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Tóm tắt: Bài viết nghiên cứu ảnh hưởng của kỹ năng giao tiếp nghề nghiệp đến chất lượng dịch vụ buồng phòng tại 
khách sạn A25 – Chi nhánh Lê Thị Hồng Gấm. Nghiên cứu tập trung vào ba thành phần chính của kỹ năng giao tiếp gồm 
giao tiếp bằng lời, giao tiếp phi ngôn ngữ và kỹ năng xử lý tình huống. Dữ liệu được thu thập từ 221 mẫu khảo sát và được 
phân tích thông qua kiểm định độ tin cậy Cronbach’s Alpha, phân tích nhân tố khám phá EFA và hồi quy tuyến tính đa biến. 
Kết quả cho thấy cả ba yếu tố đều có tác động thuận chiều và có ý nghĩa thống kê đến chất lượng dịch vụ buồng phòng. 
Trong đó, kỹ năng xử lý tình huống có mức độ ảnh hưởng mạnh nhất, tiếp theo là giao tiếp phi ngôn ngữ và giao tiếp bằng 
lời. Kết quả nghiên cứu cho thấy kỹ năng giao tiếp không chỉ hỗ trợ quá trình phục vụ mà còn góp phần nâng cao cảm nhận 
của khách hàng về sự chuyên nghiệp, tính đáp ứng và chất lượng trải nghiệm lưu trú. Từ đó, bài viết đề xuất một số hàm ý 
quản trị nhằm cải thiện năng lực giao tiếp của nhân viên buồng phòng trong hoạt động khách sạn.

Từ khóa: Kỹ năng giao tiếp; giao tiếp nghề nghiệp; chất lượng dịch vụ; buồng phòng.

THE INFLUENCE OF PROFESSIONAL COMMUNICATION SKILLS ON ROOM 
SERVICE QUALITY AT HOTEL A25 – LE THI HONG GAM BRANCH

Abstract: This article studies the influence of professional communication skills on room service quality at Hotel A25 
– Le Thi Hong Gam Branch. The study focuses on three main components of communication skills: verbal communication, 
nonverbal communication, and situational handling skills. Data was collected from 221 survey samples and analyzed 
using Cronbach’s Alpha reliability test, exploratory factor analysis (EFA), and multiple linear regression. The results show 
that all three factors have a positive and statistically significant impact on room service quality. Among them, situational 
handling skills have the strongest influence, followed by nonverbal communication and verbal communication. The research 
results show that communication skills not only support the service process but also contribute to enhancing customers’ 
perceptions of professionalism, responsiveness, and the quality of their stay experience. Therefore, this article proposes 
several management implications to improve the communication competence of housekeeping staff in hotel operations.
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I. ĐẶT VẤN ĐỀ
Trong bối cảnh cạnh tranh ngày càng gia tăng 

của ngành kinh doanh khách sạn, chất lượng dịch 
vụ được xem là một trong những yếu tố quan trọng 
góp phần duy trì năng lực cạnh tranh của các cơ 
sở lưu trú (Zeithaml và cộng sự, 2018). Bên cạnh 
hệ thống cơ sở vật chất, khách hàng hiện nay ngày 
càng quan tâm nhiều hơn đến trải nghiệm lưu 
trú và chất lượng tương tác với nhân viên trong 
suốt quá trình sử dụng dịch vụ (Baquero, 2023). 
Vì vậy, việc nâng cao chất lượng phục vụ không 
chỉ phụ thuộc vào yếu tố hữu hình mà còn gắn 
liền với năng lực giao tiếp và thái độ phục vụ của 
đội ngũ nhân sự khách sạn. Trong hoạt động vận 
hành khách sạn, bộ phận buồng phòng giữ vai trò 
quan trọng trong việc đảm bảo chất lượng không 
gian lưu trú và sự hài lòng của khách hàng. Trải 
nghiệm liên quan đến phòng nghỉ, mức độ sạch sẽ 
và sự tiện nghi được xem là những yếu tố có ảnh 
hưởng trực tiếp đến đánh giá của khách lưu trú đối 
với chất lượng dịch vụ khách sạn (Trần Thị Hiền 

và cộng sự, 2019). Bên cạnh yêu cầu về chuyên 
môn nghiệp vụ, kỹ năng giao tiếp của nhân viên 
buồng phòng cũng ngày càng được chú ý, đặc biệt 
trong bối cảnh ngành dịch vụ lưu trú đề cao tính 
cá nhân hóa và trải nghiệm khách hàng. Mặc dù 
công nghệ đang hỗ trợ ngày càng nhiều cho hoạt 
động vận hành khách sạn, khả năng giao tiếp, 
lắng nghe và tương tác của nhân viên vẫn giữ vai 
trò quan trọng trong quá trình cung cấp dịch vụ 
(Gursoy & Chi, 2024). Tuy nhiên, các nghiên cứu 
trước đây chủ yếu tập trung vào kỹ năng giao tiếp 
và cảm xúc lao động của các bộ phận tiếp xúc trực 
tiếp như lễ tân hoặc nhà hàng (Nguyễn Văn Anh 
& Nguyễn Thị Phương Thảo, 2020), trong khi các 
nghiên cứu liên quan đến nhân viên buồng phòng 
còn tương đối hạn chế. Đồng thời, nhiều nghiên 
cứu hiện nay thường được thực hiện trong bối 
cảnh khách sạn cao cấp hoặc khách sạn 4–5 sao. 
Từ thực tiễn đó, nghiên cứu này được thực hiện 
nhằm đánh giá ảnh hưởng của kỹ năng giao tiếp 
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nghề nghiệp đến chất lượng dịch vụ buồng phòng 
tại khách sạn A25 – Chi nhánh Lê Thị Hồng Gấm.

II. NỘI DUNG NGHIÊN CỨU
2.1. Cơ sở lý thuyết và tổng quan nghiên cứu
2.1.1. Kỹ năng giao tiếp nghề nghiệp trong bộ 

phận buồng phòng
Kỹ năng giao tiếp nghề nghiệp trong khách sạn 

được hiểu là khả năng truyền đạt, tiếp nhận và 
phản hồi thông tin một cách phù hợp trong quá 
trình phục vụ khách hàng. Theo Hargie (2021), 
giao tiếp giữa các cá nhân không chỉ bao gồm trao 
đổi thông tin, mà còn liên quan đến cách thức con 
người điều chỉnh hành vi, thái độ và ngôn ngữ 
trong từng bối cảnh tương tác cụ thể.

Trong hoạt động khách sạn, kỹ năng giao 
tiếp có ý nghĩa quan trọng vì quá trình cung cấp 
dịch vụ thường diễn ra trực tiếp giữa nhân viên 
và khách lưu trú. Đối với bộ phận buồng phòng, 
giao tiếp có đặc thù riêng do nhân viên không 
thường xuyên tiếp xúc kéo dài với khách như bộ 
phận lễ tân hoặc nhà hàng. Tuy nhiên, nhân viên 
buồng phòng vẫn cần sử dụng giao tiếp bằng lời 
trong các tình huống như chào hỏi, xác nhận nhu 
cầu, phản hồi yêu cầu hoặc thông báo về dịch vụ 
phòng. Những tương tác này cần bảo đảm sự lịch 
sự, ngắn gọn và phù hợp với chuẩn mực phục vụ 
khách sạn (Lutiana, 2024).

Bên cạnh giao tiếp bằng lời, giao tiếp phi ngôn 
ngữ cũng là một thành phần quan trọng trong hoạt 
động buồng phòng. Tác phong làm việc, thái độ, 
cử chỉ, ánh mắt, nụ cười và sự chỉn chu về đồng 
phục có thể góp phần tạo nên cảm nhận của khách 
về tính chuyên nghiệp của dịch vụ. Ngoài ra, trong 
các tình huống phát sinh như khách phàn nàn, yêu 
cầu hỗ trợ thêm vật dụng hoặc phản ánh về tình 
trạng phòng, nhân viên buồng phòng cần có khả 
năng lắng nghe, phản hồi phù hợp và phối hợp xử 
lý vấn đề. Braithwaite và cộng sự (2021) cho rằng 
năng lực lắng nghe và phản hồi trong giao tiếp có 
vai trò quan trọng trong việc duy trì chất lượng 
tương tác giữa các bên.

2.1.2. Chất lượng dịch vụ buồng phòng trong 
khách sạn

Chất lượng dịch vụ thường được tiếp cận thông 
qua sự so sánh giữa kỳ vọng của khách hàng và 
cảm nhận thực tế sau khi sử dụng dịch vụ. Theo 
Zeithaml và cộng sự (2018), chất lượng dịch vụ 
chịu ảnh hưởng bởi nhiều yếu tố, trong đó có mức 
độ đáp ứng, sự tin cậy, năng lực phục vụ và cảm 
nhận của khách hàng trong quá trình trải nghiệm 
dịch vụ.

Trong lĩnh vực lưu trú, dịch vụ buồng phòng là 
một bộ phận quan trọng vì gắn trực tiếp với không 
gian nghỉ ngơi và sinh hoạt của khách. Chất lượng 
dịch vụ buồng phòng thường được thể hiện qua 
các tiêu chí như mức độ sạch sẽ của phòng, sự đầy 
đủ và hoạt động ổn định của tiện nghi, tốc độ đáp 
ứng yêu cầu, thái độ phục vụ của nhân viên, cũng 
như khả năng bảo đảm sự riêng tư và an toàn cho 
khách lưu trú. Trần Thị Hiền và cộng sự (2019) 
cho rằng trải nghiệm, giá trị cảm nhận và sự hài 
lòng của khách hàng có mối liên hệ chặt chẽ trong 
quá trình đánh giá dịch vụ.

Đối với khách sạn A25 – Chi nhánh Lê Thị 
Hồng Gấm, chất lượng dịch vụ buồng phòng 
không chỉ được xem xét ở phương diện cơ sở vật 
chất và quy trình làm phòng, mà còn ở cách nhân 
viên tương tác với khách trong quá trình phục 
vụ. Điều này cho thấy chất lượng dịch vụ buồng 
phòng cần được đánh giá kết hợp giữa yếu tố hữu 
hình và yếu tố phi hữu hình. Trong đó, yếu tố 
hữu hình liên quan đến điều kiện phòng ở, trang 
thiết bị và vệ sinh; yếu tố phi hữu hình liên quan 
đến thái độ, kỹ năng giao tiếp và khả năng hỗ trợ 
khách của nhân viên.

2.1.3. Ảnh hưởng của kỹ năng giao tiếp đến 
chất lượng dịch vụ buồng phòng

Kỹ năng giao tiếp của nhân viên có thể ảnh 
hưởng đến cách khách hàng cảm nhận về chất 
lượng dịch vụ. Trong bối cảnh khách sạn, chất 
lượng dịch vụ không chỉ phụ thuộc vào điều 
kiện cơ sở vật chất mà còn chịu tác động từ quá 
trình tương tác giữa nhân viên và khách lưu trú. 
Baquero (2023) cho rằng trải nghiệm của khách 
hàng trong khách sạn được hình thành từ nhiều 
điểm tiếp xúc khác nhau, trong đó giao tiếp của 
nhân viên là một yếu tố đáng chú ý.

Đối với bộ phận buồng phòng, giao tiếp bằng 
lời giúp nhân viên truyền đạt thông tin rõ ràng, 
xác nhận nhu cầu của khách và hạn chế hiểu nhầm 
trong quá trình phục vụ. Giao tiếp phi ngôn ngữ 
góp phần thể hiện thái độ chuyên nghiệp, sự tôn 
trọng và tinh thần sẵn sàng hỗ trợ khách. Trong 
khi đó, kỹ năng xử lý tình huống có vai trò quan 
trọng khi phát sinh phàn nàn, yêu cầu đột xuất 
hoặc sự cố liên quan đến phòng ở. Trong các 
trường hợp này, cách nhân viên lắng nghe, phản 
hồi và đề xuất hướng giải quyết có thể ảnh hưởng 
đến mức độ hài lòng của khách hàng.

Ở góc độ phục hồi dịch vụ, Duong & Nhung 
(2023) nhấn mạnh vai trò của năng lực phục hồi 
dịch vụ trong việc duy trì đánh giá tích cực của 
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khách hàng khi xảy ra sai sót hoặc sự cố. Ngoài 
ra, trong bối cảnh công nghệ và trí tuệ nhân tạo 
ngày càng được ứng dụng trong khách sạn, yếu tố 
con người vẫn giữ vai trò quan trọng trong những 
tương tác đòi hỏi sự linh hoạt, thấu hiểu và phản hồi 
phù hợp (Gursoy & Chi, 2024). Từ các cơ sở trên, 
nghiên cứu đề xuất rằng kỹ năng giao tiếp nghề 
nghiệp của nhân viên buồng phòng có ảnh hưởng 
thuận chiều đến chất lượng dịch vụ buồng phòng.

2.2. Kết quả nghiên cứu
Kết quả kiểm định Cronbach’s Alpha cho thấy 

các thang đo trong mô hình đều đạt yêu cầu về độ 
tin cậy. Cụ thể, hệ số Cronbach’s Alpha của các 
thang đo dao động từ 0,821 đến 0,892. Trong đó, 
thang đo Chất lượng dịch vụ buồng phòng đạt giá 
trị cao nhất với Cronbach’s Alpha = 0,892; tiếp 
theo là Xử lý tình huống với 0,876; Giao tiếp bằng 
lời với 0,854 và Giao tiếp phi ngôn ngữ với 0,821. 
Bên cạnh đó, hệ số tương quan biến tổng nhỏ nhất 
của các thang đo đều lớn hơn 0,3. Kết quả này cho 

thấy các biến quan sát có mức độ liên kết phù hợp 
với thang đo tương ứng. Do đó, toàn bộ các biến 
quan sát được giữ lại để tiếp tục đưa vào phân tích 
nhân tố khám phá.

Kết quả phân tích nhân tố khám phá đối với các 
biến độc lập cho thấy dữ liệu phù hợp để thực hiện 
EFA. Hệ số KMO đạt 0,845, lớn hơn ngưỡng 0,5; 
kiểm định Bartlett có Sig. = 0,000, cho thấy các biến 
quan sát có tương quan với nhau trong tổng thể. Các 
biến quan sát được trích thành ba nhân tố gồm: Xử 
lý tình huống, Giao tiếp phi ngôn ngữ và Giao tiếp 
bằng lời. Hệ số tải nhân tố dao động từ 0,652 đến 
0,885, đều lớn hơn 0,5. Tổng phương sai trích đạt 
68,45%, cho thấy ba nhân tố được rút trích giải thích 
được 68,45% sự biến thiên của dữ liệu. Điểm dừng 
Eigenvalues đạt 1,214, đáp ứng điều kiện trong phân 
tích nhân tố khám phá. Nhìn chung, kết quả EFA cho 
thấy cấu trúc thang đo phù hợp với mô hình nghiên 
cứu đề xuất. Các biến quan sát có mức độ hội tụ 
tương đối tốt vào từng nhóm nhân tố.

Bảng 2. Kết quả phân tích nhân tố khám phá đối với các biến độc lập 
Nhân tố / Biến quan sát Hệ số tải nhân tố (Factor Loading)

Nhân tố 1: Xử lý tình huống (XLTH)
XLTH3 0,885
XLTH1 0,792
XLTH2 0,701
Nhân tố 2: Giao tiếp phi ngôn ngữ (GTPNN)
GTPNN2 0,812
GTPNN4 0,765
GTPNN1 0,698
GTPNN3 0,660
Nhân tố 3: Giao tiếp bằng lời (GTBL)
GTBL3 0,781
GTBL1 0,742
GTBL2 0,689
GTBL4 0,652
Các chỉ số đánh giá độ phù hợp của mô hình:
Hệ số KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) 0,845
Kiểm định Bartlett (Sig.) 0,000
Tổng phương sai trích (Variance Extracted) 68,45%
Điểm dừng Eigenvalues 1,214

Kết quả hồi quy tuyến tính đa biến cho thấy 
ba biến độc lập gồm Giao tiếp bằng lời, Giao 
tiếp phi ngôn ngữ và Xử lý tình huống đều có tác 
động thuận chiều đến Chất lượng dịch vụ buồng 
phòng. Cụ thể, hệ số Beta chuẩn hóa của các biến 
đều mang giá trị dương và có mức ý nghĩa Sig. 

= 0,000. Trong ba yếu tố, Xử lý tình huống có 
mức độ tác động lớn nhất đến Chất lượng dịch vụ 
buồng phòng với Beta = 0,401. Tiếp theo là Giao 
tiếp phi ngôn ngữ với Beta = 0,312 và Giao tiếp 
bằng lời với Beta = 0,245. Kết quả này cho thấy 
trong bối cảnh nghiên cứu, khả năng xử lý các 
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yêu cầu, phản hồi hoặc tình huống phát sinh của 
nhân viên buồng phòng có vai trò đáng chú ý đối 
với cảm nhận của khách hàng về chất lượng dịch 
vụ. Ngoài ra, các hệ số VIF của các biến độc 
lập đều nhỏ hơn 2. Điều này cho thấy chưa phát 

hiện hiện tượng đa cộng tuyến nghiêm trọng 
trong mô hình hồi quy. Hệ số R² hiệu chỉnh đạt 
0,562, cho thấy mô hình giải thích được 56,2% 
sự biến thiên của biến phụ thuộc Chất lượng 
dịch vụ buồng phòng.

Bảng 3. Kết quả hồi quy tuyến tính đa biến về ảnh hưởng của kỹ năng giao tiếp 
đến chất lượng dịch vụ buồng phòng 

Biến độc lập
Hệ số chưa 
chuẩn hóa 

(B)

Sai số 
chuẩn (Std. 

Error)

Hệ số 
chuẩn hóa 

(Beta)

Giá trị t 
(t-Value)

Mức ý 
nghĩa 
(Sig.)

Dung sai 
(Tolerance) VIF

(Hằng số
 - Constant) 0,415 0,132 - 3,145 0,002 - -

Giao tiếp bằng 
lời (GTBL) 0,256 0,065 0,245 3,892 0,000 0,703 1,421

Giao tiếp phi 
ngôn ngữ 
(GTPNN)

0,320 0,070 0,312 4,567 0,000 0,651 1,534

Xử lý tình 
huống (XLTH) 0,412 0,071 0,401 5,821 0,000 0,719 1,389

Kết quả kiểm định cho thấy cả ba giả thuyết 
nghiên cứu đều được chấp nhận. Giả thuyết H1 
về tác động của Giao tiếp bằng lời đến Chất lượng 
dịch vụ buồng phòng được chấp nhận với Beta = 
0,245 và Sig. = 0,000. Giả thuyết H2 về tác động 
của Giao tiếp phi ngôn ngữ được chấp nhận với 
Beta = 0,312 và Sig. = 0,000. Giả thuyết H3 về 
tác động của Xử lý tình huống được chấp nhận 
với Beta = 0,401 và Sig. = 0,000. Như vậy, kết 
quả nghiên cứu cho thấy kỹ năng giao tiếp nghề 
nghiệp có mối liên hệ tích cực với chất lượng dịch 
vụ buồng phòng tại khách sạn A25 – Chi nhánh 
Lê Thị Hồng Gấm. Trong đó, yếu tố Xử lý tình 
huống thể hiện mức độ ảnh hưởng cao nhất trong 
mô hình nghiên cứu.

III. KẾT LUẬN 
Từ kết quả phân tích định lượng trên 221 mẫu 

khảo sát, nghiên cứu cho thấy kỹ năng giao tiếp 
nghề nghiệp có ảnh hưởng thuận chiều đến chất 
lượng dịch vụ buồng phòng tại khách sạn A25 – 
Chi nhánh Lê Thị Hồng Gấm. Cụ thể, ba yếu tố 

gồm giao tiếp bằng lời, giao tiếp phi ngôn ngữ 
và xử lý tình huống đều có tác động có ý nghĩa 
thống kê đến chất lượng dịch vụ buồng phòng. 
Trong ba yếu tố được xem xét, kỹ năng xử lý 
tình huống có mức độ ảnh hưởng lớn nhất với 
hệ số Beta = 0,401. Kết quả này phù hợp với 
đặc thù công việc của nhân viên buồng phòng, 
khi quá trình phục vụ thường gắn với các yêu 
cầu phát sinh, phản hồi hoặc phàn nàn của khách 
trong không gian lưu trú. Tiếp theo là giao tiếp 
phi ngôn ngữ với Beta = 0,312 và giao tiếp bằng 
lời với Beta = 0,245. Kết quả nghiên cứu có sự 
tương đồng với các nghiên cứu trước khi cho 
rằng chất lượng tương tác giữa nhân viên và 
khách hàng là một trong những yếu tố góp phần 
hình thành cảm nhận của khách về chất lượng 
dịch vụ lưu trú. Bên cạnh các yếu tố hữu hình 
như cơ sở vật chất, tiện nghi và mức độ sạch sẽ, 
kỹ năng giao tiếp của nhân viên buồng phòng 
cũng góp phần nâng cao trải nghiệm và mức độ 
hài lòng của khách hàng.
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