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LOI CAM ON

Trong qua trinh hoc tap va thyc hién khoa luan tbt nghi¢p, em da nhan duoc rat
nhiéu sy quan tim, hd tro va giup d& tir quy Thay C6, nha trudng va don vi thyc tap. Su
huéng dan va dong vién dé 1a ngudn dong luc quan trong giup em hoan thanh khoa luan
nay.

Em xin gui 161 cdm on chan thanh dén Ban Gidm hiéu nha truong da tao diéu kién
thuan loi vé moi truong hoc tap, co s¢ vat chit va chuong trinh dao tao dé sinh vién c6
co hdi hoc tap, rén luyén va phat trién trong linh vuc du lich va khach san. Em ciing xin
bay to 10ng biét on dén quy Thay C6 trong Khoa Du lich da tan tinh giang day, truyén
dat nhiing kién thirc chuyén mén ciing nhu nhimng kinh nghiém quy bau trong sudt thoi
gian em hoc tap tai truong.

Dic biét, em xin guri 10i cam on sdu sic dén Thay Nguyén Xuan Vinh, giang vién
huéng dan khoa luan. Thay da danh nhiéu thoi gian dé hudng dan, gop ¥ va dinh hudng
cho em trong subt qué trinh thuc hién dé tai. Nhitng nhan xét va chi dan cua Théy da
gitip em hoan thién ndi dung khoa luan mot cach ro rang va khoa hoc hon.

Em xin chan thanh cam on Ban l1anh dao cung toan thé anh, chi nhan vién tai TMS
Hotel DaNang Beach d tao diéu kién cho em duoc thuc tip va trai nghiém méi truong
1am viéc thuc té. Trong thoi gian thuc tip tai bd phan budng phong, em da hoc hoi dugc
nhiéu kién thirc chuyén mon, k¥ nang nghiép vu va kinh nghiém thyc té quy bau, qua d6
gitip em hiéu r& hon vé hoat dong va quy trinh 1am viéc trong nganh khach san.

Em ciing xin gtri 10i cam on dén gia dinh va ban bé d luén quan tam, dong vién
em trong sudt qua trinh hoc tap ciing nhu trong thoi gian thyc hién khoa luan t6t nghiép.

Mic du d3 cb géng hoan thanh khoéa luin v&i tat ca sy nd luc cua ban than, tuy
nhién do han ché vé thoi gian va kinh nghiém nén bai khoa ludn kho tranh khoéi nhimng
thiéu sot. Em rat mong nhan dugc nhitng y kién dong gop quy bau tir quy Thay co dé bai
khoéa luan duogc hoan thién hon.

Em xin chan thanh cam on!

Pa Nang, ngay.... thang..... nam 20.....
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PHAN MO DAU

1. Ly do chon dé tai

Trong hoat dong kinh doanh khach san, chét luong dich vu khong chi duogc tao
nén tr co s& vat chat hay trang thiét bi hién dai ma con phu thudc rat 16n vao doi ngii
nhan vién truc tiép tham gia qua trinh phuc vu. Dic biét, trong bdi canh canh tranh ngay
cang gay gat cua nganh khach san, yéu t6 con ngudi duoc xem 14 nén tang quan trong
g6p phan duy tri hinh anh, uy tin va chét luong dich vu cia doanh nghiép.

Trong co ciu to chirc ctia khach san, bo phan budng phong déng vai tro then chdt
trong viéc dam bao chét lugng dich vu luu tri. Mot khong gian phong sach s&, gon gang
va tién nghi khong chi tao 4n tuong ban dau ma con anh hudng truc tiép dén cam nhan
tong thé cua khach hang trong sudt thoi gian luu tra. Tuy nhién, ddy lai 1a b phan co
tinh chat cong viéc nang nhoc, ap luc cao va it dugc khach hang ghi nhan mot cach truc
tiép. Chinh dic diém nay khién nhan vién budng phong d& roi vao trang thai mét moi,
cang thang va giam dong luc 1am viéc néu khong nhan dugc sy quan tim phu hop tir
phia doanh nghiép.

TMS Hotel DaNang Beach, mét khach san 5 sao tiéu chuan quéc té di va dang
khang dinh vi thé trén thi truong du lich Pa Ning nho s hitu vi tri dac dia ven bién, co
so ha tAng hién dai cung phong cach phuc vu chuyén nghiép. Khach san luén chi trong
xay dung d6i ngil nhan vién chat luong cao, tao moi trudng 1am viée than thién va khuyén
khich sy phat trién nghé nghiép. Tuy nhién, thuc té cho thiy b phan budng phong tai
day van ton tai mot s6 van dé nhat dinh. Do dic thu céng viée thuong xuyén chiu ap luc
vé khdi luong, thoi gian va tiéu chuan dich vy, nhiéu nhan vién c6 nguy co roi vao tinh
trang m¢t moi, cang thrfmg va giam dong lyc lam viéc. Thém vao do, tinh chét cong viéc
it khi duoc khach hang ghi nhan khién ho dé cam thay thiét thoi so v6i cac bd phan khac
¢6 nhiéu co hoi tiép xuc truc tiép va nhéan phan hdi tich cyc tir khach. Néu khong duoc
quan tim dung mirc, nhitng yéu t6 ndy ¢ thé anh hudng tiéu cuc dén su gan bo ctia nhan
vién va chét lugng dich vu chung.

Xuit phat tir thuc tién do, viéc nghién ctru va danh gid mtrc do hai long ctia nhan

vién tai bo phan budng phong 14 can thiét nham phan anh mot cach khach quan thuc
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trang lam viéc cua ddi ngli nhan vién, déng thoi nhan dién nhitng mat tich cyc va nhirng
han ché con ton tai. Qua d6, doanh nghiép c6 co s& dé dwa ra cac giai phap phu hop
nham nang cao su hai long, dong lyc lam viéc va hiéu qua cong tac cua nhan vién buéng
phong.

Chinh vi nhiing 1y do trén, tac gia lya chon dé tai “Danh gia sy hai long ciia nhan
vién tai bo phan budng phong ctia TMS Hotel DaNang Beach” lam ndi dung nghién ctru
cho khoa lun t6t nghiép, voi mong mudn gop phan cung cip nhirng thong tin tham khao
c6 gia tri cho cong tac quan Iy ngudn nhan luc tai khach san.

2. Muc tiéu nghién cwu
2.1. Muc tiéu téng quét

Muc tiéu cua dé tai 1a xac dinh mutc d6 hai long cuia nhan vién by phan buff)ng
phong tai TMS Hotel Danang Beach thong qua viéc phan tich cac yéu t6 anh hudong dén
su hai long trong cong viéc. Trén co sé do, Iam rd nhiing diém manh, han ché con ton
tai trong cong tac quan tri nhan sy tai by phan nay. Tu nhiing két qua nghién ctru thu
dugc, dé tai huong dén viéc dé xuat cac giai phap phi hop va kha thi nham nang cao sy
hai long ctuia nhan vién, tang cuong dong luc lam viéc, cai thién hiéu qua thuc hién cong
viéc, ddng thoi gop phan nang cao chét luong dich vu va ning luc canh tranh ctia khach
san trong boi canh nganh du lich, khach san ngay cang phat trién va canh tranh gay gat.
2.2. Muc tiéu cu thé

Xuit phat tr muc ti€u chung da xac dinh, dé tai cu thé héa thanh cac muc tiéu cu
thé nham dinh huéng ndi dung nghién ciru va dam bao tinh logic cta dé tai. Cu thé nhu
Sau:

> Hé thong hoa co sd 1y luan vé sy hai 1ong ctia nhan vién trong nganh du lich noi
chung va khach san néi riéng.

> Xéc dinh cac yéu t6 chu yéu anh huéng dén sy hai long ciia nhan vién bo phan
budng phong nhu: méi truong lam viée, thu nhap, co hdi thing tién trong cong viée, quan
hé dong nghiép, phiic 10i x4 hoi,...

> Khao sat va phan tich mirc d6 hai long thuc té cia nhan vién budng phong tai
TMS Hotel DaNang Beach.

> Chi ra dugc nhirng mit tich cyc va han ché trong cong tic quan Iy nhan sy trong
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khach san lién quan dén bo phan budng phong.

> Dé xuat cac giai phap cu thé va kha thi nhim ning cao muc d6 hai long, gin bé
va dat hiéu qua trong khi lam viéc ctia nhan vién, tir 46 gop phan cing c¢d uy tin, thuong
hiéu va nang lyc canh tranh cua khach san.
3. Péi twgng va pham vi nghién ciu
3.1. Péi tweng nghién ciu

Doi trong nghién ciru: Pé tai tap trung nghién cru sy hai 10ng ctia nhan vién tai
bd phan budng phong cua TMS Hotel DaNang Beach.

Doi twong khao sat: Toan bo nhan vién lam viéce tai bd phan budng phong cia
TMS Hotel DaNang Beach.

3.2. Pham vi nghién cau

Pham vi khong gian: Tép trung nghién ctru su hai long ctia nhan vién tai bo phan
budng phong cia TMS Hotel DaNang Beach. Pia chi: 292 Puong V5 Nguyén Giap,
Phuong Ngii Hanh Son, Thanh Ph6 Pa Néng.

Pham vi thoi gian: Thu thap dir liéu thu cép ttr nam 2022 dén nam 2024 va dit liéu
so cap tir ngay 7 thang 7 ndm 2025 dén 27 thang 9 nim 2025.

4. Phwong phap nghién ctru
4.1. Phwong phap thu thap dir li¢u

Dé dam bao tinh day du va d6 tin cdy cua dit liéu phuc vu nghién ctru, dé tai tién
hanh thu thap thong tin tir hai ngudn chinh gom dit lidu thtr cap va dir liéu so cap. Trong
do:

Dt liéu tha cép dugc thu thap tur cac nguén nhu: gido trinh, sach chuyén nganh,
cac cong trinh nghién ctru trong va ngoai nudc, cac bai khoa luan co6 lién quan, cung voi
tai liéu ndi bd cua khach san. Ngudn dir liéu nay gitp hinh thanh co sé 1y thuyét, xac
dinh cac yéu t6 anh huéng va xay dung mo hinh nghién ctru phu hop véi bdi canh b
phan budng phong.

Dit liéu so cap dugc thu thap thong qua hai phuong phap:

- Nghién ctru dinh luong: st dung bang cdu hoi khao sat dé thu thap di liéu chinh
thirc. Bang hoi dugc thiét ké dua trén cac thang do vé sy hai long cong viée va dugc trién

khai théng qua hinh thuc truc tuyén Google Forms.

SVTH: Nguyén Vin Phong vii



KHOA LUAN TOT NGHIEP GVHD: Th.S Nguyén Xuén Vinh

4.2. Phwong phap xir ly dir liéu

Sau khi thu thap dit liéu tir bang cau hoi khao sat, cac phiéu khao sat hop 1& duoc
tién hanh tong hop, ma hoa va xtr Iy bang phan mém Microsoft Excel.

Trén co s& dit liéu dd duge xir 1y, nghién ctru str dung phuong phap théng ké mo
ta nham phan anh thuc trang mirc d6 hai 10ng cta nhan vién bo phan budng phong tai
TMS Hotel DaNang Beach. Céc chi tiéu théng ké dugc sir dung bao gém tan suét, ty 18
phan trim va gia tri trung binh.

Tiép theo, dé danh gia mirc do hai long ctia nhan vién d6i voi timg nhom yéu to,
nghién ctru tién hanh tinh gia tri trung binh cta cac bién quan sat. Gia trj trung binh nay
dugc so sanh vo1 cac khoang danh gia da xac dinh trude nham dua ra nhan xét vé mirc
do hai long ctia nhan vién.

Cin ctr vao két qua phan tich gia tri trung binh, nghién ctru xac dinh nhimg noi
dung duoc nhan vién danh gia cao ciing nhu nhimng nodi dung con han ché, 1am co sé cho
viéc dé& xuit cac giai phap nhim nang cao sy hai 10ng ctia nhan vién bd phan budng
phong trong giai doan tdi.

5. Bo cuc nghién ciru

Ngoai phﬁn mé& dau va két luan, danh muc tir viét tit, danh muc bang va biéu dd,
danh muc tai liéu tham khao va phu luc, dé tai dugc két cdu thanh 3 muc nhu sau:

Chuong 1: Co so 1y luan vé sy hai 1ong cta nhan vién tai bo phan budng phong.

Chuong 2: Thyc trang vé sy hai 1ong ctia nhan vién tai bd phan budng phong ciia
TMS Hotel DaNang Beach.

Chuong 3: Giai phap nham ning cao sy hai long ctia nhan vién tai bo phan budng

phong cia TMS Hotel DaNang Beach.
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CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE SU HAI LONG CUA NHAN VIEN
TAI BO PHAN BUONG PHONG

1.1. Khai quéat vé khach san va hoat déng kinh doanh khach san
1.1.1. Khai nigm vé khéach sgn

Cho dn nay, chua c6 mét dinh nghia théng nhat tuyét d6i vé khai niém khach
san trén pham vi toan cau. Nguyén nhan xuat phat tir su khac biét vé bbi canh phép 1y,
murc d6 phat trién cua nganh du lich ciing nhu cach tiép cin nghién ctru giita cac qudc
gia, to chirc va hoc gia. Tuy theo goc d6 xem xét, mdi quan diém c6 thé nhdn manh vao
nhirng khia canh khac nhau nhu chirc nang luu tr, muyc ti€u kinh doanh hay h¢ théng
dich vu cung cip. Do d6, trong nghién ctru khoa hoc va thyc tién quan 1y, khai niém
khach san thuong duoc tiép can thong qua cac dinh nghia da dang, phan anh nhitng cach
hiéu va pham vi ing dung khéc nhau.

Theo cac tai liéu nghién ctru trong linh vue khach san va du lich, khai niém khach
san duoc tiép can tir nhiéu goc do khac nhau. Nhom tac gia ngudi My Powers va Barrows
cho rang khach san 13 co sé cung cap dich vu luu tra ¢6 thu phi, trong d6 khach hang c6
thé thué phong nghi qua dém véi cac tién nghi co ban nhu phong nga, phong tim va
trang thiét bi can thiét. Bén canh dich vu luu tr, khach san con cung cap nhiéu dich vu
b tro khac nhu van chuyén hanh 1y, nha hang, quay bar, trung tim dich vu va céc loai
hinh giai tri nham dap tng nhu cau da dang cua khach hang. Céac khach san c6 thé dugc
xay dung tai nhiéu vi tri khac nhau nhu khu thuong mai, khu du lich nghi dudng hodc
khu vuc san bay, tuy thudc vao dinh hudng kinh doanh va phan khic khach hang muyc
tiéu (Powers & Barrows, 1995).

Tiép can tor géc d§ quan tri kinh doanh khach san tai Viét Nam, Nguyén Van
Manh va Hoang Thi Lan Huong dinh nghia khach san 1a co s¢ luu tra du lich c6 quy mo
tir mudi budng ngi tré 18n, kinh doanh dich vu cho thué phong ngt v6i yéu cau dam bao
chat lwong co s& vat chat, trang thiét bi tién nghi, dong thoi cung cap cac dich vy an udng
va cac dich vu bd trg khac nham dap trng nhu cau nghi ngoi, sinh hoat, hi hop va giai
tri ciia khéch luu trti. Theo cac tac gia, chét lugng va mirc d da dang cia dich vy khach

san phu thudc vao thtr hang va tiéu chuin cua tung co so luu tra (Nguyén Van Manh &
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Hoang Thi Lan Huong, 2008).

Tu géc do phap ly, khai niém khach san tai Viét Nam duoc quy dinh rd trong
Thong tu sé 88/2008/TT-BVHTTDL cia B Vin héa, Thé thao va Du lich. Theo dé,
khach san dugc xac dinh 14 co s6 luu tra du lich ¢6 quy mé tir mudi budng ngu trd 1én,
duogc trang bi co s vat cht, trang thiét bi va cung cép céc dich vu can thiét nham phuc
vu nhu cau luu tri va sinh hoat cua khach du lich (BO Van hoa, Thé thao va Du lich,
2008).

1.1.2. Diic diém ciia hoat dgng kinh doanh khach san

Trong nghién ctru va giang day vé linh vuc khach san, nhiéu gido trinh va cong
trinh khoa hoc da phan tich cac ddc trung cua hoat dong kinh doanh khach san dudi
nhimng goc do khac nhau nhu t6 chirc quan 1y, quy trinh van hanh va tinh chat dich vu.
Tiép can tu phuong dién dac diém hoat dong, giao trinh Quan tri kinh doanh khach san
ciia Nguyén Vian Manh va Hoang Thi Lan Huong da hé thong hoa nhitng dic trung co
ban ctia hoat dong kinh doanh khach san, qua d6 1am rd nhitng yéu cau dic thu trong quéa
trinh quan 1y va t6 chuc hoat dong cua loai hinh doanh nghiép dich vu nay (Nguyén Vin
Manh & Hoang Thi Lan Huong, 2008).
1.1.2.1. Kinh doanh khdch san doi héi dung lwong lao déng truc tiép twong déi cao

Kinh doanh khéch san Ia linh vuc kinh doanh dich vu vi vay san phém dich vu
cua cac co s¢ luu tra du lich chu yéu do nhiing nhan vién phuc vu truc tiép tao ra. O
nhitng co s& luu tra du lich cac tht hang cao doi hoi dich vu, dugc cung cp phai c6 chat
luong cang cdo va tham chi khong cho phép c6 13i (zero defects). Dé dat duoc diéu do,
cac co s& luu tri du lich phai phan cong bd tri cong viée cho nhan vién phuc vu theo
hudng chuyén mén hdéa cao (mdi nguoi chi thuc hién mot cong doan cuia qua trinh phuc
vu lap di lap lai ma théi). Diéu d6 dan dén kha ning thay thé 1an nhau cta cic nhan vién
giita cac bo phan khic nhau va tham chi trong ciing mét bo phan nghiép vu hau nhu ciing
khé dé thuc hién duoc. D6 1a 1y do giai thich tai sao cac co sd luu tra du lich bude phai
sir dung nhiéu nhan vién phuc vu hon va s6 lugng nhan vién phuc vu tang 1én cling voi
muc tdng ciia quy mo va thur hang cua ching

Thoi gian lao dong trong céc co s¢ luu tra du lich bi phu thudc vao thoi gian tiéu

dung cua khach va thuong kéo dai 24/24 gid mdi ngay, 7/7 ngay mdi tuan, 30/30 ngay
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mdi thang va 365/365 ngay mdi nam (d6i véi cac co s luu tri du lich hoat dong quanh
niam). Do d6, cac doanh nghiép nay can phai st dung mét s luong lao dong phuc vu
truc tiép trong mua vu chinh. Vi dac diém nay, cac doanh nghi€p kinh doanh khach san
lubn phai d6i mit véi khé khin vé viée 1am sao dé giam thiéu mét cach hop 1y chi phi
lao dong truc tiép ma khong lam anh huong to1 chét lugng dich vu va su hai long cua
khach du lich.

Dbi véi cac co s6 luu tri du lich ndm & nhing diém du lich thudc ving sau, ving
xa, cach xa cac trung tAm ddi ky 16n (ngudn cung cip lao dong du lich c6 chit luong
cao) lai hoat dong theo thoi vu budc phai st dung lao dong 1a nguodi dan dia phuong
khong c6 trinh d6 chuyén mon nghiép vu. Cac co s¢ luu tra du lich phai bo ra mot luong
chi phi twong ddi 16n cho cdng tac dao tao k§ niang nghé nghiép chuyén sau cho ngudi
lao dong dia phuong trude khi tuyén md dé dam bao cho ho dap ung dugc cic yéu cau
t6i thiéu vé chat luong dich vu va phong cach phuc vu chuyén nghiép. Pay chinh la dic
diém quan trong cua linh vuc kinh doanh khach san trong viéc gén muc ti€u kinh doanh
ctia cac doanh nghiép kinh doanh Iuu tra du lich véi mot gio phat trién kinh té - xa hoi
ctia cac dia phuong nham dam bao su phat trién bén viing vé xa hoi cua cac co so dich
vu luu tra, du lich gin vé6i sy phat trién bén virng cua dia phuong va cta nén kinh té.
Chinh quyén dia phuong cac tinh ¢6 tiém ning phat trién du lich nhung diéu kién kinh
té con ngheo, doi sdng cua ngudi dan con kho khin, cin c6 nhiéu chinh sach wu tién phat
trién cac loai hinh co s¢ luu trii du lich cong dong (nhu Homestays) nham tan dung
nhirg ngudn tai nguyén du lich va ngudn nhan lyc sin c6 tai dia phwong. Can c6 chinh
sach vu tién thu hat cac dy an vao linh vuc kinh doanh khach san dé giai quyét mot luong
16n viéc lam va nang cao mirc séng cho nguodi dan ban dia, nang cao chat luong cudc
sdng cho nguoi dan.
1.1.2.2. Kinh doanh khdach san chiu su tac dong cia mot 5O quy luat

Kinh doanh khach san thuong chiu su chi phéi cua rat nhiéu nhan té khach quan.
Mot trong s6 do mang tinh chat dot bién, ngau nhién, mot s6 khac lai hoat dong theo
nhirng quy luat 1ap di 1ap lai, vi du nhu: quy luét tu nhién, quy luat kinh té x4 héi, quy
luat tam ly,... Do d6, cac nha quan 1y cac co s& luu tra du lich mudn st dung cac ngudn

luc san c6 mot cach hi¢u qua phai nghién ctru k¥ va hicu rat rd vé cac quy ludt chi phoi
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hoat dong kinh doanh d6i véi doanh nghiép ctia minh.

Chéng han, gia tri va sitc hip dan cua tai nguyén du lich tu nhién cia mot diém
du lich bi thay ddi tuy thudc vao nhitng bién dong lip di lap lai theo mua cta nhan t6
thoi tiét khi hau trong nam. Tir d6 gy ra su bién dong (ting hay giam) theo mua cua
luong cau du lich tap trung dén diém du lich va cac thoi diém khac nhau trong nim. Dan
dén sy thay ddi theo mua trong to chirc hoat dong kinh doanh cua cac co s6 luu tra du
lich ¢ cac trung tam du lich nghi dudng bién hodc nghi nai. Néu ndm bét duge su van
hanh cua quy luat tu nhién, cac nha quan 1y s€ dua ra nhiitng chinh séch kinh doanh phu
hop nham tan dung cac nguén luc nhu nhan luc, vat chat, tai luc san c6 dé khai thac dem
lai hiéu qua kinh doanh cao nhét cho doanh nghiép.

Du chiu su chi phdi cta quy luat ndo di nita thi diéu d6 ciing gy ra nhiing tac
dong tiéu cyc va tich cuc ddi vai kinh doanh khéach san. Véan dé dit ra cho céac co sd luu
tri du lich 1a phai nghién ctru k¥ cac quy luat va su tic dong ciia chiing dén hoat dong
kinh doanh dé tir d6 chu dong dua ra cac bién phap hiru hiéu dé khic phuc nhiing tac
dong bat loi cua chung va phat huy nhiing tac dong c6 loi nham phat trién hoat dong
kinh doanh c6 hi¢u qua.

Dic diém vé tinh quy luat trong kinh doanh khéch san ciing gy nhiéu kho khin
cho céc tinh ¢6 sir dung chii yéu ngudn nhan luc dia phuong vi ¢ thé gay ra hién tuong
that nghiép hang loat theo chu ky, do d6 s& tac dong tiéu cuc dén doi sdng kinh té - xa
hoi cua dja phuong. Nhitng dia phwong c6 phat trién hoat dong kinh doanh khach san
theo muia vu can ¢ nhiing chinh sach khuyén khich phat trién két hop nhiéu loai hinh
co sO luu trd du lich hop 1y va c6 chinh sach chu dong thu hut cac doan thi truong phu
hop dén dia phuong vao cac thoi diém kinh doanh khac nhau trong naim nham khic phuc
nhirng tac dong bét loi cho phat trién kinh té - x4 hoi cta dia phuong va tro giup cho cac
doanh nghiép luu tra du lich trén dia ban phat trién mot cach bén viing.

1.1.3. Vai tro ciia nguén nhan luc trong hogt dgng kinh doanh khéch san

Nguén nhan lyc gitr vai tro quyét dinh trong hoat dong kinh doanh khach san, boi
day 1a nganh dich vu ma chit lugng san pham dugc tao ra chu yéu thong qua qua trinh
phuc vu truc tiép cua con nguoi. Trong khach san, tir khau doén tiép, phuc vu luu tra dén

cham s6c khach hang déu gan lién vdi su tham gia cia doi ngili nhan vién, vi vay yéu to
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con ngudi c6 anh hudng truc tiép dén trai nghiém cta khach hang.

Ngudn nhan luc 13 yéu td truc tiép tao nén chit luong dich vyu. Ciing mot quy trinh
dich vu nhung céch thic thyuc hién, thai d6 va k¥ ning ctia nhan vién s& quyét dinh cam
nhan khac nhau cia khach hang, tr 46 anh hudng dén muc do hai long ddi voi dich vu
khéach san.

Nguédn nhan lyc con gop phan quan trong trong viée xdy dung hinh anh va uy tin
ctia khach san. Nhan vién 13 nguoi dai dién cho doanh nghiép trong qué trinh tiép xtc
v6i khach hang, do d6 phong cach 1am viéc, thai d6 giao tiép va kha ning xir 1y tinh
huéng s& tac dong truc tiép dén an tuong cua khach. Mot doi ngil nhan vién chuyén
nghiép gitup khach san tao dung hinh anh tich cuc va nang cao kha nang canh tranh trén
thi truong.

Nguén nhan luc ciing anh hudng dén hiéu qua hoat dong va sy phat trién 1au dai
cua khach san. Khi nhan vién c6 trinh do phu hop, lam viéc 6n dinh va gén b6 véi to
chtrc, doanh nghiép c6 thé duy tri chit luong dich vu 6n dinh, dong thoi giam chi phi
tuyén dung va dao tao lai. Do phu thudc 16n vao con ngudi, mirc do hai long ctia nhan
vién duoc xem la yéu t6 then chét anh huong truc tiép dén chét luong dich vu va hiéu
qua hoat dong cua khach san. Diéu nay cho thdy ngudn nhan luc 14 nén tang quan trong
cho su van hanh hi€u qua va phat trién bén vitng cua khach san.

1.2. Tong quan vé bd phan budng phong trong khach san
1.2.1. Khai ni¢gm bg phdn buéng phong

B phan budng phong 12 b phan trong khach san chiu trach nhiém chinh vé viéc
vé sinh, sap xép, bao tri va duy tri chat lugng ciia hé thong phong nghi nham dam bao
khong gian luu tri ludn sach s&, tién nghi va dap tng tiéu chuan dich vu ctia khach san.
Dy 12 bd phan truc tiép tao ra méi trudng nghi ngoi cho khach hang trong sudt thoi gian
lu tri, dong thoi thyc hién cac cong viéc nhu lam phong, thay db vai, bo sung vat dung
can thiét va kiém tra tinh trang phong trude va sau khi khach sir dung. Vi vai tro do, bo
phan budng phong khong chi gop phan dam bao chét lugng dich vu luu trii ma con anh
huong truc tiép dén trai nghiém va mirc do hai long cta khach hang d6i véi khach san.

Theo tac gia Vii Thi Bich Phugng va Phan Mai Thu Thao trong gido trinh nghiép
vu phuc vu budng (2005), “Bé phdn Buong la bé phdn duy nhdt trong khdch san truc
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tiép phuc vu khdch, nhung lai khdng truc tiép thu tién khdch”.
1.2.2. Vai tro ciia bg phdn buang phong trong khach san

Trach nhiém chung ctia bo phan budng phong 1a dam bao vé sinh, sach s&, vé dep
tham my va bdo dudng cho toan bo khach san. Vi vay ngoai viéc tién hanh lau don va
bao dudng cho khu vuc phong nghi ctua khach, by phan nay phai thyc thi trach nhiém
tuong tu cho cac khu vuc khéc trong khach san nhu: khu vuc cong cong, phong tiéc, cac
ctra hiéu do khach san van hanh, van phong, cac phong chirc nang trong khach san, phong
tap thé hinh, phong spa,...

Pé tang tinh hiéu qua ciing nhu giam bét chi phi trong cong viée cac cong tac lau
don va bao dudng déu c6 duoc sy phdi hop va phéan chia cong viée véi cac bo phan co
lien quan. Vi du tai khu vuc nha hang, cac cong tac 1am vé sinh thuong nhat ¢ thé do
nhan vién ctia nha hang dam trach con nhan vién bd phan budng phong chi chiu trach
nhiém v&i cac hoat dong lau don 16n. Cé thé co su khac biét trong viéc phan chia va phéi
hop cong viéc cua by phan buéng voi1 cac bo phan khac gitta cac khach san voi nhau.
Khach san hoat dong 24 gio/ngay voi nhiéu hoat dong khac nhau. DPé dam bao tat ca moi
noi déu ludn sach s&, bo phan budng phong phai chia nhan vién di lam o tat ca moi noi
vao tat ca moi thoi diém. Diéu nay yéu cau b phan budng phong cé nhiéu nhan vién.

Viéc quan Iy luc lugng nhan vién nay ciing nhu bd tri xép lich vé sinh sao cho
dam bao duoc tiéu chuan vé sinh va thAm my cua khach san trong khi phai 1am thé nao
dé khach it bi 1am phién nhét ciing nhu chi phi & muc thap nhét c6 thé.

V61 nhitng nguoi lam cong tac quan 1y tai bd phén nay. Bén canh viéc lau don,
bd phan budng phong ciing chiu trach nhiém dam bao ludn c6 du cac loai d6 dung cho
qua trinh luu tr ciia khach nhu: ga trai giuong, khin tim sach, xa phong, gidy vé sinh,....
cling nhu cac dich vu dé khéach cam théy co dugc cac tién nghi nhu ¢ nha vi du nhu: giat
I3, khau va,...

Khong chi khach nghi tai phong 13 d6i tuong dugce bo phan budng phong quan
tdm cham s6c ma ngay ca cac by phan khac ciling nhan dugc sy cham séc tir by phan
budng théng qua viéc giat 1a ddng phuc cho nhan vién, cac loai khin va gié lau,... Dé thuc
hién duoc cac cong viée trén, bd phan budng phai dung dén nhiéu loai trang thiét bi va

céc loai nguyén vat lidéu khac nhau nhu may giat, may sy, may la, may hat byi, may
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danh san, choi, cay lau nha, xa phong, hoa chit téy rira, d6 vai,...Viéc mua, st dung va
quan 1y céc trang thiét bi cling nhu cac loai nguyén vat liéu néi trén ciing 1a mét trach
nhiém hét strc 16n lao d6i voi b phan ciing nhu nguoi ding dau bo phan.

1.2.3. Chire nding va nhigm vu ciia bg phdn buéng phong

1.2.3.1. Chite ndng ciia bé phdn buong

Chike ndng thé hién van héa khdch san: B phan budng phong giit vai trd quan
trong trong viéc thé hién hinh 4nh va van hoa dic trung cua khach san thong qua khong
gian luu tro ma khach truc tiép trai nghiém trong sudt thoi gian ¢. Day 1a bo phan c6 kha
nang truyén tai rd nét nhat cac gia tri cot 18i, phong cach phuc vu ciing nhu tiéu chuan
chat luong cua khach san thong qua timg chi tiét nho trong phong. Tir cach bd tri noi
that, sép xép vat dung, lua chon mau sdc, anh sang dén mui huong va muc dd sach s¢€
déu phan anh sy chuyén nghiép va ban sic riéng cia khach san.

Theo TS. Nguyén Quyét Thang (2015), bo phan budng phong khong chi don
thuan thuc hién chitrc ning 1am sach ma con gop phan tao nén san pham dich vu hoan
chinh mang tinh trdi nghi¢m cho khach hang. Thong qua qua trinh phuc vu, bd phén nay
g6p phan xay dung hinh anh thuong hiéu, tao an tuong ban dau va duy tri cdm nhan tich
cuc cua khach trong sudt qua trinh Iuu tra. Do d6, c6 thé khang dinh rang bo phan budng
phong chinh 14 “bd mat tham ling” nhung c6 anh hudng sau sic dén viéc thé hién vin
hoa va dang cap cua khach san.

Chike néing qudn 1y thué phong: Bo phan budng phong cé chirc ning quan trong
trong viéc quan ly tinh trang phong va hd tro qua trinh kinh doanh luu trt ctia khach san.
Thong qua viéc thuong xuyén kiém tra, cap nhat va bao céo tinh trang phong nhu phong
sach, phong ban, phong dang sir dung hay phong can bao tri, bd phan nay gitp dam bao
tinh chinh x4c va kip thoi trong viéc phan phdi phong cho khach. Sy phdi hop chit ché
gitra by phan bu6ng phong va cic bd phan khac, dic biét 1a 1€ tan, dong vai tro then chot
trong viéc t6i wu hoa cong sut sir dung phong va nang cao hiéu qué kinh doanh.

Bén canh d6, bo phan budng phong con chiu trach nhiém dam bao tit ca cac phong
trude khi ban giao cho khach déu dat tiéu chuin vé vé sinh, trang thiét bi va tién nghi.
Diéu nay khong chi gitip han ché cac sai sot trong qua trinh phuc vu ma con goép phan

nang cao chat luong dich vu tong thé cua khach san. Theo TS. Nguyén Quyét Thang,
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viéc quan ly tot tinh trang budng phong 13 yéu t6 quan trong gitp khach san van hanh
hiéu qua va tao dung uy tin d6i voi khach hang. Vi vay, chic ning quan 1y thué phong
ctia bo phan budng phong c6 y nghia dic biét trong viéc dam bao su dong bd giira hoat
dong phuc vu va muyc tiéu kinh doanh ctia khach san.

Chitc nang t6 chirc don tiép khach: Miac du bo phan budng phong khong truc tiép
thue hién cc tha tuc don tiép nhu bo phén 18 tin, nhung lai dong vai trd quan trong trong
viéc chuan bi cac diéu kién can thiét dé qua trinh dén tiép khach dién ra mot cach thuan
loi va chuyén nghiép. Cong tac chuin bj phong trude khi khach dén, bao gém viée 1am
sach, kiém tra trang thiét bi, bo sung dﬁy du vat dung va dam bdo cac tiéu chuan vé tién
nghi, chinh 13 yéu t6 nén tang gitp tao nén an twong ban dau tich cuc cho khach hang.

Ngoai ra, bd phan budng phong con tham gia vao viéc dap Gmg cac yéu cau dic
biét cuia khach nhu trang tri phong, chuin bj hoa, banh, hodc cac dich vu ca nhan héa
khac theo nhu cau. Nhitng hoat dong niy gop phan nang cao trai nghiém cua khach, thé
hién su quan tdm va chuyén nghiép trong phuc vu. Chit luong chuin bi budng phong co
anh huong truc tiép dén cam nhan ban dau cta khach hang va 1a mot trong nhiing yéu to
quan trong quyét dinh mutrc do hai long ctia khach hang. Do d6, bo phan budng phong
duoc xem 14 mot mat xich khong thé thiéu trong quy trinh dén tiép va phuc vu khach tai
khach san.
1.2.3.2. Nhiém vu ctia b6 phdn buong phong

Trong ly thuyét quan tri khach san hién dai, bd phan buéng khong chi don thuan
dam nhén cac cong viéc chan tay ma 1a mot mat xich chién luoc trong chudi cung tng
dich vu. Can clr vao gido trinh ciia TS. Nguyén Quyét Thing (2015), nhiém vu cua bd
phan budng dugc cu thé hoa thong qua c4c nhoém chirc ning mang tinh hé thong sau day:

Duy tri vé sinh va tham my khéng gian: Py 13 nhiém vu mang tinh séng con,
quyét dinh truc tiép dén cam quan dau tién ctia khach hang. B phan budng phong chiu
trach nhiém thiét l1ap va duy tri céc ti€u chuin vé sinh khit khe tai tit ca cac khu vue: tir
hé thong phong ngu, hanh lang dén cac khu vuc cong cong. Viée dam bao mot khong
gian sach s&, két hop vé6i cach bai tri thAm my, tinh té khong chi dap ing nhu cau luu tra
co ban ma con khang dinh dang cap va gia tri thuong hiéu ciia khach san.

Thuee hién chire ndng hwéng dan va gidm sat quy dinh: Nhan vién budng 1a nhiing
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nguoi tiép xuc tryc tiép véi khong gian riéng tu ciia khach. Do d6, ho dong vai tro 1a
nhip cau thong tin, c6 nhiém vu phd bién cac ndi quy vé an toan, an ninh va huéng dan
khach hang sir dung cac trang thiét bi k¥ thuat hién dai trong phong (nhu hé thdng diéu
khién thong minh, két sit, mini-bar). Nhiém vu nay gitip han ché t6i da nhitng rui ro do
van hanh sai quy cach, dong thoi ning cao su tién loi cho khach.

Cung ung dich vu bé tro va cd nhdn héa: Dé tao ra su khac biét canh tranh, bd
phan buéng phong thuc hién cac nhiém vu dich vu gia ting nhu: trai givong budi tdi,
cung cap thém céac vat dung c nhan theo yéu ciu dic biét cuia khach (gdi chinh hinh,
tinh dau thom,...). Su tinh té trong khau phuc vu nay gitip c4 nhan héa trai nghiém, khién
khach hang cam thiy duoc quan tim sau sic va chim soc chu ddo nhu dang ¢ chinh ngbi
nha cua minh.

Quan tri hé théng do vai va trang phuc: Pay la nhiém vu hau can quan trong, bao
gbm viéc quan Iy vong doi va chat lugng cta toan bo hé thong d6 vai (ga, gbi, khin) va
d6ng phuc nhén vién. Quy trinh giat ui phai dam bao cac tiéu chudn khit khe vé vé sinh
dich t& va d6 bén cua soi vai. Viéc cung cép dich vu giat ti nhanh chéng cho khach hang
cling 12 mot ngudn thu déng ké cho bo phan.

Bdo tri va mua sam tai san: Vi tu cach 13 nguoi truc tiép quan 1y tai san tai cac
phong, bo phan budng phong cé nhiém vu theo ddi tinh trang hoat dong cta co s& vat
chat. Nhan vién can kip thoi phat hién hu hong dé bao cao bd phan K¥ thuat va dé xuét
ban giam doc mua sam céac vat dung thay thé can thiét, nham dam bao phong khach ludn
trong tinh trang van hanh hoan hao nhat.

Ngoai ra, bo phan budng phong khong chi dam nhiém viéc vé sinh va chuan bj
phong ma con dong vai tro nhu mot “mat xich trung tim” két ndi v6i nhiéu bo phan khac
dé dam bao dich vu duoc van hanh tron tru. Thong qua viéc phéi hop chat ché voi 18 tan,
budng phong cap nhat tinh trang phong theo thdi gian thuc nham phuc vu qua trinh
check-in, check-out nhanh chéng va chinh xac. Pong thoi, lién hé voi bo phan ki thuét
khi phét hién hu hong trong phong dé kip thoi sira chita, dam bao chat luong co s vat
chat. Sy phdi hop v6i bo phan an ninh gitp kiém soat tai san that lac va ¢dam bao an toan
cho khach luu tra. Bén canh d6, budng phong con lién két voi bo phan am thyc dé dap

g cac yéu cau dic biét ciia khach nhu minibar hay dich vu phong. Nho sy két ni linh
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hoat va hiéu qua nay, b phan budng phong gop phan quan trong trong viéc nang cao
chét luong dich vu tong thé va sy hai long cua khach hang trong khach san.
1.2.4. Pdc diém cong viéc cizia nhan vién bg phdn buéng phong

Hoat dong quan 1y va thuc hién nghiép vu tai bd phan budng phong mang nhiing
dic thu nghé nghiép riéng, gan lién vai tinh chét lao dong truc tiép, yéu cau cao vé tiéu
chuén dich vu va cudng d6 1am viéc. Theo TS. Nguyén Quyét Thing (2015), hiéu qua
va su thanh cong trong hoat dong khach san phu thudc dang ké vao viéc nhan dién, to
chtrc va diéu phdi hop 1y cac dic diém cong viée cua bd phan budng phong nhim téi uu
hoéa hiéu suét lao dong va dam bao chét luong dich vu.

Cuwong do lao dong cao va dp luc vé sikc bén thé chat: Dac diém ndi bat nhat 1a
tinh chat lao dong ning nhoc. Nhan vién budng phong phai thuc hién céac thao tac van
dong lién tuc nhu quy, cui, nang, kéo va déy xe dung cu trong subt ca lam viée. Viéc
hoan thanh dinh muec tir 12 dén 16 phong mdi ca (tiy tiéu chuan khach san) doi hoi nhan
vién phai c6 mot thé trang cuc ky déo dai. Pay khong chi 12 lao dong chan tay don thuan
ma con 1a su két hop giita sirc bén va ky thuat dé dam bao khong xdy ra cac chan thuong
nghé nghiép trong méi trudng lam viée cudng do cao. Pic diém nay néu khong duoc hd
trg bang ché d6 nghi ngoi, phan cong hop 1y s& anh hudng truc tiép dén su hai long va
dong luc lam viéc cta nhan Vvién,

Sw tham lang va tinh chat "phuc vu sau canh ga": Cong viéc cua bd phan buéng
phong dugc vi nhu "nghé thuat cua su an hién". Pic diém cong viéc yéu cau nhan vién
phai hoat dong sao cho it gdy anh hudng nhat dén su riéng tu cua khach hang. Tuy nhién,
san pham ho tao ra lai 1 nhimg gia tri hitu hinh nhét (phong sach, d6 vai thom, bai tri
dep). Khach hang c6 thé khong bao gio gip mat nhan vién lam phong, nhung thong qua
chét luong vé sinh, ho c6 thé danh gia duoc ning luc quan tri va dang cip cta toan bd
khéch san. Chinh vi vay, viéc ghi nhan va danh gia dung vai trd ctia nhan vién budng
phong s& gop phan nang cao sy hai long trong cong viéc caa ho.

Yéu cau tuyét doi vé long trung thuc va dao dirc nghé nghiép: Tinh trung thuc 1a
"vang mudi" ca nhan vién Budng. Véi dic thu tiép can khong gian riéng tu va tai san
c4 nhan ciia khach, nhan vién thudng xuyén d6i mat voi nhimng tinh hudng nhay cam. Do

d6, dao dirc nghé nghiép khong chi 1a quy dinh phéap 1y ma con 1a tiéu chuan van hoa cot
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16i. Mot sy ¢b nho lién quan dén tinh trung thuc tai bo phan niy cé thé din dén khing
hoang truyén thong va hiy hoai uy tin cua doanh nghiép ngay lap tirc. Chinh vi vay ca
nhan mdi ngudi 1am cong viéc budng phong ludn phai giir tinh trung thyc trong cong
viéc. Khi méi truong 1am viée dé cao sy minh bach va coéng bang, nhin vién s& cam thiy
yén tam hon, tir d6 gia ting murc d6 hai 10ng va gan bo vai to chirc.

Tinh ti mi, chi tiét va quy trinh thao tdc chudn: Nghiép vu budng phong 13 sy két
hop ctia hang loat cac quy trinh thao tac da duoc chuan hoa. Tir cach trai ga khong con
nép nhin, viéc sip xép cac vat dung dit phong (d6 dung tiéu hao nhu ban chai, xa bong)
theo dung vi tri dén viéc kiém soat timg soi toc hay vét ban nho trén san phong tam. Pac
diém nay yéu cAu nhan vién phai c6 sy quan sat tinh té va tinh ky luat cao do. Chi mot
sai s6t nho trong khau chi tiét cling c6 thé khién khach hang cam thay dich vy khong
xtng tam. Néu dugc dao tao bai ban va ¢ quy trinh rd rang, nhan vién s& giam ap luc
sai sot, tir d6 nang cao su hai long trong cong viéc.

Ap lwc thoi gian va sw linh hoat trong diéu phéi: Cong viéc budng phong chiu ap
Iuc 16n vé khung gio "vang" (thudng tir 10 gid sang dén 2 gid chiéu - khoang thoi gian
gitra luc khach trd phong va khach méi nhén phong). Nhan vién phai lam vi¢c trong mot
cudc chay dua voi thoi gian dé dam bao phong sach ludn sin sang. Piéu nay doi hoi kha
nang quan 1y thoi gian ca nhan va sy linh hoat trong viéc phdi hgp véi bo phan Giam sat
va L& tAn dé wu tién 1am sach cac loai phong theo yéu cau thyc té ctia khach san ma nhan
vién lam viéc. Viéc phan bo cong viéc hop 1y trong giai doan cao diém sé& giup giam cing
théng va cai thién muc dg hai long ctia nhan vién.

Déi mdt véi riii ro nghé nghiép va yéu té doc hai: Pac diém méi truong lam viée
ctia nhan vién Budng thudng xuyén tiép xtic véi cac loai hoa chat tay rira manh, cac mam
bénh tiém 4n tir rac thai sinh hoat ctia khach va cac nguy co vé co xuong khép. Vi vy,
cong viéc nay doi hoi nhan vién phai duoc dao tao bai ban vé kién thirc an toan vé sinh
lao dong, k¥ thuat st dung hoa chit va cach bao vé sitc khoe ban than trong qua trinh tac
nghiép. Khi dugc dam bao vé an toan lao dong va stc khoe, nhan vién s& cam thay an
tdm hon, qua d6 nang cao su hai long trong cong viéc.

Vai tro ciia su doan két va phoi hop nhém: Du mdi nhan vién thuong duoc phan

cong lam viéc doc 1ap trong timg phong, nhung xét vé tong thé, cong viéc budng phong
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mang tinh ddng doi rat cao. Tir viéc hd tro nhau 1am phong dién tich 16n (phong hang
sang), phdi hop voi nhan vién giit ti dén viée bao cdo tinh trang k§ thuat cho bo phan
bao tri. Su gin két noi bo chinh 14 chia khoéa dé duy tri mot gudong quay van hanh tron
tru va chuyén nghiép. Méi trudng lam viée co sy hd tro va gin két giita cac nhan vién sé
g6p phan nang cao sy hai long va tinh than lam viéc tap thé.

1.3. Co s& ly luan vé sy hai 16ng cia nhan vién

1.3.1. Khai niém si hai long cia nhan vién

Trong nghién ctru vé hanh vi t chirc va quan tri ngudn nhan luc, khai niém sy
hai 1ong ctia nhan vién da duoc tiép can va giai thich dudi nhiéu goc d6 khac nhau. Theo
Tir dién Oxford (2010), su hai long duoc hiéu 13 trang thai théa man khi dat duoc két
qua pht hop véi ky vong. Cach tiép can ndy nhan manh yéu t6 cam nhan chii quan cia
ca nhan khi mong dgi dugc dap ung.

Tiép can tir goc d6 tam 1y hoc lao dong, Locke (1976) cho rang su hai long trong
cong viéc la trang thai cam xtc tich cyc hoac dé chiu cta c4 nhan xuit phat tir qua trinh
danh gia cong viéc hodc cac trai nghiém lién quan dén cong viéc ciia ho. Pinh nghia nay
cho thay sy hai 1ong khong chi phu thudc vao ban than cong viéc ma con chiu anh hudng
boi cach nguoi lao dong cam nhan va danh gid cac khia canh ctia cong vige do.

Dudi goc nhin thai do to chic, Spector (1997) xem sy hai 1ong ctia nhan vién 1a
murc do ma ngudi lao dong cam thay yéu thich coéng viéc ctia minh. Theo cach tiép can
nay, su hai long duoc coi la mot dang thai do téng thé, phan anh cam nhan chung ctua
nhan vién ddi véi cong viée va cac diéu kién 1am viéc ma ho dang trai nghiém.

Bén canh d6, Herzberg (1959) giai thich sy hai long cia nhan vién thong qua
thuyét hai nhan td, trong d6 cac yéu tb tao dong luc nhu ban chét cong viéc, su ghi nhan
va co hoi phat trién c6 vai trd tao ra sy hai long, con cac yéu t6 duy tri nhu tién lwong va
diéu kién lam viéc chu yéu giup han ché sy bat man. Cach tiép can nay cho thay sy hai
1ong 12 két qua cua su két hop gitta yéu t6 noi tai cta cong viéc va mdi truong 1am viée
bén ngoai.

Mot s6 nghién ctru khac cho rang su hai long ctia nhan vién hinh thanh tir qua
trinh so sanh tam 1y giita cong viéc hién tai va cac tiéu chuan hodc ky vong sin c6 ciia

nguoi lao dong (Rice et al., 1989). Khi cac ky vong nay duoc dap img & mic do nhat
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dinh, nhan vién c6 xu hudng cdm nhan dugc sy hai long trong cong viéc.

Tur goc do thuc tién quan tri tai Viét Nam, Nguyén Van Manh va Hoang Thi Lan
Huong (2013) cho rang sy hai long cta ngudi lao dong 1a mire d6 thoa man cta ho dbi
vO1 cac yéu t6 cu thé cua cong viéc nhu thu nhéap, diéu kién lam viéc, co hoi phat trién
va moi quan hé trong t6 chirc. Quan diém nay nhan manh tinh tong hop ctia sy hai long
thong qua cac yéu td c6 thé quan sat va do luong dugc trong méi trudng lam viée.

Téng hop cac quan diém trén cho théy, mac du co6 su khac bi¢t trong cach tiép
can, cac hoc gia déu thong nhit ring sy hai 10ng ctia nhan vién 13 trang thai tim 1y mang
tinh chil quan, phan anh cam xuc va thai 4o cia ngudi lao dong ddi véi cong viéc. Trong
pham vi nghién ctru ndy, su hai 10ng ctia nhan vién duogc hiéu 14 trang thai cam xuc tich
cuc cua ngudi lao dong, dugc hinh thanh trén co sé danh gia cac yéu t6 lién quan dén
cong viéc va moi truong lam viéc ma ho dang ddm nhan.

1.3.2. Cac hoc thuyét lién quan dén sw hai 10ng ciia nhan vién

Trong linh vyc quan tri ngudn nhan lyc va hanh vi t6 chic, su hai 1ong ciia nhan
vién da duoc 1y giai thong qua nhiéu hoc thuyét khac nhau, tip trung vao viéc phan tich
nhu ciu, dong luc va hanh vi ciia con nguoi trong méi trudng lam viée. Cac hoc thuyét
nay khong chi giup lam rd co s& hinh thanh sy hai long ctia nguoi lao dong ma con 1a
nén tang 1y ludn quan trong dé xac dinh cac yéu té do luong su hai long trong nghién
ctru thuc nghiém.
1.3.2.1. Thuyét nhu cau Maslow

Thuyét nhu ciu ctia Abraham Maslow 13 mot trong nhiing hoc thuyét kinh dién
duogc str dung rong rai dé giai thich dong luc va su hai long cia con nguoi trong lao dong.
Maslow lan dau tién trinh bay hoc thuyét nay trong cong trinh A Theory of Human
Motivation vao nim 1943. Theo Maslow, con ngudi c6 nhiéu nhu cau khac nhau va céc
nhu cau nay dugc Sép xép theo mot trat tu thir bac tir thép dén cao. Khi mot mtrc nhu cau
co ban duge thoa min & mac do nhit dinh, nhu cau & bac cao hon sé& tré thanh dong luc
thic day hanh vi ctia ca nhan (Maslow, 1943).

Cu thé, Maslow chia nhu cau cta con nguoi thanh nam bac gé)m:

(1) Nhu cau sinh Iy: bao gdbm cac nhu cau co ban nhu dn udng, nghi ngoi va cac

diéu kién sinh ton.
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(2) Nhu cau an toan: thé hién mong mudn duoc bao vé, dn dinh va an tAm trudc
cac rui ro.

(3) Nhu cau xd hoi: lién quan dén cac mbi quan hé¢, su gén két va cam giac duogc
thudc vé mot tap thé.

(4) Nhu cau duwoc ton trong: bao gém su cong nhan, dia vi xa hdi va long tu trong.

(5) Nhu cau tw hoan thién: phan 4nh mong mudn phat trién ban than, phat huy
nang lyc va dat dugc nhiing gia tri c6 y nghia.

Theo Maslow, khong c6 nhu ciu nao dugc théa min mét cach tuyét doi. Tuy
nhién, khi mot nhu cau da dugc dap Gmg vé co ban thi nd s& khong con dong vai tro 1a
dong lyc chinh, va cd nhan sé hudng dén viéc thoa man nhiing nhu cu & bac cao hon.
Tir goc dd quan tri, hoc thuyét nay cho thay nha quan 1y can nhan dién dugc nhu ciu chi
phdi hanh vi ctia nhan vién tai ting thoi diém dé c6 cac chinh sach phut hop nham nang
cao muc do hai long va dong luc l1am viéc.

Trong bdi canh doanh nghiép khach san, thuyét nhu cau Maslow gitip 1y giai rang
su hai 10ng cta nhan vién khong chi dén tir thu nhap va su an toan trong cong viéc ma
con chiu anh huong boi cac mdi quan hé dong nghiép, su ghi nhan cua t6 chirc va co hoi
phat trién nghé nghi¢p. Do do, hoc thuyét nay la co s quan trong cho viéc lua chon cac
yéu t6 do luong su hai 1ong ctia nhan vién trong nghién ctru.
1.3.2.2. Thuyét hai nhén t6 ciia Herzberg

Thuyét hai nhan té do Frederick Herzberg dé xuat nham giai thich su hinh thanh
su hai long va dong lyc 1am viéc ctia ngudi lao dong trong to chirc. Theo Herzberg
(1959), cac yéu t6 lién quan dén cong viée c6 thé duogc chia thanh hai nhom riéng biét 1a
nhom nhan t6 tao dong luc va nhoém nhan t duy tri, trong d6 méi nhom co vai tro va tac
dong khac nhau ddi v6i thai d6 1am viée ctia nhan vién.

Nhém nhan té tao dong luc bao gdm cac yéu td gan lién tryc tiép voi ndi dung
cong viéc va nhu cau phat trién ctua ngudi lao dong, nhu cam giac dat duoc thanh tich,
su ghi nhan va thtra nhan tu t6 churc, ban chat cong viéc mang tinh thu thach, mac do
trach nhiém duoc giao, ciing nhu co hoi thing tién va phat trién nghé nghiép. Theo
Herzberg, su hién dién va phat huy hiéu qua ciia nhém nhan tb nay c6 kha ning tao ra

su hai long thyc su va thic day dong luc lam viéc cua nhan vién. Khi cac yéu to tao dong
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lue dugce dap tng, nguoi lao dong co xu huéng lam viée tich cuc hon, gin bo hon va
cam nhan rd rang hon gia tri cia cong viéc ma ho dam nhan.

Bén canh d6, nhom nhén t6 duy tri bao gdm cac yéu té thudc vé mdi trudng va
diéu kién lam viéc nhu chinh sach va ché do quan trj cua td chuc, phuong thirc gidm sat,
tién lwong, cac mdi quan hé trong cong viéc va diéu kién lam viéc vat chat. Herzberg
cho rang cac yéu té nay khong truc tiép tao ra sy hai long, nhung néu khéng duoc dam
bao s& dan dén sy bat mén trong cong viéc. Khi cac nhan td duy tri dugc cai thién & mirc
phu hop, ching c6 tac dung gitp nguoi lao déng cam thay 6n dinh va yén tAm, qua do
han ché su khong hai long, nhung chua du dé tao ra dong luc lam viéc bén viing.

Thuyét hai nhan t6 cua Herzberg da gop phan lam rd rang su hai 1ong va sy bat
min trong cong viéc khong nam trén ciing mot truc lién tuc, ma duoc chi phdi béi cac
nhom yéu t6 khac nhau. Tuy nhién, mét sb nghién ctru sau nay cho rang trong thyc tién,
cac yéu tb tao dong luc va cac yéu t6 duy tri thudng tac dong dong thoi va co thé anh
hudng 13n nhau ddi voi cing mot ca nhan. Do d6, trong cong tac quan tri ngudn nhan
Iuc, cac nha quan 1y can két hgp dong bo ca hai nhom yéu td nay, vira dam bao dicu kién
1am viéc va chinh sach phu hop, vira chi trong thiét ké cong viée co ¥ nghia va tao co
hoi phat trién cho nhan vién nhdm nang cao mirc d6 hai 1ong trong cong viéc.

Trong bbi canh nganh khach san néi chung va bo phan budng phong noi riéng,
thuyét hai nhan t6 ctia Herzberg cung cip co s 1y luan quan trong dé 1y giai rang sy hai
1ong ctia nhan vién khong chi phu thudc vao thu nhap hay diéu kién lam viéc, ma con
chiju anh hudéng boi ban chat cong viéc, sy ghi nhan va co hoi phat trién nghé nghiép.
Pay 1a tién dé cho viéc lua chon cac yéu t6 nghién ctru va xdy dung thang do danh gia
su hai 1ong ctia nhan vién trong dé tai.
1.3.2.3. Thuyét cong bang cia Adams

Thuyét cong bang do John Stacey Adams dé xuat vao nim 1963 nham ly giai
dong luc va sy hai 1ong cta nguoi lao dong thong qua nhén thirc vé sy cong bang trong
t6 chirc. Theo Adams, thai d6 va hanh vi ciia nhan vién khong chi chiu anh hudng bai
murc do cong viée hay phan thudng tuyét d6i ma con phu thudc 16n vao cach ho so sanh
su déng gép va quyén loi ciia ban than véi nhitng nguoi khic trong cing méi truong lam

viéc (Adams, 1963).
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Cot 161 cua hoc thuyét cong bang nam & qué trinh so sanh mang tinh chii quan
giita dau vao (nhu cong strc, thoi gian, kinh nghiém, ning luc) va dau ra (nhu tién luong,
phuc loi, su ghi nhan, co hoi thang tién). Nguoi lao dong s€é cam nhan dugc sy cong bé‘lng
khi ty 18 gitra quyén loi nhan duoc va mirc 46 dong gop cua ho duogce cho 13 trong dwong
v6i ty 18 nay & nhimg ngudi khac trong to chtre. Nguoc lai, khi nhan thire dugc sy mat
can bang, ngudi lao dong d& hinh thanh tim 1y bat man, tir d6 4nh hudng tiéu cuc dén sy
hai long va dong luc lam viéc.

Tir goc d6 quan tri, thuyét cong bang ctia Adams cho thiy rang viéc duy tri sy
cong bang trong phan cong cong viée, danh gia két qua lao dong va phan phdi cac ché
d6 dai ngd 1a yéu td quan trong nhim nang cao sy hai long cta nhan vién. Trong bdi
canh doanh nghiép khach san, noi nhan vién thuong xuyén so sanh khoi lugng cong viéc,
ca kip va thu nhap gitra cac c4 nhan, nhan thirc vé su cong béng co vai tro dic biét quan
trong trong viéc duy tri tinh than 1am viéc va su gan bo ciia ngudi lao dong.
1.3.2.4. Thuyét nhu cau thic ddy ciia McClelland

Thuyét nhu cau thuc day do David McClelland phat trién tap trung vao viéc phan
tich cac nhu cau tam 1y thiic day hanh vi va dong lyc lam viéc cia con nguoi trong to
chue. Khac v6i thuyét nhu cau theo cap bac cia Maslow, McClelland cho rang con ngudi
bi chi phéi chu yéu boi mot hodc mot s6 nhu cau ndi troi, duge hinh thanh va phat trién
thong qua qua trinh hoc tap va trai nghiém (McClelland, 1961).

Theo McClelland, c6 ba loai nhu cau thiic diy chinh anh huéng dén hanh vi caa
con nguoi trong moi truong lam viée:

Th nhét 14 nhu cau vé thanh tich, phan anh mong mudn dat duoc két qua cao,
hoan thanh cong viéc xuit sac va vuot qua cac thach thirc. Nhitng c4 nhan ¢ nhu cau
thanh tich cao thuong lam viéc tich cuc, dat ra myc ti€u rd rang va mong mudn duogc ghi
nhan thong qua két qua cong viéc.

Th hai 12 nhu cdu vé quyén lye, thé hién mong mudn tac dong va gay anh hudng
dén nguoi khac hoic kiém soat cac ngudn lyc trong to chire. Nhu cau nay khong chi gan
v6i quyén luc ca nhdn ma con c6 thé dinh hudng theo muc tiéu t chire néu dugc st dung
dang cach.

Thur ba 1a nhu cau vé lién ket, lién quan dén mong muon xay dung va duy tri cac
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moi quan hé xa hoi hai hoa, dugc chip nhan va cam thay thudc vé mot tap thé. Nhimng
ngudi ¢ nhu cau lién két cao thuong coi trong méi truong 1am viée than thién va sy hop
tac giita cac dong nghiép.

McClelland cho ring cac ca nhan thanh cong trong to chirc thudng cé nhu cau
thanh tich cao, két hop véi mirc 46 nhu cau quyén luc va lién két & mirc phu hop. Tir gbc
d6 quan tri, viéc nhan dién nhu ciu ndi troi ciia nhan vién giup nha quan 1y thiét ké cong
viéc, phan cong nhi¢m vy va xay dung chinh sach phat trién nhén sy phu hop, qua do
g6p phan nang cao sy hai long va hiéu qua lam viéc cua ngudi lao dong.

Trong boi canh nghién ctru vé sy hai 1ong cta nhan vién khach san, thuyét nhu
cau thuc day ciia McClelland gitp 1y giai sy khac biét trong dong luc 1am viée giita cac
c4 nhan, dong thoi cung cap co s 1y luan cho viéc xem xét cac yéu td nhu co hoi phat
trién, sy ghi nhan va mdi quan hé dong nghiép trong mé hinh nghién ciru.

1.3.3. C4c yéu té dnh hwéng dén sw hai 10ng cia nhan vién

Sy hai 10ng ctia nhan vién trong cong viéc 1a két qua cta qua trinh danh gia tong
hop nhiéu yéu t6 lién quan dén ndi dung cong viéc, mdi trudng lam viée va cac mdi quan
hé trong to chirc. Nhiéu nghién ctru trong linh vuc quan tri ngudn nhan luc cho thiy rang
murc do hai long cia nguodi lao dong khong chiu tac dong bdi mdot yéu td don 1é ma duoc
hinh thanh tir sy két hop ctia cac yéu t6 vat chat va tinh than. Dudi day 1a nhitng yéu t6
chu yéu thuong duge dé cap trong cic nghién ctru vé su hai 1ong cia nhan vién.
1.3.3.1. Lvong, thuwong va phuc loi

Thu nhép 1a mdt trong nhitng yéu t6 nén tang c6 anh huong déng ké dén thai do
va mirc d hai long ctia nguoi lao dong dbi véi t6 chirc. Tién lwong khong chi 1a khoan
thu lao cho strc lao dong ma con thé hién sy ghi nhan cua doanh nghiép ddi véi niang luc,
kinh nghiém va muc d¢ dong gop cua nhan vién. Khi mtc luong duge danh gia 1a phu
hop va cong bang, ngudi lao dong c6 xu hudng hinh thanh cam giac an tim va hai long
hon trong cong viéc.

Bén canh tién lwong, cac khoan thuéng va ché do phic loi nhu bao hiém, nghi
phép, hd trg dn ca hay chiam soc strc khoe co vai trd bo tro quan trong trong viéc cai thién
chat lugng doi sdng va giam bét ap luc tai chinh cho nhan vién. Theo thuyét hai nhan té

ctia Herzberg, lwong, thuong va phuc lgi thuéc nhom nhan t6 duy tri, néu khong duge
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dam bao s& dé& din dén sy bat mén, trong khi viéc dap ung day du cac yéu td nay giap
tao nén tang 6n dinh cho sy hai 1ong cua nguoi lao dong. Do d6, mic du khong phai 1a
ngudn tao dong lyc manh nhat, luong thudng va phuc loi van dugc xem 1a diéu kién tién
quyét dé duy tri sy hai 10ng trong to chirc.

1.3.3.2. Diéu kién lam viéc

Diéu kién lam viéc bao gdm cac yéu tb vat chit va tinh than cua méi truong lao
dong, c6 anh hudng truc tiép dén trai nghiém lam viéc cua nhan vién. Mot moi truong
lam viéc duogc to chire khoa hoc, sach s&, dam bao an toan lao dong va duogc trang bi dﬁy
da phuong tién lam vi¢ce s€ giup nguodi lao dong gidm bdt mét moi, tir 46 nang cao hi¢u
sudt va muc do hai long.

Ngoai khia canh vat chat, moi truong tim 1y ciing ngay cang dugc chu trong trong
quan trj hién dai. Ap luc cong viéc kéo dai, thoi gian lam viéc thiéu linh hoat hoic mét
can bang giira cong viéc va cudc séng ca nhan co thé 1am suy giam su hai 10ng ciia nhan
vién. Nhiéu nghién ctru cho théy rﬁng khi nguo1i lao dong cam nhan dugc sy hd trg tir to
chtrc va lam viéc trong moi trudng than thién, it cing thang, ho ¢ xu hudng gin bé lau
dai va lam viéc hiéu qua hon. Vi vy, cai thién diéu kién lam viéc khong chi mang y
nghia vé mit vat chit ma con goép phan xay dung méi truong lam viéce tich cuc va bén
virng.
1.3.3.3. Lanh dao va giam sat

Lanh dao va cong tac giam sat ¢ vai trd quan trong trong viéc hinh thanh bau
khong khi 1am viéc va anh hudng dén thai do ctia nhan vién ddi véi to chirc. Phong cach
lanh dao cdi mé, cong bang va biét lang nghe tao diéu kién cho nhan vién phét huy ning
luec, d@)ng thoi giap ho cam théy duogc ton trong va ghi nhan. Nguoc lai, su kiém soat qua
murc, thiéu minh bach hodc thién vi dé dan dén tam 1y bat man va giam dong luc 1am
viéc.

Nhiéu nghién ctru chi ra ring mdi quan hé giira nhan vién va cp trén truc tiép 1a
mot trong nhimg thanh phan quan trong cdu thanh sy hai long cong viéc. Nhan vién
khong chi can su hudng dan vé chuyén mon ma con mong doi su hd tro va dong vién vé
mit tinh than tir ngudi quan 1y. Trong linh vuc dich vu nhu khach san, noi yéu cau phi

hop lién tuc va ap lyc cong viéc cao, vai tro cta lanh dao cang tré nén quan trong trong
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viéc duy tri tinh than 1am viéc va sy gan két ca doi ngii nhan vién.
1.3.3.4. Pado tao va thang tién

Co hoi dao tao va thang tién phan anh kha nang phét trién nghé nghiép ciia nhan
vién trong t6 chirc va c6 anh huong tryc tiép dén sy hai 1ong lau dai. Khi dugc tham gia
cac chuong trinh dao tao, nhan vién khong chi nang cao ky nang chuyén mon ma con
cam nhdn duoc sy quan tim va dau tu tir doanh nghiép, qua dé cing ¢ niém tin va sy
gin b6 vai to chirc.

Bén canh d6, 16 trinh thing tién rd rang va minh bach gitp nhan vién x4c dinh
dugc muc ti€u nghé nghiép va tao dong luc phén dau trong cong viéc. Nguoc lai, néu to
chtrc thiéu co hoi phat trién hoic qua trinh dé bat khong céng bang, nhan vién dé roi vao
trang thai tri tré va giam muc do hai long. Theo thuyét nhu cau ciia Maslow, nhu cau
dugc phat trién va khéng dinh ban than 1a nhu ciu & cép do cao, do do dao tao va thang
tién dong vai tro quan trong trong viéc nang cao sy hai 10ng cong viéc.
1.3.3.5. Quan hé dong nghiép

Quan hé dong nghiép 1 yéu t6 quan trong gép phan hinh thanh méi truong lam
viéc mang tinh xa hdi. Khi lam viéc trong mot tap thé c6 su doan két, hd trg va chia sé,
nhan vién thudng cam thiy thoai mai va dé dang thich nghi véi cong viéc. Su hop tac
hiéu qua giita cac ca nhan khong chi gitip nang cao hiéu suat lam viéc ma con tao ra cam
giac thudc vé to chc.

Nguoc lai, méi trudong lam viéce thiéu su gén két, ton tai mau thudn hodc canh
tranh khong lanh manh c6 thé 1am giam su hai long va anh hudng tiéu cuc dén tinh than
lam viéc ctia nhan vién. Trong nganh khach san, noi cong viéc doi hoi sy phdi hop chat
ché gitta cac bo phan, quan hé dong nghiép c6 vai tro dic biét quan trong trong viéc duy
tri chat luong dich vu va sy hai 10ng ctia ngudi lao dong.
1.3.3.6. Ban chdt cong viéc

Ban chit cong viéc phan anh ndi dung, mirc d6 hap dan va y nghia cua cong viée
ma nhan vién ddm nhan. Nhitng cong vi¢c c6 tinh thur thach, phu hgp véi nang luc ca
nhan va mang lai gia tri rd rang thuong giup nhan vién cam thay hing tha va co dong
Ire 1am viée. Khi ngudi lao dong nhan thiy cong viée ctia minh déng gdp vao muc tiéu

chung cua t6 churc, ho ¢6 xu hudng hai long hon vdi cong viéc hién tai.
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Nguoc lai, cac cong viéc mang tinh 1ap lai, don di€u hodc khong phu hop voi
ning luc dé khién nhan vién cam thiy nham chan va giam dong luc. Theo thuyét hai
nhan tb cua Herzberg, ban than cong viéc 1a mdt trong nhitng nhan td tao dong luc quan
trong, c6 kha ning thac day sy hai 10ng va hiéu qua lam viéc. Do d6, viéc thiét ké cong
viéc hop 1y, trao quyén phi hop va tao diéu kién cho nhan vién phat huy ning luc c4
nhan 13 yéu t6 can thiét nhdm nang cao sy hai 1ong trong t6 chirc.

1.3.4. Y nghia ciia sw hai l0ng ciia nhan vién trong nganh khach san

Trong nganh khach san, sy hai l1ong cia nhan vién dugc xem la mét chi bao quan
trong phan anh hiéu qua clia cong tac quan tri ngudn nhan luc. Pay khong chi 1 trang
thai tam 1y don thuan cta ngudi lao dong ma con c6 mdi lién hé chit ché véi hiu qua
hoat dong va chat luong dich vu ctia doanh nghiép. Khi nhan vién cam thay hai 1ong véi
cong vi¢e, ho c6 xu hudng lam viéc tich cuc hon, thé hién thai do phuc vu chuyén nghi¢p
va san sang gan bé lau dai véi to chirc, tir 46 gop phan nang cao hinh anh va uy tin ciia
khach san trén thi truong.

Sy hai 10ng trong cong viéc ciia nhan vién hinh thanh tir sy tic dong tong hop cia
nhiéu yéu t6 nhu thu nhap, diéu kién 1am viéc, mdi quan h¢ trong t6 chirc va co hoi phat
trién nghé nghiép. Tran Kim Dung (2020) cho rang khi cac yéu td nay dugc dam bao ¢
muc do phu hop, nguoi lao déng s& c6 tdm 1y on dinh, nang cao mtc 6 cam két véi
cong viéc va giam y dinh ro1 bo t6 chuc. Trong linh vyc khach san, noti chét lugng dich
vu phu thudc 16n vao déi ngii nhan vién truc tiép phuc vu khach, sy hai 1ong ctiia nhan
Vién c0 y nghia dac biét quan trong trong viéc duy tri su on dinh nhan su, nang cao chit
lugng phuc vu va tang cuong kha nang canh tranh cia doanh nghiép.
1.3.4.1. Bo6i véi nhén vién

Déi v6i nguoi lao dong, sy hai long trong céng viéc mang ¥ nghia truc tiép dén
trang thai tinh thdn va cam xtc trong qué trinh lam viéc. Khi cam thay hai 1ong, nhan
vién thuong 1am viéc trong tAm thé thoai mai hon, giam bét ap luc va cing thang von la
dic trung trong nganh khach san. Khong chi ding lai & yéu t6 tim 1y, sy hai long con
anh huong dén dong luc lam vi¢c cua nhan vién. Khi dugc ghi nhan ding muc va co
diéu kién lam viéc phu hop, ho s€ cé xu hudng chu dong hon trong cong viéc. biéu nay

giip nang cao chét lugng thuc hién nhi€ém vu va hinh thanh sy gén bo lau dai véi nghé.

SVTH: Nguyén Vin Phong 20



KHOA LUAN TOT NGHIEP GVHD: Th.S Nguyén Xuén Vinh

1.3.4.2. D6i véi khach san

Déi voi doanh nghiép khach san, sy hai long ctia nhan vién giit vai trd quan trong
trong viéc duy tri sy 6n dinh va phat trién bén viing cua t chirc. Trong bdi canh nganh
khach san c6 tinh canh tranh cao va dac thu lao dong bién dong 16n, viéc gitr chan nhan
Vién c6 nang lyc khong chi phu thudc vao chinh sach tuyén dung ma con phu thudc rat
nhiéu vao mirc d6 hai long cua ho trong qué trinh lam viéc.

Khi nhan vién cam thay hai 1ong, ho thudng c6 xu huéng gin bé lau dai hon véi
doanh nghiép. Piéu nay gitp khach san giam dang ké chi phi lién quan dén tuyén dung,
dao tao va thich nghi nhan sy méi. Thuc té cho théy, trong nganh dich vu luu tru, chi phi
thay thé mot nhan vién khong chi dimg lai & chi phi tuyén dung ma con bao gdm ca thoi
gian dao tao lai, gian doan cong viéc va anh huéng dén chat lugng phuc vu trong giai
doan chuyén giao nhan su.

O goc do van hanh, nhan vién hai long thuong lam viéc véi tinh than chu dong
hon, it xay ra sai sot hon va c6 xu hudng hop tac t6t gitra cac bd phan. Piu nay dic biét
quan trong trong khach san, noi cac bo phan nhu 18 tin, budng phong, nha hang va ky
thuat phai phbi hop nhip nhang dé dam bao trai nghiém dich vu xuyén suét cho khach
hang. Khi sy phéi hop nay dién ra hiéu qua, hoat dong cua khach san tré nén on dinh va
chuyén nghiép hon.
1.3.4.3. Poi véi chdt lwong dich vu & khdch hang

Trong nganh khach san, chét luong dich vu chu yéu dén tir con nguoi, dac biét 1a
nhan vién truc tiép phuc vu khach hang. Vi vay, cam nhan cua khéach khong chi phu
thudc vao co s& vat chit ma con phu thudc rat nhiéu vao thai d6 1am viéc va cach ung
XU cua nhan vién.

Khi nhan vién hai long véi cong viéc, ho thuong c6 xu hudng phuc vu tu nhién
va thoai mai hon. Nhitng hanh dong nhu giao tiép than thién, hd tro khach kip thoi hay
xtt 1y tinh hudng linh hoat s& dién ra thuong xuyén hon, tir 6 tao cam giac tot cho khach
hang trong qua trinh trai nghiém dich vu.

Nguoc lai, néu nhan vién khong hai long, diéu d6 dé thé hién qua thai d6 lam viéc.
Co thé khong qua rd rang nhung khach van cam nhan duoc sy thiéu nhiét trong phuc vu,

va diéu nay anh huong tryc tiép dén danh gia chung vé chét lugng dich vu.
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1.4. Khung danh gia sy hai long ctia nhan vién
1.4.1. Co 56 dé xuit khung ddinh gid

Do gi6i han vé phuong phap nghién ciru chii yéu tap trung vao thong ké mo ta,
dé tai khong xdy dung mé hinh kiém dinh mdi quan hé nhan - qua ma tién hanh thiét 1ap
mot khung danh gia gdm céc tiéu chi cu thé. Khung danh gia nay duoc xdy dung trén co
s& ké thira c6 chon loc tir cac nghién ctru trude vé su hai 1ong trong cong viée clia nguoi
lao dong, dong thoi co sy diéu chinh nham phu hop véi bdi canh thuc tién tai bd phan
budng phong khach san.

Trong d6, dé tai chii yéu tham khao mé hinh ctia Nguyén Lé Hai Khanh (2020),
bao gébm nim nhém yéu té co ban phan anh mirc d6 hai 1ong ctia nhan vién, gom: (1)
ban chéat cong viée, (2) thu nhap va phuc loi, (3) lanh dao va giam sat, (4) quan hé dong
nghiép va (5) dao tao va thing tién.

Tuy nhién, xét trong bdi canh nghién ctru tai bd phan budng phong khach san,
cong viéc mang tinh lao dong truc tiép, cudng do cao va chiu su chi phdi dang ké tir diéu
kién 1am viéc thuc té nhu moi truong lao dong, trang thiét bi va yéu t6 an toan. Do do,
yéu to “diéu kién 1am viéc” dugc xem xét bo sung vao mo hinh nghién ctiru nham phan
anh day du hon cac dic thu nghé nghiép cta nhan vién bd phin budng phong. Viéc bd
sung yéu to nay gop phan hoan thién khung danh gia, gitip mo hinh phan 4nh sat hon cac
khia canh lién quan dén trai nghiém 1am viéc va mic d6 hai long ciia nhan vién trong
bbi canh nghién ctru cy thé.

1.4.2. Cac thanh phan ciia khung ddnh gid

Khung danh gia sy hai 10ng cia nhan vién bo phan budng phong trong dé tai bao
gém 6 nhom yéu to (khia canh) cau thanh va mot tiéu chi danh gia su hai long chung.
Cu thé:

(1) Ban chdt céng viéc: Phan anh cam nhan ctia nhan vién vé sy phu hop ciia khéi
lugng con viée, tinh chat cong viéc voi nang lyc cd nhan va muac do hung tha khi thuc
hién cong viéc.

(2) Pdo tao va thang tién: Thé hién sy danh gia ctia nhan vién ddi v6i cac chinh
sach dao tao nang cao tay nghé va sy cong bang, 16 rang trong 19 trinh thang tién.

(3) Lanh dao va giam sat: Phan d&nh cam nhan vé su hd tro, quan tam, cach thirc
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giao tiép va su ghi nhan cua cap quan 1y truc tiép dbi voi nhan vién.

(4) Quan hé dong nghiép: Phan anh mc d6 hai 10ng cta nhan vién vé tinh than
hop tac, su hd tro, chia sé kinh nghiém, thai d6 tng xtr va mdi quan hé giita cac dong
nghi¢p trong qua trinh lam viéc.

(5) Thu nhdp va phiic lgi: Phan anh mirc d6 théa mén cta nhan vién ddi véi tién
luong, ché do thuong va cac phic loi di ke so véi cong strc ho bo ra.

(6) Piéu kién lam viéc: Phan anh danh gia vé moi truong vat chét, trang thiét bi
cung cp dé lam viéc, thoi gian lam viée va cac yéu to dam bao an toan lao dong.

(7) Sw hai long: La cam nhén tong thé cua ngudi lao dong ddi voi cong viée hién
tai cua ho tai khach san.

1.4.3. Thang do va nguyén tic dién gidgi két qud
Pé dinh lugng hoa cam nhan cua nguoi lao dong ddi voi céc tiéu chi trong khung
danh gia, dé tai sir dung thang do khoang cach Likert 5 murc do, cu thé nhu sau:
1 — Rét khong hai 1ong
2 — Khoéng hai long
3 — Binh thuong
4 — Hai long
5 — Rét hai long

Gi4 tri trung binh Mean duoc st dung dé phan anh mirc d6 hai long ctia nhan vién
dbi véi tung bién quan sat trong nghién ctru. Gia tri nay dugc xac dinh dua trén tan suat
lya chon ctia nguoi tra 101 ¢ tirng mre do cua thang do Likert 5 mirc. Cong thire tinh gia
tri trung binh nhu sau:
7= Y X f

1 fi
Trong do6:
v X: Gia tri trung binh ctia bién quan sét.
v x;: Gia tri mue danh gia (1,2,3.4,5).
v f;: Tan suét lya chon ctia ngudi tra 101 tai mtrc danh gia x;.
v k: S6 muc cia thang do (trong nghién ciru ndy k = 5).

v ¥ f;: Tong so phiéu khao sat hop 1¢.
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DPéi véi tung nhom yéu td nghién ctru, gia tri trung binh chung dugc xac dinh
bang cach ldy trung binh cong ctia cac bién quan sat thudc nhoém yéu té d6. Gia trj trung
binh cang cao thé hién mirc d6 hai 1ong ciia nhan vién cang 16n va nguoc lai, tir d6 lam
tién dé dé dé xuat giai phap & Chuong 3.

TIEU KET CHUONG 1

Chuong 1 d3 hé thong hoa nhitng co sé 1y ludn lién quan dén sy hai 1ong ctia nhan
vién trong nganh khach san, 1am nén tang cho viéc nghién ctru va danh gia su hai long
ctia nhan vién bd phan budng phong tai TMS Hotel DaNang Beach. Thong qua viéc 1am
rd cac khai niém vé khach san, bo phan budng phong va dic diém cong viéc ctia nhan
vién budng phong, chuong nay da chi ra vai trd quan trong cia yéu té con ngudi trong
viéc dam bao chat luong dich vu va hi€u qua hoat dong ctua khach san.

Bén canh d6, chuong 1 di tong hop cic quan diém va hoc thuyét tiéu biéu lién
quan dén sy hai 10ng cta nhan vién nhu thuyét nhu cau Maslow, thuyét hai nhan té cta
Herzberg, thuyét cong bang ctia Adams va thuyét nhu cau thiic ddy ctia McClelland. Cac
hoc thuyét nay gitp 1y giai co so hinh thanh su hai 10ng trong cong viéc cua nguoi lao
dong, dong thoi lam rd cac yéu td tac dong dén cam nhén va thai d6 1am viéc ctia nhan
vién trong t6 chic.

Trén co sé d6, chuong di xac dinh cac nhom yéu td chi yéu anh huong dén su
hai 10ng ctia nhan vién bao gdm: ban chét cong viéc, thu nhap va phuc loi, diéu kién 1am
viéc, lanh dao va giam sat, ddo tao va thing tién va quan hé dong nghiép. Pong thoi,
khung danh gia sy hai 10ng ctia nhan vién dé xuét theo huéng mé ta, nham danh gid muc
d6 hai long ctia nhan vién thong qua cac thang do cu thé va gia tri trung binh ciia cac yéu
t6 nghién ctru, pht hop voi muc tiéu va phuong phéap cua dé tai.

Nhirng ndi dung 1y ludn trinh bay trong chuong 1 14 co sé khoa hoc quan trong dé
xdy dyng bang khao sat, thiét ké mo hinh nghién ciru va tién hanh phan tich thyc trang
muc d6 hai 1ong cta nhan vién bd phan budng phong tai TMS Hotel DaNang Beach.
Day ciing 14 tién dé dé trién khai Chuong 2, trong d6 tap trung danh gia thuc trang su

hai 10ng ctia nhan vién dua trén két qua khao sat thuc té.
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CHUONG 2: THUC TRANG VE SU HAI LONG CUA NHAN VIEN TAl
BO PHAN BUONG PHONG CUA TMS HOTEL DANANG BEACH

2.1. Téng quan vé TMS Hotel DaNang Beach va bd phan budng phong

2.1.1. Gigi thigu chung vé khéch sgn

L L

Nguén: fanpage ciia TMS Hotel DaNang Beach
Hinh 1.1: Logo cua TMS Hotel DaNang Beach
% Tén day du: Khach san TMS Hotel DaNang Beach.
% Tén giao dich quoc té&: TMS Hotel DaNang Beach.
% Dia chi: 292 Puong V5 Nguyén Giap, Phuong Ngii Hanh Son, Thanh Phd Da
Nang.
+ Dién thoai: 02363755999
«» Email: hrm-dn@tmshotel.vn
< Ma s6 thué: 0401803861
% Website: tmshotel.vn
X4 Xép hang khach san: Khach san 5 sao.
2.1.2. Lich sir hinh thanh va phat trién
Tén tap doan: Tap doan TMS.
0 Nam thanh 1ap: 2004.
tms group Ngudi sang 1ap: Nguyén B4 Luan.
Tru s& chinh: Ha Noi, Viét Nam.
Tap doan TMS (TMS Group), tién than 13 céng ty c¢6 phan Quédc t& Thai Minh,

dugc thanh 1ap nam 2004 véi tim nhin dai han va dinh huéng phét trién bén viing,
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chuyén nghiép, mang tam véc quc té.

Trai qua hon mdt thap ky hinh thanh va phat trién, TMS Group di khing dinh vi
thé dan dau trong linh vuc cung tng nhan lyc qudc té va dao tao. Ké thira thanh tyu nay,
tir ndm 2017, TMS Group mé rong sang linh vuc bt dong san, tip trung cung cip ra thi
truong nhitng san pham chat luong cao, t6i wu hoa gia tri cho nha dau tu, ddng thoi nang
cao chat lugng séng cong d(‘”)ng va thuc hién tdt trach nhiém x4 hoi.

TMS Hotel DaNang Beach chinh thiic khai trurong ngay 20/10/2018, mang dén
mot phong cach nghi dudng hoan toan méi mé so vdi cac khach san ven bién truyén
thong. Tai ddy, du khach dugc tin hudng ngudn ning luong ddi dao, khong gian séng
thoi thuong cung thiét ké doc dao. Khach san dic biét cha trong ca nhan hoa trai nghiém,
coi mdi du khach 13 mot cé thé riéng bi¢t véi nhu cau va s¢ thich khac nhau, tir d6 kién
tao nhirng hanh trinh va dich vy riéng nhim mang lai ky nghi tron ven va giau cam xuc.

% Tam nhin: trd thanh tap doan kinh té hang dau Viét Nam trong céc linh vyc nhu:
bat dong san, gido duc va cung tmg ngudn nhan lc.
« S ménh:

> Dbi voi co dong: cam két sir dung ngudn von hiéu qua, phat trién bén viing
va tbi wu loi ich co dong.

> Doi véi Doi tac: Chia sé co hoi, hop tac thanh cong, d6i bén cung co 1oi.

> Dbi voi Cong ddng: Bao vé mdi truong, chia sé cac trach nhiém xa hoi. Cung
xay dung mot xa hoi van minh va tot dep hon.

% Gid trj cot 18i:

> Uy tin 1 nén tang.

DPoan két 1a sttc manh.
Khach hang 1a trong tam.

Con nguoi 1 tai san quy nhét.

YV V VYV V

Hai hoa va phat trién bén viing loi ich ctia doanh nghiép, c6 dong va cong
dong.

% Triét Iy “Cung nhau” dugc ap dung trong toan bd qua trinh kinh doanh, c6 nghia
la:

» Khach hang va TMS cung thoa man.
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> Ddi tac va TMS ciing c6 1oi.
» Nhan vién va TMS cung thanh céng.

Trong sudt hanh trinh phat trién, TMS Hotel DaNang Beach khong ngimg khang
dinh vi thé ctia minh trén ban dd du lich qudc té. Nhirng giai thuéng va danh hiéu uy tin
ma khéch san vinh du nhan duoc chinh 1a minh chtng rd rét cho nd luc nang cao chét
lwong dich vy, cling nhu su tin tuéng va yéu mén cua hang triéu du khach.

s Nam 2019:

e Agoda Guest Review Award (9.2/10): Giai thuong dua trén dénh gia thuc té tir
khach Iuu tra, phan anh sy hai long cao vé chét luong dich vu va tién nghi.

e Hotels.com Superb (9.4/10): Ghi nhan sy XuAt sic trong dich vu luu tra, voi diém
s6 an tugng tir khach hang qudc té.

s Nam 2020:

e Hotels.com Loved by Guests Award (9.2/10): Ton vinh nhitng khéach san dugc

khach hang yéu thich nhat, thé hién trai nghi¢m dich vu 6n dinh va dang tin cay.
s Nam 2022:

e Agoda Customer Review Award (9.2/10): Khang dinh khach san tiép tuc duy tri

duoc su hai 10ng cao tir khach, voi chat luong phuc vu dong déu va chuyén nghiép.
s Nam 2023:

e Tripadvisor Travellers” Choice Awards — Best of the Best 2023 (Top 1% toan
cau): Danh hiéu danh gia cta Tripadvisor, xép hang TMS Hotel DaNang Beach vao
nhom khach san hang dau thé gidi dya trén danh gia ciia hang triéu du khach.

s Nam 2024:

e Tripadvisor Travellers’ Choice Awards — Best of the Best 2024: Tiép tuc giir
virng vi tri trong nhém khach san tdt nhat toan cau, khéng dinh chat lugng 6n dinh qua
nhiéu nam.

e Expedia Group Award — Best Competitive Traveler Offer 2024: Ghi nhan khach
san c¢6 nhirng uu dai hr?ip dan, canh tranh va thu hat khach quéc té.

e Trip.com — Trip.Best Premium Hotel 2024: Ton vinh khach san cao cép hang
dau trong hé théng Trip.com, khang dinh thwong hiéu tai thi trudng chau A.

e Trip.com Group HUB — Top Producing Hotel 2024: Vinh danh khach san c6
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doanh thu cao va hoat dong kinh doanh ndi bat trén nén tang tryc tuyén.
% Nam 2025

e Booking.com Traveller Review Awards — 9.0 rating: Mot cot mbc dang nho,
phan anh sy tin tuéng va danh gia cao tir khach hang trén toan cau.

e Trip.Best Award 2025 — Premium Hotel: TMS Hotel DaNang Beach vinh du
g6p mit trong Top 1% khach san xuét sic nhét thé gidi, dwa trén hon 100 triéu lugt danh
gia tir du khach toan cau. Pay 1a minh chimg cho cam két khong ngimg d6i méi va nang
cao chat lugng dich vu.

2.1.3. So' db co cdu té chirc

[ Gidm dbc diéu hanh ]

[ Phé Giam dbc ]

Glfm Trudng Truéng Tréng Trwdéng . Trudng
doc 5 . » - N Trwong - .
Kinh Ke Bo Bo Bo Bo B Quan Ba
doanh Toan Phin Phin Phin Phin Phgn Ly Phiin
i 36 Trudéng Nhin Tién An Am B4 Spa Ky
P St Sinh Ninh Thye P Thuit

thi

Nguén: B phdn nhan sy cia TMS Hotel DaNang Beach
So dd 1.1: So dd co cau td chirc cia TMS Hotel DaNang Beach
2.2. Khai quat tinh hinh hoat dong caa khach san
2.2.1. Nguén luc cia khach sgn
2.2.1.1. Co 56 vt chat

Bang 2.1: Co sé vat chat, trang thiét bi cia bd phan budng phong

Tinh trang sir dung

STT | Tén thiét bi, dung cu 50 ] - ]
lwgng | Sir dung tot | Can sira chira | Thay the

1 Xe trolley 12 11 1 0

2 Hbt rac 25 20 5 0

3 Choi 25 23 0 0

4 Ghé ding nho 12 12 0 0
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5 Ti vai xe trolley 28 27 1 0
6 Tui day xe trolley 15 15 0 0
7 Cay dust 31 21 7 3
8 Cay mop 32 25 3 4
9 X6 dyng hoa chat 15 15 0 0
10 | Cay gat kinh 19 18 1 0
11 | Cay lau kinh 19 19 0 0
12 | Can nbi dai lau kinh 15 15 0 0
13 | Ban chai toilet 21 19 0 2
14 | Binh xit tay rira 46 46 0 0
15 | Ta dung d6 vai 12 10 2 0
16 | M6c nhung 2530 2115 302 13
17 | Méc gb 847 726 101 20
18 | Moc gd co kep 628 536 92 0
19 | Dép di trong nha (doi) | 785 723 3 59
20 | Kétsat 340 336 4 0
21 | Tai Laundry 315 315 0 0
22 | Ly udng nudc 510 497 0 13
23 Ly cafe 510 500 0 10
24 Dia cafe 515 478 0 37
25 | Am siéu toc 325 276 32 17
26 | Hop dung gidy Tissue | 265 253 6 6
27 | Hop dung minibar 460 428 25 7
28 | Tulanh 246 240 6 0
29 | Bép dién 19 19 0 0
30 | Tivi 229 229 0 0
31 | Quyén dinning room 412 401 0 11
32 | Take note 250 250 0 0
33 | Dién thoai ban 235 235 0 0
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34 | Ghé lam viéc 316 240 76 0
35 | Ghé ban cong (cip) 250 239 11 0
36 | Ban ban cong 250 240 10 0
37 | Gac tan thudc 270 261 0 9
38 | Dia trai cdy 150 150 0 0
39 | Ban phong khach 235 233 0 2
40 | Ghé sofa 237 235 2 0
41 | Ném King 170 157 13 0
42 | Ném Queen 181 162 19 0
43 Ném Twin 25 25 0 0
44 | Giuong extra bed 20 20 0 0
45 | Giuong extra kid 15 15 0 0
46 | Tam bao vé ném 320 297 23 0
47 | Chan 350 327 23 0
48 | Pén ngl 480 452 21 7
49 | Buc dau givong 500 445 45 10
50 Remote Tivi 229 229 0 0
51 | Khin tim 1850 1625 79 146
52 | Khin tay 1850 1560 197 93
53 | Khan chan 1850 1595 197 58
54 | Khin mit 1850 1645 30 175
55 | Ao choang taim 1850 1760 25 65
56 | Sheet 1200 1140 38 22
57 | Duvet 1200 1136 29 35
58 | Gbi 1100 1150 50 0
59 | V6 gbi 3200 3058 79 63
60 | May gidc 5 3) 0 0
61 | May sy 4 4 0 0
62 | May thoi 5 5 0 0
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63 | Ban Ia hoi nudc 11 10 1 0
64 | Thung rac nho 240 240 0 0
65 Thung réc 16n 16 14 3 0
66 | Mayin 2 2 0 0
67 | May tinh 2 2 0 0
68 | May hut bui 8 8 0 0
69 | May chasan 3 3 0 0
70 | May déanh bong san 3 3 0 0
71 | Thung vt cay lausan | 12 10 2 0
72 | Quat ding 4 4 0 0
73 Cay gat kho nudce 28 24 3 1
74 K¢ dung 16n 13 13 0 0
75 | Xe do vai 14 12 2 0
76 | Khay dung Amenities | 240 235 0 5
77 | Méy say toc 290 275 11 4
78 | Kéhanhly 80 80 0 0

Nguén: Bé phdan buong phong ciia TMS Hotel DaNang Beach

Qua sb liéu & Bang 2.4 ¢6 thé nhan théy co s& vat chat va trang thiét bi cua bd
phan budng phong dugc trang bi kha day du, phuc vu tét cho hoat dong kinh doanh luu
tri ctia khach san. Danh muc thiét bi phong pht, bao gdm ca dung cu vé sinh, d6 dung
trong phong khach va hé thong may moc hd trg. Phan 16n cac thiét bj dang trong tinh
trang stir dung t6t, cho thdy cong tac quan 1y va khai thac tai san dugc thuc hién twong
d6i hiéu qua, dam bao tinh lién tuc trong qué trinh van hanh.

Céc thiét bi phuc vu truc tiép cho khach nhu tivi, dién thoai, may say toc, ti lanh
hay cac vat dung minibar duy tri chat lwong 6n dinh, sé lwong hu hong khong déng ké.
Nhom thiét bi hd tro cong viéc nhu may huat bui, may cha san, xe trolley va cac dung cu
vé sinh co ban cling dap tmg tot yéu cau str dung hang ngay. Diéu nay phan 4anh sy dau
tu tuong d6i dong bo cling nhur viée kiém tra, bao tri dugc duy tri thuong xuyén.

Mot s6 nhom trang thiét bi da xuat hién dau hiéu hao mon 1o rét. Dung cu v¢ sinh
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nhu cay dust, cdy mop c6 sd lugng can sira chira va thay thé kha nhiéu do tan suat s
dung cao. Nhom dd vai gdm khin tim, khian mit, 40 choang, vo gbi ¢ murc hao hut 16n,
thé hién dic thu sir dung lién tuc trong mdi trudng khach san. Mot s6 thiét bi trong phong
nhu 4m siéu toc, dén ngd, buc dau givdng, ghé 1am viéc ghi nhan tinh trang xudng cap
& muc nhét dinh, can dugc theo doi va xtr Iy kip thoi d¢é dam bao chét luong phuc vu.

Mot vai vat dung nho nhu dép di trong nha, dia café va cac d6 dung minibar c6
ty 1¢ thay thé twong dbi cao, phan danh mitc d6 hao hut trong qua trinh sir dung. Sy chénh
léch giita s lwong trang bi va sé luong sir dung tot & mot sb hang muc cho thiy cong
tac kiém ké va phan bo van con diém can hoan thién.

Tong thé cho thay co s& vat chit ciia bo phan budng phong van dap tng tot yéu
cau phuc vu trong hoat dong kinh doanh luu tra cua khach san. Hé théng trang thiét bi
duoc dau tu tuong ddi d@)ng bo, dam bao ca vé sd lugng lan chung loai, tao diéu kién
thuan loi cho nhén vién trong qua trinh lam viéc ciing nhu gop phan duy tri chét luong
dich vu cung cap cho khach hang. Mtrc d6 st dung tdt chiém ty 18 cao & hau hét cac hang
muc cho thiy cong tac quan 1y, bao quan va khai thac tai san dang duoc thuc hién kha
hiéu qua, dam bao tinh 6n dinh trong van hanh. Su ton tai ciia mot s6 thiét bi can stra
chira hodc thay thé phan anh dic thu hao mon ty nhién trong moi truong khach san, noi
cac trang thiét bi dugc sir dung véi tin sudt lién tuc. Piéu nay dit ra yéu cau vé viée xdy
dung ké hoach bao tri dinh ky va thay thé phu hop nhiam han ché anh huéng dén chét
luong phuc vu. Viéc chu dong kiém soat tinh trang thiét bi khong chi gitp kéo dai tudi
tho tai san ma con gép phan nang cao hinh anh chuyén nghiép ciia khach san trong mét
khach luu tra.
2.2.1.2. Nguén nhan lyc

Nguén nhan lyc tai TMS Hotel DaNang Beach duoc xem 1a yéu td trung tim
trong qua trinh van hanh va phat trién khach san. Doi ngiti nhan vién tai day duoc b tri
theo co ciu hop 1y, trai dai & nhiéu bo phan khac nhau nhu 1& tan, budng phong, 4m thyc,
k¥ thuat, an ninh, spa, tai chinh - ké toan, kinh doanh va tiép thi,... M&i vi tri cong viéc
déu c6 chic ning va nhiém vu riéng, gbp phan dam bao hoat dong chung dién ra troi
chay va chuyén nghiép. Bén canh do, trinh d6 chuyén mén, k§ ning nghé nghiép ciing

nhu thai do phyuc vu ctia nhan vién 1a nhiing yéu t6 quyét dinh truc tiép dén chét luong
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dich vy, sy hai long cua khach hang va uy tin thuong hi€u cua khach san.

D¢ hiéu ro6 hon vé sy phan bd co cau lao dong gitra cac b phan, dudi day 1a bang

phan anh tinh hinh co c4u lao dong theo trinh d6 trong thang 7 nam 2025 tai TMS Hotel

DaNang Beach.

Bang 2.2: Co cdu lao dong theo trinh d6 tai TMS Hotel DaNang Beach

S6 | Gi6i tinh Trinh d§ chuyén mén Trinh
STT | Bo phan tgng Cao | Pai | Cao | Trung ®
nhan | Nam | Nir N i THPT | ngoai
. hoc | hoc | dang | cap _
vien ngwr
1 |Piéuhanh | 2 0o | 2|0 |2 0 0 0 Anh
Kinh
2 | doanh 11 3 /8,019 2 0 0 Anh
& tiép thi
3 | Kétoan 10 0O |10 O | 9 1 0 0 Anh
4 | Nhan sy 3 0 [3] 0 ]3]0 0 0 Anh
Anh,
5 | Tiénsanh | 18 7 |11, 0 [15] 3 0 0 | Trung,
Han,...
6 | Anninh 14 | 14 |0 | 0 | 5| 5 0 4 Anh
7 Buéng 51 | 19 [32| 0 |11 | 2 1 37 Anh,
phong Nhat
8 | Am thuc 26 8 18| 0 | 2 | 15 4 5 Anh
9 | Bép 31 19 |12 0 | 8 7 18 8 Anh
Anh,
10 | Spa 13 1 (12| 0 | 2 | 10 0 1 | Trung,
Han,...
11 | K§ thuét 13 | 13 |0 | 0 | 2| 8 0 3 Anh

Nguon: Bé phdn nhén sw cia TMS Hotel DaNang Beach

Qua s6 liéu tai Béang 2.2 c6 thé théy co céu lao dong cua khach san dugc phan bd

tuong d6i hop 1y gilta cac bd phan, phu hop vai dic thu hoat dong kinh doanh dich vu

SVTH: Nguyén Vin Phong

33



KHOA LUAN TOT NGHIEP GVHD: Th.S Nguyén Xuén Vinh

Iuu tri. Tong s6 nhan vién tap trung nhiéu ¢ cac bd phan truc tiép phuc vu khach nhu
budng phong, 4m thwc, bép va tién sanh. B phan budng phong chiém ty trong cao nhat
v6i 51 nhéan vién, phan 4nh vai trd quan trong trong viéc dam bao chat luong dich vy luu
tri. Cac bo phan gian tiép nhu nhan sy, ké toan hay diéu hanh c6 sé lwong it hon, phu
hop v6i chitc ning hd tro va quan 1y.

Co céu gi6i tinh ¢6 sy phan hoa rd rét theo tinh chat cong viée cia tirng b phén.
Nhitng bd phan yéu ciu sirc khoe va k¥ thuat nhu an ninh, k§ thuat c6 ty 1& nam chiém
vu thé tuyét d6i. Cac bd phin mang tinh phuc vu va chim soc khach hang nhu budng
phong, spa, tién sanh hay kinh doanh — tiép thi c6 ty 1& nit cao hon, tao sy phu hop véi
dic diém cong vi¢c va nang cao chat luong phuc vu. Su phan bo nay thé hién tinh hop
1y trong cong tac tuyén dung va s dung lao dong. Trinh d6 chuyén mén cua doi ngil
nhan vién co6 su chénh I1éch gitra cac bd phan. Cac phong ban nghiép vu nhu kinh doanh
- tiép thi, ké toan, nhan su va tién sanh chu yéu la lao dong co trinh do dai hoc trd 1€n,
dap tng yéu cau vé chuyén mon va ky ning xt 1y cong viéc. Trong khi do, bd phan
budng phong c¢6 ty 1é 16n nhan vién & trinh do trung hoc pho thong, phu hop véi dic thu
cong viéc mang tinh thyc hanh, khong doi hoi cao vé bang cap nhung can kinh nghiém
va k¥ niang nghiép vu. Bo phan bép va am thuc c6 sy két hop gitta trinh do cao dang,
trung cap va dai hoc, phan anh yéu cau vira c6 tay nghé vira c6 kién thire chuyén mén.

Trinh d6 ngoai ngit ctia nhan vién nhin chung dwogc chi trong, trong d6 tiéng Anh
12 ngdn ngit phd bién & hau hét cac bo phan. Mot s6 bd phan tiép xtic truc tiép voi khach
qudc té nhu tién sanh va spa c6 kha ning str dung thém cac ngoai ngir khac nhu Trung,
Han, gép phan nang cao chat luong giao tiép va phuc vu khach. Bo phan budng phong
cling da c6 nhén vién str dung dugc tiéng Anh va tiéng Nhat, cho thay su cai thién trong
viéc dap ung nhu cau cia khach quéc té.

Tong thé cho thdy ngudn nhan luc ciia khach san dugc xay dung theo hudng phu
hop véi tirng vi tri cong viéc, ddm bdo sy van hanh hiéu qua. Co cAu trinh do chuyén
mon va ngoai ngit dap tng tuong d6i tot yéu cau hoat dong trong mdi truong khach san
hién nay. Viéc tiép tuc ning cao trinh d6 chuyén mon va ky ning ngoai ngir, dic biét ddi
v6i cac b) phan tryc tiép phuc vu khéch, sé gop phén nang cao chét lugng dich vu va

kha ning canh tranh ctia khach san trong bdi canh hoi nhap du lich ngay cang sau rong.
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2.2.2. Tinh hinh hogt déng kinh doanh cia khach san giai doan 2023-2025

2.1.2.1. Hé thong san pham dich vu Leu tri

Dich vu luu trt 12 dich vu ¢t 161 va 12 dich vu mang lai doanh thu 1én nhét cho

TMS Hotel DaNang Beach. Vi 228 loai phong da dang, tir tiéu chuan dén cao cép, bao

g6m cac hang phong nhu: Premier Suite City View, Premier Suite Partial Ocean, Premier

Oceanfront, Family Suite, Grand Suite.

Béng 2.3: Thong ké s6 luong phong tai TMS Hotel DaNang Beach

STT Hang, loai phong Phong cach thiét ké S6 lwong
) o ) ) Phong céach hién dai 32
1 | Premier Suite City View Twin
Phong cach Nhat Ban 6
] o ] Phong cach hién dai 32
2 | Premier Suite City View Double
Phong cach Nhat Ban 6
) ) ) ) Phong céach hién dai 16
3 | Premier Suite Partial Ocean Twin
Phong cach Nhat Ban 9
) ) ) Phong céach hién dai 32
4 | Premier Suite Partial Ocean Double
Phong cach Nhat Ban 0
] ] Phong cach hién dai 16
5 | Premier Oceanfront Twin
Phong cach Nhat Ban 6
] Phong cach hién dai 16
6 | Premier Oceanfront Double
Phong cach Nhat Ban 0
_ _ Phong céach hién dai 16
7 | Family Suite (2 bedrooms)
Phong cach Nhat Ban 3
) ) Phong céach hién dai 32
8 | Grand Suite (Connecting room)
Phong cach Nhat Ban 6
Tong: 228 phong

Nguon: Bé phdan buong phong ciia TMS Hotel DaNang Beach

Hau hét cac phong déu c6 tim nhin hudng ra thanh phd hoic bién, mang dén cho

du khach co hoi chiém ngudng vé dep dic trung cia thanh phd. Hé théng phong duoc

trang bi hién dai, day du tién nghi va dugc bd tri hai hoa giita cong nang va thim my,
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tao cam giac Am clng, gan giii nhung van sang trong. Khong gian phong duoc thiét ké

nham tbi wu su thoai mai, gitip khach hang co thé thu gidn tdi da trong sudt chuyén di.

Bang 2.4: Thong tin cac loai phong Iuu tra tai TMS Hotel DaNang Beach thang 9/2025

Loai/ hang phong

Hinh anh

Premier Suite City View Twin

Dién tich: 45m?

Loai givong: 2 givong Twin 1,2m x 2m
S6 phong nhén dién: 2.3

Gia phong: 2.750.000 — 3.150.000/dém

Premier Suite City View Double
Dién tich: 45m?

Loai giuvong: 1 givong King 2m x 2,2m
S6 phong nhan dién: 1,5

Gia phong: 2.750.000 — 3.150.000/dém

Premier Suite Partial Ocean Twin
Dién tich: 45m?

Loai givong: 2 giwong Twin 1,2m x 2m
Sb phong nhan dién: 7

Gia phong: 3.550.000 — 3.900.000/dém

Premier Suite Partial Ocean Twin Japan
Style

Dién tich: 45m?

Loai giwong: 2 giwong Twin 1,2m x 2m

S6 phong nhan dién: 6, 7, 8

Gia phong: 3.550.000 — 3.900.000/dém
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Premier Suite Partial Ocean Double
Dién tich: 45m?

Loai givong: 1 givong King 2m x 2,2m
S6 phong nhén dién: 6, 8

Gia phong: 3.550.000 — 3.900.000/dém

Premier Oceanfront Twin

Dién tich: 45m?

Loai givong: 2 givong Twin 1,2m x 2m
S6 phong nhan dién: 15

Gia phong: 4.350.000 — 4.700.000/dém

Premier Oceanfront Twin Japan style
Dién tich: 45m?

Loai givong: 2 giwvong Twin 1,2m x 2m
S6 phong nhén dién: 12, 15

Gié phong: 4.350.000 — 4.700.000/dém

Premier Oceanfront Double

Dién tich: 45m?

Loai givong: 1 givong SupperKing 2m x 2,4m
S6 phong nhén dién: 12

Gia phong: 4.350.000 — 4.700.000/dém

Family Suite (2 bedrooms)

Dién tich: 70m?

Loai giuong: 1 givong King 2m x 2,2m
1 giwdong Quen 1,6m x 2m

S6 phong nhan dién: 16

Gia phong: 6.550.000 — 6.900.000/dém
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Grand Suite (Connecting room)

Dién tich: 80m?

Loai givong: 1 givong King 2m x 2,2m
1 givong Quen 1,8m x 2m

S6 phong nhan dién: 9, 11

Gia phong: 7.150.000 — 7.350.000/dém

Nguon: https://surl.li/lqgdbi

Nhin chung, TMS Hotel DaNang Beach co6 cac loai phong va hang_phong khac

nhau véi nhiéu mic gia tiy vao nhu cau va murc chi tra cia khach hang, mang lai trai

nghiém nghi dudng thoai mai va thu gidn. Pong thoi, gia ca khong qua chénh léch so

v6i cac dbi thi canh tranh khac, diéu nay 13 mot trong nhirng loi thé canh tranh dé gitp

cho céc du khach khi dén day c6 rat nhiéu lwa chon vé loai phong, hinh thirc nghi dudng.
2.1.2.2. Hé thang nha hang, bép, quay bar va trang thiét b;

«» SWEET BAKERY & BISTRO

Sweet Bakery & Bistro toa lac ngay tai sanh tang 1, 16i vao chinh ctia khach san

TMS Hotel DaNang Beach. Pugc thiét ké tinh té, sang trong mang phong cach hién dai
pha chat &m cing, tao cam giac gan giii va thoai mai cho khach hang khi str dung dich
vu tai day. Sweet Bakery & Bistro chuyén phuc vu céac loai banh ngot, banh mi tuoi, ca
phé va dd udng nhe,...Quan md cira tir 6:30 - 22:30 mdi ngay trong tuan, thuan tién cho
nhirng vi khach muén thudng thirc bita sang nhanh gon hoic nham nhi tach ca phé vao

trude khi bat dau hanh trinh kham ph4 Pa Nang xinh dep.
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s SAVOUR RESTAURANT

T $

Nguon: https://surl.li/lqgdbi

Savour Restaurant 13 nha hang chinh cta khéch san tai tang 3, chuyén phuc vu ca
ba bira trong ngay vé6i da dang phong cach 4m thyc. Budi sang, nha hang mang dén thuc
don buffet tir 6:30 dén 10:00, véi nhiéu lya chon phong phi, két hop gitra am thuc A -
Au va cac mon dic trung dia phuwong. Vao budi trua va tdi, phuc vu theo hinh thirc a la
carte hodc set menu, dép ing nhu cau da dang ciia khach tir cic mon an truyén thong
Viét Nam dén am thuc qudc té. V4i khong gian rong rii, sang trong, sttc chira 1én dén

200 khach va gio mé cira kéo dai dén 22:30, Savour Restaurant 1a dia diém Iy tuéng cho

bita an gia dinh, gip g& ban be, hay nhiing bira tiéc 4m cung trong khong gian dang cap.

* MAGIC LOUNGE

Nguon: https://surl.li/lqgdbi

Magic Lounge, toa lac tai tang 25 ctia khach san, 12 khong gian giai tri sang trong

bac nhat danh cho du khach. Vi phong cach thiét ké huyén 4o, ldy cam hing tir su giao
hoa ciia nudc, anh sang va nghé thuat bai tri khong gian da chiéu, Magic Lounge mang

dén mot bau khong khi doc dao, vira hién dai vira lang man. Tai day thuong xuyén dién
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ra cac hoat dong giai tri hang tudn nhu barflair, belly dance, you are bartender, event,

live band, weekend BBQ, ... hay nhitng chuong trinh dic sic danh cho khach luu tri va

khéch bén ngoai. Pay khong chi 14 noi thuong thire dd udng cao cap va thu gidn, Magic

Lounge con 1a diém hen 1y tudng dé ngam nhin toan canh thanh phd Pa Néang lung linh

anh sang vé dém tir trén cao thong qua ling kinh kién trac doc ban. Lounge md ctra tir

6:30 sang dén nua dém, phuc vu tron ven nhu cau thu gian va tan hudng da dang loai

hinh dich vu giai tri cao cip ctia moi du khach trong hanh trinh trai nghiém nghi dudng

tai don vi.

2.2.2.3. Cac dich vu tién ich bé sung

Bang 2.5: Thdng tin vé cac dich vu tién ich bo sung

Tén dich vu tién ich

Théng tin chi tiét

% KID CLUB

e Vi tri: tng 1, sau quay L& Tan.

e Thoi gian: 8:00 — 20:00 hang ngay.

Kid Club 1a khong gian vui choi an toan
va didy mau sic danh cho tré em. Véi
nhiéu tro choi bé ich, gitup cac bé thoa stc

sang tao.

e Vi tri: ting 1, gan khu vuc lobby.

e Thoi gian: 8:00 — 22:00 hing ngay.

Tai day chuyén ban nhiing mat hang
handmade, nhiing mat hang mang hinh

anh dia phuong nhu cau rong, hoi an

e Vi tri: ting 2

C6 dién tich 1én dén 350m2 va phan ra
duoc 4 phong hop nho bing partition.
Chuyén t6 chirc hoi thao, event, sinh

nhat,...
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s+ MELANGE SPA e Vi tri: ting SPA

e Thoi gian: 9:00 — 22:30 hing ngay.

C6 10 phong tri li¢u (4 double & 6 single).
' | Ngoai ra con c6 khu vuc Beauty salon,
khu foot massage va Sauna & steam bath

separate for women and men.

e Vi tri: ting SPA

e Thoi gian: 6:00 — 22:00 hing ngay.

C6 trang thiét bj hién dai va c6 PT. Dich
vu ndy dugc cung cap mién phi cho khach

lIuu tra tai khach san

% SWIMMING POOL o Vi tri: tang 25

e Thoi gian: 6:00 — 20:00 hang ngay.

C6 dién tich khoang 200m2. B§ sau cua
hd boi 1a Im4.

Nguon: B phan kinh doanh va tiép thi cia TMS Hotel DaNang Beach

2.2.2.4. Cac chi tiéu hoat dong luu tru lién quan
Trai qua giai doan bién dong chung ciia nganh du lich, TMS Hotel DaNang Beach
da chimg kién nhitng budc chuyén minh manh mé trong viéc t6i wu héa lgi nhuén va
kiém soat chi phi van hanh hé thong. Tinh hinh tai chinh va hiéu qua van hanh cta khach
san trong chu ky phuc hoi va phat trién tir nim 2022 dén nam 2025 dugc tong hop cu thé
qua bang két qua kinh doanh duéi ddy nhim minh ching cho su ting truéng bén viing

va nang lyc canh tranh cot 161 cua don vi.

SVTH: Nguyén Vin Phong 41



KHOA LUAN TOT NGHIEP GVHD: Th.S Nguyén Xuén Vinh
Bang 2.6: Két qua kinh doanh TMS Hotel DaNang Beach giai doan 2023 — 2025
BVT: Ty dong)

Pon Nam Nam Nam Téc d9 ting trudng
Chi tiéu
vi 2023 2024 2025 2024/2023 | 2025/2024
l. Téng sO .
. Buodng 228 228 228 -- -
budng
2. Téng s6

o Budng | 83.220 83.220 83.220 - -
budng san co

3. S6 budng .
Budng | 49.766 58.420 61.999 +17,4% +6,1%

da ban

4. Cong suat

su dung % 59,8% 70,2% 74,5% +10,4% +4,3%

budng

5. Gid ban
Triéu

phong binh 2,02 2,48 2,98 +22,8% +20,2%
VND

quan (ADR)
6. Doanh thu Triéu

100.527,3 | 144.881,6 | 184.757,0 | +44,1% +27,5%

phong VND
7. Doanh thu/
. Triéu
phong san c6 1,21 1,74 2,22 +43,8% +27,6%
VND
(RevPAR)

Nguén: B phdn kinh doanh va tiép thi ciia TMS Hotel DaNang Beach

Dua trén céac chi sb tai chinh va van hanh, c6 thé théy hoat dong kinh doanh luu
tra cua TMS Hotel Da Nang Beach giai doan 2023-2025 dang trén da tang truéng but
pha, khang dinh vi thé viing chac trong phan khuc cao cap.

Quan sat vé hiéu suit st dung budng, mic du téng quy mé budng sin co duoc
duy tri 6n dinh & mirc 83.220 budng/nam, nhung s6 lwgng budng thyc té da ban ghi nhan
nhimg cot mdc ting trudng rat an twong. Tir mic 49.766 budng nim 2023, con sb niy
d3 ting thém 8.654 budng vao nam 2024 (twong dwong 17,4%) va tiép tuc dat 61.999

budng vao nam 2025. Sy gia ting lién tuc nay da truc tiép day cong suat sir dung budng
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tir 59,8% nam 2023 1én muc ti wu 13 74,5% vao nam 2025, phan anh kha ning khai thac
thi trudng hiéu qua va stc hit ngay cang lén cua khach san ddi v6i du khach.

Song song voi viée gia ting vé sd lugng phong ban ra, gia tri thwong mai trén mdi
don vi san pham ciing c6 su diéu chinh ting truéng manh m&. Gia ban phong binh quin
da tang tur 2,02 triéu VND nam 2023 1én 2,48 triéu VND nam 2024 va dat dinh 2,98 tri¢u
VND vao nim 2025. Sy cong hudng giira viée ting cong sut phong va nang cao gia ban
d3 tao ra sy bung nd vé doanh thu tong thé, gitip doanh thu budng nam 2024 ting toi
44,1% so v6i nam trude d6 va tiép tuc duy tri da ting 27,5% trong nam 2025 dé dat mirc
ky luc hon 184,7 ty VND. Pic biét, chi s6 RevPAR da ting gan gap doi sau hai nam,
minh ching cho ning lyc t6i wu hoéa loi nhuan trén mdi phong sin co.

Xét vé khia canh van hanh, do dic thu du lich bién Da Nang mang tinh mua vu
cao, con s cong suat phong binh quan nam 74,5% cho thay nhip d6 quay vong phong
thuc té trong cac thang cao diém thudng xuyén roi vao tinh trang tiém can t6i da. Piéu
nay tao ra ap luc cuc 10n 1én quy trinh van hanh va d6i ngii nhan su truc tiép. Véi luong
phong ban ra nim 2025 ting thém hon 12.000 phong so véi thoi diém 2023, khoi lugng
cong viéc ciia bd phan budng phong va I8 tan d3 gia ting dang ké. Pé duy tri mic gia
phong cao cép tiém can 3 tri¢u VND, don vi khong chi ddi mat véi thach thic vé cuong
d6 lao dong ma con 1a ap luc duy tri tiéu chuan phuc vu 5 sao khat khe, nham dam bao
trai nghi¢m khach hang luén twong xtrng vai gia tri thuong hiéu.

Tong két lai, bic tranh kinh doanh ctia TMS Hotel DaNang Beach giai doan
2023-2025 1a mot minh chtng dién hinh cho su phuc hdi va phat trién bén viing. Viéc
kiém soat tot cac chi s6 ADR va RevPAR trong khi van ning cao dugc cong suat st
dung buéng da khéng dinh nang luc quan tri xudt sic va loi thé canh tranh vuot troi cla
khach san trén thi truong du lich nghi dudng hién nay.

2.3. Thuc trang mire @ hai 1ong ciaia nhan vién bd phan budng phong
2.3.1. M0 td@ mdu ddnh gid va thiét ké nghién ciru

» Phuong phap: Dinh lugng mo ta

> Dbi tugng khao sat: Toan bo nhan vién lam viéc tai bo phan buéng phong cua
TMS Hotel DaNang Beach.

> Phuong phap tiép can ddi tugng khao sat: Khao sat truc tuyén qua Google forms.
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Noi dung khao sat dugc thiét ké gdm 2 phan: Phan 1 13 thong tin chung, phan 2 1a danh
gia sy hai long cua nhan vién (Phu luc 1).

> Link khdo sat nhu sau: https://forms.gle/VNwWRCWS8oKurJhnj6

> Thoi gian khéo sat: tir ngay 01 thang 5 dén ngay 8 thang 5 nam 2026.

2.3.2. Thang do va bdng cau hgi
Nghién ctru s& sir dung thang do Likert 5 mirc d6 tir 1 dén 5, trong d6:
1 — Rat khong hai long.
2 — Khdng hai long.
3 — Binh thuong.
4 — Hai long.
5 — Rat hai long.

Bang 2.7: Thang do nghién ctru dugc ma hoa

Ma
STT Cac nhan dinh )
hoa
Ban chat cong viéc
. Cong viéc budng phong hién tai phut hop voi kha nang va st khoe cua -
Anh/chi.
2 | Khéi luong cong viéc hang ngay duwoc phan cong hop 1y. CVv2

3 | Anh/chi hiéu 16 nhiém vu va quy trinh cong viéc ma minh ddm nhan. | CV3

4 Cong viéc budng phong mang lai cho Anh/chi cam giac on dinh va yén cva
tam lam viéc.

Co hoi dao tao va thing tién

. Anh/chi dugc tao diéu kién tham gia cac khoa dao tao, huéng dan DT1
nghiép vu.

5 Céac chuong trinh dao tao gitp Anh/chi nang cao k¥ nang va hiéu qua DT2
cong vigc.

3 | Anh/chi nhan thay c6 co hdi thiang tién khi lam viéc khach san. DT3
4 Tiéu chi danh gia dé xét thing tién trong cong viéc 1a rd rang va cong DT4
bang.

SVTH: Nguyén Vian Phong 44



KHOA LUAN TOT NGHIEP GVHD: Th.S Nguyén Xuén Vinh
Lanh dao va giam sat
1 | Cap trén ludn hudng dan va hd trg khi gip kho khan trong cong viée. | LD1
2 | Viéc phan cong cong viée trong bd phan 1a céng bang va hop 1y. LD2
3 | Cép trén lang nghe va tiép thu y kién dong gop ctia nhan vién. LD3
4 | Anh/chi cam thy dugc ton trong va ghi nhin tir quan 1y truc tiép. LD4
Quan hé Pong nghiép
1 | Ddng nghiép trong bd phan budng phong than thién va hoa dong. DN1
2 | Anh/chi nhan duoc su ho tro tir déng nghiép trong qua trinh lam viéc. | DN2
Moi ngudi trong bd phan phdi hop tét dé hoan thanh cong viéc dung
3 tién do. PN
Thu nhép va phuc lgi
Mirc luong hién tai phit hop véi khédi lwong va tinh chét cong viée cua
! Anbh/chi. TN
2 | Cac khoan phu cép, thuong va phic loi duoc chi tra twong ddi hop ly. | TN2
Thu nhap hién tai dap tng dugc cac nhu cau sinh hoat co ban cua
3 Anh/chi. TS
Anh/chi cam thiy chinh sach thu nhap cta khach san 13 twong d6i cong
4 bing. TN4
Picu kién lam viéc
Trang thiét bi va dung cu lam viéc dugc cung cap diy du va dam bao
. an toan. P
MBoi truong lam viée (4nh sang, vé sinh, khong gian) dap tng yéu cau
2 cong viéc. bk
3 | Anh/chi ¢6 khu vuc nghi ngoi phu hop trong thoi gian lam viée DK3
Sw hai long
Anh/chi cam théy hai long v6i cong viéc hi¢n tai tai by phan buéng
1 ohong. SHL1
2 | Anh/chi cam thay hai long khi lam viéc tai day. SHL2
3 | Anh/chi muén gin bo 1au dai v6i khach san. SHL3
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2.3.3. Phuong phdp va céng cu phan tich dir ligu

Sau khi thu thap dit liéu tir bang cau hoi khao sat, cac phiéu khao sat hop 1& duoc
tién hanh tong hop, ma hoa va xtr Iy bang phan mém Microsoft Excel.

Nghién ctru sir dung phuong phap théng ké mé ta dé phén tich va danh gid mirc
d6 hai long cua nhan vién. Két qua nghién ciru duoc d6i chiéu véi co so 1y thuyét va
thue té doanh nghiép nham dua ra nhan xét va dé xuét giai phap phu hop.

Gia tri khoang cach gitra cac mirc 46 = (gid tri 10n nhat — gid tri nhoé nhat)/n. Do
d6, y nghia cta tirg muc gia tri trung binh duoc dién giai nhu sau:

v Gié tri tir 1,00 dén 1,80: R4t khong hai 1ong.

v Gia tri tir 1,81 — 2,60: Khong hai long.

v Gia trj tir 2,61 — 3,40: Trung lap.

v’ Gia tri tir 3,41 — 4,20: Hai long.

v' Gid tri tir 4,21 — 5,00: Rat hai 1ong.
% Dic diém co cdu mau diéu tra

Trong pham vi nghién ctru nay, bo cong cu khao sat da dugc thiét ké chi tiét va
chuyén tai téi toan thé 51 nhan vién dang cong tac tai bd phan budng phong cia TMS
Hotel DaNang Beach thong qua nén tang truc tuyén Google Forms. Nho su phdi hop
chit ché tir phia don vi, nhom tac gia di thu vé bo dir liéu hoan chinh véi ty 1& phan hoi
tuyét d6i 100%. Chinh vi vay, toan bd cac phiéu khao sat nay déu dam bao tinh hop 18
va dugc dua vao quy trinh xtr 1y, phén tich dinh lwong nham dam bao tinh khach quan
cho két qua nghién ctu.

Bang 2.8: Co ciu mau diéu tra

Tiéu chi Phan loai S6 lwong | Tén s6 (ngudi) Co cau (%)
Nam 19 37,3%
Gidi tinh 51
Nit 32 62,7%
Dudi 25 tudi 12 23.5%
i T 25 tudi — 35 tudi 23 45,1%
Do tudi ] ] 51
T 36 tudi — 45 tudi 10 19,6%
Trén 45 tudi 6 11,8%
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Dudi 1 nam 7 13,7%
Thoi gian | Tor 1 ndm - 3 nam 51 30 58,8%
lam viéc | Tir 4 nam - 6 nam 13 25,5%
Trén 6 ndm 1 2%
Trinh  d6 | Trung hoc phd thong 37 72,5%
hoc van | Trung cip 1 2%
Cao dang > 2 3,9%
bai hoc 11 21,6%

Dua trén két qua khao sat véi tong sd 51 nhan vién, c¢6 thé nhan thiy co cau mau
nghién ctru c6 nhiing dac diém noi bat nhu sau:

V& gidi tinh, luc lwong lao dong nit chiém ty trong cao hon déng ké véi 62,7%,
trong khi nam gidi chiém 37,3%. Piéu ndy phan anh dic thi ctia nganh khach san, dic
biét & bd phan buéng phong, khi cong viéc doi hoéi su ti mi, can than va khéo 1éo, nhirng
yéu t thuong phi hop hon véi lao dong nit.

Xét vé& d6 tudi, nhom tir 25 dén 35 tudi chiém ty 1 cao nhat (45,1%), tiép dén 1a
nhom dudi 25 tudi (23,5%). Trong khi d6, cac nhom tudi cao hon nhu 36 — 45 tudi va
trén 45 tudi chiém ty 1¢ thap hon, 1an luot 14 19,6% va 11,8%. Co ciu nay cho thiy luc
lugng lao dong chit yéu 1a ngudi tré, dang trong d6 tudi lao dong ning dong, c6 kha nang
thich nghi t6t véi moi trudng lam viée ¢ cudng do cao trong khach san.

V& thoi gian 1am viéc, phan 16n nhan vién c6 thim nién tir 1 dén 3 nam (chiém
58,8%), tiép theo 12 nhom 4 dén 6 nam (25,5%). S6 nhan vién c6 kinh nghiém trén 6
nam chiém ty 1€ rat thép (2%). biéu nay cho théy muc do On dinh nhan sy chua cao,
dong thoi phan anh dic diém luan chuyén lao dong kha pho bién trong nganh dich vu
khach san.

Dbi voi trinh d6 hoc van, da s6 nhan vién ¢ trinh d6 trung hoc phd thong véi ty
1€ 72,5%, trong khi trinh d6 dai hoc chiém 21,6%, con lai 1a trung cr?ip va cao déng chiém
ty 16 rat nho. Pidu nay cho thiy ngudn lao dong tai bo phan chu yéu 1a lao dong phd
thong, pht hop véi tinh chat cong viéc khong yéu cau qua cao vé trinh d6 chuyén mon,
nhung van can duoc dao tao nghi¢p vu thuc té.

Co cau mau khao sat phan anh kha rd nét dic diém nhan sy ciia bo phan budng
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phong: luc luong lao dong chu yéu 1a nit, tré tudi, kinh nghiém 1am viéc & muc trung
binh va trinh d hoc van chu yéu 13 pho théng. Day 1a co s¢ quan trong dé phan tich muc
d6 hai 1ong trong cong viéc va dé xuat cac giai phap quan tri nhan su ph hop trong céc
phan tiép theo cua khoa luan.

2.4. Panh gia chung vé sy hai l0ng ciia nhan vién tai bd phan budng phong

Bang 2.9: Panh gia chung vé su hai 1ong cta nhan vién qua Sau nhén t6

Nhén t6 Gia tri trung binh Két luin
Ban chat cong viéc 3,85 Hai long
Pao tao va thing tién 3,80 Hai long
Lanh dao va giam sat 4,07 Hai long
Quan hé dong nghiép 3,79 Hai long
Thu nhép va phuc loi 4,15 Hai long
Diéu kién 1am viéc 4,07 Hai long

Nguén: Két qua phan tich dir liéu

Dua trén két qua phan tich gia tri trung binh, c6 thé thay tit ca cac nhan té déu
dat murc trén 3,7, phan anh muc d hai long tuong ddi cao cua nhan vién ddi voi cac khia
canh trong cong viéc. Tuy nhién, giita cac yéu t6 van ton tai sy chénh léch nhét dinh, cho
thiy mirc d6 tac dong va cam nhan cta nhin vién khéng hoan toan dong déu.

Nhan t6 "thu nhap va phuc 1oi" (4,15) 12 yéu t6 ¢ gia tri trung binh cao nhat trong
tat ca cac nhéan t6 duoc khao sat. Piéu nay cho thiy chinh sach tién luong, thuong va cac
ché d6 dai ngd tai don vi nhin chung da dap ung duoc ky vong ctia nguoi lao dong. Trong
bdi canh nganh khéch san c6 tinh canh tranh cao va dac thu cong viéc ap luc, viéc dam
bao thu nhap 6n dinh cliing cac phuc loi hop 1y dong vai trd quan trong trong viéc duy tri
dong luc lam viéc va han ché tinh trang nghi vi¢c.

Nhan t6 "ldnh dao va giam sat" (4,07) phan anh sy hai long twong dbi cao cua
nhan vién d6i véi phong cach quan 1y va nang luc diéu hanh cia cap trén. Két qua nay
cho thay d6i ngii quan 1y da thyuc hién tot vai tro hudng dan, hd tro va kiém soat cong
viéc, dong thoi duy tri duoc mdi quan hé tich cuc voi nhan vién.

Nhan t6 "diéu kién 1am viéc" (4,07) cho thdy nhan vién danh gid tich cuc vé moi

truong lam viéc hi¢n tai, bao gdm co s¢ vat chat, trang thi€t bi va cac yéu t6 dam bao an
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toan lao dong. Pbi voi bd phan budng phong, noi cong viéc mang tinh chat lao dong truc
tiép va cuong do cao, diéu kién 1am viéc dong vai tro dic biét quan trong trong viéc ning
cao hiéu sut va giam thiéu rai ro nghé nghiép. Mic du vy, mirc danh gia nay van con
khoang cach dé dat dén murc rat hai 10ng, cho thiy doanh nghiép c6 thé tiép tuc cai thién
thong qua viéc nang cap trang thiét bi hodc t6i wu hoa quy trinh 1am viéc.

Nhén t6 "ban chat cong viéc" (3,85) dat mirc kha hai 10ng, phan anh ring cong
viéc nhin chung pht hop véi nang luc va yéu cau cta nhan vién. Tuy nhién, mutc diém
nay thip hon so véi cac yéu tb vé thu nhap va diéu kién 1am viéc, cho thdy ban than cong
viéc o thé con mang tinh 1ap lai, it d6i méi va chua tao duge nhiéu co hdi phat huy tinh
sang tao. Diéu nay 1 dic trung thuong thay trong linh vuc budng phong, noi cac quy
trinh cong viéc duoc tidu chuin héa cao, do d6 dé ddn dén cam giac don diéu néu khong
c6 sy diéu chinh phu hop.

r
A"

Nhan t6 "dao tao va thing tién" (3,80) phan anh mutrc d¢ hai 1ong chua thuc su
cao cia nhan vién ddi v6i co hoi phat trién nghé nghiép. Mic du van ndm trong mirc hai
long, nhung day 13 mot trong nhitng yéu té c¢6 diém s6 thap hon, cho thdy nhan vién c6
thé chua nhin thay 13 16 trinh thing tién hodc chua duoc tham gia day du vao cac chuong
trinh nang cao k¥ ning. Trong bdi canh nganh khach san, néu thiéu cac chinh sach phat
trién nhan sy rd rang, doanh nghiép s& gip kho khan trong viéc gitt chan nguoi lao dong.

Nhan t6 "quan hé dong nghiép" (3,79) 1a yéu t6 c6 gid tri trung binh thip nhat,
cho thdy mirc d6 hai 10ng ctia nhan vién vé mdi quan hé véi dong nghiép & murc twong
ddi nhung chua thuc su ndi bat. Nguyén nhan cé thé xuat phat tur ap luc cong vige, sy
phan chia ca lam viéc hoic thiéu cac hoat dong gan két noi bo. Trong moi trudng dich
vu, su phéi hop nhip nhang giira cac nhan vién 13 yéu td quan trong gop phan nang cao
hiéu qua cong viéc.

Két qua nghién ctru cho thdy muc d6 hai 1ong cia nhan vién tai don twong d6i
ddng déu giira cac nhan td, voi cac gia tri trung binh déu nam trén ngudng hai long. Didu
nay phan anh rang doanh nghiép da xay dung duoc mot méi truong lam viée 6n dinh,
trong d6 cac chinh sach vé quan 1y, dai ngd va diéu kién 1am viéc dap tmg dugc ky vong
ctia nhan vién. Sy dong déu giita cac yéu t6 ciing cho thiy khong c6 nhan td nao bi danh

gi4 qué thap, qua d6 han ché nguy co phat sinh sy bat man 16 rét trong ndi bo nhan vién.
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2.4.1. Pdnh gid mirc dp hai 10ng theo nhan té “Bdn chdt cong vigce”

Bang 2.10: Két qua danh gid vé thang do “Ban chat cong viéc”

Tan sit danh gia Giatri | Do
Bién quan sat 11213lals trung Iéch
binh | chuén

Cong viéc budng phong hién

tai phu hop voi khanangva | 0 | 1 | 20|27 | 3 | 363 | 0,63 | Hailong
stc khde cua Anh/chi.

Khoi lugng cong viéc hang

0|1 /18|20 12 3,84 0.81 | Hailon
ngay duoc phan cong hop 1y. , , g

Anh/chi hiéu r6 nhiém vu va

quy trinh cong viéc maminh | 0 | 0 |13 |22 | 16| 4,06 | 0,76 | Hailong

dam nhan.

Cong viéc budng phong

mang lai cho Anh/chi cam

A e T 0| 6 102015 | 3,68 0,98 | Hailong
giac on dinh va yén tdm lam

viéc.
Nguon: Két qua phan tich dir liéu
Biéu d6 2.1: Panh gia mirc d9 hai 1ong theo nhan to ban chit cong vige
41 4.06
4
3.9 3.84 3.86
3.8
3.7 3.63
3.6
35
3.4
Cong viéc budng Khéi lwong cong Anh/chi hiéu r& Cong viéc budng
phong hién tai phu  viéc hang ngay dugc  nhiém vuva quy  phong mang lai cho
hop v61 kha ndng va  phan cong hop ly.  trinh cong viéc ma Anh/chi cdm gidc 6n
surc khoe cua minh ddm nhan.  dinh va yén tdm lam
Anh/chi. viéc.
¥ (Gid tri trung binh

Nguon: Két qua phén tich dir liéu
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Dua trén két qua thé hién & Biéu d 2.1, ¢6 thé nhan théiy cac tiéu chi thudc nhan
t6 ban chat cong viéc déu dugc nhan vién danh gia & mirc hai 10ng, voi gia tri trung binh
dao dong tir 3,63 dén 4,06. Didu niy cho thay nhin chung cong viéc tai bd phan budng
phong twong ddi phut hop voi nguoi lao dong va dap tmg duoc cac yéu ciu co ban trong
qua trinh 1am viéc. Bén canh do, dg léch chuin cta cac tiéu chi nim trong khoang tu
0,63 dén 0,98, phan anh murc d6 phén tan ¥ kién khong qua 16n va cac danh gia ctia nhan
vién trong d6i théng nhét, gop phan ning cao d tin cay cia két qua khao sét.

Cu thé, tiéu chi “Anh/chi hiéu rd nhiém vu va quy trinh cong viéc ma minh dam
nhan” dat gia tri trung binh cao nhét (4,06) v61 do Iéch chuan ¢ muc 0,76. Két qua nay
cho théiy da s6 nhan vién déu c6 nhan thire 16 rang vé nhiém vu va quy trinh lam viéc
ctia minh. Mitc d6 dong thuan tuong d6i cao cling phan anh rang quy trinh cong viéc tai
bd phan budng phong duoc phd bién va hudng din kha hiéu qua, giup nhan vién cha
dong hon trong qua trinh thyc hién cong viéc.

Tiép theo, tiéu chi “Khéi luong cong viée hiang ngay dugce phan cong hop 1y~ dat
gia tri trung binh 3,84 vai do 1éch chuan 0,81. Piéu ndy phan anh rang phan 16n nhan
vién danh gia viéc phan cong cong viéc tuong ddi phit hgp. Tuy nhién, do léch chuan
cao hon so véi mot s tiéu chi khac cho thay van ton tai nhiing khéc biét nhat dinh trong
cam nhan cta nhan vién vé khdi luong cong viéc dugc giao. Trong mdi truong khach
san, dac bi¢t tai bd phan buéng phong, khdi lugng cong viéc thuong bién dong theo cong
suit phong va mua vu, do dé viéc diéu phdi cong viée can duoc thuc hién linh hoat hon.

Déi vai tiéu chi “Cong viéc budng phong mang lai cho Anh/chi cam giac 6n dinh
va yén tam lam viéc”, gia tri trung binh dat 3,68 v&i d0 1éch chuén cao nhit 13 0,98. Mic
du van dugc danh gia & muc hai long, nhung d6 1éch chuan kha 16n cho thdy muc do
ddng thuan giita cac nhan vién chua cao. Két qua nay phan 4nh ring cam nhan vé sy 6n
dinh trong cong vi¢c con co6 su khac bi¢t gilra cadc ca nhan do dac thu cta cong viéc.

Trong khi d9, tiéu chi “Céng viéc budng phong hién tai pht hop véi kha ning va
sttc khoe ctia Anh/chi” ¢6 gia tri trung binh thap nhat (3,63) nhung lai c6 do 1éch chuan
thap nhat (0,63). Két qua nay cho thiy mic du mirc do hai long chua cao bang céc tiéu
chi con lai, song y kién ciia nhan vién twong ddi thong nhat. Diéu nay phan anh khé 6

dac thu cong viéc buong phong doi hdi cuong do lao dong 16n va yéu cau ve the luc cao.
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2.4.2. Pdanh gid mirc dp hai 10ng theo nhan té “PAo tao va thing tién”

Bang 2.11: Két qua danh gia vé thang do “Dao tao va thing tién”

] Tan sat danh gia Giatri | Do
Bién quan sat trung léch Két luan
112131 415%]| binh |chuin

Anh/chi duoc tao diéu kién
tham gia cac khéadaotao, | o | 4 |11 | 28 | 8 | 378 | 081 | Hailong
huéng dan nghiép vu.
Céc chuong trinh dao tao
gilp Anh/chinangcaoky | o | 0 | 13 | 26 | 12 | 3,98 | 0,71 | Hailong
nang va hi¢u qua cong viéc.
Anh/chi nhan théy co co hoi
thang tién khi lam viée 0|02 |26|5 ]| 371 | 064 | Hailong
khach san.
Tiéu chi danh gia dé xét
thang tién trong cong viéc1a | o | o | 21 | 22 | 8 3,75 0,72 | Hailong
rd rang va cong bang.

Nguon: Két qua phén tich dir liéu

4.05

3.95
3.9
3.85
3.8

3.78
3.75
3.7
3.65
3.6
3.55

Anh/chi duoc tao

vu.

dao tao va thing tién

3.98

3.71

san.

B Gi4 tri trung binh

Biéu d6 2.2: Panh gia mirc dd hai long theo nhin to

3.75

Céc chuong trinh  Anh/chi nhan thiy Tiéu chi danh gia dé

diéu kién tham gia ddo tao giup Anh/chi ¢6 co hdi thing tién xét thang tién trong
cac khoa dao tao, nang cao ky nang va khi lam viéc khach cong viéc 1a ro rang
hudng dan nghi€ép hi€u qua cong viéc.

va cong bang.

Nguon: Két qua phén tich dir liéu
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Trong do, ti€u chi “Céac chuong trinh dao tao giup Anh/chi nang cao ky nang va
hiéu quéa cong viéc” dat gid tri trung binh cao nhat (3,98) véi do 1éch chuan 0,71. Két
qua nay cho thiy cac hoat dong dio tao tai khach san da dap ung kha tot nhu cau phat
trién ning luc cua nhan vién va gép phan nang cao hiéu qua cong viéc.

Tiéu chi “Anh/chi duogc tao diéu kién tham gia cac khoa dao tao, hudng dan
nghi¢p vu” dat muc 3,78 véi do 1éch chuin 0,81. Piéu nay phan anh khach san da tao co
hoi cho nhéan vién tham gia dao tao, tuy nhién muac do tiép can van c6 su khac biét nhat
dinh. Tiéu chi “Tiéu chi danh gia dé xét thing tién trong cong viée 13 rd rang va cong
bang” dat gia tri trung binh 3,75 v&i do 1éch chuan 0,72, cho thiy nhan vién nhin chung
danh gia kha tich cyc vé tinh minh bach trong qua trinh xét thang tién.

Trong khi do, ti€u chi “Anh/chi nhan théy cO co hdi thang tién khi lam viéc tai
khach san” c6 gia tri trung binh thip nhét (3,71) va d6 léch chudn 0,64. Piéu nay cho
théy co hoi thang tién tai khach san con han ché so véi ky vong ctia nhén Vvién.

2.4.3. DPdnh gid mirc dg hai 10ng theo nhan té “Lanh dao va gidm sat”
Bang 2.12: Két qua danh gia vé thang do “Lanh dao va giam sat”
Tan sat danh gia Giatri | Do '

Bién quan sat

Cap trén ludn hudng dan

va hd tro khi gap kho o0 |7 |27|17| 42 0,66 | Hailong

khan trong cong viéc.

Vi¢c phan cong cong viéc

trong bo phén la cong 0| 0] 6 (33|12 412 0,59 | Hailong
bang va hop 1y.

Cép trén lang nghe va

tiép thu y kiendong gop | o | 0 |10 |32 | 9 | 398 | 062 | Hailong

cua nhan vién.

Anh/chi cam thay duoc

ton trong va ghinhantr | o | o |12 |28 | 11| 398 | 0,68 | Hailong
quan 1y tryc tiép.

Nguon: Két qua phén tich dir liéu
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Biéu d6 2.3: Panh gia mirc dd hai long theo nhén t6 linh dao va giam sat

4.25 42
4.2
4.15 4.12
4.1
4.05 3.98 3.98
3.95
3.9
3.85

Cép trén ludn hudéng Viée phan cong cong Cap trén ling nghe  Anh/chi cam thay
din va hod tro khi  viéce trong by phan  va tiép thu y kién duogc ton trong va
gip kho khan trong 1 cong bang va hop déng gop cua nhan ghi nhén tir quan 1y
cong viéc. ly. vién. truc tiép.

SN

B Gia tri trung binh

Nguén: Két qua phan tich dir liéu

Két qua phan tich tir Biéu d6 2.3 cho thay nhén t6 lanh dao dwoc nhan vién danh
gia kha tich cuc, voi gia tri trung binh dao dong tur 3,98 dén 4,20. Béng thoi, do léch
chuan niam trong khoang tir 0,59 dén 0,68, cho thay cac ¥ kién danh gia twong d6i théng
nhat va mic do dong thuan cao giira cac nhan vién.

Trong d6, tiéu chi “Cép trén ludn huéng dan va hd tro khi gip kho khin trong
cong viée” dat gia tri trung binh cao nhit (4,20) v6i do 1éch chudn 0,66. Két qua nay
phan anh cap trén ludn san sang hd trg va huéng dan nhan vién trong qué trinh thyc hién
cong viée, giup nhan vién giai quyét cac kho khan phat sinh va hoan thanh cong viéc dat
hiéu qua nhét.

Tiéu chi “Viéc phan cong cong viéc trong bd phan 1a cong bang va hop 1y” dat
murc 4,12 voi do 16ch chuan thip nhit 13 0,59. Diéu nay cho thiy phan 16n nhan vién co
chung nhén dinh tich cyc vé cach thirc phan cong cong viéc, qua do6 tao cam giac cong
bang va han ché nhiing ap luc khong can thiét trong qué trinh lam viéc.

Trong khi d6, tiéu chi “Cap trén lang nghe va tiép thu ¥ kién dong gop ciia nhan
vién” va tiéu chi “Anh/chi cam thay dugc tén trong va ghi nhan tir quan Iy truc tiép”
cung dat gié tri trung binh (3,98), voi do 1éch chuan 1an lugt 13 0,62 va 0,68. Mic du van
dugce danh gid & muc hai 1ong, két qua nay cho thay khach san van nén trao doi, ling

nghe va ghi nhén y kién cua nhan vién nham nang cao su gan két trong bo phan.
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2.4.4. Ddnh gid mirc dp hai 10ng theo nhan té “Quan hg Péng nghiép”
Bang 2.13: Két qua danh gia vé thang do “Quan hé dong nghiép”
Tén sat danh gia Giatri | Do

trung | léch
L1203 14050 Hinh | chudn

Bién quan sat

Pdng nghiép trong bd phan
budng phong than thiénva | o | 6 | 9 | 26 | 10 | 378 | 0,90 | Hailong
hoa dong.

Anh/chi nhan dugc su hd

trg tir dong nghiép trong 0 0/[129/23] 9| 38 | 072 |Hailong

qua trinh lam vigc.

Moi nguoi trong b phan

phéi hop totdé hoanthanh | o | o |20 | 22| 9 | 378 | 0,73 | Hailong

cong viéc dung tieén dJ.

Nguon: Két qua phén tich dir liéu

Biéu d6 2.4: Panh gia mirc d9 hai 1ong theo nhin té quan hé dong nghiép
3.805

3.8
3.795
3.79
3.785
3.78
3.775
3.77

3.8

3.78 3.78

Pong nghiép trong Anh/chi nhan dugc Moi nguoi trong bd

b phan bué)ng su ho tro tir d@)ng phan phéi hop tdt dé
phong than thién va nghiép trong qua  hoan thanh céng
hoa déng. trinh lam viéc. viéc dung tién do.

B Gia tri trung binh

Nguon: Két qua phén tich dir liéu
Két qua phan tich vé nhan t6 quan hé dong nghiép cho thdy mot su déng nhat

dang ké trong danh gia cuia nhan vién, véi gi tri trung binh dao dong tir 3,78 dén 3,80.
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Pong thoi, 46 1éch chuin cia cac tiéu chi ndm trong khoang tir 0,72 dén 0,90, cho thay
mirc d6 phén tan ¥ kién khong 16n va cac danh gia cua nhan vién twong ddi thong nhat.
Sy chénh 1éch rat nho giita cac tiéu chi phan 4nh moi trudng 1am viée co tinh gan két
cao, noi tinh than tap thé da tré thanh mot nét dic trung ciia bd phan budng phong tai
TMS Hotel DaNang Beach.

Tiéu chi “Anh/chi nhan duoc sy hd tro tir déng nghi¢p trong qua trinh lam vi¢c”
dat gi tri trung binh cao nhat (3,80) voi d6 1éch chuan 0,72. Piéu ndy phan anh tinh than
hd tro 14n nhau gitta cac nhan vién dugc duy tri kha tbt, giup nguoi lao dong nhan dugc
su hd trg kip thoi khi gip khé khin trong cong viéc. Trong méi truong lam viée dic thu
ctia bo phan budng phong, noi khdi lugng cong viéc thudng 16n va yéu cau hoan thanh
trong thoi gian ngan, sy hd trg tir dong nghiép déng vai tro quan trong trong viéc giam
ap luc cong viéc va nang cao hiéu qua thyc hién nhiém vu. Bén canh do, viéc san sang
hd tro 13n nhau trong cong viéc con gop phan xay dung bau khong khi 1am viéc tich cuc,
gitip nhan vién cam thay dugc quan tim va c6 dong lyc hon trong qua trinh thuc hién
cong viéc.

Trong khi d6, hai tiéu chi “Pong nghiép trong bo phan budng phong than thién
va hoa dong” va “Moi ngudi trong bd phan phdi hop tét dé hoan thanh cong viée dung
tién d9” cung dat muc (3,78), voi do 1éch chuan lan luot 14 0,92 va 0,73. Két qua nay
cho thiy su hai 10ng ctia nhan vién duoc duy tri kha déng déu gitra khia canh quan hé ca
nhan va kha niang phdi hop trong cong viéc. Su phdi hop hiéu qua giita cac thanh vién
khong chi gitip dam bao tién d6 cong viéc ma con han ché céc sai sét phat sinh trong qua
trinh phuc vu khach hang. Pong thoi, méi quan hé than thién gitra cac dong nghiép ciing
tao diéu kién thuan loi cho viéc trao doi thong tin, chia sé kinh nghiém va hd tro 1an nhau
trong qua trinh thuc hién nhiém vu.

Tuy nhién, do léch chun cta tiéu chi vé su than thién va hoa déng cao hon cho
thiy van ton tai nhitng khac biét nhét dinh trong cam nhén cua nhin vién vé mdi quan
hé dong nghiép. Piéu nay co thé xuat phat tir su khac biét vé do tudi, kinh nghiém lam
viéc, thoi gian cong tac hoac dac diém c4 nhan ctia mdi nhan vién. Ngoai ra, ap luc cong
viéc vao nhitng thoi diém cao diém ciing c6 thé anh hudng dén murc do tuong tac va gan

két giita cac thanh vién trong bo phan.
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2.4.5. Pdnh gid mirc dg hai 10ng theo nhan té “Thu nhap va phac lgi”

Bang 2.14: Két qua danh gia vé thang do “Thu nhap va phuc loi”

Tan sat danh gia Giatri| Do
trung | léch
112131415 binh | chuén

Bién quan sat

Mirc luong hién tai phu hgp

v6i khéi lugng va tinh chat olo!| 713! 8 4,02 0,55 | Hailong
cong viéc cua Anh/chi.

Céc khoan phu cap, thudng

va phuc loi dugc chi tra 0| 0|6 [34]|11]| 41 0,57 | Hailong
turong d6i hop 1y.

Thu nhap hién tai dap ung
dugc cac nhu cau sinh hoat 0|05 ]|28|18]| 425 0,63 Rét hai

co ban ctia Anh/chi.

long

Anh/chi cam thay chinh
sach thu nhap cua khachsan | o | 0 | 9 | 22| 20| 422 0,73 Rat hai

1a trong d6i cong bang.

long

Nguon: Két qua phan tich dir liéu

4.3
4.25
4.15

4.1
4.05

N

3.95
3.9

Biéu d6 2.5: Panh gia mirc d hai 1ong theo nhan té thu nhap va phuc lgi

4.25
4.02

4.22
4.1 I I

Mrc lwong hién tai Céac khoan phy cdp, Thu nhdp hiéntai  Anh/chi cam thay
pht hop véi khdi  thuong va phuc loi dap ung duoc cac  chinh sach thu nhap
luong va tinh chdt  duogc chi tra twong nhu ciu sinh hoat co ctia khach san 1a

cong viéc cua d6i hop 1y. ban cuia Anh/chi. tuong ddi cong
Anh/chi. bang.

¥ (GGid tri trung binh

Nguon: Két qua phan tich dir liéu
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Két qua khao sat véi gid tri trung binh dao dong tir 4,02 dén 4,25. Diéu nay khang
dinh khach san dd xay dung dugc hé thdng dii ngd tuong dbi tot, gop phan dam bao doi
séng nhan vién va tao dung niém tin vé sy cong bang trong to chirc. Pong thoi, do léch
chuén cua cac tiéu chi nim trong khoang tir 0,55 dén 0,73, cho thiy cac danh gia cua
nhan vién c¢6 muc do déng thuan kha cao va két qua khéo sat c6 do tin cay tdt.

Tiéu chi “Thu nhap hién tai ddp ung duogc cac nhu cAu sinh hoat co ban cua
Anh/chi” dat gia trj trung binh cao nhat (4,25) v6i d6 1éch chuan 0,63. Tiép theo 1a tiéu
chi “Anh/chi cam thiy chinh sach thu nhdp cta khach san 1a twong d6i cong bang” dat
(4,22) voi d6 1éch chuan 0,73. Nhiing két qua nay cho thay thu nhap khong chi giup nhan
vién 6n dinh cudc séng ma con tao dugc cam nhan tich cuc trong chinh sach dai ngo.

Déi véi tiéu chi “Cac khoan phu cap, thudong va phuc loi duogc chi tra twong ddi
hop 1y”, gia tri trung binh (4,10) véi d6 1éch chuan 0,57, phan anh sy danh gia tich cuc
ctia nhan vién ddi vai cac ché do hd trg ngoai luong. Trong khi dé, tiéu chi “Mtc luong
hién tai phu hop voi khoi lugng va tinh chit cong viéc cua Anh/chi” dat gia tri trung binh
thap nhat (4,02) v6i d6 1éch chuan 0,55. Mic du thap hon céc tiéu chi con lai nhung van
nam trong muc hai 10ng cao, cho thay da sé nhan vién danh gia twong dbi tich cuc.
2.4.6. Pdnh gid mirc dg hai 10ng theo nhan té “Piéu kign lam viéc”

Bang 2.15: Két qua danh gia vé thang do “Diéu kién 1am viéc”

Téan sat danh gia Giatri | Do
trung | léch | Kétluin
112345 binh chuin

Bién quan sat

Trang thiét bi va dung cu

lam viéc dugc cung cap 00| 2[3/[13]| 422 0,50 Ré‘)tn};éi
day du va dam bao an toan.

Mbi truong lam viée (4nh
sang, v¢ sinh, khong gian) | o | 0 | 8 | 25|18 | 4,2 0,69 | Hailong

dap ung yéu cau cong viéc.

Anh/chi c6 khu vyc nghi
ngoi phu hop trong thoi 0|0 |14|33| 4 3,8 0,57 | Hailong

gian lam vi¢c

Nguon: Két qua phén tich dir liéu
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Biéu d6 2.6: Panh gia mirc d hai long theo nhan t6 diéu kién lam viéc

4.3 4.22 492
4.2
4.1

3.9 3.8
3.8

3.7
3.6
35
Trang thiétbi va Maéi truong lam viéc Anh/chi c¢6 khu vuc
dung cu lam viéc  (&nh sang, v¢ sinh, nghi ngoi phu hop
duogc cung cap day khoéng gian) dap img trong thoi gian lam
da va dam bao an  yéu cdu cong viéc. viéc/gitra ca.
toan.

B Gid tri trung binh

Nguén: Két qua phan tich dir liéu

Két qua tir Biéu d6 2.6 va bang thong ké cho thdy nhan t6 diéu kién lam viéc nhan
dugc danh gia kha tich cyc tir phia nhan vién, véi gia tri trung binh dao dong tir 3,8 dén
4,22. biéu nay phan anh nd luc cta khach san trong viéc cai thién moi trudng lam viée
theo huéng dam bao tinh tién nghi, an toan va hd tro tdt cho qué trinh thyc hién nhiém
vu cua nhan vién.

Trong d6, tiéu chi “Trang thiét bj va dung cu lam viéc duoc cung cip day du va
dam bao an toan” dat mirc ddnh gia cao nhat voi diém trung binh (4,22), do léch chuan
0,50. Trong d6 phan 16n ¥ kién tip trung ¢ murc 4 va 5. Két qua nay cho thay khach san
da chi trong dau tu vao phuong tién 1am viéc, qua d6 khong chi nang cao hiéu qua cong
viéc ma con thé hién su quan tim dén yéu t6 an toan lao dong.

Bén canh do, ti€u chi “M6i truong lam viéc (dnh sdng, v€ sinh, khong gian) dép
g yéu cau cong viéc” ciing dat mirc hai 10ng cao véi diém trung binh (4,20), do léch
chuan 0,69. Piéu nay cho thiy khong gian lam viéc nhin chung dap tng t6t cac yéu cau
dic thu ciia nganh khach san, gop phan tao diéu kién thuan loi cho nhén vién trong qué
trinh phuc vy khéach hang.

Tuy nhién, tiéu chi “Khu vuc nghi ngoi phu hgp trong thoi gian lam viée” ghi
nhan muc diém thap nhat, chi dat (3,80) va do léch chuin 0,57. Mic du van nim trong

ngudng hai 10ng, két qua nay cho thiy van con ton tai mot khoang tréng nhat dinh trong
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viéc dap trng nhu cau nghi ngoi va tai tao nang lugng cho nhén vién trong ca lam viéc.

2.4.7. Ddnh gid mirc dp hai 1ong vé “Sw hai 1ong ciia nhén vién”

Bang 2.16: Két qua danh gia vé thang do “Su hai 1ong ctia nhan vién”

dai véi khach san.

, Tén sat danh gia Giatri | Do ,
Bién quan sat trung léch | Kétluan
2 13|14 ]5 N 2
binh | chuan
Anh/chi cam thiy hai
long v&i cong viée hién
tai tai bd phan budng 08 |33|10 4,04 0,60 | Hailong
phong.
Anh/chi cam thiy hai
1ong khi lam viée tai day. 0 10|35 ]| 6 3,92 0,56 | Hailong
Anh/chi muén gin bo lau
0 |13 |27 |11 3,96 0,69 | Hailong

Nguon: Két qua phén tich dit liéu

4.06
4.04
4.02

3.98
3.96
3.94
3.92

3.9
3.88
3.86

Biéu d6 2.7: Panh gia mirc d§ hai 1ong theo nhén té sy hai long

4.04

3.96
557 I

Anh/chi cam thdy ~ Anh/chi cam thdy ~ Anh/chi mubn gan

hai long v&i cong  hai long khi lam viée bo 1au dai voi khach

viéc hién tai tai bo
phan budng phong.

tai day.

B Gi4 tr1 trung binh

san.

Nguon: Két qua phén tich dir liéu

Két qua khao sat cho thdy nhan t6 su hai long chung ctia nhan vién tai bo phan

budng phong dat mirc danh gia kha cao va twong doi dong nhat, voi gia tri trung binh
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dao dong tir 3,92 dén 4,04. Pidu nay phan anh rang cac chinh sach nhan sy, diéu kién
lam viéc va moi trudong ndi bo hién tai da dap g twong dbi tot ky vong ciia ngudi lao
dong, tir do hinh thanh thai d6 lam vi¢c tich cuc va 6n dinh.

Trong do, ti€u chi “Anh/chi cam théy hai long voi cong viée hién tai tai bod phan
budng phong” dat mirc diém cao nhat 1a (4,04), do 1éch chuan 0,60. Két qua nay cho thy
da s6 nhan vién cam nhan duoc su phu hop va gia tri trong cong viéc hing ngay, du dic
thi nganh budng phong ¢ cudng d6 lao dong cao va yéu cau tinh ti mi, lién tuc.

Tiép theo, tiéu chi “Anh/chi mudn gin b6 lau dai véi khach san” dat mirc trung
binh (3,96), do léch chuan 0,69. Chi s6 ndy phan anh murc d6 cam két twong dbi tich cuc
ctia nhan vién ddi vdi t6 chirc, cho thay khi ngudi lao dong cam thiy 6n dinh va duoc
ghi nhan, ho ¢6 xu hudng duy tri mdi quan hé 1am viéc 1au dai thay vi tim kiém co hoi
bén ngoai.

Tiéu chi “Anh/chi cam thay hai long khi 1am viéc tai ddy” ghi nhan mirc thap nhat
trong nhom, v6i gia tri trung binh (3,92), d6 1éch chuan 0,56. Mic du vy, mic chénh
léch so véi cac tiéu chi con lai khong dang ké va van nam trong ngudng “hai long”, cho
thay tinh than 1am viéc chung cta nhan vién van dugc duy tri & mic tich cuc, du déi lic
van chiu anh huong tir ap lyc cong viéce thuc té.

Nhin chung, két qua phan tich cho thiy nhan té sy hai 1ong chung dang duoc duy
tri & mutrc 6n dinh, tao nén tang thuan lgi cho vi¢c nang cao chét lugng dich vu va han
ché bién dong nhan sy. Trong thdi gian t6i, khach san nén tiép tuc duy tri cac co ché lang
nghe va phan hdi dinh ky nham kip thoi ghi nhan va cai thién nhitng vin dé con ton tai,
qua d6 khong chi ding lai & mirc “hai 1ong” ma hudng t6i xay dung su gin két va ty hao
nghé nghiép trong doi ngii nhan vién.

TIEU KET CHUONG 2

Két qua khao sat thyc trang va phan tich dir li¢u tai Chuong 2 da khéc hoa rd nét
murc do hai 10ng cua doi ngii nhan vién bd phan budng phong. Nhimng két qua thu duoc
khong chi phan anh hi¢u qua cua céc chinh sach quan tri hién hanh ma con bdc 10 nhiing
moi lién hé mat thiét gitta moi truong vat chat va tim 1y nguoi lao dong.

Thuc té quan ly va van hanh tai khéch san cho théiy su quan tam cua Ban lanh dao

doi véi céac yeu to lién quan truc ti€ép dén an toan lao dong va quyén loi cia nhan vién.
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Viéc dam bao céc diéu kién lam viéc vé mat vat chét, trang bi déy du thiét bi an toan va
duy tri chinh sach thu nhap pht hop gop phan gitp nhin vién yén tdm trong qua trinh
lam viéc. Bén canh d6, su hd trg chuyén mon tu cép quan 1y cling dong vai trd quan
trong trong viéc thdo g& cac van dé phat sinh, qua dé giup duy tri tiéu chudn chit luong
dich vu cta b phan.

Tuy nhién, phan tich chi tiét cac bién quan sat ciing chi ra nhitng khoang cach can
thu hep trong cong tac quan tri nhan su. Sy chénh Iéch gitra mirc d6 hai long vé dao tao
nghiép vu va trién vong thing tién thuc té cho thiy 16 trinh phat trién nghé nghiép chua
thuc su rd rang hodc chua dap ing tron ven ky vong cua doi ngii can bd nguén. Thém
vao d6, cac yéu td vé tinh than nhu sy gin két giita cac dong nghiép va chét luong khu
vuc nghi ngoi van gitt mirc ddnh gia khiém ton hon so véi cac nhom nhén té k¥ thuat.
Diéu nay phan anh nhu cau vé mot moi truong lam viéc co tinh két ndi sau sic hon va
khong gian tai tao stc lao dong chat lwong hon sau nhitng gio 1am viéc cudong do cao.

Tong hoa cac nhan t6 trén di tao nén murc d6 hai long chung dat ngudng tich cuc.
Cam nhan t6t vé cong viéc hién tai va y dinh gén b6 lau dai ctia nhan vién la nhitng tin
hiéu kha quan vé 1ong trung thanh ctia d6i ngii nhan sy. Pay chinh 14 1oi thé canh tranh
cot 161 giup khach san 6n dinh bd may, giam thiéu rui ro bién dong ngudn nhan luc va
duy tri chét luong phuc vu bén viing.

Nhitng nhan dinh thyc chiing tai Chuong 2 1a can cur khoa hoc quan trong dé nhan
dién rd nét nhitng wu diém can phat huy va cac han ché ton tai. Py chinh 1 tién dé thuc
tién dé tac gia xay dung va dé xuit cac nhém giai phap mang tinh chién luoc tai Chuong
3 nham hoan thién cong tac nang cao sy hai 10ng cho nhan vién bo phan budng phong

trong giai doan toi.
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CHUONG 3: GIAI PHAP NHAM NANG CAO SU HAI LONG CUA NHAN
VIEN TAI BQO PHAN BUONG PHONG CUA TMS HOTEL DANANG BEACH

3.1. Co sé dé xuat giai phap
3.1.1. Pinh hwéng phét trién du lich va nguén nhan lec nganh du lich

Trong bdi canh hoi nhdp va canh tranh ngay cang manh mé&, nganh du lich Viét
Nam duogc x4c dinh 12 nganh kinh té miii nhon, c¢é vai trd quan trong trong thuc déy ting
truong kinh té, quang ba hinh anh qudc gia va tao viéc 1am cho ngudi lao dong. Theo
Quyét dinh s6 147/QP-TTg ngay 22/01/2020 cta Thu tudéng Chinh phu vé viéc phé
duyét “Chién lugc phat trién du lich Viét Nam dén nam 2030, tAm nhin dén nam 2045,
nganh du lich dugc dinh hudng phat trién theo huéng chuyén nghiép, hién dai, chat lugng
cao va bén viing, déng thoi nang cao ning luc canh tranh cua du lich Viét Nam trén thi
truong quoc té.

Trong phén 11 vé giai phap thuc hién chién luoc, Nha nudc dic biét nhan manh
ndi dung “Phéat trién nguén nhan lyc du lich” nhu mdt nhiém vy trong tam nham nang
cao chat luong nganh du lich trong giai doan méi. Cu thé, chién lugc xac dinh can “phat
trién nguén nhén luc du lich theo co ciu hop 1y, bdo dam $6 lugng, chét lugng, can doi
vé co cdu nganh nghé va trinh d6 dao tao, dap ung yéu cau canh tranh, hoi nhap”; d@)ng
thoi cha trong nang cao chit lwong ngudn nhan luc ca vé quan 1y nha nude, quan tri
doanh nghiép va k¥ niang nghé du lich, dic biét 12 doi ngii quan 1y cép cao va lao dong
lanh nghé.

Bén canh d9, chién luoc cling nhan manh viéc da dang hoéa cac hinh thirc dao tao,
khuyén khich doanh nghiép tham gia dio tao ngudn nhan lyc, cha trong phat trién k¥
nang nghé va ky ning mém cho lyc lugng lao dong tryc tiép phuc vu khach du lich. Day
dugc xem 1a co sé quan trong dé cac doanh nghiép khach san quan tam hon dén cong
tac dao tao, boi dudng chuyén mon, cai thi€n moi truong lam viéc va xay dung chinh
sach ddi ngd phu hop nham nang cao chat lwvong doi ngii nhan vién.

Dbi voi linh vue khach san, nhan vién 1a lyc lugng truc tiép tao ra chét lugng dich
vu va trai nghiém cho khéach hang. Vi vay, mac dg hai long cia nhan vién c¢6 anh hudng

16n dén thai d6 phuc vu, hiéu qua coéng viéc ciing nhu hinh 4nh ctia doanh nghiép. Viéc
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xdy dung méi truong lam viéc tich cuc, tao co hoi dao tao va thang tién, nang cao ché
do dai ngd khong chi gitp nhan vién yén tdm lam viéc ma con phu hop véi dinh hudng
phat trién nguén nhan lyc cta nganh du lich Viét Nam trong giai doan hién nay.

3.1.2. Dwa trén ké hogch phat trién du lich Pa Ning

Trong bdi canh canh tranh ngdy cang gay gt giita cac diém dén du lich trong khu
vue, Da Ning dang ting bude khiang dinh vai tro 13 trung tdm du lich quan trong cia
Viét Nam va khu viuc Dong Nam A. Thanh phd khong chi c¢6 loi thé vé tai nguyén du
lich bién, hé théng co sO ha tﬁng déng bd va hién dai, ma con ¢6 vi tri két ndi thuan loi,
tao diéu kién phat trién manh cac loai hinh du lich da dang. Diéu nay vira mo ra nhiéu
co hoi cho cac doanh nghi¢p du lich, khach san, vira dat ra yéu cau ngay cang cao doi
v6i chat luong dich vu va nguén nhén lyc trong nganh.

Theo Quyét dinh s6 2726/QD-UBND ngay 19/10/2022, UBND thanh phd Da
Néng da phé duyét “Dé an dinh hudng phat trién du lich thanh pho Pa Nang dén nim
2030, tim nhin dén nam 2045”. D& an x4c dinh muc tiéu dua Pa Nﬁng tr¢ thanh trung
tam du lich va dich vu chat lugng cao cua Viét Nam, dff)ng thoi hudng dén vi thé diém
dén du lich c6 nang luc canh tranh trong khu vuc. Trén co s& d6, thanh phd tap trung
phat trién cac san pham du lich ddc trung nhu du lich nghi dudng bién cao cip, du lich
MICE, du lich sinh thai va du lich van hoa, lich sir. Pong thoi thiic ddy manh mé ung
dung chuyén d6i sé va xay dung hé sinh thai du lich thong minh nhdm nang cao trai
nghiém cua du khach.

Pang cht y, theo K& hoach s6 229/KH-UBND ngay 20/12/2023 vé phét trién du
lich thanh phd nim 2024 va dinh huéng nim 2025, Pa Ning tiép tuc nhan manh cac
dinh hudng quan trong nhu phuc hoi du lich theo huéng bén viing, ning cao chat luong
dich vu, diy manh phat trién ngudn nhan luc va ting tbc chuyén dbi sé trong nganh du
lich. Nhitng noi dung nay cho thay thanh phd khong chi tip trung vao tang truong lugng
khach ma con hudng dén nang cao chét luong ting trudng, 1y hiéu qua va tinh bén vimg
lam trong tAm phat trién.

Bén canh dinh hudng phat trién san phém va ha tﬁng, van dé ngué)n nhan luc duoc
xem 14 yéu t6 then chdt trong chién lugc phat trién du lich ciia thanh phd. Pa Ning dinh

huéng xay dung doi ngil lao dong du lich c6 trinh do chuyén mon, k¥ ning nghé nghiép,
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ngoai ngit va phong cach phuc vu chuyén nghiép, dap tmg yéu cau hoi nhap quoc té va
tiéu chuan dich vu ngay cang cao. Dong thoi, thanh phd khuyén khich cac doanh nghiép
tdng cuong dao tao ndi by, cai thi€n mdi trrong lam viéc va nang cao chat lugng quan
tri nhan su, qua d6 gop phan ning cao chét lwong dich vu du lich toan thanh phd.

Trong thyc té, giai doan phuc hdi sau COVID-19 cho théy nganh du lich Ba Ne:tng
dang ddi mat vai ap luc canh tranh manh mé vé ngué)n lao dong, dac biét 1a lao dong co
tay nghé va kinh nghiém trong linh vuc khach san. Khong chi canh tranh vé co so vat
chét hay san pham dich vu, cac doanh nghiép ngdy cang phai chu trong dén chinh sach
nhan sy, moi trudng lam viée va kha nang tao dong luc cho ngudi lao dong. Vi vay, viéc
nang cao sy hai 1ong cta nhan vién trd thanh yéu t6 quan trong gitp doanh nghiép duy
tri nguon nhén lyc on dinh, ning cao chat lugng phuc vu va thich Gng voi yéu cau phat
trién méi clia nganh.

P6i v6i TMS Hotel DaNang Beach, viéc xay dung doi ngii nhan vién chuyén
nghiép, gan bé va co tinh than trach nhiém khong chi gop phan ning cao hiéu qua hoat
dong kinh doanh ma con phi hop v6i dinh hudng phat trién du lich bén viing ciia thanh
phé trong giai doan hién nay. Pay ciing 14 co s¢ quan trong dé khach san nang cao chét
luong dich vu, gia ting loi thé canh tranh va dap tng tot hon nhu ciu ngay cang cao cla
khach du lich.

3.1.3. Dua trén ké hogch kinh doanh cia khach sagn

TMS Hotel Da Nang Beach dugc dinh vi 1a khach san nghi dudng cao cép ven
bién tai Da Ning, phat trién theo hudng nang cao trai nghiém khach hang va ca nhan hoa
dich vu trong bdi canh thi truong luu tra ngdy cang canh tranh. Trude ap luc canh tranh
gia tang tai phan khiic khach san cao cap, doanh nghiép xac dinh chién lugc kinh doanh
khong chi tap trung vao hiéu qua tai chinh ma con hudng dén xay dung loi thé canh tranh
bén vitng thong qua chat luong dich vu va chat luong ngudn nhan lyc.

Chién lugc kinh doanh téng thé ctia khach san dugce trién khai theo ba dinh huong
trong tim, bao gom: (1) nang cao chat lugng dich vu gin véi trai nghiém khach hang,
(2) t6i wu hoa hiéu qua van hanh va mé rong thi truong muc tiéu, va (3) phat trién ngudn
nhan luc chat luong cao lam nén tang cho sy phat trién dai han. Ba dinh hudng nay co

moi quan h¢ chdt ché véi nhau, trong d6 yéu to6 con nguodi dong vai tro trung tam, vura la
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diéu kién thyc hién vira 1a yéu t6 quyét dinh murc d6 thanh cong ctia chién lugc.

Tht nhét, nang cao chét luong dich vu va trai nghiém khach hang dugc xac dinh
1a dinh hudng cbt 161 trong hoat dong kinh doanh. Khach san tap trung phat trién mo
hinh dich vu mang tinh c4 nhan héa, huéng dén viéc dap tng linh hoat nhu cau da dang
clia ting nhom khach hang. Diéu nay doi hoi doi ngii nhan vién khong chi nam ving
nghiép vu chuyén mén ma con phai c6 ky ning giao tiép, kha ning quan sat va xu 1y tinh
huéng tt, bai chinh ho 1a nguoi truc tiép tao ra trai nghiém dich vu cho khach hang.

Tht hai, t6i wu hoa hiéu qua van hanh va mé rong thi trudng muc tiéu dugc xem
13 y8u cau tat yéu trong bdi canh nganh du lich tai Pa Nang phat trién manh mé. Khach
san chu trong cai tién quy trinh lam viéc theo hudng tinh gon, ting cudng phdi hop gitra
Cc4c bo phan nham nang cao hiéu suat phuc vu va dam bédo tinh nhat quan trong chat
lugng dich vy. Tuy nhién, hi€u qua van hanh chi c6 thé dat duoc khi doi ngii nhan sy co
da nang lyc chuyén mon, tinh than trach nhiém va sy chu dong trong cong viéce, tir do
dam bao hoat dong kinh doanh dién ra 6n dinh va hiéu qua.

Thi ba, phat trién ngudn nhéan lyc chat lwong cao dugc xac dinh 1 nén tang chién
lugc mang tinh dai han cua khach san. TMS Hotel DaNang Beach cht trong xay dung
moi truong lam viée theo hudng tich cuc, cong bang va khuyén khich sy phat trién ca
nhan cta nguoi lao dong. Cac chinh sach vé dii ngd, danh gia hiéu qua cong viée va co
hoi thang tién duoc thiét ké minh bach, gén vo1 nang lyc thuc té, qua dé dam bao tinh
cong bang trong quan tri nhan su va tao dong luc 1lam viéc cho nhan vién. Pong thoi,
viéc ghi nhan va khen thudng kip thoi ddi véi cac ca nhan c6 thanh tich tot ciing duoc
xem 1a mot cong cu quan trong giup nang cao muc do gin bod cua ngudi lao dong. Khéach
san duy tri hé thong giao tiép nodi bd theo hudng mo, tao dicu kién dé nhan vién co thé
chia sé¢ ¥ kién, phan hoi va déng gop trong qua trinh van hanh. Cach tiép can nay gitp
tang cuong su két ndi giita cac cap quan Iy va nhan vién, dong thoi xay dung méi truong
lam viéc dua trén su 1éng nghe va tén trong 14n nhau. Nho d6, nhan vién c6 thém dong
lyc lam viéc, nang cao tinh than sang tao va tang murc dJ hai long trong cong viéc, tir d6
gop phﬁn cai thién hi€u qua hoat dong va su on dinh nguff)n nhan luec.

Tt nhitng dinh hudng trén cod thé théy, chién luoc kinh doanh cua khach san

khong chi huéng dén tang trudng doanh thu ma con tap trung vao phét trién bén viing
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thong qua yéu t6 con ngudi. Trong d6, sy hai long ctia nhan vién giit vai tro trung tam,
anh hudng tryc tiép dén chit luong dich vy, trdi nghi€ém khach hang va nang lyc canh
tranh cia khach san trong dai han.

3.1.4. Dua trén két qud phan tich theec trang vé mike dg hai 16ng cia nhan vién tai

bé phédn buéng ciia TMS Hotel DaNang Beach

Két qua phan tich mirc d6 hai 10ng cua nhan vién tai bd phin budng phong cua
TMS Hotel DaNang Beach cho thdy cac yéu t trong cong viéc nhin chung duoc ddnh
gi4 & mirc twong ddi tich cuc, phan anh maéi trudng lam viée co ban da dap tmg duoc yéu
cau cta nguoi lao dong trong bdi canh dic thi nganh khach san.

O nhom yéu t6 lién quan dén ban chat cong viée, nhan vién thé hién mic d6 thich
nghi twong ddi tot véi nhiém vy duoc giao, dic biét 14 su 16 rang trong quy trinh va tinh
6n dinh cta cong viée. Tuy vay, dic thu cong viéc budng phong véi cudng do cao va ap
lyc thoi gian 16n van tao ra nhirng han ché nhét dinh, nhat 1a khi khéi luong cong viée
c6 su bién dong theo cong suit phong. Piéu nay khién mot s nhan vién cam nhan sy
chua can béng trong qua trinh 1am viéc, dac biét ¢ khia canh sttc khde va mirc do phu
hop lau dai v&i nghé.

Pdi vé6i co hodi dao tao va phat trién, moi truong lam viéc da c6 sy quan tdm dén
viéc nang cao k¥ nang cho nhan vién thong qua cac hoat dong dao tao noi bo. Tuy nhién,
su phat trién nghé nghiép van chwa duoc cam nhén 16 rang & muac do dai han, khi 16 trinh
thing tién chua thuc sy tao dugc su yén tdm cho ngudi lao dong. Diéu nay dé dan dén
tam 1y than trong trong viéc gin bo 1au dai, nhit 1a d6i véi nhitng nhan vién c6 dinh
huéng phat trién nghé nghiép 13 rang.

O khia canh lanh dao va giam sat, phong cach quan Iy mang tinh hd tro va theo
sat thuc té cong vi¢c dugc ghi nhan kha tich cuc. Du vay, viéc trao ddi hai chiéu gitra
cép quan ly va nhan vién doi lac chua thuc sy thuong xuyén, khién mutrc d6 tham gia cua
nhan vién vao cac quyét dinh lién quan dén cong viéc con han ché. Sy thiéu lién thong
trong mot so thoi diém co thé anh hudng dén cam nhan vé tinh minh bach trong méi
truong lam vigce.

Quan hé d6ng nghiép trong bo phan nhin chung tao dugc sy hd trg can thiét trong

qua trinh lam viéc hang ngay. Tuy nhién, do dic thii cong viéc mang tinh lap lai va phan
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ca, muc do ga‘in két ngoai pham vi cong viéc chua that sy sau, khién su két ndi gilia cac
c4 nhan cha yéu dung lai & mutc phdi hop nghiép vu. Diéu nay chua tao duoc su gin bo
manh mé& vé mit tinh than tap thé.

Déi voi thu nhap va phic loi, ddy 1a nhém yéu t6 c6 anh hudng truc tiép dén mirc
d6 hai long cta nhan vién va duoc danh gia twong dbi 6n dinh. Tuy nhién, trong nhitng
giai doan khdi luong cong viée ting cao, cam nhdn vé tinh twong xtng giita céng stc
lao dong va ché do dai ngo van c6 su dao dong nhét dinh. Bén canh d6, cac yéu td phuc
loi phi tai chinh chua that sy da dang, nén muc do tao dong luc dai han chua dat dugc
hiéu qua t6i uu.

Vé diéu kién lam viéc, co s& vat chit va trang thiét bi phuc vu cong vi¢c nhin
chung dap mg duoc yéu cau van hanh. Tuy vay, mot sé yéu td hd trg truc tiép cho qua
trinh phuc hdi stc lao dong nhur khong gian nghi ngoi gitra ca van chua thue sy dap ing
day du ky vong cta nhan vién, dic biét trong moi truong 1am viée cd cuong do cao nhur
b6 phan budng phong.

3.2. Mot sé giai phap nham nang cao sw hai 1ong cia nhan vién tai bg phan buong
phong
3.2.1. Gidi phap vé bdn chdt cong viéc

- Tdi cdu triic cong viéc theo hirdng giam dp lwc thé chdt va ndng cao gid tri nghé
nghiép: Tir két qua khao sat, phan anh rang cuong do lao dong va tinh chit lip lai cta
cong viéc van dang tao ra ap luc dang ké d6i voi nhan vién budng phong. Vi vay, khach
san can thuc hién tai ciu trac cong vi¢c theo hudng khoa hoc hon nham vira gidm ap luc
thé chét, vira nang cao gia tri nghé nghiép cua ngudi lao dong.

Cu thé, bd phan budng phong can xdy dung hé théng phan chia cong viéc dua trén
murc do phurc tap thuc té cua ting loai phong thay vi chia dong déu sb lugng phong cho
tat ca nhan vién nhu truge ddy. Nhimg phong check-out, phong VIP, phong & dai ngay
hozc phong phat sinh yéu cau dic biét s& duoc quy doi theo hé sé khdi luong cong viee
dé dam bao tinh cong bang trong phan cong nhiém vu. Khach san nén ap dung mé hinh
1am viéc theo nhom nho tir 3—4 nhan vién trong mdi ca nham hd tro 14n nhau khi phat
sinh tinh trang qué tai hodc thiéu hut nhan su dot xuat. Giam sat téng s& theo ddi tién do

cong viéc theo thoi gian thyc dé diéu phdi hd tro kip thoi, han ché tinh trang mot nhan
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vién phai xir 1y khdi lugng cong viée vuot qua kha nang thé chat.

Ngoai viéc giam tai lao dong, khach san ciing can ning cao gia trj nghé nghiép
ctia nhan vién budng phong bang cach mo rong vai tro tham gia cta ho trong hoat dong
cai thién chat luong dich vu. Mdi thang, bo phan budng phong nén t6 chic cac budi hop
n6i bo dé nhan vién truc tiép dé xuat ¥ tudng nang cao trai nghiém khach hang, cai tién
quy trinh vé sinh hoic t6i wu héa cach bd tri phong. Nhitng sang kién c6 tinh tng dung
cao s& dugc trién khai thir nghiém va khen thudong dinh ky nham giup nhan vién cam
thiy cong viéc ctia minh c6 ¥ nghia va duoc ghi nhan nhiéu hon.

- Tao ddng lyc nghé nghiép théng qua co ché phat trién da ky nang: Mot trong
nhirg nguyén nhan khién nhan vién budng phong d& cam thiy cong viéc don diéu 1a do
pham vi cong viéc twong ddi cb dinh va it co hoi phat trién chuyén mon. Vi vay, khach
san can xay dung co ché phat trién da k§ nang nhim md rong dinh hudng nghé nghiép
va tang kha ning phat trién 1au dai cho nhan vién. Ngoai nghiép vu vé sinh phong co
ban, nhan vién can duoc ddo tao bd sung cac k§ ning nhu giao tiép v6i khach qudc té,
xr 1y yéu cau dic biét cuia khach VIP, kiém tra tiéu chuan chat luong phong, k¥ ning
phéi hop véi bd phan 18 tan va xir 1y tinh hudng phaét sinh trong van hanh khéach san.

Khach san nén xay dyng 19 trinh phat trién nghé nghiép cu thé cho timg nhom
nhan vién budng phong theo timg cip dd ning luc. Sau mdi giai doan dao tao, nhan vién
s& dugc danh gia k¥ ning thyuc t& va cip chimg nhan ndi bo. Nhitng nhan vién dat két
qua t6t s& dugc uu tién tham gia cac chuong trinh dao tao nang cao hodc dugc can nhic
cho céc vi tri nhu t6 truong, giam sat ting hodc nhan vién kiém tra chét lugng phong.

Bén canh d6, bd phan budng phong co thé trién khai chuwong trinh luan chuyén
cong viéc ngan han gitta cac vi tri lién quan nham gitp nhan vién c¢6 co hdi hoc hoi thém
k¥ nang méi va hiéu rd hon quy trinh van hanh tong thé cia khach san. Giai phap nay
khong chi giup nang cao nang lyc chuyén mon ma con tao cho nhan vién cam giac cong
viéc c6 dinh huéng phat trién rd rang thay vi chi mang tinh lao dong 13p lai don thuén.

- Gia tang déng lwc lam viéc thong qua co ché ghi nhan ky ndng chuyén mon:
Trong méi truong khach san, nhan vién budng phong thudng it co co hoi dugce khach
hang chu ¥ truc tiép nhur cac bo phan tién sanh hodc nha hang. Diéu nay dé khién nhan

vién cam thay nhitng nd lyc ctia minh chua duoc ghi nhan dung mire. Vi vay, khach san
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can xay dung co ché ghi nhan k¥ ning chuyén mén 16 rang nham ting dong luc lam viéc
va khuyén khich nhan vién ning cao tay nghé.

Cu thé, bd phan budng phong nén trién khai chuong trinh danh gia ky niang nghé
nghiép dinh ky mdi quy dua trén céc tiéu chi nhu tbc dd hoan thanh cong viée, ty 18
phong dat chuan ngay 1an kiém tra dau tién, kha nang xir Iy yéu cu dic biét ciia khach
va tinh than hd trg ddng nghiép trong ca 1lam viéc. Nhitng nhan vién c6 két qua ndi bat
s& duoc tuyén duong trong cudc hop bd phan, nhan gidy chimg nhan ndi b hodc phan
thudng phu hop nhu voucher nghi dudng, qua ting hoac uu tién tham gia cac khda dao
tao nang cao. Pong thoi, khach san co thé xay dung bang ghi nhan thanh tich tai khu vuc
n6i bo nhan vién nham lan téa tinh than thi dua tich cuc gitta cac ca nhan trong b phan.

Ngoai hinh thirc khen thudng dinh ky, quan 1y bd phan ciing can thuc hién ghi
nhan truc tiép ddi véi nhitng dong gop ndi bat trong qua trinh 1am viée hing ngay, dic
biét trong céac giai doan cao diém hodc khi nhan vién xir 1y t6t nhitng tinh hudng phat
sinh khd khan. Viéc ghi nhan kip thoi s& gitp nhan vién cam thay cong sic ctia minh
duogc tran trong va c6 thém dong luc dé duy tri hi€u qua lam vi¢c lau dai.

- Xdy dung méi truong lam viéc chii trong phuc hoi sirc khée va can bang tam Iy
Dic thu cua cong viée budng phong 14 cudng do lao dong cao, thoi gian lam viée kéo
dai va ap lyc phai dam bao tién do6 trong moi thoi diém. Vi vay, dé duy tri hiéu qua cong
viéc 6n dinh va han ché tinh trang cing thang nghé nghiép, khach san cin xay dung moi
truong lam viéc chu trong hon dén viéc phuc hoi sirc khoe thé chat va can bang tim 1y
cho nhan vién.

Cu thé, bo phan budng phong can bd tri thoi gian nghi ngan hop 1y giira ca lam
viéc, dic biét dbi vai nhirng nhan vién xtr 1y khu vuc co khdi luong cong viéc 16n hoac
1am viéc lién tuc trong nhiéu gio. Pong thoi, khach san nén nang cip khu vuc nghi gitra
ca voi khong gian sach s&, thoang mat, day du ghé nghi, nudc udng va khu vuc dn udng
riéng nham gitup nhan vién phuc hdi thé lyc tot hon sau qua trinh lao dong cuong do cao.

Ngoai viéc chdm soc strc khoe thé chat, doanh nghiép ciing can quan tim nhiéu
hon dén strc khoe tinh than ctia nhan vién thong qua cac hoat dong trao ddi ndi bo dinh
ky. Mdi thang, quan 1y bd phan nén to chiic cac budi gip gd ngin dé ling nghe ap luc

cong viéc, kho khan ca nhan hodc cac dé xuat cai thién méi truong lam vi¢e tir nhan vién
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tuyén dau. Trong cac giai doan cao diém du lich, khach san can kiém soat chat ché tinh
trang tang ca kéo dai bé'mg cach b sung nhan sy thoi vu hoac diéu chinh lich 1am viéc
phtt hop nham han ché hién tuwong kiét strc nghé nghiép. Pong thoi, doanh nghiép ¢ thé
t6 chirc thém cac hoat dong cham séc tinh than nhu workshop giam cing thang, hoat
dong thé thao ndi bo hodc ngay nghi phuc hdi ning lugng danh cho nhan vién c6 cudng
do lam viéc cao.

3.2.2. Gidi phap vé dao tao va théing tién

- Xay dung 16 trinh nghé nghiép truc quan theo ting vi tri: Trong bdi canh nganh
khach san c6 tinh canh tranh cao vé nguén nhan luc, viéc tao ra mét 16 trinh phat trién
nghé nghiép rd rang la yéu té quan trong gitip nhan vién dinh hudng tuong lai va gia
tang su gan bd vai doanh nghiép. Khi nhan vién nhin thay duoc con duong phat trién cu
thé, ho s& chu dong hon trong viéc hoc hoi va hoan thién ban than.

Khéach san can xay dung so do phét trién nghé nghiép cho tiing vi tri trong bo
phan budng phong, thé hién rd cac cip bac tir nhan vién dén to truong, giam sat va quan
ly. Trong d6, mdi cap bac dugc quy dinh cu thé cac diéu kién vé s6 nam kinh nghiém,
k¥ ning chuyén mén, thai do lam viéc va két qua danh gia dinh ky nham gitp nhan vién
¢6 co s& xac dinh muc tiéu phan dau rd rang trong qué trinh 1am viéc.

Hé théng nay can dugc phd bién rong réi thong qua viéc niém yét tai khu vuc noi
bd nhén vién va tich hop trong tai liéu dao tao danh cho nhan vién méi. Bang thoi, quan
ly truc tiép can dinh ky 6 thang to chic cac budi danh gia ca nhan dé d6i chiéu mic do
phét trién thyc té ctia tirng nhan vién véi 16 trinh da xay dung, tir d6 kip thoi diéu chinh
dinh hudng dao tao va phan cong cong viéc phu hop.

- M¢é réng dao tao lién bg phan nham nang cao kha néing phéi hop cong viéc:
Trong mdi truong khach san, hiéu qua van hanh phu thudc rat 16n vao su phéi hop gitta
cac bo phan. Vi vay, viéc dao tao chi gigi han trong pham vi mot bo phan sé lam giam
kha nang thich ung va xu Iy tinh huéng thuc té caa nhan vién trong qué trinh phuc vu
khach hang.

Khéch san can td chirc cac budi dao tao dinh ky gidip nhan vién budng phong duoc
trang bi thém kién thirc vé quy trinh 1am viéc cua cac bo phan lién quan nhu 18 tan, k¥

thuat va nha hang, dac biét 1a cach tiép nhan théng tin, xtr ly yéu cau khach hang va phéi
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hop trong cac tinh hudng phat sinh. Bén canh d6, mdi quy c6 thé bd tri cho nhan vién
trai nghiém cong viéc thuc té tai mot bo phan khac trong thai gian tir 1 dén 3 ngay, trong
d6 ho truc tiép quan sat va tham gia hd trg céng viéc dé hiéu rd hon quy trinh van hanh
téng thé cua khach san.

Sau qud trinh trai nghiém, can t chac céc budi trao di rut kinh nghiém nham
danh gia mirc do tiép thu va kha ning phdi hop cua nhan vién. Cach tiép can nay khong
chi gilp nang cao ky ning da nhiém ma con gop phan ting cudong sy thau hiéu va gan
két gitra cac bo phan trong toan hé thong.

- Xay dung chwong trinh phat trién nhan sy tiém nang: Pé dam bao tinh bén viing
trong chién lugc phat trién nguon nhan luc, khach san can xay dung chuong trinh danh
riéng cho nhom nhén vién c6 niang lyc noi bat va tiém ning thing tién trong tuong lai,
qua d6 hinh thanh d6i ngii ké thira cho céc vi tri quan 1y.

Hang nam, bo phan nhan sy phéi hop véi cac quan ly tryuc tiép lya chon nhiing
nhan vién c6 thanh tich 1am viéc tét, thai do tich cuc va kha ning hoc hoi cao dé tham
gia chuong trinh phat trién. Nhiing nhan vién nay sé dugc dao tao chuyén sau vé ky ning
quan ly, diéu phéi cong viéc va xu ly tinh hudng, ddng thoi dugc giao cac nhiém vy thuc
tién nhu hd tro gidm sét ca lam viée, huéng dan nhan vién mai hoac tham gia kiém tra
chat lugng dich vu nham rén luyén ning luc quan 1y trong méi trudng thyc té.

Qua trinh phét trién cua timg ca nhan dugc theo ddi dinh ky 3 thang mot lan dé
danh gia mtc do tién bo, tir d6 xac dinh kha nang dam nhan cac vi tri cao hon va dua
vao danh séch quy hoach t6 truong hodc giam sat trong trong lai.

- Tang tinh minh bach trong danh gid ndng lwc va xét thang tién: Viéc dam bao
tinh minh bach trong danh gia nang luc va xét thang tién 12 yéu té quan trong gilp tao
dung niém tin va duy tri dong luc 1am viéc cua nhan vién trong té chic. Khi cac tiéu chi
khong rd rang, nhan vién dé cam thay thiéu cong bang, tir d6 anh hudng dén tinh than
lam viéc va mirc do gan bo.

Khéch san can xay dung b tiéu chi danh gia cu thé cho tirng vi tri, bao gom: muc
d6 hoan thanh cong viéc, thai do lam viéc, kha nang phéi hop, muc d6 tuan tha quy trinh
va phan hdi tir khach hang. Cac tiéu chi nay can duoc cong khai rong rii dé nhan vién

hiéu rd yéu cau phat trién o tirng cap bac, tir ¢6 cha dong dinh hudng cai thién nang luc
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cua ban than.

Qua trinh danh gia can duoc thyuc hién dinh ky 6 thang mot 1an va két hop giira
nhiéu ngudn thong tin nhu quan 1y truc tiép, dong nghiép va phan héi tir khach hang
nham dam bao tinh khach quan va toan dién. Sau mdi ky danh gia, quan ly can truc tiép
trao ddi Vi timg nhan vién dé giai thich két qua, chi ra diém manh ciing nhu nhing noi
dung can cai thién, tir d6 giup nhan vién c6 dinh hudng phét trién rd rang hon.

Ngoai ra, khach san can ting cudng truyén théng noi bo vé co hoi nghé nghiép
va quy trinh thing tién théng qua cac budi hop dinh ky va hé théng thong tin ni bo,
nham dam bao tit ca nhan vién déu c6 co hoi tiép can théng tin mot cach cong bang va
minh bach.

3.2.3. Gidi phap vé lanh dao va giam sat

- Tang cuong giao tiép truc tiép giga cdp lanh dao va nhan vién: Trong mai
truong khach san, giao tiép giita cap quan Iy va nhan vién tuyén dau khong chi dong vai
tro truyén dat thdng tin céng viéc ma con anh huong tryuc tiép dén mac do gan két va
tinh than 1am viéc cua doi ngii. Khi thiéu sy trao d6i thuong xuyén, nhitng khé khin
trong qua trinh 1am viéc dé bi tich tu va khong duoc xir Iy Kip thoi, tir d6 anh huéng dén
hiéu qua van hanh chung.

Vi vay, khach san can xay dung co ché trao doi truc tiép dinh ky giira truong bo
phan va nhan vién theo hinh thicc nhém nhé hoic trao doi c& nhan hang thang. Cac budi
trao d6i ndy can tap trung vao viéc lang nghe khé khan thuc té trong ca lam, ghi nhan
céc dé xuat cai tién va chia sé¢ dinh huéng 1am viéc rd rang hon cho ting vi tri.

Bén canh d6, nhitng noi dung quan trong phat sinh trong qua trinh trao d6i can
dugc quan Iy ghi nhan lai mot cach c6 hé théng. Viéc theo dai nay khdng chi giap dam
bao théng tin khéng bi bo sot ma con tao co s dé danh gia sy thay doi va cai thién theo
thoi gian, tir d6 nang cao chat lugng giao tiép ndi bo mot cach bén viing.

- Thiét lap hé théng phan héi hai chiéu an danh gen véi ddanh gid ndng lyc qudn
ly: Trong thuc té van hanh, viéc danh gia chat lugng quan ly néu chi dua trén géc nhin
tir c4p trén s& chua phan anh day du trai nghiém cua nhan vién tuyén dau. Do d6, viéc
thiét 1ap mot co ché phan hoi hai chiéu tir nhan vién 1a can thiét dé ¢am bao tinh khach

quan trong quan ly.
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Khéch san can trién khai hé thong phan hoi an danh theo dinh ky, cho phép nhan
vién danh gia mirc do hd tro, tinh cdng bing trong phan céng cdng viéc va phong cach
lam viéc cua cap quan ly. Viéc dam bao tinh an danh s& gitp nhan vién phan hoi trung
thue hon, han ché tdm ly e ngai hodc anh huéng dén quan hé cong viéc.

Sau khi thu thap dix liéu, bd phan nhan su can tong hop va phan tich theo tirng
tiéu chi cu thé, sau d6 dua vao lam mét phan trong hé théng danh gia ning luc quan ly.
Diéu nay khdng chi gilp nang cao tinh minh bach ma con tao dong luc dé cap quan ly
cai thién k§ niang lanh dao va cach thire diéu hanh thuc té.

- Bam bdo sir cdng bang trong phan chia cong viéc va xi Iy néi bg: Su céng bang
trong phan chia cong viéc 1a mét trong nhiing yéu té anh huéng truc tiép dén mirc d6 hai
long cua nhén vién. Khi khéi luong cong viéc khong dugc phan bo hop 1y, nhan vién dé
cam thay qua tai hodc thiéu cong bang, tir d6 anh hudng dén tinh than 1am viéc. Do do,
khach san can xay dung co ché phan cong cong viéc dua trén khéi lwong thuc té va dac
thi tirng ca. Lich 1am viéc can duoc ra soat dinh ky dé dam bao sy can d6i giira cac nhan
vién, han ché tinh trang chénh léch qué Ién vé khéi lugng cong viéc.

Song song vé&i d6, cac van dé phat sinh noi bo can dugc xir ly theo quy trinh rd
rang, bao gém tiép nhan thdng tin, x4c minh sy viéc, to chiic trao doi gitra cac bén lién
quan va dua ra két luan théng nhat trong thoi gian quy dinh. Cach 1am nay gitp dam bao
tinh minh bach va han ché xung dot kéo dai trong noi bo.

- Téing cwong co ché ghi nhdn kip thei nham tao déng luc trong qué trinh 1am
vi¢c: Trong moi truong dich vy, viéc ghi nhan kip thoi cac hanh vi tich cuc ¢6 ¥ nghia
rat 16n trong viéc duy tri dong luc 1am viéc cho nhan vién. Néu chi tap trung vao khen
thuang cudi ky, nhiéu dong gop nho trong qua trinh 1am viéc cé thé khong duoc ghi nhan
dung thoi diém.

Vi vay, khéch san can xay dung co ché ghi nhan linh hoat déi véi cac hanh vi tich
cuc phat sinh trong qua trinh 1am viéc nhu hd trg dong nghiép, xtr Iy tinh hudng nhanh
hoac nhan phan héi tot tir khach hang. Viéc ghi nhan c6 thé duoc thuc hién truc tiép boi
quan ly trong ca 1am hoac thong qua hé théng noi bo.

Céc hinh thizc ghi nhan nén dugc da dang héa nhu 1oi khen cong khai, cong diém

thuang hozc ghi nhan trong cudc hop dau ca. Nhitng ghi nhan nay sau d6 c6 thé duoc

SVTH: Nguyén Vian Phong 74



KHOA LUAN TOT NGHIEP GVHD: Th.S Nguyén Xuén Vinh

t6ng hop theo thang hoic quy dé 1am co so xét thudng, dam bao vira c6 tinh kip thoi vira
duy tri duoc tinh hé thdng trong danh gia.
3.2.4. Gidi phap vé quan h¢ dang nghiép

- Téing cwong hoat déng két néi cam xdc ngoai cdng viéc nham xay dung sw thau
hiéu ngi bg: Tai doanh nghiép, méi quan hé gitta ddng nghiép khong chi hinh thanh tu
qua trinh phdi hop c6ng viéc ma con chiu anh huéng 16n tir mae d6 thau hiéu 13n nhau
trong qua trinh 1am viéc hang ngay. Khi sy twong tac chi dirng lai & pham vi cdng viéc,
méi quan hé giira cac nhan vién thuong mang tinh k§ thuat, d& thiéu sy chia sé va hd trg
trong nhitng thoi diém ap luc cao.

Khéach san can tao thém nhirng khong gian két ndi mang tinh ty nhién hon gitta
cac nhan vién, chang han nhu cac budi sinh hoat nhe theo nhém nho hoac nhirng hoat
dong trao d6i ngoai gio 1am viéc. Nhitng hinh thire nay khong dat ning tinh to chirc ma
huéng dén viéc gitp nhan vién hiéu nhau hon vé tinh cach, cach 1am viéc va ap luc nghé
nghiép cua tirng vi tri. Khi su thau hiéu duoc hinh thanh mot cach tu nhién, mirc do tin
tudng gitra cac dong nghiép ciing dugc cai thién rd rét, tir d6 tao nén tang cho su phoi
hop hiéu qua hon trong cong viéc hang ngay.

- Tang curong giao tiép ngi bé theo hiedng trao doi nhanh trong ca lam nham nang
cao hiéu qua phai hep: Trong qua trinh van hanh khéach san, nhiéu tinh huéng phéat sinh
doi hoi su phéi hop nhanh giira cac bo phan, dic biét 1a budng phong, 18 tan va ki thuat.
Néu thong tin khong duoc truyén dat kip thoi hoac thiéu rd rang, qua trinh phuc vy khach
hang s& dé bi gian doan.

Khéch san can duy tri mot co ché trao doi thong tin nhanh trong ca lam, tap trung
vao cac noi dung ngan gon, chinh xac va cé tinh van hanh cao nhu tinh trang phong, yéu
cau dac biét cua khach hoic cac thay d6i dot xuat trong lich 1am viéc. Viéc trao ddi can
dugc thuc hién ngay trong thoi diém phat sinh dé dam bao tinh kip thoi. Cach to chuc
nay gip giam thiéu sai sot do thiéu thong tin va ting kha niang phan ung linh hoat gitra
C4c Vi tri, dic biét trong nhitng khung gio cao diém c6 khéi lugng cong viéc 16n.

- Tang cuong cac hoat déng gan két dong nghiép ngoai cong viée theo huéng linh
hogt va phi hep thuec té: Cac hoat dong gan két noi bo dong vai tro quan trong trong viéc

xay dung mdi truong 1am viéc tich cuc, tuy nhién néu té chirc qua hinh thiec hozc khong
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phu hop vai dac thu ca lam viéc caa nhan vién thi hiéu qua sé khdng cao.

Khéch san c6 thé trién khai cac hinh thirc gin két nhe nhang va linh hoat hon nhur
an udng noi bo theo nhom ca, chia sé kinh nghiém gitta cac bo phan hoic cac budi gap
g5 ngin nham trao d6i vé cdng viéc va ap luc nghé nghiép. Cac hoat dong nay khong
can t6 chirc qua quy moé nhung can duy tri déu dan dé tao su két ndi on dinh gitta cac
nhan vién. Su gan két duoc xay dung theo cach tu nhién s& giup méi trudng lam viéc tro
nén than thién hon, ddng thoi han ché cam giac go bo hoac hinh thic trong cac hoat dong
noi bo.

- Thiét ldp co ché kém cdp cho nhan vién méi nham rat ngen thoi gian hoa nhdap:
Giai doan dau khi méi vao lam viéc thuong 1a thoi diém nhan vién gap nhiéu kho khin
nhat do chua quen quy trinh, nhip d6 cdng Vviéc va van hoa ndi bo cua khach san. Néu
khong c6 sy hd tro phi hop, diéu ndy cd thé anh huong dén hiéu qua 1am viéc ciing nhu
murc d6 gan bo 1au dai.

Khach san can b tri mdi nhan vién méi di kém véi mot nhan vién cé kinh nghiém
trong cting bo phan dé hd tro tryc tiép trong thoi gian dau. Ngudi kém cap s& huéng dan
vé quy trinh cdng viéc, cach phdi hop véi ddng nghiép va cach xt ly cac tinh hudng thyc
té phét sinh trong ca 1am. Sau mot khoang thoi gian 1am viéc, viéc danh gia muc d6 hoa
nhap caa nhan vién méi s& duoc thuc hién dé diéu chinh mic d6 hd tro phd hop hon,
gilip qua trinh thich nghi dién ra nhanh va 6n dinh hon.

- Ddo tao Kj nang lam viéc nhdm va giao tiép néi bg trong méi trieong ap luc cao:
Hiéu qua lam viéc nhom trong khéch san c6 anh huaong tryuc tiép dén chat lwong dich vu,
dic biét trong nhiing thoi diém cao diém khi khdi lugng cong viéc tang nhanh va doi hoi
su phdi hop chat ché gitra cac vi tri, han ché tinh trang chdng chéo cong viéc va nang
cao kha niing ho tro 1an nhau gitra nhan vién.

Khéch san can t6 chirc cac chuong trinh ddo tao tap trung vao ki ning giao tiép
noi b, cach truyén dat thdng tin rd rang, hd tro dong ddi trong tinh hudng ap lec va xu
ly bat ddng trong qué trinh 1am viéc. Céc ndi dung dao tao nén duoc thiét ké gin véi tinh
hudng thuc té dé nhan vién dé dang &p dung vao cong viéc hang ngay. Khi ki nang phdi
hop duoc nang cao, su sai léch trong qua trinh van hanh s& giam dang ké, déng thoi tinh

than 1am viéc nhom ciing duoc cung cb, gop phan duy tri chét luong dich vu n dinh.
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3.2.5. Gidgi phap vé thu nhdp va phuc lgi

- Xay dung co ché hrong thuwéng theo hiéu sudt thuc té: Trong bdi canh cdng viéc
c6 cudng do lao dong cao va tinh bién dong Ion theo mia vu, viéc ap dung co ché luong
thuong cb dinh chua du phan anh ding mtc d6 dong gop thuc té cua tirng nhan vién.
Diéu nay c6 thé 1am giam dong luc 1am viéc, dic biét doi véi nhitng nhan su ¢6 hiéu suat
cao nhung chua dugc ghi nhan twong xtng.

Hé théng luong thuong can duoc thiét ké theo hudng gan truc tiép vai hiéu suat
lam viéc cua tirng ca nhan, duya trén cac tiéu chi nhu mirc do hoan thanh cdng viéc, chat
lwgng phuc vy, mirc d6 tuan thu quy trinh va kha nang phéi hop trong ca lam. Cac chi
s6 nay duoc theo dai xuyén sudt qua trinh 1am viéc, thay vi chi danh gia theo cam tinh
hoac thoi diém. Két qua danh gia hiéu suat s& duoc sir dung 1am co s¢ dé phan b thuong
theo thang hoic theo quy, qua do tao ra su khac biét rd rang gitra c&c muc do dong gop
va khuyén khich nhan vién duy tri hiéu suat 6n dinh trong thoi gian dai.

- Tang cwong hé tro sirc khde tinh than cho nhan vién: Ap lyc cong viéc trong
moi trudng khach san khong chi dén tir khéi lugng cong viéc ma con tir yéu cau duy tri
chat lugng phuc vu lién tuc trong thoi gian dai. Néu khong duoc hd trg ding muc, nhan
vién dé roi vao trang thai cing thang kéo dai, anh huong dén hiéu qua lam viéc va mic
d6 gan bo vai to chuc.

Viéc chiam soc stc khoe tinh than can duoc trién khai théng qua nhiéu hinh thire
mang tinh thyc té nhu bé tri thoi gian nghi hop ly gitra cac ca lam, tao khong gian nghi
ngoi dam bao su thoai mai va khuyén khich cac hoat dong trao doi noi bo nham giai toa
ap luc cong viéc. Bén canh do, su quan st va hd tro tir cap quan 1y truc tiép dong vai tro
quan trong trong viéc phét hién sém dau hiéu qua tai dé kip thoi diéu chinh phan cong
cong viéc. Nhitng diéu chinh kip thoi trong nhip d6 1am viéc s& gitp duy tri trang thai
6n dinh cho nhan vién, han ché tinh trang kiét stc va gop phan cai thién chit luong phuc
vu lau dai.

- Ra sodt va diéu chinh mizc luong theo chu ky hang nam: Bé dam bao tinh canh
tranh trén thi trudng lao dong va duy tri sy 6n dinh ciia d6i ngii nhan su, viéc diéu chinh
muc lwong dinh ky 1a yéu t6 can thiét trong chién lugc quan tri nhan sy cia khéach san.

Ra soat muc luong duoc thuc hién dinh ky hiang nam trén co sé so sanh véi mat
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bang lvong nganh, mirc &6 bién dong chi phi sinh hoat va két qua danh gia hiéu suat lam
viéc cua nhan vién trong nim. Qua trinh nay can cd sy phi hop giira bo phan nhan sy
va tai chinh nham dam bao tinh hop ly va kha thi trong chinh séach chi tra.

Trén co s& d6, mirc diéu chinh lvong dugc dinh hudng vu tién cho nhoém nhan sy
c6 hiéu suat lam viéc tot va thai do 1am viéc tich cuc, qua d6 vira dam bao cong bang noi
bo vira tao dong luc phat trién 1au dai.

- Cai thién chinh sdach thuong lam thém gio: Trong moi truong khach san, lam
thém gio 12 tinh hudng thudng xuyén xay ra, dic biét vao mua cao diém hoic céc dip 18,
Tét. Néu chinh sach dii ngd khdng rd rang va hop 1y, diéu nay co thé anh hudng dén tinh
than 1am viéc va muac d6 hai long cua nhan vién.

Chinh sach lam thém gid can duoc quy dinh rd rang theo tirng muc hé s dé dam
bao tinh minh bach trong chi tra. Cu thé, hé s6 1,5 1an &p dung cho l1am thém vao ngay
thuong, hé s6 2 1an &p dung cho lam thém vao ngay nghi hang tuan va hé sé 3 lan ap
dung cho 1am thém vao cac dip 18, Tét. Quy dinh ndy can duogc truyén thong day du dé
toan bd nhan vién nim rd va thuc hién thong nhat. Vi chinh sach va co ché rd rang nhu
vay gilp han ché tranh cai trong qua trinh tinh lwong 1am thém, dong thoi dam bao quyeén
loi ngudi lao dong duoc thuc hién day du va nhat quan.

- B6 sung cé&c khoan phac lgi mém va linh hogt: Bén canh thu nhap truc tiép, cac
yéu té phuc loi dong vai trd quan trong trong viéc nang cao mirc d hai 10ng va su gan
b6 lau dai cua nhan vién ddi vai khach san. Trong bdi canh nhu cau ciia ngudi lao dong
ngay cang da dang, cac chinh sach phdc loi can duoc thiét ké linh hoat hon thay vi ap
dung mét céch cang nhac.

Hé thdng phuc loi nén dugc maé rong theo hudng két hop giita hd tro vat chat va
chim séc tinh than, bao gom hd tro y té, cac chwong trinh chim soc stic khoe dinh ky,
hd trg trong céc tinh hudng dic biét va cac hoat dong nang cao doi sdng tinh than cho
nhan vién. Dong thoi, 6 thé trién khai co ché lya chon phuc loi linh hoat, cho phép nhan
vién tu diéu chinh mot s6 quyén loi phd hop véi nhu cau ca nhan.

3.2.6. Gidi phap vé diéu kién lam vigc
- Cdi thién khu vuc nghi ngoi danh cho nhén vién theo hwong phuc héi ning

lirong thuc té: Khu vyc nghi ngoi hién tai can duoc nang cap theo hudng phuc hdi ning
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luong rd rang thay vi chi 1a noi ngdi tam gitra ca. Khach san c6 thé b tri lai khdng gian
riéng cho nhan vién budng phong, tach biét véi khu vuc on ao, dong thoi 1ap thém rém
hodc vach ngin dé tang tinh riéng tu khi nghi ngan.

Bén trong khu vurc ndy, can trang bi ghé nghi c6 thé nga lung, téi thiéu 1-2 may
nuéc néng lanh, ta gitt dd c& nhan cé khoa riéng cho tirng nhan vién, cing khu vuc an
nhe sach s&. Ngoai ra, c6 thé b tri thém quat gi6 hoic hé théng 1am maét 6n dinh dé dam
bao diéu kién nghi ngoi trong thoi gian cao diém.

Viéc t6 chuc lai theo hudng nay gilp nhan vién cé thé phuc hdi thé luc nhanh
trong 15-30 phut gitra ca, tir d6 giam tinh trang mét moi tich 1y trong ngay lam viéc.

- Ung dung thiét bi hé tro lao dong hién dai nham giam size lao déng thu cong:
Khach san can tién hanh ra soat lai toan bo dung cu lam viéc caa bo phan budng phong,
dic biét 1a cac cong cu dang gay ton strc nhu xe day, cay lau san, dung cu hit bui va thiét
bi vé sinh.

Cu thé, nén thay thé xe day cii bang xe day da ngin nhe, cd banh xe chong séc va
thiét ké giam luc day khi di chuyén. Dong thoi, trang bi may hut bui céng suat nhe nhung
lyc hat 6n dinh dé giam thoi gian vé sinh ting phong. Cac dung cu lau san nén chuyén
sang loai tay cam dai diéu chinh duoc @ cao nham han ché tu thé cai nguoi lién tuc.

Bén canh d6, can chuan hoa bo dung cu vé sinh theo ting ca dé tranh viéc nhan
vién phai tu chuan bi hoic di chuyén nhiéu lan trong qué trinh 1am viéc, qua do giam
dang ké hao ton thé lyc.

- Tang cwong Kiém sodt an toan lao déng thdng qua quy trinh bt bugc theo ca
lam: Bé han ché rai ro nghé nghiép, khach san can xay dung quy trinh an toan lao dong
&p dung bat bugc theo ting ca lam thay vi chi huéng dan chung. Trudc khi bat dau ca,
nhan vién phai kiém tra nhanh tinh trang dung cu 1am viéc nhu xe day, héa chat vé sinh
va thiét bi dién.

Trong qué trinh 1am viéc, can quy dinh rd viéc bt budc st dung day du d6 bao
ho nhu ging tay, khau trang khi tiép xtc hda chat, dong thoi han ché ti da viéc mang
V&C qué tai bang tay. Cac khu vuc d& tron truot can duoc gan canh bao tam thai trong
IGc vé sinh.

Sau khi két thuc ca, truong ca phai thuc hién kiém tra nhanh an toan lan cudi va
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ghi nhan vao s6 theo ddi noi bo, dac biét dbi véi cac su ¢b nho nhu truot ngd nhe, ro ri
hoa chat hoic hu hong thiét bi, dé co6 huéng xir ly phong ngira cho ca sau.

3.3. Kién nghi

3.3.1. Péi véi khach sgn

- Cdi thién hé thong ddi ngé theo hwong toan dién: Ngoai tién luong, khach san
can chd trong hon dén céc yéu té phi tai chinh nhu phac loi linh hoat, chiam séc stc khoe,
hd tro doi sdng va cac chuong trinh ghi nhan thanh tich. Piéu nay gop phan nang cao sy
gan két va gitr chan nhan vién trong dai han.

- Xay duwng vin héa doanh nghiép tich cuc va minh bach: Khéch san can duy tri
moi trudng lam viéc céng bang, minh bach trong danh gia va thing tién, déng thoi thic
day vin hoa ghi nhan déng gop kip thoi dé tao dong luc 1am viéc bén vitng cho nhan
vién.

- biéu chinh phan chia nhiém vu theo néing luc: Khéach san can thuc hién phan bo
cong viéc dya trén nang luc, kinh nghiém va thé trang thyc té cua tirng nhan vién nham
han ché tinh trang qué tai cuc bo hoic giao viéc khoéng phu hop. Viéc bd tri hop Iy sé
gilip nang cao hiéu suat lao dong, dong thoi tao diéu Kién dé nhan vién phat huy dung
thé manh trong cong viéc.

- Hoan thién chinh sach qudan tri nhan su theo hwéng linh hogt va ldy nhan vién
lam trung tam: Can tiép tuc hoan thién cac chinh sach lién quan dén gio 1am viéc, phan
ca va ché @6 hd trg theo huéng linh hoat, phi hop véi tinh chat mua vu caa nganh khach
san. Dong thoi, ting cuong cac chinh sach quan tim dén doi séng nhan vién nham tao
méi tredng 1am viéc 6n dinh va gan két 1au dai.

- Da dang hoa chwong trinh dao tao: Khach snaj nén mo rong cac chuong trinh
dao tao theo nhiéu hinh thirc khac nhau nhu dao tao ndi bo, dao tao tai chd va dao tao
theo chuyén dé, két hop gitra ki nang chuyén mén va ki nang mém. Viéc ddo tao can
duoc t6 chie thudng xuyén dé dam bao nhan vién ludn cip nhat kién thirc va nang cao
chat luong phuc vu.

- Téing cwong dau tw vao phdt trién nguon nhan lyc dai han: Can xay dung chién
lugc phéat trién nhan sy mang tinh dai han, tap trung vao viéc phat hién va boi dudng

nhan su tiém niang. Khach san nén tao diéu kién dé nhan vién c6 co hoi phat trién nghé
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nghiép thong qua cac chuong trinh nang cao k¥ nang va 16 trinh thing tién rd rang.

- Thuee hién ddnh gid nang lee dinh kp: Khach san can t6 chire danh gia ning luc
nhan vién theo dinh ky nham theo d&i mirc do hoan thanh cong viéc, phat hién diém
manh va han ché dé c6 ké hoach dao tao pht hop. Viéc danh gia cAn dam bao tinh khéch
quan, minh bach va cé sy tham gia cia nhiéu cap quan ly.

- Tang cuong giao tiep va két néi gia lanh dao va nhan vién: Can duy tri cac
kénh giao tiép truc tiép va thuong xuyén giita cap quan ly va nhan vién nham kip thoi
ling nghe y kién, giai quyét kho khin trong cong viée va ting cuong sy gan két ndi bo.
Diéu nay gop phan xay dyng méi truong lam viéc tich cuc va 6n dinh hon.

3.3.2. Péi véi bé phan buéng phong

- T6i wu héa phdn céng va té chirc cbng viéc theo thuc té van hanh: B phan
budng phong can thudng xuyén ra soat khdi lugng cong viéc theo ting thoi diém van
hanh, dic biét trong mua cao diém, dé diéu chinh nhan sy va phan bé phong lam viéc
hop 1y. Viéc t6 chic lai quy trinh phan cong can dya trén tinh hinh thuc té thay vi ké
hoach ¢ dinh nham dam bao hiéu suat va han ché ap luc qué tai cho nhan vién,

- Nang cao hiéu qua qudn Iy va giao tiép ngi bg: Truang bo phan can ting cuong
trao di truc tiép vai nhan vién théng qua cac budi hop ngan dinh ky, két hop véi kénh
thong tin noi bo dé tiép nhan phan hoi nhanh chéng. Piéu nay gitp kip thoi xir ly céc
van dé phat sinh trong ca lam va cai thién chat luong phdi hop gitra céc vi tri.

- Phan chia cong viéc hop 1y: Viéc phan chia nhiém vy can dam bao tinh cong
bang giita cac nhan vién, tranh tinh trang chénh léch khéi lugng cong viée kéo dai. Bong
thoi, can luan phién vi tri 1am viéc dé nhan vién c6 co hoi trai nghiém nhiéu nhiém vu
khac nhau, tir d6 nang cao tinh linh hoat va ki niang nghé nghiép.

- Pay manh hoat déng dao tao va phét trién kj ndang thuc té: B6 phan budng
phong can ting cudng cac chuwong trinh dio tao tap trung vao k¥ ning thyc hanh nhu
quy trinh don phong chuan, xu ly tinh huéng phéat sinh va tiéu chuan phuc vu khach san.
Viéc dio tao nén gan tryc tiép voi cong viéc hang ngay dé dam bao tinh ¢ng dung cao.

- Téang cwong gan két ngi bg va hé tro nhan vién méi: Can thiét 1ap co ché hd tro
nhén vién mai thong qua hinh thirc kém cap tir nhan vién co kinh nghiém, gidp ho nhanh

chéng lam quen véi cong viéc va quy trinh van hanh. Bong thoi, nén duy tri cac hoat
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dong gan két noi bo dé tang tinh than hop tac gitra cac nhan vién trong bo phan.

- Chinh séch linh hogt vé lich 1am viéc: B6 phan budng phong can &p dung co ché
diéu chinh lich 1am viéc linh hoat hon, dic biét trong céc giai doan cao diém hoic khi
phat sinh thay ddi dot xuét. Viéc cho phép ddi ca cd kiém soat va bé tri ca ban thoi gian
hop ly s€ gitp giam ap luc lam viéc va nang cao sy hai long caa nhéan vién,

3.3.3. Déi Vi co quan, to chirc lién quan
% Pbi véi co quan quan 1y nha nude

- Hoan thién khung phdp 1y vé lao déng nganh dich vu: Can tiép tuc ra soat va
diéu chinh hé thdng quy dinh phap luat lién quan dén thoi gio 1am viéc, 1am thém gio,
ché @6 phiic loi va diéu kién lao dong trong nganh dich vu, nhim dam bao phu hop véi
dac thu van hanh theo ca va tinh mua vu cao.

- Tang cwong gidm sdt viéc thue thi quyén loi nguoi lao déng: Co quan quan 1y
can ddy manh cong tac thanh tra, kiém tra viéc thyc hién cac quy dinh vé luong, thudng,
bao hiém va diéu kién lam viéc tai cac doanh nghiép, nham dam béo quyén lgi clia nguoi
lao dong duoc thuc thi day da va nhat quan.

- Phoi hop véi doanh nghiép cdp nhdt chinh sach nhdn sw: Can ting cuong co
ché phdi hop giita co quan quan 1y va doanh nghiép trong viéc cap nhat cac chinh sach
nhan sy theo bién dong cua thi truong lao dong, tir d6 dam bao su can béng gitra loi ich
doanh nghiép va quyén loi ngudi lao dong.

- Thiic ddy chuyén déi sé trong qudn 1y lao déng: Khuyén khich ap dung cong
nghé sb trong quan ly nhan sy, bao gém chim cong dién tur, quan ly ca lam va dir liéu
lao dong tap trung, nham ting tinh minh bach, giam sai sot va ning cao hiéu qua quan
ly.

% Db voi cac co so ddo tao nghé va td chirc nghé nghiép

- Gan dao tao véi thuce tién doanh nghi¢p: Cac chuong trinh dao tao can duoc
thiét ké sat voi nhu cau thyc té ciia doanh nghiép, ting cudng cac ndi dung thyc hanh va
mo phong tinh hudng dé gitip ngudi hoc dé dang thich ing khi budc vao méi truong 1am
viéc.

- M6 réng hop tic giiva nha truong va doanh nghiép: Can ting cuong lién két

giita co s& ddo tao va doanh nghiép thong qua cac chuong trinh thuyc tap, kién tap va dao
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tao tai chd, gitp sinh vién c6 co hoi tiép can moi trudong lam viéc thuc té sém hon.

- Cdp nhdt chirong trinh dao tao theo xu hwéng nganh: Noi dung dao tao can
dugc thuong xuyén diéu chinh theo su thay ddi ctia nganh khach san, dic biét 1a cac ki
ning phuc vu hién dai, cong nghé hod tro dich vu va quan tri trai nghiém khach hang.

- Két néi chat ché véi doanh nghiép dé t6 chire ky thuc tap nghé bat budc: Viée
t6 chirc thuc tdp c6 dinh hudng rd rang gitp sinh vién khong chi quan sat ma con truc
tiép tham gia cong viéc thuc té, tir 46 nang cao kha ning tng dung kién thirc da hoc.

- Phat trién chwong trinh dao tao “khdch hang la trung tdm”: Can cha trong dao
tao tu duy dich vu 1ay khach hang lam trong tim, dong thoi nang cao ki ning xur 1y khiéu
nai va tinh hudng phat sinh trong qua trinh phuc vu.

< P6i véi cac td chirc bao hiém va chim soc stic khoe

- Bdm bdo quyén lgi bdo hiém day dii cho nguwoi lao déng: Can ting cudng giam
sat viéc tham gia va chi tra bao hiém xa hoi, bao hiém y té va cac ché do lién quan, dam
bao nguoi lao dong dugc bao vé day du theo quy dinh phap luat.

- Chii trong cham séc sike khoe dinh ky: Khuyén khich t6 chuc cac chuwong trinh
kham strc khoe dinh ky cho nguoi lao dong, dic biét di véi nhom lam viée trong moi
truong ap luc cao va theo ca kip, nham phat hién sém céac van dé strc khoe.

- Trién khai chwong trinh bdo hiém tai nan nghé nghiép: Can phét trién cac goi
bao hiém phu hop véi dic thu nganh dich vu, gitip giam thiéu rui ro tai chinh va hd tro
ngudi lao dong trong truong hop xay ra tai nan nghé nghiép.

% Hiép hoi nganh khach san va to chirc nghé nghiép

- Khuyén khich chudn héa tiéu chudn lao déng trong nganh khdch san: Hiép hoi
nganh khach san va céc t6 chirc nghé nghiép can dong vai tro dinh hudéng trong viéc xay
dung va phd bién bo tiéu chuin lao dong thdng nhat, bao gdm tiéu chuin vé k¥ ning
nghé, thai do phuc vu va diéu kién lam viéc. Viée chuan héa nay giup cac doanh nghiép
trong nganh ap dung ddng bo, tir d6 nang cao chat lugng dich vu va dam bao quyén loi
nguoi lao dong.

- T6 chikc cdc chirong trinh dao tao va béi dudng chuyén mén dinh ky: Can ting
cudng to chirc cac khoa dao tao ngan han, hoi thao chuyén dé va chuong trinh cap nhat

kién thirc méi cho d6i ngii nhan su nganh khach san. Noi dung ddo tao nén tap trung vao
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xu huéng dich vu hién dai, quan 1y trai nghiém khach hang va k¥ niang xu 1y tinh hudng
thue té, gitip ndng cao ning lic canh tranh cia lyc lugng lao dong.

- Xdy dung dién dan chia sé kinh nghiém quan tri nhdn si trong nganh: Hiép hoi
can tao ra cic dién dan, hoi thao hodc mang luoi két ndi gitta cac doanh nghiép khéach
san nham chia sé mo hinh quén 1y hiéu qua, kinh nghiém thyc tién va giai phap cai thién
chét lwong ngudn nhan luc. Didu nay gép phan lan téa cac thyc hanh tdt trong toan
nganh.

- Ho tro phdt trién chwong trinh dao tao gdn véi thiee tién doanh nghiép: Can
phéi hop vai cac co sé dao tao dé xay dung chuong trinh hoc gan lién v6i nhu cau thuc
té ctia doanh nghiép, ting cuong cac hoc phan thyc hanh va mé phong tinh huéng nghé
nghiép. Qua d6 giup ngudi hoc dé dang thich tng khi tham gia thi truong lao dong.

- Thiic ddy phat trién nguon nhan lyc nganh theo huwéng bén viing: Hiép hoi can
dinh hudéng chién luoc phat trién nhan luc dai han, nhan manh yéu td on dinh nghé
nghiép, cai thién moi truong 1am viée va ning cao gia tri nghé khéach san, tir 46 gép phan

giam ty 1& nghi viéc va nang cao chat lugng dich vu toan nganh.
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KET LUAN

Trong khoa luan ndy, tic gia da tién hanh danh gia mirc d¢ hai long cua nhéan vién
tai bo phan budng phong thuoc TMS Hotel DaNang Beach dwa trén khung danh gia gdm
6 nhan t6: ban chat cong viée, ddo tao va thiang tién, lanh dao va gidm sat, quan hé dong
nghi¢p, thu nhap va phuc loi va diéu kién 1am viéc.

Trong chuong 1, tic gia da hé thong hoéa nhitng co s 1y luan lién quan dén s hai
1ong cua nhén vién trong linh vuc khach san, ddng thoi xay dung khung nghién ctru va
cac tiéu chi danh gia phu hop voi dé tai nghién ciru.

Trong chwong 2, tac gia tién hanh khao sat va phan tich thuc trang mutc do hai
10ng ctia nhan vién tai bd phan budng phong thuoc TMS Hotel DaNang Beach thong qua
viéc thu thap ¥ kién va tinh toan gid tri trung binh cta cic nhan té khao sat. Két qua
nghién ctru cho thay nhin chung nhan vién c¢6 mic do hai long kha cao d6i voi moi
truong lam viéc tai khach san. Tuy nhién, bén canh nhirng yéu t6 dugc danh gia tich cuc,
van con mot sb ndi dung can duoc quan tam va cai thién nham nang cao hon nita su gén
b6 va hi€u qua lam viéc ctia nhan vién.

Trong chuong 3, dua trén két qua phan tich & chuong 2, tac gia da dé xuat mot s6
giai phap nham nang cao sy hai long ciia nhan vién tai bd phan budng phong. Cac giai
phap tap trung vao viéc cai thi€én moi truong lam viée, nang cao chét lugng dao tao va
co hoi phat trién, ting cudng sy quan tdm va hd tro tir cap quan 1y, xdy dung tinh than
doan két giita cac nhan vién ciing nhu hoan thién chinh sach luong thudng va phiic loi
danh cho nguoi lao dong.

Bén canh nhirng két qua dat duoc, dé tai van con ton tai mot s6 han ché nhét dinh
do gi6i han vé thoi gian nghién ctru, pham vi khao sét ciing nhu kinh nghiém thuc tién
clia tac gia. Vi vdy, tac gia rat mong nhan duoc nhiing ¥ kién dong gop tir quy Thay CO

dé khoa luan duoc hoan thién hon.
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PHU LUC 1
PHIEU KHAO SAT
Panh gia sy hai 1ong ciia nhan vién tai b phian budng phong
cua TMS Hotel DaNang Beach

Mén chao Anh/Chi!

To1i 1a sinh vién cua Khoa Du lich, truong Pai hoc Kién tric Pa Ning, dang thuc
hién dé tai “Pdnh gid sw hai long ciia nhén vién tai by phin buéng phong ciia TMS
Hotel DaNang Beach”. Phiéu khao sat nham thu thap dit liéu phuc vu nghién ctru, toi
mong mudn nhan duoc ¥ kién tra 10i ciia Anh/Chi 12 nhan vién tai b phan budng phong
cua TMS Hotel DaNang Beach cho nhitng cau hoi dudi day.

T6i xin cam doan rang cac thong tin ca nhan dugc bao mat va két qua khao sat chi sir
dung cho muc dich nghién ctru dé tai.
Tran trong cam on Anh/Chi!

PHAN 1: THONG TIN CHUNG

Anh/Chi hiy danh ddu X vao 6 trong dudi day

1. Giéi tinh cua Anh/chi?

O Nam O Nw

2. Do tudi cua Anh/chi?

O Duéi 25 tudi O Tir 25 tudi - 35 tudi O Tir 36 tudi - 45 tudéi O Trén 45 tudi
3. Thoi gian 1am viée ctia Anh/chi tai bo phan budng phong?

ODudilnam O Twu 1 ndm-3nam O Tir 4 ndm - 6 nam O Trén 6 nam
4. Trinh d6 hoc van ctia Anh/chi?
O Trung hoc phd thong O Trung cdp [ Cao dang O Pai hoc

PHAN 2: PANH GIA SU HAI LONG CUA NHAN VIEN

Anh/Chi vui 10ng dénh gia nhan dinh ctia Anh/Chij bang cach danh dau X vao mdi
mirc d6 hai 1ong ctia nhan vién theo thang diém tir 1 - 5, trong d6: 1 - Rat khong hai
long, 2 — Khong hai 1ong, 3 - Trung lap, 4 — Hai 1ong, 5 - Rét hai long.

Miic d9 hai long

STT Cac nhan dinh
1123|415

Ban chat cong viéc

L | Cong viée budng phong hién tai phu hop vé6i kha
nang va suc khoe cua Anh/chi




Khéi luong cong viée hang ngay dugc phan cong

? | hoply

3 Anh/chi hiéu rd nhiém vu va quy trinh cong viéc
ma minh dam nhan.

4 Cong vige budng phong mang lai cho Anh/chi cam

giac On dinh va yén tam lam viéc.

Dio tao va thing tién

Anh/chi duoc tao diéu kién tham gia cac khoa dao

1 tao, hudng dan nghiép vu.

2 Céc chuong trinh dao tao gitip Anh/chi nang cao
ky nang va hi€u qua cong viéc.

3 |Anh/chinhan thdy c6 co hoi thing tién khi lam
viéc khach san.

4 Ti€u chi danh gia dé‘ xét thang tién trong cong viéc
la r0 rang va cong bang.

Lanh dao va gidm sat

L Cép trén luén huéng dan va hd trg khi gip kho
khan trong cong viéc.

2 Viéc phan cong cong viée trong bo phén 1a cong
bang va hop ly.

3 Cép tré_n lang nghe va tiép thu y kién déng gop cua
nhan vién.

4 Anh/chi cam t}}éy dugc ton trong va ghi nhan tir
quan ly truc tiép.

Quan hé dong nghiép

1 DPong nghiép trong bo phan budng phong than
thién va hoa dong.

2 Anh/chi nhan duoc su hd trg tir ddng nghiép trong
qua trinh lam viéc.

3 Moi nguoi trong bo phén phéi hop tot dé hoan

thanh cong viéc dung tién do




Thu nhap va phuc lgi

Mirc luong hién tai phii hop vé6i khdi lwong va tinh

1 chét cong viéc cua Anh/chi.

2 Cac khoan phu cap, thudng va phuc loi duge chi
tra trong do1 hop 1y.

3 Thu nhép hién tai dp tng dugc cac nhu cau sinh
hoat co ban cua Anh/chi.

4 Anh/chi cam thay chinh sach thu nhap cua khach

san 13 trong d6i cong bang

Diéu kién lam viéc

Trang thiét bi va dung cu lam viéc dugc cung cép

1 day du va dam bao an toan.

2 Moi truong lam viée (anh sang, vé€ sinh, khong
gian) dép Gng yéu cau cong vigc.

3 Anh/chi c6 khu vye nghi ngoi phu hgp trong thoi

gian lam viéc/gitra ca

Sw hai long

Anh/chi cam tl}éy hai long v6i cong viée hién tai
tai b0 phan buong phong.

2 | Anh/chi cam théy hai long khi lam viéc tai day.

3 | Anh/chi mudn gan bo 1au dai véi khach san.

Mot lan niva, toi xin cam on cac Anh/chi
Mén chuc cac Anh/chi swc khoe!




PHU LUC 2

Déu thot gian Gisi Do tabi Thei gian Trinh d3 hoc cv |cv|cv|cv|or [or |or [or | o | w|w|w|[ov |ov | onv | TN | ™ [ TN | TN | DKk [ DK [ DK [ SHL [ SHL [ SHL
tinh 1am vige vén 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 1 2 3 4 1 2 3 1 2 3
5/4/2026 20:06:38 | Nam | Trén4s wéi Trén 6 nam Cao ding 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4 5
5/4/2026 20:06:49 | Nit Tir36-45wéi | Tird-6nim tTh';‘r"‘gg e phd 4 3 4 3 4 3 3 5 5 5 4 3 4 4 3 5 4 3 5 4 3 3 3 4 4
5/4/2026 20:06:51 Nir Tir 36 - 45 tudi Tir I -3 nam ;‘;‘:gg hoe pho 4 3 3 4 4 4 3 3 4 5 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3
5/4/2026 20:06:53 Nam | Dudi25 tui Tir 1 -3 nam ;“g‘;‘gg hge pho 4 3 5 5 3 4 4 4 4 5 4 5 3 3 5 4 4 5 4 4 3 4 5 5 5
5/4/2026 20:07:00 | Nat Tw25-35wéi | Tuad-6nam | Daihoc 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4
5/4/2026 20:08:02 | Nit Duéi 25 tudi Duéi 1 nim ;“g‘;‘gg e phd 3 3 3 2 4 3 4 4 4 5 3 4 3 5 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3
5/4/2026 20:09:23 | Nar Tw25-35wéi | Til-3nam | Daihoc 4 3 5 5 4 4 4 3 3 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3
5/4/2026 20:09:36 Nir Tir 36 - 45 tudi Tir 1 -3 nam ;“g‘;‘gg hge pho 4 3 4 4 4 5 3 4 5 4 4 4 4 5 3 4 3 5 3 4 5 3 4 3 4
5/4/2026 20:09:38 | Nam | Dusi 25 wéi Til-3nam | Trung cip 3 3 4 4 4 4 4 3 4 5 4 4 4 3 3 5 4 4 4 4 5 3 4 4 3
5/4/2026 20:11:48 | Nit Ti25-35wéi | Tirl-3nim ;“g‘;‘gg e phd 3 4 5 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 5
5/4/2026 20:13:23 Nam | Tir2s-35 wéi Dudi 1 nam ;“g‘;‘gg hoe pho 4 5 4 3 4 5 3 3 3 3 4 4 4 3 5 4 4 5 5 5 4 3 3 4 4
5/4/202620:13:31 | Nam | Tir36-45wéi | Tird-6nim R,“:gg hoc phd 4 4 4 4 4 5 4 3 4 5 3 3 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3
5/4/2026 20:15:39 | Nit Ti25-35wéi | Tirl-3nam m‘:gg hoe phd 4 3 4 5 4 5 3 5 4 4 3 4 3 3 5 4 3 5 5 5 5 4 4 4 3
5/4/2026 20:16:11 | Nam | Duéi 25 tuéi Tir 1 -3 nam R,“:gg e phd 4 3 3 5 3 4 4 5 4 4 4 3 2 5 3 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4
5/4/202620:17:53 | Nam | Ti25-35wéi | Tirl-3nam m‘:gg hoe phd 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 5 3 3 5 4 5 5 4 4 3 4 4 5
5/4/2026 20:17:56 | Nit Ti25-35wéi | Tird-6nim R,“:gg e phd 3 4 4 4 3 5 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 5 4 4 4 4 3 4
5/4/2026 20:21:19 | Nat Trén 45 tudi Ti4-6nam | Daihoc 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5
5/4/2026 20:23:02 | Nit Ti25-35wéi | Tirl-3nam R,“:gg e phd 4 3 3 4 4 3 5 4 3 4 3 3 4 3 4 4 4 3 4 5 4 4 5 4 5
5/4/2026 20:23:35 | Nit Tw25-35wéi | Tud-6nam | Daihoc 3 4 4 2 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 5 5 4 3 5 4 5 4
5/4/2026 20:23:48 | Nit Tir36-45wéi | Tirl-3nam ‘T’"(;’:gg e phd 3 4 3 5 4 3 5 4 4 4 4 4 5 3 3 4 4 4 3 5 5 3 4 4 3
5/4/2026 20:25:05 | Nam | Trén 45 tdi Tir 4 - 6 nam m:gg e phd 5 5 5 5 4 4 3 4 5 3 5 4 3 3 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5
5/4/2026 20:25:28 | Nt Trén 45 tdi Tir 1 -3 nam m:gg e phd 4 4 4 3 4 5 3 3 4 4 5 4 5 4 3 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4
5/4/202620:25:41 | Nam | Ti25-35wéi | Tirl-3nam m:gg e phd 4 4 3 3 5 4 3 4 5 4 4 4 2 3 4 4 3 3 5 4 4 3 4 4 4
5/4/2026 20:26:17 | Nt Du6i 25 tudi Dudi I nam | Daihoc 2 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 5 4 3 3 4
5/4/202620:26:32 | Nam | Ti25-35wéi | Tirl-3nam m:gg e phd 3 5 4 5 4 5 3 4 5 5 5 4 3 3 4 4 3 4 4 4 5 4 5 4 4
5/4/2026 20:26:56 | Nt Tw25-35wéi | Tirl-3nam | Daihoc 3 5 4 2 4 5 5 5 4 3 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 3
5/4/2026 20:28:33 | Nit Ti25-35wéi | Tirl-3nam m:gg e phd 4 4 3 4 5 4 4 3 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 5 4
5/4/2026 20:43:52 | Nam | Ti36-45wéi | Tiw4-6nam | Daihoc 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5




5/4/2026 20:46:48

5/4/2026 20:51:11

5/4/2026 20:54:47

5/4/2026 20:54:53

5/4/2026 20:55:01

5/4/2026 20:59:51

5/4/2026 21:05:55

5/4/2026 21:06:17

5/4/2026 21:06:20

5/4/2026 21:07:49

5/4/2026 21:07:53

5/4/2026 21:09:36

5/4/2026 21:12:29

5/4/2026 21:15:20

5/4/2026 21:16:10

5/4/2026 21:17:03

5/4/2026 21:17:28

5/4/2026 21:17:58

5/4/2026 21:35:27

5/4/2026 22:37:36

5/5/2026 7:37:02

5/5/2026 7:37:35

5/5/2026 7:38:46

Tir 25 - 35 tudi
Tir 25 - 35 tudi
Tir 25 - 35 tudi
Tir 36 - 45 tudi
Tir 25 - 35 tudi
Tur 25 - 35 tudi
Du6i 25 tudi
Du6i 25 tudi
Du6i 25 tudi
Duéi 25 tudi
Duéi 25 tudi
Tur 25 - 35 tudi
Tir 25 - 35 tudi
Duéi 25 tudi
Dudi 25 tudi
Tir 36 - 45 tudi
Tir 36 - 45 tudi
Tir 25 - 35 tudi
Tir 25 - 35 tudi
Tir 36 - 45 tudi
Trén 45 tubi
Tir 25 - 35 tudi

Trén 45 tuoi

Tu 1 -3 nam

Tu 1 -3 nam

Tu 1 -3 nam

Tir 4 - 6 nam

Tu 1 -3 nam

Tur 1 -3 nam

Duéi 1 nam

Duéi 1 nam

Duéi 1 nam

Tur 1 -3 nam

Duéi 1 nam

Tur 1 -3 nam

Tu 1 -3 nam

Tir 4 - 6 nam

Tu 1 -3 nam

Tu 1 -3 nam

Tir 4 - 6 nam

Tir 4 - 6 nam

Tir 4 - 6 nam

Tu 1 -3 nam

Tu 1 -3 nam

Tu 1 -3 nam

Tu 1 -3 nam

Pai hoc

Pai hoc

Trung hoc phd
thong

Cao déng
Trung hoc phd
théng

Trung hoc phé
thong

Trung hoc phd
thong

Trung hoc phé
thong

Trung hoc phd
thong

Trung hoc phé
thong

Trung hoc phd
thong

Trung hoc phé
thong

Trung hoc phd
thong

Trung hoc phé
thong

Pai hoc

Trung hoc phd
thong

Trung hoc phd
thong

Trung hoc phd
thong

Dai hoe
Trung hoc phd
thong

Trung hoc phd
thong

Trung hoc phd
thong

Trung hoc phd
théng




