
Nghien cU'u cac nhan t6 tac d(>ng d~n 
Slf hai long cua nhan vien trong nganh 
dich vu lull tru tai TP. Hfi Chi Minh • • • 

TOm tilt 

NGUYEN HA THANH BiNH* 
NGUYEN TAN TRUNG"* 

Nghi€n cUu nhdm ddnh gid cdc nhdn t(/ tdc dQng dC'n slf hQi /Ong ciia nhfin viCn trong 
ngiinh djch V¥ htu trti tg,i TP. H6 Chi Minh. DU lifu nghiCn cifu duc;c thu th(ip til 391 bdng 
ciiu hdi khdo sdt cdc nhdn vi€n trong ngiinh djch V(I lttu trU tt;1i TP. H6 Chi Minh. KC't qud 
cho th([y, c6 7 nhdn 10: gJm: EJif.c di[m cOng vifc; Llldng th11r1ng; D6ng nghifp; C5p tr€n; 
Co hQi dito ti;io vii thdng tiC'n; M6i trttOng ldm vi¢c; PhUc lf/i c6 tdc d(jng d{n slf hiii lrJng 
cUa nhdn vi€n trong llnh v{tc nghiCn ciiu. Trang d6, nhlin tff Phlic lqi vQ D6ng nghifp c6 
tdc dQng mt;1.nh nhd't. 

TU khOa: SI/ hiii !Ong, djch V!i litu trU, TP. H6 Chi Minh 

Sumarry 
This study aims to identify factors impacting the satisfaction of employees in accommodation 
service industry in Ho Chi Minh City. Data was collected from a survey of 391 employees 
in the aforementioned industry by questionnaire. Research result points out 7 determinants 
which are Job characteristics; Salary and bonus; Colleagues; Superior; Training and 
promotion opportunities; Work environment; Welfare. Specifically, Colleagues and We(fare 
create the strongest impact. 

Keywords: satisfaction, accommodation service, Ho Chi Minh City 

GIOI THl~U 

Nh1in vien chinh Ia kh<lch hang nQi 
bQ ciia cac doanh nghi~p, ctap Ung cac 
yeu cau c6ng vi~c hi~n t~i va s5n sang 
hqp tac vdi doanh nghi~p dti thlfc hi~n 
ciic m1.,1c tieu kinh doanh. Vi~c n<lng 
cao slf hfli lOng cUa nh<ln vien, xay 
dlfng chlnh sach thu hdt va gii1 chan 
nh<ln vien c6 Y nghia quan tr9ng d6i vdi 
doanh nghi~p, gidp doanh nghi~p giam 
thitiu t6n tha't v€ chi phi ctao ti,to, tr3nh 
hi~n tu'<;lng chay mau cha't xam va n<lng 
cao hi~u quii kinh doanh, ti,to du'<;lc uy 
tin, ni€m tin d6i vdi kh3ch du ljch v€ 
cha't h.tqng djch v1.,1 lttu trU. Chinh vl v~y, 
nghien cll'u cac nh1in t6 tac dQng de'n slf 
hai lOng cUa nhfin vien trong nganh djch 
vu lu'u trU TP. H6 Chi Minh Ia cJn thie't; 
t~ d6, d~ xuftt gi<ii ph<ip nh3.m n<lng cao 
slf h3.i lOng cUa nh§.n vien trong nganh 
d!ch v1.,1 htu trd. 

* ThS., •• ThS., TrtiOng D;:ii hc;ic van Hien 

ca sc'I LY THUYET VA PHlfONG PHAP 
NGHIEN c(lu 

Cd sd IY thuye't 
Slf hlli IOng ciia nhtin vien 
Kreitner va Kinicki (2007) nh~n djnh, slf hb.i !Ong 

c6ng vi~c chii ye'u phiin <inh mUc dQ mQt ca nhftn yeu 
th'ich c6ng vi~c cUa mlnh. B6chinh13. tlnh ciim hay cam 
xdc ciia ngu'Cfi nh§.n vien d6 d6i vdi c6ng vi~c ciia mlnh. 

Nghien cllu cila Nguy~n Blch Thiio (2015) cho rhng, 
slf hai !Ong cUa nhftn vien c6 thti du'qc thti hi~n th6ng qua 
slf thOa m1in ciia ngu'Cfi lao dQng vf c6ng vit;:c, v€ che' dQ 
thU lao, th6ng qua niem tin tudng va tlfhllo cila nguCfi lao 
dQng v€ t6 chUc ndi mlnh dang lam vi~c ... B3.nh gi3 mUc 
dQ hai !Ong cila nhfin vien git'.ip doanh nghi~p c6 du'c;fc c3.i 
nhln dt'.ing diin v~ d(>ng llfc lam vi1$c va mU'c dQ cam ke't 
cUa dQi ngfi nhan vien vdi doanh nghit;:p. 

Ttiln quan tr9ng cila srf hlli lOng 
Theo Binh Thi H6ng Du yen (2017), slf hi\i lbng 

cUa nh<ln vien la clfc k)' quan tr9ng trong ba't k)' t6 
chUc nao dU ldn hay nhO. Slf hat JOng cUa nhfin vien 
c6 t<ic d1.,1ng hai chi~u, ca vdi t6 chU'c IJn chinh b<'in 
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HlNH: M6 HINH NGHIEN CUCJ DE xaAT 

j ~ d.i~m c6~g yi~c l ll1 (+) 

"' • r;':~Jlngh~~'-----'-'"-! 
1'£tptih : 

; 
(!'f_6i mrtmg 1.lm vi~e Ho 

(ci.!dgphiu;lqi_ 117(+) 

Ngu6n: De xu6t cUa nh6m tac giil. 

BANG 1· cAc NHAN T6 sU' Dc,ING TRONG M6 HINH 

[.~!€~~--.. - Tt'n nhlln tti S6 bie'n quan sat 

Fl f)~c di€m c6ng vi~c 4 

F2 Llfdng, thtti'lng 5 

F3 D6ng nghi~p 5 

F4 cap tren 5 

FS C(J h(ii diio t~o, thiing tiCn 5 

F6 Mlli tnil:rng Jam vi~c 4 

F7 Phdc lqi 4 

y Slf hfti IOng 4 

• T6ng 36 

Ngu6n: TOng hQp cUa nh6m tac giii 

than nhftn vien, tuy nhien mUc d(l va cu'Cfng dQ quan 
trc;>ng la c6 khllc nhau. D6i vdi t6 chUc, slf h.:li \Ong 
cUa nhfin vien tac dQng de'n mc;>i m~t cUa ho<~t dQng 
doanh nghi~p, bao g6m: gia t<lng hieu sua't nhiin slf; 
duy trl va 6n djnh dtfc;IC ngu6n nh§.n life; t<lng Slf hai 
\Ong cUa khach hang; tie't ki~m duc;ic chi phi diio t<J,o; 
gitlm thiEu dtf<Jc cac sai s6t trong qua trlnh l:'i.m viec. 
D6i vdi nhiin vien, slf hiii \Ong ciia nhftn viCn trong 
c6ng viec kh6ng chi gidp he;> g.ln b6 vdi doanh nghiep 
hdn, ma cOn gilip ciing c6 ni8m tin yeu ciia he;> vdi 
doanh nghiep. 

Ngoiii ra, d€ nghien ct!u c:ic nh5.n to' tac dQng de'n 
slf h8.i lOng ciia nh§.n vien trong ng:'i.nh djch v9 ltfu trll 
t<J,i TP. H6 Chi Minh, nh6m tac gi<l cOn t6ng hc;ip cac 
nghien ct!u ciia nhi8u tac gi<i, nhu": Trftn Kim Dung 
(2005), Phan Thi Minh LY (2011), Ha Nam Khanh 
Giao, VO Thj Mai Phu"dng (2011), Le Nguy€n Doan 
Kh6i v:'i. Nguyc?n Thj Ngc;>c Phu"dng (2013), Nguyf:n Th! 
Mai Trang (2013), Nguy€n Phllc Nguyen v:'i. Dttdng 
PhU Tllng (2015), Le Thj Tu'Cfng Vftn (2016), Ho:'i.ng 
Viin Tftn (2016), Nguyi?n Hoilng Vil (2016), Nguy~n 
Quang Vinh (2016), Nguy€n Thi HoUi Hu'dng (2016) 
va nhi8u cac nghien cllu cUa cac tac gi<:l tU nu'dc ngoai. 

Tren cd sd lu'c;lc khllo cac nghien cllu tren, nh6m 
tac gill d8 xufft 7 gi<i thuye't vdi 7 bie'n dQc l~p, d6 la: 
D~c di€m c6ng vi¢c; Cffp tren; Lu'Cfng, thttdng; Cd hQi 
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d:'i.o t{lo, thang tie'n; D6ng nghi¢p; Phllc 
lc;!i; M6i tru'dng lilm vit;c lil cac nh§.n t6 
tac dQng de'n Slf hili !Ong cUa nh5.n vien 
trong ng3.nh djch v9 lttu trd t;;ti TP. H6 
Chi Minh. 

cac giU thuye't nghien ctfu, nhu' sau: 
Hr· D~c di€m c6ng vi¢c tac dQng cling 

chi@u de'n Slj hai lOng cUa nhiln vien. 
H

2
: Lu'dng thu'dng t<ic dQng cling 

chi€u dc'n Slf h:'i.i !Ong cUa nhfi.n vien. 
H3: D6ng nghi¢p tac dQng cling chi8u 

de'n Slf hai IOng cUa nh5.n viCn. 
H

4
: Cip tren tac dQng cling chi8u de'n 

Slf h:'i.i lOng cUa nh5.n vien. 
HS: Co hQi d:'i.o ll,l.O va thang tie'n t«ic 

dQng cling chi&u de'n Slf h:'i.i lOng cUa 
nhiln vien. 

H
0

: M6i tru'Cfng l:'i.m vi¢c t3.c dQng cling 
chi8u de'n St! hai !Ong clla nhiln viCn. 

Hr· Che' dQ Phllc lqi tac dQng cling 
chi8u de'n Slf hili lclng ciia nh§.n vien. 

MO hlnh nghien ctfu dtfc;lc d@ xu.1t 
nhu' Hlnh. 

Phtidng ph3p nghiCn cUu 
£>~ thlfc hien nghien cllu, nh6m tac 

gi<i. da khiio sat bilng b<l.ng hOi d6i vdi 
400 nhfin vien trong nganh dich Vl,J lu"u 
trli t<J,i TP. H6 Chi Minh trong nilm 2020. 
Sau khi thu v8 lo<J,i bO nhli'ng phie'u tr<:l 
!Oi d€ tr6ng, cOn h,ti 391 phie'u hc;ip 1e 
du"Qc dtfa vao stl' d9ng trong ph5.n tich. 

Nghien cUu stl' dvng cac phuong 
phap thdng ke m6 t<l, ki€m d!nh thang 
do Cronbach's Alpha, phfi.n tlch nhfi.n 
to' kham pha (EFA), phftn tich h6i quy 
b<)i ae 1a1n r6 va'n d8 lien quan dc'n 
nghien cUu. 

Thang do Likert 5 mUc d(l du'c;!c sii' 
d9ng d€ do ]u"Cfng cac kh3.i ni¢m nghien 
cUu trong m6 hlnh phftn tich nhftn t6 vdi 
mile dQ tU 1 de'n 5 (vdi 1: Hoan toan 
kh6ng d6ng Y de'n 5: Hoan toan d6ng _9). 
Cac nhfin t6 du'c;IC sii' d1,1ng trong m6 hJnh 
nghien ct!u nhu Biing 1. 

KET QUA NGHIEN c(lu 

Kiim djnh di) tin c{ly c-Ua thang do 
Cronbach 's Alpha 

Thang do cac nh5.n t6 <lnh httOng 
de'n slf hiii IOng cUa nh5.n vien, vdi h~ 
s6 Cronbach's Alpha t6ng cac thang do 
thilnh philn d8u > 0,8 cho thffy, thang 
do du"c;!c sU d9ng Ia t6t. Cac he s6 ttfdng 
quan bie'n - tdng d8u > 0,3 nen cac bie'n 
d&u duc;ic giii' 1<_1i. cac bie'n quan sat c6 
Y nghia tU ph5.n tich Cronbach's Alpha 
dtfqc tie'p t9c du"a vilo phUn Heh EFA. 

Kinh te' \'i\ D~f bt\o 



J>han lich EFA , 
Kc't qu3. phfin tich EFA cho thUy. h¢ 

s6 KMO cUa c:ic bic'n dCu thOa man diCu 
ki¢n 0.5 < KMO < I vlli mUc 5' nghia Ji\ 
0,000 lrong kiCm djnh Barleu·s (Sig. < 
0,05) (Bang 2), Do d6, m6 hlnh ngh;cn 
cUu c:ic nhfin to' t:ic dQng dc'n slf hi\i !Ong 
cUa nhfin viCn du\1c hinh thi\nh nhll' k)• 
vQng ban d~u cUa nh6m t:ic gi3.. 

Phan tlch h6i quy bQi 
NghiCn c((u sit d1,1ng phll'dng ph;.'ip dU'a 

vao n1Qt IU'Q't (phU'Cfng ph:ip enter) khi 
phfin tich h6i quy bQi. ke't qua thu dll'<;fc 
nhU' B:l.ng 3. 

Phll'Cfng trlnh h6i quy bQi thil' hi¢n Slf 
h3.i lOng cUa nhfln vii'.!n dU'<;fC dlf do:in thco 
1a't ca c.6.c bic'n dQc l~p c6 d:,i.ng nhll' sau: 

St! htii !Ong= ./,199 + 0.177 f)(ic dil111 
c611g vifc + 0,178 L1tong tlutitng + 0,241 
DOng nghifp + 0,141 Cfip tren + 0.124 
Ca li(Ji dlJo t(lo vtl thtlng tiCl1 + 0,072 MOi 
tr1ti'mg ltl vi{!c + 0,376 PhUc /(Ti + e

1 
Kie°m djnh di) phll h(/p cUa m6 hlnh 
el! d:inh gi:i mile dQ phll hc;fp cUa mo 

hlnh h6i quy. nh6m 1.6.c gi3. dUng 2 h¢ s6 
13. hi; s6 x:ic djnh R2 hi¢u chlnh v3. kif°m 
dinh F. 

. Kc't qua phfin tfch h6i quy tuyCn tinh 
B3.ng 4 cha thffy. h¢ s6 R2 hi¢u chlnh 
13. 67 ,3%, h¢ s6 mile 5' nghia cUa mO 
hlnh (Sig. F = 0,000) < mile y nghia 5o/o, 
NghiCn ct!u dUng h¢ s6R2 hi¢u chinh 13. 
49,8o/o slf bic'n lhiCn cUa slf hi\i !Ong cUa 
nhfin viCn dU'Q'c gi3i thich bC1i 7 bie'n 
dQc J~p dU'a ra trong m6 hlnh. E>iCu d6 
c6 Y nghia 13. slf ke't hc;fp clla c:ic bie'n 
dQc J~p hi¢n c6 trong m6 hlnh c6 th€° 
gi3i lhfch dU'Q'c slf bic'n thiCn cUa biCn 
ph1,1 thuQc. 

HI; s6 VIF clla m6 hlnh dCu < JO 
chUng tO khOng x3.y ra hi¢n tll'c;fng da 
cQng tuyc'n. KCt qu:l. kiE°m d!nh Durbin 
• Watson li't 1,858 cha th!ly, kh6n5 c6 slf 
tll'Cfng quan giUa c<ic ph~n dU'. Dieu ni'ty 
c6 y nghia 13. m6 hlnh h6i quy kh6ng vi 
ph~m gi:1 d!nh vf: tinh dQc l~p cUa sai s6. 
BCn ci:.inh d6, kc't qutl ph5n tich cOn cha 
tha'y. c<ic biCn dll'a vao mo hlnh ctCu c6 y 
nghia th6ng kC. 

T~ kct qua k;~m d;nh d~ phu hqp 
ell a m6 hlnh B:lng 4 cha tha'y, gi<i tri 
F 13. 61,940 vi't c6 mile 5' nghia ra't nhO 
0,000 < 0,05, nCn gia thic't HO b! b<ic bO 
vdi dQ tin c4y 95%. Hay n6i c<ich kh.6.c, 
m6 hlnh dll'a ra 13. phU hc;fp vdi dU li~u 
va c<ic bie'n dQc 14p trong m6 hlnh c6 
thci gi:li thich dU'c;fc stf thay dt3'i cUa bit!n 
ph1,1 thuQc. 
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BANG 2: KffT QUA PHAN TiCH EFA 
---· ······-

Cfonhnch's Ph1fdng }:igcn\'nlue llf' !i6 Hf!i6tiii 
Alpha sni trfch >1 Kl\10 nhlln 16 

CUp trl!n 0.838 24.624 7.880 0.688-0.750 

1)6ng nghil;p 0,806 35.954 3.626 0.647-0.818 

Llldng. thlld:ng 0,880 44.263 2,659 0.580-0,807 

Cd h!)i d!lo tq.o. th~ng 1ie'n 0,809 51.345 2.266 0.827 0.649-0.816 

M6i tntc'lng lflm vii;c 0,853 56.980 l.803 0.805-0,824 

l)~c dii!m cl'lng \ii;c 0.824 61.519 l.453 0.674-0.820 

Ph11c lc.1i 0.828 65.198 l,177 0.660·0.797 

Si! hlli lbng 0.884 74.725 2.971 0.838 0.841-0,889 

BANG 3: K~T QUA PHAN TiCH H61 Q(JY BQI 
-- ·- - . 

II~~ chu'a '1i s6' Chuli'n dofin hlCn ltic;f'ng 
chuin hOn chu n h6a \' da c~ng luy~n 

l\11\ hlnh t 
nghia 11c s6 Sni s6 no chft"p HCs6ph6ng 

B chufl'n 
Beta nhf.ln di,li phu'dng sni 

-- ---
H~ng s6 -1.199 0.204 -5.869 0,000 

D~c di~m cr1ng vii;c 0.177 0,037 0.165 4.818 0,000 0.713 ],402 

Llll1ng. thll"°g 0.178 0.037 0.195 4,833 0,000 0.514 1.945 

D6ng nghil;p 0,1Al 0.037 0.221 6.506 0,000 0.728 1.373 

Ca'p trCn 0,141 0,038 0.141 3,700 0,000 0.581 1.721 

Cd h(li dllo tq.o. 
0,124 0.031 0.125 3,991 0,000 0.851 1.175 

thAng tie'n 

f\.10i tntb'ng !!Im \·i¢c 0,072 0.031 0.071 2.311 0,021 0,886 1.128 

Phl1c lc.1i 0_.376 0.037 0.357 10.186 0,000 0.684 l.463 

Hifn ph\t th11~c: Stt hili /lJng 

BANG 4· BANG T6M. Lcl~C M.0 HlNH H61 Q<JY 

Th6ri"g k~ thny d6i 
----

HCs6 

~l\11\ HCs6 Hi sO 
HCs6 Sais6 

llC s6 R/' 
,-

hinh R R' R1 
• hlCu chufi'n cUn HCs6J<' HO< BO< Durbin-

chinh u'Oc lttc;tng 
sau khi ddi khiddl ·~ ·~ \\'al<;OO 

do I do 2 
- - -

t 0.824a 0.679 0.673 0,41460 0.673 115.543 7 383 1.858 

Ngu6n: Kc:!'.t qu6 nghl~n clru cUe nh6m t6c glA 

K€T LU~N vA M()T s6 DE xuA'T 

Kc't lu~n 
Kc't qua nghiCn cU'u cho rha'y. c6 7 nhfin 16 t:ic dQng 

dc'n St! h3.i IOng clla nh§.n viCn trong ng3.nh djch v1,1 
\U'U trU l<J,i TP. H6 Chi Minh. c1,1 thC' H\: D~c difm cOng 
vi~c; LU'dng, thll'C1ng: D6ng nghi~p; Cfip trCn; CCI' h()i 
d3.o tl).o, thli.ng tic'n; MOi tntb'ng 13.m vi¢c: PhUc IQ'i. 
Trang d6. nhfin 16 Ph Uc IQ'i v3. D6ng nghil,!p c6 t:ic dQng 
ml}nh nha't dl!n SI/ h3.i !Ong cUa nhfin vien trong linh 
vlfc nghien cU'u. 
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MQt s6 d~ xua't 
D€ tang sµ' hai lbng trong c6ng vi~c clla nh§.n vien 

trong nghnh djch vv hill tni t<:ti TP. H6 Chi Minh, thi cfic 
nha quan trj doanh nghi~p can chll 9 mQt s6 vin d8 sau: 

ThU nhti't, xay dµ'ng chinh sach v~ ti~n htdng mQt 
each rO rang, khach quan, c6ng b~ng can ell vao nang 
}µ'c va Sµ' d6ng g6p, ke't qu<'i c6ng Vi~c thl,l'C te' clla 
nhil.n vien; phtrdng phap qu3.n trj dUng dftn, ap dvng 
cac che' dQ phUc lQi khcn thtrdng, dh.o t<:J-o va d6 b<:tt, 
b6 nhi~m xdng dang. 

ThU hai, quan tftm, c3.i thi~n m6i quan h~ c6ng 
vi~c gilla c<ic nhftn vien va gilla nhan vien vdi cac ca'p 
qu<in 19 ddn vj; c6 nhllng chinh s<ich phll hQp d€ t<:1-o 
ra 111(\t van h6a doanh nghi~p di'j.c thll, m(lt m6i tntCfng 
Jam vi~c hba d6ng, tho<ii m<ii, san sang chia se va h6 
trQ giUa c<ic d6ng nghi~p trong c6ng vi~c ... 

Th{( ha, c6 ke' ho<J,ch di'lo t<:1-o nh§.n vien hQp JY d€ 
cung ca'p ctay dU nhUng kie'n thll'c va ky niing can thie't 
cho c6ng vi~c, tang cu'dng c:ic cd hQi d€! nh5.n vien ph:it 
huy nang lµ'c clla b<ln thftn. C6ng tac quy ho<olch dt)i ngi1 

cllng ciln du'Qc chll tr9ng va mang lQ.i cd 
h(li c6ng bhng cho cac thS.nh vien. 

Th{I tli, chU tr9ng de'n vi~c b6 tri tinh 
chilt c6ng vi~c phU hQp vdi nang life clla 
nhil.n vien, t:,i.o cd h(li cho nh§.n vJen sU 
dvng va ph<it huy t6t niing llfc ci'.ta b3.n 
than, kh6ng ngUng nftng cao tlnh thll vj 
va thach thUc trong c6ng vi~c d€ giUp 
nhtin vien c6 dQng life philn dilu cao hdn 
va qua d6 ph<it tri€n b<in than. 

Thrl niim, c<ic nha qu<in tr! nen th@ hii,':n 
nhi~u hdn sµ' quan tilm de'n ca'p du'Oi, hfi 
trQ nhiln vien trong thµ'c hi~n c6ng vi~c, 
th€ hii,':n sµ' d6i xll' c6ng bhng vdi nh5.n 
vien va th€ hii,':n du'i;1c tam nhin, nang life 
li'l ta'.'m gu'dng cho nhan vien va c6 du'!Jc slf 
tin c~y, tin nhit;m tUnhan vien. Ben CQ.nh 
d6, lu6n cau thj ling nghe nhiJ'ng g6p y, 
c3.i tie'n tlt phia nh5.n vien tntdc khi ra c<ic 
quye't djnh chi dQ.o phU h<;ip.D 
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