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ABSTRACT 

Over the last few years, job quitting intention has become an important 

issue for academics as well as businesses, particularly hotel employee’s 

job quitting intention. The aim of this study is to investigate hotel 

employee’s job quitting intention in Phu Quoc, Kien Giang province, in 

the context of COVID-19. To analyze the collected data, the methods of 

descriptive statistics, scale reliability, exploratory factor analysis and 

regression analysis were used. The findings reveal two factors influencing 

hotel employee’s job quitting intention in the context of COVID-19: (1) 

organisational commitment, and (2) Job satisfaction. Some solutions are 

proposed to limit future hotel employee’s job quitting intention in Phu 

Quoc. 

TÓM TẮT 

Trong vài năm gần đây, ý định nghỉ việc đã trở thành một vấn đề quan 

trọng trong giới nghiên cứu cũng như đối với các doanh nghiệp; đặc biệt 

là ý định nghỉ việc của nhân viên khách sạn. Mục đích của nghiên cứu này 

là tập trung xác định các nhân tố ảnh hưởng đến ý định nghỉ việc của nhân 

viên khách sạn tại Phú Quốc, tỉnh Kiên Giang trong bối cảnh COVID-19. 

Phương pháp thống kê mô tả, đánh giá độ tin cậy thang đo, phân tích nhân 

tố khám phá và hồi quy tuyến tính được sử dụng để phân tích dữ liệu. Kết 

quả nghiên cứu cho thấy có 2 nhân tố ảnh hưởng đến ý định nghỉ việc của 

nhân viên khách sạn trong bối cảnh COVID-19: (1) Cam kết tổ chức và 

(2) Sự hài lòng công việc. Từ đó, một số khuyến nghị được đề xuất nhằm 

hạn chế ý định nghỉ việc của nhân viên khách sạn tại Phú Quốc trong thời 

gian tới.  

1. ĐẶT VẤN ĐỀ 

Sự tồn tại và phát triển của một doanh nghiệp 

khách sạn được quyết định bởi du khách. Tuy nhiên, 

du khách chỉ là yếu tố bên ngoài, còn trong nội bộ 

thì nguồn nhân lực hay nói cách khác là nhân viên 

lại đóng một vai trò cốt yếu, nhân viên là người phục 

vụ trực tiếp khách hàng, giúp khách hàng thoả mãn 

nhu cầu của mình, đem lại lợi nhuận cho doanh 

nghiệp, nếu không có nhân viên thì sẽ không thể 

phục vụ khách hàng. Trong thời gian gần đây, đại 

dịch COVID-19 đang là mối hiểm họa cho Việt Nam 

và toàn thế giới. Tính đến tháng 9/2021, Việt Nam 

đứng thứ 51/222 quốc gia và vùng lãnh thổ với tổng 

số ca nhiễm bệnh do COVID-19 là 550.996 và số 

người tử vong lên đến 13.701 (Cổng thông tin của 

Bộ y tế về đại dịch COVID-19, 2021). Qua đó có thể 
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thấy, COVID-19 là một đại dịch nguy hiểm và có 

sức ảnh hưởng nghiêm trọng đến sức khỏe và tính 

mạng của con người, không những thế nó còn tác 

động rất lớn đến nền kinh tế của tất cả các quốc gia 

trên thế giới. Tại Việt Nam, hầu như mọi hoạt động, 

ngành nghề đều bị gián đoạn bởi COVID-19 từ khi 

Chính phủ có chỉ thị thực hiện giãn cách xã hội. Đặc 

biệt, ngành du lịch-khách sạn bị ảnh hưởng nghiêm 

trọng trong thời gian qua, do chính sách đóng cửa và 

giãn cách xã hội dẫn đến không có khách du lịch 

quốc tế, còn du khách nội địa thì cũng rất hạn chế. 

Điều này đã làm cho nhiều doanh nghiệp và tổ chức 

kinh doanh du lịch-khách sạn không có doanh thu, 

phải đóng cửa, cắt giảm lao động, giảm tiền lương 

và thay đổi một số chính sách xã hội đối với nhân 

viên,... 

Phú Quốc là điểm đến du lịch nổi tiếng và thu 

hút đông đảo khách du lịch trong lẫn ngoài nước, 

đồng thời là một huyện đảo đầu tiên của Việt Nam 

được công nhận là thành phố theo Nghị quyết ngày 

9/12/2020 của Uỷ ban Thường Vụ Quốc Hội. Thế 

nhưng, theo thống kê của Sở Du lịch Kiên Giang, số 

lượt khách du lịch đến Phú Quốc trong thời gian qua 

đã giảm đi đáng kể do ảnh hưởng của COVID-19, 

cụ thể ước tính lượng khách du lịch đến Phú Quốc 

vào tháng 8 năm 2021 chỉ có 3.100 lượt khách tham 

quan, so với tháng 7 năm 2021 giảm 4.320 lượt 

khách, giảm rất nhiều lần so với cùng kỳ tháng 8 

năm 2020 là 99,2% (Sở Du lịch Kiên Giang, 2021). 

Việc số lượng khách du lịch giảm liên tục trong thời 

gian dài không chỉ ảnh hưởng đến đến doanh thu của 

doanh nghiệp, mà còn ảnh hưởng đến tâm lý của 

nhân viên, đặc biệt là ảnh hưởng đến ý định nghỉ 

việc của họ. Việc thay đổi công việc là một đặc trưng 

của ngành du lịch-khách sạn, nhất là trong bối cảnh 

COVID-19 hiện nay, bởi nhân viên muốn bảo vệ sự 

an toàn của cá nhân, cảm thấy lo lắng về các ảnh 

hưởng tiêu cực của COVID-19 đến bản thân (bị 

nhiễm bệnh, tiếp xúc nhiều khách đến từ nhiều nơi 

khác nhau), các chính sách về lương và an sinh xã 

hội giảm do nguồn khách không ổn định,… Ý định 

nghỉ việc là tiền đề dẫn đến hành vi nghỉ việc thực 

tế của một cá nhân, nếu ý định nghỉ việc của nhân 

viên tại một doanh nghiệp tăng thì hành vi nghỉ việc 

thực tế của nhân viên cũng tăng theo, điều này dẫn 

tới những tác động lâu dài đối với các doanh nghiệp 

và thiếu nguồn nhân lực trầm trọng (Chen et al., 

2007) trong phục vụ du khách, đặc biệt là vào thời 

điểm khi Phú Quốc đón khách quốc tế trở lại sắp tới. 

Vì vậy, vấn đề đặt ra, các doanh nghiệp cần có 

những chính sách như thế nào để giữ chân nhân viên 

của mình lâu dài là một vấn đề cấp thiết, bởi vì giữ 

chân được nhân viên một mặt đảm bảo nguồn nhân 

lực cho doanh nghiệp, một mặt hạn chế được chi phí 

rất lớn về tuyển dụng và đào tạo cho nhân viên mới. 

Với tầm quan trọng đó, ý định nghỉ việc của nhân 

viên đã và đang được nhiều nhà nghiên cứu cũng 

như doanh nghiệp quan tâm đến, nhất là trong bối 

cảnh khủng hoảng hiện nay. Thế nhưng, hiện nay 

vẫn chưa có một công trình nghiên cứu nào đề cập 

đến vấn đề này tại Phú Quốc để làm cơ sở cho các 

doanh nghiệp, tổ chức kinh doanh khách sạn có 

những chính sách phù hợp nhằm giữ chân và hạn chế 

ý định nghỉ việc của nhân viên trong bối cảnh đại 

dịch COVID-19.  

Vì thế, nghiên cứu này được thực hiện với mục 

đích xác định các nhân tố ảnh hưởng đến ý định nghỉ 

việc của nhân viên khách sạn ở Phú Quốc trong bối 

cảnh COVID-19 hiện nay, đánh giá mức độ ảnh 

hưởng của từng nhân tố đến ý định nghỉ việc của 

nhân viên; từ đó nghiên cứu đề xuất một số giải pháp 

nhằm hạn chế ý định nghỉ việc của nhân viên khách 

sạn tại Phú Quốc trong thời gian tới. Nghiên cứu này 

có đóng góp tích cực vào lý luận và thực tiễn về ý 

định nghỉ việc của nhân viên khách sạn, cũng như 

góp phần xây dựng các chính sách hỗ trợ nhân viên 

trong đại dịch COVID-19 được phù hợp, tạo nguồn 

động lực và giữ chân nhân viên hơn trong thời gian 

sắp tới. 

2. PHƯƠNG PHÁP NGHIÊN CỨU 

2.1. Cơ sở lý thuyết và mô hình nghiên cứu 

Ý định nghỉ việc thể hiện rõ ý định của một 

người muốn rút khỏi tổ chức một cách tự nguyện và 

vĩnh viễn (Hom & Griffeth, 1991). Theo Tett and 

Meyer (1993), ý định nghỉ việc có thể được định 

nghĩa là sự thể hiện của nhân viên về ý định rời bỏ 

một tổ chức và tìm kiếm một công việc khác. Theo 

Ramadhani (2014), ý định về nghỉ việc là ý định rời 

bỏ công việc của người lao động. Nhìn chung, có rất 

nhiều khái niệm về ý định nghỉ việc, tuy nhiên trong 

nghiên cứu này, ý định nghỉ việc là dự định đã được 

nhân viên nghĩ đến hoặc có kế hoạch tự nguyện rời 

khỏi tổ chức, ý định nghỉ việc này phụ thuộc vào 

tâm lý tiêu cực do COVID-19 gây ra, sự hài lòng, 

cam kết tổ chức và hiệu suất công việc của nhân 

viên. Ý định về nghỉ việc dường như là dự đoán hợp 

lý đối với nghỉ việc thực tế (Cho & Lewis, 2012), 

khi ý định nghỉ việc tăng thì việc từ bỏ công việc 

cũng tăng theo (Sương và ctv., 2021). 

Theo Price and Mueller (1981), nghỉ việc của 

nhân viên có thể là nghỉ việc tự nguyện hoặc không 

tự nguyện (bắt buộc), trong đó nghỉ việc không tự 

nguyện là do tổ chức khởi xướng trong khi nghỉ việc 

tự nguyện do nhân viên khởi xướng. Như vậy, ý định 
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nghỉ việc của nhân viên trong nghiên cứu này tiếp 

cận đến là nghỉ việc tự nguyện. Ý định nghỉ việc có 

thể ảnh hưởng đến tổ chức trong việc đạt được các 

mục tiêu của mình, nó có thể làm giảm mức độ đổi 

mới của tổ chức, giảm chất lượng dịch vụ đối với 

khách hàng và ảnh hưởng tâm lý tiêu cực đến các 

nhân viên ở lại tổ chức (Ayinde & Adegoroye, 

2012). Chính vì vậy, ý định nghỉ việc luôn được các 

tổ chức và nhà nghiên cứu quan tâm, nhất là trong 

bối cảnh COVID-19 hiện nay. 

Có rất nhiều nhân tố ảnh hưởng đến ý định nghỉ 

việc của nhân viên. Tuy nhiên, sự hài lòng trong 

công việc là một trong những yếu tố ảnh hưởng được 

đề xuất sớm nhất và thường xuyên được đề cập và 

được coi là một trong những yếu tố quan trọng nhất 

trong việc dự đoán ý định thay đổi doanh nghiệp 

(Jamal, 1997). Loveday (1996) đã cho rằng sự hài 

lòng trong công việc như một yếu tố dự báo chính 

về ý định về nghỉ việc và chúng có mối quan hệ chặt 

chẽ với nhau. Có nhiều nhà nghiên cứu đã ủng hộ 

quan điểm này như Bandhanpreet et al. (2013), 

Martin and Kaufman (2013), Chung (2018), Nam và 

ctv. (2020). 

Bên cạnh đó, các nhà quản lý cần cố gắng nâng 

cao cam kết để giữ chân nhân viên (Lee & Bruvold, 

2003). Meyer and Allen (1997) cho rằng cam kết tổ 

chức có liên quan đến ý định nghỉ việc của nhân 

viên. Hơn nữa, nhiều nghiên cứu đã được thực hiện 

trong quá khứ xác nhận mối quan hệ giữa cam kết tổ 

chức với ý định nghỉ việc của nhân viên như (Al 

Arkoubi et al., 2011; Jehanzeb et al., 2013; Martin 

& Kaufman, 2013; Wu & Polsaram, 2013; Attiah & 

AbouDahab, 2017; Chung, 2018). 

Mối liên hệ giữa hiệu suất công việc và ý định 

nghỉ việc đã được xem xét vào những năm 1930, và 

mối liên hệ giữa hiệu quả công việc và ý định nghỉ 

việc đã được báo cáo trong nhiều loại tài liệu (Judge 

& Bono, 2001). Một nghiên cứu được thực hiện bởi 

Ryan and Todd (2009) đã kết luận rằng hiệu suất 

công việc của nhân viên ảnh hưởng đến ý định nghỉ 

việc. 

Các sự kiện đau thương như chiến tranh, khủng 

bố, thiên tai và bệnh tật đe dọa tính mạng có thể dẫn 

đến tâm lý tiêu cực nghiêm trọng của con người 

(Hobfoll et al., 2016). Nghiên cứu của Bandhanpreet 

et al. (2013) đã cho thấy căng thẳng trong công việc 

(tâm lý) có ảnh hưởng đến ý định nghỉ việc của nhân 

viên. Căng thẳng trong công việc là một khía cạnh 

thuộc tâm lý, nó là một trạng thái tiêu cực 

(Bandhanpreet et al., 2013). Do đó, trong bối cảnh 

hiện nay, nghiên cứu này chỉ xem xét ở vấn đề tâm 

lý tiêu cực do COVID-19 gây ra. Đồng thời, trong 

thời gian gần đây, nhân tố liên quan đến tâm lý tiêu 

cực do COVID-19 gây ra đã được nhiều học giả 

hướng đến khi nghiên cứu đối với nhân viên ngành 

khách sạn như Aguiar-Quintana et al. (2021), Tu et 

al. (2021), Yan et al. (2021). 

Trên cơ sở tham khảo các nghiên cứu trong và 

ngoài nước, các nhân tố và biến quan sát được đề 

xuất trong mô hình nghiên cứu bao gồm: (1) Sự  

hài lòng công việc, (2) Cam kết tổ chức, (3) Hiệu 

suất công việc, (4) Tâm lý tiêu cực do COVID-19 

(Hình 1). 

 

Hình 1: Mô hình nghiên cứu đề xuất 

2.2. Phương pháp nghiên cứu 

2.2.1. Bản câu hỏi và thang đo 

Nghiên cứu tham khảo các tiêu chí và biến quan 

sát của các nghiên cứu trước để xây dựng bản câu 

hỏi trong nghiên cứu này (Bảng 1). Sau khi xây 

dựng bản câu hỏi, 30 nhân viên khách sạn tại Phú 

Quốc được phỏng vấn thử nghiệm (pilot test) với 

mục đích nhằm thu nhận phản hồi của các đáp viên 

về sự rõ ràng của các mục bản hỏi và đảm bảo độ tin 
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cậy của tiêu chí. Sau đó, bản hỏi được gửi khảo sát 

để thu thập dữ liệu. Bản hỏi sử dụng thang đo Likert 

5 mức độ (từ 1-Hoàn toàn không ảnh hưởng đến 5-

Rất ảnh hưởng) để đánh giá các biến quan sát trong 

từng tiêu chí. 

Bảng 1. Tổng hợp nguồn tiêu chí và biến quan sát của nghiên cứu 

Tiêu chí Biến quan sát Nguồn 

Sự hài lòng 

công việc 

(HL) 

Sự yêu thích công việc đang làm (HL1) Barakat et al. (2016) 

Cảm thấy thoải mái với công việc đang làm 

(HL2) 
Kang et al. (2021), Wong et al. (2021) 

Sự hài lòng với công việc đang làm (HL3) 

Khan et al. (2018), Sarfraz et al. (2018), 

Gorgenyi-Hegyes et al. (2021), Kang et 

al. (2021), Wong et al. (2021) 

Sự hài lòng về doanh nghiệp đang làm việc 

(HL4)  

Gorgenyi-Hegyes et al. (2021), Khan et 

al. (2018) 

Cam kết tổ 

chức (CK) 

Cảm giác thân thuộc với khách sạn (CK1) 
Filimonau et al. (2020), Wong et al. 

(2021)  

Cảm giác khách sạn như một phần của gia đình 

(CK2) 

Filimonau et al. (2020), Wong et al. 

(2021), Kang et al. (2021) 

Sự gắn bó tình cảm với khách sạn (CK3) 
Filimonau et al. (2020), Kim and Kim 

(2021), Wong et al. (2021),  

Sự đúng đắn khi rời bỏ khách sạn lúc này (CK4) Filimonau et al. (2020) 

Có rất ít công việc khác để làm khi rời khỏi 

khách sạn (CK5) 
Kang et al. (2021) 

Hiệu suất 

công việc 

(HS) 

Sự hoàn thành trách nhiệm công việc (HS1) 

Vo et al. (2021) 

Sự hài lòng của người quản lý về kết quả công 

việc của bản thân (HS2) 

Kết quả công việc so với trước dịch bệnh 

COVID-19 xảy ra (HS3) 

Tâm lý tiêu 

cực do 

COVID-19 

(TL) 

Sự lo lắng từ những tin tức tiêu cực về COVID-

19 (TL1) 
Wong et al. (2021) 

Sự lo lắng khi làm việc trong đại dịch COVID-

19 (TL2) 
Aguiar-Quintana et al. (2021) 

Sự căng thẳng khi làm việc trong đại dịch 

COVID-19 (TL3) 

Aguiar-Quintana et al. (2021), Tu et al. 

(2021) 

Tinh thần làm việc trong đại dịch COVID-19 

(TL4) 
Aguiar-Quintana (2021) 

Sự chán nản, hoặc tuyệt vọng trong công việc 

lúc dịch bệnh (TL5) 

Aguiar-Quintana et al. (2021), Yan et al. 

(2021) 

Ý định nghỉ 

việc (YD) 

Tôi thường nghĩ đến việc bỏ công việc hiện tại 

Sarfraz et al. (2018), Wong et al. (2021) 

Tôi dự định sẽ tìm kiếm một công việc mới trong 

vòng 12 tháng tới 

Tôi đã tìm kiếm một công việc mới trong suốt 12 

tháng qua 

(Nguồn: Nhóm nghiên cứu tổng hợp, 2021) 

2.2.2. Phương pháp thu thập và xử lý dữ liệu sơ 

cấp 

Do tình hình dịch bệnh COVID-19 phức tạp và 

giãn cách xã hội nên bản hỏi bằng Google biểu mẫu 

(Google form) được sử dụng để thu thập dữ liệu sơ 

cấp. Các bản hỏi được gửi đến nhân viên ngành 

khách sạn tại Phú Quốc thông qua các trang mạng 

xã hội và email với kỹ thuật chọn mẫu quả cầu tuyết. 

Thời gian thu thập dữ liệu được tiến hành từ tháng 8 

đến tháng 9 năm 2021. Do hạn chế về nguồn khách 

du lịch đến Phú Quốc nên một số doanh nghiệp đã 

đóng cửa hoặc cho nhân viên nghỉ việc, vì vậy số 

mẫu thu nhận được là 120. Dữ liệu sơ cấp được phân 

tích bằng phần mềm SPSS 20.0 với các kỹ thuật 

phân tích: thống kê mô tả dưới dạng giá trị trung 
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bình, đánh giá độ tin cậy của thang đo, phân tích 

nhân tố khám phá và hồi quy tuyến tính đa biến. 

3. KẾT QUẢ VÀ THẢO LUẬN 

3.1. Đặc điểm mẫu nghiên cứu 

Theo kết quả thu thập được từ 120 nhân viên 

khách sạn tại Phú Quốc (Bảng 2), nhân viên có giới 

tính nữ có tỷ lệ cao hơn nhân viên giới tính nam 

(nhân viên nữ chiếm 61,7%). Điều này đúng với 

thực tế cơ cấu giới tính của ngành dịch vụ nói chung 

và ngành du lịch-khách sạn nói riêng. Bên cạnh đó, 

nhân viên khách sạn đa số thuộc độ tuổi lao động 

trẻ, dưới 25 tuổi chiếm 74,2%. Đa số nhân viên có 

trình độ học vấn cao từ cao đẳng trở lên, trong đó 

cao đẳng chiếm 75,8% và đại học là 15%; tỷ lệ nhân 

viên có trình độ trung cấp trở xuống không đáng kể.  

Trong 120 nhân viên khách sạn, 43,3% nhân 

viên đang làm việc tại bộ phận ẩm thực, 20,0% ở bộ 

phận tiền sảnh và bộ phận khác (kế toán, cảnh quan 

cây xanh, kỹ thuật, spa,…) chiếm 19,2%; còn các bộ 

phận buồng phòng, giải trí, nhân sự chiếm tỷ lệ nhỏ 

trong tổng số quan sát thu thập được; đa số nhân viên 

có kinh nghiệm làm việc nằm ở mức trung bình từ 1 

– 5 năm (55,0%). Mức thu nhập bình quân/tháng của 

nhân viên dao động từ 4 – dưới 9 triệu đồng, trong 

đó từ 7 – dưới 9 triệu đồng là 38,3% và từ 4 – dưới 

7 triệu đồng là 36,7%. 

Bảng 2. Đặc điểm mẫu nghiên cứu 

Đặc điểm nhân khẩu học  Mô tả  Tần số Tỷ lệ (%) 

Giới tính  
Nam 46 38,3 

Nữ 74 61,7 

Tuổi 

Dưới 25 89 74,2 

Từ 26 – 45 28 23,2 

Từ 46 đến 55 3 2,5 

Học vấn 

Dưới THPT 1 0,8 

THPT  8 6,7 

Trung cấp 2 1,7 

Cao đẳng 91 75,8 

Đại học 18 15,0 

Bộ phận làm việc 

Tiền sảnh 24 20,0 

Ẩm thực 52 43,3 

Buồng phòng  14 11,7 

Giải trí 6 5,0 

Nhân sự 1 0,8 

Khác 23 19,2 

Kinh nghiệm làm việc 

Dưới 1 năm 45 37,5 

Từ 1 - 5 năm 66 55,0 

Từ 6 – 10 năm 9 7,5 

Thu nhập bình quân/tháng  

Dưới 4 triệu đồng 8 6,7 

Từ 4 - dưới 7 triệu đồng 44 36,7 

Từ 7 - dưới 9 triệu đồng 46 38,3 

Từ 9 - dưới 11 triệu đồng 7 5,8 

Trên 11 triệu đồng 15 12,5 

(Nguồn: Kết quả khảo sát năm 2021) 

3.2. Các nhân tố ảnh hưởng đến ý định nghỉ 

việc của nhân viên khách sạn tại Phú 

Quốc trong bối cảnh COVID-19 

Để xác định các nhân tố ảnh hưởng đến ý định 

nghỉ việc của nhân viên khách sạn tại Phú Quốc 

trong bối cảnh COVID-19, phương pháp phân tích 

nhân tố khám phá được thực hiện. Trước tiên các 

tiêu chí và biến quan sát được đánh giá bằng hệ số 

Cronbach’s Alpha. Sau khi đánh giá 4 tiêu chí với 

18 biến quan sát, tất cả các tiêu chí đều có hệ số 

Cronbach’s Alpha > 0,6; hệ số tương quan biến-tổng 

của 18 biến quan sát > 0,3. Như vậy, tất cả tiêu chí 

và biến quan sát đảm bảo độ tin cậy (Bảng 3). 
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Bảng 3. Hệ số Cronbach’s Alpha của thang đo 

Tiêu chí 
Số lượng biến 

quan sát 

Cronbach’s 

Alpha 

Hệ số tương quan 

biến-tổng 

Sự hài lòng công việc 4 0,898 0,732 → 0,840 

Cam kết tổ chức 5 0,891 0,515 → 0,890 

Hiệu suất công việc 4 0,945 0,825 → 0,929 

Tâm lý tiêu cực do COVID-19 5 0,864 0,535 → 0,842 

(Nguồn: Kết quả khảo sát năm 2021) 

Dùng kiểm định KMO và Bartlett để kiểm định 

mức độ thích hợp của các biến đã đánh giá độ tin 

cậy trước khi chính thức tiến hành phân tích nhân tố 

khám phá. Sau khi kiểm định KMO và Bartlett, chỉ 

số KMO= 0,789, kiểm định Bartlett có giá trị Sig. = 

0,001 (< 0,05), tổng phương sai giải thích ở bảng 

Total Variance Explained = 76,577% (>50%). Như 

vậy, dữ liệu thoả mãn 3 điều kiện để phân tích nhân 

tố khám phá. 

Qua kết quả phân tích, độ tin cậy của hệ số tải 

nhân tố > 0,5; dựa vào bảng Total Variance 

Explained cho biết có 4 nhân tố ảnh hưởng và cột 

Cumulative % (% tích lũy) cho biết có 4 nhân tố giải 

thích được 76,577% biến thiên của dữ liệu. Dựa vào 

bảng ma trận điểm số nhân tố (Bảng 4) ta có thể kết 

luận, có 4 nhân tố ảnh hưởng đến ý định nghỉ việc 

của nhân viên khách sạn tại Phú Quốc, trong bối 

cảnh COVID-19. 

Bảng 4. Ma trận điểm số nhân tố 

Biến  

quan sát 

Nhân tố Giá trị          

trung bình 1 2 3 4 

CK2 0,892    4,17 

CK1 0,866    4,24 

CK3 0,861    4,15 

CK4 0,765    4,16 

CK5 0,632    3,74 

TL4  0,900   2,96 

TL5  0,850   3,12 

TL3  0,806   3,88 

TL2  0,767   4,12 

TL1  0,664   4,18 

HL3   0,878  4,54 

HL1   0,866  4,58 

HL4   0,792  4,53 

HL2   0,741  4,47 

HS2    0,966 4,27 

HS1    0,953 4,37 

HS3    0,908 4,18 

(Nguồn: Kết quả khảo sát năm 2021) 

Nhân tố 1 được đặt tên là “Cam kết tổ chức” gồm 

05 biến quan sát: CK2 (Cảm giác khách sạn như một 

phần của gia đình), CK3 (Sự gắn bó tình cảm với 

khách sạn), CK1 (Cảm giác thân thuộc với khách 

sạn), CK4 (Sự không đúng đắn khi rời bỏ khách sạn 

lúc này) và CK5 (Có rất ít công việc khác để làm khi 

rời khỏi khách sạn).  

Nhân tố 2 được đặt tên là “Tâm lý tiêu cực do 

COVID-19” bao gồm 05 biến: TL4 (Tinh thần làm 

việc trong đại dịch COVID-19), TL5 (Sự chán nản, 

hoặc tuyệt vọng trong công việc lúc dịch bệnh), TL3 

(Sự căng thẳng khi làm việc trong đại dịch COVID-

19), TL2 (Sự lo lắng khi làm việc trong đại dịch 

COVID-19) và TL1 (Sự lo lắng từ những tin tức tiêu 

cực về COVID-19).  

Nhân tố 3 được đặt tên là “Sự hài lòng công 

việc” gồm của 04 biến: HL3 (Sự hài lòng với công 

việc đang làm), HL1 (Sự yêu thích công việc đang 

làm), HL4 (Sự hài lòng về doanh nghiệp tôi đang 

làm việc) và HL2 (Cảm thấy thoải mái với công việc 

đang làm).  

Nhân tố 4 được đặt tên là “Hiệu suất công việc” 

gồm 04 biến: HS2 (Sự hài lòng của người quản lý 
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về kết quả công việc của bản thân), HS1 (Sự hoàn 

thành trách nhiệm công việc) và HS3 (Kết quả công 

việc so với trước dịch bệnh COVID-19 xảy ra).  

Để khẳng định các nhân tố thực sự ảnh hưởng và 

cường độ ảnh hưởng của các nhân tố đối với ý định 

nghỉ việc của nhân viên khách sạn, phân tích hồi quy 

tuyến tính đa biến được sử dụng. Kết quả phân tích 

cho thấy dữ liệu thích hợp cho phân tích hồi quy bởi 

nó thỏa mãn 3 điều kiện: R2 hiệu chỉnh = 0,314 (thoả 

mãn 0 < R2 < 1, Trọng & Ngọc, 2008), giá trị Sig. 

của phân tích phương sai = 0,000 và VIF của các 

nhân tố < 2 (Hổ, 2012).  

Bảng hệ số (Bảng 5) cho thấy có 2 nhân tố ảnh 

hưởng đến ý định nghỉ việc của nhân viên khách sạn 

tại Phú Quốc trong bối cảnh COVID-19 là: F1 

(“Cam kết tổ chức”) và F3 (“Sự hài lòng công 

việc”). 

Bảng 5. Kết quả phân tích hồi quy tuyến tính đa biến 

Mô hình Hệ số (B) Hệ số (Beta) T Sig. VIF 

Hằng số 2,268  0,000 1,000  

F1 0,447 0,447 5,893 0,000 1,000 

F2 0,110 0,110 1,448 0,150 1,000 

F3 0,330 0,330 4,350 0,000 1,000 

F4 0,127 0,127 1,673 0,097 1,000 

(Nguồn: Kết quả khảo sát năm 2021) 

Phương trình hồi quy tuyến tính như sau: Y = 

2,268 + 0,447F1 + 0,330F3 + ui 

F1 có hệ số là 0,447 và quan hệ cùng chiều với 

ý định nghỉ việc của nhân viên khách sạn trong bối 

cảnh COVID-19. Khi nhân viên đánh giá nhân tố 

“Cam kết tổ chức” tăng thêm 1 điểm thì ý định nghỉ 

việc của nhân viên tăng thêm 0,447 điểm, tương ứng 

với hệ số tương quan chưa chuẩn hóa là 0,447. Cam 

kết tổ chức có nghĩa là sự gắn bó giữa nhân viên đối 

với tổ chức, là quyết định của nhân viên về việc ở 

lại trong tổ chức của mình. Kết quả này giống với 

kết quả nghiên cứu của Al Arkoubi et al. (2011), 

Jehanzeb et al. (2013), Martin and Kaufman (2013), 

Wu and Polsaram (2013), Attiah and AbouDahab 

(2017), Chung (2018). 

F3 có hệ số là 0,330 và quan hệ cùng chiều với 

ý định nghỉ việc của nhân viên khách sạn trong bối 

cảnh COVID-19. Khi nhân viên đánh giá nhân tố 

“Sự hài lòng công việc” tăng thêm 1 điểm thì ý định 

nghỉ việc của nhân viên tăng thêm 0,330 điểm, 

tương ứng với hệ số tương quan chưa chuẩn hóa là 

0,330. Sự hài lòng công việc là trạng thái cảm xúc 

có được từ việc đánh giá công việc của nhân viên. 

Sự hài lòng công việc được chia là sự hài lòng tích 

cực và sự hài lòng tiêu cực, trong đó sự hài lòng tích 

cực có tác động đến việc giữ chân nhân viên ở lại tổ 

chức. Do đó, sự hài lòng trong công việc là một mục 

tiêu nội bộ quan trọng của mọi tổ chức (Amissah et 

al., 2016). Kết quả của nghiên cứu này ủng hộ kết 

quả của Bandhanpreet et al. (2013), Martin and 

Kaufman (2013), Chung (2018), Nam và ctv. 

(2020). 

3.3. Một số giải pháp hạn chế ý định nghỉ việc 

của nhân viên khách sạn trong bối cảnh 

COVID-19  

Qua kết quả nghiên cứu trên, một số giải pháp 

được đề xuất nhằm hạn chế ý định nghỉ việc của 

nhân viên trong thời gian tới như sau:  

 Trong bối cảnh COVID-19 đang diễn ra phức 

tạp hiện nay, nhiều nhân viên có ý định rời bỏ công 

việc do không thích công việc hoặc không thấy thoải 

mái với công việc đang làm. Điều này ảnh hưởng rất 

lớn đến sự hài lòng của nhân viên. Nguyên nhân một 

phần là do chế độ, chính sách của doanh nghiệp dành 

cho nhân viên bị thay đổi, giảm nhiều ưu đãi dẫn đến 

ảnh hưởng đến tài chính và cuộc sống nhân viên, gây 

áp lực trong cuộc sống lẫn công việc. Do đó, quản 

lý các cấp của doanh nghiệp cần luôn tạo cảm giác 

gần gũi, quan tâm đối với nhân viên cấp dưới, nhất 

là trong bối cảnh COVID-19 này như hỏi thăm sức 

khoẻ cá nhân nhân viên, gia đình nhân viên, kinh tế, 

cuộc sống lúc dịch,… đặc biệt là những nhân viên 

bị nhiễm bệnh hoặc trong vùng phong toả; đồng 

thời, cần có những chính sách kinh tế hỗ trợ cho 

nhân viên bị nhiễm bệnh COVID-19 hoặc hỗ trợ cho 

nhân viên ở trong vùng bị phong toả. Không những 

vậy, trong thời điểm dịch bệnh này, doanh nghiệp 

cũng cần tạo điều kiện làm việc cho nhân viên thông 

qua luân chuyển bộ phận làm việc, đảm bảo lương 

và thưởng cho nhân viên, có thể giảm nhưng giảm ở 

mức phù hợp. Bên cạnh đó, doanh nghiệp cũng cần 

có những chính sách đãi ngộ, an sinh xã hội phù hợp 

trong lúc dịch bệnh phức tạp như có quỹ hỗ trợ gia 

đình nhân viên gặp khó khăn, tăng lương, thưởng 

cho nhân viên làm việc và phục vụ khác đông trong 

thời điểm dịch bệnh phức tạp, trang bị khẩu trang và 
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nước sát khuẩn miễn phí cho nhân viên,… Những 

điều này sẽ góp phần tăng sự cam kết tổ chức của 

nhân viên, làm nhân viên cảm thấy gắn bó và sẽ 

không rời khỏi khách sạn trong lúc dịch bệnh này. 

Dịch bệnh COVID-19 cũng làm cho một số nhân 

viên cảm thấy căng thẳng và không thoải mái khi 

phục vụ khách và làm việc. Do đó, để giảm bớt áp 

lực công việc, tạo cảm giác thoải mái cho nhân viên 

khi làm việc thì doanh nghiệp cần sắp xếp ca làm 

việc linh động theo tình trạng sức khoẻ nhân viên, 

tạo môi trường làm việc an toàn, tạo khoảng cách 

khi làm việc, văn hoá ứng xử và giao tiếp giữa cấp 

lãnh đạo đối với nhân viên, phải thấu hiểu nhân viên 

hơn trong thời điểm dịch bệnh này,… Ngoài ra, để 

nhân viên có thể yêu thích công việc đang làm hơn 

thì doanh nghiệp cần khơi nguồn cảm hứng và sáng 

tạo trong công việc thông qua việc tổ chức các buổi 

tập huấn để nâng cao kỹ năng tay nghề như thi tiếng 

Anh giao tiếp, xử lý tình huống, thiết kế sản phẩm 

handmade phục vụ trong lĩnh vực nhà hàng – khách 

sạn, quy trình thao tác chuẩn tay nghề. Bên cạnh đó, 

doanh nghiệp cần tạo điều kiện để nhân viên được 

đào tạo ở các vị trí công việc khác ngoài những công 

việc đang đảm nhận ví dụ như nhân viên lễ tân thì 

được đào tạo thêm nghiệp vụ bàn, bar,… với mục 

đích giúp nhân viên có thể hỗ trợ bộ phận khác khi 

cần thiết và hiểu rõ hơn các công việc của các phòng 

ban, các bộ phận khác để đảm bảo sự liên kết tốt hơn 

giữa các bộ phận. Với những điều này sẽ góp phần 

giúp cho nhân viên cảm thấy yêu thích công việc 

hơn, cảm thấy thoải mái và hài lòng đối với công 

việc và doanh nghiệp đang làm việc. Từ đó, nhân 

viên sẽ hạn chế ý định nghỉ việc trong bối cảnh đại 

dịch COVID-19. 

4. KẾT LUẬN  

Xác định các nhân tố ảnh hưởng đến ý định nghỉ 

việc của nhân viên ngành khách sạn trong bối cảnh 

COVID-19 là rất cần thiết, nhằm sớm đưa ra các 

thông tin để các doanh nghiệp và tổ chức có thể đề 

ra các chính sách và thực thi các giải pháp hiệu quả 

nhằm giữ chân nhân viên để đảm bảo nguồn nhân 

lực phục vụ du khách trong thời gian tới, khi dịch 

bệnh được kiểm soát.  

Kết quả nghiên cứu cho thấy có 02 nhân tố ảnh 

hưởng đến ý định nghỉ việc của nhân viên khách sạn 

tại Phú Quốc, tỉnh Kiên Giang trong bối cảnh 

COVID-19 theo thứ tự giảm dần là: “Cam kết tổ 

chức” và “Sự hài lòng công việc”. Mô hình nghiên 

cứu ban đầu giả định có 4 nhân tố ảnh hưởng đến ý 

định nghỉ việc của nhân viên, nhưng khi phân tích 

thì thực tế chỉ có 2 nhân tố ảnh hưởng, điều này có 

thể do (1) các doanh nghiệp khách sạn ở Phú Quốc 

đã chuẩn bị đầy đủ các biện pháp phòng, chống dịch 

bệnh, tiêm đầy đủ vắc xin cho nhân viên và đảm bảo 

vệ sinh, an toàn môi trường làm việc; (2) đồng thời, 

nhân viên cảm thấy may mắn khi có được việc làm 

trong thời điểm dịch bệnh nên nhân viên cũng không 

còn tâm lý tiêu cực và cũng không ảnh hưởng đến ý 

định nghỉ việc; (3) mặc dù ít khách nhưng hiệu suất 

công việc của nhân viên trong bối cảnh đại dịch 

COVID-19 vẫn được diễn ra ở mức bình thường, 

nhân viên vẫn làm các công việc bổ sung khác, vì 

vậy hiệu suất công việc cũng không ảnh hưởng đến 

ý định nghỉ việc của nhân viên. Tuy hiệu suất công 

việc không ảnh hưởng đến ý định nghỉ việc của nhân 

viên khách sạn trong bối cảnh COVID-19 nhưng 

không có nghĩa là không ảnh hưởng trong bối cảnh 

khác, cũng như nhân tố tâm lý tiêu cực do dịch bệnh 

gây ra có thể sẽ ảnh hưởng đến ý định nghỉ việc của 

nhân viên trong dịch bệnh khác, do đó các nghiên 

cứu tiếp theo có thể sử dụng hai tiêu chí này trong 

mô hình nghiên cứu của mình để xem xét thêm trong 

bối cảnh và các đại dịch khác không phải COVID-

19. 

 Qua kết quả nghiên cứu, để hạn chế ý định nghỉ 

việc và giữ chân nhân viên trong tình hình hiện tại, 

các doanh nghiệp khách sạn cần quan tâm và thực 

thi các giải pháp mà nghiên cứu đề xuất. Những phát 

hiện của nghiên cứu cũng góp phần cung cấp thêm 

thông tin thực nghiệm, giúp cho các doanh nghiệp 

và tổ chức kinh doanh khách sạn tại Phú Quốc có cái 

nhìn tổng thể đối với các nhân tố ảnh hưởng đến ý 

định nghỉ việc của nhân viên mà có chính sách phù 

hợp để khắc phục. 

Bên cạnh các đóng góp, nghiên cứu này cũng 

không tránh khỏi một số hạn chế như sau. Thứ nhất, 

do tình trạng COVID-19 diễn ra phức tạp nên số 

lượng khách sạn đã đóng cửa rất nhiều và tỷ lệ nhân 

viên nghỉ việc khá đông, vì thế số lượng mẫu khảo 

sát còn hạn chế; do đó, các nghiên cứu trong tương 

lai cần tăng số lượng mẫu lớn hơn. Thứ hai, nghiên 

cứu chỉ thực hiện tại Phú Quốc, tỉnh Kiên Giang, do 

đó chưa khái quát được hết vấn đề nghiên cứu, vì 

vậy nghiên cứu trong tương lai nên mở rộng sang 

các địa phương khác ở Việt Nam, nơi có nhiều 

khách sạn, resort như Nha Trang, Đà Nẵng, thành 

phố Hồ Chí Minh, Hà Nội,... Thứ ba, nghiên cứu chỉ 

khảo sát ý định nghỉ việc của nhân viên trong bối 

cảnh COVID-19, các nghiên cứu sau cần khảo sát 

trong bối cảnh hậu COVID-19 và có thể so sánh hai 

thời điểm với nhau để thấy được sự khác biệt giữa 

hai thời điểm. 
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