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Tém tit

Trong nganh cong nghiép khach san, sy hai long ctia khach hang phan 16n dugc quyét dinh
boi su twong tac truc tiép gitta cac nhan vién khach san va khach hang. Khi tiép xtic véi khach
hang, cac nhan vién ludn duoc yéu cau thé hién nhitng cam xuc va hanh vi mang tinh tich cuc. Vi
vdy, dé nhan vién co6 thé dem dén dich vu chat lugng nhat, sitc khoe tdm 1y va thai do cta nhan
vién ddi véi cong viéc ctua minh 13 nhitng yéu t6 then chdt can duoc cha trong. Bai nghién ciru
nay di vao danh gid va phan tich tac dong cua ki¢t qu¢ cam xic 1én mic d thdéa man cua nhan
vién khéch san trong cong viéc tai khu vuc phia Bic Ha Noi. Sau khi thu thap dir liéu dinh tinh
cho 2 bién Kiét qué cam xuc va Mirc d6 thoa mén trong cong viée tir 230 ngudi tham gia, két qua
ctia bai nghién ctru cubi cing cho thdy mdi quan hé tiéu cuc giita Emotional Exhaustion 1én Job
Satisfaction, va dan dén sy gidm st vé chat luong dich vu ma nhan vién dem lai cho khach hang.
Qua d6, nhom nghién dua ra cac dé xuat va giai phap cu thé cho cac khach san nham giup giam
thiéu kiét qué cam xtic va 1am ting sy hai 10ng trong cong viéc ciia nhan vién dé hd tro nhan vién
c6 thé dat duoc hiéu qua 1am viéc tot nhat.

T khoa: kit qué cam xtuc, muc do thoa man trong cong vi¢c, nhan vién khach san
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EXAMINING THE RELATIONSHIP BETWEEN EMOTIONAL EXHAUSTION
AND JOB SATISFACTION AMONG HOTEL EMPLOYEES

Abstract

In the hospitality industry, the satisfaction in customers’ experience is significantly decided
by the direct interaction between hotel employees and customers. When approaching customers,
employees are typically expected to display positive and bright emotions and behaviours, therefore,
in order to deliver exceptional performance, employees’ mentality and attitudes toward their job
are vital aspects that should be focused on. This study examines the impact of emotional
exhaustion on hotel employees’ job satisfaction in the northern area of Ha Noi. The qualitative
method was used in the study. The study used a structured questionnaire survey to collect data
from 230 participants in Viet Nam. The findings unveiled that emotional exhaustion had a negative
relationship with job satisfaction, which can subsequently lead to the demotion in employees’
overall performance quality in front of customers. As a result, some recommendations have been
given in this research in order to reduce employees’ emotional exhaustion and leverage their job
satisfaction, eventually assisting employees in bringing out their best performance at work.

Key words: emotional exhaustion, job satisfaction, hotel employees

1. Pt van dé

Trong nganh dich vu néi chung va nganh khach san néi riéng, mot trong nhiing yéu to then
chét dé dem dén sy hai 1ong cho khach hang chinh 1a twong téc truc tiép giita cic nhan vién véi
khach hang (Ali et al., 2021). Doi ngii nhan vién thudng dugc yéu cau phai thé hién nhing thai
d6 va hanh vi tich cuc khi tiép can khach hang dé tao 4n tuong tbt dep va nang cao chét lugong trai
nghiém dich vu, qua d6, ting ti 1¢ giit chan khich hang va khach hang sé& sin long hon trong viéc
quang ba cong ty t6i nhitng nguoi xung quanh (Hebl et al., 2025). Dé c¢6 thé mang dén dich vu
vuot troi cho khach hang, k¥ nang quan 1y va diéu chinh cam xuc dugc coi 1a mot trong nhirng k¥
ning quan trong nhat ddi véi mot nhan vién khach san (Park & Kim, 2021). Tuy nhién, diéu d6
dan dén mot hé luy 1a cac nhan vién khach san thuong xuyén phai kim nén cam xuc cd nhan, dac
biét phai kiém ché nhitng cam xtc tiéu cyc va thé hién nhitng cam xuc tich cyuc, dé giir hinh anh
chuyén nghiép trude khach hang (Amissah et al., 2022). Déi khi, nhitng hanh dong nay co thé trai
nguoc voi cam xuc thyce su cua nhan vién (Choi, Mohammad, & Kim, 2019; Gursoy, Boylu, &
Avci, 2011). Vi¢c phai lién tuc kim nén nhiing cam xtc that va thé hién ra bén ngoai mdt hinh mau
hoan toan khac ¢ thé dan dén kiét qué cam xtc (EE) va vi thé, 1am giam muc d6 théa man trong
cong viéc (JS) cua nhan vién (Chen, Huang, & Chu, 2024).

Ki¢t qué cam xuc (EE) dugc dinh nghia la sy kho chiu vé mit tim 1y khi mot nguoi phai trai
qua mot tinh huéng ma ho phai kim nén cam xuc ctia minh (Kirk-Brown and Van Dijk, 2016). EE
con bao g@)m su suy giam va can ki¢t nang luc cdm xuc va nang luc thé chat (Maslach, 1993; Chen
et al., 2019; Park & Kim, 2021; Chen et al., 2025). EE thuong xuyén xay ra d6i véi nhiing ngudi
phai 1am nhiing coéng viéc yéu cau phai thuong xuyén twong tac véi nguoi khac (Heimerl et al.,
2020). Khi mot nguoi phai lam viée truc tiép véi khach hang trong mot thoi gian dai cang nhiéu,
ho cang dé roi vao EE (Popucza, 2025).
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Su thoa man trong cong vi¢e (JS) dugc dinh nghia la cdm nhan va thai do cua nhan vién ddi
v6i cong vige cua ho, 1a méot sy két hop gitra céac yéu td lién quan dén nhan thic, sinh 1y hoc va
moi truong 1lam cho ho hai 1ong hodc bat man voi cong viée (Hoppock, 1953). JS con thé hién cam
xuc tich cuc hodc tiéu cuc ctia nhan vién vé cong viée cia minh (Phuong and Vinh, 2020). Trong
mot nghién curu khéc, JS cling co thé dugc hiéu 1a su khac biét gitta ky vong ctia nhan vién va két
qua cong viéc trén thuc té cia ho (Mason & Griffin, 2002; Wright, 2006; Amissah et al., 2022).

R4t nhiéu nghién ctru lién quan dén EE va JS di duoc trién khai. Tuy nhién, phan 16n cac bai
nghién ctru déu 1iy d6i twong nghién ciru bao gdbm da dang cac loai nhan vién khac nhau (Park &
Kim, 2021; Chen et al., 2019; Choi et al., 2019). Diéu d6 c6 thé dan dén nhitng két qua sai 1éch do
su khac nhau trong céc yéu t6 vé dia 1y va vin hoa lam viéc giita cac nhan vién. Vi vdy, bai nghién
clru ndy quyét dinh nghién ctru tap trung vao nghién ctru vé tac dong ctia mdi quan hé giira EE va
JS 1én mot nhom doi tugng nghién ctiru nho hon 1a cadc nhan vién khach san & phia Bic Ha Nbi. JS
dong mdt vai tro hét stre quan trong ddi véi nhan vién trong nganh khéch san, tao nén sy hai long
trong cudc séng (Ariza-Montesa et al., 2018), gitip ho cam théy thoai mai va tao dong luc dé ho
lién tuc d6i méi va phat trién trong cong viéc (Phuong and Vinh, 2020), cai thién chét luong phuc
vu (Hristov and Chirico, 2019; McPhail et al., 2015), va khuyén khich phat trién bén virng cho
doanh nghiép (Heimerl et al., 2020). Vi thé, cac nghién ciru vé sy hai long trong cong viéc cua
nhén vién 14 can thiét cho cac doanh nghiép dich vu dé dat duoc nhitng két qua tdt hon. Viéc ndm
15 vé cach thirc hoat dong ctia mdi quan hé giita EE va JS s& cho nhiing nguoi dang hoat dong
trong nganh dich vu hodc nhitng nha nghién ciru vé nganh nay cai nhin sau sic hon vé cich giam
thiéu EE dé nang cao JS & nhitng nhéan vién khach san & Ha Noi. Nhimg két qua nghién ciru nay
ciing c6 thé hd trg nhitng nha quan 1y trong nganh dich vu khach san c6 duoc nhitng hiéu biét sau
rong va rd rang hon vé tam 1y ciia nhan vién, qua do, xay dung nhimng chuong trinh dao tao va hd
trg hop 1y, cling nhu dwa ra nhiing chinh sach phu hop lién quan dén EE va JS cho nhan vién.

2. Khung Iy thuyét
2.1 Kiét qué cam xuc (EE)

Kiét qué cam xuc (EE) dugc coi la thanh phﬁn cdt 161 va ndi bat nhat cua kiét qué trong cong
viéc, mo ta trang thai ma c4 nhan cam théy bi qua tai vé mit cam xuc, mat dan nang luong tam ly
va khong con dit ngudn luc tinh than dé tiép tuc dap tng cac yéu cu cia cong viéc. Maslach va
Jackson (1981) dinh nghia kiét qué cam xtic 1a cam giac bi kéo gidn qua mirc vé mat cam xuc va
can kiét nang lugng do cac yéu cau ma cong viéc dua ra. Didu nay thuong xdy ra khi nhan vién
phai lién tyc d6i mat véi cac tinh hudng cing thang trong thoi gian dai, dic biét 1a trong nhiing
cong viéc doi hoi sy twong tac véi con ngudi va quan ly cam xuc lién tuc. Luc nady, nhan vién
nganh khach san d& cam thdy mét moi, that vong va giam kha ning xir 1y cong viée, tir d6 anh
hudng tiéu cuc dén hiéu suét 1am viéc va chat lugng dich vu.

Ly thuyét Bao ton Ngudn luc (COR) (Hobfoll, 1989, 2001) cung cép nén tang 1y thuyét dé
giai thich tinh trang cang thang nhu 13 két qua cta viéc bi de doa mét di cac ngudn lyc co gia tri.
Trong nganh khach san, viéc thuong xuyén tuong tac véi khach hang va dép tmg cac yéu cau cam
xtc cao co thé lam can kiét nguén luc cam xtc cua nhan vién, dan dén kiét qué va gidm sy hai
long trong cong viéc (Castillo-Lopez & Dominguez, 2014; Safavi & Bouzari, 2019).
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Bén canh d6, md hinh Nhu cdu cong viéc - Ngudn luc cong viéc (JD-R) cling dwra ra mot cach
tiép can quan trong dé giai thich nguyén nhan va su hinh thanh cua kiét qué cam xuc. Theo Bakker
va de Vries (2020), cac yéu cau vé cong viée cao nhu khdi luong cong viée 16m hay ap luc vé thoi
gian doi hoi nhan vién phai nd lyc lién tuc trong qua trinh 1am viéc. Trong truong hop nhan vién
khong c6 du nguén luc nhu k¥ ning, sy hd trg cua td chuc hay kha nang tu diéu tiét cam xuc, ho
s& dé dang roi vao trang théi cang thing va kiét qué vé mit cam xdc.

Do dac thu phai thuong xuyén tuong tac vdi khach hang va duy tri thai do phuc vu tich cuc,
kiét qué cam xuc xuét hién kha phd bién trong nganh khach san va c6 thé lam suy giam dang ké
murc d6 hai long trong cong vi¢éc cua nhan vién.

2.2 Mivrc dp Thoa man trong Cong viéc (JS)

Su thoa man trong cong viée 1a mot trong nhimg khdi niém dugc nghién ctru rong rii nhat
trong linh vuc hanh vi td chirc va quan tri nguén nhan luc. Locke (1969) da dinh nghia sy hai long
trong cong viéc 1a mot trang thai cdm xuc tich cuc ndy sinh tir viéc danh gia cong viéc hodc cac
trdi nghiém cong viéc cia mot c4 nhan. Khai niém nay phan anh thai d6 cuia nhan vién ddi véi
nhiéu khia canh ctia méi truong lam viéc nhu diéu kién 1am viéc, thu lao, trach nhiém cong vige
va cac mdi quan hé voi dong nghiép ciing nhu cap trén.

Nhiéu nghién ctru di chi ra ring sy théa man trong cong viéc dong vai tro then chdt dbi voi
phuc lgi ctia nhan vién va hiéu suét cua to chre. Nhirng nhan vién ¢6 mirc d¢ théa man cao thuong
c6 xu hudng thé hién dong luc lam viéc 16n hon, sy cam két manh m& hon d6i véi tb chirc va hiéu
qua cong viéc dugc cai thién 1o rét (Wang va cong su, 2022). Nguoc lai, mue do thoa man thép co
thé dan dén cac hé qua tidu cuc nhu giam sy gin két véi cong viéc, nang suat thp va gia ting ¥
dinh nghi viéc (Lin va cdng su, 2024). Do do, mirc d§ thoa man trong cong viéc dugc xem la mat
chi s6 quan trong phan anh thai d ctia nhan vién d6i v6i cong viée va trai nghiém tong thé cua ho
tai noi lam viéc.

2.3 Moi quan h¢é gira Kiét qué Cam xuc va Mirc dp Thoa man trong Cong viéc

Mbi quan hé gifra ki¢t qué cdm xuic va sy théa man trong cong viéc da dugce tim hiéu rong rai
trong cac nghién ctru vé hanh vi t6 chirc. Nhiéu nghién ciru thuc nghiém da chimg minh méi tuong
quan nghich gira kiét qué cdm xudc va su hai long trong cong viéc. Nhitng nhan vién trai qua tinh
trang kiét qué cam xuc thuong cam théy bi qua tai bdi cac yéu cau cong viéc va bi can kiét vé mat
cam xuc, diéu nay lam gidm dong lyc va sy nhiét huyét cua ho d6i vai cong viéc. Kim va cong su
(2025) nhén thay rang kiét qué cam xtc anh huong dang ké dén thai do cong viéc ctia nhan vién,
bao gém sy hai 10ng trong cong viéc va cam két véi to chirc. Nhitng nhan vién trai qua muc do
kiét qué cam xtc cao hon co nhiéu kha nang thé hién murc d6 thoa man trong cong viéc thép hon
va strc khde tam ly bi giam sut.

Viéc hiéu 6 mdi quan hé nay 14 tién dé dé giam thiéu tinh trang kiét qué cam xuc, von da tro
thanh mot yéu cau chién luoc ddi véi cac t chire nham cai thién su hai long, suc khde va hanh
phuc ctia nhan vién va duy tri mot lyc lugng lao dong nang Suét.

3. Phuwong phap nghién ctru
3.1 Thang do nghién ciru
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Dit liéu duogc thu thap thong qua bang cau hoi c6 ciu tric gdm 16 bién quan sat, do ludng hai
cdu trac chinh cua nghién ciru 12 Kiét qué cam xtc (Emotional Exhaustion - EE) va Sy hai long
trong cong viéc (Job Satisfaction - JS).

Thang do Kiét qué cam xuc dugc xy dung dua trén nén tang 1y thuyét cia Maslach va Jackson
(1981) va duogc diéu chinh tir nghién ciru cua Karatepe va Uludag (2007) dé phu hop v6i bdi canh
nghién curu. Kiét qué cam xuc phan anh trang thai can ki¢t nguén lgc cam x0c va cam gidc mét
moi kéo dai do ap luc cong viéc gay ra.

Thang do Mirc d6 Thoa mén trong cong viéc dugc phat trién duwa trén cong trinh cua Karatepe
va Uludag (2007), bao gdm tam khia canh khic nhau nham danh gia mirc d6 hai long cia ngudi
lao dong ddi véi cac yéu té lién quan dén cong viéc.

Tat ca cac bién quan sat dugc do luong bang thang Likert 5 mirc do, tir 1 (Hoan toan khong
déng V) dén 5 (Hoan toan déng ¥). Viée st dung thang do Likert tao diéu kién thuan loi cho viée
luong hoa céc khai niém nghién ctru va phuc vu cho qua trinh phan tich dir 1iéu dinh lugng.

Béang cau héi dugc chia thanh hai phﬁn. Phan thir nhét thu thap thong tin nhan khéu hoc ctua
ngudi tham gia khéo sat. Phan thir hai bao gdm céac phat biéu nham do luong mirc do kiét qué cam
xUc va sy hai long trong cong viéc thong qua hinh thure tu danh gia.

3.2. Thu thdp va phan tich dir liéu

Nghién ctru str dung phuong phap chon mau c6 chi dich (purposive sampling) dé thu thap di
liéu v& hai bién chinh la Kiét qué cam xuc va Su hai long trong cong viéc, duge do ludong thong
qua 16 bién quan sat trong bang cau hoi khao sat.. Can ctr theo hudng dan ciia Michael White
(2021) vé xac dinh ¢& mau t6i thiéu trong nghién ctru dinh lwong, quy moé mau t6i thiéu can thiét
dugc xac dinh 1a 90 nguoi tham gia (N = 5 * 16), nham dam bao d9 tin cdy va gié tri thong ké cta
cac phan tich tiép theo.

Pbi tugng khao sat 1a cac nhan vién dang lam viéc tai cac doanh nghiép cung cp dich vu
trén dia ban khu vuc phia Bic Ha Noi, 1a nhom lao dong co dac thu cong viéc thuong xuyén tiép
xuc tryc tiép voi khach hang va chiu ap luc cong viée cao, phil hop voi muc tiéu nghién ciru.

Béng cau hoi dugc trién khai tryc tuyén va phan phdi qua thu dién tir dé dam bao tinh an danh
va bao mat thong tin cho nguoi tham gia. Dir li¢u duoc thu thap trong khoang thoi gian ba thang,
tir thang 10 dén thang 12 nam 2025. Phuong thirc khao sét truc tuyén gop phan nang cao tinh thuén
tién trong qua trinh thu thap dir liéu va dadm bao tinh bao mat cho nguoi tra 101.

4. Két qua phan tich va thao luin

4.1 Két qud phan tich

4.1.1 Thong ké mé ta

Trong téng s6 230 bang khao sat hop 1¢ duoc thu thap, ty 1€ nguoi trd 161 nit chiém 50,43%,
trong khi nam gi6i chiém 49,57%, cho thiy co cdu gidi tinh twong ddi can bang trong mau nghién
clru.
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Xét vé trinh d6 hoc van, phén 16n nguoi tham gia (89,57%) c6 trinh d6 cao déng hoac dai hoc;
6,96% tbt nghiép trung hoc phd thong va 3.48% co trinh do sau dai hoc. Co céu nay cho thdy mau
nghién ctru cha yéu bao gdm luc lugng lao dong co trinh d6 chuyén mon tuong dbi cao.

V& vi tri cong viéc, nhan vién khong giit chirc vu quan 1y chiém 55,22% tong s6 ngudi tham
gia khao sat, cao hon khong dang ké so véi nhom nhén sy quan 1y, chiém 44,78%. Piéu nay phan
anh su phan bd trong d6i dong déu giira hai nhom vi tri trong mau nghién ctu.

Xét theo khu vuc dia 1y, da sé ngudi tra 161 dang lam viéc tai Ha Noi, chiém 55,22%. Thanh
phé H Chi Minh dtng thir hai v&i 34,78%, trong khi cac dia phuong khac chiém 10% tong sb
mau.

Vé mirc thu nhap, phan 16n ngudi tham gia (74,78%) c6 thu nhap trén 15 triéu dong/thang.
Trong khi do, 17,83% c6 thu nhdp dudi 7 tricu déng/théng va 7,39% c6 muc thu nhap dao dong
tir 10 dén 15 triéu dong/thang. Xét vé tham nién cong tac, nhom co tir ba dén nam nam kinh nghiém
chiém ty 1€ cao nhat véi 53,91%. Nhom c6 dudi mot nam kinh nghiém chiém 13,48%, trong khi
14,78% ngudi tham gia c6 trén ndm nam kinh nghiém lam viéc. Co cau nay cho thay phan 16n
mau nghién ctru tap trung vao nhém lao dong co kinh nghiém lam viéc & mirc trung binh dén kha.

Phan loai n %
, Trinh d0 hoc Cao déng/ Pai hoc 206 89.57%
van
Trung hoc pho thong 16 6.96%
Sau tot nghiép 8 3.48%
Vi tri cong viéc Vi tri quan li 103 44.78%
Vi tri khong quan li 127 55.22%
Khu vyc dia li Ha Noi 127 55.22%
Thanh ph H6 Chi Minh 80 34.78%
Khac 23 10.00%
Thu nhap Duéi 7 triéu VND 41 17.83%
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Tir 10 - 15 triéu VND 17 7.39%
Trén 15 triéu VND 172 74.78%
Kinh nghiém it hon 1 nam 31 13.48%
Nhiéu hon nim nim 34 14.78%
Nhiéu hon mot nim nhung it hon ba 41 17.83%
nam
Ba t61 ndm nam 124 53.91%
Gidi tinh Nit gi6i 116 50.43%
Nam gidi 114 49.57%
Tubi 17-25 45 19.57%
26 -35 154 66.96%
36 - 45 14 6.09%
46 - 55 14 6.09%
55-65 3 1.30%

Table 1: Co céu mdu nghién civu
Nguén: Nghién ciku ciia nhém tac gid (2026)

4.1.2 Tac dong cua Kiét qué Cam xuc toi Mirc do Thoa man trong Cong viéc

EE1 EE2 EE3 EE4 EES EE6 EE7 EES8

Toi1 Toi1 Toi Lam Toi Toi Toi Toi
cam cam cam viéc/ cam cam cam cam
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thy thy thiy hoc tap | thdy thiy thy thay

can kiét | kiét suc | mét ca ngay | kiét suc that minh nhu
cam vao moi khi | thuc su [ vi cong | vong dang minh
xtc tir | cubi thire la mot | viéc/ voi lam dang ¢
cong ngay day vao | cang viéc cong viéc/ cudi soi
viéc/ lam budi théng hoc cua | viéc/ hoc tap | day cua
viéc viéc/ sang va ddi voi | minh viéc qué suc | minh
hoc tdp | ngay phai toi hoc cua
cua hoc ddi mat minh
minh v61 mot

ngay

lam

viéc

khac/

ngay

hoc

khac

Mean 3.048 | 3.239( 3.113 3.283 3.122 3.243 3217 3.126

Std.
deviation 1.122 1.105 1.076 1.087| 0.995 1.083 1.084 1.027

Skew
ness 0.298 0.238 0.219 0.077 0.398 0.294 0.284 0.331

Table 2: So liéu chi tiét vé dinh gid mirc dp Kigt qué cam xiic
Nguon: Nghién ciru ciia nhém tdc gid (2026)

Bang 2 trinh bay céc thong ké mo ta cho bién kiét sirc cam xtic, bao gdm tam bién khao sat tir
EE1 dén EES. Két qua cho thiy gié tri trung binh ctia cac bién dao dong trong khoang 3.048 dén
3.283. Trong d6, EE4 ghi nhan muc trung binh cao nhét (3.283), cho thiy nguoi tham gia c6 xu
huéng déng ¥ nhiéu hon v4i nhan dinh rang cong viée hodc viée hoc ciia ho mang lai 4p luc dang
ké vé mit cam xtc. Nguoc lai, EE1 ¢6 gi tri trung binh thap nhét (3.048), phan anh mirc d6 dong
¥ thap hon d6i chit dbi voi cam giac kiét strc cam xuc tir cong viée hodc hoc tap. Nhin chung, cac
gia tri trung binh déu ndm trén mirc trung binh ctia thang do, cho thdy nguoi tham gia c6 xu huéng
trai nghiém cac muc do ki¢t strc cdm xuc & muc trung binh trong qua trinh lam viéc hoac hoc tap.

V& d6 1éch chuén, cac gia tri dao dong tir 0.995 dén 1.122. EE1 c6 d0 léch chuin cao nhét
(1.122), cho thay sy khac biét 16n hon trong phan hdi ciia nguoi tham gia trong khi EE5 ¢6 d6 léch
chuén thap nhit (0.995), cho thiy cac phan hoi d6i v6i bién nay c6 xu huéng dong nhét. Tuy nhién,
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nhin chung murc d6 bién thién cua cc bién khong qua 16n, cho thdy phan 16n nguoi tham gia co
danh gia kha tuong dong vé trai nghiém kiét stirc cam xuc.

Xét vé d6 léch phan phdi, cac gia tri nam trong khoang 0.077 dén 0.398 va déu mang gia tri
duong. Diéu nay cho thiy phan phdi dit liéu c6 xu hudng nghiéng nhe vé phia cac muc thap hon
ctia thang do, tirc 12 s6 lwong nguoi tham gia danh gia c6 mirc d6 kiét sirc cam xuc rat cao khong
nhiéu.

Tong thé, cac két qua thong ké mé ta cho thiy ngudi tham gia c6 xu hudng trai nghiém mirc
d6 kiét sirc cam xGc & muc trung binh, voi su khac biét trong phan hdi khong qua 16n giira cac
bién quan sat.

JS1 JS2 JS3 JS4 JSS JS6 JS7 JS8
Toi hai | To6i hai | Toi hai | Toéi hai | Khach | Toi hai | Khach | T6i hai
long long long long san long san long
voi véi cac | voi v6i céc | nay voi nay voi
cong dong | ngudi | chinh | cung mirc cung khéch
viéc nghiép | quan 1y | sach cp su | luong | cép cac | hang
noi cua cla cla hd trg | cua co hoi | cua
chung |minh. |minh. |khach |tdt. minh. | thang | khach
cla san tién san
minh.
M 3.626 [ 3.561 | 3.522| 3.509| 3.643| 3.626
= 3.561 3.552
Std. 0.686| 0.695( 0.710| 0.775| 0.738| 0.711
oy 0.738 0.720
deviation
Skew 0.117| 0.641 | 0.134] -0.040 [ -0.143| 0.020| 0.098 0.063
ness '

Table 3: So liéu chi tiét vé dinh gida Mikc dp Théa man trong Cong vigc
Nguon: Nghién ciru ciia nhém téc gid (2026)

Bang 4.3 trinh bay cac thong ké mé ta cho bién su hai long trong cong viée voi tam bién khao
sat tir JS1 dén JS8. Két qua cho thiy gid tri trung binh cta cac bién dao dong tir 3.509 dén 3.643.
Trong d6, JS6 ¢ gia tri trung binh cao nhat 1a 3.643, cho thiy ngudi tham gia c6 xu huéng hai
1ong hon v6i mirc lwong ciia minh. Nguoc lai, JS5 ¢6 gi trj trung binh thip nhat 1 3.509, phan
anh murc dg hai long th?ip hon mot chut d6i véi su hd tro ma khach san cung cép. Nhin chung, cac
gia tri trung binh déu nam trén mirc trung binh cta thang do, cho thdy nguoi tham gia nhin chung
c6 muc do hai long kha tich cuc ddi voi cong viéc.
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Do 1éch chuan cua cac bién dao dong tir 0.686 dén 0.775. Trong do, JS5 ¢6 do 1éch chuén cao
nhit 12 0.775, cho thiy su khac biét twong d6i rd trong phan hdi cta ngudi tham gia. Nguoc lai,
JS2 c6 @6 léch chuan thap nhat 1a 0.686, cho thiy cac cau tra 1oi d6i v6i bién ndy co xu hudng
ddng nhét hon. Tuy nhién, nhin chung mirc do bién thién cua cac bién quan sat khong qua 16n.

Déi v6i d6 1éch phan phdi, cac gid tri dao dong tir -0.143 dén 0.641. Trong d6, JS2 ¢o gi tri
d6 1éch cao nhat 13 0.641, trong khi JS5 c6 gié tri thip nhat 1a -0.143. Piéu nay cho thiy phan phdi
dit lidu ciia cac bién chénh léch kha nhiéu.

Tong thé, két qua thdng ké mo ta cho thay nguoi tham gia c6 muic d6 hai 10ng cong viéc kha

tich cuc, véi mure do bién thién va khac biét gitra cac bién quan sat khong 16n.

Table 4: So sdnh hai yéu té

EE JS
Mean 3.174 3.575
Std. Deviation 1.074 0.722

Nguon: Nghién ctiru ctia nhom tac gia (2026)

bé hicu o hon sy khac biét gitra cac bién nghién ctru, chiing t61 da tién hanh tinh toan va so
sanh gia tri trung binh cua hai yéu t6 chinh trong nghién ctru, bao gom kiét strc cdm xuc va sy hai
long trong cong viéc.

Cu thé, sy hai 1ong trong cong viée ghi nhan gié tri trung binh cao hon (3.575), cho thay ngudi
tham gia nhin chung d4nh gia kha tich cyc vé cong viéc ctia minh. Trong khi do, kiét sirc cam xtc
c6 gia tri trung binh thap hon (3.174), cho thay ngudi tham gia van trai nghiém mot mic do kiét
strc nhat dinh trong cong viéc hodc hoc tap, nhung mirc d6 nay khong qua cao so vai thang do.

Xét vé do léch chuan, kiét sirc cam xuc co gia tri 1.074, cao hon so v&i sy hai 1ong trong cong
viéc v6i do 1éch chuén 1a 0.722. Diéu nay cho thy cac phan hoi lién quan dén kiét sirc cam xc
c6 muc do phan tan 16n hon, phan anh su khéac biét rd hon trong trai nghiém cta nguoi tham gia.
Nguoc lai, cac phan hdi vé sy hai 1ong trong cong viée co xu hudng 6n dinh va dong nhit hon.

Nhin chung, két qua cho thay mtrc d9 hai long cong viéc cao hon muc do kiét qué cam xuc,
dong thoi trai nghiém ki€t qué cam xuc gitra cac ca nhan c6 sy khac biét 16n hon.

4.2 Thao ludn

Nghién ctru ndy dugc thyc hién dé kiém tra tac dong cua ki€t qué cam xuc ddi véi su thoa
man trong cong vi¢c cua nhan vién. Ki¢t qué cam xuc dugc hiéu 1a mot trang thai bat 6n vé tim ly
nay sinh khi cac ca nhan budc phai kim nén hoic kiém soat cam xuc ctia minh trong qué trinh 1am
viéc.

Tai nhiéu mdi trudng cong sé, nhan vién can phai tu diéu chinh cam xac khi twong tac véi
ddng nghiép, khach hang hoic cip trén, diéu nay co thé gy ra nhitng ap luc 16n vé mit cam xuc.
Khi tinh trang nay kéo dai, nhan vién c6 thé roi vao trang thai kiét qué vé tinh than, dan dén su
suy giam murc 46 thoa man va hai 1ong téng thé ddi v6i cong viée cia ho.
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Két qua phén tich chi ra rang kiét qué cam xtc c6 mdi quan hé dbi nghich véi su hai long
trong cong viéc. Nhan vién c6 muc kiét qué cam xuc thap thudng c6 mirc do hai long voi cong
vi€c cao hon. Nguoc lai, khi mic do ki€t qué cam xuc tang Ién, nhan vién c6 xu hudng giam su
hai long va thai d6 tich cuc ddi véi cong viéc.

Nhitng phat hién nay cho thay kiét qué cam xtc tai noi lam viéc c6 anh huéng dang ké khong
chi dén hiéu suét ctia nhan vién trong moi tredng lam viéc ma con dén trai nghiém cong viée tong
thé cta ho. Khi phai thuong xuyén ddi mat vai ap luc cam xuc, nang lugng va dong luc lam vige
ctia nhan vién c6 thé suy giam, khién ho it gan két hon vé6i cong viéc.

Tom lai, két qua nghién ciru nhin manh tam quan trong cua viéc quan 1y cam xuc cta nhan
vién tai noi lam viéc. Viéc gidm thiéu tinh trang ki¢t qué cam xuc co thé giup cai thién trang thai
tam 1y ctia nhan vién va gbp phan ning cao murc d6 hai 1ong trong cong viéc. Do dé, cac t6 chirc
nén chii trong hon dén nhiing trai nghiém cam xuc ctia nhan vién va xay dung moi trudng 1am viéc
mang tinh hd trg, gitp nhan vién giam bét ap luc va cing thang tai noi lam viéc.

5. Két ludn

Nghién ctru nady nhdn manh mdi twong quan sdu sic giita kiét qué cam xtc va su hai long
trong cong viéc trong nganh khach san. Bang cach xem xét mdi quan hé nay, nghién ctru cung cp
cho cac nha lanh dao va quéan 1y khach san mot cai nhin rd rang hon vé cach thirc cac yéu td cam
xuc anh huong dén hiéu suét cia nhan vién trong cong viéc.

Trong cac nganh dinh hudéng dich vu nhu linh vuc khach san, nhan vién thuong xuyén phai
tuong tic véi khach hang va diéu tiét cam xac cia ho trong cic hoat dong cong viéc hang ngay.
Do d6, nhitng yéu ciu vé cam xtic nay déng vai tro nhur mot tic nhan manh mé trong viéc thay doi
thai do ctia nhan vién d6i véi cong viéc cua ho.

Két qua nghién ciru cho thay viée quan 1y tot trai nghiém cam xuc ctia nhan vién ¢ y nghia
quan trong ddi vé6i hiéu qua hoat dong cua t chirc. Vi vay, cac t6 chirc va doanh nghiép, ddc biét
la trong linh vuc dich vu khéach hang, nén ch trong hon dén tinh trang cdm xtUic cua nhan vién tai
noi lam vi¢c. Bén canh viéc cai thién k§ nang chuyén mon va nang luc nghié€p vu, cdc nha quan ly
cling nén tap trung vao viéc tao ra mdot mai truong lam viéc mang tinh ho tro, gitp nhan vién quan
Iy muc do cang thang mot cach hiéu qua hon. Viée cung cip cac hd trg vé mit cam xuc, thic diy
giao tiép tich cuc va khuyén khich cac méi quan hé cong viéc lanh manh c6 thé gitip giam thiéu
tinh trang kit qu¢ cdm xtic va cai thién sy hai long téng thé trong cong vi¢c cua nhan vién.

Tom lai, nghién ciru nay chi ra mdi twong quan nghich giita kiét qué cam xac va su hai long
trong cong viéc trong nganh khéch san, déng thoi cho théy tam quan trong cua viéc cai thién trai
nghiém cam xuc cho nhan vién.
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