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Nganh: Quan tri khach san
1. Tén dé tai: “Giai phap nang cao hiéu suat lam viéc cia nhan vién budng phong
tai Luxtery Hotel”
2. N§i dung: Khoa luan tt nghiép voi dé tai “Gigi phap nang cao hiéu sudt l1am
viéc ciia nhan vién buong phong tai Luxtery Hotel Pa Nang ” tap trung 1am 13 co s
ly luan vé hiéu suat lao dong trong nganh khéch san, dic biét d6i voi bo phan budng
phong. Trén nén tang do, dé tai phan tich thyc trang hoat dong ciia nhan vién budng
phong tai Luxtery Hotel giai doan 2022-2024 theo cac tiéu chi KPI, chi ra nhirng
diém manh, han ché va nguyén nhan anh huong dén hiéu suat cong viéc. Tur két qua
nghién ciru, khoa luan dé xuat cac giai phap kha thi nhu chuan hda quy trinh phuc
vy, bd sung trang thiét bi, nang cao chat luong nhan sy, hoan thién ché do luong
thuong va cai thién méi truong 1am viéc, nham nang cao ning suét lao dong, chat
luong dich vu va su hai 1ong cua khach hang. Khéa luan yéu cau sinh vién van dung
kién thtrc chuyén nganh Quan tri khach san, két hop ly luan véi thuc tién, trinh bay
khoa hoc, mach lac va tuan thu dung quy dinh cia Trudong Pai hoc Kién trac Pa
Nang.

3. Ngay giao khoa luan : 02/02/2026

4. Ngay hoan thanh khoa luan : 31/05/2026

5. Giang vién hwéng din: ThS.Nguyén Xuan Vinh

Noi dung va yéu cau Khoa luan tét nghiép da duoc thdng qua Bo mon.

Pa Nang, ngay thdng nam 2026

Truéng b mon Giang vién hwéng dan  Sinh vién thac hién
(ky ghi 16 ho tén ) (ky ghi 16 ho tén ) (ky ghi 16 ho tén )
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LOI CAM ON

Nganh du lich - Khéach san ngay cang phat trién manh mé va tré thanh linh vuc

quan trong cua nén kinh té. Pidu d6 kéo theo nhu cau cao vé d6i ngii nhan lyc c6 kién
thire va ki ning chuyén mén. Ddi véi sinh vién nganh Quan tri khach san, viéc hoc
tap két hop vai trai nghiém thyc té 1a co hoi dé rén luyén ki nang nghé nghiép ciing
nhu chuan bj hanh trang cho cong viéc sau nay.

Trudc tién, véi tinh cam sau sic va chan thanh nhét, em xin dugc bay to 1ong
biét on dén tat ca cac ca nhan va td chirc da hd trg em trong sudt quéa trinh hoc tap va
thuc hién khoa luan nay. Em xin gui 10i cam on dén quy Thay C6 Khoa Du lich da
truyén dat vén kién thirc quy bau, dic biét 1a Ban Giam hiéu nha treong cing toan
thé Thay C6 di ludn tao diéu kién thuan loi cho em trong hoc tap va rén luyén. Bong
thoi, em ciing xin chan thanh cam on Ban lanh dao va tap thé nhan vién Luxtery Hotel
Pa Ning da tan tinh huong dan, hd tro em trong thoi gian thyuc tap, cling nhu thay
Nguy&n Xuan Vinh d3 luén dong hanh, hd tro em trong subt qua trinh thuc tap va
giup em hoan thanh khoéa luan nay.

Trong qué trinh hoc tap tai trudng, em da duoc tiép thu nhiéu kién thic nén
tang vé nghiép vu, quan 1y ciing nhu k¥ ning mém phuc vu cho cong viéc trong moi
truong khach san. Khoa luan tét nghiép nay 1a co hoi dé em van dung nhiing kién
thire da hoc, két hop véi trai nghiém thuc tap thuc té, nham phan tich va danh gia
hoat dong Quan tri khach san. Thong qua d6, em mong mudn rit ra nhiing bai hoc
kinh nghiém ciing nhu dua ra mot s6 dé xuat, giai phap dé gop phan nang cao chat
lugng dich vu va hiéu qua quan ly trong khach san.

Khoa luan nay khong chi 12 két qua hoc tap trong sudt thoi gian qua ma con la
hanh trang quy bau dé em chuan bi cho cong viéc sau khi tét nghiép. Em hy vong
rang noi dung cua khoa luan s& phan nao phan anh duoc sy ¢6 gang, nd luc caa ban

than trong qua trinh hoc tap va thuc tap.

SVTH: Phan Thi Yén Vy iv
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PHAN MO DAU

1. Ly do chon dé tai

Hiéu suat 1am viéc cua nhan vién budng phong 1a yéu té ¢ anh hudng truc
tiép dén chat luong dich vu, chi phi van hanh va ning luc canh tranh cua khach san.
Vé mit ly luan, viéc nghién ctu hiéu suét lao dong trong linh vuc khach san gidp 1am
rd cac yéu té anh hudng dén ning suit 1am viéc cua ngudi lao dong trong moi truong
dich vu dac thd. Tuy nhién, cac nghién ctu trude day chu yéu tap trung vao chat
lugng dich vu hoac su hai long cia khach hang, ma chua di sau vao cac phuong phap
cu thé nham nang cao hiéu suat l1am viéc caa nhan vién budng phong, tir d6 tao ra
khoang tréng nghién cau can duoc bd sung.

Tai Luxtery Hotel Pa Nang, bo phan budng phong dong vai trd truc tiép trong
viéc dam bao tiéu chuan phong va trai nghiém caa khach luu tri. Tuy nhién, thuc té
cho thay hiéu suat lam viéc ciia nhan vién van con chiu anh huang bai nhiéu yéu to
nhu khéi lwgng cong viéc 16n, cach phan cong chua t6i vu va sy chénh léch vé k§
nang giita cac nhan vién. Diéu ndy lam anh huéng dén chat luong phuc vu ciing nhu
hiéu qua van hanh chung cua khéch san, do dé viéc nghién ciru va dé xuat giai phéap
nang cao hiéu suit 1am viéc tai day c6 y nghia thuc tién rd rét.

Trong bi canh nganh du lich - khach san dang phuc hoi va canh tranh ngay
cang gay gat, viéc tdi wu héa ngudn nhan luc tro thanh yéu cau cap thiét ddi véi cac
khach san. Dic biét, nang cao hiéu suat 1am viéc cua nhan vién budng phong khong
chi gidp tiét kiém chi phi ma con nang cao chét lugng dich vu va kha ning canh tranh.
Vi vay, viéc nghién ciru dé tai nay trong thoi diém hién nay 1a can thiét, nham dua ra
c4cC giai phap phu hop véi tinh hinh thyc té ciia Luxtery Hotel Pa Nang.

2. Muc tiéu nghién ciru
2.1. Muc tiéu chung

Trén co s phan tich va danh gia thuc trang hoat dong caa bo phan budng
phong tai Luxtery Hotel, nghién ctru nay dé xuat cac giai phap phu hop va kha thi
nham nang cao hiéu suat lam viéc cua ddi ngii nhan vién budng phong.

2.2. Muc tiéu cu thé

Xuit phat ttr muc ti€u chung la phan tich va danh gia thyc trang hoat dong cua
bd phan budng phong tai Luxtery Hotel nham dé xuét cac giai phap nang cao hiéu
suat lam viéc, nghién ctru nay duoc cu thé hoa thanh nhitng dinh hudng chi tiét.

SVTH: Phan Thi Yén Vy v




KHOA LUAN TOT NGHIEP GVHD: Th.S Nguy&n Xuan Vinh

Trudce hét, dé tai hudng dén viéc hé théng hoa co s¢ 1y luan vé hiéu sudt lam
viéc cua nhan vién trong linh vuc khach san, qua do tao nén tang khoa hoc cho viéc
phén tich.

Tiép theo, nghién ctru tip trung lam rd thuc trang hiéu sut lam viéc cua nhan
vién budng phong tai Luxtery Hotel, tir 6 xac dinh nhiing yéu té anh hudng truc tiép
dén hiéu suat cong viéc.

Trén co sé phan tich va nhan dién cac yéu td tac dong, dé tai s& dé xuat nhirng
giai phap phu hop va kha thi nhdm nang cao hiéu suit 1am viéc cta doi ngii nhan vién
budng phong, gop phan cai thién chat lugng dich vu va nang cao sy hai long cua
khéach hang.

3. Poi twong va pham vi nghién ciu
3.1. Péi twong nghién ciru

Péi twong nghién ciu cua dé tai 1a hiéu suat l1am viéc caa nhan vién budng
phong trong khach san.
3.2. Pham vi nghién ciu

- Vé khdng gian: Tai Luxtery Hotel — Pa Nang

- V& thoi gian: Dir liéu phuc vu nghién ciru duoc thu thap va phan tich trong
giai doan 2022-2024

- V& ndi dung: Tap trung nghién ciru cac yéu té noi bo anh huong dén hiéu
suat 1am viéc cua nhan vién budng phong, khong nghién ctiu cac bo phan khéc trong
khach san.

4. Phwong phap nghién ctru

Dé thuc hién dé tai “Giai phap nang cao hiéu suat lam viéc cua nhan vién
budng phong tai Luxtery Hotel”, nghién ctru sir dung chii yéu phuong phap nghién
ctru dinh tinh, két hop nhiéu phuong phap cu thé nham dam bao tinh day di va chinh
xéc cua két qua nghién ctu.

4.1. Phwong phdp thu thap di# ligu thee cap

Muc dich sit dung: Nham x4y dung nén tang 1y thuyét vimg chic cho nghién

ctru, gitp xac dinh cac khai niém, mo hinh va tiéu chi danh gia hiéu suét 1am viéc cua

nhan vién budng phong.

SVTH: Phan Thi Yén Vy vi
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Muc tiéu dat dwoc: Hé thong hoa co s6 1y luan vé quan tri khach san, quan
tri ngudn nhan lyc va quan Iy bo phan budng phong; dong thoi xac dinh cac yéu td
anh huong dén hiéu suat lam viéc.

Cach thyc hién: Thu thap thong tin tir sich chuyén nganh, gido trinh dai hoc,
bai bao khoa hoc, luan van, va cac nghién ctru trude day. Ngoai ra, khai thac bao cao
ndi by cua Luxtery Hotel (nhu bao cdo nhan sy, danh gia hi¢u qua cong viéc, quy
trinh van hanh) dé phuc vu phan tich thyc trang.

4.2. Phwong phdp quan sdt

Muc dich sir dung: Dé hicu rd thuc té hoat dong ciia bd phan budng phong,
cach nhan vién thyc hién cong vi¢c va tuong tac trong moi truong lam viéce.

Muc tiéu dat dwoc: Xac dinh diém manh, diém yéu trong quy trinh lam viéc;
nhan dién cic yéu t6 anh hudng dén hiéu suat nhu khdi luong cong viée, su phdi hop
gilra cac vi tri, va diéu kién 1am viéc.

Cich thwe hién: Tién hanh quan sat truc tiép tai Luxtery Hotel trong cac ca
lam viéc khac nhau. Ghi nhan cach thirc to chirc cong viéc, thoi gian hoan thanh
nhiém vy, mirc d0 tuan thu quy trinh, va thai d¢ lam viéc ctia nhan vién. Céac ghi chép
duogc tong hop thanh bang danh gia dinh tinh.

4.3. Phwong phdp phan tich — téng hep — so sanh

Muc dich sir dung: DPé xu Iy va dién gidi dir liéu thu thap duoc, tr do rut ra
két luan vé hiéu suat 1am viéc va dé xuat giai phap cai thién.

Muc tiéu dat dwoc: Panh gia toan dién thuc trang hiéu suét ciia nhan vién
budng phong, xac dinh nguyén nhan ctia cac han ché, va xay dung co sd cho cac giai
phép nang cao hi¢u qua.

Cach thuec hién:

- Phan tich: Xu 1y thong tin tir dir lidu thir cip va két qua quan sat, xac dinh
cac yéu tb tac dong dén hiéu suit.

- Tong hop: Lién két cac két qua phan tich dé hinh thanh buc tranh tong thé vé
tinh hinh hoat dong ctia bo phan budng phong.

- So sanh: Déi chiéu két qua vai cac tiéu chuan nganh hoic véi cac khach san

tuong duong dé danh gia mirc do hiéu qua cua Luxtery Hotel.

SVTH: Phan Thi Yén Vy vii
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5. B6 cuc cia khoa luan tét nghiép

Ngoai cac phan nhu 106i mé dau, danh muc tai liéu tham khao va phuy luc, khoa
luan duoc trinh bay gom 3 chuwong nhu sau:

- Chuong 1: Co s& ly luan vé hiéu suat 1am viéc cua nhan vién budng phong
trong khach san.

- Chwong 2: Thyc trang hiéu suit 1am viéc cua nhan vién budng phong tai
Luxtery Hotel.

- Chuong 3: Giai phap nang cao hiéu suat 1am viéc caa nhan vién budng phong

tai Luxtery Hotel.
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CHUONG 1: CO SO LY LUAN VE HIEU SUAT LAM VIEC CUA NHAN

VIEN BUONG PHONG TRONG KHACH SAN

1.1. Khai quét chung vé kinh doanh khach san
1.1.1. Khai niém va dic diém kinh doanh khach sgn
1.1.1.1. Dinh nghia kinh doanh khach san

Kinh doanh khach san la mot loai hinh kinh doanh dich vu thudc linh vuc du
lich, huéng dén viéc cung cap cac dich vy luu tra va cac dich vu bd tro nham dap ung
nhu cau cua khach du lich. Viéc nhan thirc diing va day du vé khai niém kinh doanh
khach san c¢6 ¥ nghia quan trong, khdng chi 1am co s& cho viéc té chic va quan ly
hoat dong kinh doanh hiéu qua, ma con gop phan téi wu héa sy két hop giita co s
vat chat ki thuat va ngudn nhan lyc trong qua trinh phuc vu khach hang.

Xét vé qua trinh hinh thanh va phat trién, hoat dong kinh doanh khach san ban
dau chi yéu tap trung vao viéc cung cip chd luu tra qua dém cho khach c6 tra tién.
Tuy nhién, cing vai su phat trién kinh té - xa hoi va su gia ting nhu cau cia khéch
du lich, cac khach san dan mé rong pham vi hoat dong, bd sung thém cac dich vu an
udng va cac dich vu bd trg khac nham dap (ng ngay cang toan dién hon nhu ciu da
dang cua khach hang (Nguyén Quyét Thang, 2013).

Theo thoi gian, dudi tac dong caa su phat trién kinh té va sy gia ting nhu cau
du lich, hoat dong kinh doanh khach san ngay cang tré nén da dang va phong phu
hon. Ngoai hai hoat dong chinh 1a Iuu tra va n udng, khach san con té chic thém
nhiéu dich vu b6 sung nhu hoi hop, vui choi gidi tri, thé thao, cham séc sic khoe. ..
nham nang cao kha ning canh tranh va thu hit khach. Pong thoi, kinh doanh khach
san khéng chi cung cip céac dich vu do chinh minh tao ra ma con bao gdbm viéc kinh
doanh, phan phéi cac san pham va dich vu caa nhitng nganh khéc trong nén kinh té
nhu van chuyén, ngan hang, vién théng..., qua d6 thé hién vai trd trung gian trong
qué trinh Ivu thong hang hoa va dich vu (Nguyén Vian Manh & Hoang Thi Lan
Huong, 2004).

Bén canh do, trong kinh doanh khach san, qua trinh san xuat va tiéu dung dich
vy thuong dién ra dong thoi, gan lién véi didu kién co so vat chat ky thuat va chat

lwong phuc vu cia d6i ngii nhan vién. Mot sb dich vu duoc cung cap c6 thu phi truc
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tiép, trong khi mot s6 dich vu khéac khong thu phi nham gia ting muac d6 hai l1ong va

nang cao kha nang canh tranh cua khach san trén thi truong.

T6m lai, kinh doanh khéch san 1a hoat déng cung cap cac dich vy luu tra, dn
udng va dich vu bé sung trong nhitng diéu kién nhét dinh vé co sé vat chat va muc
d6 phuc vy, nhim dap &ng nhu cau an, nghi, giai tri cia khach hang va huéng téi muc
tiéu loi nhuan.
1.1.1.2. Vai tro cua kinh doanh khach san trong nganh du lich

Kinh doanh khach san giit vai trd trong yéu trong su phat trién ciia nganh du
lich, trudc hét thong qua viéc cung cap hé thong co sé luu tri — yéu t6 khong thé thiéu
trong qua trinh dap ing nhu cau in, nghi va sinh hoat ctia khach du lich. Hé théng co
so vat chat ki thuat cia khach san, bao gdm budng phong, trang thiét bi va cac dich
vu di kém, 14 nén tang quan trong quyét dinh kha ning tiép nhan va phuc vu khach
du lich tai mdi diém dén. Theo Nguyén Vian Manh va Hoang Thi Lan Huong (2008),
mirc d6 phat trién va hoan thién cua hé thong khach san phan 4nh truc tiép trinh do
phat trién du lich ciing nhu mirc séng va diéu kién kinh té - x4 hoi ciia dia phuwong va
quéc gia.

Khong chi dong vai tro 1a nén tang ha téng cho du lich, kinh doanh khach san
con cé tac dong lan tda manh mé dén su phat trién kinh té. Sy ting trudng ciia nganh
khach san kéo theo nhu cau 16n vé xay dung co s& vat chit, trang thiét bi, vat tu va
cac san pham tiéu dung, tir d6 thuc dy cac nganh céng nghiép, nong nghiép, giao
thong van tai va thuong mai cing phat trién. Qua trinh ndy gop phan gia tang gié tri
gia tang ctia nén kinh té, dong gop tich cuc vao ting trudng GDP va ngudn thu ngan
sach nha nudc (Nguyén Vin Manh & Hoang Thi Lan Huong, 2008).

Bén canh d6, hoat dong kinh doanh khéch san con tao diéu kién khai thac hiéu
qua tiém nang tai nguyén du lich va thiic day phat trién kinh té dia phwong. Cac khach
san thuong duogc dau tu tai nhirng khu vuc c6 loi thé vé tai nguyén tu nhién, van hoa
hodc canh quan, qua d6 gop phan hinh thanh va mo rong cac diém dén du lich. Sy
hién dién cua khéach san khong chi thu hut khach du lich ma con tao co hoi ti€u thu
san pham dia phuong, dic san va hang thi cong my nghé, gop phan cai thién thu nhap
va doi sdng cta cong dong dan cu tai diém dén (Bui Xuan Nhan, 2009).

Ngoai ra, nganh khach san con dong vai tro quan trong trong viéc tao viéc lam

va 6n dinh x3 hoi. Voi dic thu sir dung nhiéu lao dong truc tiép, dic biét 14 lao dong
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phé thong va lao dong co tay nghé dich vu, khéach san tao ra mot sb lugng 16n co hoi
viéc 1am cho ngudi dan dja phuong, gop phan giam ty 16 thit nghiép va nang cao thu
nhap. Pong thoi, hoat dong kinh doanh khach san con goép phan thu hit ngoai té tir
khach du lich quéc té, cai thién can can thuong mai va thuc ddy sy phat trién cia cac
nganh dich vu lién quan (Nguyén Vian Dinh & Tran Thi Minh Hoa, 2008).

Cung véi vai tro kinh té, kinh doanh khach san con gdp phan quang ba hinh
anh qudc gia va thiic ddy giao luvu vin héa. Thong qua kién trac, phong cach phuc vu
va viéc léng ghép cac gia tri van hoa ban dia vao san phém dich vu, khach san tro
thanh cau ndi gidi thiéu ban sic vin hoéa dia phuong dén du khach trong va ngoai
nudce. Nhitng trai nghiém tich cuc cua khach luu tra khong chi ndng cao hinh anh
diém dén ma con tao dong luc thu hat dau tu trong linh vuc du lich - khach san, dac
biét 1a cac dy an luu tra chét lugng cao (Trén Nhan, 1996; Bui Xuan Nhan, 2009).
1.1.1.3. Pdc diém cua hoat dong kinh doanh khach san

Hoat dong kinh doanh khach san mang nhimng dic diém riéng biét, chiu sy chi
phdi ctia nhiéu yéu to kinh té, xa hoi va tu nhién.

Tha nhét, kinh doanh khach san phu thudc chit ché vao tai nguyén du lich tai
diém dén. Sy ton tai va phat trién cua khach san gén lién véi cac gia tri tai nguyén ty
nhién, van hoa va canh quan, bai day 1a dong luc chinh thu hat khach du lich. Quy
md, hang sao va muc d6 dau tu cua khach san thuong duoc quyét dinh boi gia tri va
kha nang khai thac cua tai nguyén du lich. Do dé, khi tai nguyén du lich hoac nhu cau
thi trudng thay d6i, khach san ciing can diéu chinh quy mé, co sd vat chat va phurong
thic khai thac cho phu hop (Nguyén Vin Manh & Hoang Thi Lan Huong, 2008).

Thi hai, kinh doanh khach san doi hoi dung lugng von dau tu ban dau 16n. Do
san pham khach san yéu cau chét luong va mirc do tién nghi cao, chi phi dau tu cho
xay dung co s& ha tang, trang thiét bi va dat dai thudng & muc 16n, dac biét ddi voi
cac khach san c6 thir hang cao. Diéu ndy tao ap luc khdng nho vé chi phi va yéu cau
hoat ¢ong kinh doanh phai dat hiéu qua dé dam bao kha nang thu hdi von (Nguyén
Van Manh & Hoang Thi Lan Huong, 2008).

Thu ba, kinh doanh khach san sir dung nhiéu lao dong truc tiép. San pham dich
vu khach san mang tinh phuc vu cao, kho co gi¢i hoa va phu thudc 16n vao yéu to
con nguoi. Lao dong trong khach san cé tinh chuyén mén hdéa, lam viéc theo ca va

chiu sy chi phéi cua thoi gian tiéu dung dich vu cua khach, thuong kéo dai lién tuc
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24/24 gio. Pac diém nay 1am phat sinh chi phi lao dong Ion va dit ra yéu cau cao doi

vé6i cdng tac to chic, quan Iy va nang cao hiéu suat 1am viéc caa doi ngii nhan vién,
dac biét trong diéu kién kinh doanh mang tinh thoi vu.

Thur tu, hoat dong kinh doanh khach san mang tinh quy luat va chiu anh huong
rd rét cua tinh mua vu. Sy bién dong cua thoi tiét, diéu kién khi hau va cac yéu té
kinh té - x& hoi tac dong truc tiép dén nhu cau du lich, kéo theo su thay ddi vé luong
khach va hiéu qua kinh doanh cua khach san. Do d6, cac nha quan Iy khach san can
nghién ctru va ndm bit cac quy luat nay dé chu dong diéu chinh ké hoach kinh doanh,
t6 chirc lao dong va st dung nguoén luc hop ly nham nang cao hiéu qua hoat dong
(Nguyén Vian Manh & Hoang Thi Lan Huong, 2008).

1.1.2. Cac bg phdn co ban trong khach sen va méi quan hé gia cac bg phan
1.1.2.1. Céc bg phdn chize nang chinh

Theo Nguyén Quyét Thang (2013), trong co cau t6 chic ciia mot khach san
hién dai, moi b phan déu c6 chuc nang va nhiém vu riéng, déng thoi phéi hop chat
ché& voi nhau nham dam bao hoat dong kinh doanh dién ra hiéu qua. Cac bo phan nhu
Kinh doanh va Tiép thi, Nhan su, Tai chinh - Ké toan, Ky thuat, Budng, Tién sanh,
Am thyc va Bao vé déu giir vai trd quan trong trong viéc van hanh khach san, tir viéc
hoach dinh chién luoc, quan Iy ngudn lee, dam bao co s& vat chat ky thuat cho dén
truc tiép cung cap dich vu va duy tri an ninh, an toan.

Bd phan kinh doanh va tiép thi (Sales & Marketing Dept): 1a bo phan rat
quan trong, chiu trach nhiém tham muu va thuc hién chién luoc kinh doanh, cong tac
kinh doanh va marketing cua khéach san. Chuc ning chinh cta bd phan nay 1a cau ndi
gitta ngudi tiéu ding véi nguon luc bén trong caa khach san. Bao gom cac chic ning
nhu: 1am cho san pham ludn thich ang véi thi truong; xac dinh mic gia ban va diéu
chinh gi& pht hop vai dién bién thi truong va ké hoach kinh doanh cua khach san; to
chac béan san pham, dich vu va xay dung kénh phan phéi; to chuc va thuc hién cac
hoat dong xuc tién nhu tuyén truyén, quang céo, kich thich khach hang.

Bo phan nhan sy (Human Resource Dept): thuc hién chirc nang tham muu
va trién khai viéc tuyén dung, duy tri, ddo tao va phat trién ngudn nhan luc trong
khach san. Bam bao ngudn nhan luc dat yéu cau vé sé lugng va chét lugng: to chic

diéu chuyén, dao tao va phét trién d6i ngii nhan vién. Bong thoi thuc hién cac cong
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tac vé quan hé lao dong, tién lwong, thudng, phu cap, phic loi va dam bao quyén loi,

an toan lao dong cho nhan vién.

Bd phan tai chinh-ké toan (Finance & Accounting Dept): bo phan nay vira
thuc hién chice niang tham muu vira thuc hién chire ning diéu hanh, c6 nhiém vuy theo
ddi va quan ly tai chinh, ngan sach cia khach san. Dam bao c6ng tac hach toan chinh
xéc cac khoan thu chi; kiém tra tinh hinh tai chinh, hoat dong kinh té va hiéu qua kinh
doanh. Pong thoi tham muu, 1ap ké hoach va trién khai cong tac quan Iy tai chinh
mot cach hiéu qua.

Bo phan ky thuat (Engineering Dept): thyc hi¢n chiic nang quan 1y co sé
vat chat ki thuat cua khach san, dam bao cac diéu kién ky thuat can thiét cho hoat
dong va chat luong dich vu. Nhiém vu chinh gom: 1ap ké hoach van hanh, bao dudng,
stra chita, d6i mai trang thiét bi va cac phwong tién, dung cu trong khéch san. Bo phan
nay thuong duoc chia thanh cac té nhu dién, nudc, xay dung. .. va can cd su phdi hop
chat ché gitra cac to.

Bo phan budng (Housekeeping Dept): 12 bo phan nghiép vu quan trong, tham
gia truc tiép vao hoat dong kinh doanh budng ngi. B phan nay dam bao diéu kién
vat chat cho viéc nghi ngoi va cung cap cac dich vu can thiét cho khéch trong thoi
gian luu tra. Nhiém vu chinh la vé sinh phong va khu vuc céng cong, tao khéng gian
sach dep, thoang dang; duy tri tudi tho trang thiét bi; déng thoi dap tng cac yéu cau
chinh dang cua khéch.

B phan tién sanh (Front Office Dept): day la trung tim van hanh cua khéch
san, 1a ¢au méi lién hé gitta khach va khach san. Bo phan ¢6 nhiém vy tham muu, 1ap
ké hoach va to chirc ban phong, dich vu; thuc hién dén tiép (check-in), bd tri phong
va tién khach (check-out). Bng thai cung cip thdng tin, phéi hop véi cac bo phan
khac dé phuc vu khach trong sudt thoi gian luu trd.

Bd phan 4m thuc (Food & Beverage Dept): chirc ning chinh 1a kinh doanh
va phuc vu nhu cau an ubng cua khach. Bo phan nay tham muu, 1ap ké hoach va trién
khai hoat dong kinh doanh an udng hiéu qua; to chtrc san xuat va phuc vu phi hop
Vi nhu cau, so thich ctia khach luu trii va khach vang lai. Bong thoi to chuc céc loai
tiéc nhu hoi nghi, hoi thao, tiéc cudi. .. tai khach san.

Bo phan bao vé (Security Dept): chiu trach nhiém dam bao an ninh, an toan

trong khach san. Thuc hién bao vé co s& vat chat, tai san caa khach san; phéi hop
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dam bao an toan cho khach va nhan vién; giam sat nguoi ra vao va lién hé véi cac co

quan chire ning dé xur ly cac tinh hudng phat sinh.
1.1.2.2. Mgi quan hé va si phoi hop giiza cac bé phdn

Céc bo phan trong khach san ton tai trong mot hé théng thé)ng nhét, vira dam
nhan chtrc ndng va nhi€ém vy riéng, vura co sy phu thudc 14n nhau dé cung hudng dén
muc tiéu chung 13 dam bao hiéu qua hoat dong kinh doanh va ning cao chét luong
dich vu. Su phéi hop nay khong chi mang tinh k¥ thuat ma con thé hién tinh chuyén
nghiép trong quan tri, bdi mdi bd phan déu 1a mot mét xich quan trong trong chudi
cung ung dich vu khéch san.

Trong mdi quan hé phdi hop, bo phén tién sanh giit vai trd ddu mbi trong viéc
tiép nhan, xtr 1y va truyén dat thong tin gitta khach hang véi cac bd phan budng phong,
nha hang va k¥ thuat. Pay 13 noi dau tién tiép xuc v6i khach, vi vay kha nang truyén
dat thong tin chinh xac va kip thoi s& quyét dinh su lién tuc va hiéu qua cta qua trinh
phuc vu. B phan budng phong phdi hop chit ché véi ki thuat dé kiém tra, bao tri va
xur 1y su ¢d lién quan dén co s vat chat, nham duy tri diéu kién luu tra tot nhat cho
khach. Song song d6, bo phan kinh doanh — marketing két hop véi tién sanh trong
viéc xay dung chinh sach gia, ké hoach ban phong va trién khai cac chwong trinh xtc
tién phit hop voi thi truong, gitp khach san vira thu hat khach méi vira duy tri khach
hang trung thanh.

Bén canh do, bd phan tai chinh — ké toan thuc hién chuc nang kiém soat va
phan anh hoat dong tai chinh, dong thoi phdi hop véi cac bd phan khac dé dam bao
tinh minh bach va chinh x4c trong cong tac thu chi. Sy phdi hop nay gitp khach san
duy tri nguén luc tai chinh 6n dinh, déng thoi tao nén tang cho viéc hoach dinh chién
lugc phat trién 1au dai. Ngoai ra, b0 phan nhan sy cling dong vai tro quan trong trong
viéc phdi hop véi cac bo phan khac dé tuyén dung, dao tao va duy tri doi ngii nhan
vién chét luong, dam bao ngudn nhan luc phu hop véi yéu cau van hanh.

Khong chi dung lai & cac hoat dong ndi bo, su phéi hop gitta cac bo
phan con thé hién & viéc xir 1y tinh hudng phat sinh trong qua trinh phuc vu khach.
Vi du, khi khach c6 yéu cau dic biét vé phong &, tién sanh s& truyén dat thong tin cho
budng phong va k¥ thuat dé diéu chinh kip thoi. Néu khach phan nan vé dich vu dn
udng, nha hang s& phdi hop v6i bd phan chim soc khach hang dé giai quyét nhanh

chéng, tranh anh hudng dén trai nghiém tong thé.
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Nho su phéi hgp dong bo, nhip nhang va hiéu qua giita cac bo phan, khach san
c6 thé van hanh 6n dinh, nang cao chét luong dich vu va mang lai sy hai long ti da
cho khach hang. Mdi quan hé nay khong chi ¢am béo tinh lién tuc trong phuc vu ma
con gop phan xdy dung hinh anh chuyén nghiép, tao loi thé canh tranh va khang dinh
uy tin cua khach san trén thi truong.

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

Bo phéan budng phong (Housekeeping) 1a mot trong nhirng bo phan nghiép vu
trong yéu trong khach san, c6 chirc niang to chirc, quan 1y va thyc hién cac cong viéc
lién quan dén vé sinh, bao quan va chuan bi budng ngu ciing nhu cac khu vyuc cong
cong. Bo phan nay dam bao khong gian luwu tri ludn sach s&, an toan, day du tién nghi
nham dap Gmg nhu cau nghi ngoi va sinh hoat ciia khach trong sudt thoi gian luu tri.

Bén canh nhiém vu chinh 13 vé sinh va chuan bi buéng phong, bo phan buéng
phong con tham gia cung cAp mot sé dich vu bo sung nhu giit 13, minibar, phuc vu
an ubng tai phong va cac dich vu hd trg khac. Pong thoi, bd phan nay ciing gop phan
gilr gin trdt tu, an ninh va dam bdo an toan cho khach trong pham vi khu vuc phu
trach.

Mic du khong truc tiép tao ra doanh thu thong qua hoat dong ban hang, bo
phan budng phong dong vai tro thiét yéu trong hoat dong kinh doanh khach san théng
qua viéc dam bao chét luong dich vu luu tra - san phém dich vu ¢t 161 ctia khach san.
Chat lugng cong viéc cua bg phan buéng phong, dac biét 1a yéu t6 vé sinh va sy chin
chu trong phuc vu, c6 anh hudng truc tiép dén cam nhan va muc d6 hai long cua
khach hang. Do d6, quan 1y hiéu qua bo phan budng phong 1a diéu kién quan trong
g6p phan nang cao chit luong dich vu tong thé va uy tin ctia khach san (Ping Thi
Kim Thoa, Tai liéu moén Nghiép vu budng phong).

1.2.2. Vai tro ciia bg phdan buang phong trong hoat dgng khach san

Trong hoat dong kinh doanh khéch san, dich vu buéng ngu gilr vai tro trung
tam va 1a san phdm co ban nhat phuc vu nhu cau nghi ngoi ctia khach luu tra. Thong
qua viéc cung cap phong & v6i day du tién nghi, sach s& va an toan, khach san tao ra
gia tri c6t 161 quyét dinh sy lya chon va mirc d6 hai 1ong ctia khach hang.

Bo phan budng phong 14 bd phan truc tiép tham gia vao viée tao ra va duy tri

chat lugng dich vy budng ngu - ngudn doanh thu chinh cta khach san. Trén thyc té,
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doanh thu tir dich vu luu tri thudng chiém ty trong 16n trong tong doanh thu ciia

khach san va 1a co s& dé phat trién cac dich vu bo sung nhu dn udng, spa, massage
hay cac dich vu hd tro khac. Chat lugng hoat dong cua bd phan buéng phong vi vay
c6 tac dong lan toa dén hiéu qua kinh doanh chung cua khach san.

Déi véi khach luu tra, budng phong 13 khu vuc duoc st dung thudng xuyén
nhat trong subt thoi gian & khach san, dong thoi 1a khong gian gin lién v6i su thoai
mai, riéng tu va cam giac an toan. Do do, yéu cau vé murc d6 sach s&, tién nghi va trat
tur ciia budng phong ludn duge dit 1én hang dau. Viée dam bao phong & dat tiéu chuan
va dap tng kip thoi cac nhu cau phat sinh ctia khach 1a nhiém vu then chét cia b
phan budng phong.

Thong qua thai do phuc vu tan tinh, chu ddo va chuyén nghiép, bd phan buong
phong gop phan tao 4n twong tich cuc, nang cao trai nghiém luu tri va xay dung hinh
anh “ngoi1 nha thtr hai” cho khach hang, tir d6 gia ting mtrc d§ hai long va kha nang
quay lai cua khach (Vi Thi Bich Phuong; Phan Mai Thu Thao, 2005).

1.2.3. Co cdu t6 chirc ciia bg phdn buéng phong

Trong khéch san, bo phan budng phong 1a mét trong nhiing bo phan nghiép vu
quan trong, truc tiép tham gia vao qué trinh cung cap dich vu luu tra cho khach hang.
Pé dam bao hoat dong hiéu qua, bo phan nay dugc to chirc theo mét co cau rd rang,
phan chia nhiém vy cu thé cho tirng vi tri nham duy tri chat lugng phuc vy, téi uvu hoa
hiéu suat lam viéc va dap ang kip thoi nhu cau cia khach. Co cau to chic cua bo
phan budng phong thé hién méi quan hé phdi hop chat ché giira cac cip quan Iy va

nhan vién, gép phan vao su van hanh dong bo cua toan khéch san.
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Trudmg b phéin budng phong

l

l

l

l

Trutng nhom/ Truong nhom/ Trudng nhom/ Vin phong
Gidm st Giam sat Gidm st o
phuc vu budng khu cong cong khu git a & phy trich do thit lac
Nhan vién Nhin vién Nhan vién
budng phong bi: 5"}h gidt 13
cOng cong

So do 1: Co cdu t6 chirc cua bg phan buong phong khéach sgn 4 sao
Nguon: Hoteljob.vn, 2023
1.2.3.1. Truong bg phdn buong phong (Executive Housekeeper)

Truong bd phan budng phong 14 nguoi chiu trach nhiém quan 1y toan dién hoat
dong cia bo phan budng trong khach san, dam bao cac budng phong va khu vuc cong
cong ludn dat tiéu chudn vé sinh, tién nghi va san sang phuc vu khach. Pay 1a vj tri
giif vai tro trung tAm trong viéc duy tri chat lugng dich vu luu tra va nang cao su hai
long cia khach hang.

Trudng bd phan budng phong chiu trach nhiém trudc Ban Giam ddc khach san
vé viée lap ké hoach hoat dong cua bd phan, td chirc va diéu phéi ngu@)n nhan luec,
xdy dung quy trinh lam viéc, dong thoi kiém soat chi phi va quan 1y vat tu, do vai
phuc vu cho hoat dong budng phong. Viéc phan cong, giam sat va danh gia cong viée
ctia doi ngii giam sat va nhan vién budng phong duoc thyc hién thudng xuyén nham
dam bao hi¢u qua lam vi¢c va chét luong dich vu theo tiéu chuin cua khach san.

Bén canh do, trudng bd phan buéng phong c¢o6 trach nhiém ban hanh va kiém
tra viéc thuc hién cac quy dinh, quy trinh nghiép vu budng; phéi hop véi cac bd phan
lién quan trong cong tac bao tri, stra chita trang thiét bi, dam bao co s& vat chat trong

tinh trang hoat dong t6t. Cong tac giit 13, quan 1y ddng phuc va vé sinh khu vuc cong
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cong ciing thudc pham vi kiém soat ctia vi tri ndy nham duy tri hinh anh chuyén
nghi¢p cua khach san.

Ngoai cac nhiém vy mang tinh quan 1y van hanh, truéng bo phan budng phong
con dong vai trd quan trong trong cong tac dao tao, hudng dan va nang cao nghiép vu
cho nhan vién; thyc hién danh gia két qua cong viéc, dé xuat khen thuong va ky luat
pht hop nhdm khuyén khich tinh than lam viéc va ning cao hiéu suit lao dong. Pong
thoi, vi tri nay chiu trach nhiém phdi hop dam bao an toan lao dong, phong chay chira
chay va duy tri méi quan hé phdi hop hiéu quéa véi cac bo phan khac trong khach san
(Vi Thi Bich Phugng; Phan Mai Thu Théo, 2005).
1.2.3.2. Giam sat buong phong (Housekeeping Supervisor)

Giam sat budng phong 1a vi tri gitt vai trd quan 1y truc tiép trong bo phan
budng, chiu trach nhiém dam bao cac phong nghi va khu vuc cong cong ludn dat tiéu
chuan vé sinh, sach s& va san sang phuc vu khach. Pay 12 nhan té quan trong gitp
duy tri chét luong dich vu on dinh, déng thoi tao su két ndi gifra nhan vién bu6ng va
ban quan 1y khéch san.

Nhiém vu cua giam sat budng khong chi ding lai & viéc phan cong cong viéc
va kiém tra tién do, ma con bao gom viéc danh gia chat luong phong sau khi don,
giam sat viéc str dung vat dung, thiét bi va bao céo kip thoi cac hu hong dé dugce sira
chira. Ho phai ddm bao moi quy trinh dugc thuc hién dung chudn, tranh sai sot va duy
tri su déng bo trong hoat dong.

Bén canh d6, giam sat budng con 13 nguoi truc tiép xir 1y cac tinh hudng phat
sinh trong ca 1am viéc, tir yéu cau dic biét ctia khach cho dén viéc phdi hop véi cac
bd phan khac dé dam bao dich vu dién ra thuan loi. Vai tro nay doi hdi kha nang giao
tiép tbt, su linh hoat trong xu ly van dé va tinh than trach nhiém cao.

Mot nhiém vu quan trong khac ctia giam sat buéng 1a dao tao va huéng dan
nhan vién méi, dong thoi thudng xuyén nhic nhd, dong vién va danh gia hiéu qua
1am viéc ctia doi ngii. Nho d6, ho gop phan xay dung mot tap thé budng phong chuyén
nghiép, c6 ky luat va tinh than hop tac.

C6 thé khang dinh, gidm sat budng phong 1a mat xich quan trong trong viéc
duy tri chét lugng dich vy, nang cao sy hai long cua khach hang va cung cd uy tin

cua khach san (Vii Thi Bich Phuong; Phan Mai Thu Thao, 2005).
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1.2.3.3. Nhan vién buong phong (Room Attendant)

Nhan vién phuc vu budng 13 ngudi truc tiép thuc hién cac cong viéc vé sinh,
sap xép phong va phuc vu nhu cau caa khach trong thoi gian luu tra, dam bao phong
lubn sach s&, tién nghi va dat tiéu chuan phuc vu.

Nhan vién budng ca sang chiu trach nhiém don dep phong khach theo dung
quy trinh, bao gom sip xép, lau don phong va nha vé sinh; thay db vai, bé sung vat
dung va d6 udng theo tiéu chuan. Dong thoi thuc hién cac dich vy nhu nhan — tra do
giat 13, phuc vu khéch tai phong, lau giay cho khach. Nhan vién kiém tra trang thiét
bi, kip thoi bao hong hdc, 1ap cac biéu mau lién quan dén tai san, do that lac. Bén
canh d6, dam bao an toan, phong chay chara chay, bao quan dung cu, chia khoa va
hoan thanh cac cong viéc dugc giao.

Nhan vién budng ca chiéu tiép tuc cong viéc vé sinh cac phong chua hoan tat,
lam sach khu vuc c6ng cong, hat bui tham, trai givong cho khach dang luu tra va
khach chuan bi dén. Bong thoi thyuc hién cac dich vu tuong tu ca sang nhu phuc vu
tai phong, nhan - tra do giat 13, kiém tra thiét bi, 1ap biéu theo ddi va chuan bi vat
dung cho ca sau. Nhan vién cling chiu trach nhiém bao quan dung cu, chia khoa va
ban giao cong viéc.

Nhan vién budng ca dém chu yéu thuc hién vé sinh khu vuc cdng cong, kiém
tra cac tang, thu nhan do giat cua khach va bao sta chira khi c6 hu hong. Ngoai ra,
phdi hop chuan bi céng viéc cho ca ngay hom sau, kiém tra minibar & cac phong tra
sém va 1ap bao cdo chuyén cho bo phan lién quan.

Nhan vién budng phuc vu VIP dam nhan viéc phuc vu khach VIP véi tiéu
chuan cao hon, nhu chuan bj tra, khian 4m, trai cdy, phuc vu d6 udng va cac dich vu
tai phong. Dong thoi hd tro cac dich vu lién quan nhu phong hop, khu vuc nghi ngoi
riéng, dam bao chat lwong phuc vu tét va thuc hién bao co, ban giao cong viéc day
da (Vi Thi Bich Phuong - chu bién; Phan Mai Thu Thao, 2005).
1.2.3.4. Nhan vién giat la (Laundry staff)

Nhan vién giat 1a 1a nhiing ngudi chiu trach nhiém thyc hién toan bg quy trinh
giat, séy, la (ui) cac loai dd vai cua khach san cling nhu cua khach luu tra, ddm bao
sach s&, dling tiéu chuan va tra ding thoi gian quy dinh. Pay 1 mot vi tri quan trong
trong bd phan budng phong bai chit lwong dd vai anh hudng truc tiép dén trai nghiém

ctia khach hang, tir khin tim, ga giudng cho dén déng phuc nhan vién.
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Nhiém vu chinh ctia nhan vién gidt 1a bao gdm tiép nhan, phan loai dd vai va
quan 40 cua khach ciing nhu ciia khach san; thyc hién giat, sy, 1a theo diing quy trinh
k¥ thuat; dong thoi kiém tra chét luong sau khi gidt dé dam bao dd sach, khong hu
hong va dat yéu cdu trude khi tra lai. Viéc phan loai dung cach giup tranh tinh trang
hu hong hodc phai mau, dong thoi dam bao hiéu qua trong qua trinh giat.

Ngoai cong viée xtr 1y db vai, nhan vién gidt 1a con c6 trach nhiém bao quan
va van hanh may méc, thiét bi giat 1a. Ho can su dung diing quy dinh, thuong xuyén
v¢€ sinh va bédo céo kip thoi khi ¢c6 hu hong dé tranh gian doan hoat dong. Bén canh
d6, viéc quan 1y sb luong dd vai, 1ap cac biéu mau lién quan dén giao — nhan ciing 1a
mot phan quan trong nham han ché that thoat va dam bao tinh minh bach trong quy
trinh.

C6 thé n6i, nhan vién giit 1a dong vai tro thaim ling nhung thiét yéu trong viéc
duy tri chat luong dich vu khach san. Sy tan tam va trach nhiém cua ho gop phan tao
nén hinh anh chuyén nghiép, nang cao su hai long caa khach hang va uy tin caa khach
san (Vi Thi Bich Phuong - cha bién; Phan Mai Thu Thao, 2005).
1.2.3.5. Nhan vién v¢ sinh khu viec cdng céng (Public Area Attendant)

Nhan vién v¢ sinh khu vuc cong cong 1a nhitng ngudi chiu trach nhiém duy tri
trat tu, v¢ sinh va sy gon gang tai cac khong gian chung cua khach san. Cong viéc
cua ho bao gém viéc lam sach hanh lang, cau thang, dai sanh, phong ti¢c, phong hop
va cac khu vue cong cong khac, dam bao ludn sach s&, ngin nip va sin sang phuc vu
khach. PBay la nhiing khu vuc thuong xuyén c6 mat do khach ra vao cao, vi vay yéu
cau vé vé sinh va hinh anh cang tré nén quan trong.

Ngoai nhi¢m vu v€ sinh co ban, nhan vién khu vuc cong cdng con phai thuong
xuyén kiém tra tinh trang cac khu vuc chung dé kip thoi phat hién va xt Iy cac van
dé phat sinh nhu rac thai, vét ban hodc vat dung bi bo quén. Ho ciing can chu ¥ dén
viéc bd sung cac vat dung thiét yéu tai khu vie cong cong nhu gidy vé sinh, nude rira
tay, khan gidy... nham dam bao su tién lgi cho khach hang.

bac thu cong viéc nay doi hdi sy ti mi, kién nhan va kha nang lam vi¢c lién
tuc trong moi truong c6 nhiéu nguoi qua lai. Nhan vién vé sinh khu vuc cong cong
chinh 1a nhitng nguoi gop phan quan trong trong viée duy tri hinh anh chuyén nghiép,
sach s& va an toan ctia khach san. Nho si dong gop tham ling nay, khach hang c6 thé

cam nhan dugc sy chu ddo va tan tam trong tung chi ti€t dich vy, tir d6 ndng cao muc
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dd hai long va uy tin cua khach san (Vi Thi Bich Phuong - chu bién; Phan Mai Thu
Thao, 2005).

1.2.3.6. Nhdn vién kho do vdi (Linen room)

Nhan vién kho d6 vai 1a nguoi thuc hién viéc kiém dém, phan loai va cip phat

dd vai; ddng thai t chire gidt 1a ddng phuc cho nhan vién va phuc vu dich vu giit 1a
cho khéch.

Nhan vién c6 nhiém vu kiém tra, dém va phan loai do vai ban sau khi st dung
va sau khi giit 1a. Bong thoi thuc hién thu, phat va doi dd vai tai budng khach va bo
phan an uéng; cap phat déng phuc cho nhan vién.

Bén canh d6, nhan vién thyc hién thong ké, kiém ké dinh ky sé luong dd vai
va dong phuc, theo ddi tinh trang son rach, phan tich nguyén nhan va dé xuat bién
phap han ché hu hong.

Ngoai ra, nhan vién phai tuan tha quy dinh vé giao nhan quan 4o cia khach,
dam bao chat lugng dich vu giat 1a va thuc hién thanh toén dich vy theo quy dinh.
Pong thoi dam bao vé sinh khu vuce Tuu trit d6 vai, thuc hién tét cong tac phong chay
chira chay, chap hanh nai quy khach san, phéi hop véi cac bo phan khac va hoan
thanh cac nhiém vu duoc giao (Vi Thi Bich Phugng; Phan Mai Thu Thao, 2005).
1.2.4. Nhiém vu ciia bé phan buéng phong
1.2.4.1. Vé sinh va chudn bj phong cho khach

Trong cdng tac vé sinh va chuan bi phong cho khéch, yéu cau dit ra 1a dam
bao toan bo khu vyc tir hanh lang, dai sanh, cdu thang dén ban cong ludn sach sg,
khong bui ban, tham kho rao va khong bi 6. Tran va tuong phai khéng cé bui, mang
nhén, con tring, khdng bong 1¢; san nha lubn sach bong, khong cé vét ban hay mui
héi. Cac d6 dung noi that nhu ti, givdng, ban ghé va vat dung trang tri can duoc lau
chui sach s&, khong sat me, khdng 6 méc; ddng thoi céc vi tri khuat nhu gam, chan,
néc dd dac phai dam bao khong c6 bui ban hay con triing. Hé théng cira kinh, cira ra
vao phai sang bong, khdng nit va; cac thiét bi dién hoat dong tét, an toan va khong
bam bui, dac biét ta lanh khdng c6 mui hoi.

Bén canh d6, cac loai do vai nhu rém, ga, gdi, chin phai sach, phang, khong &
méc, khdng mui; phan rudt bén trong khdng bi rach va duoc vé sinh dinh ky. Cac vat
dung bing thay tinh, sanh st ciing can dugc co rira sach s&. Qué trinh vé sinh budng

phai tuan thu dung trinh tu tir trén xudng dudi, tir trong ra ngoai nham dam bao hiéu
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qua va khong bo sot. Nhan vién can thao tac nhe nhang, han ché di chuyén d6 dac

gdy hu hong, stir dung ding dung cu cho tung loai vat dung va dam bao an toan khi
lam viéc trén cao. Dong thoi, khi vao phong khach phai thuc hién gd cira va xin phép,
tranh gay phién ha; dbi voi khach méi, toan bo dd dung trong phong nhu ga, khin, xa
phong, gidy vé sinh déu phai duoc thay méi dé dam bao tiéu chuan phuc vu (Vii Thi
Bich Phugng; Phan Mai Thu Thao, 2005).

1.2.4.2. Kiém tra va bdo qudn trang thiét bj trong buong phong

Muc dich cua cong tac kiém tra 1a xac dinh chinh xac sb luong trang thiét bi,
dung cu da sur dung va tiéu hao, lam can cir danh gia muc tiéu hao vat tu, phat hién
mat mat va tinh toan chi phi. Cong tac nay duoc tién hanh theo mét trinh tu nhat dinh.
Truéc ngay kiém k&, can gui thong bao dén cac bo phan lién quan dé bé tri thoi gian,
nhan luc va chuan bj cac diéu kién can thiét. Chang han, khi kiém ké bo phan giat 1a
phai bd tri nhan su, chuan bi trang thiét bi va sap xép cac cong viéc khac dé sin sang
phuc vu qué trinh kiém ké.

Trong qué trinh thyc hién, wu tién kiém ké trudc cac dung cu dang sir dung.
Thanh phan truc tiép tham gia kiém ké gém doan kiém ké, nguoi giam sat bo phan
va ngudi giam sat kho; ddng thoi tuyét di khong thuc hién xuat, nhap trang thiét bi
trong thoi gian kiém ké. Ddi véi khu vyuc budng phong, truéc ngay kiém ké, cac d6
vai ban can duoc giit 1a sach s&, budng phong duoc thu don can than nhw binh thuong;
cac xe ddy ciing phai dugc vé sinh va khong dé trang thiét bi, dung cu trén xe. Céc
ta, gia dung dung cu tai cac tang déu phai duoc dwa vao danh muc kiém Kke.

Déi vai b phan giat 13, néu con do vai ban cho xir ly thi can duge dém va sap
xép gon gang trudc khi kiém ké, ddng thoi nguoi phu trach bo phan phai truc tiép
tham gia kiém dém. Tai phong truc budng, cac loai dd vai chua st dung va dang sta
chira ciing phai duoc kiém ké, trong khi cac d6 vai cii, hong khong dua vao danh muc.
Sau khi hoan tt, cac budng va tang phai duoc thong ké lai, ddng thai hoan chinh béo
céo kiém ké theo quy dinh.

Trinh tw kiém ké dung cu:

» Buéc 1: Quy dinh thoi gian

Bo phan git 14 4n dinh thoi gian kiém ké va thong bao cho cac bo phan lién

quan.
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» Buéc 2: Xac dinh khu vue

Chi 3 noi thue hién: san nha, xe day, budng truc ting, kho xép, kho chinh.

» Buéc 3: Chuin bi danh sich

Lap danh muyc dung cu can kiém ké, loai bo trudc nhiing dung cu da huy.

» Buérc 4: Tién hanh kiém dém

- Kiém ké dung cu tai san nha.

- L'Qiy toan bg dung cu ra khoi xe déy.

- Kiém ké tai budng truc tang, kho xép, kho chinh.

- Bao gém ca dyung cu can sira chita.

» Buéc 5: Phin loai dung cu ban

Bd phan giat 1a kiém ké dung cu ban cho xir 1y, chuyén dung cu da lam sach
vé kho xép va ghi phiéu kiém ke.

> Budéc 6: Tham gia ciia ké toan

Kiém ké tai budng giat 1a va kho xép, thu thap, kiém tra, tong hop phiéu kiém
ké va chuyén dén cac bo phan lién quan.

> Budce 7: Loai b6 dung cu hu hong

- Loai bo d6 dung an uéng, trang phuc, dung cu buéng phong bi cii, rach, ban,

chay.

- Lap bao cdo kém phiéu kiém ké.

- Tan dung dung cu cli hu hong vao muc dich khac (khan Iét, gi¢ lau...).

- Phan loai riéng, co d4u hiéu nhén biét dé tranh nham 1an.

> Budrc 8: Bao cdo vat dung da thai

Giam sat vién quyét dinh va ghi nhan vat dung can loai bo, ghi rd ) lugng, 1y
do; 1ap danh sach riéng cho ting loai; cudi thang tong hop sé lwong va ghi vao bao
cao chung. (Vi Thi Bich Phugng; Phan Mai Thu Thao, 2005).
1.2.4.3. Phéi hop véi cac bé phdn khéc trong khach sgn

Trong hoat dong khéch san, bd phan budng c6 méi quan hé phdi hop chat ché
vé6i cac bo phan khac nham dam bao chét luong phuc vu va hiéu qua van hanh.

Déi véi bo phan 18 tan, b phan budng thuong xuyén cung cap thdng tin vé
tinh trang budng nhu budng c6 khach, budng tréng, budng chua vé sinh, budng sap

tra va budng hu hong. DBdng thoi, kip thoi thong bao cac trudng hop bat thuong dé
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phdi hop xur ly, hd tro doi phong, gia han luu tra, giai quyét khiéu nai, boi thuong va

phuc vu c4c yéu cau dic biét cua khach, dic biét 1a khach VIP va khach doan.

Dé6i véi bo phan E&B (an udng), bo phan budng phdi hop trong viéc phuc vu
an ubng tai phong, thong bao dé thu don kip thoi sau khi khach sir dung. Hai bo phan
cuing thuc hién cong tac vé sinh, sat tring, diét con trung, déng thoi phdi hop t6 chire
tiéc, giat 13, kiém ké d6 vai va trang tri khéng gian theo yéu cau.

Déi va6i bo phan quan tri, bo phan budng c6 trach nhiém théng bao kip thoi
cac hu hong cua trang thiét bi dé stra chita. Bng thoi, bo phan quan tri hd tro cai tao
phong va hudng dan nhan vién budng st dung may mac, thiét bi ding cach.

Déi véi bo phan bao vé, b phan budng phdi hop dam bao an ninh, kip thoi
phét hién va bao céo cac hanh vi vi pham. C4c tai san khach dé quén duoc ban giao
cho bo phan bao vé xir Iy, dong thoi bo phan nay ciing huéng dan cong tac phong
chéy chita chay cho nhan vién buong.

Déi vai bo phan nhan sy, b phan budng phéi hop trong viéc tuyén dung, dao
tao, diéu dong, khen thuong va ky luat nhan vién; dong thoi thuc hién quan Iy nhan
su va cap phat, thu hoi trang phuc theo quy dinh.

Déi vai bo phan tai vy, bo phan budng 1ap dy toan thu chi, phdi hop kiém tra,
dbi chiéu cac khoan lién quan nhu minibar, déng thoi thuc hién kiém ké dinh ky va
quan ly tai san, vat tu nham dam bao str dung hiéu qua (Vi Thi Bich Phuong; Phan
Mai Thu Thao, 2005).

Sy phéi hop gitta bo phan budng va cac bo phan khac khdng chi dam bao chit
lugng dich vy ma con tac dong truc tiép dén hiéu suat 1am viéc cua nhan vién budng.
Khi thong tin tir 18 tan duoc truyén dat chinh xac, ki thuat hd tro kip thoi, F&B phdi
hop nhip nhang, bao vé dam bao an ninh, nhan su quan ly tt doi ngii va tai vu kiém
soat nguon lec hiéu qua, nhan vién budng s& giam thiéu thoi gian cho doi, han ché
sai sot, nang cao ning sut va chit luong phuc vu. Day chinh 14 co sé dé dé tai tap
trung nghién ctiu va dé xuat giai phap nang cao hiéu suat lam viéc cua nhan vién
budng, gop phan nang cao sy hai 16ng cua khach hang va hiéu qua kinh doanh cua

khéach san.
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1.3. Co s& ly luan vé hiéu suat lam viéc

1.3.1. Khai nigm higu sudt lam vigc

Hiéu suit 1am viéc (Productivity/Performance) trong kinh doanh khach san 13
kha nang nhan vién va td chirc sir dung nguén luc mot cach hi¢u qua dé dat duoc két
qua mong mudn. N6 dugc phan anh qua chat luong dich vu, su hai long cia khach
hang va hiéu qua kinh doanh. Viéc danh gia hiéu suét gitp xac dinh tién d6 cong viéc,
diém manh va diém yéu ctia nhan vién, dong thoi dua ra phan hdi nham cai thién hiéu
qua trong tuong lai. Pay ciing 14 cin cr dé khach san dua ra cac quyét dinh vé dao
tao, thuong - phat, cling nhu diéu chinh nhan sy nham nang cao chét luong dich vu
va doanh thu.

Hiéu suit lam viéc duogc dinh nghia la hoan thanh céng viéc duoc do luong
theo céc tiéu chuan dinh sin vé do chinh xac, ddy du, chi phi va téc do. Day 1a cach
tiép can pho bién trong quan tri nhan lyc, 4p dung rong rii trong nganh dich vu khach
san dé dam bao hiéu qua hoat dong va nang cao ning luc canh tranh (Armstrong,
2020).

1.3.2. Vai tro cda higu sudt lam vige trong doanh nghigp

Hiéu sut lam viéc dong vai tro then chét trong viéc dam bao doanh nghiép sir
dung hiéu qua cac ngu@)n luc nhu nhan sy, thoi gian va chi phi dé dat dugc muc tiéu
kinh doanh. Viéc nang cao hiéu suit khong chi gitip gia ting lgi nhuan va giam chi
phi van hanh, ma con cai thién chét luong san phém, dich vu va muc do hai long cua
khach hang. Mot doanh nghiép c6 hiéu suit cao thudng duy tri dugc sy On dinh trong
hoat dong, déng thoi tao ra loi thé canh tranh bén virng trén thi truong.

Ngodi ra, hiéu suat con gop phan nang cao ning lyc canh tranh va giup doanh
nghiép thich tng nhanh v&i nhitng bién dong ctia mdi truong kinh doanh. Trong bdi
canh toan cau héa va sy phat trién manh mé cia cong nghé, doanh nghiép c6 kha
nang t61 wu hoa hiéu suat s& dé dang trién khai cac chién lugc ddi méi, mé rong thi
truong va nang cao vi thé thuong hiéu.

Trong linh vyc khach san, quan 1y hi¢u suit khong chi lién quan dén nang suét
lao d6ng ma con gan lién v4i chat lwong dich vu va sy hai 1ong ciia khach hang. Nhan
vién budng phong, 18 tan, nha hang hay k¥ thuat déu phai phdi hop nhip nhang dé vira
dam bao toc d6 phuc vu, vira duy tri tiéu chuan chat lugng. Theo Hospitality Net

(2023), viéc két hop giita quan Iy ning suat va quan Iy chat luong 13 thach thirc trong
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yéu ddi v6i cac nha quan 1y khach san, dic biét & nhitng khu vuc c¢6 chi phi lao dong

cao, boi n6 quyét dinh kha ning duy tri hiéu qua hoat dong va loi nhuan bén virng.

Nhu vay, hi¢u suét lam viéc khong chi 1a thude do ndi bod vé nang luc van
hanh, ma con 14 yéu t anh hudng truc tiép dén sy phat trién 14u dai ctia doanh nghiép.
Mot hé thong quan 1y hiéu suit hiéu qua s& giup doanh nghiép duy tri sy can bang
gitra chi phi, chat luong va tdc do, tir d6 tao ra gia tri vuot troi cho khach hang va
cling ¢ uy tin trén thi truong (Hospitality Net, 2023).

1.3.3. Cdc tiéu chi ddnh gid hiéu sudt 1am vigc

Hiéu suat lam viéc cia nguoi lao dong duge danh gia thong qua mot hé théng
c4c tiéu chi phan anh day du ca khéi lugng, chat luong, tién d6 thuc hién cong viéc
cling nhu y thirc va thai @6 lam viéc. Trong linh vuc dich vu néi chung va khach san
noi riéng, viéc danh gia hiéu suat can két hop giira cac chi tiéu dinh luong va dinh
tinh nham phan &nh chinh xac mirc 46 dong gop ctia ngudi lao dong ddi véi hoat dong
cua doanh nghiép.
1.3.3.1. Néng sudt lao déng

Ning suat lao dong 1a tiéu chi phan anh mtc d6 hoan thanh cong viéc cua
nguoi lao dong trong mot don vi thoi gian nhét dinh, qua doé thé hién kha nang su
dung hiéu qua cac ngudn lyc nhu thoi gian, stc lao dong va phuong tién lam viéc.
Day 1a chi s6 quan trong gitup doanh nghiép dénh gia muc do khai thac va t6 chirc lao
dong, dong thoi 13 co sé dé xay dung cac chinh sach quan 1y nhan sy va van hanh phu
hop.

Mot doanh nghiép c6 ning sut lao dong cao sé& t6i uu hoa chi phi, nang cao
hi€u qua hoat dong san xuét - kinh doanh va tang cuong nang luc canh tranh trén thi
treong. Nang suét lao dong khong chi phan anh s luong cong viée duoc hoan thanh
ma con lién quan dén chat luong va su on dinh trong qué trinh thyc hién. Khi ning
suat duge duy tri & muc cao, doanh nghiép c6 thé giam thiéu lang phi, tin dung tdi
da ngudn luc hién c6 va tao ra gié tri gia tang cho khach hang.

Trong linh vuc dich vy, ddc bi¢t 1a nganh khéch san, nang suét lao dong con
gan lién voi sy hai long cua khach hang. Nhan vién budng phong, 18 tan hay nha hang
déu can lam viéc voi tbe do va chat lugng dong thoi, bai khach hang khong chi quan
tam dén thoi gian phuc vu nhanh chong ma con cha trong dén sy chu ddo, sach s& va

chuyén nghiép. Do d6, ning suat lao dong trong khach san mang tinh dic thu, vira la
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thudc do hi¢u qua ndi bo, vura la yéu td anh huong truc tiép dén trai nghiém khach
hang.

Ngoai ra, ning suat lao dong con 13 co s& dé doanh nghiép hoach dinh chién
lwgc phat trién dai han. Viéc phan tich ning suat gidp nha quan ly nhan dién nhiing
diém manh, diém yéu trong t6 chuc lao dong, tir 46 dua ra giai phap cai thién nhu dao
tao nhan vién, dau tu cong nghé hoic tai cau trdc quy trinh 1am viéc. Day 1a cach tiép
can gip doanh nghiép khong chi nang cao hiéu qua hién tai ma con chuan bj tét cho
sir canh tranh trong tuong lai (Tran Kim Dung, 2018).
1.3.3.2. Chdt lwong cong viéc

Chat luong cong viéc phan anh mirc d chinh xac, day du va phu hop cua két
qua so voi cac yéu cau va tidu chuan da duoc xac dinh. Pay 1a tiéu chi quan trong boi
n6 thé hién nang luc chuyén moén, ky ning nghé nghiép ciing nhu tinh than trach
nhiém cta nguodi lao dong trong qua trinh thuc hién nhi€m vu.

Pam bao chét luong cong viéc gitip han ché sai sot, duy tri sy 6n dinh trong
hoat dong va nang cao uy tin, hinh anh cta doanh nghiép. Khi chat luong dugc dat
1én hang dau, doanh nghiép co thé xay dung niém tin véi khach hang va d6i tac, dong
thoi tao loi thé canh tranh bén viing.

Trong nganh dich vu, dac biét 1a khach san, chéit luong cong viée gén lién voi
trai nghiém ctia khach hang. Mdi chi tiét nho trong qua trinh phuc vu - tir su ngin nip
ctia phong nghi, su chinh xéc trong thu tuc tiép don cho dén sy chuan muc trong phuc
vu 4m thuc - déu gop phén tao nén cam nhan tich cuc. Chinh sy chu trong dén tung
khau nay gitup khach hang cam thdy dugc chim soc chu dao va chuyén nghiép.

Ngoai ra, chit luong cong viée con 1a co s dé doanh nghiép danh gia hiéu qua
dao tao, phan cong lao dong va quan Iy nhan su. Khi chit luong dugc duy tri & mirc
cao, doanh nghiép co thé giam thiéu chi phi khic phuc sai sot, toi wu héa quy trinh va
néng cao hiéu qua téng thé. Nguoc lai, néu chét luong khong dugc dam bao, doanh
nghiép s& phai d6i mat véi nguy co mat khach hang, giam uy tin va anh huong dén
loi nhuan 1au dai (Tran Kim Dung, 2018).
1.3.3.3. Thoi gian hoan thanh

Thoi gian hoan thanh cong viéc 1a mot trong nhiing tiéu chi quan trong dé danh
gia kha ning dap tng tién d6 va hiéu qua xu 1y nhiém vu ctia ngudi lao dong theo ké

hoach da dé ra. Viéc dam bao cong viéc dugc hoan tat dung han hoac thdm chi sém
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hon yéu cau thé hién sy chu dong, kha ning sap xép cong viéc hop 1y va tinh than

trach nhi€ém cao. Pay khong chi l1a thudc do nang luc ¢4 nhan ma con phan anh sy
phdi hop nhip nhang giira cac bo phan trong doanh nghiép.

Trong moi truong kinh doanh hién dai, dac biét 1a nganh khach san, yéu td thoi
gian c6 tinh quyét dinh boi hoat dong dién ra lién tuc va khong cho phép su tri hodn.
Mot phong nghi can duoc don dep dung gior dé kip don khach méi, mét budi tiée phai
dugc chuan bi hoan chinh trude thoi diém dién ra, hay thi tuc check-in/check-out
phai duoc xtr 1y nhanh chéng dé tranh gy phién ha cho khach hang. Néu tién do bi
cham tré, toan bo quy trinh phuc vu s& bi anh hudng, kéo theo sy giam sut trong trai
nghiém khach hang.

Bén canh d6, vi¢c hoan thanh cong vi¢c dung thoi gian con giup doanh nghiép
han ché gian doan, duy tri sy lién tuc trong van hanh va tdi wu hoa nguén luc. Khi
nhan vién c¢6 kha nang quan 1y thoi gian tot, doanh nghiép sé& giam thiéu chi phi phat
sinh do cham tré, ddng thoi ning cao hiéu qua tong thé. Nguoc lai, sy tri hodn thuong
dan dén ap luc dén viéc, sai sot trong qua trinh thuc hién va anh huong ti€u cuc dén
uy tin cua to chic.

Do vay, thoi gian hoan thanh cong viéc khong chi la mot tiéu chi k§ thuat ma
con 13 yéu t6 phan anh van hoa 1am viéc chuyén nghiép. N6 gop phan xay dung hinh
anh doanh nghiép niang dong, dang tin cay va c6 kha ning dap ing nhanh véi nhu cau
ctia khach hang (Nguyén Vin Manh & Hoang Thi Lan Huong, 2013).
1.3.3.4. Murc dé tuan thu quy trinh

Mirc d6 tuan tha quy trinh phan anh y thirc chap hanh cac quy dinh, tiéu chuan
va hudéng dan 1am viéc cta ngudi lao dong trong doanh nghiép. Pay 1a yéu té quan
trong nham dam bao su théng nhét trong hoat dong, han ché sai sot va rii ro phat sinh
trong qua trinh thyc hi¢n nhi¢m vu. Khi nhan vién tuan thu ding quy trinh, doanh
nghi¢p cé thé duy tri su on dinh trong van hanh, déng thot tao ra moi truong lam viée
chuyén nghiép va dang tin cay.

Trong thuc té, viéc tuan thu quy trinh khong chi giup nang cao chit lwong dich
vu ma con gop phan xay dung vin héa doanh nghiép. Nguoi lao dong lam viéc theo
diang chuin muyc sé tao ra su déng bd gitra cac by phan, giup quy trinh phéi hop trd

nén tron tru va hiéu qua hon. Diéu nay dic biét quan trong trong nganh khach san -
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dich vu, noi ma mdi chi tiét nhé déu anh huong truc tiép dén trai nghi€ém cua khach

hang.

Vi dy, nhan vién budng phong cin tudn thu quy trinh vé sinh phong dé dam
bao tiéu chuin sach s& va an toan; nhan vién 1& tin phai thuc hién ding quy trinh
check-in/check-out dé tranh nham 14n; hay bo phan nha hang phai tuan tha quy trinh
ché bién va phuc vu dé dam bao chét luong moén an. Néu mot khau khong tuan thu,
toan b hé thdng dich vu c6 thé bi gian doan, gy anh huéng dén uy tin cta khach
san.

Ngoai ra, mirc d tuan thu quy trinh con 13 co s¢ dé doanh nghiép danh gia
nang lyc quan 1y, hiéu qua dao tao va kha ning duy tri chat luong dich vu lau dai.
Viéc xdy dung va duy tri théi quen tuan thii giup doanh nghiép giam thiéu chi phi
khic phyc sai sot, ning cao hiéu qua van hanh va cang cb hinh anh chuyén nghiép
trong mat khach hang (Nguyén Vin Manh & Hoang Thi Lan Huong, 2013).
1.3.3.5. Thdi dé & tinh than trach nhiém

Thai d6 lam viéc va tinh than trach nhiém la nhirng yéu tb mang tinh dinh tinh
nhung lai ¢6 anh hudng sau rong dén hiéu suit va sy phat trién bén vimng ctia doanh
nghi¢p. Pay 1a thudc do cho théy muc d§ nghiém tuc, sy chu dong va cam két cua
nguoi lao dong ddi véi cong viéc dugc giao. Khi nhan vién co thai d6 tich cuc, ho
thuong tiép nhan nhiém vu véi tinh than cau tién, sin sang hoc héi va tim cach cai
thién quy trinh lam viéc.

Tinh than trach nhiém cao gitip ngudi lao dong khong chi hoan thanh cong
viéc dung yéu cau ma con chu dong xur 1y cc tinh hudng phat sinh, han ché sai sot
va giam thiéu rai ro cho t6 chirc. Piéu nay dic biét quan trong trong mdi trudng dich
vu nhu khach san, noi ma su tan tam va trach nhiém cua nhan vién truc tiép anh
hudng dén trai nghiém cua khach hang. Mot nhan vién budng phong can than, mot 18
tan nhiét tinh hay mot nhan vién F&B chu d4o déu gdp phan tao nén hinh anh chuyén
nghiép va uy tin cho doanh nghiép.

Ngoai ra, thai do va trach nhi¢m con dong vai tro trong viéc xay dung van hoda
lam viéc hop tac va 6n dinh. Khi mdi c4 nhan déu c6 y thuc trach nhiém, tap thé s&
hinh thanh sy gan két, hd trg 1an nhau va cing huéng dén muc tiéu chung. Day 1a nén
tang dé doanh nghiép duy tri sy 6n dinh lau dai, déng thoi tao moi trudng 1am viée

tich cuc, khuyén khich nhan vién gan bo.
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Vé lau dai, thai d¢ va tinh than trach nhiém khong chi anh huéng dén hiéu suat

c4 nhan ma con quyét dinh kha ning phat trién cua to chic. Mot doi ngii nhan vién
c6 trach nhiém s& giup doanh nghiép ning cao chat luong dich vu, cung cb niém tin
ctia khach hang va tao loi thé canh tranh trén thi truong (Tran Kim Dung, 2018).
1.4. Hiéu suat lam viéc cia nhan vién budng phong trong khach san

Nhu d3 phan tich & phan co s& 1y luan, hiéu suat 1am viéc khong chi 1a thuée
do vé kha nang str dung ngudn luc hiéu qua ma con 1a yéu té quyét dinh dén chat
lugng dich vu, su hai 1ong ctia khach hang va nang Iuc canh tranh cua doanh nghiép
khach san. Tir nén tang nay, viéc xem xét hiéu suat cua nhan vién buong phong tro
nén dic biét quan trong bai day 1a luc luong truc tiép tham gia vao qua trinh cung
ung dich vy luu tra, gitr vai tro duy tri hinh anh, uy tin va sy chuyén nghiép cua khach
san.

Hiéu suat cua ho khong chi phan anh nang suét lao dong, chat lugng cong viéc,
tién do thuc hién ma con thé hién tinh than trach nhiém, thai d6 phuc vu va mtc do
tuan thii quy trinh. Chinh vi vay, nghién ctru hiéu suat 1am viéc cia nhan vién buong
phong sé& gilp 1am rd cach thirc ap dung ly thuyét vao thuc tién, dong thoi cung cap
co s& cho viéc quan 1y, dao tao va phat trién ngudn nhan luc nham nang cao hiéu qua
hoat dong kinh doanh khéach san.

1.4.1. Pdgc diém cdng viéc ciia nhan vién busng phong

Cong viéc caa nhan vién budng phong trong khach san mang nhitng dic tha
riéng, gan truc tiép voi hoat dong cung cap dich vu luu tra - san pham cét 16i caa
khach san. Pay 1a nhém céng viéc mang tinh dich vu cao, yéu cau sy chinh xac, ti mi
va tuan thi nghiém ngit cac tiéu chuan vé sinh va quy trinh nghiép vu nham dam bao
phong & ludn sach s&, an toan va san sang phuc vu khach (Walker, 2017).

Bén canh yéu cau vé ky thuat nghiép vu, cong viéc budng phong con ¢ cudng
d6 lao dong twong d6i 16n do nhan vién thudng xuyén di chuyén, thuc hién nhiéu thao
tac thi cong nhu lam giuong, vé sinh phong va khu vuc cong cong, thay do6 vai va
kiém tra trang thiét bi. Pac diém nay khién cong viéc budng phong mang tinh lap lai
cao va doi hoi sy bén bi vé thé lyc cling nhu tinh ky luat trong qua trinh 1am viéc
(Jones & Lockwood, 2004).

Ngoai ra, nhan vién budng phong chiu ap luc 16n vé thoi gian do tién do 1am

phong phai d4p ang lich check-in, check-out cta khach. ong thoi, do thudng xuyén
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tiép xUc véi tai san va khong gian riéng tu cua khach hang, cong viéc nay yéu cau

nguoi lao dong phai co y thac trach nhiém cao, trung thuc va tuan tha nghiém céac
quy dinh nghé nghiép. Nhiing dic diém trén cho thay hiéu suat lam viéc cia nhan
vién budng phong bi chi phdi dong thoi bai yéu td con ngudi, quy trinh quan 1y va
diéu kién lam viéc (Mill, 2008).

1.4.2. Hiéu sudt lam viéc cia nhan vién buéng phong

Hiéu suat 1am viéc caa nhan vién budng phong dugc hiéu 1a mac do hoan
thanh cdng viéc budng phong trong mot khoang thoi gian nhat dinh, trén co s¢ dam
bao day du cac tiéu chuan vé chat luong dich vu, vé sinh va an toan. Trong thuc tién
khach san, hiéu suat lao dong cua nhan vién budng thuong duogc thé hién trudc hét
thong qua khoi lugng cong viéc hoan thanh, tiéu bicu 1a s6 luong phong dugc 1am
sach trong mot ca 1am viéc theo dung tiéu chuan quy dinh (Walker, 2017).

Tuy nhién, hiéu suat lam viéc cua nhan vién budng phong khdng chi duoc
danh gia dua trén sé lwong phong thuc hién, ma con gan chat vai chat luong vé sinh,
murc d6 tuan tha quy trinh nghiép vu va kha ning hoan thanh cong viéc dung tién do.
Do dic thd san pham dich vu khach san mang tinh vo hinh va duoc tiéu dung déng
thoi véi qué trinh cung &ng, chi can mot sai s6t nho trong cong tac budng phong ciing
¢ thé anh huong truc tiép dén trai nghiém va muc do hai long cua khach hang
(UNWTO, 2019).

Hiéu suat 1am viéc cua nhan vién budng phong chiu tac dong cua nhiéu yéu té
nhu trinh d6 tay nghé, kinh nghiém lam viéc, y thirc trach nhiém cua nhan vién; mirc
d6 day du va hién dai caa trang thiét bi, dung cy; ciing nhu cong tac to chirc, phan
cong lao dong va giam sét cua bo phan budng phong. Do dé, viéc to chirc lao dong
hop 1y, két hop véi dao tao nghiép vu va cai thién diéu kién 1am viéc duoc xem 1a
giai phap quan trong nham nang cao hiéu suat lam viéc caia nhan vién budng phong
trong khach san (Mill, 2008).

1.4.3. Vai tro cia higu sudt 1am vigc cia nhan vién buéng phong
1.4.3.1. Poi véi chdt lwong dich vy lueu trii

Hiéu suat lam viéc ctia nhan vién budng phong cé anh hudng truc tiép dén chat
luong dich vu luu tra, boi ho 13 nhitng nguoi dam bao phong & ludn sach s&, day du
tién nghi va dat tiéu chuan phuc vu. Cong tac v¢ sinh, chuén bj va kiém tra phong la

nhimg yéu t6 co ban cu thanh chat luong dich vu khach san, dong thoi ciing 13 noi
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dung duoc khach hang quan tim hang dau khi danh gia mic d6 hai long. Mot can

phong sach s&, gon gang, c¢6 diy du amenities va dugc cham chut ki ludng s& tao cho
khach cam giac thoai mai, an toan va chuyén nghiép, tir dé nang cao trai nghiém luu
tru.

Trong thyc té, chét lugng dich vu luu trd khong chi phu thudc vao co s¢ vat
chit ma con gin lién véi hidu qua 1am viéc ciia nhan vién budng phong. Néu nhan
vién hoan thanh cong viéc dung tién do, tuan thii quy trinh chuan va duy tri sy dong
déu gifra cac ca lam viéc, khach san s€ han ché duge tinh trang phan nan, dé)ng thoi
nang cao uy tin va kha ning canh tranh. Nguoc lai, su cham tré hoic thiéu can trong
trong cong tic vé sinh c6 thé gdy anh hudng tiéu cuc dén hinh anh khach san, 1am
giam sy hai long va kha nang quay lai cua khach hang.

Do d6, hiéu suat lam viéc ctia nhan vién budng phong chinh 1 nén tang dé duy
tri chat lugng dich vu luu trii 6n dinh. Pay ciing 1a yéu t6 giup khach san gitt viing
tiéu chuin Xép hang sao, déng thoi tao 1oi thé canh tranh trong nganh dich vu von ¢b
su canh tranh gay gat (Walker, 2017).
1.4.3.2. DBéi véi hinh anh va uy tin cia khach sgn

Bo phan budng phong giit vai tro dic biét quan trong trong viéc xay dung va
duy tri hinh danh chuyén nghiép cua khéch san. Phong & sach s€, gon gang va dugc
chuin bi ding tiéu chuin khong chi tao 4n tuong tich cuc ban dau cho khach luu tra
ma con 1a minh chirng cho sy chuyén nghiép va uy tin cua khach san. Trong nganh
dich vu luu tra, 4n tuong dau tién thudng quyét dinh cam nhan téng thé ciia khach vé
chat luong dich vy, va bd phan budng phong chinh 13 yéu té truc tiép tao nén an tuong
do.

Mot can phong duge vé sinh ki ludng, trang tri hai hoa va day du tién nghi s&
gitip khach cam thay thoai mai, an toan va tin twong vao dich vu ma khach san cung
cép. Nguoc lai, néu phong khong dat chuin, hinh anh khach san s& bi anh huong
nghiém trong, dan dén su suy giam uy tin va kha nang canh tranh. Chinh vi vay, chat
lugng buéng phong luon dugc xem 1a “bd mat” cua khach san, phan anh sy chuyén
nghiép trong quan ly va van hanh.

Ngoai ra, viéc duy tri hinh anh tbt thong qua chat luong budng phong con cé
tac dong 1au dai dén thuwong hiéu. Khach hang hai 10ng sé& c6 xu hudng quay lai, gioi

thiéu dich vu cho ngudi khic va dé lai nhimg danh gia tich cuc trén cac nén tang truc
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tuyén. Pay 1a yéu t6 quan trong giup khach san nang cao uy tin, gitt vimg xép hang
sao va tao loi thé canh tranh trén thi truong von ¢ sy canh tranh gay ga"lt.

Nhu vay, hiéu qua 1am viéc ctia b phan budng phong khong chi anh huong
dén trai nghiém c4 nhan cua khach ma con gop phan dinh hinh hinh 4anh va uy tin
chung ctia khach san, trd thanh nén tang cho su phat trién bén vitng (UNWTO, 2019).
1.4.3.3. Doi véi s hai 10ng va trdi nghiém cua khach hang

Budng phong 13 khu vie ma khach hang tiép xuc va st dung thudng xuyén
nhat trong sudt thoi gian luu tra, vi vAy chét luong va hiéu sudt 1am viéc cua nhan
vién budng phong c6 tac dong truc tiép dén trai nghiém tong thé cua khach. Mot can
phong sach s&, gon gang, ddy du tién nghi va duoc chuan bi chu d4o s& mang lai cho
khach cam giac thoai mai, an toan, déng thoi tao dung niém tin vao dich vu ma khach
san cung cap. Nguoc lai, néu phong khong dat chudn, khach dé dang c6 an tuong tiéu
cuc, ddn dén su khong hai long va giam kha nang quay lai.

Hiéu suét 1am viéc ctia nhan vién budng phong con anh huéng dén tdc do phuc
vu va su thuan tién trong qua trinh luu tra. Viéc ddm bao phong sin sang ding gio,
dap mg nhanh cac yéu cau bd sung nhu thém khin, nudc udng hay vé sinh lai phong
s& gitip khach cam thay duoc quan tAm va cham soc tan tinh. Day 13 yéu t6 quan trong
dé nang cao su hai long, bdi khach hang thuong danh gia dich vu khach san dua trén
su chu d4o va kha nang dap g kip thoi.

Céc nghién ctru trong linh vuc quan tri khach san cho théy, nhitng khach san
c6 hiéu sudt budng phong tét thuong dat muic d6 hai long cao hon, ty 1& khach quay
lai 16n hon va nhan dugc nhiéu phan hoi tich cyc. Piéu nay khong chi gitp duy tri
nguén khéach 6n dinh ma con tao loi thé canh tranh bén virng trén thi trudong. Sy hai
long ciia khach hang tir chat lugng budng phong ciing gop phan ning cao uy tin
thuong hi¢u, bdi khach hang hai long thuong c6 xu hudng gidi thiéu dich vu cho
ngudi khac va dé lai danh gia tich cuc trén cc nén tang truc tuyén.

Nhu vay, hiéu suat budng phong khong chi anh huéng dén khia canh k¥ thuat
ctia dich vu ma con 1a yéu t6 quyét dinh dén su hai long va trai nghiém tong thé cua
khach hang, tir 46 tic dong lau dai dén uy tin va sy phat trién ciia khach san (OECD,
2020).
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1.4.4. Cdc tiéu chi ddnh gid hiéu sudt 1am viéc ciza nhan vién buéng phong

Viéc danh gia hiéu suat 1am viéc cua nhan vién budng phong trong khach san
thudng dugc xay dung dya trén cac tiéu chi chuan cia nganh, két hop gitra danh gia
dinh luong va dinh tinh, nham dam bao chat luong dich vu dat chuan SOP (Standard
Operating Procedure) va dap @ng yéu cau caa khach hang. Theo cac tai liéu dao tao
va tiéu chuan nghé du lich, hé thdng tiéu chi danh gia hiéu suat budng phong thuong
bao gom cac noi dung sau (Walker, 2017).
1.4.4.1. S6 lwong phong 1am sac trong mét ca lam viéc

Trong khéach san, ning suét lao dong ctia nhan vién budng phong thudng duoc
do bang s luong phong duoc 1am sach trong mét ca lam viéc. Trung binh, mot nhan
vién housekeeping dam nhan tir 12-18 phong trong ca 8 gio, tuy thuoc vao loai phong
va tiéu chuan dich vu. Céc phong tiéu chuan thuong c6 sé lwong nhiéu hon (15-18
phong), trong khi phong suite hoic phong cao cap thuong it hon (10-12 phong) do
y&u cau vé sinh chi tiét va khéi luong cong viéc 16n hon. Chi s6 ndy phan anh ning
suat lao dong, véi mic ti uu 12 hoan thanh dung han ma khong anh hudéng dén chat
lugng dich vu (Hayes, D. K, & Ninemeier, J. D,2009).
1.4.4.2. Thoi gian hoan thanh cong viéc

Trong khach san 4 sao, thoi gian hoan thanh cong viéc ctia nhan vién budng
phong duogc quy dinh chét ché nham dam béo chat luong dich vu va sy hai long cia
khach hang. Pay 1a mot tiéu chi quan trong boi tién do 1am phong anh hudng truc
tiép dén kha nang phuc vu lién tuc, dac bi¢t trong nhirng thoi diém cao diém khi lugng
khéch ra vao 16n.

Theo quy dinh chung, thoi gian chuan dé lam sach mot phong check-out
thuong dao dong tir 20 dén 30 phit, trong khi d6i v6i phong stay-over 1a tir 15 dén
20 phat. Nhitng mdc thoi gian nay dugc thiét lap dya trén tidu chuan qudc té, vira
dam bdo v¢ sinh sach s€, vira duy tri tde do phuc vu hop ly. Hi€u qua thyc hién thuong
dugce danh gia thong qua ty 1& phong sin sang ding gio, véi yéu cau dat trén 95%.
Day la ngudng quan trong dé khach san han ché tinh trang khach phai chd doi, dong
thoi duy tri hinh anh chuyén nghiép.

Dé kiém soat tién do, nhiéu khach san hién nay 4p dung phan mém quan ly
khach san (PMS). Cong cu nay cho phép giam sat budng theo ddi tinh trang phong
theo thoi gian thuc, phan cong cong viéc hop 1y va phat hién kip thoi nhiing truong
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hop cham tré. Nho d6, quy trinh van hanh dién ra lién tuc, han ché gian doan va dam
béo tiéu chuan dich vu cta khach san 4 sao.

Ngoai ra, viéc quan 1y thoi gian hoan thanh cong viéc con gdp phan giam ap
Iire cho nhan vién. Khi tién d6 duoc kiém soat tdt, nhan vién budng phong c6 thé 1lam
viéc trong méi trudng 6n dinh, tranh tinh trang don viée hodc phai xir Iy gip gap, tir
d6 nang cao chit luong phuc vu va su hai 1ong cua khach hang (GoHost, 2025).
1.4.4.3. Chdt lwong vé sinh buéng phong

Chat luong vé sinh budng phong dugc coi 1a mot trong nhitng tiéu chi quan
trong nhét dé duy tri uy tin va su hai 10ng ctia khach hang. Pay 1a yéu td tryc tiép anh
hudng dén trai nghiém Iuu tra, boi phong nghi chinh 1a khong gian khach sir dung
nhiéu nhat trong sudt thoi gian & khach san. Néu phong khong sach s&, khach s& dé
dang co an tuong tiéu cuc, dan dén phan nan hodc tham chi khong quay lai.

Viéc kiém tra chat lugng vé sinh thudng bao gom nhiing yéu cau cu thé nhu
chan ga phai sach va dugc thay mai sau mdi lugt khach, bé mat phong khong co6 bui
ban, nha vé sinh kho rdo, khong nam méc va khong c6 mui kho chiu. Ngoai ra, cac
amenities nhu khan tdm, xa phong, dau goi, nudc udng... phai day du va duogc bd
sung thudng xuyén. Nhimg tiéu chuan nay khong chi dam bao su thoai mai cho khach
ma con thé hién sy chuyén nghiép va uy tin ctia khach san.

bé duy tri chat lugng v¢ sinh, cac khach san thuong &p dung checklist chi tiét
cho timg hang muc cong viéc. Checklist nay gitp nhan vién budng phong c6 huéng
dan rd rang, tranh bo sét va dam bao moi phong déu dat chuan trude khi ban giao.
DPong thoi, giam sat budng co thé dwa vao checklist dé kiém tra, danh gia va ghi nhin
tinh trang phong mot cach khach quan.

Viéc duy tri tiéu chuan vé sinh budng phong con ¢ y nghia chién luoc d6i véi
khach san. N6 khong chi nang cao trai nghiém khach hang ma con gop phan gitr vimng
Xép hang sao, tao loi thé canh tranh va khéng dinh vi thé trén thi truong. Mot khach
san c6 chit lugng vé sinh 6n dinh s& dé dang x4y dyung niém tin, tang kha niang khach
quay lai va thu hut thém khach méi thong qua sy gidi thi€u tich cuc (Rutherford &
O’Fallon, 2014).
1.4.4.4. Mire dé tuan tha quy trinh nghiép vu buong phong

Tuan thu quy trinh chun (SOP) 1a yéu t6 then chét dé dam bao chét luong

dich vu budng phong, bai n6 gitp duy tri sy ddng bd trong hoat dong va han ché sai
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sot trong qua trinh phuc vu. Cac budc co ban thudng bao gdbm gom rac, thay khin,

hut bui, kiém tra cudi cing trude khi ban giao phong cho khach. Khi nhan vién thyc
hién dting quy trinh, khach san c6 thé dam bao rang moi phong déu dat tiéu chuan vé
sinh, sach s& va san sang phuc vu khach hang.

Theo tiéu chudn qudc té, ty 1¢ 18i trong quy trinh budng phong can duoc duy
tri & muc rat thdp nham han ché phan nan va nang cao sy hai long cua khach. Diéu
nay cho thiy viéc tuan thi SOP khong chi mang tinh k¥ thuat ma con 1a thudce do chét
lwong dich vy, anh hudng truc tiép dén uy tin va hinh anh cta khach san. Mot quy
trinh duoc thyc hién nghiém tic s€ giap khach hang cdm nhan sy chuyén nghiép, an
toan va thoai mai, tr d6 tang kha nang quay lai va gidi thi¢u dich vu cho nguoi khac.

Viéc danh gia mic do tuan tha thuong dugc thuc hién thong qua quan sat truc
tiép cuia giam sat budng, két hop voi ghi chép tinh trang phong dé dam bao minh bach
va khach quan. Ngoai ra, phan hoi tir khach hang ciing 12 nguén thong tin quan trong
dé kiém chtng hiéu qua ctia quy trinh. Khi ¢ su giam sat chat ché va hé théng danh
gia rd rang, nhan vién s& hinh thanh thoi quen 1am viéc theo chuan, giam thiéu su
khac biét giita cac ca va nang cao tinh chuyén nghiép trong toan bd bd phan budng
phong.

Tuan thu quy trinh nghiép vu budng phong khong chi 1a yéu cau bat budc vé
mat k¥ thuat, ma con la nén tang dé khach san duy tri chét luong dich vu on dinh,
nang cao sy hai 1ong cta khach hang va khang dinh uy tin trén thi truong
(International Organization for Standardization [1SO], 2020).
1.4.4.5. Tinh than trach nhiém va thai dé 1am viéc

Tinh than trach nhiém va thai d lam viéc cta nhan vién budng phong duoc
xem la mot trong nhitng ti€u chi quan trong trong quan tri khach san, boi chiing anh
huong truc tiép dén chat lugng dich vy va trai nghiém ctia khach hang. Nhimng yéu to
nay bao gém su chu dong trong cong viéc, tinh ky luat trong tudn thu quy trinh, kha
nang hop tac véi dong nghiép, tac phong nhanh nhen va su chu dao ddi véi khach.
Khi nhan vién thé hi¢n thai do tich cuc va tinh than trach nhiém cao, ho khong chi
hoan thanh nhiém vu hiéu qua ma con gdp phan tao nén méi truong lam viée chuyén
nghiép, on dinh va gén Kkét.

Trong thuc té, thai d6 va trach nhiém cta nhan vién budng phong thudng duoc

danh gia thong qua nhiéu kénh khac nhau. Phan hoi tir cip trén va dong nghiép la
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ngudn thong tin quan trong dé xac dinh muc do nghiém tic, tinh than hop tac va kha

nang xt 1y tinh hudng cua nhan vién. Bén canh d6, viéc két hop vé6i tu danh gia cia
chinh nhan vién ciing gitp phan anh nhan thirc ca nhan vé trach nhiém va thai do lam
viéc, tir d6 ho trg qua trinh dao tao va cai thién hicu Suét.

bdac biét trong nganh khach san, noi dich vy mang tinh ca nhéan hoa cao, thai
d6 va trach nhiém cua nhan vién budng phong con 1a yéu td quyét dinh dén sy hai
long ctuia khach hang. Mot nhan vién tan tam, chu ddo s€ tao ra cam giac thoai mai va
an toan cho khach, dong thoi gop phan nang cao uy tin va hinh anh cta khach san.
Nguoc lai, thai do thiéu chuyén nghiép hodc tinh than trach nhiém thép c6 thé dan
dén sai sot, gdy anh hudng tiéu cuc dén trai nghiém khach hang va lam giam kha ning
canh tranh ctia doanh nghi¢p.

Nhu vay, tinh than trach nhiém va thai do 1am viéc khdng chi 1a tiéu chi mang
tinh dinh tinh ma con 1a nén tang dé xay dung do6i ngii nhan su chat lwong, duy tri
hiéu suat cao va dam bao su phét trién bén vitng cua khach san (Rutherford &
O’Fallon, 2014).

1.5. Cac yéu t6 anh hwdng dén higu suat lam viéc ciaa nhan vién budng phong
1.5.1. Trinh dg chuyén mon va ki ning nghé nghiép ciia nhan vién

Nhan vién budng phong can hoi tu day du kién thic nghiép vu, ki ning thuc
té va ki ning mém dé dam bao chét luong dich vu va sy hai long cua khach hang. Vé
kién thtrc nghiép vy, ho phai nam viing quy trinh don phong chuan (SOP), biét cach
str dung hoa chét vé sinh ding cach, ddng thoi ¢ kién thirc vé an toan lao dong va
phong chéy chita chay dé lam viéc nhanh, chinh xéc va an toan.

Vé k¥ nang thyc té, nhan vién can thanh thao cac thao tac nhu trai ga giwong,
lau don nha vé sinh, giit ai, cim hoa va dic biét 1a cht y dén ting chi tiét nho nhu
viéc sap xép amenities ding chuan, bai day 1a yéu t6 quyét dinh truc tiép dén chat
lugng vé sinh phong.

Ngoai ra, k§ nang mém ciing déng vai trd quan trong, bao gom kha nang quan
ly thoi gian, giao tiép lich sy vai khach hang va xir ly linh hoat cac tinh huéng phat
sinh. Su két hop hai hoa giita ba nhom k§ ning nay gitp nhan vién budng phong
khdng chi hoan thanh céng viéc hiéu qua ma con gop phan nang cao hinh anh chuyén
nghiép va uy tin cua khach san (Rutherford & O’Fallon, 2014).
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1.5.2. Khéi Iweng va &p luc cong vigc

Trong mua cao diém, nhan vién budng phong thuong phai dam nhén sb lugng
phong 1én trong mdi ca, v6i thoi gian trung binh dé don mot phong check-out dao
dong tir 30 - 45 phut, trong khi phong stay-over chi khoang 15 - 20 pht. Khdi lwvong
cong viée 16n cuing ap lyc tién d6 khién nhan vién phai co strc khoe t6t va su kién tri
dé duy tri chét luong dich vu.

Khong chi vay, ap luc con dén tir viéc phai ddm bao su déng bo trong chit
lwong vé sinh giita cac ca 1am viée. Khi sé lugng phong ting dot bién, nhan vién dé
roi vao tinh trang qué tai, dan dén nguy co bo sot chi tiét hodc giam sut chat luong
phuc vu. Diéu nay ddc bi€t quan trong boi khach hang thuong danh gid dich vu dya
trén su on dinh va tinh chuyén nghiép, nén chi mot sai s6t nhé ciing c6 thé anh huong
dén hinh anh cua khach san.

Ngoai khéi lugng cong viée truc tiép, nhan vién budng phong con phai xir 1y
cac yéu cau phat sinh tir khach nhu bd sung amenities, thay ga géi, hodc hd trg dich
vu tai phong. Nhitng yéu cau nay thudng khong duge du doan trudc, khién tién do
cong viée bi gian doan va tao thém ap luc vé thoi gian. Trong nhiing ngdy cao diém,
su két hop giita khdi lugng cong viée chinh va cac yéu cau bd sung lam ting dang ké
cuong do lao dong.

Bén canh d6, yéu t6 mua vu ciing anh hudng manh dén 4p lyc cong viée. Vao
cac dip 18, Tét hodc mua du lich cao diém, cong suat phong thuong dat murc tdi da,
khién nhén vién phai lam viéc lién tuc v&i cudng d6 cao. Néu khong c6 su phan cong
hop 1y va hd tro tir cac bd phan khac, nhan vién dé roi vao tinh trang kiét strc, anh
huong dén stc khoe va hiéu suat 1au dai.

Do d6, viéc quan ly khéi lugng va ap luc cong viéc cua nhan vién budng phong
can duoc xem 1a mot phan quan trong trong chién luoc van hanh khéach san. Su can
déi giira s6 luong phong, thoi gian thuc hién va hd tro tir cac bo phan lién quan s&
gilp duy tri chat lugng dich vu 6n dinh, dong thoi bao vé stc khoe va dong luc 1am
viéc cua nhan vién (International Organization for Standardization [ISO], 2020).
1.5.3. Méi trwong va diéu kign lam vigc

MGéi truong 1am viée cua nhan vién budng phong doi héi su an toan, tién nghi
va tinh khoa hoc trong t6 chirc. Cac khach san thuong trang bi ging tay, khau trang,

d6ng phuc thoai mai va hé thong thong gi6 tét, gitip nhan vién yén tim cong tac va
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nang cao nang suat. Viéc bd tri khong gian 1am viéc hop 1y, nhu khu vure luu trir d6

vai sach, kho héa chat va phong nghi ca, cling gbp phan tao diéu kién thuan loi cho
nhan vién trong qua trinh thyc hién nhi¢m vu.

Ngoai yéu t6 trang thiét bi bao ho, khach san can chu trong dén anh sang, nhiét
d6 va d6 am trong moi truong 1am viéc. Mot khong gian thoang mat, du anh sang tur
nhién hodc nhan tao s& gitp nhan vién giam mét moi, ting kha ning tip trung. Dong
thoi, viéc kiém soat tiéng dn tr cac khu vuc cong cong cling quan trong, bo1 moi
treong yén tinh giup nhan vién duy tri hiéu qua cong viéc va han ché cing thang.

Piéu kién lam viéc con bao gom viéc sap xép ca kip hop 1y, dam bao nhan
vién c6 thoi gian nghi ngoi day di. Néu lich lam viéc qué day dic hodc khong can
dbi, nhan vién dé roi vao tinh trang kié¢t strc, &nh hudng dén chat luong phuc vu. Do
d6, khach san can xay dung chinh sach phan ca khoa hoc, két hop vo1i cac hoat dong
cham soc strc khoe nghé nghiép nhu kham dinh ky, tap huan an toan lao dong va hd
trg tam 1y khi can thiét.

Viéc tuan thil cac yéu cau vé an toan lao dong va sirc khoe nghé nghiép khong
chi bao vé nhan vién ma con 1a mot phan quan trong trong quan 1y chat luong dich
vu khach san. Khi nhan vién dugc lam viéc trong moi truong an toan, ti¢én nghi va
duogc quan tam dang mic, ho s€ c6 dong luc céng hién 14u dai, tir d6 nang cao hi¢u
suat 1am viéc va gop phan xiay dung hinh anh chuyén nghiép cho khach san
(International Organization for Standardization [ISO], 2020).

1.5.4. Céng tdc dao tao va qudn ly nhan vién

Trong khéch san 4 sao, cong tac dao tao va quan ly nhan vién budng phong
dugc xem la yéu t6 trong yéu dé duy tri chat luong dich vu va sy hai 1ong caa khach
hang. Nhan vién thudng xuyén dugc tham gia cac khoa dao tao noi bo nhiam cap nhat
quy trinh SOP, k§ ning str dung hda chat vé sinh, ki nang giao tiép véi khach va kién
thirc vé an toan lao dong.

Bén canh d6, khach san t6 chtrc cac budi dao tao lai khi c6 quy trinh mai hoic
khi phat hién 16i lap lai, giGp nhan vién nang cao tinh chuyén nghiép va han ché sai
s6t. COng tac quan 1y giam sat cling dwoc thuc hién chat ché, voi yéu cau ty Ié dat
chuan tir 95-98%. Cac 16i nhu quén thay khin, sot rac hay thiéu amenities s& dugc

phan hdi ngay dé nhan vién khic phuc.
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Ngoai ra, khach san 4 sao thuong tng dung phan mém quan 1y PMS dé theo

ddi tinh trang phong, phan cdng cong viéc va kiém soét tién do, qua d6 giam thiéu sai
sot va dam bao phong ludn sin sang dung gio. Su két hop gitra dao tao dinh ky, giam
st chat ch& va ang dung cong nghé quan ly hién dai gilp khéach san duy tri chit luong
dich vu 6n dinh, nang cao trai nghiém khach hang va xay dyng d6i ngii nhan vién
budng phong chuyén nghiép (Resident, 2024).

1.5.5. Ché dg lwong thwéng va déng luc 1am vigc

Trong khach san, ché do lvong thudng va dong luc lam viéc cia nhan vién
budng phong duoc xay dung nham vira dam bao thu nhap 6n dinh, vira khuyén khich
su gan bo 1au dai. Chinh sach dai ngd thudng bao gdm lwong co ban, phu cap theo ca
hodc theo vi tri, tién thuong 18 Tét, cung voi co hoi nhan thém thu nhap tr tién tip
hoic cac khoan hd trg khac tir khach hang. Viéc duy tri mot mirc thu nhap 6n dinh
gitip nhan vién yén tdm cong tac, han ché tinh trang nghi viéc dot xuat, dong thoi tao
nén tang cho sy phat trién bén viing cua doi ngi.

Song song v&i yéu to tai chinh, khach san chu trong dén viéc xay dung co ché
cong bang va minh bach trong danh gia hiéu suat. Thanh tich ca nhan va tap thé dugc
ghi nhan thong qua hé thong KPI hoic bao co dinh ky, tir d6 1am co s& cho viée xét
thuong, ting luong hoic khen thuong dot xuat. Cach tiép can nay khong chi tao dong
luc cho nhan vién phin ddu ma con khuyén khich tinh than hop tac, giup doi ngi
budng phong duy tri sy gan két va phéi hop hiéu qua.

Thém vao d6, co hoi thang tién rd rang ciing 1a mot yéu té quan trong trong
viéc duy tri dong luc 1am viéc. Nhan vién budng phong co thé phat trién su nghiép tir
vi tri co ban 1én gidm sat tﬁng, diéu phéi vién hodc trudng bd phan. Viéc md ra 1o
trinh nghé nghiép cu thé giup nhan vién c6 dinh huéng lau dai, tranh cam gidc cong
viéc chi mang tinh tam thoi. Khi nhan vién nhin théiy co hdi phat trién, ho s& co xu
hudng gan bé lau dai va nd luc hon trong cong viéc.

Chinh sach luong thudéng va dong luc lam viéc khong chi gitip nhén vién co6
su on dinh vé tai chinh va dinh huéng nghé nghiép, ma con gop phan xay dung doi
ngil 6n dinh, chuyén nghiép. Pay la yéu t6 quan trong dé nang cao chat lugng dich
vy, tao su hai long cho khéach hang va cung cd uy tin cua khach san trén thi truong

(Rutherford & O’Fallon, 2014).
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1.5.6. Trang thiét bj va cong cu hé trer trong qua trinh lam viéc

Khéch san can trang bi déy du cac cong cu va thiét bi hd tro dé dam bao qua
trinh 1am viéc cia nhan vién budng phong dién ra thuan loi va hiéu qua. Nhimng trang
thiét bi co ban nhu xe ddy, may hat bui, dung cu lau kinh, chéi, cdy lau san va héa
chat chuyén dung la khong thé thiéu. Xe day giup nhan vién van chuyén do vai,
amenities va dung cu vé sinh mot cach nhanh chéng, giam thdi gian di chuyén nhiéu
1an. Méy hit bui va dung cu lau kinh h tro 1am sach cac bé mdt khé vé sinh, dam
bao tiéu chuan vé sinh cao. Hoa chét chuyén dung gitp xir 1y cac vét ban cung dau,
d6ng thoi dam bao an toan cho strc khoe nhan vién va khach hang.

Ngoai ra, khach san can cung cip day di amenities nhu khin, xa phong, dau
g06i, nudc udng, gidy vé sinh va cac vat dung bd sung khac. Viéc chuan bi day di va
sin sang cac amenities khong chi giup nhan vién tiét kiém thoi gian trong qua trinh
lam viéc ma con dam bao khach hang luén nhan duoc dich vu déng bo, nhat quan.
Khi trang thiét bi va vat dung duoc cung tng kip thoi, quy trinh vé sinh va phuc vu
dién ra lién tuc, han ché tinh trang gian doan hoac thiéu hut.

Bén canh d6, viéc bao tri va kiém tra dinh ky céc thiét bi cling dong vai tro
quan trong. Néu may hut bui, xe déy hodc dung cu v¢€ sinh bi héng hoc ma khong
duoc khic phuc kip thoi, hi¢u suat 1am viéc s& giam dang ké. Do d6, khach san can
xay dung co ché quan 1y va bao dudng thiét bi thuong xuyén, dong thoi ddo tao nhan
vién str dung dting cach dé kéo dai tudi tho cong cu.

Trang thiét bj va cong cu hd tro day du, hién dai va dugc quan 1y tét s& giup
nhan vién budng phong tiét kiém thoi gian, giam sai sot, nang cao hiéu qua lao dong
va dam bao chit lugng dich vu 6n dinh. Pay 1a yéu t6 quan trong dé khach san duy
tri uy tin va nang cao sy hai long cua khach hang (International Organization for
Standardization [I1SQO], 2020).

1.5.7. Sw phéi hep giia bg phdn busng phong va cac bé phgn khac trong khach
san

Bo phan budng phong giit vai trd quan trong trong viéc dam bao chat lugng
dich vu luu tra, nhung dé hoat dong hiéu qua thi can co su phéi hop chat ché véi
nhiéu bd phan khac trong khach san. Trudc hét, budng phong phai thuong xuyén trao
d6i vé6i 18 tan dé nim rd tinh trang phong, bao gdm phong tréng, phong dang cho don,

phong da dat trude hodc phong c¢6 yéu cau dic biét. Sy phdi hop nay giup quy trinh
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xoay vong phong dién ra nhanh chéng, han ché tinh trang cham tré trong viéc ban
giao cho khach md&i va nang cao sy hai long cia khach hang.

Tiép theo, budng phong can phdi hop véi bo phan bao tri/ky thuat dé xur 1y kip
thoi cac hong hoc trong phong nhu diéu hoa, dién, nude hodc thiét bi noi that. Néu
khong c6 su phdi hop nhip nhang, nhitng su ¢b nho c6 thé kéo dai, anh hudng dén
trai nghi¢m cua khéach va lam giam uy tin dich vu.

Bo phan giit 13 ciing dong vai tro thiét yéu khi dam bao cung cap du dd vai
sach nhu ga givong, khin tim, 4o choang. .. ding thoi diém. Su chiam tré trong khau
giat ui sé truc tiép anh huong dén tién d6 don phong va chét luong phuc vy, dac biét
trong nhing giai doan cao diém khi nhu cau sir dung d6 vai ting manh.

Ngoai ra, budng phong con phdi hop véi F&B dé hd trg viée phuc vu d6 an,
thirc udng tai phong, véi an ninh dé dam bao an toan cho khach va tai san, ciing nhu
v6i bd phan y té dé xur 1y cac tinh hudng khan cap lién quan dén stc khoe. Su phoi
hop nay tao nén mot chudi dich vu lién mach, gitp khéach hang cdm nhén duogc su
chuyén nghiép va tan tim trong timg chi tiét (Rutherford & O’Fallon, 2014).

TIEU KET CHUONG 1

Qua chuong nay, dé tai da trinh bay nhitng co s 1y luan lién quan dén hoat
dong kinh doanh khéch san va bo phan budng phong trong khach san. Bong thoi,
chuong nay ciing 1am rd cac khai niém co ban vé hiéu suat 1am viéc, dac biét 1a hiéu
suat 1am viéc caia nhan vién budng phong, cling vai céc tiéu chi danh gia va cac yéu
t6 anh huong dén hiéu suat 1am viéc cua nhan vién trong bo phan nay.

Nhitng noi dung Iy luan duge trinh bay trong chuong da gop phan 1am rd vai
tro ciia bo phan budng phong trong viéc dam bao chat luong dich vuy luu tri va nang
cao sy hai 10ng cua khéch hang. Bén canh d6, viéc xac dinh cac yéu t6 anh huong dén
hiéu suat lam viéc ciia nhan vién budng phong ciing 1a co s& quan trong dé phan tich
thuc trang tai Luxtery Hotel.

Céc co so Iy luan trong chuong nay s& 1a nén tang cho viéc nghién ctru va danh
gia thyuc trang hiéu suat 1am viéc cua nhan vién budng phong tai Luxtery Hotel trong
chuong 2, tir 6 dé xuat céc giai phap phi hop nham nang cao hiéu suat lam viéc cua

nhan vién budng phong tai khach san trong chuong 3.
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CHUONG 2: THUC TRANG HIEU SUAT LAM VIEC CUA NHAN VIEN
BUONG PHONG TAI LUXTERY HOTEL

2.1. Téng quan vé Luxtery Hotel
2.1.1. Quy mé va diic diém hoat déng lién quan dén bg phgn buéng phong

Luxtery Hotel 1a khach san 4 sao hién dai, thanh 1ap ndm 2014, toa lac tai )
136 Pham Van Déng, quan Son Tra, thanh phé ba Naclng. Vo1 vi tri thuan lo1 gﬁn bién
My Khé va trung tAm thanh phd, khach san dugc xay dung theo mé hinh nghi dudng
két hop kinh doanh, dong thdi cung cap ca cian ho dich vu cho khach luu tra dai han.
Nho d6, Luxtery Hotel huéng dén nhiéu nhém khach hang nhu khach 1¢, khach doan,
khach quéc té, khach cong vu va khach thué dai han.

Hién khach san s& hiru khoang 120 phong luu trti, dugc phan thanh cac hang
Standard, Deluxe, Suite va cin ho dich vu, dap ung da dang nhu cau tir nghi dudng,
cong tac dén luu tra 1au dai. Trong ba nim gan déy, cong suit binh quan dat khoang
70%, song c6 sy bién dong rd rét theo mua. Vao mua cao diém du lich bién (thang 5-
8), cong suat thudng vuot mic 85-90%, trong khi mua thap diém cudi nim chi con
khoang 50-60%. Pic thi mua vy nay khién khéi luong cong viée ciia bo phin budng
phong ting manh trong thoi gian ngin, doi hoi kha ning xoay vong phong nhanh
chong va chinh xac dé dam bao chat lugng dich vu.

Véi co cau phong da dang, dich vu tién ich day du va kha nang thich tmg theo
mua, Luxtery Hotel da kh:fmg dinh vi thé 1a mot trong nhiing lya chon luu tri dang
tin cdy cho nhiéu d6i tuong khach hang khi dén Pa Nang.

2.1.2. Quy mé va co sé Vit chat

Luxtery Hotel hién phan chia hé thdng phong thanh nhiéu hang khac nhau gom
Standard, Deluxe, Suite va Apartment (can hd dich vu). Su da dang nay gitp khach
san linh hoat trong viéc dép tmg nhu cau luu tra ngdn han va dai han, ddng thoi nang
cao kha ning canh tranh trén thi truong dich vu luu tra tai Da Néng. Cac hang phong
duoc thiét ké véi phong cach hién dai, tién nghi dﬁy du, tir nhitng phong tiéu chuan
phuc vu khach phé thong cho dén can ho dich vu cao cép danh cho khach Iuu tra dai
ngay hodc khach doan.

Bén canh hé thdng phong nghi, khach san con dau tu vao nhiéu tién ich nhim

mang lai trai nghiém toan dién cho du khach. Nha hang phuc vy 4m thuc A — Au dap
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g khau vi phong pht, hd boi ngoai trdi va trong nha tao khong gian thu gian, trong

khi spa va phong x6ng hoi mang dén dich vu chim soc stc khoe chuyén nghiép.
Phong gym voi trang thiét bi hién dai cung sky bar c6 tim nhin huéng bién My Khé
cling 13 nhirng diém nhén ndi bat, gbp phan ning cao gié tri trai nghiém.

Ngoaira, cac dich vu bo sung nhu dua don san bay, 18 tan 24/24 va Wi-Fi mién
phi gép phan nang cao su tién loi va tinh chuyén nghiép trong phuc vu. Khach san
cling chu trong dén yéu t6 cong nghé, khi trang bi hé théng dat phong truc tuyén,
thanh toan dién tir va quan 1y van hanh bang phan mém chuyén dung, gitp t6i vu héa
quy trinh phuc vu.

Véi quy md khoang 120 phong cting hé thong tién ich da dang, Luxtery Hotel
khong chi dap tmg nhu cau luu tri ma con mang dén trai nghiém nghi dudng toan
dién. Sy dau tu dong bd vé co sd vat chat va dich vu di giup khach san khiang dinh vi
thé trén thi trudng luu tri Pa Nang, dong thoi tao nén tang viing chac dé nang cao
hiéu suit lam viéc ctia bo phan budng phong va cac bd phan lién quan.

Bang 1: Bang tong hop co sé vat chat

Hang muc Chi tiét

Phén loai phong Standard, Deluxe, Suite, Apartment

Nha hang 1 nha hang A — Au

Ho boi Ngoai troi & trong nha

Spa & x6ng hoi Massage, cham soc suc khoe
Phong gym May tap hién dai

Sky bar View bién My Khé

Dich vu b6 sung Pua don sin bay, 18 tan 24/24, Wi-Fi mién phi

Nguon : Treéng bé phdn cung cdp
2.1.3. Tinh hinh hogt dong kinh doanh nam 2022-2024
Bang 2: Hoat dong kinh doanh caa khach san nam 2022-2024

3 Cong suat phong | Doanh thu o
Nam (%) (ty VND) Ghi chd mua vu
2022 68% 20,22 Cao diém hé (6-8)
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2023 71% 32,86 Cao diém he + Tét

2024 70% 30,77 Cao diém he, giam nhe 10-11
Nguon : Trieéng bé phdn cung cap

Nhan xét: Trong giai doan 2022-2024, hoat dong kinh doanh cua khach san
nhin chung duy tri méc cong suat phong 6n dinh quanh 68-71%, phan anh kha ning
khai thac phong kha tét.

Doanh thu c6 su tang trudng ro rét tir nam 2022 (20,22 ty VND) 1én nam 2023
(32,86 ty VND, ting khoang 62%), sau d6 giam nhe xuéng 30,77 ty VNP vio nim
2024, cho thay thi truong c6 dau hiéu chiing lai sau giai doan ting truang manh.

V& mla vu, nam 2022 cao diém tap trung vao mua hé (thang 6-8), nam 2023
ngoai mua hé con cé thém dip Tét Nguyén Péan 1am ting cong suat, trong khi nim
2024 van giir cao diém mua hé nhung cé sy giam nhe vao thang 10-11 do anh huong
mua mua.

Nhu vay, sé liéu cho thay khach san c6 hiéu qua khai thac phong 6n dinh,
doanh thu ting trudng nhung chiu tac dong rd rét tir yéu té moa vy, dic biét 1a cac
dip 18 va thoi diém du lich cao diém.

2.1.4. Dic diém vgn hanh dnh hwéng dén higu sudt 1am viéc

Hoat dong cuia bo phan budng phong tai Luxtery Hotel chiu tac dong truc tiép
tir dac thu van hanh ctia khach san. Trude hét, gio check-in/check-out 1a yéu t6 quan
trong: khéach thuong tra phong trudc 12h va nhan phong tir 14h, tao ra khoang thoi
gian ngan dé nhan vién hoan tit viéc xoay vong phong. Piéu nay budc doi ngii budng
phong phai lam viéc véi tdc do cao nhung van dam bao chat luong.

Bén canh d6, khach doan chiém ty trong dang ké, dic biét vao mua cao diém.
Khi ¢6 doan 16n, hang chuc phong can duoc xtr 1y cung luc, khién khéi lwong cong
viéc tang dot bién va doi hoi su phdi hop nhip nhang gitta cac ca kip. Chinh sach late
check-out cling 1a mét thach thurc, bdi viée kéo dai thoi gian st dung phong lam giam
quy thoi gian chuan bi cho khach méi, gdy ap luc 1én tién do don dep.

Ngoai ra, cac dich vu phu trg nhu hd boi, spa, nha hang... lam tang chu ky
giat ti d6 vai, tir khin tim, ga givdng dén déng phuc nhan vién. Khéi lwong cong
viéc gian tiép nay anh hudng dén tién do cung tmg va tao thém ap luc cho bd phan

budng phong.
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Nhirng dac diém nay la co s¢ truc ti€ép anh hudng dén hi¢u suat lam viéc cta

nhan vién budng phong tai khach san.

Luxtery Hotel v&i quy md khoang 120 phong va hé thdng tién ich da dang da
khang dinh vi thé trén thi truong luu tri Da Néng. Trong giai doan 2022-2024, céng
suat phong duy tri 6n dinh quanh mtrc 68-71%, doanh thu ting truéng nhung chiu tac
d6ng rd rét tir mua vu. Dic diém van hanh nhu gio check-in/check-out gp gap, khach
doan 16n, chinh sach late check-out va khdi lugng gidt ui tu dich vy phu tro da tao ra
ap luc hiéu suét cho b phan budng phong.

2.2. Khai quét tinh hinh t6 chitc va van hanh bd phan budng phong

2.2.1. Co cdu té chirc nhan s ciia bg phdn buéng phong

Truong Bo Phan

A 4

Giam Sat

h 4 Y h 4

Nhan Vién Vé Sinh
Cong Cong

Nhén Vién Budng Nhan Vién Giat La

So do 2: So dé co cdu té chirc cia bg phdn buong phong tgi Luxtery Hotel
Nguén: Triong bg phdn cung cap

Trong so do td chirc bo phan budng phong tai Luxtery Hotel, mbi vi tri déu c6
vai tro riéng nhung phdi hop chit ché dé dam bao chat lwong dich vu. Mdi vi trf trong
so d0 t6 chirc déu dam nhan nhiém vu riéng, nhung phdi hop chit chd dé dam bao
moi hoat dong dién ra tron tru va hiéu qua.

Truéng bo phin budng phong 1 ngudi chiu trach nhiém quan Iy toan dién. Ho
lap ké hoach nhan su, phan cong cong viéc, kiém soat chat lugng v¢ sinh, va giam sat
viéc tudn thu quy trinh tiéu chuan. Ngoai ra, truong bd phan con phdi hop véi cac
phong ban khac nhu 18 tan, k§ thuat, va quan 1y tai san dé dam bao moi yéu cau cta
khach dugc dap ung nhanh chéng, gop phan duy tri uy tin va hinh dnh sang trong cila
khach san.
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Duéi sy chi dao cua trudong bo phan, gidm sét 1a nguoi truc tiép theo ddi tién

d6 don phong, dam bao thoi gian check-in/check-out dung quy dinh. Ho thuong
xuyén kiém tra chat lugng phong, xir Iy cac tinh hudng phat sinh nhu yéu cau dic biét
ctia khach hodc su ¢b ky thuat, déng thoi bao céo chi tiét cho trudng bd phan dé co
huéng xtr 1y kip thoi. Giam sat ciing 1 cau ndi giita nhan vién va quan ly, giap duy
tri tinh than lam viéc nhom va hiéu suit cao.

Nhan vién buéng 1a lyc luong nong cdt, truc tiép thyc hién cong viéc v¢ sinh,
sdp xép va chuan bi phong theo tiéu chuan cua khach san. Ho kiém tra trang thiét b,
b6 sung vat dung tiéu hao, bdo cao hu hong, va dam bao moi chi tiét trong phong déu
hoan hao trudc khi khach nhan phong. Sy ti mi va chuyén nghiép ciia ho gép phan
tao nén trai nghiém thoai mai va hai long cho khéch luu tra.

2.2.2. Co cdu nhan sw va phédn cong lao déng

Trong thyc té van hanh, co cau nhan su ciia b phan budng phong tai Luxtery
Hotel duoc bd tri theo ca 1am viéc va phan chia theo khu vuc dé dam bao tién d6 don
phong ciing nhu chat lugng dich vu. B phan thuong chia thanh hai ca chinh: ca sang
va ca chiéu, mdi ca c6 khoang 8-10 nhan vién, bao gdm nhan vién budng, nhan vién
v¢€ sinh cong cdng va nhan vién giat 1a. Viéc bd tri nhan sy theo ca gitp khach san
duy tri hoat dong lién tuc, dap tng yéu cau check-in va check-out cta khach.

Nhén vién budng duoc phan coéng theo tang, mdi ngudi phu trach tir 12-15
phong trong ngay, tiy theo tinh hinh thuc té. Vao mua thip diém, khéi luong cong
viéc thuong 6n dinh & mirc 10-12 phong/ngudi, nhung khi budc vao mua cao diém,
con s6 ndy c6 thé ting 1én 15-18 phong/ngudi. Nhan vién vé sinh cong cong chiu
trach nhiém cac khu vuc chung nhu sanh, hanh lang, thang may, trong khi nhan vién
gidt 13 tap trung tai khu vuc giat ui dé xu 1y dd vai. Cach phan cong ndy giup cong
viéc 16 rang, tranh chong chéo va nang cao hiéu suat.

Khi so sanh gitra 1y thuyét va thuc té, c6 thé théy su khac biét dang ké. Theo
1y thuyét, mdi nhan vién budng chi nén phu trach t6i da 12-15 phong/ngay dé dam
bao chét lugng vé sinh va thoi gian chuén bi. Tuy nhién, trong thuc té tai Luxtery
Hotel, dic biét vao mua cao diém, khoi lugng cong viéc tang khién moi nhan vién
phai xir 1y toi 15-18 phong/ngay. Piéu nay tao ap luc 16n, dé anh huong dén chét

lwong dich vu néu khong c6 sy hd tro va phdi hop nhip nhang giira cac vi tri.
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Su khac biét gitra 1y thuyét va thuc té trong co cdu nhan sy va phan cong lao

d6ng chinh 14 yéu t6 anh huong truc tiép dén hiéu suit 1am viéc cua bd phin budng
phong.
2.2.3. Binh mic lao dong

Theo quy trinh chuan trong nganh khach san, dinh mirc lao dong ctia nhan vién
budng phong thuong duoc xac dinh dua trén sé lwong phong phai hoan thanh trong
mot ca lam viée. Pay 13 co so dé dam bao sy can bang gitra nang suat va chat luong
dich vu. Trung binh, tai cac khach san 4 sao, mdi nhan vién bué)ng dugc phan cong
tir 13-15 phong/ca, mic nay duoc xem 1a hop 1y dé duy tri tidu chuan vé sinh, thoi
gian chuéan bi va sy ti mi trong timg chi tiét (Altieri, 2026). Pinh muic nay khong chi
phan anh ning luc lao dong trung binh ma con 1a thude do dé danh gia hiéu qua quan
1y nhan su va chat luong dich vu téng thé.

Tuy nhién, trong thuc té van hanh tai Luxtery Hotel, dinh mtrc lao dong c6 su
bién dong tiy theo muia vu va tinh hinh kinh doanh. Vao mua thap diém, lugng khach
Iwu trG giam, mdi nhan vién budng thuong chi xir Iy khoang 10-12 phong/ca. Khéi
luong cong viéc on dinh, it ap luc, tao diéu kién thuan loi cho viéc dao tao, kiém tra
chat lugng va cai thién quy trinh lam viéc. Nguoc lai, mua cao diém lai mang dén
thach thirc 16n: s6 lwong khach ting manh khién mdi nhan vién phai ddm nhén t6i 15-
18 phong/ca, vuot qua dinh muc chuan. Khi do, ap luc vé tién d6 va chat lugng tang
cao, doi hoi sy phdi hop chit ché giita truong bd phan budng phong, giam sat va doi
ngil nhan vién dé dam bao moi phong déu sin sang dung thoi gian check-in/check-
out.

Su khéac biét gitta dinh muc lao dong theo SOP (Standard Operating
Procedure) va thyc té van hanh chinh 1a nén tang quan trong dé xdy dung hé thong
KPI cho bd phan budng phong. Viéc xac dinh rd dinh mirc chuan va thyc té giup
khach san danh gia chinh xé&c hi¢u suét lam viéc cua tung nhan vién, tu d6 dua ra céac
giai phap quan Iy nhan sy pht hop nhu diéu chinh ca 1am, phan b6 nhan lyc linh hoat,
hoic ap dung cong nghé hd tro quan 1y tién do don phong. Pdng thoi, dit liéu ndy con
gitip ban quéan 1y nhan dién cac yéu t6 anh huéng dén niang suat nhu dién tich phong,
murc do st dung ti€n nghi, hodc yéu cau dic biét ciia khach dé cai thién quy trinh va

nang cao chat luong dich vu.
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V& mit chién lugc, viéc phan tich dinh muc lao dong khong chi phuc vu muc

tiéu quan 1y ndi bo ma con gép phan xay dung vin héa lam viéc chuyén nghiép trong
bd phan budng phong. Khi nhan vién hiéu rd tiéu chuan cong viéc va dugc danh gia
cong bang dya trén KPI minh bach, ho s& c6 dong luc phin ddu, nang cao tinh than
trach nhiém va su gin bo véi to chirc. Pay ciing 14 yéu té quan trong gitp Luxtery
Hotel duy tri hinh anh khéach san cao cip, noi mdi chi tiét nho trong phong nghi déu
phan anh sy tan tm va chuyén nghi¢p ctia do1 ngli nhan vién.

2.2.4. CONg cu Vit tw, vt ligu va diéu kién 1am viéc

Nhan vién budng phong tai Luxtery Hotel dugc trang bi ddy du cac cong cu
hd tro can thiét nhu xe ddy, may hat bui, dung cu lau chui va hoa chat tay rira. Nhimng
thiét bi nay khong chi gitip ho thuc hién cong viéc nhanh chéng, thuan ti€én ma con
dam bao tiéu chuan vé sinh theo quy dinh cta khach san. Xe day thuong duoc sir
dung dé mang theo d6 vai, amenities va dung cu can thiét, giup tiét kiém thoi gian di
chuyén giita cac phong va giam thiéu sy gian doan trong qua trinh lam viéc. May méc
hién dai nhu may hut bui hay thiét bi lau san goép phan nang cao hiéu qua lam sach,
giam stc lao dong thii cong, ddng thoi tao ra moi trudng 1am viéc chuyén nghiép hon.

Ngoai ra, hé thong kho amenities va kho d6 vai (bao gdm ga giudng, khin tam,
khin mat) duoc quan 1y tap trung va cp phét theo sd luong phong da don. Cach quan
Iy nay gitp kiém soat chit chd ngudn vat tu, tranh that thoat va dam bao dong bo chat
luong dich vu. Tuy nhién, thuc t& van hanh cho thay d6i khi viéc tiép té tir kho chua
kip thoi, dan dén tinh trang nhan vién phai cho bd sung amenities hodc dd vai. Su
gian doan nay anh hudng truc tiép dén tién do don phong, 1am giam hiéu suét lao
dong va gay ap luc cho nhan vién trong nhiing ca cao diém.

Nhin chung, h¢ théng cong cu va vat tu co ban tai Luxtery Hotel van dap ung
du cho nhu ciu van hanh thuong ngay. Song, van dé 16n nhat nam & tinh kip thoi
trong khau cung tmg. Néu quy trinh cap phat duoc cai thién theo huéng linh hoat hon,
chang han nhu dy trif tai timg tng hodc ap dung cong nghé quan 1y kho thong minh,
nhan vién budng phong s& giam thiéu thoi gian chd doi, tir 46 ning cao hiéu qua cong
viéc va chat lugng dich vu. Pay ciing 12 yéu t6 quan trong dé khach san duy tri hinh
anh chuyén nghiép, dam bao sy hai long cua khach hang va tang tinh canh tranh trén

thi truong.
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2.2.5. Quy trinh lam vigc va kiém soat chdt Iweng
2.2.5.1. Quy trinh lam phong
> Quy trinh vé sinh phong khach out
Bwéc 1: Chuin bi dung cu va héa chit
- Chuan bi xe day, do vai, amenities, hoa chat, dung cu vé sinh day du.
- Kiém tra tinh trang hoat dong cua thiét bj vé sinh.
Buwéc 2: Tiép can va mé cira phong
- G6 cira 3 lan va noi “Houssekeeping”. Néu khong c6 phan hoi, mé cira bang
chia tong.
- M¢ ctra, kéo rém, bat dén, ¢é phong thoang khi.
Bwéc 3: Kiém tra tong quat va that lac (Lost & Found)
- Kiém tra do vat khach dé quén, xir Iy theo quy dinh Lost & Found.
- Ghi nhan tinh trang hu hong (néu co).
Buéc 4: Thu gom rac va do do
- Thu gom toan b rac trong phong, trong ta, ngan kéo.
- Thu toan bo khan, drap, chin, gbi da st dung cho vao tai d6 vai ban.
- Thu gom ly, dia do.
Budc 5: Lam giwong
- Théo toan bd ga, vo gbi, chan ban.
- Thay méi toan bo drap, chin, gbi theo tiéu chuan.
- Trai givong ding quy trinh (tight corners, ném phang, géi ngay ngan).
Buéc 6: Vé sinh phong tam
- Lam sach bén cau, bon tim, voi sen, bon rua.
- Panh béng guong, voi nude, cac bé mat kim loai.
- Thay toan bd khan mai.
- B6 sung ddy du amenities theo set-up chuan.
Buéc 7: Vé sinh trong phong ngua
- Lau bui cac bé mat: ban, ghé, tu, ké, dién thoai, TV, dén.
- Lau kinh, guong, cira so.
- Kiém tra rém cua, ghé, dém, thay thé néu do hodc hong.
- B6 sung Bé sung nudc ubng, tra, ca phé, vin phong pham.

- Sap xép lai @6 dung va minibar.
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sau.

- Lau san.

Buwéc 8: Hoan tt va ban giao

- bam bao phong sach s&, khong ¢ mui khé chiu.

- Kiém tra tat ca trang thiét bi: TV, diéu hoa, dén, dién thoai... hoat dong tét.
- Tat dén, diéu chinh nhiét do dung quy dinh.

- Khéa ctra phong.

- Ghi chd tinh trang phong, bao cédo cho giam sat.

> Quy trinh v¢ sinh phong khach dang ¢

Bwéc 1: Chuan bi dung cu va hda chat

- Chuan bi xe day, dung cy, h6a chét vé sinh, dd vai va amenities day du.
- Kiém tra tinh trang hoat déng cua thiét bi vé sinh.

Buéc 2: Tiép can phong khach

- G0 cira theo quy dinh (3 lan va n6i “Housekeeping™, chd phan hoi).

- Néu khach ddng ¥ méi vao phong; néu khach tir chéi thi xin phép quay lai

Buéc 3: Mé cira va kiém tra phong

- Chao khéch néu c6 mat trong phong.

- Kiém tra nhanh tinh trang chung ctia phong (d6 thét lac, hu hong, minibar...).
Buéc 4:Thu gom rac va do do

- Thu rac trong thung va nhirng vat dung bo di.

- Thu gom ly, tach, dia ban, khan do.

Buwéc 5: Sap xép va lam gon phong

- Gap quan 4o, giay dép caa khach gon gang (néu dé bira bon).
- Sap xép lai ban ghé, vat dung dtng vj tri.

Buwéc 6: Sira giwong

- Kiém tra tinh trang khan trai giudng, chin, gbi.

- Thay ga gdi néu ban hozc theo yéu cau khach; néu khong thi chinh drap, chin

gdi gon gang.

Buéc 7: Vé sinh phong tam
- Thu gom khan da dung.
- Lau chui bdn ciu, bon ria, bon tim/voi sen.

- Thay khan mai.
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- B6 sung amenities (xa phong, dau goi, ban chai, nuée udng...).

Buwéc 8: Bo sung minibar & dung cu khéc

- Kiém tra va ghi chép tinh trang minibar.

- B6 sung nudc ubng, tra, ca phé, dd dung van phong pham (néu co).

- Lau bui bé mat ban, ké, guong, cira kinh.

- Lau san.

Buwéc 9: Kiém tra tong thé

- Pam bao phong sach s&, gon gang, du anh sang, mui dé chiu.

- Kiém tra thiét bi dién, TV, diéu hoa, dién thoai hoat dong tét.

Bwéc 10: Hoan tat va rai phong

- Tat deén, diéu chinh nhiét d6 theo quy dinh khach san.

- Khoa ctra dung cach.

- Ghi chd tinh trang phong vao bao cao (Room report).
2.2.5.2 Check-list kiém soat chdt luwong buéng phong

Trong quy trinh 1am viéc cia bo phan budng phong, check-list kiém soat chat
lugng budng phong giir vai trd nhu mot cong cu quan 1y quan trong, gitip dam bao
moi hang muc vé sinh va chuan bi phong déu dugc thuc hién dy du, khong bo sot.
Sau khi hoan tat cac budc vé sinh, nhan vién budng phai danh dau vao bang kiém tra
dé xac nhan timg hang myc da hoan thanh. Check-list thuong bao gém cac ndi dung
nhu giudng, phong tim, phong ngli, minibar, san, thiét bi dién, Lost & Found va bao
c40. Mdi muc déu c6 6 tick () dé xac nhan, dong thoi bang nay ghi 1d sé phong,
ngay thuc hién va tén nhan vién phu trach, tao sy minh bach va dé dang ddi chiéu.

Vi¢c ap dung check-list mang lai nhiéu loi ich rd rét. Trude hét, nhan vién
budng phong co thé 1am viée theo chuin muc, tranh bo sot cac chi tiét nhé nhung
quan trong, tir d6 nang cao chat luong dich vu. Thir hai, gidm séat cé co so dé dbi
chiéu khi kiém tra chat lugng phong, gitp phat hién nhanh chéng nhiing diém chua
dat yéu cdu va dua ra hudng khéc phuc kip thoi. Thir ba, khach san c6 bang chimg cu
thé dé ching minh quy trinh kiém soét chat lugng, dong thoi st dung dir liéu nay lam
co s¢ danh gid hiéu suét lam viéc cua nhan vién.

Ngoai ra, check-list con dong vai tro nhu mot cong cu dao tao va nang cao y
thtre trach nhiém. Nhan vién méi 6 thé dua vao bang kiém dé ndm rd cac bude can

thue hién, trong khi nhan vién 1au nam duy tri thoi quen lam viéc theo chuan. V& lau
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dai, viéc st dung check-list gitp hinh thanh van hoéa lam vi¢c chuyén nghié¢p, noi moi
chi tiét déu duoc kiém soat va ghi nhan. Pac biét, trong nhiing giai doan cao diém
khi khéi lwgng cong viée tang, check-list trd thanh cong cu hd tro quan trong dé dam
bao tién d6 ma van giir vitng chét luong.

Tom lai, check-list kiém soat chat lugng budng phong khong chi 1 mot bang
kiém don thuin ma con 13 nén tang dé khach san xay dung hé thdng quan 1y chit
luong toan dién. N6 gitip két ndi gitta nhan vién, giam sat va quan 1y, dong thoi tao
ra co s¢ dir liéu phuc vu cho viéc danh gid, cai tién va nang cao trai nghiém khach
hang.
2.2.5.3. Quy trinh kiém tra chdt lirong busng phong

Pé dam bao chét luong dich vu budng phong, sau khi nhan vién hoan tat quy
trinh lam phong va dién check-list, giam sat s& tién hanh kiém tra theo cac budc cu
thé sau:

Bude 1: Doi chiéu check-list

- Giam sat nhan bang check-list tir nhan vién budng.

- Kiém tra xem tét ca hang muc da duoc danh d4u hoan thanh.

Budre 2: Kiém tra tryec tiép phong

- Vo phong, quan sat tong thé dé danh gia mirc do sach s&, gon gang.

- Kiém tra chi tiét ting hang muc: giwdng, phong tim, phong ngu, minibar,

san, thiét b dién.

Budéc 3: Panh gia chit lwgng

- Néu phat hién thiéu sot (vi du: amenities chua du, ga giuong chua thay, thiét

bi hong), giam sat yéu cau nhan vién bo sung hoic sira chita ngay.

- Pam bao tit ca tiéu chuan vé sinh va tién nghi duoc dap tng.

Buwdc 4: Ghi nhan bao cao

- Ghi chu tinh trang phong vao bao cdo chat lugng (Room Report).

- Bo c4o bao gom céc 18i phat hién, cach xir 1y va xac nhan phong dat chuan.

Budc 5: Ban giao phong

- Khi phong dat chuan vé sinh va tién nghi, giam sat xac nhan ban giao cho b
phan 1€ tan.

- Phong duoc chuyén sang trang thai “sin sang don khach”.
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B6 phan budng phong tai Luxtery Hotel dugc t6 chire lao dong theo co cdu rd

rang, phan cong nhan sy theo ca va theo tdng, dam bao tién d6 don phong va chit
lugng dich vu. Cong cu hd tro nhu xe déy, may hut bui, hoa chat va kho amenities
gitip nhan vién thuc hién cong viéc nhanh chdng, tuy nhién déi khi viéc cp phat chua
kip thoi gy anh hudng dén hiéu suat. Quy trinh lam viéc theo SOP-QC, két hop véi
check-list va kiém tra gidm sat, tao nén hé thong kiém soét chit luong chit ché. Nhu
vay, td chirc lao dong, cong cu va quy trinh van hanh chinh 1a nhiing yéu td anh huong
tryc tiép dén hiéu suit 1am viéc cta bd phan budng phong, dong thoi quyét dinh mirc
dd hai long cua khach hang.

2.3. Thuc trang hiéu suat Iam viéc cia nhan vién budng phong theo cac tiéu chi
KPI

2.3.1. Higu sudt theo tiéu chi khéi lweng cong viéc

Bang 3: Bang dinh mitre lao ddng budng phong

Pinh mikc tiéu chuan
X khach san giao cho R A
Hang phong Ahan vien Thuc te (binh quan)/ca
(phong/ca/nguwoi)
Standard 15 13
Deluxe 12 10
Suite 8 7

Nguon: Khdo sat thyec té tai khach san Luxtery hotel Ba Nang

Nhén xét: Két qua khao sat cho thy dinh mtrc tiéu chuan ma khach san giao
cho nhan vién thuong cao hon so véi s6 lwong phong thuc té ho xt Iy trong mét ca.
O hang phong Standard, nhan vién dugc giao 15 phong nhung thuc té binh quan chi
dat 13 phong, tirc thip hon 2 phong. V&i Deluxe, dinh mtrc 1a 12 phong song thuc té
chi hoan thanh khoang 10 phong, chénh 1éch 2 phong. Riéng Suite, dinh muc 1a 8
phong nhung thue té binh quan dat 7 phong, thip hon 1 phong.

Su chénh léch nay phan 4nh rang khéi lugng cong viéc thuc té thuong thap
hon dinh muc chuin, dic biét & cac hang phong cao cép nhu Deluxe va Suite vén doi
ho6i nhiéu thoi gian va cong stirc hon dé dam bao chat luong dich vu. Piéu nay cho
théy khach san can can nhéc lai viée phan b6 dinh muc lao dong, vira dam bao tién

d6, vira duy tri chit luong vé sinh va sy hai 1ong cua khach hang.
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Bang 4: So véi tieu chuan

Han Ti I€ hoan
ang Chénh léch thanh dinh Nguyén nhén so b{
phong ,
mirc
Standard D 87% Nhieu ehong chevck-ouAt cu-rA]g Iuc,
khoi luong tang dot bien
Deluxe D 83% Dler] tich Ion,_n_hleu C,hl tiet vé
sinh, amenities phuc tap
Suite 1 88% Yéu cau setup da? p|¢t, nhiéu khu
vuc Vé sinh

Nguén: Truéng bg phdn cung cdp

Ghi chi: Dinh murc tiéu chuan duoc ding dé ddi sanh trong bang 14 chuan noi
bd do Luxtery Hotel quy dinh va giao cho nhan vién budng phong theo quy trinh van
hanh.

Nhan xét: Khdi luong cong viée trung binh chi dat khoang 85-90% so véi tiéu
chuan. Piéu nay phan anh su chénh léch giita 1y thuyét va thuc té, dic biét trong cac
ca cao diém khi nhiéu phong check-out clng liic. Nhan vién thudng phai xu 1y khéi
lugng 16n trong thoi gian ngan, din dén ning suat giam. Ngoai ra, su phan cong chua
t6i ru (nhan vién méi nhan phong khé) ciing gop phan 1am giam hiéu qua. Pay 1a dau
hiéu cho thiy can c6 su diéu phdi hop 1y hon dé can bang khodi luong gitta cac ca va
cac hang phong.

2.3.2. Higu sudt theo tiéu chi thei gian theec hién cong vigc

Trong cong tac budng phong, ngoai sb luong phong dugc xir ly trong mdi ca,
mét tiéu chi quan trong khac dé danh gia hiéu suat lao dong la thoi gian thuc hién
cong viéc. Thoi gian trung binh ma nhan vién can dé hoan tat vé sinh va sap xép mot
phong phan anh tryuc tiép mac do hop ly caa dinh muc tiéu chuan khach san giao,
cling nhu kha nang dap @ng tién do phuc vu khéch. Viéc so sanh gitta dinh muc chuan
noi bo (SOP) va két qua thuc té gitp nhan dién sy chénh léch, tir 46 phén tich nguyén
nhan va dua ra giai phap cai thién.

Bang 5: Thai gian/phong

. Tiéu chuan £ .
Hang phong (phat/phong) Thuc te (binh quan)
Standard 25 28
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Deluxe 30 34

Suite 40 45
Nguon: Khdo sat thyec té tai khach san Luxtery hotel Ba Nang

Nhan xét: Két qua khao sat cho thdy thoi gian thyc té nhan vién budng phong
can dé hoan thanh mot phong thuong cao hon dinh muc tiéu chuidn ma khach san
giao. O hang phong Standard, dinh mirc 1a 25 phut/phong nhung thyc t& binh quan
Ién t&i 28 phut, chénh léch 3 phiit. Vi Deluxe, thoi gian tiéu chuan 1a 30 phut song
thuc té trung binh 34 phit, cao hon 4 phut. Riéng Suite, dinh mirc 14 40 phut nhung
thuc té binh quan dat 45 phut, chénh 1éch 5 phut.

Sy chénh léch nay phan anh rang khéi lugng cong viée thuc té thudng phirc
tap hon so v&i dinh mirc chuan noi bd. Cac hang phong cao cap nhu Deluxe va Suite
c6 nhiéu chi tiét vé sinh, dién tich 16n va yéu cau setup dic biét, dan dén thoi gian
thuc hién kéo dai hon. Diéu nay cho théy dinh mtrc tiéu chuan hién tai chua hoan toan
phu hop véi thyc té van hanh, va khach san can can nhéc diéu chinh dé vira dam bao
tién do, vira duy tri chét luong dich vu.

Bang 6: So véi tieu chuan

Hang phong Chénh léch Nguyén nhan so bj
Standard +3 Cho 6 vai, di chuyén xa
Deluxe +4 B sung amenities, xir Iy hong nho
Suite +5 Nhiéu khu virc vé sinh, setup phuc tap

Nguon: Khdo sat thyec té tai khach san Luxtery hotel Pa Nang

Thoi gian thyc hién cong viéc clia nhan vién budng phong & ca ba hang phong

déu vuot tiéu chuan tir 3 dén 5 phit/phong. O hang Standard, nguyén nhan chu yéu
1a do phai chd do vai hodc di chuyén xa giita cac phong, khién tién do bi kéo dai. Véi
hang Deluxe, thoi gian ting thém 4 phut xuat phét tir viéc bo sung amenities va xir 1y
cac hong héc nho trong phong. Riéng hang Suite, mirc chénh 1éch 16n nhat (+5 phit)
do di¢n tich rong, nhiéu khu vuc vé sinh va yéu cau setup phirc tap, dan dén nhan

vién phai danh nhiéu thoi gian hon dé hoan thién.
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Nhin chung, su chénh 1éch nay phan 4nh thyc té cong viéc phét sinh nhiéu yéu

t6 ngoai quy trinh chuan, dic biét & cac hang phong cao cip, va cho thiy can co giai
phap diéu phdi hodc cai tién quy trinh dé rat ngin thoi gian thuc hién.

Nhan xét: Thoi gian thuce té vuot chuén tir 3-5 phit/phong. Nguyén nhan chinh
1a cac yéu té gian tiép nhu di chuyén giita ting, cho d6 vai/amenities, hodc phai xir
1y hong hoc nhé. Didu nay cho thiy quy trinh chua duoc t6i vu vé logistics va phdi
hop giita cac bd phan. Néu khong cai thién, tinh trang nay sé kéo dai thoi gian hoan
thanh ca, anh huéng dén tién d6 ban giao phong cho khach.

2.3.3. Hiéu sudt theo tiéu chi chdt lweng theec hién cong viéc

Bén canh sb luong phong dugc xtr ly va thoi gian hoan thanh, mot tiéu chi
quan trong khac dé danh gia hiéu suat lao dong ciia nhan vién budng phong la chat
lugng thuc hién cong viéc. Chat lugng duoc kiém soat théng qua ty & dat chuan ngay
lan kiém tra dau tién (First-time pass - FTR), phan anh mutc d6 tuan tha quy trinh
chuan (SOP) va kha ning dap tng yéu cau dich vu. Viéc so sanh gitta dinh mac chuan
noi bo va két qua thuc té giup nhan dién nhitng diém con han ché, déng thoi chi ra
cac 16i pho bién can khic phuc dé nang cao chat luong phuc vu.

Bang 7: Bang ty 1é dat chuan lan diu - First-time pass (FTR — First Time Right)

Tiéu chi kiém soat | SOP

chét rong (QC) | (chuan) Thuc té | Chénh léch Loi pho bien
Vé sinh phong tim | 100% | 88% -12% Vet nuoc, guong
chua sang
B& cuc amenities 100% 90% -10% Sap Xep sal vitrl,
thic¢u khan
Buibinbémat | 100% | 92% 8% Bul ”e%?a”’ ke,

Nguon: Khdo sat thyec té tai khach san Luxtery hotel Ba Nang

Nhan xét: Ty 1é phong dat chuan lan dau (First Time Pass) chi dat khoang

90%, thip hon tiéu chuan. Céac 156i phd bién tip trung & phong tim, bd cuc amenities
va bui ban bé mat. Nguyén nhan cha yéu 1a khau kiém tra cudi chua ky, nhan vién
chiu 4p luc thoi gian nén bo sot chi tiét nho. Didu nay cho thiy chat luong dich vu
chua thyc sy 6n dinh, can ting cudng kiém soat chat luong va dao tao ky ning quan

sat chi tiet cho nhan vién.
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2.3.4. Mure d¢ tuan tha quy trinh nghiép vu va ky ludt lao déng

Trong danh gia hiéu suit lao dong ctia nhan vién budng phong, viéc tuan tha
quy trinh nghiép vu va ky luat lao dong dong vai tro quan trong khong kém so voi
cac tiéu chi vé sb luong, thoi gian hay chit lvong. Tuan thi quy trinh thé hién & viée
thue hién day du cac budc trong checklist, hoan tat hd so bao cdo theo quy dinh va
duy tri ky ludt trong ca 1am viéc. Pay 1a co so dé dam béo tinh chuyén nghiép, han
ché sai s6t va nang cao hiéu qua quan 1y. Viéc so sanh giita dinh mirc chuan noi bo
(SOP) va két qua thuc té gitip nhan dién nhitng diém con thiéu sét, tir d6 dé xuét giai
phap nham ting cudng su minh bach va tinh ky luat trong bo phan buong phong.

Bang 8: So sanh tuan tha tiéu chuan va ky luat lao déng

L Tiéu chuan < | Cheénh A 1A A
Tiéu chi (chuin) Thyc te léch Nguyén nhan so bj
biém tuan thu 100% 95% 504 Mot so bquc k?o qua khi
checklist gap rut
Ho sohoan tat | 100% 92% gyp | Tnieucap phatbao cao
cudi ca
Vi pham ky 0 3 truong 3 Di tré, roi vi tri, ding
luat hop/thang dung cu khéng dung

Nguon: Khdo sat thyec té tai khach san Luxtery hotel Ba Nang
Nhan xét: Tuan thi tiéu chuan nhin chung & mirc kha, nhung van ton tai tinh
trang bd qua budc nho khi ap luc cong viéc cao. HO so chua duge cap nhat déy du,
dan dén thiéu minh bach trong quan 1y. Vi pham ky luat tuy khong nhiéu nhung van
anh huong dén hinh anh chuyén nghiép cta bo phan. DPay 13 ddu hiéu cho thiy can
siét chat ky luat, dong thoi s6 hoa quy trinh dé giam thiéu sai sot.
2.3.5. Pdnh gid tong hep KPI
Sau khi phan tich hiéu suét lao dong ctia nhan vién budng phong theo ting tiéu
chi riéng 1¢ gém khdi luong cong viéc, thoi gian thuc hién, chét luong va mutrc do
tuan thu, bude tiép theo 1a tong hop cac két qua nay dé co cai nhin toan dién. Viéc
danh gia téng hop KPI gitp nhéan dién rd diém manh, diém yéu trong qué trinh van
hanh, ddng thoi chi ra nhitng khia canh can cai thién nhim ning cao ning suit va chat
luong dich vu. Bang 9 dudi day trinh bay su so sanh giita bon tiéu chi chinh so véi

dinh murc tiéu chudn noi bd, kém theo nhan xét so bd cho timg tiéu chi.
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Bang 9: Panh gia tong hop KPI theo 4 tiéu chi

n ] Mirc dat so voi A A
Tiéu chi R . Nhan xét so' bo
tieu chuan

Khéi lweng cong viéc Ning suét giam trong ca cao
85-90% . .
(Output) diém, phan cong chua toi uvu
Thoi gian thuc hién Vuot chudn 3-5 Quy trinh chua téi wu vé
(Time) phut/phong logistics, nhiéu yéu t6 phat sinh
Chat lweng cong viéc 88-92% (First- Lbi nho con ton tai, kiém tra
(Quality) time pass-FTR) cubi chua ky

Tuan thia & ky luat | 92-95% checklist, | Ho so chua day du, van c6 vi
(Compliance) 3 vi pham/thang pham ky luat

Nguon: Khdo sdt thic té (quan sdt, phong van, kiém tra checklist) va bdo cdo ndi
bé do Truwong bé phdn buéng phong cung cdp
= Nhan xét chung:

Qua phan tich bon nhom tiéu chi Khéi lwong, Thoi gian, Chat luong va Tuan
tht quy trinh & ky luat, c6 thé thdy hiéu sudt 1am viéc theo KPI ctia bo phéin
housekeeping chua dat mirc chuan tiéu chuan dé ra. Khéi lugng va thoi gian déu thap
hon chuan, phan anh sy bét cap trong phin cong cong viéc va khau hau can (chuin
bi, cung Uing vat tu, dd vai, amenities). Chat lugng dich vu duy tri & mtc khé nhung
chua On dinh, ty 1& dat chuan lan dau con thap. Tudn tha quy trinh va ky luat nhin
chung t6t nhung van ton tai vi pham nho va thiéu st trong ho so.

Diéu nay cho thiy khoang cach giita chuan myec 1y thuyét va thuc té van hanh.
Nguyén nhdn chu yéu xuit phat tir tai cong viéc khong déu, ap luc thoi gian, khiu
hau can va diéu phdi chua tdi wu, cing véi ¥ thirc tuan thi chua tuyét doi ciia mot s6
nhan vién. Nhiing han ché nay khong chi anh huéng dén ning suat lao dong ma con
tac dong dén chat luong dich vu va hinh anh chuyén nghi¢p ctua khach san.

Tom lai, danh gia hiéu suat budng phong tai Luxtery Hotel cho thay két qua
thue té nhin chung dat mirc kha nhung van thip hon chuén tiéu chuan ¢ ca bén nhém
tiéu chi. Khoi luong cong viée giam 1-2 phong mdi ca, thoi gian don phong kéo dai
thém 2-5 pht, ty 1& phong dat chuan 1an dau giam khoang 5-10%, va mic tuan tha

tiéu chuan chua tuyét d6i. Nhitng chénh 1éch nay chil yéu xut phét tir thiéu nhan su,
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quy trinh cung tng chua dong bo, k¥ niang nhan vién khong dong déu va giam sat
chua chat ché.

Hiéu suét 1am viéc cua nhan vién budng phong tai khach san Luxtery Hotel
nhin chung dat muc kha, thé hién qua bén nhém tiéu chi KPI: khéi luong cong viéc,
thot gian thyce hién, chét lugng cong viéc va tuan thu quy trinh & ky luat. Tuy nhién,
két qua thuc té van chua dat chuén tiéu chuan. Khoi luong cong viéc gidm so véi dinh
murc, thoi gian don phong kéo dai thém vai phat, ty 1¢ phong dat chuan lan dau con
thip va mirc tuan thu tiéu chuin chua tuyét d6i. Pidu ndy phan anh khoang cach giira
1y thuyét va thuc té van hanh, cho thiy can c6 giai phap dong b dé nang cao hiéu
suat, dam bao chat lugng dich vu va hinh anh chuyén nghiép cua khach san.

2.4. Phan tich nguyén nhan anh hwéng dén hiéu suat I1am viéc ciia nhan vién
buéng phong
2.4.1. Nhém nguyén nhan thugc vé con nguwoi

- K¥ ning nhén vién méi: Nhiéu nhan vién méi chua thanh thao quy trinh vé
sinh va b tri amenities, d& bo sot cac chi tiét nho nhu kiém tra thiét bi dién, lau lai
bé mit hay sap xép vat dung theo chuan. Viéc thiéu cac budi dao tao dinh ky khién
k¥ ning giita cic ca nhan khong dong déu, 1am giam ty 1& phong dat chuan ngay tir
lan dau. Piéu nay ciing tao thém ap lyc cho giam sat khi phai kiém tra va chinh sira
nhiéu hon.

- Kinh nghiém lam viéc: Nhan vién 1au nam thuong xir Iy tinh hudng linh
hoat, biét cach tdi wu hoa thoi gian va cong cu dé hoan thanh cong viéc nhanh chéng.
Trong khi d6, nhan vién méi thudng mét thém trung binh 3-5 phut/phong so v6i chuin
tiéu chuan, kéo giam ning suit toan ca va anh hudng dén tién do ban giao phong cho
khach. Su chénh 1éch nay cho thiy vai tro quan trong ctia kinh nghiém trong viéc duy
tri hiéu sut va chat lugng dich vu.

- Pong e 1am viée: Ché d6 khen thudng va danh gia chua gan chat voi két
qua KPI, khién mot sb nhan vién 1au nam thiéu nhiét huyét, dan dén tinh trang lam
viéc cam chung. Khi dong lyc gidm sut, chét luong dich vu thiéu 6n dinh, déng thot
anh huéng dén tinh than 1am viéc nhém. Viée thiéu co ché khuyén khich rd rang ciing
lam giam kha ning duy tri sy gin b6 lau dai ctia nhan vién voi khach san.

- Hé qua tdng thé: Su khac biét vé k¥ ning, kinh nghiém va dong luc khién

hiéu suat chung ctia b phan housekeeping chua dat chuan mong mudn. Chét luong
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dich vu thiéu 6n dinh, ty 1€ phong dat chuin ngay tur lan dau thép, va trai nghiém

khach hang bi anh huong. Vé 1au dai, diéu nay c6 thé 1am giam uy tin thwong hiéu va
kha nang canh tranh cua khach san.

- Giai phap khic phuc: Hiéu suét chua 6n dinh ciia bo phin budng phong tai
Luxtery Hotel co thé trién khai nga‘in gon nhu sau: Khach san can td chuc dao tao
nghiép vu dinh ky dé chuin héa k¥ ning, gitp nhan vién méi nhanh chéng nim vimng
quy trinh va han ché sai so6t. Dong thoi, xay dung co ché khuyén khich gan lién véi
KPI nham tao dong luc lam viéc, khuyén khich nhan vién lau ndm duy tri nhiét huyét
va nang cao tinh than trach nhiém. Bén canh dé, viéc phan cong cong viéc hop 1y sé
tan dung duoc thé manh cta nhan vién giau kinh nghiém dé hd tro nhan vién mai,
dong thoi dam bao tién do ban giao phong cho khach. Su két hop gitra ddo tao, khuyén
khich va phan cong khoa hoc s& gitip nang cao hiéu suat chung va duy tri chit luong
dich vu 6n dinh.

2.4.2. Nhém nguyén nhan thugc vé quy trinh va phwong phdp lam viéc

- Quy trinh ti¢u chuin chwa dwoc tuin thii tuyét doi: DU da ban hanh, nhiéu
nhan vién van bé qua mot s6 budc nho dé tiét kiém thoi gian, vi du nhu kiém tra thiét
bi dién hodc lau lai cac bé mat d& bam byi. Diéu nay dan dén chat lugng phong khong
dat chudn ngay tir 1an dau, budc phai chinh sira bo sung, gdy mat thoi gian va giam
hiéu suét.

- Thiéu nghiém tiic trong ap dung quy trinh: Viéc bo qua tiéu chuan lam
giam tinh 6n dinh cua dich vu. Khach hang c6 thé gip tinh trang phong khong dong
déu vé chat luong, anh hudng truc tiép dén trai nghiém va su hai long, dong thoi lam
giam uy tin cta khach san.

- Phan ca va phén tuyén cong viéc chwa hop 1y: Co ca nhan vién phai xir 1y
nhiéu phong khé cung lac, dic biét vao gid cao diém check-out. Khéi lugng cong
viéc dén nén trong thoi gian ngan khién nhan vién kho dam bao chét legng, dong thoi
tao ap luc 16n vé tién do.

- Khdi hrgng cong viée vurgt chuin: Thyc té khio sat ghi nhan c6 ca nhan
vién phai don ti 18-20 phong, trong khi tiéu chuan quy dinh chi khoang 15 phong/ca.
Ap lyc qué tai nay khong chi 1am giam chét luong vé sinh ma con kéo dai thoi gian

thue hién, anh hudng dén tién d6 check-in ciia khach moi.
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- H¢ qua: Tang ty 1¢ phong khong dat chuan ngay lan dau, giam hiéu suat lao

dong, va lam suy giam tinh 6n dinh cta dich vu. V& lau dai, diéu nay c6 thé anh huong
dén thuong hiéu va kha ning canh tranh cua khach san.

- Giai phap khic phuc: Siét chit kiém soat viéc tudn thu tiéu chuan, dong
thoi diéu chinh dinh mic va phan cong cong viéc phi hop véi thuc té cong suit
phong. Ngoai ra, c6 thé ap dung cac cong cu hd tro quan Iy nhu check-list kiém soat
chat luong, phén mém quan 1y tién d6 don phong, hoac co ché giam sat truc tiép.
Nhitng giai phap nay sé giup giam ap luc cho nhdn vién, ning cao chit luong dich vu
va duy tri sy hai long cia khach hang.

2.4.3. Nhém nguyén nhan thugc vé céng cu va vit tir

- Cung \rng dd vai chwra dong bd: Nhan vién thuong phai chd khin, ga giuong
hozc amenities bd sung. C6 ca mat t&i 10 phut méi nhan du vat tu, 1am gian doan quy
trinh va kéo dai thoi gian don phong thém 2—5 phut so vai tiéu chuan. Su cham tré
nay khong chi anh huéng dén tién d6 ma con tao ap luc cho nhan vién trong nhimg
ca cao diém.

- Xe day chwa chuan héa: Nhiéu xe bi hong hodc thiéu ngin chira, khién viéc
di chuyén va sip xép vat tw mat thém thoi gian. Diéu nay lam giam tinh linh hoat
trong ca 1am viéc, dong thoi khién nhan vién phai ton thém cong sirc dé sip xép lai
d6 dung, anh hudng dén hiéu qua téng thé.

- Dung cu vé sinh chwa day da: Chat luong chura dam bao, mot sé dung cu
bi hong hodc khong phu hop, lam gidm hi¢u qua lam sach. Nhan vién phai xtr 1y chi
tiét nho 1au hon, dan dén kéo dai thoi gian thuc hién va anh hudng tryc tiép dén KPI
vé tbe do cling nhu chét lugng dich vu.

- Hé qua: Sy thiéu dong bo trong cung tng vt tu, tinh trang xe day va dung
cu chua dat chuan di 1am giam hi¢u qua cong vi¢c, kéo dai thoi gian thyc hién va anh
huong truc tiép dén chit lwong dich vu. V& 1au dai, diéu nay co thé 1am giam su hai
long ctia khach hang, dong thoi anh hudng dén uy tin va kha ning canh tranh cia
khach san.

- Giai phap khic phuc: Chuan héa trang thiét bi, cai thién khau tiép liéu dé
dam bao cung tng kip thoi, dong thoi trang bi day dit dung cu vé sinh dat chuan nham
nang cao hiéu suit va chat luong dich vu. Ngoai ra, khach san co thé ap dung cac giai

phap nhu quan 1y kho thong minh, béo tri dinh ky xe day, va chuan héa dung cu vé
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sinh d¢é giam thiéu su cO phat sinh, gitp nhan vién budng phong lam viéc hi¢u qua

hon va duy tri chét luong dich vu 6n dinh.
2.4.4. Nhom nguyén nhan thugc vé méi truwong 1am vigc

- Khéng gian kho chit hep: Kho chua dugc bd tri khoa hoc, gy bat tién
trong viéc lay vat tu can thiét. Nhan vién phai mat thém thoi gian tim kiém hodc sip
xép lai, lam gian doan quy trinh va anh hudng truc tiép dén téc do lam viéc.

- Luu tuyén di chuyén bt tién: Nhan vién budng phong phai di chuyén qua
nhiéu tAng hoic tuyén dudng dai dé tiép can phong can don. Diéu nay khién thoi gian
thuc hién cong viéc tang 1én dang ké, 1am giam hi¢u sudt chung va tao thém ap luc
trong nhitng ca cao diém.

- Thang may qua tai gio' cao diém: Trong khung gio 10h-2h, thang may
thudng qua tai do luong khach check-out va nhan vién di chuyén cung lac. Nhan vién
budng phai cho trung binh 5-7 phit, din dén gian doan quy trinh don phong, kéo dai
tién do va anh huong dén thoi gian ban giao phong cho khach méi.

- Hé qua: Cac yéu to vé kho, di chuyén va thang may tuy khong truc tiép lién
quan dén thao tac vé sinh nhung lai anh hudng o rét dén toc d6 va chat lugng cong
viéc. Hiéu suit lao dong giam, tién do khong on dinh, va chat luong dich vu ¢6 nguy
co khong dong déu, tir d6 tac dong tiéu cuc dén trai nghiém khach hang.

- Giai phap khic phuc: Céan bo trf lai kho hop 1y dé thuén tién 14y vat tu, ti
vu hoa tuyén di chuyén giita cac ting, dong thoi diéu phdi sir dung thang mdy trong
gid cao diém nhim giam thiéu thoi gian gian doan. Ngoai ra, khach san c6 thé ap
dung céc giai phap nhu phan bo kho theo tang, 1ap ké hoach di chuyén hop 1y, hoic
diéu phoi thang may gio cao diém dé nang cao hiéu suét chung, giam 4p lyc cho nhan
vién va duy tri chét luong dich vu on dinh.

2.4.5. Nhém nguyén nhan thugc vé cong tac quan Iy

- Hoat dong QC va checklist chwa déu din: Nhiéu budc kiém tra bi bo qua
khi ap lyc cong viée cao, khién chat lugng phong khong dat chuan ngay tir 1an dau.
Viéc thiéu sy nhit quan trong kiém tra 1am giam hiéu qua cua hé thdng quan 1y chat
luong, dong thoi tao ra khoang trong trong viée giam sat va cai tién dich vu.

- B4o cdo KPI thiéu chinh xdc: Cac bao céo hién tai chua phan anh day du

tinh trang thuc té. Dit liéu khong chuan xac khién viéc diéu chinh nhan su va quy
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trinh chua sat voi nhu cau van hanh. Diéu nay dan dén tinh trang phan bo nguodn lyuc

khong hop 1y, gdy ap luc cho nhan vién va 1am giam hiéu suit chung.

- Giam sat hién trwong chwa thwong xuyén: Mot s6 vi pham ky luat hoac
sai sOt trong quy trinh khong dugc phat hién va xir Iy kip thoi. Sy thiéu giam sat truc
tiép lam giam tinh nghiém tic trong cong viéc, khién nhan vién dé bo qua cac bude
nho6 nhung quan trong, anh hudng dén chat luong dich vu.

- Thiéu phén tich nguyén nhan: Ty 1é phong dat chuan 1an dau giam nhung
khong duoc phan tich nguyén nhan cu thé. Viéc thiéu phan tich chi tiét khién giai
phap dua ra mang tinh hinh thic, chua pht hop véi thyc té van hanh. Diéu nay lam
cho cac van dé ton tai kéo dai, khong dugc khic phuc tri¢t dé.

- Hé qua: Cac van dé quan 1y kéo dai din dén hiéu suat lao dong giam, chat
luong dich vu khong 6n dinh, va sy hai 10ng cta khach hang bi anh huéng. Vé lau
dai, diéu nay co thé lam giam uy tin thuong hiéu va kha niang canh tranh ctia khach
san trén thi truong.

- Giai phap khic phuc: Can chuan héa hé thong kiém tra QC va checklist,
dam bao viéc kiém tra duoc thuc hién déu din va nghiém tuc. Xay dung bao cao KPI
phan anh dung thuc trang, c6 su ddi chiéu gitra dir li€u va két qua thyc té. Déng thot,
tang cuong giam sat hién trudng dé kip thoi phat hién va xu 1y sai sot. Ngoai ra, khach
san nén ap dung cac cong cu hd trg nhu phin mém quan Iy KPIL, hé théng giam sat
truc tuyén, va phan tich nguyén nhan goc ré dé nang cao hiéu suit chung, dam bao
chat luong dich vu 6n dinh va bén viing.

Bang 10: Bang nguyén nhian 6M inh huéng hiéu suat Housekeeping tai

Luxtery Hotel

Nhom nguyén nhan

Néi dung cu thé
(6M)

- Ky ning chua dong déu, nhan vién méi dé bo sot chi tiét
- Thiéu dao tao nghiép vu thudng xuyén.

_ - Nhan vién mé&i mét thém 3-5 phat/phong so véi tiéu
Con ngwoi (Man) ,
chuan.

- Luc lam viéc chua cao, ché d6 khen thudéng chua gén

KPI.
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- Tiéu chuin chua duge tuan tha chit cha.

- Phan ca chwa hop 1y, c¢6 ca phai xir Iy nhiéu phong kho
Phuwong phap

cung lac.
(Method)

- Dinh mtrc phong cao, chua diéu chinh theo thuc té cong

suat.

- Khau cung ing d6 vai chua dong bg, co6 ca phai cho tdi

) 10 phat.
Cong cu & vat tw

) ) - Xe diy hong hodc thiéu ngin chira, gy bt tién khi di
(Material/Machine)

chuyén.

- Dung cu v¢ sinh thiéu hodc chat luong chua dam bao

- Kho xa khu phong, khong gian chét hep, sap xép chua

khoa hoc.
Moi truong , , ,
) - Luu tuyén di chuyén dai va bat ti¢n.
(Environment) o
- Thang may qua tai, thoi gian cho trung binh 5-7 phuat vao

gi0 cao diém

- QC va checklist chua thuc hién déu din, dé bo sot khi ap

L lyc cao.
Quan ly

- Bio c4o KPI chua phan anh day du tinh trang thuc té.
(Management)

- Giam sat hién truong chua thuong xuyén, mot s6 vi

pham chua dugc xur 1y kip thoi.

Hiéu sut 1am viéc ctia nhan vién budng phong tai Luxtery Hotel chiu tac dong
tir nhiéu nguyén nhan khac nhau theo mé hinh 6M. Cac yéu td vé con ngudi, quy
trinh, cong cu va vat tu, moi trudng ciing nhu quan 1y déu gbp phan 1am kéo dai thoi
gian don phong va giam ty 1 dat chuan ngay 1an dau. Nhitng nguyén nhan ndy mang
tinh da chiéu, khong ton tai riéng 1¢ ma két hop tao ra anh hudng tong thé dén chét
lugng dich vu. Viéc nhan dién rd rang tirng nhom nguyén nhan 1a co s¢ quan trong
dé xay dung giai phap phu hop nhim ning cao hiéu suit va dam bao tinh chuyén

nghiép trong hoat dong ctia bd phan budng phong.
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2.5. Tong hop két qua danh gia hiéu suit 1am viée va xac dinh vin dé wu tién

can giai quyét
2.5.1. Nhitng diém manh

Bo phan budng phong tai Luxtery Hotel dd x4y dung va ap dung quy trinh thao
tac chuan. Viéc c6 tiéu chuan gitip dam bao tinh nhat quan trong qué trinh thyc hién
cong viéc, han ché sai sot va tao co s& dé nhan vién tuan thu cac tiéu chuin vé sinh
cling nhu quy dinh cta khach san. Pay 14 nén tang quan trong dé duy tri chat luong
dich vu 6n dinh, dng thdi nang cao hiéu qua quan 1y va tao su chuyén nghiép trong
mit khach hang.

Khach san di thiét 1ap hé thong kiém soat chat lugng QC nham giam sat va
danh gia thuong xuyén cac hoat dong ciia nhan vién budng phong. QC dong vai tro
nhu mot cong cu phan hoi, gitip phat hién kip thoi nhitng sai sot trong quy trinh, dong
thoi dua ra bién phap khac phuc. Nho do, chét luong dich vu dugc duy tri & muc
chuan, gop phan nang cao su hai 10ng ctia khach hang va uy tin cta khach san. Ngoai
ra, QC con 14 co sé dé ban quan 1y xdy dung cac bao cao danh gia hiéu suat, tir d6
dua ra quyét dinh quan 1y chinh xac hon.

Két qua danh gia cho thay ty 1é dat kha trong viéc tuan thii quy trinh va hoan
thanh nhiém vu. Diéu ndy phan 4nh su nd lyc cua doi ngil nhan vién budng phong
trong viéc dap tmg yéu cau cong viéc cling nhu tiéu chuin dich vu. Mic di van con
mot s6 han ché, ty 1€ dat kha cho théy b phan buéng phong da c6 nén tang tt dé tiép
tuc cai thién hiéu sut 1am viéc va nang cao chét lugng phuc vu trong thoi gian toi.

Nhén vién budng phong thé hién su gan bé va tinh than hop tac trong cong
viéc. Du khéi lugng cong viée cod thé bién dong theo mua vu, ddi ngii van duy tri dugc
su phdi hop nhip nhang giira cac vi tri nhu truéng bo phan, giam sat, nhan vién budng,
nhan vién vé sinh cong cong va nhan vién giat 1a. Sy phdi hop nay giup dam bao tién
dd va chat luong dich vy, déng thoi tao moi truong lam viéc chuyén nghiép.

Viéc da c6 SOP, QC va ty 18 tuan thu khé cao 14 co s& quan trong dé khach
san tiép tuc trién khai cac giai phap ning cao hiéu suat. Pay 1a nén tang dé xay dung
hé théng KPI chi tiét hon, 4p dung cong nghé quan 1y hién dai, va cai thién quy trinh

van hanh nhim hudng ti muc tiéu chét luong dich vu vuot troi.
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2.5.2. Nhing han ché

Khéi lugng cong viée hoan thanh ciia nhan vién budng phong van thap hon so
vO1 quy trinh thao tac chuan (SOP) da dé ra. Hiéu suat thuc té chua dat murc ky vong,
dan dén su chénh léch giita ké hoach va két qua. Nguyén nhan c6 thé xuat phat tir
cach phan cong chua hop 1y hodc k¥ ning cia nhan vién chua dong déu. Khi mot sb
nhan vién chua dap tng duoc tdc d6 chuan, tién do chung cua ca ca lam vi¢c bi anh
huong, giy ra tinh trang cham tré trong ban giao phong cho khach.

Thoi gian thyc hién mot s6 nhiém vu thuong vuot qua chuin quy dinh. Viéc
kéo dai thoi gian hoan thanh cong viéc khong chi lam gidm hi€u qua lao dong ma con
anh huong dén sy phdi hop gitta cac bd phan trong khach san. Dic biét trong giai
doan cao diém, tinh trang nay dé gay ra ap luc 16n cho nhéan vién, khién ho phai lam
viéc trong trang thai cang thang. Hé qua 13 chat lugng phuc vu khach hang c6 thé bi
giam sat, dong thoi 1am tiang nguy co sai sot trong quy trinh vé sinh.

Chat luong cong viéc chua On dinh giita cac ca 1am viéc va giira cac nhan vién.
Sy thiéu dong déu trong két qua vé sinh va phuc vu khién trai nghiém ctia khach hang
khong nhat quan. C6 ca dat chuan cao, nhung c6 ca lai dé xay ra sai st nho, 1am giam
su hai 1ong cta khach. Piéu nay anh huéng truc tiép dén uy tin ctia khach san, boi
khach hang thuong ky vong dich vu 6n dinh va d@)ng nhét trong moi thoi diém.

Nhitng han ché nay cho thiy b phan budng phong vin chua dat duoc sy 6n
dinh va hiéu sut t6i wu. Su chénh léch vé khdi luong cong viée, thoi gian thuc hién
va chit luong dich vu 1am giam hiéu qua van hanh, dong thoi anh huong dén trai
nghiém khach hang. V& lau dai, néu khong khic phuc triét dé, khach san c6 thé d6i
mit v&i nguy co giam uy tin thuong hiéu va mét lgi thé canh tranh trén thi truong.
2.5.3. CAc vin dé trong tam cdn cdi thién nhdam néng cao higu sudt 1am vigc

Mot van dé noi bat 14 viéc phan cong lao dong trong bd phan budng phong
chua duoc t6 chirc hop 1y. Su phan bd cong viée chua ddng déu khién mot sé nhan
vién phai dam nhan khéi lugng 16n, trong khi nhitng nguoi khéc it viéc hon. Diéu nay
gay mét can d6i vé hiéu suét, tao ap luc cho nhan vién va anh hudéng dén tién do cling
nhu chat lwong phuc vu. Néu tinh trang nay kéo dai, khong chi lam giam nang suat
ma con anh huong dén tinh than lam viéc, d& dan dén sy mét moi va giam dong luc

cua doi ngil.
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Cong tac hau can lién quan dén do vai va cac vat dung bo sung trong phong

van con nhiéu bét cdp. Viée cung tng va chuin bi vat dung phuc vu phong & déi khi
chua kip thoi, gdy gian doan cho qué trinh 1am viéc ctia nhan vién. Sy thiéu dong b
trong khau logistics lam giam toc do hoan thanh cong viée, khién nhan vién phai chd
doi hoac quay lai nhiéu 1an dé bd sung vat tu. biéu nay khong chi anh hudng dén tién
d6 don phong ma con tac dong truc tiép dén trai nghiém cta khach hang, bai khach
thuong ky vong phong duoc ban giao dung gio va day du tién nghi.

Hoat dong kiém soat chat luong chua dugc thuc hién mot cach chat ché va
thuong xuyén. Viéc thiéu giam sat lién tuc khién chat luong v¢ sinh va dich vu chua
ddng déu gitra cac ca lam viéc. C6 ca dat chuan cao, nhung c6 ca lai dé xay ra sai sot
nho, 1am cho trai nghiém khach hang khong nhat quan. Piéu nay anh huong dén hinh
anh va uy tin cia khach san, boi khach hang thuong danh gia dich vu dua trén su on
dinh va tinh chuyén nghiép. Néu khong ting cudng hé thong kiém tra va giam sat
chat luong, nguy co giam sy hai long ctia khach hang s& ngay cang 1on.

TIEU KET CHUONG 2

Hiéu suit lam viéc clia nhan vién budng phong tai Luxtery Hotel hién dat mirc
kh&, song van chua dap tmg day du cac chudn muc trong quy trinh thao tic chuan
(SOP). Két qua thyuc té con khoang cach so voi yéu cau dit ra, cho thiy can co su
diéu chinh va cai thién dé nang cao chat luong dich vu.

Nguyén nhan cta nhitng han ché nay xuat phat tir nhiéu khia canh. Vé con
ngudi, k¥ ning ctia nhan vién méi chua dong déu, s phan coéng lao dong chua hop
ly dan dén mat can ddi trong khdi luong cong viéc. Vé quy trinh, mot s6 bude thuc
hién con mét nhiéu thoi gian, chua dugc toi wu hoa, khién tién do don phong bi kéo
dai. V& cong cu, viéc cung tng dd vai va vat dung bd sung chua kip thoi giy gian
doan cho nhan vién trong qué trinh lam viéc. Vé quan ly, hoat dong kiém soat chat
lugng chua dugc thuc hién chat ché va thuong xuyén, dan dén sy thiéu dff)ng bo trong
két qua phuc vu giira cac ca lam viéc.

Nhirng han ché nay khong chi dnh huong dén hiéu suat lao dong ma con tac
dong truc tiép dén trai nghiém khach hang. Khi chat lwong dich vu chua 6n dinh,
khéach hang dé nhan théy su khac biét gitra cac ca lam viéc, tor d6 lam giam mirc do

hai long va uy tin ctia khach san.
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Nhitng nhan dinh trén 1 co sé dé chuong 3 tap trung dé xuat cc giai phap cu

thé nhim nang cao hiéu suit 1am viéc cta nhan vién budng phong, dong thoi cai thién
chat luong dich vu va hinh anh ciia khach san. Cac giai phap s& huéng dén nang cao
k¥ ning nhan vién, t6i wvu héa quy trinh SOP, chuin hoa cong cu va vt tu, ciing nhu
tang cuong kiém soat chat luong. Pay sé& 1a nén tang dé khach san nang cao hiéu qua

véan hanh, gia ting sy hai 10ng ctia khach hang va cang ¢ uy tin thuong hiéu.
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CHUONG 3: GIAI PHAP NANG CAO HIEU SUAT LAM VIEC CUA

NHAN VIEN BUONG PHONG TAI LUXTERY HOTEL

3.1. Co sé va dinh huéng dé xuat giai phap
3.1.1. Cin cir dé xudt gidi phap

Céc giai phap nang cao hiéu suit lam viéc ctia nhan vién budng phong tai
Luxtery Hotel duoc xay dyng dua trén nhitng cin ctr thuc tién va Iy luan, nham dam
bao tinh kha thi va phu hop véi dinh hudng phat trién cta khach san.

Thi nhat, két qua phan tich thyc trang & chuong 2 cho thay hiéu suat 1am viéc
ctia nhéan vién tuy dat mtrc kha nhung van chwa dép tng diy di cac chuan muyc trong
quy trinh thao tac chuan (SOP). M6t sb cong doan trong quy trinh vé sinh, sap xép va
kiém tra phong van con thiéu su déng b0, din dén tinh trang cham tién d6 hodc chua
dat chat luong t6i wu. Pidu nay phan anh nhu ciu cép thiét phai c6 nhiing giai phap
cai thién nham nang cao tinh chuyén nghiép va hiéu qua trong cong viéc.

Thit hai, nhitng han ché vé phan cong lao dong, cong tac hau can (logistics) va
kiém soat chét lugng 1 nhiing van dé trong tim can dugc khac phuc. Viéc phan cong
chua hop 1y din dén tinh trang nhan vién bi qua tai & mot sd khau, trong khi nhiing
khau khac lai chua dugc khai thac hét nang luc. Cong tac hau can chua thuc sy linh
hoat, do1 khi gay gidn doan trong viéc cung ing vat dung, hoa chit hodc trang thiét
bi can thiét. Bén canh d6, hoat dong kiém soat chat luong chua dugc thuc hién thuong
xuyén va chat ché, khién cho mot sd sai s6t nho van ton tai va anh huong dThu ba,
cac giai phap con dya trén co so 1y luan vé quan tri khach san, quan tri nguén nhan
lyc va kinh nghiém thyc tién tir cAc mé hinh quan 1y hidu quéa trong nganh. Nhitng
nghién ctru va 1y thuyét ndy chi ra riang viéc nang cao hiéu suét lao déng khong chi
phu thudc vao ky niang ca nhan ma con lién quan dén hé thong quan 1y, sy phdi hop
gifra cac bd phan va van hoa td chue.

Cubi cung, dinh huéng phét trién ciia Luxtery Hotel 1a ning cao chét luong
dich vu, gia ting sy hai 10ng ctia khach hang va khing dinh ning luc canh tranh trén
thi truong. Didu nay doi hoi cac giai phap phai mang tinh toan dién, vira cai thién
hiéu sudt 1am viéc ctia nhan vién budng phong, vira gop phan xay dyng hinh anh

chuyén nghié€p va uy tin cho khach san.
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3.1.2. Muc tiéu nang cao hiéu sudt 1am viéc ciza nhan vién buéng phong

Muc tiéu tdng quat cua viéc dé xudt giai phap 1a cai thién hiéu suat lam viéc
ctia nhan vién budng phong, qua d6 ning cao chat lugng dich vu va hinh anh cua
khach san. Pay khong chi 1 dinh huéng ngin han nhiam téi vu héa hoat dong thudng
ngay, ma con 1a chién luge dai han dé xay dung ddi ngii nhan sy chuyén nghiép, gin
b6 va c6 kha ning dap tng tot hon nhu ciu ngdy cang cao cia khach hang. Viéc nang
cao hiéu suat lao dong ctia nhan vién budng phong con gbp phan truc tiép vao viée
cai thién trai nghiém khach hang, bai chit luong dich vu budng phong ludn 1a mot
trong nhimng yéu t6 quan trong nhat quyét dinh sy hai 1ong va mic do quay lai cia
khéch.

Cu thé, cac muc tiéu tap trung vao:

- N4ng cao ning suit lao dong: dam bao khéi luong cong viée duoc thuc
hién dung chuan, giam thiéu tinh trang cham tré, dong thoi rit ngan thoi gian xu 1y
ma van duy tri chét luong dich vu. Viéc nay khong chi gitip khach san tiét kiém chi
phi van hanh ma con tao ra su linh hoat trong viéc dap ing nhu cau dot xuét ctia khach
hang.

- On dinh va ddng déu: duy tri sy can bang giira cac ca 1am viéc, han ché sy
chénh 1éch vé hiéu qua gitra cac nhan vién, tir 46 nang cao tinh chuyén nghiép trong
phuc vu. Su dong déu nay sé& gitp khach hang ludn nhan dugc dich vu nhét quan,
khong phu thudc vao thoi diém luu tru.

- T6i wu hoa phan cong lao doéng: phan bd cong viéc hop 1y dé giam tai cho
nhan vién, dong thoi nang cao hiéu qua trong cong tic hau can va kiém soat chat
luong. Mot hé thong phan cong khoa hoc sé gitp nhan vién phét huy téi da nang luc
ca nhan, déng thoi han ché tinh trang m¢t maéi hodc ap lyc qua muec.

- Xay dung moi trudng lam viéc chuyén nghiép: giam 4p luc cho nhén vién,
khuyén khich tinh than hop tac, tao dong luc phat trién ca nhan va sy gan b6 1au dai
v6i to chirc. Méi trudng lam viéc tich cuc s& gop phan nang cao tinh than trach nhiém,
su chu dong va sang tao cua nhan vién.

- Gia ting sy hai long ciia khach hang: cai thién hiéu suat buéng phong sé&
tryc tiép nang cao trai nghiém ciia khach, gép phan khang dinh uy tin va tao loi thé

canh tranh bén virng cho khach san. Khi khach hang cam nhan dugc sy chuyén nghié¢p
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va tan tam trong tirng chi tiét nho, ho s& co xu hudng quay lai va gidi thiéu dich vu
cho nguoi khéc.

Ngoai ra, muc tiéu con hudng dén viéc xay dung mot hé théng quan 1y nhan
s budng phong hién dai, c6 kha ning thich tng v6i su bién dong cia nganh dich vu.
Diéu nay bao gdm viéc ap dung cong nghé trong quan 1y, ting cudng dao tao ky ning
mém va chuyén mon, ciing nhu phét trién van héa lam viéc tich cuc. Viée két hop
giita yéu t6 cong nghé va yéu té con nguoi sé tao ra mot nén tang viing chic cho sy
phat trién 1au dai.

Nhu vdy, muyc tiéu nang cao hiéu suat lam viéc ctia nhan vién budng phong
khong chi tip trung vao khia canh ning sut, ma con huéng dén sy can bang giira
chét luong dich vu, su hai long cua khach hang va sy phat trién lau dai cta doanh
nghiép. Pay chinh 14 nén tang dé Luxtery Hotel duy tri vi thé trong nganh dich vu
day canh tranh va bién dong, dong thoi khang dinh thuwong hiéu trén thi truong trong
nuéc va quc té.

3.2 Giai phap nang cao hiéu suat lam viéc cia nhan vién budng phong
3.2.1 Chudn héa quy trinh phac vee va quy trinh vé sinh buang phong

Trong Trong chuwong 2 d3 chi ra rang quy trinh 1am viéc ctia nhan vién budng
phong tai Luxtery Hotel chua dugc déng b0, dan dén su khac biét vé chat luong gitra
cac ca lam viéc. Pay la mot han ché 16n boi trong nganh khach san, sy nhét quan
trong chat lugng dich vu 1a yéu t6 quyét dinh dén trai nghiém cua khach hang. Vi vay,
viéc chuan hoéa quy trinh phuc vu va vé sinh budng phong 13 yéu cau cap thiét nham
dam bao su th6ng nhét trong hoat dong, han ché sai sot va nang cao hiéu qua van
hanh.

Khach san can xay dung bd quy trinh thao tac chuan (SOP) chi tiét cho ting
cong doan, bao g6m chuan bi dung cu, v¢€ sinh phong, kiém tra chét lugng va ban
giao. M3di bude cin duge mo ta rd rang, c6 huong din cu thé vé cach thyc hién, tiéu
chuan danh gi4 va thoi gian hoan thanh. Khi SOP dugc ap dung dong bo, nhan vién
s& c6 dinh hudng 13 rang, giam tinh trang 1am viéc theo thoi quen ca nhan, tir d6 tiét
ki€ém thoi gian va dam bao chat lugng dich vu on dinh.

Viéc chuan héa quy trinh con giup nang cao tinh chuyén nghiép ciia doi ngi
budng phong. Nhin vién méi dé dang tiép can cong viée thong qua tai liéu hudng

dan, gidm thoi gian ddo tao va nhanh chéng hoa nhap vao méi trudng 1am viéc. Dong
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thoi, cac gidm sat buong c6 co s¢ dé kiém tra, danh gia hiéu qua lam viéc dua trén

tiéu chuan chung, tranh sy chénh léch gitra cac ca. Piéu nay cling tao ra sy minh bach
trong quan 1y, gitip khach san dé dang phat hién va khic phuc nhitng diém yéu trong
qua trinh van hanh.

Trong nganh khach san, su déng bo trong quy trinh phuc vu 1a yéu t6 quan
trong dé tao ra trai nghiém nhit quan cho khach hang. M6t cin phong dugc vé sinh
theo dang chuan s& mang lai cam giac thoai mai, an toan va chuyén nghiép, tir d6
nang cao muc do hai long va kha nang quay lai cua khach. Bén canh dé, quy trinh
chuan con gitip khach san dé dang kiém soat chi phi, han ché that thoat vat dung va
nang cao hiéu qua sir dung ngudn lyc.

Ngoai ra, viéc chuan hoa quy trinh con mé ra co hdi 4p dung cong nghé quan
Iy khach san nhu phdn mém quan 1y budng phong, hé théng kiém tra chat luong tu
dong, hay ung dung di dong ho tro nhan vién. Nhitng cong cu nay s& gilip quy trinh
tré nén minh bach, d& theo ddi va c6 kha ning cai tién lién tuc. Khi két hop gitra yéu
t6 cong nghé va yéu td con ngudi, khach san s& c6 mot hé thong quan 1y hién dai, vira
dam bao chat lwong dich vu, vira nang cao hi¢u qua van hanh.

Tom lai, chuan hoéa quy trinh phuc vu va vé sinh budng phong khong chi 1a
giai phap k¥ thuat ma con 1a chién luge quan 1y nhan su va chét luong dich vu. Pay
1a nén tang dé Luxtery Hotel xdy dung hinh anh chuyén nghiép, nang cao uy tin va
tao loi thé canh tranh trén thi truong, déng tho1 dam bao su phat trién bén viing trong
bdi canh nganh dich vu khéch san ngay cang canh tranh khdc liét.

3.2.2 B sung va chud@n hoa trang thiét bi, cong cu phuc vu cong viéc

Mot trong nhitng yéu té anh huong truc tiép dén hiéu sut lam viéc ctia nhan
vién budng phong 1a viée bd tri va sir dung trang thiét bi chua that sy tdi vu. Tai
Luxtery Hotel, kho chira da duoc trang bi nhung dién tich con han ché, gay kho khin
trong viéc sip xép va lay dung cu khi can thiét. Diéu nay din dén tinh trang nhan vién
mat nhiéu thoi gian di chuyén, tim kiém vat dung, 1am giam téc d6 xu Iy cong viéc
va anh huong dén chat luong dich vu.

Bén canh d6, mac du xe déy di c6 du sd luong, khach san van can cha trong
dén viéc bao tri thuong xuyén dé dam bao tinh tién dung va do bén. Xe day la cong
cu hd trg quan trong, giup nhan vién van chuyén db dung, ga trai givdong, khin tim

va cac vat dung khac mot cach nhanh chong va thuan tién. Néu xe drfly khong duoc
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bao dudng dinh ky, dé xay ra tinh trang hong hoc, giy gian doan cong viéc va lam
tang ap luc cho nhan vién.

Ngoai ra, viéc trang bi thém cac thiét bi hd trg hién dai nhu may hut bui cong
sudt 16n, dung cu vé sinh da ning hay may giit sdy tiét kiém ning lugng s& gitip nhan
vién giam bot sirc lao dong thi cong, rut ngan thoi gian lam viée va nang cao chat
lwong vé sinh. Nhitng thiét bi nay khong chi cai thién hiéu qua cong viéc ma con gop
phén bao vé strc khoe nhan vién, han ché tinh trang mét moéi do phai thuc hién cac
thao tac nang nhoc.

Khach san ciing can sép xép lai khu vuc hau can mot cach khoa hoc dé nhan
vién d& dang tiép can va str dung trang thiét bi. Viéc bd tri hop 1y khong gian luu trit,
phan loai 1 rang ting loai dung cu, két hop voi hé théng quan 1y kho hién dai sé giup
giam thiéu that thoat, tiét kiém chi phi va nang cao hiéu qua str dung ngudn luc.

Khach san ciing can sép xép lai khu vuc hau can mot cach khoa hoc dé nhan
vién d& dang tiép can va sir dung trang thiét bi. Viéc bd tri hop 1y khong gian luu tri,
phan loai 1 rang ting loai dung cu, két hop voi hé théng quan 1y kho hién dai sé giup
giam thiéu that thoat, tiét kiém chi phi va nang cao hiéu qua str dung ngudn lyc.

Hon nita, chuin hoa trang thiét bi con mang ¥ nghia lau dai trong viéc xay
dung hinh anh chuyén nghiép cua khach san. Khi nhan vién duoc hd tro bdi cong cu
hién dai, ho c6 thé tap trung nhiéu hon véao chét lugng phuc vy, tao ra trai nghiém
dich vu vuot troi cho khach hang. Piéu nay s& gop phan gia ting su hai 1ong, nang
cao uy tin va tao loi thé canh tranh cho Luxtery Hotel trén thi truong.

Tém lai, bd sung va chuan hoa trang thiét bi, cong cu phuc vu cong viéc khong
chi 13 giai phap mang tinh ky thuat ma con 1a chién lugc quan 1y nguén luc. Day la
yéu t quan trong gitip nang cao hiéu sudt 1am viéc ctia nhan vién budng phong, dong
thoi tao nén tang viing chac cho su phét trién bén vimng ciia khach san trong twong lai.
3.2.3 Nang cao chdt Iweng bg phdn nhan sw buéng phong
3.2.3.1. Hoan thién cong tac tuyén dung nhan vién buong phong

Thuec trang cho thdy sy chénh 1éch vé k¥ ning giita cdc nhan vién anh huéng
dén hiéu suat chung. Vi vay, khach san can xdy dung quy trinh tuyén dung chit ché
va khoa hoc. Trudc hét, can x4c dinh rd tiéu chuan tuyén dung di vai vi tri nhan vién
budng phong, bao gém strc khoe, k¥ ning nghé co ban va thai d6 phuc vu. Tiép theo,

khéch san nén to chirc cac vong tuyén chon cu thé nhu: so tuyén hd so, phong van
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tryc tiép dé danh gia thai do va kha niang giao tiép, kiém tra thyc hanh cac k¥ ning

vé sinh budng phong nhim dam bao tng vién dap tmg yéu cau cong viéc. Ngoai ra,
khach san c6 thé phdi hop vé6i cac truong dao tao du lich - khach san dé tiép nhan
ngudn tng vién di dugc dao tao bai ban, gitp giam chi phi va thoi gian dao tao lai.
Viéc tuyén chon dung ngudi ngay tir dau khong chi nang cao hiéu qua 1am viéc ma
con gdp phan xay dung d6i ngil nhan vién budng phong chuyén nghiép, 6n dinh va
gin b6 1au dai véi khach san.

3.2.3.2. Tang cuong dao tao nghiép vu va ky nang lam viéc

Song song Vvai cong tac tuyén dung, dio tao 1a yéu té quyét dinh dé nang cao
chét lvgng nhan su. Luxtery Hotel can xay dung ké hoach dao tao cu thé cho nhan
vién budng phong theo timg giai doan. Vé hinh thiic, khach san c6 thé két hop dao
tao tai chd, trong d6 nhan vién méi dugc hudng dan tryc tiép boi cac nhan vién giau
kinh nghiém ngay trong qua trinh 1am viéc thuc té, cing véi cac budi tap huan ngan
han do quan ly hodc chuyén gia bén ngoai to chuc.

Vé phuong phép, nén ap dung thuc hanh mé phong cac tinh huéng thuong gap
trong cong viéc nhu xtr Iy phan nan cua khach, phéi hop 1am viéc nhém, hoic quy
trinh vé sinh chuan dé nhan vién rén luyén k§ nang mot cach thyc té. Ngoai ra, khach
san ¢ thé to chirc dao tao dinh ky hang quy nham cap nhat tiéu chuan vé sinh méi,
nang cao ky ning giao tiép va thai d6 phuc vu. Viéc két hop nhiéu hinh thuc va
phuong phéap dao tao s& gitip nhan vién khdng chi nang cao tay nghé, thich tng nhanh
V6i yéu cau cdng viéc ma con tao su dong déu trong chat lugng phuc vu, gop phan
xay dung hinh anh chuyén nghiép cho khach san.

3.2.4 Hoan thién ché d¢ lwong thwéng va chinh sach khuyén khich

Trong chuong 2 dd néu rang ap luc cong viée cao nhung ché d6 dai ngd chua
thuc sy tao dong lyc cho nhan vién. Do do, Luxtery Hotel can xay dung hé théng
lwong thudng minh bach, gin v6i ning suat va chat luong cong viée. Cu thé, khach
san c6 thé ap dung co ché danh gia higu suat hang thang dua trén s6 lugng phong
dugc 1am sach, mac do tuan thu quy trinh vé sinh va phan hoi tir khach hang. Két qua
danh gia s& dugc dung dé tinh thudng theo ty 1é phan tram trén lwong co ban, gitp
nhan vién thiy rd su cong bang va mdi lién hé giira nd lyc va thu nhap.

Ngoai ra, khach san nén trién khai céc hinh thitrc khuyén khich tinh than nhu

tuyén dwong nhan vién xuét sic trong cac cudc hop, trao gidy khen hoic phan thuong
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nho dé ghi nhan thanh tich. Bén canh dod, viéc mo ra co hoi thang tién cho nhitng nhan

vién c6 ning luc va gin bo 1au dai ciing 13 dong luc quan trong, gitp ho nd lyc hon
trong cong viéc. Viéc két hop ddng thoi ca ché d6 luong thuong vat chat va chinh
sach khuyén khich tinh than s& tao méi trudng lam viée tich cuc, ning cao sy hai 10ng
va gan bo ctia nhan vién budng phong vai khach san.

3.2.5 Cdi thién méi trwomg 1am viéc va ting cwong gdn két néi bg

Moi truong 1am viée c6 anh hudng truc tiép dén tim 1y, strc khoe va hiéu suat
ctia nhan vién budng phong. Mot mdi truong lam viée tich cuc khong chi gitp nhan
vién giam ap luc ma con tao dong luc dé ho gén b6 1au dai véi to chire. Tai Luxtery
Hotel, viéc cai thién diéu kién 1am viéc can duge xem 12 mot nhiém vu trong tam, boi
nhan vién budng phong thuong phai d6i mat voi khéi luong cong viée 16n, ap luc vé
thoi gian va yéu ciu chat lugng cao.

Khach san can chi trong dam bao an toan lao dong, cung cap day du trang
thiét bi bao ho, dong thoi ra soat va diéu chinh lich 1am viéc dé phan cong ca hop 1y,
giam tinh trang qua tai. B6 phin quan 1y nhan sy sé& 1a don vi cha tri, phdi hop véi
treong bo phan budng phong dé xay dung ké hoach 1am viéc khoa hoc, can dbi giira
nhu cau van hanh va stc khoe ctia nhan vién. Viéc nay khong chi gitp giam thiéu rui
ro vé tai nan lao dong ma con nang cao su hai long va tinh than trach nhiém cua doi
ngu.

Bén canh do, khach san nén duy tri va phat huy cac hoat dong gén két ndi bd
vbn da dugc to chirc thudng xuyén, dong thoi bo sung thém cac hinh thire hd tro tinh
than khac. Vi du, trudéng bd phan budng phong c6 thé chu tri cac budi hop nhom dinh
ky hang tuan dé nhan vién c6 co hoi chia sé kho khan, thao luan giai phap va dé xuat
cai tién. BO phan nhan sy cé thé t6 chirc sinh hoat tap thé hang thang nhu team
building, giao luu vin nghé hoic thé thao dé ting cuong tinh than doan két, tao khong
khi Iam viéc thoai mai va than thién.

Ngoai ra, khach san can thiét 1ap co ché phan hdi hai chiéu. Quan 1y tryc tiép
s& thu thap ¥ kién tir nhan vién thong qua phiéu khao sat hodc hop thu gop ¥, sau do
téng hop va bao céo 1én Ban Giam doc dé cé bién phap xur 1y kip thoi. Co ché nay
gilip nhan vién cam thiy tiéng noi ciia minh duoc ling nghe va ton trong, tir d6 nang

cao sy gan bo va tinh than trach nhi¢m.
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Nhitng hoat dong ndy, v6i su tham gia cta toan bo nhan vién budng phong va

su chu tri cua quan 1y, s& giup ting cuong tinh than doan két, xdy dung vin hoa lam
viéc tich cuc va gbp phan nang cao hiéu suat chung cia bd phan budng phong. V& lau
dai, mot moéi truong 1am viée lanh manh va gin két s& trg thanh nén tang dé Luxtery
Hotel duy tri doi ngii nhan su 6n dinh, chuyén nghiép, dong thoi khang dinh uy tin va
nang lyc canh tranh trén thi truong dich vu khach san.

3.4 Mt s6 kién nghi

3.4.1 Kién nghj doi véi Ban linh dao Luxtery Hotel

Ban lanh dao khach san giit vai tro quyét dinh trong viéc trién khai va duy tri
cac giai phap nang cao hiéu suat lam viéc ctia nhan vién budng phong. Sy dinh hudng
tir cap quéan 1y cao nhat khong chi tao diéu kién vé nguodn luc ma con 1a yéu td then
chdt dé xay dung vin héa lam viéc chuyén nghiép, 6n dinh va bén viing.

Trude hét, can cht trong dau tu co s& vat chat va trang thiét bi hién dai nham
giam ap luc lao dong thil cong, ddng thoi nang cao chat lugng vé sinh. Viéc b sung
cac thiét bi hd tro nhu may hut bui cong sut 16n, may gidt sy tiét kiém nang luong
hay dung cu vé sinh da ning s& giup nhan vién tiét kiém thoi gian, giam bét stc lao
dong va nang cao hiéu qua cong viéc. Song song véi do, can c6 ké hoach bao tri dinh
ky dé dam bao tinh tién dung va do bén cua trang thiét bi, tranh tinh trang hong hoc
gay giadn doan hoat dong.

Mot khia canh quan trong khac 1a xay dung chinh sach nhan sy minh bach va
cong bang. Ché do luong thuong, phic 1gi va cac hinh thire khuyén khich tinh than
can duoc thiét ké rd rang, phut hop véi nang lyc va dong gop ciia nhan vién. Khi nhan
vién cam théy duoc ghi nhan va tran trong, ho sé c6 dong luc gén bo lau dai, d@)ng
tho1 nang cao tinh than trach nhiém trong cong vi¢c. Ngoai ra, viéc tao co hoi thang
tién, dao tao nang cao k¥ nang chuyén mén va k¥ ning mém s& gitip hinh thanh doi
ngil nhan su chuyén nghiép, dap tng t6t hon nhu cdu ngdy cang cao cua khach hang.

Ban ldnh dao ciing can ting cuong co ché giao tiép nodi b. Viée to chire cac
bubi hop dinh ky, ling nghe ¥ kién phan hoi tir nhan vién théng qua khao sat hoic
hdp thu gbp y s€ gitp phat hién kip thoi nhitng khé khan trong cong viée, tur dé dua
ra giai phap phu hop. Pay 1a cach dé xay dyng moi truong 1am viéc c¢di mé, noi nhan

vién cam thay tiéng noi cua minh dugc lang nghe va ton trong.
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Ngoai ra, dinh huéng phat trién bo phan budng phong theo chuan qudc té 1a

budce di can thiét dé nang cao chét luong dich vu va nang luc canh tranh ctia khach
san. Viéc ap dung cac tiéu chuan qudc té trong quan 1y va phuc vu sé& giup Luxtery
Hotel tao ra trai nghiém dich vu nhét quan, chuyén nghiép, dong thoi khing dinh
thuong hiéu trén thi trudng trong nude va qudc té.

Nhu vay, vai tro cua ban lanh dao khong chi dung lai & viéc ban hanh chinh
sach ma con la su déng hanh, hd trg va dinh hudng lau dai cho ddi ngli nhan vién.
Khi ¢6 sy dau tu dang mirc vé co s vat chat, chinh sach nhan sy minh bach, co ché
phan hoi hiéu qua va dinh hudng phat trién theo chuan qudc té, Luxtery Hotel s& co
nén tang virng chic dé nang cao hiéu suat lam viéc cta nhan vién budng phong, dong
thoi cung ) uy tin va vi thé canh tranh trén thi truong dich vu khach san.

3.4.2 Kién nghj déi véi bg phdn buéng phong

Doi v6i bd phan budng phong, trudc hét can nang cao ¥ thiic trach nhiém va
tinh than lam viéc chuyén nghiép cta timg nhan vién. Mdi ca nhan phai tuan thi
nghiém ngit quy trinh thao tac chuan (SOP), dam bao chat luong cong viéc dong déu
va 6n dinh. Viéc tuan thu SOP khong chi gitp han ché sai s6t ma con tao ra sy nhat
quan trong dich vy, tir d6 nang cao hinh anh chuyén nghiép cta khach san trong mit
khach hang.

Bo phan budng phong ciing can chii dong phdi hop chit ché véi cac bo phan
khac nhu k¥ thuat, tién sanh va am thuc dé qué trinh phuc vu khach dién ra lién tuc
va hiéu qua. Sy phdi hop nay s& giup xt 1y nhanh chéng cac tinh hudng phat sinh,
chang han nhu su ¢6 k¥ thuat trong phong, yéu cau dic biét tir khach hodc viéc bd
sung dich vu dn uéng. Khi cac bo phan phdi hop nhip nhang, khach hang s& cam nhan
dugc sy chuyén nghiép va tan tim trong timg chi tiét nho.

Ngoai viéc tuan thu quy trinh, nhan vién budng phong nén tich cuc tham gia
cac khoa dao tao nghiép vu, rén luyén k¥ ning giao tiép va xtr Iy tinh hudng dé ning
cao nang lyc ca nhan. Pao tao khong chi gitip nhan vién nam viing k¥ thuat chuyén
moén ma con phat trién ky nang mém, dic biét 1a kha ning giao tiép voi khach hang
trong nhiing tinh huéng nhay cam. Py 1a yéu t6 quan trong d¢ tao ra trai nghiém dich
vu than thién, chuyén nghi¢p va dang tin cay.

Mot khia canh khac can cha trong la xay dung tinh than doan két ndi bo. Nhan

vién budng phong thuong phai lam viéc theo nhém, vi vay su hd trg 14n nhau trong
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cong viéc s€ gitp giam ap luc, tang hi¢u suat va tao moi truong lam viéc tich cuc.

Céc hoat dong ga"ln két nhu hop nhém dinh ky, chia sé kinh nghiém hoac t6 chirc sinh
hoat tap thé s& gop phan cung cd tinh than déng doi, khuyén khich sy hop tac va nang
cao hiéu qua chung.

Bo phan budng phong ciing nén chu dong phan hoi va dong gop ¥ kién cho
ban quan 1y vé nhitng kho khin trong qué trinh 1am viéc. Viéc nay khong chi gitp cai
thién diéu kién 1am viéc ma con thé hién tinh than trach nhiém va sy gin bé ciia nhan
vién ddi véi khach san. Khi tiéng néi cua nhan vién duoc ling nghe, ho s& c6 thém
dong luc dé nd luc va céng hién nhiéu hon.

Nhin chung, b phan budng phong can phat huy tinh than trach nhiém, tuan
thi quy trinh chuan, tich cuc dao tao, phdi hop chit ché véi cac bo phan khac va xay
dung vin hoa doan két noi bo. Pay 1a nhirng yéu té quan trong dé nang cao hiéu sut
lam viéc, cai thién chat luong dich vu va gop phan khang dinh uy tin cua Luxtery
Hotel trén thi truong dich vy khéch san.

TIEU KET CHUONG 3
chuong 3 di dé xuat mot sb giai phap nham nang cao hiéu suat 1am viéc caa nhan
vién budng phong tai Luxtery Hotel, dira trén co so Iy luan va thuc trang da phan tich
& cac chuong trudc. CAc giai phéap tap trung vao viéc chuan hda quy trinh, cai tién
trang thiét bi, nang cao chat luong tuyén dung va dao tao, hoan thién ché do luong
thudng, cling nhu cai thién moi trudng lam viéc va gan két noi bo. Bong thoi, chuong
nay ciing dua ra kién nghj d6i véi ban lanh dao va bo phan budng phong dé dam bao
viéc trién khai giai phap duoc dong bo va hiéu qua. Nhitng noi dung nay 1a nén tang
quan trong dé nang cao chat lugng dich vy, gia tang su hai 10ng caia khach hang va

khing dinh niang lyc canh tranh caa khéch san.
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KET LUAN

Khoa ludn “Giai phap nang cao hiéu suit 1am viéc ctia nhan vién budng phong
tai Luxtery Hotel” da h¢ théng hoa co s¢ Iy luan vé hiéu suit lao dong trong linh vuc
khach san, dong thoi phan tich thuc trang hoat dong cta bd phan budng phong tai
Luxtery Hotel. Qua nghién ciru, c6 thé thay hiéu suat lam viéc ctia nhan vién budng
phong chiu anh huéng béi nhiéu yéu t6 nhu khéi luong cong viée 16n, sy phin cong
chua tdi wu, trang thiét bi chua hién dai va sy chénh 1éch vé k¥ ndng gitra cac nhan
vién. Nhirng han ché nay tac dong truc tiép dén chét luong dich vu va mutc do hai
long cia khach hang.

Trén co s¢ d6, khoa luan da dé xuit mot hé thong giai phap nhdm nang cao
hiéu suat lam viéc ciia nhan vién budng phong, bao gém: chuan hoa quy trinh phuc
vu va vé sinh buéng phong; cai tién trang thiét bi, cong cu ho tro; nang cao chét luong
tuyén dung va dao tao; hoan thién ché d6 lwong thuéng va chinh sach khuyén khich;
cai thién méi truong 1am viée va ting cudng gin két ndi bo. Pong thoi, mot sb kién
nghi ddi v6i ban lanh dao va bo phan budng phong ciing duoc dua ra nham dam bao
viéc trién khai giai phap dugc dong bd va hiéu qua.

Két qua nghién ctru khong chi c6 ¥ nghia thyc tién dbi véi Luxtery Hotel trong
viéc nang cao chat luong dich vu va nang luc canh tranh, ma con cé thé tham khao
cho cac khach san khéc trong viéc quan Iy va phat trién ngudn nhan lyc. Tuy nhién,
do pham vi nghién ctru chu yéu tap trung vao yéu td ndi bo cia bd phan budng phong,
dé tai van con han ché khi chua xem xét cac yéu t bén ngoai nhu thi truong lao dong,
xu hudéng du lich hay tac dong ciia cong nghé. Pay s& 1a hudng nghién ciru tiép theo

dé hoan thién hon burc tranh toan dién vé hiéu suit lao dong trong nganh khéch san.
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