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Tom tit: Nghién ciru khdo sat moi quan hé gitta Quy trinh vdn hanh chudn (SOP), méi truong lam viéc va hiéu sudt
nhén vién tai 10 chi nhanh Khach san A25 6 TP. Ho Chi Minh, véi mau 100 nhan vién. Sir dung phirong phdp dinh lrong
va phan tich hoi quy tuyén tinh da bién, nghién citu xdc nhdn SOP va méi truong lam viéc anh hwong tich cuc dén hiéu sudt
nhan vién (R? = 0.816). SOP dam bdo tinh nhdt qudn va giam sai sot, trong khi méi truong lam viéc hé tro ndng cao dong
lyc va nang suat. Két qud nhan manh tam quan trong cua viéc 16i wu héa SOP va cdi thién diéu kién lam viéc dé ndang cao
hiéu qua té chire trong nganh khach san.
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Abstract: The study investigated the relationship between Standard Operating Procedures (SOPs), work environment,
and employee performance at 10 branches of A25 Hotel in Ho Chi Minh City, with a sample of 100 employees. Using
quantitative methods and multiple linear regression analysis, the study confirmed that SOPs and work environment
positively affect employee performance (R?> = 0.816). SOPs ensure consistency and reduce errors, while work environment
supports motivation and productivity. The results emphasize the importance of optimizing SOPs and improving working

conditions to enhance organizational performance in the hotel industry.
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I. PAT VAN PE

Trong bdi canh toan ciu héa va ap luc nang
cao chat lugng dich vy, nganh khéch san tai Viét
Nam — dic biét & TP. HO Chi Minh — dang chiu
trong 4p dung Quy trinh van hanh chuén (SOP)
nhiam dam bao tinh nhat quan, giam sai sot va
nang cao sy hai long cia khach hang. Nhan vién
dugc xem 1a yéu t6 cdt 161 trong sy phat trién ciia
doanh nghié¢p, bdi ho truc tiép thuc hién dich vu
va tuong tac véi khach hang. Moéi truong lam viée
cling anh hudng 16n dén hiéu qua cong viéc: moi
truong tich cuc thiic day niang suét, trong khi moi
truong tiéu cuc 1am giam dong luc. Dé nhan vién
lam viéc hiéu qua ma khong can giam sat chit, cac
khach san can xay dung méi trudng lam viéc than
thién, hd trg va chuyén nghiép. Trong bdi canh
canh tranh, nang cao hi¢u suit lam viéc 1a yéu tb
sdng con. Viée dao tao va cai thién diéu kién lam
viée la thiét yéu nham t6i wu hiéu qua kinh doanh.
Nghién ciru nay khao sat tic dong dong thoi ciia
SOP va moi truong lam viéc dén hiéu suét nhan
vién tai chudi khach san A25, TP. Hb Chi Minh.

Phan bi¢n: 18/06/2025

Duyét dang: 21/06/2025

IL. NQI DUNG NGHIEN CUU

2.1. Téng quan ly thuyét

2.1.1. Quy trinh vdy hanh chudn (SOP)

Quy trinh van hanh chuin (SOP) ctua mot to
chuc, co quan, hay don vi 1a mét quy trinh lam
viéc duoc xay dung chi tiét nham giap tat ca nhan
vién thyc hién cong viéc mot cach tdt nhit theo
dang tam nhin, s ménh va muc tiéu cta td chic
(Matippanna, 2022). Con theo dinh nghia chi tiét
ctia Son (2020), SOP bao gdm: (1) Chuin muec
(standard): 13 cac mo ta bang vin ban vé luat 18,
quy dinh va cac ky thuat ludn dugc tudn thu dé
dam bao hoat dong kinh doanh dién ra theo ké
hoach. Chinh sach 13 tip hop cac quy tic duogc
xem nhu phuong tién dé thuc ddy cac dy an va
muc ti€u. (2) Van hanh (operational): 1a sy thuc
hién cac quy trinh nhéat dinh. Quy trinh 13 mot
chudi hanh dong chuyén d6i dau vao thanh dau ra.
(3) Tha tuc (procedure): la phuong phap hodc
chién luoc dé hoan thanh bat ky nhiém vu ndo.

Céc chi s6 danh gia SOP gdbm (Nur’aini, 2019):
(1) Hiéu qua: duoc xem 13 yéu t6 cua su chinh
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xac va bao gom nhiéu yéu t6 lién két ciing nhau
tao nén mdt chuong trinh dat dugc cac muc tiéu
dé ra. (2) Tinh nhit quan: 13 gia tri c6 thé lap lai
va do luong chinh xac, duoc xem nhu tiéu chuan
hodc d6 nhit quan. (3) Giam thiéu sai sét: cac
16i trong cong viéc duoc ngan chén bé‘mg cach
glam thiéu chung (4) Glal quyet van dé: cung
cap thong tin vé cac su ¢b c6 thé phat sinh trong
khi thyc hién nhiém vy. (5) Tha tuc lam viéc:
mdi th tuc dai dién cho mot chién luvoc khac nhau
nham bao vé tai san khoi rui ro va cac trach nhiém
phap 1y. (6) Ban dd cong viée (work map): 1a
chudi cac hoat dong van hanh.

Ké hoach cong viéc dugc xay dung dua trén
y kién cua cac bén lién quan nham tao su dinh
huéng rd rang dé tién hanh nhanh chéng. Mdi to
chirc déu can c6 SOP vi n6 dong vai trd nhu mot
huéng dan nham tranh sai sét hodc so suét ciia
nhan vién. Uu diém chinh ctia SOP 1a gitip nhan
vién dé dang thuc hién nhiém vu cia minh. Ngoai
ra, SOP con mang lai nhiéu loi ich khac nhu lam
rd quy trinh, chuén hoéa hoat dong, giup viéc danh
gi4 tro nén dé dang, duy tri chat lugng va ting tinh
ddc 1ap cua nhan vién

2.1.2 Mbi trwong lam viéc va hiéu suit
nhén vién

Hiéu suét lam viéc cua nhan vién dugce t6i da
hoa khi ho 1am viéc trong mot mai trudng an toan.
Céc yéu t6 vat 1y va phi vat 1y trong noi lam viéc,
nhu viéc cung cdp moi truong than thién, an toan
cho nhan vién, duy tri noi lam viéc gon gang va
nang cao tinh than lam viéc, déng vai trd quan
trong trong viéc cai thi¢n hi¢u suét lam viéc cua
nhan vién (Alshuqairat et al., 2023). Ning suét
lao dong s& tang 1én néu cac yéu td vat chat va
phi vét chat trong mdi trudng 1am viéc duge dam
bao day du. Mbi truong lam viée 1a mot trong
nhimng yéu t6 anh hudng dén hiéu suat lam viéc
cua nhan vién (Javaid et al., 2023). Noi lam viéc
c¢6 anh huong 16n dén niang suat lao dong. Thanh
cong cia mdt cong ty phu thudc vao khd nang
thiét ké mot moi truong lam vi¢c hi¢u qua. biéu
kién lam viéc khong phul hop c6 thé dan dén mat
dong lyc hoac tham chi 1a suy gidm tinh than, 1am
giam ning suat lao dong ciia nhan vién (Susanti
& Mardika, 2021).

Mobi truong ma mot nguodi lam viéc cd anh
huéng 16n dén kha ning hoan thanh cong viée ciia
ho. Mot s6 yéu té anh huong dén tong thé moi
truong 1am viéc bao gdm (Panjaitan, 2018): (1)
Quan hé nhén vién: bao gdm cac mdi quan hé ca
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nhan va nhom; (2) Mirc d9 tiéng on trong moi
truomg 1am viée: moi truong cd nhiéu tiéng 6n
gay kho chiu s€ lam gidm hiéu qua cong viéc; (3)
Quy dinh lam vi¢c: dnh huong dén kha ning thuc
hién nhiém vu cua nhan vién; (4) Anh sang: bao
gdm ca anh sang dién truyén thong va anh sang tu
nhién; (5) Théng gié: can thiét d¢ dam bao luu
thong va thay d6i khong khi; (6) An ninh: moi
truong lam viéc an toan gilp tang su tu tin cua
nhan vién, to d6 tang sy hai long va thanh cong
trong cong viéc.

Co sé ha téng va tién nghi noi lam viéc ho tro
nhan vién hoan thanh nhiém vu dugc giao. Céc
chi s6 méi truong trong noi lam viée (Igram &
Rizal, 2019) g@)m: mau sdc, anh sang, trao ddi
khong khi, an ninh, tiéng 6n. M6i trudng lam viéc
hd trg c6 thé gitip nang cao ning suét lao dong.
Lam viéc cung nhimg dong nghiép co dong luc
cling gitip hoan thanh cong viéc ding han. Cong
viéc dugc hoan thanh trong thoi gian quy dinh va
theo tiéu chuan da dt ra. Sy giam sat s& giam bat
khi nhén vién biét c6 nguoi theo doi, khién ho 1am
viéc nghiém tac hon. Hi¢u Sut cong vi¢c chiu anh
hudng 16n boi moi truong trong van phong. Nhan
vién s& it pham sai 1am khi méi truong lam viéc
yén tinh va thoai mai, ngugc lai ho d& méc 16i khi
mdi trudng trd nén cing thang.

2.2. Phuong phap nghién ctru

2.2.1. Poi twgng va pham vi nghién ciru

D6i tuong nghién ciru 1a nhan vién dang lam
viéc tai 10 co sé cua Khach san A25 tai TP. Hd
Chi Minh. Cac nhan vién ndy bao gdm cac vi tri
thudc cac bo phan nhur 18 tan, budng phong, nha
hang, va cac by phan hd tro khac, nhitng ngudi
truc tiép tham gia vao céc hoat dong van hanh
theo quy trinh chuan (SOP) va chiu anh huong
cua moi truong lam viéc tai khach san.

2.2.2 Pham vi nghién ctru:

e Khéng gian: Nghién ciru dugc tién hanh tai
10 chi nhanh cua chudi Khach san A25 tai TP. H)
Chi Minh.

e Thoi gian: Dir li€u dugc thu thap trong
khoang thoi gian tir thang 1 dén thang 4 nim 2025

e S6 lwgng miu: Téng cong 100 nhan vién
tham gia khdo sat.

2.2.3 Gia thuyét va mé hinh nghién ciru

Phuong phép nghién ctu sir dung la phuong
phap théng ké dinh luong, phan tich cac hién
tuong thong qua dir lidu s6 dé cung cap két qua
chinh x4c hon. Ba bién chinh trong nghién ctru
gém: hiéu suit nhan vién, méi truong lam viéc
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va quy trinh van hanh chuan (SOP). Nghién ciru
ap dung chién lugc 14y mau bdo hoa (saturated
sampling), tirc 14 1dy mau toan bo dan sé nghién
ctru. SO lugng mau duoc st dung 1a 100 nhan
vién. Cac cong cu phan tich dit liéu dugc kiém tra
vé mat ky thuat, bao gém phan tich mo t4, kiém
tra gia dinh ¢ dién, phan tich hoi quy tuyén tinh
da bién, kiém dinh hé s6 xac dinh va kiém dinh
gia thuyét.

Trong cau tric nghién ciru, SOP va méi trudng

Quy trinh
van hanh chuan
(X1)

Méi trudng
lam viéc
(X2)

lam viéc 1a hai bién doc 1ap, hiéu suit nhan vién la
bién phy thudc. Gia thuyét nghién ctru duge xay
dung nhu sau:

e HI: Quy trinh van hanh chuin (SOP) c¢6 4nh
hudng tich cuc va c6 y nghia dén hiéu suat nhan vién.

e H2: M6i truong lam viéc cé anh hudng tich
cuc va c¢6 ¥ nghia dén hiéu suat nhan vién.

e H3: SOP va mdi truong lam viéc cung nhau
¢6 anh huong tich cuc va ¢ ¥ nghia dén hiéu suét
nhan vién.

H1
Hiéu suat
nhan vién
(Y)
H2 A
H3

Hinh 1. Khung ly thuyét

2.3. Két qua nghién ciru

Pic diém cia Poi twong Nghién ciru

Mo ta dic diém ddi twong nghién ciru theo
gi6i tinh cho thdy c6 45 nam va 55 nir. Nhom ddi
tuong lon nhat, 50 nhan vién, c6 trinh d6 hoc van
cao nhat 1 ctr nhan. Ngoai ra, nhém d6 tudi 16n
nhét trong sb cac ddi twong 1a 48 nhan vién tir 31
dén 40 tuoi.

Kiém tra Tinh Hop 1¢

Két qua kiém tra tinh hop 18 cho thdy mot cong
cu do ludng cung cip két qua chinh xac khi duoc
sir dung dung cach. Mt cong cu nghién ciru dua
trén cac cau hoi dugc coi 1a hop 1¢ néu gia tri *r
count® vugt qua gia tri *r table® hoac néu gia tri
xac suat ¥ nghia thong ké (sig) nho hon 0.05. Cac

két qua dua trén khoang 100 d6i turong. D6 tin cdy
cua cac muc cau hoéi khao sat duoc xac dinh béng
cach st dung tuong quan san pham Pearson tai
thoi diém ra quyét dinh. Dé xac dinh tinh hop 18,
gia tri *r count®* duoc so sanh vdi *r table™: néu
gia tri *r count™ > *r table*, cong cu dugc coi la
hop 1¢; néu gia tri *r count® < *r table*, cong cu
duogc coi 1a khong hop 1€.

Ngoai ra, tinh hop 18 c6 thé dugc danh gia bang
gia tri y nghia thong ké (sig). Néu gia tri ¥ nghia
(sig) nhod hon 0.05, cong cu duoc coi 1a hop 18; néu
16n hon 0.05, cong cu duoc coi la khong hop I¢€.
Ddi v6i caec muc cau hoi vé Quy trinh van hanh ti€u
chuin (SOP), gia tri *r count* 16n hon *r table*
(0.1966), cho thiy tat ca cac chi s6 déu hop 16.

Bang 1. Kiém tra Tinh Hop 1¢ ciia Quy trinh Vin hanh Tiéu chuin

Question Items r count r table Sig Information
XI1.1 0.639 0.1966 0.000 valid
X1.2 0.389 0.1966 0.000 valid
X1.3 0.785 0.1966 0.000 valid
X1.4 0.767 0.1966 0.000 valid
X1.5 0.784 0.1966 0.000 valid
X1.6 0.747 0.1966 0.000 valid

Déi véi cac muc cau hoi vé Mai truong lam viéc, gia tri *r count® 16n hon *r table* (0.1966), cho
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thiy tat ca cac chi s6 déu hop 1¢.

Bing 2. Kiém tra Tinh Hop 1¢ ciia Mbi treomg Lam viéc

Question Items r count r table Sig Information
X2.1 0.601 0.1966 0.000 valid
X2.2 0.753 0.1966 0.000 valid
X2.3 0.724 0.1966 0.000 valid
X2.4 0.796 0.1966 0.000 valid
X2.5 0.774 0.1966 0.000 valid

Doi véi cac muc cau hoi vé Hi¢u suat nhan vién, gia tri *r count™® 16n hon *r table* (0.1966), cho

thay tat ca cac chi s6 déu hop 1¢.

Bang 3. Kiém tra Tinh Hop 1¢ ciia Hi¢u suit Nhan vién

Question Items r count r table Sig Information
Y1.1 0.745 0.1966 0.000 valid
Y1.2 0.258 0.1966 0.000 valid
Y1.3 0.639 0.1966 0.000 valid
Y1.4 0.786 0.1966 0.000 valid

Céc bién Hiéu suit nhan vién (Y), M6i trudng
lam viéc (X2), va Quy trinh van hanh tiéu chuan
(X1) c6 gié tri *r count® 16n hon 0.1966 va gia tri
¥ nghia thong ké nho hon 0.05. Do dé, bang cau
hoi hop 1& dé thu thap dir liéu vi tit ca cac muc cau
hoi cho mdi bién nghién ciru dugce coi 1a hop 18.

Kiém tra P$ Tin ciy

Theo Latan va Ghozali (Rifkhan, 2023), mot
bién duoc coi 1a dang tin cAy néu gia tri Cronbach’s
Alpha 16n hon 0.60. Két qua kiém tra d6 tin cdy
cho thiy gi4 tri Cronbach’s Alpha 16n hon 0.60,
do d6 dir liéu dugc coi 1a dang tin cay. Vi vay, tat
ca cac muc cau hoi trong cac bién quy trinh van
hanh tiéu chuan (X1), méi trudng lam viée (X2),
va hiéu suit nhan vién (Y) duoc coi 1a hoan toan
dang tin cay.

Xac dinh (R?)

Hé sb xac dinh (Adjusted R?) gan 1 cho thay
céc bién doc 1ap cung cép du dir liéu dé dy doan
hanh vi cta bién phu thudc. Quy trinh van hanh
tiéu chudn (SOP) va méi truong lam viée co anh
huong dang ké dén hiéu suit nhan vién, véi gia tri

Adjusted R? 1a 0.816 hoac 81.6%. 18.4% con lai
1a do cac bién khong duoc nghién ciru.

Phén tich Twong quan: Hé s6 twong quan (R)
13 0.903 cho thdy mdi quan hé manh mé giita quy
trinh van hanh tiéu chuan (SOP) (X1), méi truong
1am viéc (X2), va hiéu suit nhan vién (Y). Gia tri
gan 1 cho thdy twong quan gan nhu hoan hao. Anh
huong két hop cua cac bién doc 1ap va phu thudce
la R?=0.816, hoac 81.6%.

Phén tich Hoi quy: Gia trj F 1a 51.520 & muc
¥ nghia 0.05. M6 hinh hdi quy c6 thé du doan hiéu
suat nhan vién (Y) dya trén quy trinh van hanh
tiéu chuan (X1) va méi truong lam viée (X2).
Hing sb (a) 1a 5.387, voi cac hé s6 hoi quy (b) 1a
0.313 cho X1 va 0.243 cho X2. Phuong trinh hi
quy la:

Y =5.387 + 0.313X1 + 0.243X2

Vi hiang s6 13 5.387. Tang 1% trong SOP (X1)
dan dén ting 0.313% trong hiéu suat nhan vién,
va ting 1% trong moi trudong lam viée (X2) dan
dén tang 0.243%. Céc hé s hdi quy tich cuc cho
thiy X1 va X2 ¢6 anh huéng tich cuc dén Y.

Bang 4. Hé s6 Hoi quy

Model Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients
Std. Error
(Constant) 5.387 1.267
Standard operating procedures 313 056
Work environment 243 .066

192 | Tap 31 s6 07 ki 2 (thang 07/2025)



TAP CHI TAM LY - GIAO DUC

Mo hinh hdi quy du doan cach quy trinh van
hanh tiéu chuan va méi trudng lam viée (X) anh
hudng dén hiéu sudt nhan vién (Y). Két qua cho
thdy moi truong 1am viéc hd trg va quy trinh van
hanh tiéu chuin cai thién hiéu suit nhan vién.
Nhan vién cam thay thoai mai trong méi truong
lam viéc vé6i cac tién nghi tuyét voi va mdi quan
hé tich cuc véi déng nghiép s€ hoat dong t6t hon
va tuan thu cac chi thi kinh doanh. Téi wu hoa
hanh vi theo SOP va céc bién méi trudng 1am viée
cai thién hiéu suit nhan vién.

Hiéu suat nhan vién va SOP c6 tic dong tich
cuc va dang ké. Tuan thi SOP cai thién hiéu suét
kinh doanh. Viéc khong hiéu SOP can trd viée dap
ung cac tiéu chi hiéu sut, anh hudng dén cac hoat
dong kinh doanh tuong lai. Céc cong ty nén phan
cong nhiém vy, 1am rd hé thong phan cap quyén
han, tién hanh danh gia khach quan va thuc hién
cac bién phap khic phuc dé cai thién viéc tuan thu
SOP. Mai truong lam viée cling c6 tac dong dang
ké dén hiéu suét nhan vién. Mot noi lam viée mang
lai hanh phuc va sy hai long cho phép nhan vién
t6i da hoa dong godp cua ho. Cai thién cac co so vat
chat 13 thoi, dam bao an ninh, va cung cp luu trix
tai liéu hiéu qua co thé nang cao didu kién lam viéc.

1. KET LUAN

Nghién ctru dd x4c nhan rang Quy trinh van
hanh chuan (SOP) va méi trudng lam viéc c¢6 anh
hudng tich cuc va dang ké dén hiéu suit lam viéc
cua nhan vién tai chudi Khach san A25 & TP. HY
Chi Minh. Két qua phan tich hdi quy cho thiy
SOP ¢6 tac dong manh hon (hé sé hdi quy 0.313)
s0 voi méi trudng lam viée (0.243) dén hiéu suit
nhan vién, voi hé s6 xac dinh R2=0.816, giai thich
81.6% bién thién trong hiéu suét. Viéc tudn tha
SOP gitip chuén hoa quy trinh, giam thiéu sai sot
va tang tinh nhat quan, trong khi mot moi truong
lam viéc hd tro, vdi cac yéu td nhu an ninh, 4nh
sang va quan hé dong nghiép tich cuc, thuc day
dong luc va ning suit cua nhan vién.

Pé nang cao hiéu suét nhan vién, Khach san
A25 can tiép tuc toi wu hoa SOP thong qua viée
lam r hé thong phan cap, phan cong nhiém vy
cu thé va thyc hién danh gia dinh ky. Dong thoi,
cai thién co s& vat chit, ddm bao an ninh va xay
dung moi trudng lam viée than thién 1a can thiét
dé duy tri sy hai long va hiéu qua cong viéc.
Tuy nhién, nghién ctu ciing chi ra rang 18.4%
bién thién trong hiéu sut nhan vién dén tir cac
yéu t6 khac.
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