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Tom tit: Nghién ciru nay xem xét anh hm'mg cua lao dgng cam xiic dén chat hrong phuc vu ciia nhéan vién buong phong
tai khach san Indzgo Saigon. Trén co so ly thuyet vé lao dng cam xiic va chat leong dich vu, nghién ciru tdp trung vao ba
thanh phan gom dién xudt bé mat, dién xudt chiéu sdu va cam xiic tw nhién. Dit liéu dwoc thu thap tir 47 nhan vién buong
phong va phan tich bang cdc ky thudt thong ké mé ta, Cronbach’s Alpha, EFA va hoi quy tuyén tinh. Két qua cho thdy cac
thang do déu dat dé tin cdy va gza tri phan biét phit hop. M6 hinh hoi quy gidi thich dwoc 52,4% suw bién thién ciia chat
lmmgphuc vu. Trong dé, dién xudt chiéu sdu c¢é anh hwong tich cwee va manh nhat dén chat Zu’o’ngphuc vu, trong khi dién
xuat bé mat c6 tac dong nguwoc chzeu Cam xuic tw nhién khong coy nghza thong ké trong mé hinh. Két qua nghién ciru goi
¥ rang doanh nghiép khdch san can chii trong phdt trién nang lwc diéu tiét cam xiic thue chdt, giam dp lwc cam xiic hinh
thire va xdy diung méi treong lam viéc hé tro nhdn vién buong phong duy tri chdt heong phuc vu 6n dinh.

Tir khéa: Lao dong cam xiic; chat lwong phuc vu, nhéan vién buong phong; khach san Indigo Saigon.

THE INFLUENCE OF EMOTIONAL LABOR ON SERVICE QUALITY
OF HOUSEKEEPING STAFF IN HOTEL BUSINESSES: THE CASE
OF INDIGO SAIGON HOTEL

Abstract: This study examines the influence of emotional labor on the service quality of housekeeping staff at Indigo
Saigon Hotel. Drawing on emotional labor and service quality theories, the study focuses on three dimensions of emotional
labor: surface acting, deep acting, and naturally felt emotion. Data were collected from 47 housekeeping employees and
analyzed using descriptive statistics, Cronbach’s Alpha, exploratory factor analysis (EFA), and linear regression. The
findings indicate that all measurement scales achieved acceptable reliability and validity. The regression model explained
52,4% of the variance in service quality. Among the independent variables, deep acting had the strongest positive effect
on service quality, whereas surface acting showed a negative effect. Meanwhile, naturally felt emotion did not have a
statistically significant impact. The results suggest that hotel managers should pay greater attention to developing
employees’ emotional regulation capabilities, minimizing excessive emotional pressure, and creating a supportive work

environment to help housekeeping staff maintain consistent service quality.

Keywords: Emotional labor; service quality; housekeeping staff; Indigo Saigon Hotel.
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I. PAT VAN PE

Trong bdi canh canh tranh ngay cang gay git
cua nganh khéach san hién nay, chét luong dich
vu ludn duge xem 13 yéu t6 then chét giup doanh
nghiép tao dung loi thé canh tranh va gia tang sy
hai long cua khach hang. Trong by may véan hanh
d6, bo phan budng phong tuy it c6 co hoi tiép xuc
truc tiép va thuong xuyén voi khach nhu 18 tan
hay nha hang, nhung két qua cong viéc cua ho lai
mang tinh quyét dinh, anh huong sau sic dén trai
nghiém luu tr tong thé cua du khach. Trén thuc
té, nhan vién budng phong ludn phai d6i mat voi
nhiéu 4p luc da chiéu: tir giéi han thoi gian don
dep nghiém ngat, yéu cau khit khe vé tiéu chuan
vé sinh, cho dén viéc xur Iy cac tinh hudng twong
tac ngau nhién véi khach va phdi hop nhip nhang
v6i cae bd phan ndi bd (Chen va cong su, 2019).

Trong bdi canh nganh du lich — khéach san chiu
tac dong tir chuyén doi sé va ap luc thich tmg nghé
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nghlep (Nguyen Tuén Anh & Lé Quy Duy, 2025)

cac yéu to tam 1y nghé nghiép va sy gan két cua
ngudi lao dong ngay cang dugce xem la diu kién
quan trong dé duy tri chét luong dich vu va hi¢u
qua cong viéc (Lé Lam Huynh Thong, 2025). Bén
canh lao dong thé chat, nhan vién budng phong
con phdi thyc hién lao dong cam xuc, tic qua
trinh diéu tiét cam xac nham duy tri thai d6 chuan
muc theo yéu cau cua t6 chirc. Lao dong cam xuc
6 thé tac dong manh mé dén thai do 1am viéc,
hanh vi g xir va tir 46 quyét dinh hiéu qua ciing
nhu chét lugng phuc vu cta nhan vién (Duong et
al. 2023 ). Mdc du cdc mo hinh trudc day da chira
tam quan trong cuia lao ddng cam xtc trong nganh
dich vy, nhung hi¢n nay van con mot khoang
tréng 16n khi c6 rét it nghién ciru tap trung chuyén
sau vao ddi tugng nhan vién budng phong tai cac
khach san cao cép o Viét Nam.

TAM LY - GIAO DUC | 313



TAP CHI TAM LY - GIAO DUC

IL. NQI DUNG NGHIEN CUU

2.1. Co'sé 1y thuyét va tong quan nghién ciru

2.1.1. Lao dong cam xuc trong nganh khdach san

Lao dong cam xuc 1a mot khai niém khong
thé thiéu khi nghién ctru vé ngudn nhan luc trong
nganh dich vu. Theo Hochschild (1983), day 1a qua
trinh quan 1y diéu tiét cam xtc dé tao ra mot bicu
hién nét mat va co thé co thé quan sat dugc trude
cong chung, nham dap tmg cac quy dinh cua to
chirc. Dong tinh v6i quan diém nay, Grandey (2000)
dinh nghia lao dong cam xtc 1a mot kiéu diéu tiét,
trong d6 nhan vién phai kiém soét tinh cam va cam
xuc cta ho theo mong mudn cia t6 chire khi tiép xtc
v&i khach hang. Qua trinh nay dugc chia thanh hai
khia canh chinh: dién xut bé mit (surface acting)
va dién xuét chiéu sau (deep acting).

Dién xuat bé mat xay ra khi nhan vién chi don
thuan che gidu cam xuc that va gia vo thé hién
cam xuc phu hop véi yéu cau. Nguoc lai, dién
xuét chiéu sau 1a sy nd lyc diéu chinh cam xuc
tr bén trong dé thuc su trai nghiém nhling cam
xtc phu hgp véi chuén muc phuc vu. Trong moi
truong khéach san dé‘ly ap luc, viée lién tuc diéu
tiét cam xuc néu khong duoc quan 1y tot s& d& dan
dén cam giac kiét strc boi cong viée, hay con goi
la can kiét cam xtc (Maslach & Jackson, 1981) va
cang thing nghé nghiép kéo dai.

2.1.2. Ddc thu lao dong cam xuc cua nhan vién
buéng phong

Mic du 1a bd phan “hau truong”, nhan vién
budng phong lai ganh vac khéi lwong lao dong cam
xuc khong hé nhé. Dac tha cong viéc cua ho thuong
xuyén xoay quanh cac ap lyc 16n: tir vi€c phai don
phong dung thoi gian quy dinh, dén yéu cau phai
ludn tuoi cudi, duy tri thai do lich sy mdi khi tinh
cO cham mat khach trén hanh lang hay trong thang
may. Thém vao do, ho con phai binh tinh xur 1y cac
phan nan, cac yéu cau phat sinh bat ngd tir khach
hang. Tinh chat cong viéc dién ra trong khong gian
kin, méi truong lao dong it c6 co hoi tiép xac dé
duoc khach hang ghi nhan va tan duong truc tiép
cling khién nhan vién d& cam théy ap luc. Dac biét
tai mot khach san dang cip qubc té nhu Indigo
Saigon, viéc phai tudn thu cac tiéu chuan dich vu
khét khe cang doi hoi ho phai nd luc kiém soat va
diéu tiét tam ly lién tuc. Didu nay ciing phan anh
xu huéng maéi trong quan tri nhan lyc khach san,
khi cac nang luc hanh vi, kha nang thich tng va ky
nang cam xuc ngay cang tré thanh yéu cau quan
trong dbi voi nhan vién dich vu trong méi truong
khach san cao cap (Lé Lam Huynh Thong, 2026).
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2.1.3. Chat lwong phuc vu ciia nhén vién buong phong

Trong bd phan budng phong, chét lugng phuc
vu khong chi dung lai ¢ su sach s€. N6 bao ham
mot hé thong tiéu chi khit khe: chat lugng vé sinh
phong nghi, toc dd hoan thanh cong viéc ding
tién do, sy cn trong va tuan thi nghiém ngit cac
quy trinh tac nghiép. Hon thé nita, thai d6 phuc vu
chuyén nghiép, kha nidng dap tmg nhanh chong,
linh hoat céc yéu cAu riéng bi¢t cua khach va sy
phdi hop nhip nhang véi cac bo phan lién quan
(nhu 18 tan, bao tri) ciing 1a nhiig yéu t& quyét
dinh dé tao nén mot trai nghiém luu tra hoan héo.

2.1.4. Mbi quan hé giira lao dong cam xuc va
chat luong phuc vu

Céc nghién ctru dd chimg minh rang cach nhan
vién quan ly lao dong cam xuc c6 tdc dong truc
tiép dén danh gia ctia khach hang vé chat lugng
dich vu. Khi lao dong cam xuic dugc thuc hién
mot cach phu hgp, nhan vién s€ duy tri dugc thai
d6 chuyén nghiép, than thién. Cuy thé, viéc sir dung
k¥ thuat dién xuat chiéu sau gitp nhan vién tao ra
nhirng két qua tich cuec, it ki¢t suc hon va mang lai
hiéu qua dich vu tét hon (Grandey, 2000).

Tréi lai, dién xuit bé mat co xu huéng dan toi
cac cam xuc va két qua hanh vi tiéu cuc. Néu nhan
vién lam dung dién xuat bé mat trong thoi gian
dai, ho s& dé roi vao trang thai cang thang, dan
dén can kiét cam xuc va lam giam 6 rét hiéu qua
ciing nhu chét lugng phuc vu khach hang. Chinh
vi vay, kha ning diéu tiét cam xuc theo hudng tich
cuc 1a chia khoa cdt 161 dé nhan vién budng phong
duy tri ning suit cong viéc 6n dinh va dam bao
trai nghiém tSt nhat cho khach hang trong diéu
kién 4p luc cao.

2.2. Két qua nghién ciru

Nghién ctru tién hanh phat phiéu khao sat truc
tiép dén nhan vién bo phan budng phong tai khach
san Indigo Saigon. Sau khi thu thdp va lam sach
dir liéu, c6 47 phiéu hop 18 duoc dua vao phan
tich. Mau nghién ctru gom 47 nhéan vién budng
phong tai khach san Indigo Saigon. V& gidi tinh,
nir chiém ty 1é cao hon nam, véi 32 ngudi, twong
g 68,1%, trong khi nam chiém 31,9%. Co ciu
nay kha phu hop véi dac thu lao dong cua bo phan
budng phong, noi nhan su nit thuong chiém wu
thé do yéu cau cao vé su ti mi, can trong va tinh
6n dinh trong thao tac phuc vu. V& d6 tudi, nhom
tir 25 dén 35 tudi chiém ty 1 cao nhit voi 53,2%,
cho thay luc lu’ong lao dong buong phong tai
khach san chu yéu nam trong d6 tudi lao dong tré
va c6 kha ning thich Gng tot voi cuong do cong
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viéc. Nhom c¢6 tham nién tur 1 dén 3 nim chiém
46,8%, trong khi nhém trén 3 nam chiém 38,3%.
Diéu nay cho thdy phan 16n nhan vién da co kinh
nghiém nhat dinh trong cong viéc, du dé cam nhan
16 cac yéu cau vé lao dong cam xiic trong quéa
trinh phuc vu. Vé vi tri cong viéc, nhan vién chiém
87,2%, con giam sat/truong ca chiém 12,8%. Co
céu nay pht hop voi muc tiéu nghién ciru vi ddi
twong chinh 1a nhan vién tryc tiép thuc hién cong
viéc buong phong. Ngoa1 ra, ty 1€ nhan vién lam ca
sang chiém cao nhét, dat 51,1%, phan anh dung dic
thi van hanh cta bd phan budng phong, khi khéi
luong cong viéc thuong tap trung vao thoi diém
khéch tra phong va chuan bi phong cho khach moi.
Tir két qua nay c6 thé thiy mau khao sat co tinh
phu hop véi muc tiéu nghién ctru. Tuy nhién, quy
mo miu 47 nguoi con twong dbi nho, do do két qua
nén duoc xem la bang chimg thuc nghiém ban dau
cho truong hop khach san Indigo Saigon, thay vi
khai quat cho toan bg nganh khach san.

Thang do trong nghién ciru déu dat do tin cay
chép nhan duge. Cu thé, Cronbach’s Alpha cua
thang do dién xuit bé mat dat 0,812; dién xuét
chiéu siu dat 0,845; cam x0c tu nhién dat 0,756;

va chat lugng phuc vu dat 0,880. Cac gia tri nay
déu 16n hon ngudng 0,7, cho thdy cic bién quan
sat trong timg thang do c6 muc do nhat quan ndi
tai tot. Dang chu y, thang do chét lugng phuc vu co
hé s6 Cronbach’s Alpha cao nhat, dat 0,880. Piéu
nay cho thay cac bién quan sat ding dé do luong
chat lugng phuc vu ciia nhan vién budng phong
c6 su lién két kha chat ch&. Két qua nay ciing phu
hop voi ddc thu ctia bd phan budng phong, khi
chat luong phuc vu thuong dugc phan anh thong
qua nhiéu biéu hién cé lien quan v6i nhau nhu
chat luong vé sinh phong, téc do hoan thanh cong
viée, su can trong va tinh than trach nhiém. Bén
canh d6, hé sb twong quan bién tong nho nhét ctia
cac thang do déu 16n hon 0,3, dao dong tr 0,410
dén 0,534. Didu nay cho thdy cac bién quan sat
déu dong gop phi hop vao thang do va khong can
loai bo thém bién ¢ budc kiém dinh d6 tin cay.
Riéng thang do dién xuat chiéu sau ban dau c¢6 5
bién nhung chi giit lai 4 bién, cho thiy mot bién
quan sat ¢6 thé chua phu hop véi bdi canh nhan
vién budng phong tai khach san Indigo Saigon.
Pay la diém can luu y néu nghién ctru duge mé
rong trong tuong lai.

Bang 1: Tém tit két qua phén tich EFA

Nhém bién doc 1ap

Bién phu thujc

Chi'so ki¢m dinh (Lao dong cam xiic) (Chét lwong phuc vu)
Hé s6 KMO 0,785 0,810
Kiém dinh Bartlett (Sig.) 0,000 0,000
Téng phuong sai trich (%) 64,5% 67,2%
S6 nhan té trich duoc 3 1
Hé sb tai nhan td 0,612 — 0,885 0,650 — 0,842

Két qua Bang 1 cho thay di liéu phu hop dé
tién hanh phan tich nhan t6 kham pha. Ddi voi
nhém bién doc lap lao dong cam xuc, h¢ s6 KMO
dat 0,785; d6i v&i bién phu thude chét lugng phuc
vu, hé s6 KMO dat 0,810. Ca hai gia trj déu 16n
hon 0,5, cho thay mirc d6 phu hop cia dit liéu véi
phan tich EFA 1a dat yéu cau. Kiém dinh Bartlett
¢6 Sig. = 0,000 & ca hai nhém bién, ching t cac
bién quan sat c6 twong quan v&i nhau va du diéu
kién dé rat trich nhan t6. Téng phuong sai trich
ctia nhoém bién doc lap dat 64,5%, trong khi bién
phu thudc dat 67,2%. Cac gia tri nay déu vuot
ngudng 50%, cho thiy cac nhan t6 duge rut trich
giai thich dugc phan 16n sy bién thién cia dit licu.

Dong thoi, nhoém bién doc 1ap duoc rat trich thanh
3 nhan t6, pht hop véi cu trac 1y thuyét gom dién
xudt bé mat, dién xuit chiéu siu va cam xuc tu
nhién. Bién phu thudc chit luong phuc vu dugc
rtt trich thanh 1 nhan t3, cho thdy thang do c6 tinh
tap trung va phan anh tuong ddi thong nhat khai
niém chat luong phuc vu. H¢ sb tai nhan to cua
nhom bién doc 1ap dao dong tr 0,612 dén 0,885,
con bién phu thudc dao dong tur 0,650 dén 0,842.
Céc gié tri nay déu dat muc tot, cho thiy cac bién
quan sat c6 kha nang dai dién phu hop cho cac
nhan t6 nghién ctru. Nhu vay, két qua EFA cing
b co s& dé tiép tuc st dung cac nhan t6 nay trong
phan tich hdi quy.
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Bang 2: Két qua phan tich hdi quy tuyén tinh

Cic gia thuyét cia mé | Hé s6 Beta chuin . . Ao vA ez £
hinh héa Gia trit [ Sig. (p-value) | Két luan gia thuyét
Dién xuét bé mit c6 anh
hudng ti€u cuyc Cten claat 0325 2.842 0.007 Chap nhén (Tic dong
luong phuc vu cua nhan nguoc chicu)
vién
Dién xut chiéu sau ¢ anh A i e an
huéng tich cuc dén chat 0,548 4,615 0,000 | Chap nhan (Téc dong
cung chicu)
luong phuc vu
Cam xuc tu nhién c6 anh o
. , X z Bac bo
hudéng tich cuc dén chat 0,112 1,205 0,235 (Khéng c6 ¥ nghia)
lugng phyc vy groyne

(Ghi chu: R? hiéu chinh = 0,524; F = 15,812, Sig

Béng 2 cho thay mo hinh hoi quy c¢6 y nghia
thong ké vai Sig. = 0,000 va R2 hi¢u chinh = 0,524.
Diéu nay c6 nghia 1a ba thanh phan cia lao dong
cam xuc trong moé hinh gidi thich duoc 52,4% su
bién thién cua chat lugng phuc vu. Py 1a mic giai
thich trong dbi kha ddi v6i mot nghién ctru trong
linh vuc hanh vi td chirc va quan tri dich vu. Trong
cac bién doc lap, dién xudt chiéu sau co tac dong
tich cuc va manh nhét dén chat luong phuc vy, véi
hé s6 Beta chuan hoa = 0,548 va Sig. = 0,000. Két
qua nay cho thiy khi nhan vién budng phong thuc
su didu chinh cam xtc tir bén trong, thay vi chi thé
hién thai d¢ phuc vu bén ngoai, chét luong phuc
vu ¢ xu hudng dugc cai thién rd rét. Day 1a phat
hién quan trong, vi n6 cho thdy chét luong phuc vu
khong chi phu thudc vao ky nang nghiép vu ma con
chiu anh hudéng tir mirc d6 chan thuc va 6n dinh
trong cam xuc nghé nghiép ciia nhan vién. Nguoc
lai, dién xudt bé mit co tac dong tiéu cyc dén chat
luong phuc vu voi Beta = -0,325 va Sig. = 0,007.
Diéu nay cho thiy viéc che gidu cam xtic that hoic
cd géng thé hién thai do tich cuc mot cach hinh thirc
trong thoi gian dai ¢6 thé 1am giam chat luong phuc
vu. Két qua nay phu hop vai 1ap luan 1y thuyét cho
réng di®n xuit bé mat dé tao ra sy mau thudn cam
xuc, tir d6 1am tang cang thang va giam hiéu qua
cong viéc. Ddi véi cam xuc tu nhién, két qua cho
thay bién nay khong c6 ¥ nghia thong ké voi Sig.
=0,235. Mic du hé s6 Beta duong, muc tac dong
chua du manh dé khing dinh anh huong dén chat
lugng phuc vu trong mau khao sat. Mot cach ly giai
pht hop 14 trong b phan budng phong, chat lugng
phuc vu dugc kiém soat chit ché boi quy trinh van
hanh tiéu chuan, thoi gian 1am phong va yéu ciu
k¥ thuat. Do d6, cam xtc tu nhién cia nhan vién
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= 0,000)

c6 thé khong phai 1a yéu t& quyét dinh tryc tiép
dén chat luong phuc vu, nhét 1a trong méi truong
khach san c6 tiéu chuin van hanh cao nhu Indigo
Saigon. Tir két qua hdi quy, c6 thé thiy khong phai
moi hinh thirc lao dong cam xtic déu tao ra tac dong
giéng nhau. Dién xuét chiéu sau gop phan ning cao
chét luong phuc vy, trong khi din xuit bé mat co
thé 1am suy giam chét luong. Didu nay goi y rang
nha quén tri khach san khong nén chi yéu cau nhan
vién “luén mim cudi” hogc thé hién thai do tich
cuc bén ngoai, ma can hd trg ho phat trién kha niang
diéu tiét cam xuc thuc chét, giam ap lyc cam xtic va
xdy dung moi truong lam viéc gitp nhan vién duy
tri trang thai tim 1y 6n dinh.

[II. KET LUAN

Nghién ctru da lam rd anh huong cua lao dong
cam xtc dén chat luong phuc vu cia nhan vién
budng phong tai khach san Indigo Saigon. Két
qué cho thay dién xuét chiéu sau 1a yéu t co tac
dong tich cuc va manh nhat, trong khi dién xuit
bé mat anh huodng ti€u cuc dén chat luong phuc
vu. biéu nay cho théy viéc nhén vién thuc sy diéu
chinh cam xtic tir bén trong co thé gitp duy tri
thai do phuc vu 6n dinh va nang cao hiéu qua
cong viéc. Nguoc lai, viéc chi che giéu cam xuc
that hodc thé hién thai do tich cuc mang tinh hinh
thirc c6 thé din dén cing thang va lam suy giam
chét luong phuc vu. Cam xtic ty nhién khong c6 y
nghia thong ké, cho thiy trong méi truong khach
san c6 tiéu chudn van hanh chat ch&, chat luong
phuc vu phu thudc nhiéu hon vao kha nang diéu
tiét cam xtic co chu dich. Tir két qua nay, khach
san can chu trong ddo tao k¥ ning quan 1y cam
xUc, cai thién moi truong lam viéc va hd tro tim
1y cho nhan vién budng phong.
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