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Tóm tắt: Mục tiêu của nghiên cứu nhằm kiểm chứng sự tác động của kiểm soát tâm 
lý nội lực tới căng thẳng công việc và kết quả công việc của nhân viên. Nghiên cứu 
đã tiến hành lựa chọn 16 doanh nghiệp trong ngành dịch vụ với 402 phiếu khảo sát 
phát ra và thu về 261 phiếu hợp lệ. Phương pháp quả cầu tuyết được sử dụng để lựa 
chọn các doanh nghiệp tham gia nghiên cứu và áp dụng kỹ thuật phân tích cấu trúc 
dựa trên phần mềm Smart PLS 4.0 để xử lý dữ liệu. Kết quả cho thấy việc nhân viên 
có kiểm soát tâm lý nội lực cao sẽ giúp làm giảm sự căng thẳng trong việc và tăng 
kết quả thực hiện công việc. Bên cạnh đó, nghiên cứu cũng chỉ ra rằng căng thẳng 
trong việc sẽ tác động tiêu cực tới kết quả công việc của nhân viên. Kết quả của 
nghiên cứu đã đóng góp thêm những hiểu biết về lĩnh vực nghiên cứu tâm lý hành 
vi với các lý thuyết nền tảng được thảo luận gồm lý thuyết hành vi dự định, học tập 
xã hội, và nhu cầu công việc và nguồn lực, từ đó đưa ra các khuyến nghị dành cho 
doanh nghiệp và cá nhân trong việc thúc đẩy yếu tố kiểm soát tâm lý nội lực và kiểm 
soát căng thẳng trong quá trình làm việc.
Từ khóa: Kiểm soát tâm lý nội lực, Căng thẳng công việc, Kết quả công việc

THE IMPACT OF INTERNAL LOCUS OF CONTROL ON WORK 
STRESS AND JOB PERFORMANCE IN SERVICE EMPLOYEES

Abstract: The objective of the study was to examine the internal locus of control to 
work stress and employee’s job performance. The research conducted a selection of 
16 enterprises in the service industry with 402 survey questionnaires issued and 261 
valid questionnaires collected. A snowball method was used to select businesses 
to participate in the study, and applied the structural analysis technique with 
Smart PLS 4.0 software for analyzing the data. The results show that employees 
with high internal locus of control will help reduce work stress and increase job 
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1. Giới thiệu

Trong cuộc sống xã hội đang ngày một phát triển hiện nay, xu hướng tâm lý và 
đặc điểm tính cách có vai trò rất quan trọng và ảnh hưởng rất lớn đến thái độ, cách 
ứng xử và hành vi của con người. Không chỉ trong cuộc sống thường ngày mà trong 
công việc, những yếu tố tâm lý, đặc điểm tính cách cũng tác động đáng kể đến hành 
vi của nhân viên (Bolton & cộng sự, 2010; Fleeson & Wilt, 2010). Các nghiên cứu 
về ứng dụng mô hình tính cách vào quản trị nhân sự ở các doanh nghiệp đã thu hút 
được nhiều sự quan tâm, tuy nhiên có một khái niệm rất quen thuộc trong ngành 
Tâm lý học được đề cập nhiều trong các nghiên cứu nhưng lại khá mới đối với lĩnh 
vực quản trị con người và hành vi - chính là kiểm soát tâm lý (locus of control) 
(Galvin & cộng sự, 2018). Khi đối mặt với một thử thách trong cuộc sống, bạn có 
cảm thấy rằng mình có thể kiểm soát kết quả hay bạn tin rằng mình đang phó mặc, 
đổ lỗi cho các yếu tố đến từ bên ngoài (như các yếu tố ngoại cảnh)? Để trả lời cho 
câu hỏi này cần nghiên cứu đến khả năng kiểm soát tâm lý của cá nhân (Galvin & 
cộng sự, 2018).

Kiểm soát tâm lý là mức độ các cá nhân nhận thức rằng bản thân họ có quyền 
kiểm soát đối với các hành động của mình thay vì cho rằng các sự kiện trong cuộc 
sống xảy ra do các yếu tố bên ngoài tác động (Rotter, 1954). Khái niệm này lần 
đầu được đề cập bởi Rotter vào năm 1954 và nó nhanh chóng thu hút được sự quan 
tâm của các nhà nghiên cứu trong lĩnh vực tâm lý học nhân cách. Rotter (1966) đã 
chia kiểm soát tâm lý thành hai loại gồm kiểm soát tâm lý nội lực (internal locus 
of control) và kiểm soát tâm lý ngoại lực (external locus of control). Trong đó, 
kiểm soát nội lực và ngoại lực có thể dự đoán được nhiều loại hành vi, nhận thức, 
và các kết quả trong các lĩnh vực khác nhau của cuộc sống bao gồm hạnh phúc, sự 
hài lòng, cam kết với tổ chức và hiệu suất công việc (Bono & Judge, 2003; Qadri 
& cộng sự, 2017). Tại Việt Nam, các nghiên cứu về yếu tố tính cách, trong đó có 
yếu tố kiểm soát tâm lý. Gần đây cũng nhận được một số sự quan tâm của các nhà 
nghiên cứu khi tìm hiểu sự tác động của chúng tới hiệu quả thực hiện dịch vụ và ý 
định thôi việc của nhân viên (Lê & cộng sự, 2015); năng lực sáng tạo của nhân viên 
(Nguyễn & Lê, 2017), hành vi tài chính của sinh viên (Thái & Dương, 2021), và kết 
quả công việc (Nam & Lan, 2023). Bên cạnh đó, một số nghiên cứu xem xét mối 
quan hệ giữa căng thẳng và kết quả công việc của nhân viên ngân hàng (Nguyễn, 
2018), hiệu quả làm việc của tài xế xe buýt (Trần & cộng sự, 2022). Tuy nhiên, chưa 

performance. On that side, research also shows that work stress will negatively 
impact an employee's job performance. The research findings have contributed to 
comprehensive understanding of behavioral psychology research with application 
of planned behavior theory, social learning framework, and the job demands and 
resources model, thereby providing implication for the organizations and individuals 
in improving internal locus of control and stress at workplace.
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có nhiều nghiên cứu kiểm chứng sự ảnh hưởng của yếu tố kiểm soát tâm lý nội lực 
tới mức độ căng thẳng trong công việc và kết quả công việc của nhân viên. Đặc biệt 
là các nhân viên làm việc trong ngành dịch vụ, khi công việc của họ thường xuyên 
phải có sự tương tác cường độ cao với đồng nghiệp và khách hàng, cùng với nhiều 
quy định khắt khe trong công việc. Điều này dễ dẫn tới những căng thẳng, kiệt sức 
về cả thể chất lẫn tinh thần và ảnh hưởng tới kết quả công việc.

Nhận thấy đây là một chủ đề khá mới trong lĩnh vực quản trị nhân sự, chưa thực 
sự có nhiều nghiên cứu về kiểm soát tâm lý nội lực của nhân viên cũng như chưa 
được ứng dụng trong môi trường làm việc. Do đó, mục tiêu của nghiên cứu là hướng 
tới kiểm chứng sự tác động của các biến gồm kiểm soát tâm lý nội lực, căng thẳng 
công việc và hiệu quả công việc của nhân viên ngành dịch vụ. Các lý thuyết được 
áp dụng và thảo luận trong nghiên cứu gồm lý thuyết hành vi dự định, học tập xã 
hội và mô hình nhu cầu công việc và nguồn lực, nhằm đóng góp thêm sự hiểu biết 
về tâm lý, nhận thức và hành vi của nhân viên, từ đó góp phần cải thiện môi trường 
làm việc, các chính sách quản trị nguồn nhân lực giúp thúc đẩy kết quả làm việc.

Cấu trúc bài viết có cấu trúc gồm 5 phần. Sau phần giới thiệu nghiên cứu, phần 
2 trình bày cơ sở lý thuyết và mô hình nghiên cứu để làm rõ các thuật ngữ chính và 
các lý thuyết nền tảng, làm căn cứ cho việc thiết lập các giả thuyết và đề xuất mô 
hình nghiên cứu. Tiếp đó, phần 3 trình bày về phương pháp nghiên cứu. Kết quả 
nghiên cứu được đề cập đến trong phần 4. Các hạn chế, hướng nghiên cứu trong 
tương lai và kết luận được trình bày tại phần 5.

2. Cơ sở lý thuyết và mô hình nghiên cứu

2.1 Kiểm soát tâm lý nội lực

Kiểm soát tâm lý (Locus of Control) đã được đề cập trong nhiều nghiên cứu ở 
lĩnh vực tâm lý học. Khái niệm này có thể áp dụng cho các lĩnh vực khác như tâm 
lý học giáo dục, tâm lý học sức khỏe, tâm lý học nghề nghiệp, và tâm lý học lâm 
sàng (Nowicki & Duke, 2016). Khái niệm này được phát triển bởi Rotter (1954) và 
kể từ đó đã trở thành một khía cạnh của tâm lý nhân cách. Rotter đã kết nối tâm lý 
học hành vi và nhận thức. Quan điểm của Rotter cho rằng hành vi phần lớn được 
dẫn dắt bởi “yếu tố bên ngoài” như phần thưởng và hình phạt, các cá nhân có niềm 
tin về nguyên nhân gây ra hành động và kết quả của họ. Từ đó, niềm tin dẫn dắt thái 
độ và hành vi mà mọi người áp dụng.

Kiểm soát tâm lý đề cập đến mức độ của các yếu tố tác động, không chỉ do các 
yếu tố ngoài tầm ảnh hưởng của con người, mà còn do chính bản thân là người kiểm 
soát kết quả của những chuỗi hành động cũng như sự kiện xảy ra trong cuộc sống 
của họ (Rotter, 1954). Kiểm soát tâm lý gồm hai cấu phần là kiểm soát tâm lý nội 
lực và kiểm soát tâm lý ngoại lực. Kiểm soát tâm lý nội lực đề cập đến việc bản 
thân người đó tin rằng họ làm chủ số phận của mình và do đó thường tự tin, cảnh 
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giác, chỉ đạo và cố gắng kiểm soát môi trường bên ngoài (Rotter, 1966). Hơn nữa, 
họ thường nhận thức được mối liên hệ chặt chẽ giữa hành động của họ và hậu quả. 
Kiểm soát tâm lý ngoại lực đề cập đến việc cá nhân đó tin rằng họ không có quyền 
kiểm soát trực tiếp số phận của mình và tự nhận thức mình ở vai trò thụ động trước 
môi trường bên ngoài (Rotter, 1966). Do đó, họ có xu hướng gắn kết quả cá nhân 
với các yếu tố bên ngoài hoặc may mắn. Cách hiểu về kiểm soát tâm lý nội lực và 
ngoại lực trên cũng được nhất quán trong nghiên cứu của Zimbardo (1985) khi cho 
rằng kiểm soát tâm lý là niềm tin về việc liệu kết quả hành động của chúng ta phụ 
thuộc vào những gì chúng ta làm (định hướng kiểm soát nội lực) hay vào các sự 
kiện nằm ngoài sự kiểm soát cá nhân (định hướng kiểm soát ngoại lực). Các nghiên 
cứu chỉ ra những ảnh hưởng của kiểm soát tâm lý nội lực và ngoại lực có những tác 
động trái ngược nhau lên sự hài lòng công việc, kết quả công việc, sức khoẻ tâm 
lý, áp lực công việc và cam kết đối với tổ chức (Qadri & cộng sự, 2017; Nazariadli, 
2017; Khushk & Works, 2019). Nghiên cứu tập trung làm rõ sự tác động của kiểm 
soát tâm lý nội lực tới sự căng thẳng trong công việc và kết quả công việc của nhân 
viên ngành dịch vụ.

2.2 Sự căng thẳng công việc

Căng thẳng trong công việc đã trở thành vấn đề trong cuộc sống đương đại hiện 
nay. Nhiều nghiên cứu cho thấy rằng căng thẳng trong công việc có thể gây hại 
cho sức khỏe thể chất và tinh thần của người lao động, điều này cuối cùng dẫn đến 
năng suất thấp hơn, ít hài lòng hơn trong công việc (Chen & Silverthorne, 2008; 
Cho & cộng sự, 2014). Anderson & Pulich (2001) cho rằng căng thẳng xảy ra ở bất 
kỳ nơi nào, bất kỳ mô hình tổ chức nào dù cao hay thấp, và điều này ảnh hưởng 
đến hiệu suất công việc. Căng thẳng là phản ứng chung của cơ thể trước bất kỳ nhu 
cầu nào được đặt ra (Selye, 1974). Căng thẳng là phản ứng không mong muốn của 
con người để đáp ứng nhu cầu và tạo ra gánh nặng nghiêm trọng đặt lên họ (Bashir, 
2010). Căng thẳng liên quan đến công việc được định nghĩa là tình trạng căng thẳng 
hình thành khi một tổ chức yêu cầu nhân viên thực hiện vai trò và hoàn thành nhiệm 
vụ vượt quá khả năng hiện tại của họ (Cho & cộng sự, 2014). Tziner & Sharoni 
(2014) cũng cho rằng tình huống gây căng thẳng cho nhân viên khi tổ chức yêu cầu 
vượt quá khả năng và nguồn lực của nhân viên và điều đó thực sự đe dọa và thách 
thức đối với họ. Ví dụ, khối lượng công việc quá lớn hoặc mệnh lệnh không rõ ràng 
từ người quản lý có thể làm tăng căng thẳng cho nhân viên. Khối lượng công việc 
tăng mạnh hoặc thiếu kiến thức về những nhiệm vụ khi đảm nhận một vị trí mới 
là những nguyên nhân gây căng thẳng liên quan đến công việc (Rizzo & cộng sự, 
1970). Theo nghĩa này, các nguồn chính gây căng thẳng liên quan đến công việc 
có xu hướng liên quan đến vai trò của nhân viên (sự không chắc chắn và thiếu tính 
minh bạch về vai trò và nhiệm vụ công việc).

Căng thẳng công việc có ảnh hưởng đến sức khỏe thể chất (mất ngủ) và sức khỏe 
tâm lý (trầm cảm), tình trạng hành vi (nghiện rượu, lạm dụng ma túy) và cũng có 
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thể là nguyên nhân gây ra xung đột giữa các cá nhân (McCarthy & cộng sự, 2019). 
Các vấn đề về thể chất và tinh thần của nhân viên có thể gián tiếp ảnh hưởng xấu 
đến năng suất tổng thể của tổ chức. Chẳng hạn, tỷ lệ vắng mặt tăng, năng suất thấp 
và cuối cùng buộc người lao động phải rời bỏ công ty, dẫn đến mất đi nguồn nhân 
lực được đào tạo bài bản (Saleem & cộng sự, 2016).

2.3 Kết quả công việc

Babin & Boles (1996) định nghĩa kết quả công việc là mức độ năng suất làm 
việc của nhân viên so với đồng nghiệp của họ, kết quả công việc liên quan đến hành 
vi và đầu ra công việc. Darvishmotevali & Ali (2020) coi kết quả công việc là tập 
hợp các hành vi cá nhân liên quan đến một công việc nhất định. Mặc dù có nhiều 
định nghĩa khác nhau về kết quả công việc, nhưng khái niệm này nhìn chung được 
cho là đa chiều (Campbell, 1999). Trong nghiên cứu này, kết quả công việc được 
tiếp cận theo hướng hành vi khi một nhân viên tham gia vào công việc. Ở mức độ 
cơ bản nhất, kết quả công việc phản ánh mức độ về hành vi mà một nhân viên làm 
và không làm được trong công việc (Aguinis, 2012). Hành vi thực hiện công việc 
được đánh giá là tích cực, trung lập hoặc tiêu cực tùy theo mức độ mà hành vi đó 
góp phần đạt được mục tiêu của nhân viên, mục tiêu của bộ phận hoặc sứ mệnh của 
tổ chức (Aguinis, 2012).

2.4 Lý thuyết nền tảng về mối quan hệ giữa kiểm soát tâm lý, căng thẳng công 
việc và kết quả công việc

2.4.1 Lý thuyết về hành vi dự định (Theory of Planned Behaviour - TРB)

Lý thuyết hành vi dự định của Аjzеn (1991) đã đượс sử dụng rộng rãi trоng сáс 
nghiên сứu và áр dụng thành сông như là một khung lý thuyết để dự đоán ý định và 
hành vi con người. Theo lý thuyết này, con người thể hiện một số hành vi nhất định 
khi xuất hiện cơ hội trước mắt. Trên сơ sở nghiên сứu về ảnh hưởng của kiểm soát 
tâm lý nội lực đến hành vi con người (sự căng thẳng và kết quả công việc), nghiên 
cứu сhọn lý thuyết hành vi dự định làm lý thuyết nền vì lý thuyết này dựа trên nền 
tảng tâm lý họс và đã đượс рhát triển, kiểm сhứng thựс tế trong lĩnh vực hành vi tổ 
chức ở nhiều nghiên сứu trướс và đạt đượс độ tin сậy сао. Một trong ba cấu phần 
tạo ra sự thay đổi về hành vi con người trong mô hình TPB là kiểm soát nhận thức 
hành vi (perceived behavioral control), được định nghĩa là mức độ thực hiện một 
hành vi dễ hay khó bị ảnh hưởng bởi niềm tin kiểm soát, thể hiện mức độ mà một 
người tin rằng sự hiện diện của các yếu tố tạo điều kiện hoặc cản trở sẽ ảnh hưởng 
đến việc hành vi đó có thể được thực hiện hay không (Ajzen, 1991). Do đó, biến 
kiểm soát tâm lý nội lực phản ánh cấu phần về kiểm soát nhận thức hành vi của cá 
nhân trong mô hình TPB và kỳ vọng sẽ tác động tới hành vi căng thẳng trong công 
việc và kết quả công việc của cá nhân thể hiện qua hành vi thực hiện công việc đó. 
Vì vậy, nghiên cứu này dựa trên lý thuyết về hành vi dự định làm сơ sở lý luận сhо 
việс хеm хét сáс yếu tố để đề хuất mô hình nghiên сứu.
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2.4.2 Lý thuyết học tập xã hội (Social Learning Theory - SLT)

Cơ sở lý thuyết của kiểm soát tâm lý xuất phát từ lý thuyết học tập xã hội (Rotter, 
1966). Lý thuyết này nhấn mạnh vào ba nhân tố gồm sự thúc đẩy, dự đoán và kỳ 
vọng, cho biết liệu một cá nhân có hành động hoặc phản ứng như thế nào do khả 
năng kiểm soát tâm lý nội lực hay ngoại lực. Lý thuyết này làm nổi bật và trả lời 
cho câu hỏi có ý nghĩa quan trọng nhất về hành vi của con người trong tổ chức, tại 
sao nhân viên lại cư xử như vậy? Cách họ cư xử được giải thích thông qua học tập 
xã hội, nhân viên đã quan sát hành vi đó xung quanh mình, từ đó nhân viên đã trải 
nghiệm hành vi và thay đổi hành vi (Robbins & Judge, 2009). Khả năng kiểm soát 
tâm lý của nhân viên cũng có thể thay đổi do những trải nghiệm học tập mới của họ 
trong tổ chức. Trong quá trình học tập này, các cá nhân sẽ phát triển những kỳ vọng 
về hành vi cụ thể mà sẽ dẫn tới sự thúc đẩy cụ thể. Nghiên cứu của Rotter (1966) 
cho rằng sự khác biệt cơ bản của các cá nhân (kiểm soát tâm lý) xảy ra trong quá 
trình các cá nhân đó nhận thức về mối quan hệ giữa hành vi và phần thưởng nhận 
được. Một số cá nhân cho rằng chính hành vi và nhận thức của bản thân đã giúp họ 
kiểm soát số phận của mình và dẫn tới kết quả đó (phát triển kiểm soát tâm lý nội 
lực). Một số khác cho rằng kết quả họ nhận được là do các yếu tố bên ngoài tác động 
(phát triển kiểm soát tâm lý ngoại lực). Những yếu tố bên ngoài này có thể xuất phát 
từ ảnh hưởng của những người có quyền lực, may mắn, số phận, cơ hội, cấu trúc xã 
hội hoặc độ phức tạp của nhiệm vụ (Rotter, 1966). Dựa trên lý thuyết này, nghiên 
cứu sẽ giải thích cơ chế tác động của kiểm soát tâm lý nội lực tới căng thẳng trong 
công việc và kết quả công việc của nhân viên ngành dịch vụ.

2.4.3 Lý thuyết nhu cầu công việc và nguồn lực (Job Demand & Resource - JDR)

Căng thẳng tại nơi làm việc đã được xem xét qua lăng kính của nhiều lý thuyết và 
mô hình khác nhau, đặc biệt là liên quan đến kết quả công việc. Một cách tiếp cận 
phổ biến là mô hình nhu cầu công việc và nguồn lực (Demerouti & cộng sự, 2001). 
Đây là lý thuyết nền tảng giải thích cho sự tác động của căng thẳng trong công việc 
và kết quả công việc của nhân viên. Dựa trên mô hình JDR, Demerouti & cộng sự 
(2001) đề xuất rằng tình trạng căng thẳng diễn ra do hai yếu tố tác động là nhu cầu 
công việc và nguồn lực công việc. Đầu tiên, nhu cầu công việc đề cập đến các khía 
cạnh thể chất, tâm lý, xã hội hoặc tổ chức của một công việc đòi hỏi khắt khe và do 
đó có thể dẫn đến kiệt sức (Schaufeli & Taris, 2005). Nhu cầu công việc còn được 
phân loại thành thách thức và cản trở, tùy thuộc vào việc chúng tạo ra lợi ích, ví dụ 
yếu tố tạo ra thách thức như vai trò mới và trách nhiệm tăng lên, hay yếu tố gây cản 
trở ví dụ công việc không ổn định, vai trò mơ hồ và xung đột giữa các cá nhân đối 
với việc đạt được mục tiêu, phát triển cá nhân (Cavanaugh & cộng sự, 2000). Nếu 
nhu cầu của công việc, ví dụ như khối lượng công việc về thể chất quá cao, áp lực 
thời gian, mức độ thường xuyên tiếp xúc với người khách hàng, môi trường làm 
việc theo ca liên tục, sẽ dẫn đến việc nhân viên kiệt sức, khi đó nhiều khả năng nhân 
viên không thể thực hiện công việc với kết quả cao (Kim & Wang, 2018). Thứ hai, 
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việc thiếu nguồn lực công việc, ví dụ như thiếu sự phản hồi, khen thưởng, kiểm soát 
công việc, việc nhân viên được tham gia ý kiến, và hỗ trợ của người giám sát, dẫn 
đến sự thiếu gắn kết của nhân viên trong công việc, và có khả năng ảnh hưởng tiêu 
cực tới kết quả công việc của họ. Theo mô hình JDR, nhu cầu công việc gia tăng (sự 
gia tăng về khối lượng công việc, vai trò mơ hồ trong công việc) là yếu tố cấu thành 
của sự căng thẳng trong công việc sẽ làm cản trở việc đạt được mục tiêu của các cá 
nhân do chúng có thể làm cạn kiệt nguồn lực về cảm xúc và thể chất, từ đó khiến 
các cá nhân không thể tập trung vào công việc và dẫn tới kết quả công việc giảm sút.

2.5 Giả thuyết nghiên cứu và mô hình nghiên cứu đề xuất

2.5.1 Phát triển giả thuyết nghiên cứu

2.5.1.1 Kiểm soát tâm lý nội lực và căng thẳng công việc

Căng thẳng công việc là một hiện tượng phổ biến trong xã hội hiện đại và có thể 
dẫn đến những tác động tiêu cực về thể chất (đau đầu, đau dạ dày, đau cơ xương 
khớp) (Cho & cộng sự, 2014) và tâm lý (lo lắng và trầm cảm) (McCarthy & cộng 
sự, 2019). Nhiều nghiên cứu đã chỉ ra căng thẳng liên quan chặt chẽ đến khả năng 
kiểm soát, trong đó người lao động có thể tăng cường khả năng kiểm soát của mình 
bằng cách đưa ra các quyết định đúng đắn hoặc cân bằng giữa nhu cầu đã xác định 
và khả năng của mình tại nơi làm việc để tránh tình trạng căng thẳng trong công 
việc. Kiểm soát tâm lý được xem xét như một trong những nhân tố quan trọng để 
đối phó với căng thẳng nghề nghiệp. Trong đó, kiểm soát tâm lý nội lực có thể đối 
phó tốt hơn trong các tình huống căng thẳng hoặc họ có nhiều khả năng hơn để tự 
thích nghi với các vấn đề và sự kiện mà họ gặp phải tại nơi làm việc nhờ quá trình 
học tập và trải nghiệm (Lam & Schaubroeck, 2000). Chen & Silverthorne (2008) 
báo cáo rằng các cá nhân có kiểm soát tâm lý nội lực có thể đối phó với căng thẳng 
công việc dễ dàng hơn, bởi họ cảm nhận được mức độ căng thẳng công việc thấp 
hơn và thể hiện nỗ lực cao hơn trong thực hiện công việc. Ngoài ra, việc tăng cường 
kiểm soát tâm lý nội lực có liên quan tích cực đến sự thích nghi tại những nơi làm 
việc có mức độ căng thẳng (Parkes, 1986). Điều này được giải thích do có sự học 
tập xã hội nên các cá nhân đã quan sát, học tập và trải nghiệm, từ đó được chuẩn bị 
về tâm lý để điều chỉnh hành vi và từ đó có thể kiểm soát và giảm thiểu các sự kiện 
xung đột xảy ra trong cuộc sống (Judge & Bono, 2014). Do đo, kiểm soát nội lực 
được xem như một yếu tố giúp giải quyết yêu cầu công việc và mang lại sức khoẻ 
thể chất và tinh thần và từ đó tạo ra kết quả công việc tốt hơn cho nhân viên (Daniels 
& cộng sự, 2008), giả thuyết nghiên cứu được đề xuất như sau:

H1: Kiểm soát tâm lý nội lực tác động ngược chiều với mức độ căng thẳng công việc.

2.5.1.2 Kiểm soát tâm lý nội lực và kết quả công việc

Mối quan hệ tác động giữa kiểm soát tâm lý nội lực và kết quả công việc đã 
được nhiều nghiên cứu thực nghiệm và chỉ ra có sự tương quan giữa các biến. Ng 
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& cộng sự (2006) đã phân tích tổng hợp quan hệ giữa kiểm soát tâm lý và kết quả 
công việc, và cho thấy chúng có sự tác động theo chiều tích cực. Khushk & Works 
(2019) nghiên cứu tác động của kiểm soát tâm lý nội lực và cam kết của tổ chức đối 
với kết quả công việc của nhân viên. Phát hiện của nghiên cứu này cũng cho thấy 
có mối quan hệ tương quan cùng chiều giữa kiểm soát tâm lý và kết quả công việc 
của nhân viên. Dựa trên lý thuyết học tập xã hội, các cá nhân có khả năng kiểm 
soát tâm lý có nhận thức về mối quan hệ giữa hành vi và phần thưởng nhận được 
(Rotter, 1966). Ng & cộng sự (2006) đã giải thích khả năng kiểm soát tâm lý nội 
lực giúp nhân viên tin rằng họ có quyền kiểm soát vận mệnh và sự thành công của 
mình tại nơi làm việc. Cụ thể, khả năng kiểm soát tâm lý nội lực trong công việc 
có liên quan đến phần thưởng hoặc kết quả như thăng tiến, tiền thưởng, tăng lương 
và các đặc quyền khác trong công việc. Những cá nhân có khả năng kiểm soát tâm 
lý nội lực tin rằng có mối liên hệ chặt chẽ giữa hành động và kết quả họ nhận được 
(Qadri & cộng sự, 2017). Vì vậy, họ tin rằng thực hiện tốt công việc sẽ dẫn đến kết 
quả công việc tích cực như tăng lương hoặc thăng chức. Dó đó, giả thuyết nghiên 
cứu được đề xuất như sau:

H2: Kiểm soát tâm lý nội lực tác động cùng chiều với kết quả công việc.

2.5.1.3 Căng thẳng công việc và kết quả công việc

Nhiều nghiên cứu đã xác nhận mối quan hệ tiêu cực tồn tại giữa căng thẳng trong 
công việc và kết quả công việc (Oiling, 2003; Jamal, 2007; Kim & Wang, 2018). 
Cuộc điều tra chuyên sâu trong các nghiên cứu chưa được công bố và các nghiên 
cứu đã xuất bản, cũng như dữ liệu đi kèm trong hơn 25 năm đã được thực hiện cho 
thấy có mối tương quan nghịch chiều giữa căng thẳng và kết quả công việc của nhân 
viên. Các nghiên cứu này được thực hiện tại các công ty đa quốc gia Hoa kỳ (Jamal, 
2007), hay trong bối cảnh lao động Trung Quốc tại Hồng Kông (Oiling, 2003) đã lý 
giải cho mối quan hệ này. Các nghiên cứu đã chỉ ra sự căng thẳng trong công việc có 
thể dẫn người lao động tới bị kiệt sức, bởi các cá nhân không có khả năng đối phó 
với tình trạng yêu cầu quá mức về nguồn lực của họ (Lee & Ashforth, 1996). Khi 
những nhân viên bị kiệt sức, họ sẽ thiếu một số nguồn lực cần thiết để nâng cao kết 
quả công việc vì nguồn lực đó có thể đã cạn kiệt (Wright & Cropanzano, 1998). Do 
đó, nhân viên có thể sẽ cố gắng giảm thiểu những tổn thất nguồn lực của mình bằng 
cách lực chọn chiến lược tận dụng và bảo tồn nguồn lực khan hiếm và đang cạn kiệt 
(Wright & Hobfoll, 2004), bằng cách ít nỗ lực hơn trong công việc. Bên cạnh đó, 
hậu quả của kiệt sức vì yêu cầu công việc quá mức biểu hiện như lo lắng, thiếu tự 
tin, sức khỏe kém về thể chất và cảm xúc, quan hệ cá nhân giảm dần, và hậu quả của 
hành vi kiệt sức như vậy sẽ dẫn tới giảm hiệu quả công việc (Kim & Wang, 2018). 
Do đó, giả thuyết nghiên cứu được đề xuất như sau:

H3: Căng thẳng công việc tác động ngược chiều với kết quả công việc.
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2.5.2 Mô hình nghiên cứu đề xuất

Mô hình nghiên cứu được đề xuất là tồn tại sự tác động ngược chiều giữa kiểm 
soát tâm lý nội lực với căng thẳng công việc và giữa căng thẳng công việc và kết 
quả công việc của nhân viên. Bên cạnh đó, nếu nhân viên có khả năng kiểm soát tâm 
lý nội lực tốt sẽ thúc đẩy kết quả công việc cao hơn (Hình 1).

Hình 1. Mô hình nghiên cứu đề xuất
Nguồn: Đề xuất của nhóm tác giả

3. Phương pháp nghiên cứu

3.1 Phát triển thang đo cho các biến nghiên cứu

Về kiểm soát tâm lý nội lực, thang đo kiểm soát tâm lý nội lực được dựa trên 
nghiên cứu của Kovaleva (2012). Nghiên cứu này đã phát triển 3 câu hỏi trên nền 
tảng lý thuyết học tập xã hội của Rotter (1954). Thang đo được đo bằng thang Likert 
5 cấp gồm (5) áp dụng cho tôi ở mức độ rất lớn, (4) áp dụng cho tôi ở mức độ lớn, 
(3) áp dụng cho tôi ở một mức độ trung bình, (2) hầu như không áp dụng cho tôi, và 
(1) hoàn toàn không áp dụng cho tôi.

Về căng thẳng công việc, thang đo căng thẳng công việc gồm 4 câu hỏi được 
kế thừa từ nghiên cứu của Motowidlo & cộng sự (1986) và được kiểm chứng thực 
nghiệm trong nghiên cứu của McCarthy & cộng sự (2019). Các câu hỏi đối với 
biến căng thẳng công việc được đo bằng thang Likert 5 cấp độ gồm (5) rất đồng 
ý, (4) đồng ý, (3) trung lập, (2) không đồng ý, (1) hoàn toàn không đồng ý. Trong 
đó, có 2 câu hỏi (S3 và S4) là câu hỏi đảo ngược (Bảng 2). Điểm số của câu hỏi 
đảo ngược sẽ được xử lý theo nguyên tắc 5 thành 1; 4 thành 2; 3 giữ nguyên và 
ngược lại.

Về kết quả công việc, thang đo kết quả công được gồm 6 câu hỏi được kết thừa 
từ nghiên cứu của Ang & cộng sự (2003) với 6 câu hỏi đo bằng thang Likert 5 cấp 
độ từ (5) rất đồng ý đến (1) hoàn toàn không đồng ý.
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3.2 Phương pháp thu thập và phân tích dữ liệu

3.2.1 Chọn mẫu nghiên cứu

Các tổ chức được lựa chọn tham gia nghiên cứu thông qua phương pháp lấy mẫu 
quả cầu tuyết. Lấy mẫu quả cầu tuyết được sử dụng để tìm các tổ chức trong mạng 
lưới của các nhà nghiên cứu. Các tổ chức chỉ có thể tham gia vào nghiên cứu này 
một lần. Do đó, trước khi tiếp cận một tổ chức, nhóm nghiên cứu phải xác minh xem 
tổ chức đó đã tham gia hay chưa. Sau đó để đảm bảo rằng các doanh nghiệp tham 
gia là phù hợp, nhóm nghiên cứu đã thực hiện các cuộc phỏng vấn với quản lý nhân 
sự để hiểu rõ về ngành nghề kinh doanh, loại hình hoạt động và môi trường làm 
việc của doanh nghiệp. Nhóm đối tượng doanh nghiệp được hướng tới là các doanh 
nghiệp trong ngành dịch vụ (tập trung vào ngành dịch vụ tài chính, lưu trú, bán buôn 
và bán lẻ). Đây là ba nhóm ngành dịch vụ có tỉ trọng lớn chiếm khoảng 28,12% 
trong 9 tháng đầu năm 2023, đóng góp nhiều vào tốc độ tăng tổng giá trị tăng thêm 
toàn nền kinh tế Việt Nam (Tổng cục Thống kê, 2023). Trong khu vực dịch vụ, bán 
buôn và bán lẻ tăng 8,04% so với cùng kỳ năm trước, đóng góp 0,8 điểm phần trăm; 
hoạt động tài chính tăng 6,91%; đóng góp 0,4 điểm phần trăm; dịch vụ lưu trú tăng 
13,17%, đóng góp 0,33 điểm phần trăm (Tổng cục Thống kê, 2023). Có 16 doanh 
nghiệp tham gia nghiên cứu, trong đó có 8 doanh nghiệp trong lĩnh vực bán buôn 
và bán lẻ, 5 doanh nghiệp lưu trú, 3 doanh nghiệp dịch vụ tài chính. Các doanh 
nghiệp trong ba nhóm ngành dịch vụ tham gia nghiên cứu đều thuộc nhóm top 10 
doanh nghiệp uy tín của ngành và top 50 doanh nghiệp đại chúng hiệu quả và uy tín 
(Vietnam Report, 2022). Nhân lực trong các ngành dịch vụ đều đòi hỏi cần có khả 
năng cao về kiểm soát cảm xúc và tâm lý khi giao tiếp với khách hàng.

3.2.2 Xác định cỡ mẫu tối thiểu

Theo Bentler & Chou (1987), tỷ lệ quan sát trên một mục phải là 5:1, trong đó số 
lượng quan sát chỉ có nghĩa là số lượng câu hỏi khảo sát hợp lệ cần thiết. Do đó, với 
13 tham số, ước tính kích thước mẫu tối thiểu là 65 (tương đương với 5*13= 65). 
Nghiên cứu sử dụng kỹ thuật phân tích PLS-SEM. Theo Barclay & cộng sự (1995), 
PLS-SEM dùng cỡ mẫu tối thiểu theo quy tắc 10 lần, cho rằng kích thước mẫu nên 
bằng hoặc lớn hơn, do đó với với 13 tham số, ước tính kích thước mẫu tối thiểu là 
130 (tương đương với 10*13= 130). Dựa trên phân tích này, cỡ mẫu 261 hợp lệ thu 
về trong nghiên cứu đảm bảo cỡ mẫu tối thiểu.

3.2.3 Thu thập dữ liệu

Khi các tiêu chí về doanh nghiệp đã được đáp ứng, nhóm nghiên cứu liên hệ với 
phòng nhân sự để gửi bảng hỏi khảo sát trực tiếp tới nhân viên. Nhân viên được 
thông báo rằng họ đang tham gia vào một nghiên cứu tự nguyện. Các bảng hỏi được 
mã hoá và những người tham gia được đảm bảo rằng câu trả lời của họ sẽ được giữ 
bí mật và không bao giờ được tiết lộ dưới dạng có thể nhận dạng được. Người tham 
gia nghiên cứu tự đưa ra các nhận định của bản thân về khả năng kiểm soát tâm lý 
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nội lực, căng thẳng công việc và kết quả công việc. Thời gian thực hiện khảo sát 
được thực hiện trong vòng 2 tháng (từ 09/2023 đến 10/2023) tại 16 doanh nghiệp 
trong ngành dịch vụ. Số phiếu phát ra là 402 phiếu, số phiếu hợp lệ thu về là 261 
phiếu (tỷ lệ phản hồi là 64,9%).

Thông tin nhân khẩu học của mẫu khảo sát được trình bày tại Bảng 1. Về giới 
tính và độ tuổi, có 167 người tham gia khảo sát là nữ (chiếm 64%), số lượng nam 
giới tham gia khảo sát là 94 (36%). Độ tuổi từ 25 đến 45 là 78,6%, thuộc nhóm số 
đông trong mẫu nghiên cứu. Về trình độ học vấn, người có trình độ đại học là 54%, 
cao đẳng là 31,4% và trên đại học là 14,6%. Về thời gian công tác, số lượng nhân 
viên có thâm niên công tác từ 5-10 năm là 56,7%, dưới năm là 35,6% và trên 10 
năm chỉ là 7,7%. Về doanh nghiệp làm việc, số lượng nhân viên đang làm việc tại 
doanh nghiệp bán buôn và bán lẻ (52,9%), doanh nghiệp lưu trú (31%) và doanh 
nghiệp dịch vụ tài chính (16,1%).

Bảng 1. Thông tin nhân khẩu học của mẫu khảo sát

Tiêu chí Số lượng (N=261) Tỷ lệ (%)
Giới tính Nam 94 36,0

Nữ 167 64,0
Độ tuổi Dưới 25 tuổi 26 10,0

25-35 tuổi 127 48,7
36-45 tuổi 78 29,9
Trên 45 tuổi 30 11,5

Trình độ Cao đẳng 82 31,4
Đại học 141 54,0
Trên đại học 38 14,6

Thời gian công tác Dưới 5 năm 93 35,6
5-10 năm 148 56,7
Trên 10 năm 20 7,7

Doanh nghiệp làm việc Tài chính 42 16,1
Lưu trú 81 31,0
Bán buôn và bán lẻ 138 52,9

Nguồn: Tổng hợp của nhóm tác giả

3.2.4 Phân tích dữ liệu

Dữ liệu sơ cấp được thu thập bằng phương pháp bảng hỏi khảo sát, sau đó được 
làm sạch và xử lý bằng công cụ phần mềm Smart PLS 4.0. Kỹ thuật phân tích đa 
nhân tố được sử dụng để xác định sự tác động và mức độ ảnh hưởng của các biến 
kiểm soát tâm lý nội lực, căng thẳng công việc và kết quả công việc của nhân viên 
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trong ngành dịch vụ. Mô hình nghiên cứu được kiểm định bằng phương pháp PLS-
SEM qua hai bước đánh giá gồm đánh giá mô hình đo lường và mô hình cấu trúc. 
Mô hình đo lường được kiểm định thông qua các chỉ số độ tin cậy thang đo, giá trị 
hội tụ, giá trị phân biệt của các khái niệm đo lường trong mô hình. Mô hình cấu trúc 
được đánh giá qua phân tích Bootstrapping để loại bỏ sai số chuẩn và kiểm chứng 
mức độ ý nghĩa (với p-value nhỏ hơn 0,05).

4. Kết quả nghiên cứu và thảo luận

4.1 Đánh giá mô hình đo lường
Bảng 2. Kết quả đánh giá mô hình đo lường

Mã biến Thang đo Hệ số tải nhân tố Giá trị VIF
Kiểm soát tâm lý nội lực (ILOC): Cronbach Alpha= 0,839; CR= 0,839; AVE= 0,756
I-LOC1 Tôi thích chịu trách nhiệm 0,872 2,018
I-LOC2 Tôi thấy tốt nhất là tự mình đưa ra quyết định, 

thay vì trông chờ vào số phận
0,877 2,141

I-LOC3 Khi tôi gặp phải vấn đề hoặc sự phản đối, tôi 
thường tìm mọi cách và phương tiện để vượt 
qua chúng

0,859 1,825

Căng thẳng công việc (S): Cronbach Alpha= 0,879; CR= 0,880; AVE= 0,733
S1 Tôi cảm thấy rất căng thẳng vì công việc của 

mình
0,857 2,218

S2 Công việc của tôi vô cùng căng thẳng 0,858 2,310
S3 Rất ít căng thẳng xảy ra với tôi tại nơi làm việc* 0,846 2,087
S4 Tôi gần như không bao giờ cảm thấy căng 

thẳng trong công việc*
0,864 2,245

Kết quả công việc (JP): Cronbach Alpha= 0,839; CR= 0,897; AVE= 0,653
JP1 Tôi có thể hoàn thành trách nhiệm công việc 

cụ thể của mình
0,781 1,961

JP2 Tôi có thể đáp ứng các tiêu chuẩn và mong đợi 
về công việc

0,870 2,795

JP3 Mức độ thực hiện công việc của tôi đạt yêu cầu 0,790 1,975
JP4 Tôi làm việc hiệu quả 0,800 2,025
JP5 Tôi làm việc tốt hơn những nhân viên khác 

làm cùng công việc
0,826 2,280

JP6 Chất lượng công việc của tôi cao 0,778 1,941

Ghi chú: * Câu hỏi đảo ngược.

Nguồn: Tính toán của nhóm tác giả
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Trước khi kiểm chứng các giả thuyết nghiên cứu, việc đánh giá mô hình đo 
lường là điều cần thiết thực hiện. Kết quả phân tích dữ liệu (Bảng 2) đã chỉ ra hệ 
số tải nhân tố của tất cả các thang đo đều từ 0,7 trở lên nên đều được giữ lại (Hair 
& cộng sự, 2017). Các giá trị độ tin cậy của thang đo (Cronbach Alpha và CR) đều 
cao hơn 0,7. Do đó, tất cả các nhân tố trong mô hình đều đạt được độ tin cậy nhất 
quán nội bộ (Hair & cộng sự; 2017). Do giá trị AVE cao hơn 0,5 nên có thể kết luận 
rằng các biến quan sát đều có giá trị hội tụ (Hair & cộng sự, 2017). Tất cả các giá 
trị VIF đều nhỏ hơn 3, nghĩa là mô hình không có hiện tượng đa cộng tuyến (Hair 
& cộng sự, 2017).

Để kiểm chứng giá trị phân biệt, nghiên cứu đã phân tích tiêu chí của Fornell-
Larcker cho thấy tính phân biệt được đảm bảo khi căn bậc hai của AVE cho mỗi 
biến tiềm ẩn cao hơn tất cả tương quan giữa các biến tiềm ẩn với nhau (Fornell & 
Larcker, 1981). Bên cạnh đó, tỷ lệ HTMT nhỏ hơn hoặc bằng 0,9 cũng cho thấy 
các tất cả các biến quan sát đều đạt được giá trị phân biệt (Hair & cộng sự, 2017) 
(Bảng 3).

Bảng 3. Kết quả kiểm định giá trị phân biệt của thang đo

Tiêu chí Fornell-Larcker Tỷ lệ Heterotrait-monotrait (HTMT) 
ILOC JP S JP <-> ILOC 0,597

ILOC 0,869 S <-> ILOC 0,222
JP 0,518 0,808 S <-> JP 0,626
S -0,192 -0,557 0,856

Ghi chú: ILOC - Kiểm soát tâm lý nội lực, S - Căng thẳng công việc, JP - Kết quả công việc.

Nguồn: Tính toán của nhóm tác giả

4.2 Đánh giá mô hình cấu trúc và thảo luận kết quả nghiên cứu

Để đánh giá mô hình cấu trúc, giá trị R2 hiệu chỉnh và f2 cần được kiểm chứng 
(Bảng 4). R2 hiệu chỉnh của một biến là chỉ số thể hiện mức độ tác động (mức độ 
giải thích) của các biến tác động vào nó. R2 hiệu chỉnh của kết quả công việc (JP) 
bằng 0,482. Như vậy, biến kiểm soát tâm lý nội lực (ILOC) đã giải thích được 
48,2% sự biến thiên (phương sai) của biến kết quả công việc. R2 hiệu chỉnh của 
căng thẳng công việc bằng 0,033. Như vậy, biến kiểm soát tâm lý nội lực (ILOC) 
chỉ giải thích được 3,3% sự biến thiên (phương sai) của biến căng thẳng trong 
công việc, mức độ tương đối nhỏ. Hệ số f2 cho biết mức độ ảnh hưởng của biến 
độc lập lên biến phụ thuộc là mạnh hay yếu. Trong nghiên cứu này, căng thẳng 
có tác động mạnh lên kết quả công việc (0,422 lớn hơn 0,35), kiểm soát tâm lý 
nội lực tác động trung bình đến kết quả công việc (0,342 lớn hơn 0,15 và nhỏ hơn 
0,35) và tác động yếu tới căng thẳng công việc (0,038 lớn hơn 0,02 và nhỏ hơn 
0,15) (Cohen, 1988).
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Bảng 4. Kết quả giá trị R2 và f2

Nội dung Giá trị f2 Mức độ tác động Giá trị R2 hiệu chỉnh
ILOC -> JP 0,342 Trung bình JP 0,482
ILOC -> S 0,038 Yếu S 0,033
S -> JP 0,422 Mạnh

Ghi chú: ILOC- Kiểm soát tâm lý nội lực, S- Căng thẳng công việc, JP- Kết quả công việc.

Nguồn: Tính toán của nhóm tác giả

Kết quả kiểm chứng các giả thuyết nghiên cứu được trình bày tại Bảng 5 dưới đây.
Bảng 5. Kết quả kiểm định giả thuyết nghiên cứu

Giả thuyết Nội dung Hệ số Giá trị p-value Kết luận
H1 ILOC -> S -0,192 0,002 Chấp nhận
H2 ILOC -> JP 0,518 0,000 Chấp nhận
H3 S -> JP -0,475 0,000 Chấp nhận

Ghi chú: ILOC- Kiểm soát tâm lý nội lực, S- Căng thẳng công việc, JP- Kết quả công việc.

Nguồn: Tính toán của nhóm tác giả

4.2.1 Kiểm soát tâm lý nội lực và căng thẳng công việc

Giả thuyết H1 được chấp nhận với kết quả biến kiểm soát tâm lý nội lực có tác 
động ngược chiều với căng thẳng công việc (hệ số -0,192 và giá trị p-value là 0,002 
và nhỏ hơn 0,05). Kết quả này cho thấy các cá nhân có kiểm soát tâm lý nội lực cao 
có thể giúp giảm căng thẳng trong công việc bởi họ biết chấp nhận các vấn đề và sự 
kiện mà họ gặp phải tại nơi làm việc (Lam & Schaubroeck, 2000). Ngoài ra, việc 
phát triển mức độ kiểm soát tâm lý nội lực có liên quan tích cực đến sự thích ứng tại 
những nơi làm việc căng thẳng (Parkes, 1986). Những người có khả năng kiểm soát 
tâm lý nội lực tin rằng họ chịu trách nhiệm về cuộc sống của chính mình, họ có mức 
độ chấp nhận bản thân cao hơn, tin tưởng vào việc có đủ kiến thức và thành công 
hơn trong việc giải quyết vấn đề, và tin rằng người khác sẽ chấp nhận chúng (Judge 
& Bono, 2014). Bên cạnh đó, những người có khả năng kiểm soát tâm lý nội lực 
thường đưa ra được các chiến lược đối phó với các vấn đề xung đột gặp phải trong 
công việc và cuộc sống với những hành động phù hợp (Daniels & cộng sự, 2008).

4.2.2 Kiểm soát tâm lý nội lực và kết quả công việc

Giả thuyết H2 được thông qua với kết quả biến kiểm soát tâm lý nội lực có tác 
động cùng chiều với kết quả công việc (hệ số 0,518 và giá trị p-value là 0,000 và 
nhỏ hơn 0,05). Kết quả này nhất quán với các nghiên cứu thực chứng trước đó của 
Chen & Silverthorne (2008) và Nazariadli (2017). Chen & Silverthorne (2008) đã 
khẳng định kết quả công việc chịu sự tác động tích cực từ khả năng kiểm soát tâm 
lý nội lực. Nhân viên có khả năng kiểm soát tâm lý nội lực sẽ có xu hướng làm việc 
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nỗ lực và hiệu suất làm việc cao hơn vì họ cho rằng mọi kết quả nhận được đều 
từ chính sự nỗ lực của bản thân (Nazariadli, 2017). Thêm vào đó, những người có 
khả năng kiểm soát tâm lý nội lực có lòng tự trọng cao hơn, họ tin và mong muốn 
kiểm soát kết quả và dựa vào chính mình (Nazariadli, 2017). Họ thích làm những 
nhiệm vụ có thể chứng tỏ năng lực, có nhu cầu mạnh mẽ hơn về thành tích và có thể 
thành công trong công việc (Chen & Silverthorne, 2008). Với động lực như vậy, họ 
sẵn lòng nhận các phản hồi trong công việc để cải thiện kết quả công việc tốt hơn. 
Martin & cộng sự (2005) cho rằng các cá nhân có kiểm soát tâm lý nội lực thường 
có khả năng thích ứng nhanh hơn trong việc giải quyết các vấn đề liên quan đến 
nhiệm vụ, và các nhân viên đó có thể đối phó tốt hơn với căng thẳng, phát triển sự 
hài lòng trong công việc hơn và hiệu suất làm việc cao hơn (Chen & Silverthorne, 
2008).

4.2.3 Căng thẳng công việc và kết quả công việc

Biến căng thẳng công việc có tác động ngược chiều với kết quả công việc (hệ số 
-0,475 và giá trị p-value là 0,000 và nhỏ hơn 0,05) điều này khẳng định giả thuyết 
H3 được chấp nhận. Căng thẳng trong công việc có thể được coi là kết quả của một 
cá nhân do môi trường làm việc mà người đó cảm thấy không an toàn (Karatepe & 
Uludag, 2008). Đối với nhân viên trong ngành dịch vụ, yêu cầu sự hợp tác chặt chẽ 
giữa các phòng ban và nhân sự, áp lực về thời gian, yêu cầu công việc linh hoạt, 
khiến công việc có thể gây mệt mỏi cho những nhân viên khi phải đối mặt với nhịp 
độ làm việc cao, quy định phức tạp và mối quan hệ giữa các cá nhân mật thiết vào 
mọi lúc trong ngày làm việc (Karatepe & Uludag, 2008). Mối quan hệ tiêu cực giữa 
căng thẳng và kết quả công việc được hình thành bởi những người coi căng thẳng 
trong công việc về cơ bản là rối loạn chức năng đối với tổ chức và nhân viên (Chen 
& Silverthorne, 2008). Các nhà nghiên cứu này cho rằng căng thẳng công việc về 
bản chất là cảm giác khó chịu của hầu hết nhân viên, nó tạo ra một yếu tố độc hại 
trong môi trường làm việc. Khi nhân viên cảm thấy căng thẳng trong công việc, họ 
thường rơi vào tình trạng yêu cầu công việc kéo dài và thiếu nguồn lực hỗ trợ để 
thực hiện nhiệm vụ (theo mô hình JDR), do đó có thể làm giảm động lực làm việc 
và khiến nhân viên rút lui khỏi công việc như là một chiến lược tự bảo vệ bản thân 
để ngăn chặn sự thất vọng trong tương lai vì không đạt được mục tiêu liên quan đến 
công việc (Bakker & cộng sự, 2014). Điều này dẫn đến giảm hiệu suất công việc. 
Trong những môi trường như vậy, các cá nhân có nhiều khả năng dành phần lớn thời 
gian và sức lực của mình để đối phó với căng thẳng, và nỗ lực của họ trong công 
việc có thể bị giảm sút, do đó ảnh hưởng xấu đến kết quả công việc.

5. Kết luận

Nghiên cứu đã chỉ ra mối quan hệ tiêu cực giữa căng thẳng công việc và kết 
quả công việc của nhân viên ngành dịch vụ. Kết quả này góp phần củng cố thêm 
cho các lâp luận của mô hình nhu cầu công việc và nguồn lực. Bên cạnh đó, với lý 
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thuyết học tập xã hội cũng giúp giải thích cho sự tác động tích cực của các cá nhân 
khi có khả năng kiểm soát tâm lý nội lực cao sẽ giúp giảm căng thẳng trong công 
việc và thúc đẩy kết quả công việc cao hơn. Kết quả của nghiên cứu này không chỉ 
có những đóng góp cho lĩnh vực nghiên cứu tâm lý học hành vi, mà còn có những 
đóng góp về mặt thực tiễn cho doanh nghiệp trong ngành dịch vụ. Vai trò tích cực 
của khả năng kiểm soát tâm lý nội lực trong hành vi của nhân viên (giúp giảm căng 
thẳng tại nơi làm việc, và tăng kết quả làm việc) đã khuyến khích các doanh nghiệp 
cần tập trung phát triển sâu hơn vào các biện pháp can thiệp như đào tạo, đưa các 
chính sách khuyến khích hành vi làm việc tích cực, v.v., tạo ra mối liên hệ rằng hành 
vi làm việc tích cực sẽ được khen thưởng. Từ đó có khả năng dẫn đến sự gia tăng 
hiệu suất làm việc của nhân viên và hiệu quả của tổ chức.

Mặc dù nghiên cứu đã giải quyết được mục tiêu đề ra, tuy nhiên cũng có những 
hạn chế. Thứ nhất, biến kiểm soát tâm lý nội lực chỉ giải thích được 3,3% sự biến 
thiên của biến căng thẳng trong công việc. Như vậy, còn những yếu tố khác có thể 
tác động tới căng thẳng trong công việc của nhân viên mà các nghiên cứu sắp tới 
có thể khám phá như kiệt sức cảm xúc, xung đột giữa công việc và gia đình, xung 
đột trong các mối quan hệ công việc. Thứ hai, bản chất của nghiên cứu này được 
thực hiện khảo sát tại một thời điểm nhất định, nên nghiên cứu trong tương có thể 
xem xét thực hiện quan sát các biến trong một khoảng thời gian dài để xác thực hơn 
nữa những kết quả của nghiên cứu. Thứ ba, nghiên cứu chưa xem xét phân tích ảnh 
hưởng của các yếu tố nhân khẩu học (giới tính, độ tuổi, kinh nghiệm) tới các biến 
trong mô hình, nên các nghiên cứu trong tương lai có thể xem xét thêm các yếu tố 
như biến kiểm soát trong mô hình để khám phá ra những kết quả thú vị hơn.
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