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Tom tat: Trong nganh khdch san, nhéan vién buong phong la lyc lwong dong vai tro quan trong trong vigc duy tri cht
leong dich vu lieu tri nhieng lai thuong chiu ap liec 16n vé thé chat va tam 1y. Bai viét tdp trung phan tich moi quan hé giita
lao dong cam xiic, stress nghé nghiép, kiét sirc nghé nghzep va y dinh nghz viéc cuia nhén vién buong phong trong boi canh
hoat d‘ong khach san hién nay. Thong qua phirong phdp tiép can Iy thuyét va tong hop cdac nghién ciru lién quan, bai viét
cho thay viéc thuwong xuyén phaz kiém sodt cam xiic, duy tri thai do phuc vu chuyén nghiép va chiu ap luc cong viéc kéo dai
c6 thé lam gia ting stress nghe nghiép, tir do dan dén kiét sirc va suy giam déng lic lam viéc. Pong thoi, nghién civu ciing
nhén manh vai tro ciia hé tro t6 chike trong viéc giam thiéu cdc tac dong tiéu cuc ndy thong qua moi tru’ong lam viéc tich
cwe, chinh sach ghi nhdn nhan vién va d‘ao 1qo ky nang quan tri cam xiic. Trén co s¢ d6, bai viét dé xudt mé hinh Iy thuyét
nham lam ré co ché tac dong giita cdc yéu té va dwea ra mét sé ham y quan tri danh cho doanh nghiép khdch san.

Tir khéa: lao dong cam xiic; kiét sirc nghé nghiép; nhdn vién buong phong; nganh khéch san.

EMOTIONAL LABOR AND OCCUPATIONAL BURNOUT OF HOUSEKEEPING
STAFF IN THE HOTEL INDUSTRY: A THEORETICAL APPROACH
AND MANAGEMENT IMPLICATIONS

Abstract: In the hotel industry, housekeeping staff play a crucial role in maintaining the quality of accommodation
services but often experience significant physical and psychological stress. This article focuses on analyzing the relationship
between emotional labor, occupational stress, occupational burnout, and the intention to quit among housekeeping staff in
the context of current hotel operations. Through a theoretical approach and a synthesis of related studies, the article shows
that the constant need to control emotions, maintain a professional service attitude, and endure prolonged work pressure
can increase occupational stress, leading to burnout and decreased motivation. Simultaneously, the study emphasizes
the role of organizational support in mitigating these negative impacts through a positive work environment, employee
recognition policies, and emotional management skills training. Based on this, the article proposes a theoretical model to

clarify the interaction mechanism between factors and offers some management implications for hotel businesses.
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I. PAT VAN DE

Nganh khach san dong vai tro then chét trong
nén kinh té du lich, doi hoi chat luong dich vu
ludn & mic 6n dinh cing thai d6 phuc vu chuyén
nghi¢p tir ddi ngli nhan sy (L€ Lam Huynh Thong,
2025a). Trong mdt t6 chirc khach san, nhan vién
1a nhitng nguoi truc tiép cung cip dich vu, dai
dién cho hinh anh thuong hi¢u va quyét dinh truc
tiép dén su hai long ctia khach hang (Pham Thi
Thanh Hau, 2025). Khi nhic dén hoat dong dich
vu, su chu y thuong dd don vao céc bd phan tién
sanh nhu 1& tAn hay nha hang. Tuy nhién, nhan
vién budng phong — nhitng nguoi thuong 1am viée
tham lang ¢ khu vuc hau sanh — lai 1a luc luong
nong cdt duy tri chét lugng co s¢ vat chét, va ho
cling dang phai ganh chiu nhiing 4p lyc tam ly
cung cuong do lao dong cam xtac khong hé nho.

Dic thu cong viée ctia nhan vién budng phong
mang tinh 1ap di 1ap lai véi cuong do cao, ludn bi
rang budc boi cac quy trinh van hanh chudn (SOP)
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khit khe vé do sach s€, dung tiéu chuan thAim my
va chinh x4c vé thoi gian (Lé Lam Huynh Théng,
2025b). Hon thé nita, ho lién tuc phai kiém soat va
kim nén cam xtic ca nhan khi d6i mat voi vo van
tinh huéng cang thang xu ly phong 6 b¢ bira bon,
dap ung cac yéu cau gip gap, d01 dién v6i khach
hang phan nan, chiu ap luc tir cip trén, hay su qua
tai do thiéu hut nhan sy vao mua cao diém. Ap
luc cong viéc budc nhan vién phai thuong xuyén
kiém soat cam xtic va duy tri sy diém tinh, tich
cuc trong qua trinh 1am viéc nhu vy rat dé dan
dén tinh trang cang thang kéo dai va can kiét cam
xuc (Lé Lam Huynh Thong, 2025d). HE luy cua
kiét strc nghé nghiép (burnout) khong chi lam suy
giam dong luc, lam giam chat luong dich vu ma
con lam tang ty 1€ va y dinh nghi viéc ctia nguoi
lao dong (Truong Tri Thong va cong su, 2022).
Mic du lao dong cam xuc va kiét stc nghé
nghiép 1a nhitng rao can lén de doa truc tiép dén
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sy phat trién bén vimng ctia doanh nghiép, song do6i
v6i lyc lugng nhan vién budng phong, van dé nay
duong nhu van chua duge quan tdm va nghién
ctru ding murc. Xuat phat tir thyc tién cdp thiét
d6, bai viét “Lao dong cam xuc va kiét sirc nghé
nghi¢p cua nhan vién buong phong trong nganh
khach san: Tiép can 1y thuyét va ham y quan tri”
duoc thuc hién nham di sdu phan tich ban chat cua
ap luc tdm ly ma lyc luong lao dong nay dang 601
mat, tir 46 cung cAp cac co sé khoa hoc va dé xuat
cac giai phdp quan tri nhan sy nhan van, hi¢u qua
dé gitt chan nhan tai.

II. NQI DUNG NGHIEN CU'U

2.1. Co s6 ly thuyét

2.1.1. Bic diém céng viée ciia nhén vién buong phong

Trong hoat dong kinh doanh luu trd, cong viéc
clia nhan vién budng phong mang dic thi ning
nhoc vé thé chat, tinh lap di lap lai cao va phai
chiu ap lyc thoi gian rat 16n, dic biét vao cac
khung gid cao diém check-in hodc check-out.
Luc lugng lao dong nay phai tuan thu nghiém
ngit cac quy trinh van hanh chuan (SOP) voi
nhirng yéu cau khat khe vé tinh chi tiét va tiéu
chuan vé sinh. Du thuong lam viéc ¢ khu vuc
hau sanh, it dugc khach hang nhin thay truc tiép
va d6i khi it dugc cong nhan thanh qua, ho van
bit budc phai duy tri thai do giao tiép lich su,
chuyén nghiép véi khach luu tra, bo phan 1€ tan,
giam sat va dong nghiép.

2.1.2. Khai niém lao dong cam xuc

Lao dong cam xic la qua trinh nguoi lao dong
cha dong diéu chinh, kiém soat hodc che gidu cam
xtc ca nhan dé phu hop voi nhimg yéu cau va chuan
muc nghé nghiép. Trong méi trudng dich vu khach
san, chuan muyc nay doi hoi nhan vién ludn phai thé
hién sy than thién, binh tinh, ton trong va san sang
hé tro khach hang (Nysveen et al., 2018). Riéng dbi
v6i nhan vién budng phong, lao dong cam xtic boc
10 10 qua viéc ho phai gitr thai d§ nha nhdn ngay ca
khi khach phan nan, tuyét di khong duoc thé hién
su mét mai, kho chiu hay ap lyc cé nhan trong gio
lam viéc, diéu nay budc ho phai kiém soat tim ly
lién tyc (Papadopoulos et al., 2024).

2.1.3. Cdc hinh thirc lao dong cam xuc

Dién xuét bé mit : Nguoi lao dong chi thay dbi
biéu hién ra bén ngoai. Vi du, ho van guong cuoi
va nodi chuyén nhe nhang du thuc tim dang rat
mét moi hoic khong dong tinh. Sy bat nhét giira
cam xuc that va biéu hién bén ngoai nay rat dé dan
dén cang thang tam 1y do phai lién tuc kim nén
(Nguyen & Tran, 2024).

Dién xuét sau : Nhan vién nd luc diéu chinh

cam xtc tir bén trong dé pht hop véi vai tro nghé
nghiép. Bang cach thyc hanh “dong cam nhéan
thirc” — tirc dat minh vao vi tri cua khach hang
dé théu hiéu quan diém va sy phan nan cta ho
(N, guyén Thi Hong Hanh, 2022) — nhan vién c6
the giam thiéu dugc cac xung dot cam xuc noi tai
néu duge dao tao tot.

Biéu hién cam xuc tu nhién : Pay 1a trang thai
nhan vién that sy cam thay vui vé, tw hao va muén hd
tro khach. Trang thai tich cuc nay thuong xuét hién
khi nhan vién c6 dong lyc nghé nghiép cao va dugc
lam vi¢c trong mot moi trudng tich cuc, an toan, cé
su hd tro tir to chire (Alshuqairat et al., 2023).

2.1.4. Khdi niém stress nghé nghiép

Stress nghé nghiép 1a trang thai cing thang
phat sinh khi yéu ciu cia coéng viéc vuot qua
ngudn lyc ca nhan (ILO & WHO, 2023). Déi voi
nhan vién budng phong, stress thuong dén tir khoi
luong cong viée qua tai voi s6 luong phong 16,
thoi gian gap rat, tiéu chuan khat khe, thiéu hut
nhan sy vao mua cao diém, nhung phan nan tur
khach hang, hodc sy thiéu hd tro tim 1y tir ban
quan ly (Lé Lam Huynh Thong, 2025d).

2.1.5. Khdi niém kiét sitc nghé nghiép

Kiét sirc nghé nghiép (burnout) 1a trang thai
suy giam nghiém trong ning luong thé chat, cam
xtic va tinh than do hau qua cua viéc chiu dung ap
luc cong viéc kéo dai (Kim & Lee, 2025). Trang
thai nay bao gom ba biéu hién chinh yéu (phan
loai theo Iy thuyét mé rong ngoai tai liéu): (1) Can
ki€t cam xtic do phai lién tuc kiém soat thai do
phuc vu; (2) Thai do xa céch, trd nén tho o, tiéu
cuc voi khach hang va cong viéc; (3) Giam sut
cam nhén thanh tyu, khién nhan vién chi 1am viéc
& murc t6i thiéu ma khong con dong lyc hay sy gan
két (Le et al., 2025; Papadopoulos et al., 2024).

2.1.6. Y dinh nghi viéc

Y dinh nghi viéc la sy thé hién suy nghi, du
dinh hodc mong mudn tu nguyén rdi bo to chirc
va tim kiém mot cong viéc khac (Hom & Griffeth,
1991; Tett & Meyer, 1993). Khi trang thai kiét strc
nghé nghiép va cing thang tam 1y kéo dai ma khong
c6 su can thiép tir doanh nghiép, nhan vién s& dan
mat di su gan két v6i nghé, suy giam hiéu suat lam
viéc nghiém trong, tir d6 nay sinh ¥ dinh chuyén
sang cong viéc khac dé giai thoat khoi ap luc.

2.2. Mdi quan h¢ giira lao dong cam xiic va
kiét sirc nghé nghiép

2.2.1. Lao dong cam xuc lam gia tang stress
nghé nghiép

Vi bbi canh lam viéc mang tinh dic trung cua
nganh luu tri, nhan vién budng phong phai thuong

TAM LY - GIAO DUC | 329



TAP CHI TAM LY - GIAO DUC

xuyén d6i mat voi viée che gidu di nhitng cam xuc
thuc sy cua ban than dé duy tri thai do phuc vu
chuyén nghi¢p, nha nhan. Sy chénh 1éch gitra cam
xUc that bén trong va cdm xuc bt budc phai boc
10 ra bén ngoai tao ra mot trang thai xung dot sau
sdc. Khi phai lién tuc kim nén tam 1y két hop véi
mot moi truong lam viée cing thang, nhan vién
rat d& danh mét sy tap trung, d& mac sai 1am va roi
vao trang thai lo au . Tinh trang xung dot va kim
nén nay néu kéo dai s& vat kiét nang luong tinh
than, bién lao dong cam xuc tir mot ky nang thanh
mot ganh ning tim 1y ning né ddi voi ngudi lao
dong (Papadopoulos et al., 2024).

2.2.2. Stress nghé nghiép dan dén kiét sikc nghé nghiép

Khi nhiing cing thang tdm 1y khong duoc giai
toa kip thoi, stress kéo dai sé& tat yéu dan dén hoi
chtng kiét strc nghé nghiép (burnout). Dbi véi
nhan vién budng phong, ho 1a ddi tuong rat dé bi
t6n thuong boi phai himg chiu ap luc “kép”: vira
hao mon vé thé chét do khéi lwong cong viéc don
dep cao, lam viéc theo ca kip kéo dai, vira phai
d6i mit v6i khdi luong cong viée da nhiém cing
cuong do lam viéc ngay cang gia tang trong moi
truong dich vu hién dai. Hé qua 1a nhan vién roi
vao trang thai can kiét ca vé thé chat 1an tinh than,
ludn cam thidy mét moi ra roi, 1am suy yéu nghiém
trong dong luc ndi tai va danh mét sy hing tha ddi
v6i cong viée thuong ngay.

2.2.3. Kiét sirc nghé nghiép lam ting ¥ dinh
nghi viéc

H¢ lyy dang lo ngai nhit cua tinh trang kiét
strtc nghé nghiép la sy dut gay soi ddy gan két gitra
nhan vién va t6 chirc. Khi bi vat kiét tinh than, nhan
vién thuong hoai nghi veé gia tri cong viéc, dan dén
thai do lam viéc dbi phé (quiet quitting) - noi ho chi

hoan thanh nhiém vu & mirc do tdi thiéu nhit (Le
et al., 2025). Su mét moi kéo dai nay ciing tryc tiép
1am giam chét luong phuc vu va kha ning thau hiéu
khach hang. V& 1au dai, khi stre chiu dung vuot qua
gi61 han, nhan vién s€ c6 xu hudng tim cach roi bd
cong vi¢e. Thue té cho théy, ap luc tam 1y va sy kiét
strc d4 day ty 1¢ bién dong nhan sy va y dinh nghi
viéc tai nhiéu doanh nghiép luu tri ¢6 lac 1én toi
muc 30-40% (L& Lam Huynh Thong, 2025d).

2.2.4. Vai tro cia hé tro 6 chire

bé ' pha v& vong lap ti€u cuc tir lao dong cam
xtc dan dén kiét sirc nghé nghiép va y dinh nghi
viée, su hd trg kip thoi tir phia t6 chiic dong vai
trd nhu mot “tdm khién” gitp bao vé stc khoe
tinh than cua ngudi lao dong. Mot moi truong lam
viéc an toan, thoai mai cung voi viée t6i uu hoa
cac quy trinh van hanh chuan (SOP) sé gitip nhan
vién giam b6t cing thang, han ché sai sot va c6
dinh hudng lam viéc rd rang hon. Bén canh do,
viéc xay dung vian hoa dong nghiép tich cuc thong
qua cac hoat dong gén két noi bo, team-building
hay chia sé ho trg trong cong viéc ciing gitip nhan
vién giai toa ap luc va cam thay dugc dong hanh
nhiéu hon. Ngoai méi trudng 1am viée, cac chinh
sach cong nhan va khen thuong minh bach gan véi
hiéu qua cong viéc s& gitip nhan vién nhan thay
gia tri dong gop cua ban than, tir do tang dong luc
gan bo voi nghé. Pong thoi, doanh nghiép can cha
trong trién khai cac chuong trinh dao tao vé ky
nang quan tri cam xuc, k¥ nang dong cam va quan
Iy stress nham gitip nhan vién xir 1y tinh hudng
véi khach hang hiéu qua hon, gidm xung dot ndi
tai va chu dong bao vé strc khoe tinh than trudc ap
luc nghé nghiép (Lé Lam Huynh Thoéng, 2025c¢)

2.3. Khung ly thuyét dé xuat

Lao —>  Stress - > Kiét S}’Ic -~ Y
dong . nghé ngl_lé dinh
cam “nghiép nghlep nghi
xtlc - - viée

H6 tro
twr to chure

Hinh 1: So @b Iy thuyét nghién ctru dwoc dé xuit

Mo hinh dé xuat trong bai viét dugc xdy dung
nham 1y gidi qua trinh hinh thanh kiét sirc nghé
nghiép cua nhan vién budng phong trong nganh
khach san dudi tdc dong cua lao dong cam xuc.
Theo mo hinh nay, lao dong cam xtc dugc xem
1a diém khoi dau cta chudi tic dong tam 1y trong
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cong viéc. Khi nhan vién budng phong phai thuong
xuyén che gidu su mét moi, gitr thai d6 nha nhin
trude phan nan cua khach hodc duy tri hinh anh
chuyén nghiép du chiu ap luc vé thoi gian va khoi
lwong phong, ho d& roi vao trang thai cing thang
nghé nghiép. Su cing thang nay néu dién ra lién
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tuc s& lam suy giam nang luong thé chat, tinh than
va cam xuc, tir d6 dan dén kiét stc nghé nghiép.
Kiét stc nghé nghiép khong chi dimg lai & cam
gidc mét moi, ma con thé hién qua thai do tho o
v6i cong viée, giam dong luc phuc vu va suy giam
cam nhan vé gia tri nghé nghiép. Khi tinh trang
nay kéo dai, nhan vién c6 xu hudng hinh thanh
y dinh nghi viéc nhu mot cach thoat khéi ap luc.
Tuy nhién, mo hinh ciing nhan manh vai tro diéu
tiét quan trong cua hd tro to chirc. Nhitng chinh
sach nhu phan cong cong viéc hop 1y, ghi nhan
dong gop, hd tro tir cap quan 1y, dao tao k¥ ning
quan tri cam xuc va xay dung moi truong lam viée
tich cuc ¢ thé lam giam tac dong tiéu cuc cua lao
dong cam xiic va stress nghé nghiép. Vi vdy, mo
hinh khong chi ¢6 ¥ nghia 1y thuyét ma con goi
md& hudng quan tri nhan sw nhan van hon cho céac
khach san.

2.4. Hdm y quén tri

Dbi voi ban quan 1y khach san, Ban quéan 1y
can thay doi cach nhin nhan vé cong viéc budng
phong, xem day khong chi 13 lao dong thé chat
ma con 1a cong viéc doi hoi kha nang kiém soat
cam xuc, chiu ap luc cao va duy tri thai do phuc
vu 6n dinh trong sudt ca lam viée. Viéc danh gia
hiéu sudt ctia nhan vién khong nén chi dua trén sb
luong phong hoan thanh ma cn quan tdm thém
dén chét luong phuc vu, muc do 6n dinh tdm ly
va kha niang phéi hop trong cong viéc. Bén canh
d6, khach san can phan b6 khbi luong cong vige
phu hop voi $6 lugng nhan sy thyuc té, ddc biét vao
mua cao diém hodc cic giai doan cong suat phong
tang manh. Viéc kéo dai thoi gian 1am viéc hodc
tang ca lién tuc c6 thé khién nhan vién dé roi vao
trang thai mét moi va giam dong luc nghé nghiép.
Ngoai yéu td van hanh, doanh nghiép ciing can
chu trong cac hinh thirc ghi nhan ddi v6i nhan
vién hau sanh nham gitp ho cam thy cong viéc
ctia minh duoc ton trong va c6 y nghia ddi voi
chét luong dich vu chung cua khéch san.

D6i voi truong bd phan budng phong, Quan
1y truc tiép 1a ngudi ¢6 anh huong 16n dén tam ly
lam viéc hing ngay cuia nhan vién budng phong.
Vi vay, truong bd phan can duy tri sy cong bang
trong phan cong cong viéc, hd trg nhan vién khi
xay ra su ¢ va han ché cach quan 1y chi tip trung
vao kiém tra 16i. Khi nhan vién gip tinh hudng
khé x1r voi khach hang hoac ap luc trong gio cao
diém, sy hd tro kip thoi tir quan 1y s& gitip giam

cang thang va tao cam giac an tim hon trong cong
viéc. Ngoai ra, cac quy trinh van hanh chuan can
duoc ap dung theo hudng hd tro va huéng dan
thay vi tao thém ap luc cho nhan vién. Nhiing
budi hop giao ca ngin co thé dugc sir dung nhu
khong gian dé chia sé kho khan, nhic nhé cac van
dé can luu y va dong vién tinh than nhan vién sau
nhiing ca lam viéc ap luc. Viéc ghi nhan kip thoi
nhitng ca nhan lam tét cling gop phan duy tri tinh
than tich cuc trong tap thé.

D6i voi cong tac dao tao, Trong moi truong
khach san hi¢n nay, dao tao nghi¢p vu chuyén mon
1a chua du dé gitp nhan vién thich nghi lau dai voi
cong viéc. Do d6, doanh nghiép can mé rong noi
dung dao tao sang cac k¥ ning lién quan dén quan
tri cam xtc, giao tiép tng xtr va xtr Iy tinh hudng
v6i khach hang. Diéu nay dic biét can thiét dbi
v6i nhan vién budng phong, vi ho thuong xuyén
phai lam viéc dudi 4p luc thoi gian va phai duy
tri thai do chuyén nghiép du dang mét moi hoac
cang théng.Bén canh k¥ nang phuc vy, khach san
cling nén 10ng ghép cac ndi dung vé cham soc sirc
khoe tinh than, hudng dan nhan vién nhan dién
dau hiéu cang thang nghé nghiép va xay dung thoi
quen can bang tam 1y sau gid lam viéc. Viéc quan
tam dén strc khoe tinh than khong chi giup giam
nguy co kiét stic nghé nghiép ma con gop phan
duy tri chit luong phuc vu 6n dinh trong dai han.

Déi v6i chinh sach nhan su, Mot moi truong
lam viéc thiéu dinh hudng phat trién dé khién
nhan vién gidam dong luc va c6 xu hudng roi bo
cong viéc. Vi vay, bd phan nhan su can xay dung
16 trinh nghé nghiép rd rang cho nhan vién budng
phong, giup ho nhin thdy co hoi phat trién trong
twong lai nhu tro thanh to truong, giam sat hodc
quan 1y by phan. Ngoai ra, cic chinh sach khen
thudng cling can phit hop hon véi didc thu cia lao
dong hau sanh. Khach san co thé ap dung céc hinh
thirc ghi nhan linh hoat nhu biéu duwong trong hop
ca, khen thudng theo thang hodc ghi nhén nhiing
truong hop duoc khach hang phan hdi tich cyec.
Nhiing hinh thtrc nay tuy khong mang gid tri
vat chét 16n nhung cé tac dong tich cuc dén su
tu hao nghé nghiép va cam giac dugc cong nhan
ctia nhan vién. Cubi ciing, doanh nghiép nén ting
cuong cac hoat dong két ndi ndi bo nhim tao moi
truong lam viéc gin két hon giita cac nhan vién.
Nhiing hoat dong tap thé ngoai gid lam viée c6 thé
gitip giam ap lyc tam 1y, tang sy hd tro giita dong
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nghiép va han ché cam giac c¢6 1ap thuong gip &
nhém lao dong hau sanh.

1. KET LUAN

Bai viét cho thiy lao dong cam xtic 1a mot khia
canh dang quan tam trong cong viéc cua nhan
vién budng phong khach san. Du thuong lam
viéc ¢ khu vuc hau sanh va it tiép xuc truc dién
nhu 18 tin hay nha hang, nhan vién budng phong
van phai duy tri thai do chuyén nghiép, kiém soat
cam xtc va dap ung nhiéu tiéu chuin khat khe

trong cong viéc. Khi 4p luc nay kéo dai, ho dé
roi vao stress nghé nghiép, kiét strc va hinh thanh
¥y dinh nghi viéc. Trén co s do, bai viét dé xuat
mo hinh 1y thuyét thé hién mbi quan hé giira lao
dong cam xic, stress nghé nghiép, kiét strc nghé
nghiép, v dinh nghi viéc va vai trd hd tro cua
t6 chic. Két qua goi ¥ rang cac khach san cin
quan tdm nhiéu hon dén stc khoe tinh than, su
cong nhan va moi trudong lam viée ciia nhan vién
budng phong
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