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Tom tit: Bai viét nghién cieu anh hwong ciia kyj ndng giao tiép nghé nghiép dén chat lwong dich vu buong phong tai
khach san A25 — Chi nhénh Lé Thi Hong Gam. Nghién ciru tdp trung vao ba thanh phan chinh ciia ky nang giao tiép gom
giao tiép bang o1, giao tiép phi ngén ngit va ky nang xir Iy tinh huéng. Dir lleu dwoc thu thap tir 221 mau khao sat va dwoc
phan tich thong qua kiém d‘mh doé tin cay Cronbach sAlpha phan tich nhan t6 kham pha EFA va hoi quy tuyén tinh da bién.
Két qua cho thdy cd ba yéu té déu c6 tac dong thudn chiéu va cé y nghza théng ké dén chat liwong dich vu buong phong
Trong do, ky nang xuw Iy tinh huong co mirc do anh hieong manh nhat, tiép theo la giao tiép phi ngon ngir va giao tiép bang
loi. Két qua nghlen cteu cho thdy ky ndng giao tiép khéng chi hé tro qud trinh phuc vu ma con gép phan nang cao cam nhdan
cua khach hang vé sw chuyén nghiép, tmh ddp tmg va chdt hm’ng trai nghiém heu tri. Tie d6, bai viét dé xudt mot s6 ham y
quan tri nham cdi thién nang lyc giao tiép ciia nhan vién buong phong trong hoat déng khdch san.

Tir khéa: Ky ning giao tiép; giao tiép nghé nghiép; chat hrong dich vu; buong phong.

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. PAT VAN DE

Trong bdi canh canh tranh ngdy cang gia ting
ctia nganh kinh doanh khéch san, chat luong dich
vu duge xem 1a mot trong nhing yéu t quan trong
g6p phan duy tri nang luc canh tranh cta céc co
sO luu tru (Zeithaml va cong sy, 2018). Bén canh
hé thong co sé vat chat, khach hang hién nay ngay
cang quan tdm nhiéu hon dén trai nghiém luu
tri va chat luong tuong tac voi nhan vién trong
sudt qua trinh sir dung dich vu (Baquero, 2023).
Vi viy, viéc nang cao chét luong phuc vu khong
chi phu thudc vao yéu té hitu hinh ma con gin
lién voi nang luc giao tiép va thai do phuc vu caa
d6i ngli nhan sy khach san. Trong hoat dong van
hanh khach san, bo phan budng phong giit vai tro
quan trong trong viéc dam bao chét luong khong
gian luu tra va sy hai long cua khach hang. Trai
nghiém lién quan dén phong nghi, mirc d6 sach sé
va sy tién nghi dugc xem 1a nhiing yéu t6 ¢6 anh
huong truc tiép dén danh gia ctia khach luu tra d6i
v6i chét luong dich vu khach san (Tran Thi Hién
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va cong su, 2019). Bén canh yéu cau vé chuyén
mon nghiép vu, k¥ ning giao tiép cua nhan vién
budng phong cling ngay cang duoc cha y, dic biét
trong bdi canh nganh dich vu luu tri dé cao tinh
ca nhan hoa va trai nghiém khach hang. Mac du
cong nghé dang hd trg ngay cang nhiéu cho hoat
dong van hanh khach san, kha ning giao tiép,
lang nghe va tuong tac cta nhan vién van giir vai
trd quan trong trong qua trinh cung cap dich vu
(Gursoy & Chi, 2024). Tuy nhién, cac nghién ctru
trude day chu yéu tap trung vao ky ning giao tiép
va cam xuc lao dong cua cac bd phan tiép xuc truc
tiép nhu 18 tin hodc nha hang (Nguyén Vin Anh
& Nguyén Thi Phuong Thao, 2020), trong khi cac
nghién ctru lién quan dén nhan vién budng phong
con twong ddi han ché. Pong thoi, nhidu nghién
ctru hién nay thuong dugc thuc hién trong boi
canh khach san cao cip hoic khach san 4-5 sao.
Tt thuc tién dé, nghién ciru nay duoc thuc hién
nham danh gia anh huong cua k¥ ning giao tiép
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nghé nghiép dén chét luong dich vu buéng phong
tai khach san A25 — Chi nhanh Lé Thi Héng Gam.

I1. NQI DUNG NGHIEN CUU

2.1. Co sé Iy thuyét va tong quan nghién ciru

2.1.1. Ky nang giao tiép nghé nghiép trong b
phén buong phong

K¥ ning giao tiép nghé nghiép trong khach san
dugc hiéu 1a kha nang truyén dat, tiép nhan va
phan hoi théng tin mot cach phu hop trong qué
trinh phuc vu khach hang. Theo Hargie (2021),
giao tiép gitra cac c4 nhan khong chi bao gom trao
d6i thong tin, ma con lién quan dén cach thirc con
ngudi diéu chinh hanh vi, thai d6 va ngoén ngir
trong timg bi canh twong tac cy thé.

Trong hoat dong khach san, k§ ning glao
tiép c6 y nghia quan trong vi qua trinh cung cap
dich vy thuong dién ra truc tiép giita nhan vién
va khach luu tri. D6i voi bo phan budng phong,
giao tiép co dic thu riéng do nhan vién khong
thuong xuyén tiép xuc kéo dai v6i khach nhu bo
phan 1€ tin hodc nha hang. Tuy nhién, nhan vién
budng phong van can sir dung giao tiép bang 10i
trong cac tinh huéng nhu chao hoi, xac nhan nhu
cau, phan hoi yéu cau hodc thong bao vé dich vu
phong Nhiing tuong tic nay can bao dam su lich
sw, ngan gon va phu hop voi chuan myc phuc vu
khéch san (Lutiana, 2024).

Bén canh giao tiép bang 10i, giao tiép phi ngdén
ngir cling 12 mot thanh phan quan trong trong hoat
dong budng phong. Tac phong lam viéc, thai do,
ctr chi, 4nh mat, ny cudi va sy chin chu vé dong
phuc c6 thé gop phan tao nén cam nhan cua khach
vé tinh chuyén nghiép cia dich vu. Ngoai ra, trong
cac tinh hudng phét sinh nhu khach phan nan, yéu
cau hd tro thém vat dung hoac phan anh vé tinh
trang phong, nhan vién budng phong can c¢6 kha
nang léng nghe, phan hdi phu hop va phdi horp XU
1y van dé. Braithwaite va cong su (2021) cho rang
nang lyc lang nghe va phan hdi trong glao tiép co
vai trd quan trong trong viéc duy tri chat lugng
tuong tac gitta cac bén.

2.1.2. Chdt lwong dich vu buéng phong trong
khach san

Chat lugng dich vy thuong dugc tiép can thong
qua su so sanh gitta ky vong cta khach hang va
cam nhan thuc té sau khi st dung dich vu. Theo
Zeithaml va cong su (2018), chét lugng dich vy
chiu 4nh huéng bai nhiéu yéu 6, trong d6 co mirc
do déap ting, sy tin cay, nang luc phuc vu va cam
nhan cua khach hang trong qua trinh trai nghiém
dich vu.

Trong linh vuc luu trd, dich vu buong phong la
mdt bd phan quan trong vi gan tryc tiép voi khong
gian nghi ngoi va sinh hoat ctia khach. Chat lugng
dich vu budng phong thuong duoc thé hién qua
cac tiéu chi nhu muc do sach sé cia phong, su dﬁy
du va hoat dong 6n dinh cia tién nghi, toc do dap
{ng yéu cau, thai d6 phuc vu ctia nhan vién, ciing
nhu kha nang bao dam su riéng tu va an toan cho
khach Iwu tra. Tran Thi Hién va cong su (2019)
cho ré'mg trai nghiém, gia tri cam nhan va sy hai
1ong ctia khach hang c6 mdi lién hé chit ché trong
qua trinh danh gia dich vu.

D6i voi khach san A25 — Chi nhanh Lé Thi
Hong Gam, chat luong dich vu budng phong
khong chi dugc xem xét & phuong dién co s¢ vat
chit va quy trinh lam phong, ma con & cach nhan
vién tuong tac voi khach trong qua trinh phuc
vu. Diéu nay cho théy chét luong dich vu buéng
phong can duoc danh gia két hop giita yéu tb hitu
hinh va yéu t6 phi hitu hinh. Trong d6, yéu to
hiru hinh lién quan dén diéu kién phong &, trang
thiét bi va vé sinh; yéu td phi hitu hinh lién quan
dén thai do, ky nang giao tiép va kha ning hd tro
khach cta nhan vién.

2.1.3. Anh hwéng cia ky ndng giao tiép dén
chdt heong dich vu buongphong

Ky nang giao tiép clia nhan vién c6 the anh
huong dén cach khach hang cam nhan vé chat
luong dich vu. Trong bdi canh khach san, chét
lugng dich vu khoéng chi phu thudc vao diéu
kién co s¢ vat chdt ma con chiu tac dong tir qua
trinh twong tac gitta nhan vién va khach luu tru.
Bagquero (2023) cho rang trai nghiém ctia khach
hang trong khach san duoc hinh thanh tir nhidu
diém tiép xuc khac nhau, trong dé giao tiép cua
nhan vién 12 mot yéu t6 dang chu y.

D6i voi bo phan budng phong, giao tiép bang
10i gitip nhan vién truyén dat thong tin 16 rang,
x4c nhan nhu cu cua khach va han ché hiéu nham
trong qua trinh phuc vu. Giao tiép phi ngon ngir
gop phﬁn thé hién thai do chuyén nghiép, sy ton
trong va tinh than sin sang hd tro khach. Trong
khi d6, k¥ nang xir Iy tinh hudng c6 vai trd quan
trong khi phat sinh phan nan, yéu cau dot xut
hodc sy cb lién quan dén phong &. Trong céac
truong hop nay, cach nhan vién ling nghe, phan
hoi va dé xuat hudng giai quyét ¢ thé anh huong
dén muc d6 hai long ctia khach hang.

O gbc do phuc hdi dich vy, Duong & Nhung
(2023) nhan manh vai tro cta nang lyc phuc hdi
dich vu trong viéc duy tri danh gia tich cuc cua
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khach hang khi xay ra sai sét hodc su cd. Ngoai
ra, trong bdi canh cong nghé va tri tu¢ nhéan tao
ngay cang duoc ing dung trong khach san, yéu to
con ngudi van giit vai trd quan trong trong nhitng
twong tac doi hoi sy linh hoat, thdu hiéu va phan hoi
phu hop (Gursoy & Chi, 2024). Tir cac co so trén,
nghién ctru dé xuét rang k¥ ning giao tiép nghé
nghiép cta nhan vién budng phong c6 anh hudng
thuan chiéu dén chét luong dich vu budng phong.

2.2. Két qua nghién ciru

Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha cho thiy
cac thang do trong mo hinh déu dat yéu cau vé do
tin cay. Cu thé, hé sb Cronbach’s Alpha cua céc
thang do dao dong tur 0,821 dén 0,892. Trong do,
thang do Chat lwong dich vy budng phong dat gia
tri cao nhét v&i Cronbach’s Alpha = 0,892; tiép
theo 1a Xtr 1y tinh hudng vé6i 0,876; Giao tiép bang
101 v6i 0,854 va Giao tiép phi ngon ngir v6i 0,821.
Bén canh d6, hé sé trong quan bién tong nho nhat
ctia cac thang do déu 16n hon 0,3. Két qua nay cho

thiy céc bién quan sat c6 murc d lién két phu hop
v6i thang do twong tmg. Do d6, toan bd cac bién
quan sat duogc giir lai dé tiép tuc dwa vao phén tich
nhan t6 kham pha.

Két qua phan tich nhan t6 kham pha dbi voi cac
bién doc 1ap cho thy dir lidu phu hop dé thuc hién
EFA. Hé s6 KMO dat 0,845, 16n hon ngudng 0,5;
kiém dinh Bartlett c6 Sig. = 0,000, cho thay cac bién
quan sat co twong quan voi nhau trong tong thé. Cac
bién quan sat duoc trich thanh ba nhan t6 gom: Xur
ly tinh hudng, G1a0 tiép ph1 ngdn nglr va Giao t1ep
bang 10i. Hé s6 tai nhan t6 dao dong tir 0,652 dén
0,885, déu 16n hon 0,5. Tong phuong sai trich dat
68,45%, cho thay ba nhan t6 duoc rit trich giai thich
duoc 68,45% su bién thién cua dit liéu. Piém ding
Eigenvalues dat 1,214, dap ung diéu kién trong phan
tich nhan t6 kham pha. Nhin chung, két qua EFA cho
thay cau tric thang do phii hop voi md hinh nghién
clru dé xuét. Cac bién quan sat c6 mirc do hdi tu
twong ddi tot vao timg nhom nhén t6.

Bing 2. Két qua phén tich nhan t6 kham pha doi véi cac bién doc 1ap

Nhin t6 / Bién quan sat

H¢ s tai nhan t6 (Factor Loading)

Nhén t6 1: Xir Iy tinh hudéng (XLTH)

XLTH3 0,885
XLTHI 0,792
XLTH2 0,701
Nhan t6 2: Giao tiép phi ngon ngit (GTPNN)

GTPNN2 0,812
GTPNN4 0,765
GTPNNI 0,698
GTPNN3 0,660
Nhin t6 3: Giao tiép bang 10i (GTBL)

GTBL3 0,781
GTBL1 0,742
GTBL2 0,689
GTBL4 0,652
Cic chi s6 danh gia do phu hop ciia mé hinh:

Hé s KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) 0,845
Kiém dinh Bartlett (Sig.) 0,000
Tong phuong sai trich (Variance Extracted) 68,45%
Diém dimg Eigenvalues 1,214

Két qua hdi quy tuyén tinh da bién cho thay
ba bién doc lap gém Giao tiép béng 161, Giao
tiép phi ngdn ngir va Xir Iy tinh hudng déu co tac
dong thudn chiéu dén Chét lugng dich vu buéng
phong. Cu thé, hé sé Beta chuan hoa cua cac bién
déu mang gia tri duong va c6 mirc y nghia Sig.
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= 0,000. Trong ba yéu t6, Xt Iy tinh hudng c6
mirc d6 tac dong 10n nhat dén Chat luong dich vu
buong phong voi Beta = 0,401. Tiép theo 1a Glao
tlep phi ngon nglr véi Beta = 0,312 va Giao tlep
bang 101 v6i Beta = 0,245. Két qua nay cho thay
trong bdi canh nghién ctru, kha ning xir 1y cac
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yéu cau, phan hoi hodc tinh hudng phat sinh ciia
nhan vién budng phong c6 vai tro dang chu y dbi
v6i cam nhan cua khach hang vé chat lugng dich
vu. Ngoai ra, cac hé sd VIF cua cac bién doc
lap déu nho hon 2. Diéu nay cho thiy chua phat

hién hién twong da cong tuyén nghiém trong
trong m6 hinh hoi quy. H¢ sb R2 hiéu chinh dat
0,562, cho thay mé hinh giai thich duoc 56,2%
su bién thién cua bién phu thudc Chat luong
dich vu budng phong.

Bing 3. Két qua hoi quy tuyén tinh da bién vé anh hwéng ciia k¥ ning giao tiép

dén chit legng dich vu budng phong

) Hé¢ sfi chwa S?i 50 Hé ) Gid tri t Mikc y Dung sai
Bién doc 1ap | chuan héa | chuan (Std. [ chuan hoa ( t-Valu.e) nghia (Tolerance) VIF
(B) Error) (Beta) (Sig.)

(Hang 50 0,415 0,132 - 3,145 0,002 - -

- Constant)
Giao tiép bang
I6i (GTBL) 0,256 0,065 0,245 3,892 0,000 0,703 1,421
Giao tiép phi
ngdn ngir 0,320 0,070 0,312 4,567 0,000 0,651 1,534
(GTPNN)
Xu 1y tinh 0,412 0,071 0,401 5,821 0,000 0,719 1,389
huong (XLTH) ’ ’ ’ ’ ’ ’ ’

Két qua kiém dinh cho thdy ca ba gia thuyét
nghién ctru déu dugc chdp nhan. Gia thuyét H1
vé tac dong cua Giao tiép bang 161 dén Chat luong
dich vu budng phong dugc chip nhan véi Beta =
0,245 va Sig. = 0,000. Gia thuyét H2 vé tac dong
ctia Giao tiép phi ngdén ngir dugce chap nhan véi
Beta = 0,312 va Sig. = 0,000. Gia thuyét H3 vé
tac dong ciia Xu 1y tinh huéng dugc chap nhan
v6i Beta = 0,401 va Sig. = 0,000. Nhu vay, két
quéa nghién ciru cho thdy k¥ ning giao tiép nghé
nghiép cé mbi lién hé tich cuc v6i chét lugng dich
vu budng phong tai khach san A25 — Chi nhanh
Lé Thi Hong Gim. Trong d6, yéu t6 Xu 1y tinh
hudng thé hién muc d6 anh hudng cao nhét trong
md hinh nghién cuu.

1. KET LUAN

Tir két qua phan tich dinh lugng trén 221 mau
khao sat, nghién ctru cho thay k¥ ning giao tiép
nghé nghiép c6 anh huong thuan chiéu dén chét
lwong dich vu budng phong tai khach san A25 —
Chi nhanh Lé Thi Hong Gam. Cu thé, ba yéu t6

gdm giao tiép bang 101, giao tiép phi ngdn ngir
va xir Iy tinh hubng déu co tac dong c6 ¥ nghia
théng ké dén chat luong dich vy budng phong.
Trong ba yéu té dugc xem xét, k§ nang xir 1y
tinh hudng c6 muc do anh huong 16n nhét véi
hé sé Beta = 0,401. Két qua nay phu hop véi
dic thu cong viéc cua nhan vién budng phong,
khi qua trinh phuc vu thudong gin véi cac yéu
cau phat sinh, phan hoi hodc phan nan cua khach
trong khong gian luu tra. Tiép theo 1a giao tiép
phi ngdn ngit voi Beta = 0,312 va giao tiép bang
101 véi Beta = 0,245. Két qua nghién ctru c6 su
tuong dong voi cac nghién ciu trude khi cho
rang chat lugng twong tac giita nhan vién va
khach hang 13 mét trong nhimng yéu té gop phan
hinh thanh cam nhan cua khach vé chat lugng
dich vu luu tra. Bén canh cac yéu t§ hiru hinh
nhu co s& vat chit, tién nghi va mirc do sach sé,
ky ning giao tiép cua nhan vién budng phong
cling gop phan nang cao trai nghiém va mic do
hai long cua khach hang.
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