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Tóm tắt. Nghiên cứu nhằm tìm hiểu ảnh hưởng của sự kiệt sức trong công việc 

lên chất lượng cuộc sống và ý định nghỉ việc của nhân viên ngành khách sạn. Dữ liệu 

được thu thập qua khảo sát 174 nhân viên từ các khách sạn tại thành phố Đà Nẵng và 

được phân tích bằng phần mềm SmartPLS 4.0. Kết quả cho thấy sự kiệt sức trong công 

việc tác động tiêu cực đến chất lượng cuộc sống và chất lượng cuộc sống tác động tiêu 

cực đến ý định nghỉ việc. Tuy nhiên, tác động trực tiếp của sự kiệt sức trong công việc 

đến ý định nghỉ việc không có ý nghĩa thống kê. Như vậy, chất lượng cuộc sống đóng 

vai trò trung gian toàn phần trong mối quan hệ giữa sự kiệt sức trong công việc và ý 

định nghỉ việc của nhân viên ngành khách sạn. Các hàm ý quản trị được đề xuất nhằm 

giúp các nhà quản lý khách sạn xây dựng chiến lược giảm thiểu sự kiệt sức và cải thiện 

chất lượng cuộc sống của nhân viên, từ đó giảm ý định nghỉ việc của nhân viên. 

Từ khóa: Chất lượng cuộc sống; Khách sạn; Lý thuyết bảo tồn nguồn lực; Sự kiệt 

sức trong công việc; Ý định nghỉ việc. 

1. Đặt vấn đề 

Tỷ lệ thay đổi nhân sự cao đang là một thách thức lớn đối với ngành khách sạn 

trên toàn cầu, bao gồm cả các nước phát triển và các nước mới nổi (Salama & cộng sự, 

2022). Điều này gây khó khăn cho các khách sạn trong việc duy trì chất lượng dịch vụ 

ổn định. Đặc biệt là sau đại dịch Covid-19, nhân sự ngành du lịch càng biến động bởi có 

trên 80% người lao động rời bỏ ngành (Hoài Phượng, 2022). Do đó, giảm tỷ lệ nhân sự 

nghỉ việc đã trở thành mục tiêu ưu tiên hàng đầu của ngành khách sạn nhằm đảm bảo 

chất lượng dịch vụ, sự ổn định và phát triển bền vững của ngành. 

Các nghiên cứu đã chỉ ra rằng nhân viên trong ngành khách sạn, điển hình là 

những người tiếp xúc trực tiếp với khách hàng, luôn trải qua tình trạng kiệt sức trong 

công việc (job burnout) (Kim & cộng sự, 2007; Lee & Ok, 2012). Sự kiệt sức trong 

công việc gây ảnh hưởng tiêu cực đến sức khỏe thể chất và tinh thần của nhân viên, 

cũng như làm giảm năng suất và chất lượng dịch vụ (Pizam & Thornburg, 2000). Sự 
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kiệt sức trong công việc có mối liên hệ chặt chẽ với ý định nghỉ việc của nhân viên 

(Maslach & cộng sự, 2001; Rahim & Cosby, 2016; Chen & cộng sự, 2019; Srivastava & 

Agrawal, 2020; Chen & cộng sự, 2022; Salama & cộng sự, 2022). Khi nhân viên trải 

qua tình trạng kiệt sức kéo dài, họ thường có xu hướng rời bỏ công việc để tìm kiếm 

một môi trường làm việc mới với áp lực thấp hơn (Babakus & cộng sự, 2008). Bên cạnh 

đó, chất lượng cuộc sống của nhân viên cũng là một yếu tố quan trọng ảnh hưởng đến ý 

định nghỉ việc. Chất lượng cuộc sống bao gồm nhiều khía cạnh như sức khỏe thể chất 

và tinh thần, sự cân bằng giữa công việc và cuộc sống, mối quan hệ xã hội, và sự hài 

lòng với cuộc sống (Sirgy & cộng sự, 2001). Khi nhân viên có chất lượng cuộc sống 

thấp, họ thường có xu hướng tìm kiếm sự thay đổi trong công việc hoặc nghỉ việc để cải 

thiện tình hình (Jabeen & cộng sự, 2018; Gupta & cộng sự, 2019; Pang & cộng sự, 

2020; Gong & cộng sự, 2022). Mặc dù đã có nhiều nghiên cứu về sự kiệt sức trong công 

việc và ý định nghỉ việc nhưng vai trò trung gian của chất lượng cuộc sống trong mối 

quan hệ này vẫn chưa được khám phá trong bối cảnh ngành khách sạn tại Việt Nam. 

Chính vì vậy, nghiên cứu này nhằm mục đích tìm hiểu tác động của sự kiệt sức trong 

công việc đến ý định nghỉ việc của nhân viên khách sạn, đồng thời xem xét vai trò trung 

gian của chất lượng cuộc sống trong mối quan hệ này. Kết quả của nghiên cứu sẽ đóng 

góp vào cơ sở lý thuyết về sự kiệt sức trong công việc, chất lượng cuộc sống, và ý định 

nghỉ việc, đồng thời cung cấp những gợi ý cho các nhà quản lý khách sạn trong việc xây 

dựng chiến lược quản lý nhân sự hiệu quả và bền vững. 

2. Cơ sở lý thuyết và mô hình nghiên cứu 

2.1. Sự kiệt sức trong công việc 

Theo Maslach & cộng sự (2001), thuật ngữ sự kiệt sức trong công việc lần đầu 

tiên được Freudenberger đưa ra vào những năm 1970 để chỉ sự chán nản về thể chất 

hoặc tinh thần đối với công việc, dẫn đến thiếu động lực để thực hiện các nhiệm vụ liên 

quan đến công việc. Sau đó, Gabriel & Aguinis (2022) cho rằng sự xuất hiện của sự kiệt 

sức công việc là do áp lực mà nhân viên phải đối mặt nhưng không biết cách xử lý thích 

hợp. Sự kiệt sức trong công việc đặc trưng bởi ba yếu tố chính: sự cạn kiệt cảm xúc 

(emotional exhaustion), sự xa rời công việc (depersonalization) và sự sụt giảm thành 

tích cá nhân (diminished personal accomplishment). Sự cạn kiệt cảm xúc là cốt lõi của 

kiệt sức công việc, đề cập đến trường hợp cảm xúc của nhân viên bị tiêu hao trong quá 

trình tương tác với người khác hoặc môi trường khi làm việc, khiến nhân viên cảm thấy 

kiệt sức (Hakanen & cộng sự, 2006). Sự xa rời công việc biểu hiện xu hướng tách khỏi 

công việc của nhân viên, sự đối xử thờ ơ với người khác dù đó là khách hàng hay đồng 

nghiệp. Sự sụt giảm thành tích là sự tự đánh giá của nhân viên, cho rằng bản thân không 
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có đủ năng lực trong công việc và chưa thực hiện tốt công việc. Tiền đề của sự kiệt sức 

trong công việc là "các yếu tố dự báo tình huống" (situational predictors) và "các tiền đề 

cá nhân" (individual antecedents) (Kuruüzüm & cộng sự, 2008). "Các yếu tố dự báo 

tình huống" bao gồm 6 yếu tố: (1) Khối lượng công việc, (2) Kiểm soát, (3) Phần 

thưởng, (4) Cộng đồng, (5) Công bằng, (6) Giá trị. "Các tiền đề cá nhân" bao gồm các 

yếu tố như tuổi tác, giới tính, tình trạng hôn nhân và kinh nghiệm.  

Như vậy, sự kiệt sức trong công việc là một vấn đề phổ biến trong các ngành nghề 

có nhiều tiếp xúc trực tiếp với khách hàng, bao gồm 3 khía cạnh chính là sự cạn kiệt 

cảm xúc, sự xa rời công việc và sự sụt giảm thành tích cá nhân. Nguyên nhân chủ yếu 

gây ra sự kiệt sức trong công việc có thể đến từ những yếu tố thuộc công việc, tổ chức 

nhưng cũng có thể từ những yếu tố mang tính cá nhân của nhân viên. 

2.2. Chất lượng cuộc sống 

Nhân viên dành một lượng thời gian đáng kể tại nơi làm việc nên họ có xu hướng 

tìm ra ý nghĩa từ công việc của mình và đồng nhất bản thân với nó (Taylor, 1987). Điều 

này lý giải tại sao các học giả cảm thấy rằng tổ chức cần phải làm phong phú thêm cuộc 

sống tại nơi làm việc của nhân viên (Akter & cộng sự, 2018). Công việc không chỉ đơn 

thuần là một phương tiện để kiếm sống, mà còn đóng một vai trò quan trọng trong việc 

định hình bản sắc và ý nghĩa cuộc sống của mỗi cá nhân. Nếu công việc của họ phù hợp 

với các giá trị và mục tiêu cá nhân, họ sẽ cảm thấy công việc có ý nghĩa và qua đó, định 

hình một phần bản sắc của họ (Gupta & cộng sự, 2019). Nhận thức được tầm quan trọng 

của công việc đối với đời sống tinh thần của nhân viên, các nhà nghiên cứu và quản lý 

đã kêu gọi các tổ chức nỗ lực cải thiện chất lượng cuộc sống của nhân viên (Quality of 

Life - QOL), bao gồm việc tạo ra một môi trường làm việc hỗ trợ, cung cấp cơ hội đào 

tạo và phát triển, công nhận thành tích và đóng góp của nhân viên, và thúc đẩy sự cân 

bằng giữa công việc và cuộc sống. 

Chất lượng cuộc sống của nhân viên là khái niệm đa chiều, được áp dụng rộng rãi 

cho các cá nhân, tổ chức và hệ thống xã hội (Van Loon & cộng sự, 2013). Theo 

Gilgeous (1998),  QOL có thể được định nghĩa là sự hài lòng của một cá nhân đối với 

các khía cạnh cuộc sống so với cuộc sống lý tưởng của họ, trong đó việc đánh giá chất 

lượng cuộc sống phụ thuộc vào hệ thống giá trị của cá nhân và môi trường văn hóa nơi 

họ sống. Tương tự như vậy, Audenaert & cộng sự (2021) cho rằng QOL là cảm nhận và 

đánh giá của người lao động về vị trí, hoàn cảnh sống của họ trong bối cảnh văn hóa, hệ 

thống giá trị nơi họ đang sống, làm việc, và mối liên hệ với các mục tiêu, kỳ vọng, tiêu 

chuẩn và mối quan tâm của họ. Nói cách khác, QOL là một khái niệm chủ quan, liên 

quan đến việc một người cảm thấy hài lòng như thế nào với cuộc sống hiện tại của họ 

khi so sánh với cuộc sống mà họ mong muốn có. Sự hài lòng này bao gồm nhiều khía 
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cạnh khác nhau của cuộc sống, chẳng hạn như sức khỏe, mối quan hệ xã hội, công việc, 

tài chính ... Tuy nhiên, cách một người định nghĩa "cuộc sống lý tưởng" và đánh giá 

mức độ hài lòng của họ với từng khía cạnh cuộc sống có thể khác nhau đáng kể, phụ 

thuộc vào các giá trị và niềm tin cá nhân của họ. Những giá trị này lại chịu ảnh hưởng 

lớn từ nền văn hóa và xã hội nơi họ sống (Narehan & cộng sự, 2014). 

2.3. Ý định nghỉ việc 

Ý định nghỉ việc (turnover intention) đề cập đến nhận thức hoặc suy nghĩ của 

nhân viên về việc rời bỏ công việc (Chen & cộng sự, 2019). Nó được coi là tiền đề quan 

trọng dẫn đến hành động nghỉ việc tự nguyện (Steel & Ovalle, 1984). Tỷ lệ nghỉ việc 

cao thường được coi là điều xấu đối với tổ chức và gây nên sự tốn kém vì nó đe dọa đến 

chất lượng dịch vụ, đồng thời dẫn đến yêu cầu về hoạt động tuyển dụng và đào tạo nhân 

viên mới. Lĩnh vực dịch vụ gặp khó khăn trong việc cung cấp dịch vụ chất lượng và duy 

trì lòng tin của khách hàng do tỷ lệ nghỉ việc cao gây ra (Simon & cộng sự, 2010). 

Do đặc thù riêng của ngành khách sạn, nhiều nghiên cứu đã tìm hiểu về ý định 

nghỉ việc và các yếu tố ảnh hưởng đến ý định nghỉ việc của nhân viên. Theo 

Kammeyer‐Mueller & cộng sự (2013), nhân viên tiếp xúc với khách hàng thường phải 

thay đổi cảm xúc của mình để thể hiện những cảm xúc nhất định như một phần của yêu 

cầu công việc. Việc tuân thủ các kỳ vọng của tổ chức về biểu hiện cảm xúc (tức là quy 

tắc biểu hiện) thường dẫn đến hậu quả không mong muốn cho nhân viên, chẳng hạn như 

cảm giác bị quá tải và kiệt sức về mặt cảm xúc (Kim, 2008). Ngoài ra, so với các ngành 

khác, ngành khách sạn thường đặc trưng bởi giờ làm việc dài, lương thấp, thường xuyên 

tương tác với khách hàng và các thành viên khác trong nhóm. Những đặc điểm ngành 

này khiến nhân viên khách sạn nhanh chóng cạn kiệt nguồn lực cá nhân (Kim, 2008; 

Min & cộng sự, 2015). 

2.4. Giả thuyết và mô hình nghiên cứu 

Lý thuyết bảo tồn nguồn lực (Conservation of Resources Theory – COR) chỉ ra 

rằng con người luôn nỗ lực để đạt được, duy trì và bảo vệ những nguồn lực mà họ coi 

trọng (Hobfoll, 1989; Halbesleben & cộng sự, 2014). Nguồn lực ở đây có thể là vật chất 

(như tiền bạc, tài sản), điều kiện (như địa vị, việc làm), đặc điểm cá nhân (như lòng tự 

trọng, kỹ năng) hoặc năng lượng (như thời gian, sự hiểu biết). Khi bị kiệt sức, nhân viên 

phải tiêu hao một lượng lớn nguồn lực để đối phó với căng thẳng trong công việc, điều 

này làm giảm khả năng duy trì trạng thái cân bằng trong cuộc sống (Dorta-Afonso & 

Romero-Domínguez, 2025). Do đó, sự kiệt sức trong công việc là một vấn đề đáng quan 

tâm trong ngành khách sạn, đặc biệt là trong mùa cao điểm bởi nhân viên phải đối mặt 

với khối lượng công việc gia tăng và áp lực từ nhiều phía. Theo nghiên cứu của Pizam 

& Thornburg (2000), kiệt sức trong công việc của nhân viên khách sạn có thể dẫn đến 
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giảm sút chất lượng dịch vụ, tăng tỷ lệ nghỉ việc và ảnh hưởng tiêu cực đến sức khỏe 

tinh thần và thể chất của nhân viên. Điều này cho thấy sự kiệt sức trong công việc có tác 

động đáng kể đến chất lượng cuộc sống của nhân viên khách sạn. Trong một nghiên cứu 

khác, Lee & Ok (2012) đã chỉ ra rằng các yếu tố như sự quá tải công việc, thiếu sự hỗ 

trợ từ đồng nghiệp và cấp trên, sự mất cân bằng giữa công việc và cuộc sống cá nhân là 

những nguyên nhân chính dẫn đến sự kiệt sức trong công việc ở nhân viên khách sạn. 

Kết quả là, nhân viên dễ rơi vào tình trạng căng thẳng, mệt mỏi và kiệt sức, ảnh hưởng 

đến chất lượng cuộc sống của họ. Sự kiệt sức trong công việc không chỉ ảnh hưởng đến 

sức khỏe thể chất và tinh thần của nhân viên, mà còn tác động đến mối quan hệ gia đình 

và xã hội của họ. Theo nghiên cứu của Karatepe & Uludag (2007), nhân viên khách sạn 

bị kiệt sức trong công việc thường có xu hướng mang cảm xúc tiêu cực và căng thẳng từ 

công việc về nhà, gây ảnh hưởng đến các mối quan hệ cá nhân. Điều này dẫn đến sự suy 

giảm chất lượng cuộc sống tổng thể của nhân viên. Từ những bằng chứng trên, tác giả 

đề xuất giả thuyết: 

H1: Sự kiệt sức trong công việc ảnh hưởng tiêu cực đến chất lượng cuộc sống của 

nhân viên khách sạn. 

Ngoài ra, sự kiệt sức trong công việc cũng ảnh hưởng đến động lực làm việc và sự 

gắn bó của nhân viên với tổ chức. Nhân viên khách sạn bị kiệt sức trong công việc 

thường có xu hướng giảm sự hài lòng với công việc (Dorta-Afonso & Romero-

Domínguez, 2025), giảm cam kết với tổ chức và tăng ý định nghỉ việc (Kim & cộng sự, 

2007). Điều này phù hợp với lý thuyết COR bởi khi đối mặt với sự mất mát hoặc đe dọa 

mất đi nguồn lực, con người sẽ trải qua căng thẳng và hệ quả chính là sự từ bỏ công việc 

(Hobfoll & cộng sự, 2018). Các nghiên cứu thực nghiệm gần đây cũng chứng minh mối 

quan hệ giữa sự kiệt sức trong công việc và ý định nghỉ việc (Rahim & Cosby, 2016; 

Srivastava & Agrawal, 2020; Chen & cộng sự, 2022; Özkan, 2022). Do đó, giả thuyết 

được đề xuất như sau: 

H2: Sự kiệt sức trong công việc dẫn đến ý định nghỉ việc của nhân viên khách sạn. 

Chất lượng cuộc sống được xem như một nguồn lực quý giá, bao gồm sức khỏe thể chất 

và tinh thần, các mối quan hệ xã hội, sự cân bằng công việc - cuộc sống (Testa & 

Simonson, 1996; Salama & cộng sự, 2022). Dựa trên lý thuyết COR, khi nhân viên có 

chất lượng cuộc sống cao, họ sẽ có xu hướng duy trì trạng thái tích cực đó để gìn giữ và 

phát triển nguồn lực cá nhân (Hobfoll, 1989). (Testa & Simonson, 1996)Ngược lại, sự 

kiệt sức trong công việc khiến chất lượng cuộc sống của nhân viên không đảm bảo sẽ 

khiến nhân viên có xu hướng rời bỏ tổ chức để tìm kiếm cơ hội việc làm mới với hy 

vọng cải thiện tình hình. Mối quan hệ giữa chất lượng cuộc sống và ý định nghỉ việc đã 

được nhiều nghiên cứu chứng minh. Chẳng hạn, Gong & cộng sự (2022) phát hiện ra 
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rằng chất lượng cuộc sống càng tốt thì ý định nghỉ việc của nhân viên càng thấp. Tương 

tự, Jabeen & cộng sự (2018) và Pang & cộng sự (2020) cũng khẳng định chất lượng 

cuộc sống là yếu tố then chốt giúp giữ chân nhân viên. Từ cơ sở lý thuyết và các bằng 

chứng thực tiễn trên, tác giả đề xuất giả thuyết: H3: Chất lượng cuộc sống cao khiến 

nhân viên khách sạn giảm ý định nghỉ việc. 

H4: Chất lượng cuộc sống là trung gian một phần trong mối quan hệ giữa sự kiệt sức 

trong công việc và ý định nghỉ việc. 

Từ các giả thuyết trên, mô hình nghiên cứu được thiết lập (Hình 1). 

 

Nguồn: Đề xuất của tác giả, 2024 

Hình 1. Mô hình nghiên cứu 

3. Phương pháp nghiên cứu 

3.1. Thang đo nghiên cứu 

Các khái niệm trong mô hình nghiên cứu được đo lường bằng thang đo Likert 5 

mức độ và kế thừa từ các nghiên cứu trước (Bảng 1). Sự kiệt sức trong công việc có 6 

mục hỏi, kế thừa từ Salama & cộng sự (2022). Chất lượng cuộc sống có 3 mục hỏi, kế 

thừa từ Audenaert & cộng sự (2021). Ý định nghỉ việc có 3 mục hỏi, kế thừa từ Salama 

& cộng sự (2022). 

Bảng 1. Thang đo nghiên cứu 

Mục hỏi Mã hóa 

Sự kiệt sức trong công việc (Salama & cộng sự, 2022) BO 

Công việc khiến bạn cảm thấy cạn kiệt về cảm xúc, như thể bạn không còn nguồn lực tinh 

thần để tiếp tục công việc 
BO1 

Mỗi sáng thức dậy, bạn cảm thấy mệt mỏi vì phải đối mặt với một ngày làm việc mới BO2 

Bạn cảm thấy áp lực vì phải làm việc với nhiều người có tính cách đa dạng, bao gồm cả 

đồng nghiệp và khách hàng 
BO3 

Yêu cầu từ công việc khiến bạn kiệt quệ về cả thể chất và tinh thần BO4 

Bạn cảm thấy mất đi hứng thú, động lực và niềm tin vào công việc BO5 

Bạn cảm thấy khối lượng công việc quá nhiều, đã vượt khỏi giới hạn chịu đựng của bản 

thân 
BO6 

Chất lượng cuộc sống (Audenaert & cộng sự, 2021) QOL 

Bạn nhận được sự hỗ trợ cần thiết từ những người xung quanh QOL1 

Bạn hài lòng với chất lượng cuộc sống của mình QOL2 

Bạn hài lòng với tình trạng sức khỏe của bản thân QOL3 

Ý định nghỉ việc (Salama & cộng sự, 2022) RI 

Hiện tại, bạn đang thực sự cân nhắc việc rời bỏ công việc hiện tại ở khách sạn RI1 

Bạn sẽ nỗ lực tìm kiếm một công việc mới trong vòng một năm tới RI2 

Nếu có cơ hội lựa chọn lại, bạn sẽ quyết định làm việc trong một lĩnh vực khác RI3 

Nguồn: Tổng hợp của tác giả, 2024 

Sự kiệt sức trong công việc 

Chất lượng cuộc sống 

Ý định nghỉ việc 

H1 

H2 

H3 

H4 
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3.2. Dữ liệu nghiên cứu 

Nghiên cứu thu thập dữ liệu thông qua phương pháp khảo sát trực tiếp tại các 

khách sạn ở Đà Nẵng - một trong những thành phố du lịch nổi bật tại Việt Nam. Với 

phương pháp chọn mẫu thuận tiện, tác giả đã xin sự hỗ trợ của quản lý khách sạn để tiếp 

cận đa dạng đối tượng nhân viên từ nhiều bộ phận chức năng, đảm bảo tính toàn diện 

của mẫu nghiên cứu. Để tăng độ tin cậy của dữ liệu và khuyến khích người tham gia 

chia sẻ thông tin chân thực, toàn bộ bảng câu hỏi được thiết kế theo nguyên tắc ẩn danh 

tuyệt đối, tạo môi trường an toàn tâm lý cho đối tượng khảo sát bày tỏ quan điểm và trải 

nghiệm thực tế của họ mà không lo ngại về các hệ quả tiêu cực. Tổng số phiếu thu được 

là 186, trong đó có 174 phiếu đáp ứng yêu cầu để phân tích. Nhân viên nữ là 129 người, 

chiếm 74,1%. Độ tuổi chủ yếu từ 24 tuổi đến 28 tuổi (71 người, chiếm 40,8%), tiếp theo 

là từ 29 tuổi đến 33 tuổi (54 người, chiếm 31,0%). Về vị trí công việc, 152 nhân viên 

(chiếm 87,4%) làm việc ở các bộ phận trực tiếp tiếp xúc với khách hàng (bộ phận lễ tân, 

bộ phận nhà hàng, bộ phận dịch vụ khác); các bộ phận gián tiếp phục vụ như bộ phận 

hành chính, nhân sự, kế toán, kinh doanh, marketing chỉ có 22 người (chiếm 12,6%). 

Dữ liệu nghiên cứu được phân tích với sự hỗ trợ của phần mềm SmartPLS 4.0. 

PLS-SEM được lựa chọn bởi khả năng xử lý hiệu quả với cỡ mẫu nhỏ mà không đòi hỏi 

điều kiện phân phối chuẩn, đồng thời cho phép xác định các mô hình phức tạp với độ tin 

cậy cao, đặc biệt phù hợp cho nghiên cứu thăm dò và khám phá mô hình thay vì chỉ 

kiểm chứng lý thuyết (Phạm Minh và Bùi Ngọc Tuấn Anh, 2020). Giá trị của hệ số tải 

nhân tố, độ tin cậy nhất quán nội bộ, giá trị hội tụ và giá trị phân biệt là các chỉ số để 

kiểm định mô hình đo lường; giá trị VIF, hệ số xác định R2, hệ số tác động f2 được đánh 

giá trong mô hình cấu trúc (Hair & cộng sự, 2017). 

4. Kết quả nghiên cứu 

4.1. Kết quả đánh giá mô hình đo lường 

Bảng 2. Đánh giá độ tin cậy nhất quán nội bộ và giá trị hội tụ của thang đo 

Thang 

đo 

Hệ số 

tải 

ngoài 

Cronbach’s 

Alpha 
CR AVE 

Thang 

đo 

Hệ số 

tải 

ngoài 

Cronbach’s 

Alpha 
CR AVE 

BO1 0,764 0,867 0,900 0,600 QOL1 0,935 0,917 0,948 0,858 

BO2 0,750 QOL2 0,911    

BO3 0,794 QOL3 0,933    

BO4 0,789 RI1 0,930 0,923 0,951 0,867 

BO5 0,838 RI2 0,914    

BO6 0,704 RI3 0,949    

Nguồn: Kết quả phân tích bằng SmartPLS 4, 2024 
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Kết quả phân tích ở Bảng 2 cho thấy hệ số tải ngoài (outer loading) của các biến 

quan sát đều lớn hơn 0,7 nên các biến quan sát có mức độ liên kết tốt với biến tiềm ẩn; 

hệ số Cronbach’s Alpha và độ tin cậy tổng hợp (CR) của các khái niệm đều lớn hơn 0,7 

nên thang đo đảm bảo độ tin cậy; phương sai trích trung bình của các khái niệm (AVE) 

đều lớn hơn 0,5 nên thang đo đạt giá trị hội tụ. Các giá trị tỷ lệ HTMT (Bảng 3) đều nhỏ 

hơn 0,9 chứng tỏ các biến quan sát có giá trị phân biệt (Hair & cộng sự, 2017). 

Bảng 3. Thông tin tỷ lệ HTMT 

 

BO QOL RI 

BO 

   QOL 0,504 

  RI 0,316 0,523 

 Nguồn: Kết quả phân tích bằng SmartPLS 4, 2024 

4.2. Kết quả đánh giá mô hình cấu trúc 

Giá trị VIF giữa các khái niệm trong mô hình nghiên cứu đều nhỏ hơn 0,5 (VIFBO-

QOL = 1,000; VIFBO-RI = 1,277; VIFQOL-RI = 1,277) nên hiện tượng đa cộng tuyến không 

xảy ra không đáng kể (Hair & cộng sự, 2017).  

Bảng 4. Kết quả đánh giá các giả thuyết nghiên cứu 

Giả thuyết 
Hệ số 

tác động 
Giá trị p Kết luận f2 Mức độ tác động 

H1: BO => QOL -0,466 0,000 Chấp nhận 0,277 Trung bình 

H2: BO => RI 0,088 0,328 Bác bỏ 0,008 - 

H3: QOL => RI -0,445 0,000 Chấp nhận 0,204 Trung bình 

H4: BO => QOL => RI 0,207 0,000 
Chấp nhận 

một phần 
- - 

Nguồn: Kết quả phân tích bằng SmartPLS 4, 2024 

Kết quả kiểm định giả thuyết ở Bảng 4 cho thấy tác động của sự kiệt sức trong 

công việc đến chất lượng cuộc sống có ý nghĩa thống kê (β = -0,466; p = 0,000), giả 

thuyết H1 được chấp nhận. Tương tự như vậy, tác động của chất lượng cuộc sống đến ý 

định nghỉ việc có ý nghĩa thống kê (β = -0,445; p = 0,000), giả thuyết H3 được chấp 

nhận. Tuy nhiên, tác động của sự kiệt sức trong công việc đến ý định nghỉ việc có giá trị 

p = 0,328 (lớn hơn 0,05) nên giả thuyết H2 không được chấp nhận. Như vậy, chất lượng 

cuộc sống có vai trò trung gian cho mối quan hệ giữa sự kiệt sức trong công việc và ý 

định nghỉ việc (β = 0,207; p = 0,000) nhưng không phải là trung gian một phần mà là 

trung gian toàn phần, giả thuyết H4 được chấp nhận một phần. 

Giá trị R2 ở Hình 2 cho thấy 21,7% chất lượng cuộc sống của nhân viên khách sạn 

được giải thích bởi sự kiệt sức trong công việc; 24,2% ý định nghỉ việc được giải thích 
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bởi chất lượng cuộc sống và sự kiệt sức trong công việc của nhân viên. Ngoài ra, theo 

Cohen (2013), giá trị f2 thuộc khoảng từ 1,5 đến 3,5 thì mức độ tác động của biến độc 

lập lên biến phụ thuộc là trung bình. Như vậy, tác động của sự kiệt sức trong công việc 

lên chất lượng cuộc sống và tác động của chất lượng cuộc sống lên ý định nghỉ việc đều 

ở mức trung bình. 

 

Nguồn: Kết quả phân tích bằng SmartPLS 4, 2024 

Hình 2: Kết quả kiểm định mô hình nghiên cứu 

5. Thảo luận kết quả nghiên cứu 

5.1. Hàm ý lý thuyết 

Nghiên cứu đóng góp vào việc mở rộng lý thuyết COR, đặc biệt trong bối cảnh 

ngành khách sạn. Theo lý thuyết COR, con người có xu hướng tìm cách có được, duy trì 

và bảo vệ các nguồn lực mà họ coi trọng (Hobfoll, 1989). Khi đối mặt với sự mất mát 

hoặc đe dọa mất đi nguồn lực, con người sẽ trải qua căng thẳng và hệ quả chính là sự từ 

bỏ công việc (Hobfoll & cộng sự, 2018). Như vậy, áp lực công việc là một nguyên nhân 

quan trọng dẫn đến sự kiệt sức của nhân viên, gây ra những hệ quả tiêu cực về mặt cá 

nhân và tổ chức. Kết quả của nghiên cứu ủng hộ lý thuyết COR khi chỉ ra rằng sự kiệt 

sức trong công việc, như một sự đe dọa hoặc mất mát nguồn lực, làm suy giảm chất 

lượng cuộc sống của nhân viên khách sạn, từ đó dẫn đến gia tăng ý định nghỉ việc. Điều 

này cũng phù hợp với các nghiên cứu trước đây về mối quan hệ giữa sự kiệt sức trong 

công việc và ý định nghỉ việc (Rahim & Cosby, 2016; Srivastava & Agrawal, 2020; 

Chen & cộng sự, 2022; Özkan, 2022), cũng như mối quan hệ giữa chất lượng cuộc sống 

và ý định nghỉ việc (Jabeen & cộng sự, 2018; Pang & cộng sự, 2020; Gong & cộng sự, 

2022).  

Ngoài ra, một kết quả thú vị của nghiên cứu này là giả thuyết về tác động trực tiếp 

của sự kiệt sức trong công việc lên ý định nghỉ việc không được chấp nhận. Điều này có 

thể giải thích bởi vai trò trung gian toàn phần của chất lượng cuộc sống trong mối quan 

hệ này. Khi sự kiệt sức trong công việc xuất hiện, nó không trực tiếp dẫn đến ý định 

nghỉ việc mà thông qua sự suy giảm chất lượng cuộc sống. Kết quả này mang đến một 
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góc nhìn mới về cơ chế tác động của sự kiệt sức trong công việc, đồng thời nhấn mạnh 

tầm quan trọng của chất lượng cuộc sống như một yếu tố then chốt quyết định ý định 

nghỉ việc của nhân viên khách sạn. 

5.2. Hàm ý quản trị 

Kết quả nghiên cứu phù hợp trong bối cảnh ngành khách sạn tại Đà Nẵng, với vị 

thế là một trong những điểm đến du lịch nổi bật ở Việt Nam, đặc trưng bởi tính mùa vụ 

cao và áp lực cạnh tranh mạnh mẽ giữa các cơ sở lưu trú. Nhân viên khách sạn tại Đà 

Nẵng thường xuyên đối mặt với khối lượng công việc lớn, đặc biệt trong các mùa cao 

điểm du lịch, cùng với yêu cầu dịch vụ chất lượng cao để đáp ứng kỳ vọng của du 

khách. Nghiên cứu này mang đến những hàm ý cho các nhà quản lý khách sạn trong 

việc giảm thiểu sự kiệt sức của nhân viên và cải thiện chất lượng cuộc sống của họ, từ 

đó giảm ý định nghỉ việc. Thứ nhất, các nhà quản lý cần nhận thức rõ về tác động tiêu 

cực của sự kiệt sức trong công việc đối với chất lượng cuộc sống và ý định nghỉ việc 

của nhân viên. Điều này đòi hỏi các nhà quản lý phải chủ động theo dõi tình trạng kiệt 

sức của nhân viên, đặc biệt là vào những thời điểm áp lực công việc cao như mùa cao 

điểm. Các cuộc khảo sát định kỳ hoặc các buổi trò chuyện cá nhân có thể giúp nhà quản 

lý nắm bắt tình hình và kịp thời có biện pháp hỗ trợ nhân viên. Thứ hai, để giảm thiểu 

sự kiệt sức của nhân viên, các nhà quản lý cần có chiến lược phân bổ nguồn lực hợp lý, 

đảm bảo khối lượng công việc phù hợp với năng lực của nhân viên. Việc bổ sung thêm 

nhân sự vào mùa cao điểm, cũng như sắp xếp lịch làm việc và nghỉ ngơi hợp lý, có thể 

giúp giảm áp lực công việc và ngăn ngừa tình trạng kiệt sức. Bên cạnh đó, các chương 

trình đào tạo về kỹ năng quản lý stress và cân bằng cuộc sống cũng rất cần thiết để trang 

bị cho nhân viên khả năng đối phó với áp lực công việc. Thứ ba, chất lượng cuộc sống 

của nhân viên cần được coi là một ưu tiên trong chiến lược quản lý nhân sự của khách 

sạn. Các nhà quản lý nên tạo điều kiện để nhân viên có thể cân bằng giữa công việc và 

cuộc sống cá nhân, chẳng hạn như chính sách làm việc linh hoạt, hỗ trợ chăm sóc sức 

khỏe, tổ chức các hoạt động giải trí và gắn kết đồng nghiệp. Một môi trường làm việc 

thân thiện và hỗ trợ sẽ giúp cải thiện chất lượng cuộc sống của nhân viên, từ đó thúc đẩy 

sự gắn bó và giảm ý định nghỉ việc. Cuối cùng, việc tạo ra một hệ thống phản hồi và ghi 

nhận thành tích cũng rất quan trọng để nhân viên cảm thấy được đánh giá công bằng và 

có động lực làm việc. Các nhà quản lý nên thường xuyên trao đổi, lắng nghe ý kiến và 

ghi nhận những đóng góp của nhân viên. Việc cung cấp phản hồi tích cực và khen 

thưởng kịp thời sẽ giúp nhân viên cảm thấy được trân trọng và thúc đẩy sự hài lòng 

trong công việc. 
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5.3. Những hạn chế và hướng nghiên cứu trong tương lai 

Mặc dù nghiên cứu đã đóng góp những hiểu biết về mối quan hệ giữa sự kiệt sức 

trong công việc, chất lượng cuộc sống và ý định nghỉ việc của nhân viên khách sạn, 

nhưng vẫn còn một số hạn chế cần được xem xét. Việc sử dụng phương pháp chọn mẫu 

thuận tiện và phạm vi khảo sát giới hạn có thể ảnh hưởng đến tính đại diện và khả năng 

khái quát hóa kết quả. Để khắc phục điều này, các nghiên cứu trong tương lai nên mở 

rộng phạm vi khảo sát và sử dụng phương pháp chọn mẫu xác suất. Bên cạnh đó, mô 

hình nghiên cứu chỉ tập trung vào ba khái niệm chính là sự kiệt sức trong công việc, 

chất lượng cuộc sống và ý định nghỉ việc. Các nghiên cứu tiếp theo nên bổ sung các 

biến số mới để đánh giá toàn diện hơn cơ chế hình thành ý định nghỉ việc của nhân viên 

ngành khách sạn. Ngoài ra, nghiên cứu chỉ sử dụng phương pháp định lượng để thu thập 

và phân tích dữ liệu. Trong tương lai, các nhà nghiên cứu nên sử dụng phương pháp 

nghiên cứu hỗn hợp, kết hợp cả định lượng và định tính để có cái nhìn sâu sắc hơn. 
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THE INFLUENCE OF JOB BURNOUT ON QUALITY OF LIFE AND 

TURNOVER INTENTION OF HOTEL EMPLOYEES 
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Abstract. The study aims to explore the impact of job burnout on quality of life 

and turnover intention of hotel employees. Data were collected through a survey of 174 

employees from hotels in Da Nang city and analyzed using SmartPLS 4.0 software. The 

results show that job burnout has a negative impact on quality of life, and quality of life 

has a negative impact on turnover intention. However, the direct impact of job burnout 

on turnover intention is not statistically significant. As such, quality of life plays a full 

mediating role in the relationship between job burnout and turnover intention of hotel  

employees. Managerial implications are proposed to help hotel managers develop 

strategies to reduce burnout and improve employees' quality of life, thereby reducing 

employees' turnover intention. 
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