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Tém tit: Nghién ciru ndy dé xudt mé hinh danh gid anh hwéng cia ky nang qudn tri cam xiic dén chat lwong dich vu
buong phong tai chudi khdach san A25. Trong boi canh nganh khdch san canh tranh manh vé trdi nghzem khach hang, bo
phan buong phong khéng chi dam nhdn chirc nang vé sinh va chudn bi phong heu trii ma con gép phan true tiép vao cam
nhén chat lwong dich vu ciia khach hang. Trén co sé Iy thuyét tri tué cam xiic, lao déng cam xiic va mé hinh SERVQUAL,
nghién ciru xdc dinh ba thanh phan cia kj ndng quadn tri cam xiic gom: nhén dién cam xiic cd nhan, kiém sodt va diéu tiét
cam xuc, va st dung cam xuc tich cye trong phuc vu. Baz viét sir dungphuangphap tong hap va phan tich tai liéu dé xay
dung mo hinh nghzen cleu va dé xudt ba gid thuyét vé moi quan hé thudn chiéu glua cde yéu 16 quadn tri cam xiic va chat
luong dich vu buong phong. Két qua nghzen curu ky vong gop phan b6 sung khodng trong hoc thudt lién quan dén nhén vién
buong phong trong nganh khéch san, dong thoi cung cdp ham ¥ quan tri cho hoat déng ddo tao va ning cao chdt lwong
dich vu tai cdac khach san noi dia.

Tir khéa: kj ning quadn tri cam xiic, chdt heong dich vu buong phong, khach san A25, tri tué cam xiic.

PROPOSED RESEARCH MODEL TO EVALUATE THE IMPACT OF EMOTIONAL
MANAGEMENT SKILLS ON ROOM SERVICE QUALITY
AT THE A25 HOTEL CHAIN

Abstract: This study proposes a model to evaluate the impact of emotional management skills on room service quality at
the A25 hotel chain. In the context of a highly competitive hotel industry focused on customer experience, the housekeeping
department not only performs cleaning and room preparation functions but also directly contributes to customer perceptions of
service quality. Based on the theories of emotional intelligence, emotional labor, and the SERVQUAL model, the study identifies
three components of emotional management skills: recognizing personal emotions, controlling and regulating emotions, and
using positive emotions in service. The paper uses a synthesis and document analysis method to build the research model and
proposes three hypotheses regarding the positive correlation between emotional management factors and room service quality.
The research findings are expected to contribute to filling the academic gap related to housekeeping staff'in the hotel industry,
while also providing managerial implications for training and improving service quality in domestic hotels.
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I. PAT VAN PE

Nganh kinh doanh Iuu trd dang chiu ap luc
canh tranh ngay cang l6n khi khach hang khong
chi quan tim dén gia ca hay vi tri, ma con danh gia
cao chat lugng trai nghiém trong sudt qué trinh
luu tra. Trong bdi canh do, chat luong dich vu tro
thanh yéu t6 quan trong gitip khach san duy tri su
hai long, long trung thanh va kha nang canh tranh
(Tran Thi Hién va cong su, 2019). Dbi v6i khach
san, bd phan buéng phong giir vai tro tao ra san
pham cét 16i: khong gian nghi ngoi sach s&, an
toan va tién nghi. Cac nghién curu trudc day cling
cho thiy thudc tinh phong luu tri c6 anh huong
dang ké dén cam nhan va mic do hai long cua
khach hang. Tuy nhién, cong viéc cua nhan vién
budng phong khong chi 1a vé sinh phong, sap xép
vat dung hay kiém tra trang thiét bi. Trong thyc té,
ho thuong xuyén lam viéc dudi ap luc thoi gian,

nhét 14 vao cac khung gio cao diém tra phong va
nhan phong. Pong thoi, ho phai phdi hop véi 18
tan, ky thuat va cac bo phan lién quan dé xir Iy
yéu cau phat sinh cta khach. Diéu nay doi hoi
nhan vién khong chi ¢é k¥ ning nghé nghiép ma
con can kha ning kiém soat thai do, hanh vi va
cam xuc trong qua trinh phuc vu. Pac thu nganh
khach san cho thay nhan vién dich vu thudng phai
thuc hién “lao dong cam xuc”, tac la diéu chinh
cam xuc c4 nhan theo chuin muc phuc vu cua to
chuc va ky vong cua khach hang (Grandey, 2000).
Vi nhan vién budng phong, yéu cau nay thé hién
qua cac tinh hudng nhu gip khach tai hanh lang,
tiép nhan phan hoi, xir Iy phan nan hoic dap Gmg
yéu cdu bd sung. Néu khong quan tri tt cam xuc,
cang thang trong cong viéc c6 thé dan dén mét
moi tim 1y, giam tap trung va anh hudng dén chat
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lugng phuc vu (Chen va cong sy, 2019). T goéc
do 1y thuyét, tri tu¢ cam xuc 13 nang lyc nhan biét,
hiéu va diéu chinh cam xuc ctia ban than ciing nhu
cua nguoi khac (Mayer & Salovey, 1997). Nang
luc nay c6 y nghia quan trong trong moi truong
dich vy, noi chat luong phuc vu khong chi dugc
danh gia qua két qua hitu hinh ma con qua thai
do, su can trong va cach nhan vién tuong tac voi
khach hang. Vi vay, nghién cru nay dé xuit mo
hinh danh gia anh hudng cua ky ndng quan tri cam
xuc dén chat lugng dich vu budng phong tai chudi
khach san A25, qua 6 gbp phan bd sung goc nhin
vé quan tri nhan sy va nang cao chét luong dich
vu trong nganh khach san.

II. NOI DUNG NGHIEN CUU

2.1. Co sé' Iy thuyét va khoéng trong nghién ctru

2.1.1. K§ ndng quan tri cam xuc trong dich vu
khach san

Trong nghién ctru nay, k¥ ndng quan tri cam
xtic duogc hicu 1a biéu hién thyc hanh cua tri tué
cam xuc trong moi truong phuc vu khach san.
Theo Mayer va Salovey (1997), tri tu¢ cam xuc la
kha nang nhan biét, hiéu, st dung va diéu tiét cam
xic cta ban than ciing nhu cia nguoi khac. Déi
v6i nhan vién budng phong, ning lyc nay khong
chi lién quan dén trang thai tim 1y c4 nhan ma con
anh hudng dén cach ho duy tri su tap trung, kiém
soat hanh vi va phan tng phu hgp trong qua trinh
phuc vu.

Dua trén cac nghién ctu vé tri tué cam xac
trong linh vyc dich vu khach san, k§ nang quan
tri cam xtic trong bai viét nay duoc tiép cin qua
ba thanh phﬁn chinh: nhan dién cam xuc ca nhan,
kiém soat va diéu tiét cam xuc, va st dung cam
xuc tich cuc trong phuc vu (Sahin & Isik, 2020;
Duong Thi Hoai Nhung va cong su, 2023).

Tha nhét, nhan dién cam xuc ca nhan 1a kha
nang nhan vién nhan biét trang thai tim 1y cua
chinh minh trong qua trinh lam viéc. Vi ddc thu
lao dong thé chit cao va ap luc thoi gian 16m, nhan
vién budng phong d& roi vao trang thai cing thang
hodac mét mai. Viéc nhan dién sém cac cam xuc
nay gitp ho diéu chinh hanh vi, han ché sai st va
duy tri su 6n dinh trong cong viéc.

Tht hai, kiém soét va diéu tiét cam xtc 1a kha
nang giit binh tinh, han ché phan ng tiéu cuc va
xtr 1y tinh hudng theo chuin muc nghé nghiép.
Trong moi truong khach san, nhan vién c6 thé gip
cac yéu cau phat sinh hodc phan nan tir khach luu
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tra. Néu khong kiém soat tot cam xtc, ho dé roi vao
tinh trang can ki€t cam xuc, tr d6 lam giam dinh
hudng khach hang va chat luong phuc vu (Nguyén
Vin Anh & Nguyén Thi Phuong Thao, 2020).

Thtr ba, st dung cam xtc tich cuc trong phuc
vu l1a kha nang duy tri thai d0 hop tac, than thién
va chu dong trong tuong tadc voi khach hang
cling nhu dong nghiép. Nhirng biéu hién tich cuc
nay gop phan tao ra cam nhan chuyén nghiép, an
toan va duogc ton trong cho khach luu tri (Anti
Lutiana, 2024).

2.1.2. Chat luong dich vy budng phong

Chat luong dich vu thuong duoc hiéu 1a murc
do dich vu dap ung hodc vuot ky vong ctuia khach
hang (Parasuraman va cong sy, 1988). Trong boi
canh budng phong, chat luong dich vu khong chi
nam & tiéu chuan ky thuat nhu phong sach, du vat
dung va ding quy trinh, ma con bao gdm cach
nhan vién phan hdi yéu ciu, bao dam riéng tu va
tao cam giac tin cy cho khach luu tra. Bai viét ké
thira m6 hinh SERVQUAL cua Parasuraman va
cong su (1988), dong thoi diéu chinh theo dic thu
ctia b phan budng phong. Cac khia canh chinh
bao gdm: phuong tién hitu hinh, d6 tin cay, kha
nang dap Gmg, sy dam bao va sy dong cam. Tuy
nhién, do SERVQUAL chu yéu do luong cam
nhan cta khach hang, nghién ctru nay str dung mo
hinh theo huéng linh hoat hon, nhian manh thém
val tro cua yéu td cam xGc va hanh vi phuc vu
trong qua trinh tao ra chét luong dich vu.

2.1.3. Cac Iy thuyét nén tang

Nghién ctru dugce xay dung trén ba nén tang
Iy thuyét chinh. Thir nhét, 1y thuyét tri tué cam
xuc cua Mayer va Salovey (1997) cung cdp co
s& dé phan tich kha nang nhan biét, hiéu va diéu
tiét cam xuc cua nhan vién. Pay 13 nén tang truc
tiép cho viéc xac dinh cac thanh phan cta k¥ nang
quan tri cam xuc.

Thir hai, 1y thuyét lao dong cam xtc cho rang
nhan vién dich vu khong chi thuc hién cong viéc
chuyén mén ma con phai diéu chinh biéu cam va
thai do theo ky vong ctia to chtic (Grandey, 2000).
Ly thuyét nay phu hop v&i bbi canh budng phong,
noi nhan vién tuy khong thuong xuyén giao tiép
dai voi khach nhung van phai duy tri sy chuyén
nghiép trong cac tinh hudng tiép xuc truc tiép
hodc xtr 1y phan nan.

Tht ba, m6 hinh SERVQUAL duogc str dung
dé dinh hudéng do luong chét luong dich vu. Viéc
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két hop SERVQUAL véi ly thuyét tri tué cam xiic
gitip 1am rd mdi lién hé giira ning lyc cam xuc
ctiia nhan vién va cam nhén chat luong dich vu cua
khach hang.

2.1.4. Khodang tréng nghién ciru

Céc nghién ctru trudc dy vé lao dong cam xac
trong khach san thuong tap trung vao nhom nhan
vién tuyén dau nhu 1 tan, nha hang hodc chim
soc khach hang. Trong khi d6, nhan vién budng
phong it dugc xem xét, du ho truc tiép tao ra san
pham c6t 15i ciia dich vu luu tri 1a khong gian
nghi ngoi sach s€, an toan va tién nghi.

Tai Viét Nam, cac nghién ctru vé mbi quan h¢
giita k¥ ndng quan tri cam xuc va chét lugng dich
vu budng phong con han ché, dic biét trong bdi
canh cac chudi khach san ndi dja nhu A25. Bén
canh d6, chuyén ddi s6 dang lam thay doi cach
t6 chirc cong viéc, danh gia hiéu suit va yéu cau
thich trng cua nhan lyc du lich — khach san. Mt
s6 nghién ctru gan day ciing cho thiy dong luc
lam viéc va su gan két nghé nghiép ciia ngudn
nhan lyc du lich chiu tac dong déng ké tur nang
lyc thich tng va méi truong lam viée trong boi
canh chuyén doi s6 (Huynh Thong Lé Lam Huynh
Thong, 2025). Vi vay, viéc nghién ctru k§ nang
quan tri cam xac cua nhan vién budng phong 1a
can thiét dé bo sung ca gia tri hoc thuat 1dn ham y
quan tri thuc tién.

2.2. Gia thuyét va mé hinh nghién ciru dé xuit

2.2.1. Anh hwong cua nhan dién cam xuc cd
nhdn dén chat lwong dich vu buong phong

Nhéan dién cam xuc ca nhan la kha nang nhan
vién hiéu dugc trang thai tim 1y cta ban than
trong qué trinh lam viéc. P61 v6i bd phan budng
phong, 4p luc vé thoi gian, khéi lugng phong 16n
va yéu cau vé sinh nghiém ngit co thé lam gia
tang cang thang va giam muc do tap trung. Khi
nhan vién nhan biét sém céc dau hiéu mét moi
hodc cang thang, ho c¢6 kha ning diéu chinh hanh
vi kip thoi, tir @6 han ché sai sot trong qué trinh
phuc vu. Theo Mayer va Salovey (1997), nang luc
nhan biét cam xtic 12 nén tang quan trong cua tri
tu¢ cam xuc. Trong bdi canh khach san, nang lyc
nay gitip nhan vién duy tri sy cAn trong, tinh chinh
xac va thai d chuyén nghiép khi thuc hién cong
viéc. Vi vay, nghién ctru dé xuét gia thuyét:

H1: Nhian dién cidm xtc c4 nhin cé anh
hwéng tich cwe dén chit lwong dich vu budng
phong tai chudi khach san A25.

2.2.2. Anh hong cia kiém sodt va diéu tiét
cam xiic dén chat lwong dich vu buéng phong

Kiém sodt va diéu tiét cam xuc thé hién kha
nang gitr binh tinh, han ché phan tmg tiéu cuc va
duy tri hanh vi phuc vu phu hgp trong céac tinh
hudng ap luc. Du khong phai bd phan tiép xuc
tryc tiép thuong xuyén nhu 18 tn hay nha hang,
nhan vién budng phong van c6 thé gip khach tai
hanh lang, trong phong hodc khi xtr Iy yéu cau
phat sinh. Cac tinh hudng nhu phan nan vé phong,
yéu cau don gap hodc phan hoi khong hai long co
thé tao ra ap luc cam xtc. Néu khong duogc kiém
soat, cam xtic tiéu cuc c6 thé din dén thai do thy
0, thiéu hop tac hodc giam chit luong xir 1y tinh
hudng. Grandey (2000) cho rang lao dong cam
xtc 1a mot phan quan trong trong cong viée dich
vy, trong d6 nhan vién can diéu chinh biéu hién
cam xtc theo chuan muc nghé nghiép. Bén canh
d6, Duong Thi Hoai Nhung va cdng su (2023)
cling nhan manh vai trd cia tri tué cam xac doi
v6i hiéu qua phuc hdi dich vy trong nganh khach
san. Ttr d6, nghién ctru dé xut gia thuyét:

H2: Kiém soat va diéu tiét cim xiic ¢6 dnh
huéng tich cwe dén chit lwong dich vu budng
phong tai chudi khach san A25.

2.2.3. Anh huong ciia stk dung cam xiic tich cuc
dén chat lwong dich vu buong phong

Str dung cam xuc tich cuc trong phuc vu la
kha nang duy tri sy chu dong, than thién va hop
tac trong qua trinh lam viéc. DP6i voi nhan vién
budng phong, yéu t6 nay khong chi thé hién qua
giao tiép truc tiép voi khach ma con qua tinh than
trach nhiém, su phéi hop v6i cac b phan khac
va thai 6 khi xtr Iy yéu cau phat sinh. Trong dich
vu khach san, chat lugng khong chi dugce danh
gia qua tiéu chuan k¥ thuat nhu phong sach, vat
dung ddy du hay dung quy trinh, ma con qua
cam nhén cua khach hang vé su chuyén nghiép
va mic d¢ quan tdm tir nhan vién. Parasuraman
va cong su (1988) cho rang chat luong dich vu
gin v6i kha ning dép ung ky vong cua khach
hang. Do d6, cam xuc tich cuc cua nhan vién co
thé gop phan nang cao trai nghiém luu tra va sy
hai long chung ctia khach. Vi vay, nghién ciru dé
xudt gia thuyét:

H3: Sir dung cam xuc tich cwe trong phuc vu
¢6 anh hwéng tich cwe dén chit lwong dich vu
budng phong tai chudi khach san A25.

2.2.4. M6 hinh nghién civu dé xudt
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Nhan dién
cam xuc ca

A

Kiém soat va
dieu tiét cam

Chat lugng
dich vu budng

S dung cam xudc
tich cuc

Hinh 1. M5 hinh nghién etru dé xuat

III. KET LUAN

Nghién ciru dé xuat mo hinh danh gia anh huong
ctia k¥ nang quan tri cam xtc dén chat luong dich
vu budng phong tai chudi khach san A25. Trén
co s& 1y thuyét tri tué cam xtc, lao dong cam xuc
va SERVQUAL, bai viét xac dinh ba thanh phan
chinh cta k¥ ning quan tri cam xuc gdm: nhan
dién cam xuc ca nhan, kiém soat va diéu tiét cam
xUc, va st dung cam xuc tich cyuc trong phuc vu.
Cac yéu t6 nay duoc xem la c¢6 tac dong tich cuc
dén chat luong dich vu budng phong thong qua
viéc duy tri sy on dinh trong hanh vi phuc vu va
nang cao trai nghiém cua khach luu tra. V& mat

hoc thuat, nghlen ctru gop phan bo sung goc nhin
vé vai trd cta yéu to cam xic d6i voi bd phan
budng phong trong nganh khach san. V& mat thuc
tién, md hinh d& xuat c6 thé hd trg cac khach
san trong hoat dong dao tao k¥ niang mém, quan
tri nhan sy va nang cao chét lugng dich vu. Tuy
nhién, nghién ctru hién méi dimg & mic dé xuat
mo hinh 1y thuyét va chua tién hanh kiém dinh
thuc nghiém. Do d6, cac nghién ctru tiép theo c6
thé trién khai khao sat dinh luong tai nhiéu co s
lwu trii khac nhau dé danh gia mirc d6 tic dong
clia timg yéu to quan tri cam xtc dén chat lugng
dich vu budng phong.
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