan nhiéu hon
dén sy phat trién c4 nhan, phan hdi lién tuc va muc do
dau tu cta to chirc. Nhimg quan sat nay dong thoi
cung cb 1ap luan cua 1y thuyét tu quyét va Iy thuyét
trao d6i x4 hoi khi phan anh phong cach lanh dao co
thé dinh hinh dong luc lam vi¢c thong qua viée dap
{g cac nhu cau tim 1y co ban ciing nhu anh huéng
dén cach nhan vién dién giai mbi quan hé giira ban
than véi t6 chtrc.

5.Két luan va ham y quan tri

5.1. Két lugn

Céc phat hién thuc nghiém goi md phong cach
lanh dao giir vai tro dang ké trong viéc hinh thanh
dong lyc lam viéc cua lyc lugng lao dong tré trong
moi truong khach san. Tuy nhién, anh huong nay
khong xuat hién tryc tiép ma duoc trung gian hoa
thong qua cach nhan vién dién giai trai nghiém lam
viéc, mirc do duge hd tro va cam nhan vé gia tri dong
gdp cta ban than. Trong sb cac biéu hién lanh dao
dugc phan tich, sy hd trg tir quan 1y va hoat dong ghi

TAI LIEU THAM KHAO:

nhén dugc xéac dinh 1a cac co ché co anh hudng ndi
bét nhat ddi v6i nd luc cong viée, tinh chu dong va
mirc d6 gin két.

5.2. Ham y qudn tri

O goc d6 quan tri, nghién ctru goi mé cac khach
san can chuyén dich tir tw duy quan 1y tap trung vao
kiém soét sang cach tiép can chii trong hd tro va phat
trién nhan vién. Viéc ting cudng phan hoi thuong
xuyén, xay dung co ché ghi nhan lién tuc va tai thiét
ké murc d6 tu chii trong cong viée c6 thé gop phan cai
thién trai nghiém nhan vién va nang cao kha nang duy

tri nguon nhén lyc tré.
5.3. Han ché nghién civu va hwong nghién civu
tiép theo

Mic du nghién ciru cung cép cac phat hién co gia
tri lién quan dén phong cach lanh dao va dong luc lam
viée trong mdi truong khach san, nghién ctru van ton
tai han ché lién quan dén quy m6 méu, pham vi dia Iy
va dic diém cua nghién ctru dinh tinh. Cac nghién
ctru tiép theo c6 thé md rong sang cac dia phuong
khac hodc két hop thém cac phuong phap nghién ctiru
khéc nham gia ting kha ning khai quét hoa két qua
nghién ctru @
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ABSTRACT:

This study explores leadership styles and how leadership behaviors influence the work motivation
of Generation Z (Gen Z) employees in hotels in Hanoi. Using a qualitative approach with semi-
structured interviews of 30 employees across different hotel departments, the findings indicate that
employees’ motivation is significantly shaped by daily leadership experiences. Managerial support
and recognition activities are identified as the most influential factors affecting effort, proactiveness,
and job engagement. The study also highlights the gap between traditional management practices and
the expectations of younger employees, thereby proposing managerial implications to improve human
resource management effectiveness in the hospitality sector.

Keywords: leadership style, work motivation, Generation Z, hotels, Hanoi.
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