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Tém tiat. Nghién ciru nham tim hiéu anh hudéng cua su kiét sirc trong cong viée
1én chét lugng cudc song va y dinh nghi viéc ciia nhan vién nganh khach san. Dir lidu
duogc thu thap qua khao sat 174 nhan vién tir cac khach san tai thanh phé Pa Nang va
dugc phan tich bang phan mém SmartPLS 4.0. Két qua cho thay sy kiét sirc trong cong
viéc tac dong ti€u cuc dén chit luong cudc séng va chat lugng cude séng tac dong tiéu
cuc dén ¥ dinh nghi viéc. Tuy nhién, tac dong truc tiép cua sy kiét stic trong cong viéc
dén y dinh nghi viéc khong co y nghia thdng ké. Nhu vay, chat luong cudc séng dong
vai trd trung gian toan phan trong mdi quan hé gitra sy kiét sirc trong cong viéc va y
dinh nghi viéc cta nhan vién nganh khach san. Cac ham y quan tri duoc dé xuat nham
gitip cac nha quan 1y khach san x4y dung chién luoc giam thiéu sy kiét strc va cai thién
chit lugng cudc séng clia nhan vién, tir d6 giam ¥ dinh nghi viéc clia nhan vién.

Tir khoa: Chat luong cudc séng; Khach san; Ly thuyét béo ton nguén luc; Su kiét
strc trong cong viéc; Y dinh nghi viéc.

1. Pt van dé

Ty 1¢ thay d6i nhan su cao dang 1a mot thach thirc 16n ddi véi nganh khach san
trén toan céu, bao g@)m ca cac nudc phat trién va cac nudc mai nodi (Salama & cong su,
2022). biéu nay gay kho khin cho cac khach san trong viéc duy tri chat lugng dich vu
on dinh. Dac biét 1a sau dai dich Covid-19, nhan sy nganh du lich cang bién dong boi co
trén 80% nguoi lao dong roi bo nganh (Hoai Phuong, 2022). Do do, gidm ty 1€ nhan su
nghi viéc di tré thanh muc tiéu wu tién hang dau ciia nganh khach san nhiam dam bao
chét luong dich vy, su on dinh va phat trién bén ving cua nganh.

Céc nghién ctru da chi ra rang nhan vién trong nganh khach san, dién hinh 1a
nhitng ngudi tiép xuc truc tiép voi khach hang, ludn trai qua tinh trang kiét sirc trong
cong viéc (job burnout) (Kim & cdng su, 2007; Lee & Ok, 2012). Sy kiét suc trong
cong viée gdy anh huong tiéu cuc dén sic khoe thé chat va tinh than cta nhén vién,
cling nhu 1am giam nang suit va chét luong dich vu (Pizam & Thornburg, 2000). Sy
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ki€t strc trong cong viéc cod mdi lién hé chat ché véi y dinh nghi viéc ctia nhan vién
(Maslach & cong sy, 2001; Rahim & Cosby, 2016; Chen & cong sy, 2019; Srivastava &
Agrawal, 2020; Chen & cong sy, 2022; Salama & cdng sy, 2022). Khi nhan vién trai
qua tinh trang kiét strc kéo dai, ho thuong cd xu hudng roi bo cong viée dé tim kiém
mot moi truong lam viéc mai voi ap luc thép hon (Babakus & cong su, 2008). Bén canh
d6, chat luong cudc séng ctia nhan vién ciing 1a mot yéu t6 quan trong anh huong dén y
dinh nghi viéc. Chit luong cudc séng bao gdm nhiéu khia canh nhu sirc khoe thé chit
va tinh than, su can béng gitra cong viéc va cudc séng, mbi quan h¢ xa hoi, va sy hai
1ong véi cude sdng (Sirgy & cong su, 2001). Khi nhan vién c6 chét luong cudc séng
thap, ho thuong c6 xu hudng tim kiém sy thay ddi trong cong viéc hodc nghi viée dé cai
thién tinh hinh (Jabeen & cong su, 2018; Gupta & cdng su, 2019; Pang & cong su,
2020; Gong & cong su, 2022). Mac du da co nhiéu nghién clru vé su kiét strc trong cong
viéc va y dinh nghi viéc nhung vai trd trung gian cua chat lugng cudc séng trong mdi
quan hé nay van chua duoc kham pha trong bdi canh nganh khach san tai Viét Nam.
Chinh vi vy, nghién ctru ndy nhdam muyc dich tim hiéu tdc dong cia sy kiét sic trong
cong viéc dén y dinh nghi viéc ctia nhan vién khach san, dong thoi xem xét vai tro trung
gian cta chit luong cudc séng trong mdi quan hé nay. Két qua ciia nghién ciru s& dong
gop vao co so 1y thuyét vé su kiét stic trong cong viée, chat luong cudce séng, va ¥ dinh
nghi viéc, dong thoi cung cap nhitng goi ¥ cho cac nha quan 1y khach san trong viéc xdy

dung chién lugc quan ly nhéan su hiéu qua va bén ving.

2. Co s& 1y thuyét va mé hinh nghién ctru

2.1. Sw kiét sirc trong cong viéc

Theo Maslach & cong sy (2001), thudt ngir sy kiét strc trong cong viée lan dau
tién dugc Freudenberger dua ra vao nhitng nim 1970 dé chi sy chan nan vé thé chat
hodc tinh than dbi voi cong viéc, dan dén thiéu dong luc dé thue hién cac nhiém vu lién
quan dén cong viéc. Sau do, Gabriel & Aguinis (2022) cho rang su xuat hién cta su kiét
strc cong viéc 14 do ap lwc ma nhan vién phai d6i mat nhung khong biét cach xir 1y thich
hop. Su kiét sirc trong cong viéc dic trung bai ba yéu td chinh: sy can kiét cam xuc
(emotional exhaustion), sy xa ro1 cong viéc (depersonalization) va sy sut gidm thanh
tich ca nhan (diminished personal accomplishment). Sy can ki€t cam xtc la cdt 161 cua
kiét strc cong viée, dé cap dén truong hop cam xtic ciia nhan vién bi tiéu hao trong qua
trinh twong tac véi nguoi khac hodc méi truong khi lam viée, khién nhan vién cam thiy
kiét strc (Hakanen & cdng su, 2006). Sy xa rdi cong vige biéu hién xu hudéng tach khoi
cong viéc clia nhan vién, sy d6i xir tho o voi nguoi khac du d6 1a khach hang hay dong

nghiép. Su sut giam thanh tich 13 sy tw danh gia ctia nhan vién, cho rang ban than khdng
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c6 du nang lyc trong cong viéc va chua thuc hién tbt cong viéc. Tién dé cua sy kiét strc
trong cong viéc 1a "cac yéu t6 du bao tinh hudng" (situational predictors) va "cac tién dé
ca nhan" (individual antecedents) (Kuruiiziim & cong sy, 2008). "Céac yéu t6 du bao
tinh hubng" bao gdm 6 yéu t6: (1) Khéi luong coéng viée, (2) Kiém soat, (3) Phan
thuong, (4) Cong ddng, (5) Cong bang, (6) Gia tri. "Cac tién dé ca nhan" bao gém cac
yéu t6 nhu tudi tac, gidi tinh, tinh trang hon nhan va kinh nghiém.

Nhu vdy, su kiét stc trong cong viée 1a mot van dé phd bién trong cac nganh nghé
¢4 nhiéu tiép xuc truc tiép voi khach hang, bao gém 3 khia canh chinh 1a su can kiét
cam xdc, su xa roi cong viée va sy sut giam thanh tich c4 nhan. Nguyén nhan cha yéu
gdy ra su kiét sirc trong cong viéc co thé dén tir nhitng yéu t6 thudc cong viée, t chirc
nhung ciing c6 thé tir nhitng yéu té mang tinh ca nhan ctia nhan vién.

2.2. Chit lwong cudc song

Nhan vién danh mét lugng thoi gian dang ké tai noi lam viéc nén ho ¢6 xu hudng
tim ra y nghia tir cong viéc ctia minh va dong nhat ban than véi né (Taylor, 1987). Diéu
nay 1y giai tai sao cic hoc gia cam thay rang to chirc can phai 1am phong pht thém cudc
séng tai noi lam viéc cia nhan vién (Akter & cong su, 2018). Cong viéc khong chi don
thuan 13 mot phuong tién dé kiém séng, ma con dong mot vai tro quan trong trong viéc
dinh hinh ban sic va ¥ nghia cudc song cia mdi c4 nhan. Néu cong viéc cia ho phi hop
v6i cac gia tri va muyc tiéu ca nhan, ho s& cam thay cong viéc ¢ ¥ nghia va qua do, dinh
hinh mét phﬁn béan sic cua ho (Gupta & cong su, 2019). Nhan thue dugc tam quan trong
clia cong viéc dbi voi doi sdng tinh than cia nhan vién, cac nha nghién ctru va quan 1y
da kéu goi cac td chtre nd luc cai thién chat luong cude séng cua nhan vién (Quality of
Life - QOL), bao gém viéc tao ra mot moi trudng lam viéc hd trg, cung cép co hoi dao
tao va phét trién, cong nhan thanh tich va déng gép ciia nhan vién, va thuc day su can
bang giita cong viéc va cudc song.

Chat lugng cudc sdng ciia nhan vién 1a khai niém da chiéu, dugc ap dung rong rai
cho cac ca nhan, to chic va hé théng xa hoi (Van Loon & cdng su, 2013). Theo
Gilgeous (1998), QOL c6 thé dugc dinh nghia 1a su hai 1ong cia mot c4 nhan ddi véi
cac khia canh cudc sdng so v6i cude song 1y tuong cia ho, trong d6 viée danh gia chat
luong cudc séng phu thudc vao h¢ théng gia tri cua cad nhan va mdi truong van hda noi
ho séng. Tuong tu nhu vy, Audenaert & cong sy (2021) cho rang QOL 1a cam nhan va
danh gia ctia ngudi lao dong vé vi tri, hoan canh sdng cta ho trong bdi canh vin hoa, hé
théng gia tri noi ho dang séng, lam viéc, va mdi lién hé véi cac muc tiéu, ky vong, tiéu
chuin va mdi quan tdm cua ho. N6i cach khac, QOL 1a mot khai niém chu quan, lién
quan dén viéc mot ngudi cam thy hai 1ong nhu thé nao véi cude song hién tai cta ho
khi so sanh voi cudc séng ma ho mong mudn cé. Sy hai long nay bao gdm nhiéu khia
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canh khac nhau cua cudc séng, chéng han nhu stre khoe, mbi quan h¢ xa hoi, cong viéc,
tai chinh ... Tuy nhién, cich mot nguoi dinh nghia "cudc séng 1y tuong" va danh gia
mirc d6 hai 10ng cta ho vdi timg khia canh cudc sdng co thé khac nhau dang ké, phu
thude vao cac gia tri va niém tin c4 nhan cua ho. Nhirng gia tri nay lai chiu anh huong
16n tir nén van hoa va xa hoi noi ho séng (Narehan & cong su, 2014).

2.3. Y dinh nghi viéc

Y dinh nghi viéc (turnover intention) d& cap dén nhan thirc hodc suy nghi cia
nhan vién vé viéc roi bo cong viéc (Chen & cong su, 2019). N6 dugc coi 1a tién dé quan
trong din dén hanh dong nghi viéc tu nguyén (Steel & Ovalle, 1984). Ty 18 nghi viéc
cao thudng duoc coi 1a didu x4u dbi voi td chirc va gy nén sy ton kém vi né de doa dén
chat lugng dich vu, dong thoi din dén yéu cau vé hoat dong tuyén dung va dao tao nhan
vién md&i. Linh vuc dich vu gap kho khan trong viéc cung cép dich vu chét luong va duy
tri long tin cta khach hang do ty 1€ nghi viéc cao gay ra (Simon & cong su, 2010).

Do dic thu riéng clia nganh khach san, nhiéu nghién ctru da tim hiéu vé y dinh
nghi viéc va cac yéu té anh huong dén y dinh nghi viéc cua nhan vién. Theo
Kammeyer-Mueller & cong sy (2013), nhan vién tiép xic véi khach hang thuong phai
thay d6i cam xtic ciia minh dé thé hién nhimg cam xuc nhit dinh nhu mot phan cia yéu
cau cong viée. Viée tuan thi cac ky vong cua to chire vé biéu hién cam xtc (tc 13 quy
tac biéu hién) thuong din dén hau qua khong mong mudn cho nhén vién, chang han nhu
cam giac bi qua tai va kiét sirc vé mat cam xuc (Kim, 2008). Ngoai ra, so véi cic nganh
khéc, nganh khach san thuong dac trung boi gio lam viée dai, luong thép, thuong xuyén
tuong tac v6i khach hang va cac thanh vién khic trong nhom. Nhimng dic diém nganh
nay khién nhan vién khach san nhanh chong can kiét nguén luc ca nhan (Kim, 2008;
Min & cong su, 2015).

2.4. Gid thuyét va mé hinh nghién ciru

Ly thuyét bao ton ngudn luc (Conservation of Resources Theory — COR) chi ra
rﬁng con ngudi ludn nd luc dé dat dugc, duy tri va bado v€ nhiing nguén Iyc ma ho coi
trong (Hobfoll, 1989; Halbesleben & cong su, 2014). Nguén luc & day co thé 1a vat chat
(nhu tién bac, tai san), diéu kién (nhu dia vi, viéc 1am), dic diém c4 nhan (nhu 10ng tu
trong, k¥ ning) hoic ning lwong (nhu thoi gian, sy hiéu biét). Khi bi kiét strc, nhan vién
phai tiéu hao mot lwong 16n ngudn luc dé dbi pho véi cang thang trong cong viée, didu
nay lam giam kha niang duy tri trang thai can bang trong cudc séng (Dorta-Afonso &
Romero-Dominguez, 2025). Do d0, su kiét stic trong cong viéc 1a mot vin dé dang quan
tam trong nganh khach san, dac bi¢t 1a trong mua cao diém baéi nhan vién phai dbi mat
v6i khéi luong cong viée gia ting va ap luc tir nhiéu phia. Theo nghién ctru cua Pizam
& Thornburg (2000), kiét strc trong cong viéc ctia nhan vién khach san c6 thé dan dén
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giam sut chét luong dich vy, tang ty 1¢ nghi viéc va anh huodng ti€u cuc dén strc khoe
tinh than va thé chit cua nhan vién. Diéu nay cho thiy sy kiét sirc trong cong viéc c6 tac
dong dang ké dén chat luong cudc sdng cua nhan vién khach san. Trong mot nghién ciru
khac, Lee & Ok (2012) di chi ra rang cac yéu tb nhu sy qua tai cong viéc, thiéu su hd
trg tir dong nghiép va cap trén, su mat can bing gitra cong viée va cude sdng ca nhan 1a
nhitng nguyén nhan chinh dan dén su kiét stc trong cong viéc ¢ nhan vién khach san.
Két qua 14, nhan vién dé roi vao tinh trang cang thé“ing, mét moi va kiét suc, anh hudng
dén chit luong cude sdng cua ho. Su kiét strc trong cong viée khong chi anh huong dén
strc khoe thé chit va tinh than cta nhan vién, ma con tac dong dén mdi quan hé gia dinh
va xa hoi cua ho. Theo nghién ctru cua Karatepe & Uludag (2007), nhan vién khach san
bi kiét strc trong cong viée thudng co xu hudng mang cam xuc tiéu cuc va ciang thang tir
cong viéc vé nha, gay anh huong dén cac mdi quan hé ca nhan. Piéu nay dan dén su suy
giam chit luong cudc sdng tong thé ciia nhan vién. Tir nhitg bang chimg trén, tac gia
dé xuét gia thuyét:

Hi: Sw kiét sirc trong cong viéc anh hwong tiéu cuc dén chit lwong cudc song ciia
nhdn vién khach san.

Ngoai ra, su kiét strc trong cong viéc ciing anh hudng dén dong lyc lam vige va su
gin b6 cta nhan vién véi t6 chirc. Nhan vién khach san bi kiét stic trong cong viéc
thuong c6 xu hudng giam sy hai long véi cong viéc (Dorta-Afonso & Romero-
Dominguez, 2025), giam cam két véi td chirc va tang y dinh nghi viéc (Kim & cdng su,
2007). Diéu nay phi hop vai 1y thuyét COR béi khi ddi mit voi sy mat mat hodc de doa
mat di ngudn luc, con ngudi s& trai qua cing thang va hé qua chinh 13 sy tir bo cong viée
(Hobfoll & cong sy, 2018). Cac nghién ctru thuc nghiém gan day ciing chimg minh méi
quan hé gitra sy kiét strc trong cong viéc va y dinh nghi viéc (Rahim & Cosby, 2016;
Srivastava & Agrawal, 2020; Chen & cdng su, 2022; Ozkan, 2022). Do d9, gia thuyét
duoc dé xuét nhu sau:

Ha: Sw kiét sikc trong cong viéc din dén y dinh nghi viéc ciia nhén vién khdch san.
Chat luong cudc sdng duge xem nhu mot ngudn luc quy gia, bao gdm stc khoe thé chat
va tinh than, cac mbi quan hé xa hoi, sy can béng cong viéc - cudc séng (Testa &
Simonson, 1996; Salama & cong su, 2022). Dura trén 1y thuyét COR, khi nhan vién c6
chat luong cudc sdng cao, ho s& c6 xu hudng duy tri trang thai tich cuc d6 dé gin giir va
phat trién ngudn luc c nhan (Hobfoll, 1989). (Testa & Simonson, 1996)Nguoc lai, su
kiét sirc trong cong viéc khién chat lugng cudc sdng ciia nhan vién khong dam bao sé
khién nhan vién c6 xu huéng roi bo t6 chie dé tim kiém co hoi viéc lam moi véi hy
vong cai thién tinh hinh. Mdi quan hé giita chit lugng cudc sdng va ¥ dinh nghi viéc da
duoc nhiéu nghién ctu chung minh. Chéng han, Gong & cdng su (2022) phat hi¢n ra
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rang chit luong cudc sdng cang tdt thi y dinh nghi viéc ctia nhan vién cang thip. Tuong
tir, Jabeen & cong su (2018) va Pang & cong sy (2020) ciing khing dinh chit luong
cudc sdng 1a yéu t6 then chdt gitip gitt chan nhéan vién. Tir co so 1y thuyét va cac bang
chung thuc tién trén, tac gia dé xuat gia thuyét: Ha: Chdt lwong cudc soéng cao khién
nhdn vién khach san giam y dinh nghi viéc.

Ha: Chdt lwong cudc song la trung gian mét phan trong méi quan hé giiva sw kigt sirc
trong cong vi¢c va y dinh nghi viéc.

Tir cac gia thuyét trén, mo hinh nghién ctru duoc thiét 1ap (Hinh 1).

FTTTTTTT S Chét luong cudc séng """"" |
1 1 H4
! A 'k;*

Ho o .
Y dinh nghi viéc

A 4

Su kiét stre trong cong viée

Nguon: Pé xudt cia tac gia, 2024
Hinh 1. M6 hinh nghién ctru

3. Phwong phap nghién ciru

3.1. Thang do nghién ciru

Céc khai niém trong mé hinh nghién ctru duoc do ludng bang thang do Likert 5
mirc d6 va ké thira tir cac nghién ctru truée (Bang 1). Sy kiét stic trong cong viée c6 6
muc hoi, ké thira tir Salama & cong su (2022). Chat luong cude séng ¢6 3 muc hoi, ké
thtra tr Audenaert & cong su (2021). Y dinh nghi viéc c6 3 muc hoi, ké thira tir Salama
& cong su (2022).

Béang 1. Thang do nghién ciru

Muc hoi Ma héa

Sw kiét sirc trong cong viéc (Salama & cdng sw, 2022) BO
Cong Yiéq khién ban cam th'?iy can kiét vé cam xtc, nhu thé ban khong con nguén Iuc tinh BO1
than dé tiép tuc cong viéc
Moi sang thirc day, ban cam théy mét moi vi phai ddi mat véi mot ngay lam viéc mai BO2
Ban cam thay ap luc vi phai lam viéc v6i nhiéu ngudi co tinh cach da dang, bao gdm ca

X N \ BO3
dong nghiép va khach hang
Yéu cau tir cong viéc khién ban kiét qué vé ca thé chat va tinh than BO4
Ban cam théy mét di htng tha, dong luc va niém tin vao cong viéc BO5
Ban cam théy khéi lugng cong viéc qua nhiéu, d3 vuot khoi gidi han chiu dyng cua ban BO6
than
Chét lwgng cude sdng (Audenaert & cong sw, 2021) QOL
Ban nhan duoc sy hd tro can thiét tir nhitng ngudi xung quanh QOL1
Ban hai 1ong véi chat lugng cudce sdng ctia minh QOL2
Ban hai long véi tinh trang strc khoe ctia ban than QOL3
Y dinh nghi vi¢c (Salama & cong s, 2022) RI
Hién tai, ban dang thyc sy can nhic viée roi bo cong viéc hién tai ¢ khach san RI1
Ban s& nd lyc tim kiém mot cong viéc moi trong vong mot nam tdi RI2
Néu 6 co hoi lya chon lai, ban s& quyét dinh 1am viéc trong mot linh vuc khac RI3

Nguon: Tong hop ciia tac gia, 2024
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3.2. Dir liéu nghién ciru

Nghién ctru thu thap dit liéu thong qua phuwong phap khao sat truc tiép tai cac
khach san & Da Neclng - mot trong nhirng thanh phé du lich nbi bat tai Viét Nam. Véi
phuong phap chon miu thuan tién, tac gia di xin su hd trg ctia quan 1y khach san dé tiép
can da dang ddi tuong nhan vién tur nhiéu bd phan chic nang, dam bao tinh toan dién
ctia mau nghién ctru. Dé ting do tin cdy cua dir lidu va khuyén khich nguoi tham gia
chia sé thong tin chan thyc, toan bd bang cau hoi dugc thiét ké theo nguyén tic 4n danh
tuyét ddi, tao moi truong an toan tam 1y cho dbi twong khao sat bay to quan diém va trai
nghiém thuc té ciia ho ma khong lo ngai vé céc hé qua tiéu cyc. Téng s6 phiéu thu duoc
1a 186, trong d6 c6 174 phiéu dap tng yéu cau dé phan tich. Nhan vién nit 1a 129 ngudi,
chiém 74,1%. Do tudi chii yéu tir 24 tudi dén 28 tudi (71 ngudi, chiém 40,8%), tiép theo
1a tir 29 tudi dén 33 tudi (54 ngudi, chiém 31,0%). V& vi tri cong viéc, 152 nhéan vién
(chiém 87,4%) lam viéc ¢ cac bd phan truc tiép tiép xuc véi khach hang (b6 phan 18 tan,
bo phan nha hang, bd phan dich vu khac); cac bd phan gian tiép phuc vu nhu bd phan
hanh chinh, nhan sy, ké toan, kinh doanh, marketing chi c6 22 ngudi (chiém 12,6%).

Dt liéu nghién ctru dugc phan tich véi su hd tro cla phén mém SmartPLS 4.0.
PLS-SEM duoc lua chon béi kha nang xu 1y hi€u qué véi cd mau nho ma khong doi héi
diéu kién phan phdi chuan, dong thoi cho phép xac dinh cac mo hinh phuc tap voi do tin
cay cao, dac bi¢t phu hop cho nghién ctru tham do va kham pha mé hinh thay vi chi
kiém chung ly thuyét (Pham Minh va Bui Ngoc Tuén Anh, 2020). Gia tri cua hé s6 tai
nhan tb, do tin cay nhat quén ndi b, gid tri hdi tu va gia tri phan bi¢t 1a cac chi s6 dé
kiém dinh m6 hinh do ludng; gia tri VIF, hé s6 xac dinh R?, hé s6 tac dong f2 dugc danh
gi4 trong mo hinh cau trac (Hair & cong su, 2017).

4. Két qua nghién ciru

4.1. Két quad danh gia mé hinh do lwong

Bang 2. Panh gia d6 tin cAy nhat quan ndi bd va gia tri hdi tu ciia thang do

4 4
A A A A

He¢ so He¢ so
Thang . Cronbach’s Thang . Cronbach’s

tai CR AVE tai CR AVE
do .. Alpha do .. Alpha

ngoai ngoai
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

Nguon: Két qua phan tich bang SmartPLS 4, 2024
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Két qua phan tich & Bang 2 cho thiy hé sé tai ngoai (outer loading) cua cac bién
quan sat déu 16n hon 0,7 nén cac bién quan sat c6 mirc do lién két tot v6i bién tiém an;
hé sb Cronbach’s Alpha va d6 tin cdy tong hop (CR) ciia cac khai niém déu 16n hon 0,7
nén thang do dam bao d6 tin cay; phuong sai trich trung binh cta cac khai niém (AVE)
déu 16n hon 0,5 nén thang do dat gia tri hoi tu. Cac gia tri ty 16 HTMT (Bang 3) déu nho
hon 0,9 chimg t6 cac bién quan sat c6 gi4 tri phan biét (Hair & cong su, 2017).

Bang 3. Thong tin ty 1¢ HTMT

BO QOL RI
BO
QOL 0,504
RI 0,316 0,523

Nguon: Két qua phan tich bang SmartPLS 4, 2024
4.2. Két qua danh gid mé hinh céu triic
Gia tri VIF giita cac khai niém trong mo hinh nghién ctru déu nh6 hon 0,5 (VIFgo-
ot = 1,000; VIFgo.r = 1,277; VIFgoLri = 1,277) nén hién tuong da cong tuyén khong
xay ra khong dang ké (Hair & cong su, 2017).
Bang 4. Két qua danh gia cac gia thuyét nghién ciru

. Hé s .
Gia thuyét o Giatrip Kétludn 2 Mirc dd tac dong
tac dong

Hi: BO => QOL -0,466 0,000 Chéapnhan 0,277 Trung binh

Hz2: BO => Rl 0,088 0,328 Bacbo 0,008 -

Hs: QOL => Rl -0,445 0,000 Chépnhan 0,204 Trung binh
Chap nhan

Hs: BO=>QOL=>RIl 0,207 0,000 s - -
mot phan

Nguon: Két qua phan tich bang SmartPLS 4, 2024
Két qua kiém dinh gia thuyét & Bang 4 cho thiy tac dong cta su kiét sirc trong
cong viée dén chat lwong cudc séng c6 ¥ nghia théng ké (B = -0,466; p = 0,000), gia
thuyét Hi duoc chdp nhan. Tuong tu nhu vay, tic dong ctia chat lwong cudc sdng dén y
dinh nghi viéc co ¥ nghia théng ké (B = -0,445; p = 0,000), gia thuyét Hs dugc chap
nhén. Tuy nhién, tdc dong cua su kiét suc trong cong vige dén y dinh nghi viéc c6 gia tri
p = 0,328 (16n hon 0,05) nén gia thuyét H, khong dugc chap nhan. Nhu véy, chat lugng
cudc sdng c6 vai tro trung gian cho mdi quan hé gitra su kiét stc trong cong viée va y
dinh nghi viéc (B = 0,207; p = 0,000) nhung khong phai 13 trung gian mot phan ma la
trung gian toan phan, gia thuyét Hs dugc chip nhan mot phan.
Gia tri R? ¢ Hinh 2 cho théy 21,7% chat luong cudc séng cua nhan vién khach san

duoc giai thich boi su kiét strc trong cong viéc; 24,2% vy dinh nghi vi¢c dugc giai thich
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boi chét luong cudc séng va su kié¢t stc trong cong viéc cia nhan vién. Ngoai ra, theo
Cohen (2013), gia tri 2 thudc khoang tir 1,5 dén 3,5 thi mirc do tic dong cua bién doc
1ap 1én bién phu thudc 1a trung binh. Nhu vay, tdc dong cia su kiét stic trong cong viéc
1én chét luong cudc sdng va tic dong cta chit lugng cude sdng 1én ¥ dinh nghi viéc déu

O muc trung binh.

QoL QoL2 QOL3

\

0.000

BO1

QoL

s RI1
0000 >
T 0,000
0.000— 0.088 (0.328) - — 0 000 RIZ
Boa T~ o000
0.000 A

=22 0.000 -0.466 (0.000) 0.445 (0.000)

RI3
0.000 BO RI
BOS5

Nguon: Két qua phan tich bang SmartPLS 4, 2024
Hinh 2: Két qua kiém dinh mé hinh nghién ciru

5. Théo luan két qua nghién ciru

5.1. Ham y Iy thuyét

Nghién ctru dong gép vao viéc mo rong 1y thuyét COR, dic biét trong bdi canh
nganh khéach san. Theo 1y thuyét COR, con ngudi ¢6 xu hudng tim cach c6 duge, duy tri
va bao vé cac ngudn luc ma ho coi trong (Hobfoll, 1989). Khi di mat véi sy mat mat
hoic de doa mat di ngudn lyc, con ngudi s& trai qua cing thang va hé qua chinh 1a sy tir
bo cong vi¢c (Hobfoll & cong su, 2018). Nhu vay, ap luc cong vi¢c 1a mot nguyén nhan
quan trong dan dén sy kiét sirc cia nhan vién, gy ra nhiing hé qua tiéu cuc vé mit ca
nhan va t6 chtrc. Két qua ciia nghién ctru ting ho 1y thuyét COR khi chi ra rang su kiét
suc trong cong viéc, nhu mot sy de doa hodc mat mat nguén lyc, lam suy gidam chét
luong cude séng cta nhan vién khach san, tir 46 dan dén gia ting ¥ dinh nghi viéc. Piéu
nay ciling phi hop véi cac nghién ciru trude ddy vé mdi quan hé giira sy kiét stc trong
cong viéc va y dinh nghi viéc (Rahim & Cosby, 2016; Srivastava & Agrawal, 2020;
Chen & cong sy, 2022; Ozkan, 2022), ciing nhur mbi quan hé gitra chat luong cudc séng
va y dinh nghi viéc (Jabeen & cong su, 2018; Pang & cong su, 2020; Gong & cdng su,
2022).

Ngoai ra, mot két qua thi vi ctia nghién ciru nay 1a gia thuyét vé tac dong truc tiép
ctia sy kiét strc trong cong viéc 1én ¥ dinh nghi viéc khong duoc chip nhan. Piéu nay cé
thé giai thich bai vai tro trung gian toan phan cia chit luong cudc sdng trong mbi quan
hé nay. Khi su kiét stic trong cong viéc xuét hién, nd khong truc tiép dan dén y dinh
nghi viéc ma thong qua sy suy giam chét lugng cudc séng. Két qua nay mang dén mot

114



Lé Thai Phuong

gdc nhin madi vé co ché tac dong cua su kiét stc trong cong vigce, déng thoi nhian manh
tdm quan trong ciia chét lwong cudc sdng nhu mot yéu té then chdt quyét dinh y dinh
nghi viéc ciia nhan vién khéch san.

5.2. Ham y qudn tri

Két qua nghién ctiru pht hop trong bdi canh nganh khach san tai Pa Ning, voi vi
thé 1a mot trong nhitng diém dén du lich ndi bat & Viét Nam, dic trung boi tinh mua vu
cao va ap luc canh tranh manh mé gitra cac co s¢ luu tri. Nhan vién khach san tai Ba
Néng thudng xuyén ddi mit v6i khdi luong cong viée 16n, dic biét trong cac mua cao
diém du lich, cung vé6i yéu cau dich vu chat luong cao dé dap tmg ky vong cia du
khéch. Nghién ctru ndy mang dén nhitng ham y cho cic nha quan Iy khach san trong
viéc giam thiéu su kiét sttc cia nhan vién va cai thién chat luong cudc sdng cua ho, tir
d6 giam y dinh nghi viéc. Thi nhét, cic nha quan 1y cAn nhan thirc rd vé tac dong tiéu
cuc cua su kit stc trong cong vige ddi véi chat lugng cudc séng va y dinh nghi viéc
ctia nhan vién. Piéu nay doi hoi cac nha quan 1y phai chu dong theo ddi tinh trang kiét
strc ctia nhan vién, dic biét 13 vao nhitng thoi diém ap luc cong viéc cao nhu mua cao
diém. Cac cudc khao sat dinh ky hodc céac budi tro chuyén ca nhan c6 thé giip nha quan
1y nam bt tinh hinh va kip thoi ¢6 bién phap hd trg nhan vién. Thir hai, dé giam thiéu
su kiét strc ctia nhan vién, cac nha quan 1y can ¢ chién luge phan bd ngudn luc hop 1y,
dam bao khdi luong cong viée phi hop voi nang luc ctia nhan vién. Viée bd sung thém
nhan su vao mua cao diém, ciing nhu sip xép lich lam viéc va nghi ngoi hop 1y, ¢6 thé
gitup giam ap luc cong viéc va ngan ngua tinh trang kiét stc. Bén canh do, cac chuong
trinh ddo tao vé k¥ ning quan 1y stress va can bang cudc sdng ciing rat can thiét dé trang
bi cho nhan vién kha ning ddi phé véi ap luc cong viée. Thir ba, chat lugng cudc séng
clia nhan vién can dugc coi 1a mot uu tién trong chién lugc quan 1y nhan sy ciia khach
san. Cac nha quan 1y nén tao diéu kién dé nhan vién co thé can bang giita cong viée va
cuodc séng ca nhan, chéng han nhu chinh sach lam viéc linh hoat, hd trg chim soc strc
khoe, t6 chirc cac hoat dong giai tri va gan két dong nghiép. Mot mdi trudng 1am viée
than thién va hd tro sé giup cai thién chét lugng cudc séng cua nhan vién, tir d6 thac déy
su gén b6 va giam y dinh nghi viéc. Cudi cung, viéc tao ra mot hé théng phan hoi va ghi
nhan thanh tich ciing rt quan trong dé nhan vién cam thiy dugc danh gia cong bang va
c6 dong lyc lam viée. Cac nha quan 1y nén thuong xuyén trao ddi, ling nghe v kién va
ghi nhan nhitng déng gdp ciia nhan vién. Viéc cung cap phan hoi tich cuc va khen
thuong kip thoi s& gitip nhan vién cam thiy dwoc tran trong va thic day sy hai long

trong cong viéc.
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5.3. Nhitng han ché va hudéng nghién civu trong twong lai

Mic du nghién ctru dd dong gop nhimg hiéu biét vé mdi quan hé gitra su kiét stc
trong cong viéc, chit luong cude séng va ¥ dinh nghi viéc cia nhan vién khach san,
nhung van con mot s6 han ché can duoc xem xét. Viée sir dung phwong phap chon mau
thuan tién va pham vi khao sat giéi han c6 thé anh huéng dén tinh dai dién va kha ning
khai quat hoa két qua. Dé khic phuc diéu nay, cic nghién ciru trong twong lai nén mo
rong pham vi khéo sat va sir dung phuong phap chon miu xac sudt. Bén canh d6, mo
hinh nghién ctru chi tap trung vao ba khai ni€ém chinh Ia su ki€t stc trong cong viée,
chat lugng cudc séng va ¥ dinh nghi viée. Cac nghién ctru tiép theo nén bd sung cac
bién s6 mé&i dé danh gia toan dién hon co ché hinh thanh y dinh nghi viéc ctia nhan vién
nganh khach san. Ngoai ra, nghién ctru chi str dung phuong phap dinh luong dé thu thap
va phan tich dir liéu. Trong tuong lai, cdc nha nghién ctru nén st dung phuong phap
nghién ctru hon hop, két hop cd dinh lugng va dinh tinh dé c6 cai nhin siu sic hon.
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THE INFLUENCE OF JOB BURNOUT ON QUALITY OF LIFE AND
TURNOVER INTENTION OF HOTEL EMPLOYEES
Le Thai Phuong

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.

Keywords: Quality of life, hospitality; Conservation of resources theory; Job

burnout; Turnover intention.
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