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Nghiên cứu được thực hiện nhằm xác định các yếu tố tác 

động đến sự hài lòng trong công việc và mối quan hệ giữa ba yếu 

tố Hài lòng công việc - Cam kết tổ chức - Ý định nghỉ việc của 

các kỹ thuật viên trong ngành dịch vụ hạ tầng. Nghiên cứu sơ bộ 

định tính được tiến hành nhằm điều chỉnh mô hình nghiên cứu đề 

xuất và thang đo. Nghiên cứu định lượng phân tích dữ liệu qua 

thống kê mô tả, kiểm định thang đo, phân tích EFA, kiểm định 

CFA, kiểm định mô hình lý thuyết SEM bằng phần mềm SPSS 

và AMOS đồng phiên bản 20. Có 6 yếu tố ảnh hưởng đến Hài 

lòng công việc, theo mức độ yếu dần: (1) Chi trả và phúc lợi, (2) 

Đào tạo và thăng tiến, (3) Căng thẳng công việc, (4) Điều kiện 

làm việc, (5) Bản chất công việc, (6) Sự hỗ trợ của cấp trên. Sự 

hài lòng công việc tác động thuận chiều tới Cam kết tổ chức và 

hai yếu tố này tác động ngược chiều đến Ý định nghỉ việc. 

Nghiên cứu cũng rút ra một số hàm ý quản trị có giá trị tham khảo 

cho các doanh nghiệp ngành dịch vụ hạ tầng công nghệ thông tin 

tại Thành phố Hồ Chí Minh, để tìm được các giải pháp tăng sự 

hài lòng công việc và cam kết tổ chức của nhân viên khối kỹ 

thuật, từ đó giảm thiểu tình trạng nghỉ việc, ổn định nhân sự, tăng 

sức cạnh tranh. 

ABSTRACT 

The study was conducted to determine the factors affecting 

Job satisfaction and the relationship among three factors Job 

satisfaction, Organizational commitment and Turnover intention 

of technical staff in the IT infrastructure services industry. 
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Accordingly, preliminary qualitative research was conducted to 

adjust the proposed research model and scale. Then, quantitative 

research data were analyzed using descriptive statistics, testing 

the scales, analytical EFA, CFA testing, testing theoretical 

models with SPSS SEM (v.20) and AMOS (v.20). The study 

found six factors that affect Job satisfaction in descending order 

including (1) Pay and benefits, (2) Training and promotion, (3) 

Job stress, (4) Working conditions, (5) Job characteristics and (6) 

Supervisor support. Job satisfaction positively affects 

Organizational commitment while Job satisfaction and 

Organizational commitment negatively affect Turnover 

intention. The study also suggests some management 

implications of reference values for IT infrastructure services 

providers in HCM city to take measures to increase Job 

satisfaction and Organizational commitment of technical staff, 

reduce Turnover intention and enhance workforce stability and 

organizational competitiveness. 

1. Đặt vấn đề 

Hiện nay, tình trạng thiếu hụt nguồn nhân lực ngành Công nghệ thông tin (CNTT) ở 

Việt Nam đang ở mức báo động đỏ. Báo cáo của VietnamWorks (2015) cho thấy: nếu tiếp tục 

mức tăng trưởng nhân lực hiện tại, đến năm 2020, Việt Nam sẽ thiếu hụt hơn 500.000 nhân sự 

ngành Công nghệ thông tin. Cũng theo một kết quả khảo sát của VietnamWorks năm 2017, 

40% nhân lực ngành này sẵn sàng thay đổi nơi làm việc nếu được trả lương và phúc lợi tốt hơn 

hiện tại. 

Cơ sở hạ tầng (CSHT) CNTT là nền tảng vững chắc cho mọi hoạt động và các ứng dụng 

liên quan đến CNTT của một doanh nghiệp. Một hệ thống không ổn định hoặc bị ngắt quãng, 

dù trong một khoảng thời gian cực ngắn, cũng có thể gây ảnh hưởng nghiêm trọng tới hiệu quả 

kinh doanh của doanh nghiệp. Trong ngành, nhân viên kỹ thuật là những người trực tiếp thực 

hiện dịch vụ, mang lại giá trị cho khách hàng và lợi ích cho doanh nghiệp. Nếu lực lượng này 

nghỉ việc sẽ làm tăng chi phí, giảm hiệu suất hoạt động, ảnh hưởng nghiêm trọng đến lợi thế 

cạnh tranh, thậm chí cả sự sống còn của doanh nghiệp. 

Trong ba thập kỷ qua, đã có nhiều nghiên cứu cho thấy Ý định nghỉ việc của nhân viên 

bị tác động bởi “Cam kết tổ chức” và “Hài lòng công việc”. Trong lĩnh vực CNTT, cũng đã có 

nhiều nghiên cứu về Ý định nghỉ việc. Tuy nhiên, chưa có nghiên cứu nào đề cập đồng thời tới 

cả ba yếu tố: Hài lòng công việc, Cam kết tổ chức và Ý định nghỉ việc của nhân viên kỹ thuật 

trong lĩnh vực Dịch vụ hạ tầng CNTT. 

Nghiên cứu này được thực hiện tại Thành phố Hồ Chí Minh (TP.HCM) trong năm 2017 

với các mục tiêu cụ thể là: Xác định mức độ ảnh hưởng của các yếu tố đến sự Hài lòng trong 

công việc, của Hài lòng công việc đến Cam kết tổ chức, của Hài lòng công việc và Cam kết tổ 

chức đến Ý định nghỉ việc của các nhân viên kỹ thuật tại các công ty cung cấp dịch vụ hạ tầng 
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CNTT. Kết quả nghiên cứu có thể giúp các doanh nghiệp thuộc lĩnh vực này tìm giải pháp tăng 

sự hài lòng của các nhân viên khối kỹ thuật, tăng cam kết đối với tổ chức, từ đó giảm thiểu tình 

trạng nghỉ việc, ổn định nhân sự, tăng sức cạnh tranh cho doanh nghiệp. 

2. Cơ sở lý thuyết và mô hình nghiên cứu 

2.1. Một số khái niệm chính  

Nghỉ việc và ý định nghỉ việc 

Theo Mobley (1982b), ý định nghỉ việc là sự tính toán chủ quan của một cá nhân về 

việc người này sẽ rời bỏ hay ở lại một tổ chức cụ thể trong tương lai gần. Trong hầu hết các 

nghiên cứu, ý định nghỉ việc thường được quan tâm nhằm ngăn chặn hoặc giảm thiểu ý định 

nghỉ việc của nhân viên và thay đổi được quyết định nghỉ việc của họ. 

Hài lòng công việc 

Theo Price và Mueller (1981), Hài lòng là mức độ mà người lao động có cảm nhận và 

định hướng tình cảm tích cực đối với công việc của mình. 32 năm sau, Robbins (2013) cũng 

nói “Hài lòng công việc là một cảm nhận tích cực về kết quả của một công việc qua việc đánh 

giá các đặc điểm của công việc đó”. Công việc ở đây được hiểu theo nghĩa rộng, bao gồm đăc 

điểm công việc, tiền lương, cơ hội thăng tiến, người giám sát, đồng nghiệp. Các định nghĩa này 

sẽ được sử dụng để hình thành thang đo mức độ hài lòng của nhân viên trong công việc. 

Cam kết tổ chức 

Robbins (2013) định nghĩa “Cam kết tổ chức thể hiện mức độ gắn bó chặt chẽ với tổ 

chức và các mục tiêu của tổ chức, luôn mong muốn duy trì tư cách thành viên trong tổ chức”. 

Theo Allen và Meyer (1990), Cam kết tổ chức là một niềm tin vững chắc vào mục tiêu, giá trị 

của tổ chức và được đo lường bởi nhiều cách khác nhau. 

Đặc thù công việc của kỹ thuật viên ngành Cơ sở hạ tầng CNTT 

Ngành CNTT bao gồm các lĩnh vực như phần cứng máy tính, phần mềm, điện tử, bán 

dẫn, Internet, viễn thông và thương mại điện tử. Trong đó, việc xây dựng, cung cấp các dịch vụ 

cơ sở hạ tầng CNTT đóng vai trò đặc biệt quan trọng. Cơ sở hạ tầng CNTT là một tập hợp các 

phần cứng, phần mềm, các hệ thống, cơ sở vật chất, để phát triển, kiểm tra, cung cấp, theo dõi, 

kiểm soát và hỗ trợ các dịch vụ CNTT. Đây chính là nền tảng vững chắc cho mọi hoạt động và 

các ứng dụng liên quan đến CNTT của một doanh nghiệp. Cụ thể, ngành này cung cấp các sản 

phẩm, dịch vụ lắp đặt, bảo trì, bảo hành hệ thống các thiết bị CNTT (Hệ thống máy chủ, tổng 

đài, cáp, …) hoặc các CSHT đặc thù phục vụ cho hoạt động CNTT (Hệ thống chữa cháy bằng 

khí, hệ thống lạnh, UPS-hệ thống lưu điện, hệ thống cảnh báo, quản trị môi trường trung tâm 

dữ liệu, …). 

Các kỹ thuật viên ngành HT CNTT thường phải làm việc trong điều kiện đặc biệt khắc 

nghiệt: làm việc ngoài trời, trong phòng kín ít thoáng khí hoặc trong phòng server quá lạnh; 

làm việc trên cao hoặc trong hầm, tiếp xúc các hóa chất độc hại, bụi bẩn. Bên cạnh đó, họ phải 

chịu nhiều áp lực lớn: sự chính xác gần như tuyệt đối về mặt quy tắc, tiêu chuẩn yêu cầu, tiến 

độ công việc; thường xuyên tăng ca hoặc làm việc vào các ngày chủ nhật, thứ bảy; đi công tác 

xa. Sau một ngày làm việc căng thẳng, họ thường rất mệt mỏi về tinh thần và thể chất. 
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Đại đa số các kỹ thuật viên trong ngành là nam giới. Họ thường khá cởi mở và thoái 

mái trong các mối quan hệ đồng nghiệp, không thích một công việc bị gò bó và quản lý quá 

khắt khe hoặc phải ngồi yên một chỗ. Đặc tính công việc kỹ thuật đòi hỏi họ phải nâng cao và 

không ngừng phát triển kỹ năng nghề nghiệp nếu muốn thăng tiến hoặc không muốn bị tụt hậu. 

Các kỹ thuật viên trong ngành thường có điều kiện tiếp xúc với nhau do các doanh 

nghiệp lớn thường thuê lại các doanh nghiệp nhỏ hơn làm thầu phụ cho một phần công việc. 

Khi đó, họ sẽ có sự trao đổi, so sánh về nội dung công việc, thù lao, điều kiện môi trường làm 

việc, … Từ đó, họ sẽ quan tâm và hướng đến những nơi có khả năng đáp ứng yêu cầu của mình, 

hoặc các tổ chức cần bộ phận quản lý, vận hành, bảo trì thiết bị tổng thể như ngân hàng, bệnh 

viện, các doanh nghiệp có hệ thống trung tâm dữ liệu lớn, … 

2.2. Cơ sở lý thuyết 

Nghiên cứu được tiến hành dựa trên các lý thuyết nền sau: 

Mô hình động cơ thúc đẩy của Porter và Lawler: sự hài lòng đến từ giá trị các đãi ngộ 

(vật chất và tinh thần) cũng như mức độ chắc chắn nhận được chúng. 

Lý thuyết về đặc điểm công việc của Hackman và Oldman: Công việc có thể tạo nên sự 

thỏa mãn của người thực hiện nếu có 5 đặc điểm: đòi hỏi sự đa dạng về kỹ năng, được thực 

hiện trọn vẹn, có ý nghĩa, được tự chủ và mau chóng nhận được thông tin phản hồi. 

Lý thuyết cam kết tổ chức của Allen và Meyer: Allen và Meyer (1990) đã phát triển khái 

niệm ba thành tố về cam kết tổ chức, trong đó đề cập đến cam kết vê tình cảm (affective 

commitment), cam kết liên tục (continuance commitment) và cam kết chuẩn mực (normative 

commitment). 

Lý thuyết về quyết định nghỉ việc của Mobley: quá trình chuyển biến tâm lý của người 

lao động thể hiện qua một chuỗi các nhận thức và hành động dẫn tới ý định và quyết định nghỉ 

việc. 

2.3. Các công trình nghiên cứu liên quan 

Để thiết kế mô hình nghiên cứu, các tác giả còn dựa trên một số công trình nghiên cứu 

liên quan tới Hài lòng công việc, Cam kết tổ chức và Ý định nghỉ việc, đa số được thực hiện tại 

ngành CNTT trong và ngoài nước.  

Bảng 1 

Tóm tắt các công trình nghiên cứu liên quan 

Số 

TT 

Tên công trình nghiên 

cứu 
Tác giả Kết quả nghiên cứu 

1 

Các yếu tố về ý định 

nghề nghiệp của bác sỹ 

ở Bệnh viện không quân 

tại Mỹ (2005) 

Kim 

7 biến tác động đến Hài lòng công việc, 

trong đó, Đáp ứng kỳ vọng và Cảm xúc tích 

cực có tác động dương mạnh nhất. 

Hài lòng công việc, Đáp ứng kỳ vọng, 

Cơ hội thể hiện có tác động dương, còn 
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Số 

TT 

Tên công trình nghiên 

cứu 
Tác giả Kết quả nghiên cứu 

Xung đột vai trò có tác động âm đến Cam 

kết tổ chức  

Hài lòng công việc và Cam kết tổ chức có 

tác động âm đến Ý định nghỉ việc. 

2 

Sử dụng mô hình Công 

việc-Nhu cầu-Nguồn 

lực để dự đoán sự nghỉ 

việc của lực lượng lao 

động ngành CNTT” 

(2013) 

Hoonakker, 

Carayon, 

và Korunka 

5 biến tác động đến Hài lòng công việc, 

trong đó Thử thách và Công bằng trong 

khen thưởng có tác động dương mạnh nhất. 

 

Cam kết tổ chức không có ý nghĩa trong các 

mối quan hệ được nghiên cứu. 

3 

Các yếu tố ảnh hưởng 

đến ý định nghỉ việc 

của các chuyên gia 

CNTT tại Thổ Nhĩ Kỳ 

(2011) 

Calisir, 

Gumussoy, 

và Iskin 

Xung đột vai trò và Căng thẳng công việc 

tác động âm tới sự hài lòng. 

 

Xung đột công việc-gia đình tác động 

dương mạnh nhất đến Căng thẳng công 

việc. 

4 

Sự nghỉ việc của nhân 

sự ngành công nghệ 

thông tin: Kiểm tra thực 

nghiệm về sự ảnh 

hưởng của thái độ, đặc 

điểm công việc và thị 

trường bên ngoài 

(2002) 

Thatcher, 

Stepina, và 

Boyle 

4 yếu tố tác động đến Hài lòng công việc, 

trong đó Ý nghĩa công việc còn tác động tới 

cả Cam kết tổ chức. 

 

Thái độ và nhận thức của lãnh đạo, Cam kết 

tổ chức đều ảnh hưởng đến ý định nghỉ việc 

của nhân viên CNTT.  

5 

Ảnh hưởng của sự thỏa 

mãn công việc đến dự 

định nghỉ việc của lao 

động ngành CNTT tại 

TP. HCM (2014) 

Nguyen 

4 yếu tố tác động đến Sự thỏa mãn của nhân 

viên.  

 

Thỏa mãn công việc ảnh hưởng mạnh đến 

Ý định nghỉ việc của nhân viên. 

Nguồn: Kết quả phân tích dữ liệu của nhóm nghiên cứu 

Trong mô hình nghiên cứu đề xuất, các yếu tố tác động tới Hài lòng công việc được 

thừa kế từ Nguyen (2014), có bổ sung biến Căng thẳng công việc của Calisir và cộng sự (2011). 

Mối quan hệ giữa Sự hài long công việc, cam kết tổ chức và Ý định nghỉ việc được thừa kế từ 

Kim, Price, Mueller, và Watson (1996), Hoonakker và cộng sự (2013), Calisir và cộng sự 

(2011), Thatcher và cộng sự (2002), Nguyen (2014). 
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Hình 1. Mô hình nghiên cứu đề xuất 

Bản chất công việc và Hài lòng công việc  

Trong điều kiện Việt Nam, Tran (2005) cho rằng bản chất công việc thể hiện những 

thách thức của công việc, cơ hội sử dụng năng lực cá nhân và cảm nhận khi thực hiện công 

việc. Đã có nhiều nghiên cứu chỉ ra mối quan hệ dương giữa Bản chất công việc và Hài lòng 

công việc. 

H1: Công việc càng có tính thách thức, sáng tạo và phù hợp với năng lực cá nhân thì 

Hài lòng công việc càng cao 

Căng thẳng trong công việc và Hài lòng công việc 

Theo Bidgoli, Moshref-Javadi, và Ayobi (2013), căng thẳng trong công việc được hiểu 

là phản ứng của một cá nhân với tính chất đe dọa của môi trường làm việc, do công việc quá 

tải, trách nhiệm không rõ ràng. Sự căng thẳng được coi là nhân tố chính trong việc làm giảm 

động lực, tinh thần làm việc cũng như năng suất của nhân viên. Kết quả nghiên cứu của 

Hoonakker và cộng sự (2013), Calisir và cộng sự (2011) cùng cho thấy Sự căng thẳng công 

việc có tác động trực tiếp đến Sự hài lòng công việc. Khi sức ép công việc quá lớn, sự Hài lòng 

của nhân viên về công việc thường sẽ giảm. 

H2: Sự căng thẳng trong công việc càng cao thì sự Hài lòng công việc càng thấp 

Lương, thưởng, phúc lợi và Sự hài lòng công việc 

Lương, thưởng, phúc lợi là phần thu nhập chủ yếu ảnh hưởng trực tiếp đến mức sống 

của người lao động. Do đó, phấn đấu để có thu nhập cao là mục đích, là động lực để người lao 

động phát triển trình độ và khả năng lao động. Kim và cộng sự (1996), Hoonakker và cộng sự 

(2013), Thatcher và cộng sự (2002), Nguyen (2014) đều cho rằng sự không hài lòng với chế độ 
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chi trả lương/thưởng, phúc lợi tại tổ chức luôn có tác động tiêu cực tới sự hài lòng công việc 

của nhân viên. 

H3: Lương, thưởng, phúc lợi được chi trả càng hợp lý, công bằng thì sự Hài lòng trong 

công việc càng cao 

Đào tạo - thăng tiến và Sự hài lòng 

Đã có nhiều nghiên cứu cho thấy việc đào tạo và thăng tiến cho nhân viên có tác động 

tích cực đến Sự hài lòng công việc (Kanwar, Singh, & Kodwani, 2012; Kim et al., 1996; 

(Thatcher et al., 2002; Tran, 2005). Nhân viên có nhận thức tích cực về cơ hội được đào tạo, 

thăng tiến, được phát triển bản thân thì sẽ vượt qua được các trở ngại cũng như giảm áp lực 

trong công việc (Kim, 2005). Đặc biệt là tại các ngành nghề kỹ thuật, vấn đề đào tạo và thăng 

tiến càng quan trọng. 

H4: Cơ hội đào tạo và thăng tiến càng nhiều thì sự Hài lòng trong công việc càng cao 

Lãnh đạo và Sự hài lòng 

Một người lãnh đạo luôn được mong đợi là phải có năng lực, đối xử công bằng, khuyến 

khích phản hồi và công nhận sự đóng góp của nhân viên (Humphreys, 2002; Singh, 2000). Sự 

hỗ trợ từ cấp trên là trọng tâm chú ý của nhiều cuộc nghiên cứu (Podsakoff, MacKenzie, & 

Bommer, 1996). 

H5: Lãnh đạo càng quan tâm và công bằng thì sự Hài lòng trong công việc càng cao 

Đồng nghiệp và Sự hài lòng 

Nói chung, nhân viên rất cần được sự phối hợp, hỗ trợ của đồng nghiệp trong công việc 

và cần tìm thấy sự thoải mái thân thiện khi làm việc với đồng nghiệp (Hill et al., 2008). Nguyen 

(2014) cho rằng, sự hỗ trợ của đồng nghiệp sẽ làm nhân viên hài lòng hơn, gia tăng hiệu quả 

làm việc và gắn bó với tổ chức hơn. 

H6: Đồng nghiệp phối hợp và hỗ trợ trong công việc càng tốt thì sự Hài lòng công việc 

càng cao 

Hài lòng công việc và Cam kết tổ chức  

Đã có nhiều nghiên cứu cho thấy có tác động tích cực của Hài lòng công việc đến Cam 

kết tổ chức như: Mobley (1982b), Kim và cộng sự (1996), Thatcher và cộng sự (2002), Calisir 

và cộng sự (2011). Năm 2013, Mowday, Poter, và Steers giới thiệu nghiên cứu về “Mối liên hệ 

giữa nhân viên-tổ chức: Cam kết tâm lý, Sự vắng mặt, và nghỉ việc”, trong đó chứng minh rằng 

sự hài lòng của nhân viên với công việc sẽ làm gia tăng sự cam kết, gắn bó của họ với tổ chức. 

H7: Sự hài lòng công việc càng cao thì Cam kết tổ chức càng cao 

Hài lòng công việc và Ý định nghỉ việc  

Theo Luddy (2005), nhân viên không có sự hài lòng về công việc sẽ khó có năng suất 

lao động cao, sức khỏe - cả về thể chất lẫn tinh thần - dễ bị ảnh hưởng. Nhân viên có sự hài 

lòng trong công việc sẽ ít đổi chỗ làm và ít nghỉ việc hơn. Nghiên cứu của Hoonakker và cộng 

sự (2013) về vấn đề nhảy việc trong ngành CNTT tại Mỹ cũng cho thấy Hài lòng công việc có 
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tác động mạnh đến Ý định nghỉ việc. Kỳ vọng của bài nghiên cứu này là Sự hài lòng công việc 

có quan hệ nghịch biến với ở định nghỉ việc của nhân viên kỹ thuật ngành dịch vụ HT CNTT. 

H8: Sự hài lòng công việc càng cao thì Ý định nghỉ việc càng thấp 

Cam kết tổ chức và Ý định nghỉ việc  

Có mối quan hệ nghịch chiều khá rõ giữa sự vắng mặt, nghỉ việc của nhân viên và cam 

kết tổ chức (Calisir et al., 2011). Theo Baroudi (1985) Cam kết tổ chức ảnh hưởng rất nhiều 

đến quyết định nghỉ việc của nhân viên. Nghiên cứu về ngành CNTT của Ấn Độ của Kanwar 

và cộng sự (2012), Raman (2013), nghiên cứu của Hoonakker và cộng sự (2013) về ngành 

CNTT tại Mỹ cũng cho kết quả là Cam kết tổ chức thường đóng vai trò trung gian giữa Hài 

lòng công việc và Ý định nghỉ việc. 

H9: Sự cam kết tổ chức càng cao thì Ý định nghỉ việc càng thấp 

Bảng 2 

Nguồn gốc của các thang đo đề xuất 

STT Các yếu tố  
Số biến 

quan sát 
Nguồn 

1 Bản chất công việc (JC) 4 
Tran (2005) được Nguyen (2014) trích sử 

dụng. 

2 Căng thẳng công việc (JS) 5 
Firth và cộng sự (2004) được Calisir và cộng 

sự (2011) trích sử dụng. 

3 Lương và phúc lợi (PB) 7 
Tran (2005) được Nguyen (2014) trích sử 

dụng. 

4 Đào tạo và Phát triển (TD) 6 
Tran (2005) được Nguyen (2014) trích sử 

dụng. 

5 Lãnh đạo (SS) 7 
Tran (2005) được Nguyen (2014) trích sử 

dụng. 

6 Đồng nghiệp (PS) 8 
Tran (2005) được Nguyen (2014) trích sử 

dụng 

7 Cam kết tổ chức (OC) 5 
Firth và cộng sự (2004) được Calisir và cộng 

sự (2011) trích sử dụng. 

8 Hài lòng công việc (JS) 8 
Le Rouge và cộng sự (2006) được Calisir và 

cộng sự (2011) trích sử dụng. 

9 Ý định nghỉ việc (TI) 3 Thatcher và cộng sự (2002); Nguyen (2014) 

Nguồn: Kết quả phân tích dữ liệu của nhóm nghiên cứu 

3. Phương pháp và Dữ liệu nghiên cứu 

3.1. Nghiên cứu định tính 

Đối tượng thảo luận nhóm là tám nhân viên lâu năm trong khối kỹ thuật. Dàn ý thảo 

luận được thiết kế dựa trên các giả thuyết, từ đó điều chỉnh mô hình nghiên cứu và thang đo 
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cho phù hợp với thực tế. Ba người tham gia phỏng vấn sâu là một trưởng phòng nhân sự, một 

trưởng phòng kỹ thuật và một giám đốc làm việc trong ngành. Phỏng vấn sâu được thực hiện 

để xác định và giải quyết một cách cụ thể hơn các vấn đề phát sinh trong quá trình thảo luận 

nhóm, từ đó, có thể phát triển thêm các giả thuyết nghiên cứu, tìm hiểu thêm các biến ảnh 

hưởng. 

Qua thảo luận nhóm và phỏng vấn sâu, một biến độc lập tác động tới Hài lòng công việc 

đã được bổ sung, đó là “Điều kiện làm việc” với thang đo được thừa kế từ Tran (2005): 

H10: Điều kiện làm việc có tác động tích cực đến Sự hài lòng công việc của nhân viên 

Biến Lương và phúc lợi được điều chỉnh thành Chi trả và phúc lợi. Hai biến Lãnh đạo 

và Đồng nghiệp được đề nghị đổi thành Sự hỗ trợ của cấp trên và Sự hỗ trợ của đồng nghiệp. 

Một biến quan sát để đo lường biến Căng thẳng công việc được bổ sung; 15 biến quan sát được 

đề nghị loại bỏ vì trùng lắp hoặc không hợp. Một số từ ngữ trong thang đo cũng được điều chỉnh 

lại cho phù hợp hơn với ngành nghề, tính chất công việc và trình độ đối tượng khảo sát. 

Bảng 3 

Thang đo sau khi điều chỉnh 

Ký hiệu Thang đo điều chỉnh 

JC Bản chất công việc 

JC1 
- Công việc của Anh/Chị cho phép Anh/Chị sử dụng tốt năng lực và kiến thức 

của bản thân 

JC2 
- Anh/Chị được kích thích và khuyến khích sự sáng tạo trong thực hiện công 

việc 

JC3 - Công việc của Anh/Chị có tính chất thử thách 

JC4 - Công việc hiện tại của Anh/Chị rất thú vị 

JSt Căng thẳng trong công việc 

JSt1 - Anh/Chị cảm thấy cảm xúc bị tệ hơn khi thực hiện công việc 

JSt2 - Anh/Chị cảm thấy căng thẳng trong công việc của Anh/Chị 

JSt3 
- Các vấn đề liên quan đến công việc của Anh/Chị khiến Anh/Chị khó ngủ vào 

ban đêm. 

JSt4 
- Anh/Chị phải duy trì sự tập trung cao độ để tránh các nguy hiểm có thể xảy 

ra khi thực hiện công việc (bổ sung từ nghiên cứu định tính) 

PB Chi trả và Phúc lợi 

PB1 

- Anh/Chị có thể sống hoàn toàn dựa vào thu nhập từ công việc của Anh/Chị 

tại công ty 

 

PB2 
- Tiền lương mà Anh/Chị nhận được tương xứng với kết quả làm việc của 

Anh/Chị 

PB3 - Anh/Chị hài lòng với chế độ lương thưởng hiện tại của công ty 

PB4 - Các chương trình phúc lợi của công ty đa dạng và phù hợp 
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Ký hiệu Thang đo điều chỉnh 

PB5 - Anh/Chị đánh giá cao các chương trình phúc lợi của công ty 

TD Đào tạo và Thăng tiến 

TD1 - Anh/Chị có các kỹ năng cần thiết để thực hiện tốt công việc 

TD2 

 

- Anh/Chị được tham gia những chương trình đào tạo theo yêu cầu của công 

việc 

TD3 - Anh/Chị cảm thấy công tác đào tạo của công ty là có hiệu quả tốt 

TD4 - Anh/Chị có nhiều cơ hội để thăng tiến tại công ty 

TD5 - Chính sách thăng tiến, khen thưởng của công ty là công bằng và rõ ràng 

SS Hỗ trợ của cấp trên 

SS1 - Anh/Chị nhận được sự hỗ trợ của cấp trên khi cần thiết 

SS2 - Cấp trên hỏi ý kiến khi có vấn đề liên quan đến công việc của Anh/Chị 

SS3 - Cấp trên khuyến khích Anh/Chị tham gia ra các quyết định quan trọng 

SS4 - Anh/Chị biết nhận xét của cấp trên về mức độ hoàn thành công việc 

PS Hỗ trợ của đồng nghiệp 

PS1 - Mọi người hợp tác để làm việc 

PS2 - Mọi người đối xử thân thiết, thoải mái 

PS3 - Mọi người tôn trọng và tin cậy lẫn nhau trong công việc 

PS4 - Tất cả đều có tinh thần trách nhiệm cao 

WC Điều kiện làm việc 

WC1 - Thời gian bắt đầu và kết thúc làm việc hiện tại của công ty là phù hợp 

WC2 - Tôi không phải làm thêm giờ quá nhiều 

WC3 
- Công ty cung cấp đầy đủ các phương tiện máy móc và thiết bị phục vụ 

cho công việc 

WC4 - Nơi làm việc hiện tại đảm bảo được tính an toàn và thoải mái 

WC5 - Môi trường làm việc sạch sẽ, đảm bảo vệ sinh 

OC Cam kết tổ chức 

OC1 - Anh/Chị sẽ làm việc chăm chỉ để giúp công ty thành công  

OC2 - Anh/Chị tự hào khi làm việc cho công ty  

OC3 - Anh/Chị tự thấy không mấy trung thành với công ty (R) 

OC4 - Anh/Chị  nói về công ty như một nơi tuyệt vời để làm việc 

OC5 - Anh/Chị thật sự e sợ về số phận của công ty đang làm việc ® 

JS Hài lòng công việc 

JS1 - Anh/Chị sẽ mô tả công việc hiện tại như một công việc hấp dẫn 

 

JS2 

- Anh/Chị sẽ mô tả công việc hiện tại của Anh/Chị như một thói quen nhàm 

chán lặp đi lặp lại (R) 

JS3 - Anh/Chị sẽ mô tả công việc hiện tại của Anh/Chị rất tốt 

JS4 
- Anh/Chị sẽ mô tả công việc hiện tại của Anh/Chị như một cảm giác thành 

công 
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Nguồn: Kết quả phân tích dữ liệu của nhóm nghiên cứu 

3.2. Nghiên cứu định lượng 

Thang đo Likert 5 mức độ được sử dụng với số biến quan sát là 44. Số phiếu khảo sát 

thu được tối thiểu (n) phải là: 44 x 5 = 220 phiếu, với phương pháp chọn mẫu thuận tiện. Bảng 

khảo sát được chuyển trực tiếp cho các nhân viên kỹ thuật hoặc qua email. Số liệu được xử lý 

bằng phần mềm SPSS phiên bản 20, Amos phiên bản 20 qua 2 giai đoạn: 

Xử lý sơ bộ: mã hóa dữ liệu, thiết lập khung dữ liệu, làm sạch dữ liệu. 

Phân tích dữ liệu: Thống kê mô tả mẫu và kết quả; Đánh giá độ tin cậy thang đo qua 

hệ số Cronbach’s Alpha và hệ số tương quan biến tổng; Phân tích nhân tố khám phá EFA để 

kiểm tra giá trị hội tụ, giá trị phân biệt của thang đo; Kiểm định KMO để kiểm tra sự phù hợp 

của kích thước mẫu trong phân tích nhân tố; Phân tích nhân tố khẳng định CFA để khẳng định 

lại tính đơn biến, đa biến, giá trị hội tụ và phân biệt của toàn bộ thang đo; Phân tích mô hình 

cấu trúc tuyến tính SEM để kiểm định mô hình nghiên cứu đề xuất, chỉ rõ mối quan hệ giữa các 

biến tiềm ẩn và kiểm định các giả thuyết; Kiểm định Bootstrap để đánh giá độ tin cậy của các 

ước lượng. 

4. Kết quả nghiên cứu 

Các biến có giá trị trung bình từ 2,351 đến 3,807, trong đó Hài lòng công việc và Cam 

kết tổ chức là tương đối thấp, Ý định nghỉ việc lại tương đối cao. Đó là những thông tin ban 

đầu cho thấy nhân viên kỹ thuật trong ngành ít hài lòng với công việc hiện tại và mức cam kết 

với tổ chức còn thấp, đã có những người nghĩ đến việc rời khỏi tổ chức. 

Cronbach’s Alpha của hầu hết các thang đo đều lớn hơn 0,7; Hệ số tương quan biến-

tổng của các biến quan sát lớn hơn 0,3. Riêng 2 thang đo Sự hỗ trợ của cấp trên và Sự hỗ trợ 

của đồng nghiệp có hệ số Cronbach’s Alpha chưa bằng 0,7 nên phải loại bỏ biến quan sát và 

kiểm định lại mới đạt độ tin cậy. 42 biến được đưa vào phân tích nhân tố khám phá EFA. 

Phân tích EFA hai lần với phương pháp trích “Principal axis factoring” và phép xoay 

“Promax”, thêm 1 biến bị loại. Có 10 nhân tố được rút trích từ 41 biến quan sát, tổng phương 

sai trích được 60,552%. Hệ số KMO là 0,908, mức ý nghĩa sig của kiểm định Bartlett là 0.00. 

Giá trị Eigenvalues của nhân tố lớn hơn 1 và hệ số tải nhân tố của các biến quan sát đều lớn 

hơn 0,5. 

Kết quả CFA cho thấy các trọng số chuẩn hóa của thang đo đều cao (>0,5) và đều có ý 

nghĩa thống kê (P-value = 0.000) nên các khái niệm đạt được giá trị hội tụ (Gerbing & Anderson, 

1988). 

Ký hiệu Thang đo điều chỉnh 

JS5 - Anh/Chị sẽ mô tả công việc hiện tại của Anh/Chị như một công việc hữu ích 

TI Ý định nghỉ việc 

TI1 - Anh/Chị có ý định nghỉ việc 

TI2 - Anh/Chị thường nghĩ về sự nghỉ việc 

TI3 - Anh/Chị muốn tìm một công việc mới nếu có cơ hội 
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Mô hình đo lường phù hợp với dữ liệu thị trường, không có trường hợp các sai số của 

các biến quan sát có tương quan với nhau, do đó tập biến quan sát đạt được tính đơn nguyên. 

Các thang đo đạt được tiêu chuẩn về độ tin cậy và phương sai trích (ρc > 0,5; ρvc > 0,5). Riêng 

hệ số Độ tin cậy tổng hợp của PS là 0,495 gần bằng 0,5 nên chấp nhận. 

Hệ số tương quan giữa các biến và độ lệch chuẩn kèm theo cho thấy P-value < 0,05 (bác 

bỏ giả thuyết H0). Hệ số tương quan giữa các biến bằng 1, ở độ tin cậy 95%, vì vậy các hệ số 

này nhỏ hơn 1 (có ý nghĩa thống kê) và tất cả các biến đều đạt giá trị phân biệt.  

 

Hình 2. Kiểm định mô hình lý thuyết (chuẩn hóa) 

Nguồn: kết quả phân tích dữ liệu từ phần mềm AMOS 

Kết quả tính toán các hệ số hồi quy của các mối quan hệ trong mô hình giả thuyết cho 

thấy, các giả thuyết H1, H2, H3, H4, H5, H7, H8, H9, H10 được chấp nhận vì các mối quan hệ 

hồi quy trên có ý nghĩa thống kê với P-value nhỏ hơn 0,05. Giả thuyết H6 không được chấp 

nhận vì P-value lớn hơn 0,05. Sau khi loại bỏ mối quan hệ của giả thuyết H6 và tính toán lần 2 

các hệ số hồi quy, các tác giả xác định được ba phương trình hồi quy như sau: 
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+ Phương trình 1: Các yếu tố ảnh hưởng tới Sự hài lòng trong công việc (JS): 

JS = 0,391*PB + 0,187*TD + 169*WC - 0,150*147*JC + 0,142*SS JSt + 0, 

(Với R2 = 0,717) 

+ Phương trình 2: Tác động của biến Hài lòng công việc (JS) đến Cam kết tổ chức 

(OC): 

OC = 0,690*J (Với R2 = 0,476) 

+ Phương trình 3: Tác động của biến Hài lòng công việc (JS) và Cam kết tổ chức 

(OC) đến Ý định nghỉ việc (TI): 

TI = -0,391*JS - 0,377*OC (Với R2 = 0,499) 

Kiểm định Bootstrap cho thấy độ chệch giữa ước lượng mẫu và ước lượng 

bootstrap đạt giá trị cho phép (giá trị tới hạn nhỏ hơn 1,96), như vậy trong thực tế có thể ước 

lượng mẫu suy rộng cho tổng thể. Chỉ số C.R < 1,96, suy ra p-value > 5%, mô hình ước lượng 

được coi là đáng tin cậy. 

5. Thảo luận kết quả 

72,9% sự thay đổi về Hài lòng trong công việc của nhân viên được giải thích bởi các 

yếu tố Bản chất công việc, Căng thẳng công việc, Chi trả và phúc lợi, Đào tạo và thăng tiến, Sự 

hỗ trợ của cấp trên, Môi trường làm việc. 48,6% sự thay đổi trong Cam kết tổ chức được giải 

thích bởi sự Hài lòng công việc. 50,2% sự thay đổi trong Ý định nghỉ việc của nhân viên kỹ 

thuật trong ngành đến từ sự kém hài lòng với công việc và sự ít cam kết với tổ chức của họ (độ 

tin cậy 95%). 

Các khoản chi trả và phúc lợi có tác động lớn nhất đến sự hài lòng của nhân viên. Văn 

hóa Việt Nam nói riêng và Á Đông nói chung rất coi trọng vai trò trụ cột gia đình của nam giới. 

Họ được mặc định là những người bảo đảm cuộc sống cho người thân của mình. Với lực lượng 

nhân viên kỹ thuật hầu hết là nam giới, thu nhập là vô cùng quan trọng, có ý nghĩa về khả năng 

của một người đàn ông. Bên cạnh đó, tại TP.HCM, áp lực về các khoản chi tiêu cũng lớn hơn, 

nhu cầu trang trải cuộc sống lớn nên họ rất nhạy cảm với vấn đề chi trả. Kết quả này tương tự 

với các nghiên cứu của Kim và cộng sự (1996), Thatcher và cộng sự (2002), Nguyen (2014). 

Công nghệ hiện nay luôn được cải tiến và sáng tạo. Đối với ngành nghề mang tính chất 

kỹ thuật, cá nhân hay doanh nghiệp đều phải chịu áp lực lớn trong cạnh tranh. Khách hàng 

thường sẽ lựa chọn những giải pháp hệ thống tối ưu về kỹ thuật và chi phí. Những người nổi 

trội, làm việc hiệu quả, sẽ được trọng dụng. Vì vậy, nếu được đào tạo và phát triển, sự hài lòng 

của nhân viên sẽ tăng lên. Kết quả này tương tự với các nghiên cứu của Kim và cộng sự (1996), 

Hoonakker và cộng sự (2013). 

Sức ép về công việc luôn đè nặng lên vai của các kỹ thuật viên tại ngành này. Kết quả 

thống kê mô tả cho thấy, đa số nhân viên cảm thấy rất căng thẳng công việc, nếu kéo dài sẽ làm 

giảm sự hài lòng trong công việc. Kết quả này tương tự với các nghiên cứu của Kim và cộng 

sự (1996); Calisir và cộng sự (2011). 

(1) 

(2) 

(3) 
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Khi làm việc trong điều kiện bất lợi và khắc nghiệt lâu dài, sức khỏe chắc chắn bị ảnh 

hưởng. Bên cạnh đó, nếu thời gian làm việc quá nhiều, thời gian dành cho cuộc sống riêng bị 

hạn chế thì về lâu dài, sự căng thẳng, mâu thuẫn sẽ tăng và sự hài lòng sẽ giảm. Điều này phù 

hợp với nghiên cứu trước đây của Hoonakker và cộng sự (2013). 

Bản chất công việc có tác động đến Sự hài lòng với mức độ không cao. Có thể là do một 

kỹ thuật viên thường được đào tạo khá rộng cho các công việc của một lĩnh vực cụ thể (Điện, 

Điện-điện lạnh, Điện tự động, CNTT, …). Trong quá trình thực hiện công việc, các kỹ năng và 

kinh nghiệm thực tế đã được trau dồi nên nếu thay đổi công việc, họ vẫn có khả năng đáp ứng 

được yêu cầu sau một thời gian và dễ cảm thấy phù hợp. 

Trong ngành dịch vụ hạ tầng CNTT, một đội-nhóm thi công thường thực hiện công việc 

trong một khoảng không gian tách biệt. Việc đánh giá hay nhận xét khả năng của một kỹ thuật 

viên hoàn toàn phụ thuộc vào cấp trên trực tiếp của họ (giám sát hoặc phó/trưởng phòng kỹ 

thuật). Những người này thường có tay nghề cao và hiểu biết nhiều về công việc nên cấp dưới 

có thể hy vọng rất nhiều về sự hỗ trợ. Nếu cấp trên hỗ trợ không tốt thì cấp dưới có thể giảm 

hài lòng trong công việc. 

Kết quả kiểm định giả thuyết cho thấy sự hỗ trợ của đồng nghiệp không ảnh hưởng đến 

sự hài lòng trong công việc, mặc dù dữ liệu khảo sát cho thấy, đồng nghiệp hỗ trợ lẫn nhau khá 

tốt. Có lẽ là vì đại đa số các kỹ thuật viên là nam giới và thường có tính cách đơn giản, khá 

thoải mái nên ít quan tâm tới các vấn đề trong quan hệ đồng nghiệp hay những vấn đề nhỏ trong 

cuộc sống. 

Sự hài lòng công việc càng cao thì mức độ cam kết tổ chức càng lớn, từ đó Ý định nghỉ 

việc càng ít đi. Kết quả nghiên cứu này là một điều dễ giải thích và tương tự với hầu hết các mô 

hình nghiên cứu trước đây. Kết quả tính toán cũng cho thấy, các biến tác động trực tiếp đến JS 

còn tác động gián tiếp đến OC thông qua JS, tác động gián tiếp đến TI thông qua JS và OC. 

Như vậy, nếu chúng ta điều chỉnh các yếu tố nhằm gia tăng Sự hài lòng trong công việc của 

nhân viên thì cũng sẽ gián tiếp làm tăng Cam kết tổ chức và giảm Ý định nghỉ việc của họ. 

6. Kết luận 

Nghiên cứu đã đạt được ba mục tiêu đặt ra là xác định được 6 yếu tố ảnh hưởng đến Hài 

lòng công việc, trong đó ảnh hưởng mạnh nhất là Chi trả; xác định được mức độ ảnh hưởng của 

Hài lòng công việc tới Cam kết tổ chức và ảnh hưởng của chúng tới ý định nghỉ việc của nhân 

viên kỹ thuật trong ngành dịch vụ hạ tầng CNTT. 

Kết quả này phù hợp với kết quả của các nghiên cứu của Kim và cộng sự (1996); 

Hoonakker và cộng sự (2013); Calisir và cộng sự (2011); Thatcher và cộng sự (2002); Nguyen 

(2014). 

Nghiên cứu cũng đưa ra một số hàm ý quản trị giúp các doanh nghiệp cung cấp dịch vụ 

hạ tầng CNTT tham khảo để tăng sự hài lòng của nhân viên kỹ thuật, tăng cam kết với tổ chức, 

đồng thời giảm thiểu ý định nghỉ việc. 

Trước hết là cần chú trọng hơn tới các chính sách lương, thưởng phúc lợi, đặc biệt là 

chế độ bảo hiểm, vì ngành nghề kỹ thuật làm hao mòn sức khỏe nhanh, tỷ lệ bị tai nạn cao. Cần 
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có các khoản thưởng xứng đáng mỗi khi hoàn thành công trình; các chính sách phúc lợi khác 

như du lịch hàng năm, thưởng lễ Tết, lương tháng 13 cần công bố rõ ràng. 

Việc thiếu kỹ năng và kiến thức sẽ ảnh hưởng tới chất lượng và tiến độ công việc, làm 

nhân viên nản lòng và căng thẳng. Cần chú trọng việc đào tạo một đội ngũ kỹ thuật lành nghề 

- tạo lợi thế cạnh tranh của doanh nghiệp. Bên cạnh đó, cũng cần công khai lộ trình nghề nghiệp, 

có chương trình hoạch định kế thừa, hoạch định thay thế để khuyến khích nhân viên kỹ thuật 

nâng cao trình độ và phát triển bản thân. 

Việc phải tăng ca để kịp tiến độ công trình, thời gian nghỉ ngơi không đảm bảo, các rủi 

ro về an toàn lao động và rủi ro phải đền bù nếu xảy ra thiệt hại, yêu cầu phải hoàn thành công 

việc một cách tỷ mỷ và chính xác, … đã gây áp lực và tạo căng thẳng cho nhân viên kỹ thuật 

trong ngành, ảnh hưởng xấu đến sức khỏe tinh thần và thể chất về lâu dài. Vì vậy cần tạo sự 

cân bằng công việc - cuộc sống cho nhân viên, ví dụ áp dụng chế độ nghỉ phép linh hoạt, nghỉ 

bù thỏa đáng, phụ cấp tăng ca phù hợp. Ngoài ra cần chú ý tới đặc thù môi trường làm việc của 

ngành là rất khắc nghiệt để tăng cường an toàn và vệ sinh lao động, cung cấp trang thiết bị bảo 

hộ, tổ chức lớp học an toàn lao động. 

Khi cần sự hỗ trợ của cấp trên mà không được đáp ứng, các nhân viên kỹ thuật sẽ không 

hài lòng, lo ngại không đạt hiệu suất và hiệu quả công việc ảnh hưởng đến tiến độ công việc 

chung. Vì vậy, cần đẩy mạnh việc đối thoại, tăng cường lắng nghe ý kiến nhân viên qua các 

buổi họp hay gặp gỡ cá nhân. 

Nếu các vấn đề trên được giải quyết tốt thì theo kết quả nghiên cứu thể hiện, sự Hài lòng 

công việc và Cam kết tổ chức sẽ được cải thiện, từ đó giảm thiểu được Ý định nghỉ việc của 

nhân viên kỹ thuật trong ngành. 
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