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TOM TAT

Muc tiéu chinh cua nghién ciu la xdy dung mé hinh do luong sy hai long cua nhdn vién
trong cong viéc tai Cang hang khong — san bay Pleiku. Phwong phdp ldy mau thudn tién dwoc su
dung nham khai thdc va thu nhdp théng tin tir déi twong khdo sdt (bao gom nhdn vién va cdc
truong bo phan/phong ban). Dit liéu khao sat dwoc xir Iy bang phwong phdp théng ké mé ta va
hoi quy da bién. Nhitng phat hién ciia nghién ciru ndy bao gom: (1) Tién lwong, Gidm sat, Ban
chdt cong viéc cé anh hirong dén Su hai long cong viéc ciia nhan vién; (2) Sw hitu hinh, Sw dap
ing ¢6 dnh hieong dang ké dén Chdt lwong dich vu néi bo; va (3) Chdt lu’ong dich vu ngi bo tdac
dong 1én Sw hai long ciia nhdn vién trong cong viéc. Két qua ciia nghién cieu sé€ hé tro cdc nha
quan ly Cang hang khong - san bay hoach dinh chinh sdch trong viéc s dung lao dong ciing
nhuw danh gid diege sw hai long ciia nhan vién trong cong viéc, tie dé ¢6 nhitng quyét sach hop Iy
trong cdng tac qudn tri nguén nhdn lyc ciia minh.

Tir khoa: Su hai long cong viéc, Chi $6 mé ta cong viéc diéu chinh, Chat lwong dich vu
noi bo, Cang hang khong - san bay.

ABSTRACT

The objective of the research is to build a model to measure the employee’s job
satisfaction. The research was conducted at Pleiku Airport. Entry-level workers and section
chiefs in every division were interviewed to collect data for the research. While convenience
sampling was used to yield knowledge from employees, responses were analysed using
descriptive statistics and multiple regression analysis. Findings from this study show that: (1)
Salary, Supervisor, Work has a direct influence on Job Satisfaction; (2) Tangibility,
Responsiveness have strong impact on Internal Service Quality; (3) There is a positive
relationship between Internal Service Quality and Job Satisfaction. Based on the results,
recommendations are given to the managers of Pleiku Airport in making suitable decisions and
policies for Human Resource Management.

Keywords: Job satisfaction, Adjusted Job Descriptive Index, Internal Service Quality, Airport.

1. Gioi thi¢u dua ra Chi s6 md ta cong viéc (JDI- Job
Descriptive Index) danh gia trén nam yéu to:
Ban chét cong viéc, Pong ‘nghiép, Tién luong,
Su giam sat, Sy thang tién. Tran Kim Dung

C6 nhiéu dinh nghia khac nhau vé Sy hai
long cdng viéc, tuy nhién mot nguoi lao dong
dugc xem la c6 su hai long trong cong viéc khi
dugc dap ung day du cac yéu to vé vat chat va (20,053’ .2095b2 : da‘ bo 3Ung ‘them\ hai Xeu t\o
tinh thin tai noi lam viéc (Graham, 1982; FhUcC loi xd hoi va M truong lam viéc vao
Chermerhorn, 1993; Spector, 1997; Robbins 7 hm}.lAJDé.Pan ﬁe}uhva A%%Ila 221 S(t) (TOJ tg
VA C4C cONg Su, 2003). Dé danh gi4 su hai long  CONg Vice dicu chinh (AJDI- Adjusted Jo

codng viéc, Smith cung cac cong su (1969) da Descriptive Index).
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Su hai long cbng viéc con dugc danh gia
dwa trén chat lwong dich vu noi bo (ISQ-
Internal Service Quality) (Heskett va cac cong
su, 1994; Tsai va Jui-Ho, 2004). Sasser va
Arbeit (1976) la nhitng nguoi dau tién nghién
ctru va xem xeét nhan vién cua cong ty vai tu
cach la nhitng khach hang néi bo cua doanh
nghiép. Hallowell va céc cong su (1996) da dé
cap dén mdi quan hé chat ché giira chat luong
dich vu noi bo doanh nghiép va su hai long
cua nhan vién trong cong viéc, tir do cho thay
mdi lién hé quan trong gitra hai yéu té nay.
Frederick va Mukesh (2001) dinh nghia chat
luong dich vu ndi bo chinh 1la méi truong bén
trong doanh nghiép, la toan b6 nhitng san
pham dich vu ma doanh nghiép cung cp cho
nhan vién cia minh.

Nhitng nam tré lai day, co rat nhiéu
phuong phap da dugc phat trién dé do luong
chat luong dich vu. Song song véi nd, nhiéu
nha nghién ctu ciing chi ra rang c6 mot moi
turong quan giira chat luong dich vu noi bo va
cac dich vu ma td chuc cung cip cho cac
khach hang bén ngoai cua ho (Reynoso va
Moores, 1995). Chinh diéu nay da thic day nd
luc rang c6 thé do ludong chét lwong dich vu
noi bo doanh nghiép bang viéc ap dung thang
do SERVQUAL (Kang va cac cong su, 2002).
M6 hinh  SERVQUAL dugc cdng bd dau tién
boi Parasuraman (1985; 1988; 1991; 1993).
Parasuraman va cac cong su (1988) khang
dinh ring SERVQUAL la mét dung cu do
luong chat lugng dich vy tin cay va chinh xac
va thang do nay duoc su dung rong réi (Buttle,
1996; Robinson, 1999). Kang va cac cong su
(2002) cling da sur dung thang do SERVQUAL
lam c6ng cu dé do luong chat lwong dich vu
noi bo trong nghién cau caa minh.

Hién nay su thiéu hut ngudn nhan luc c6
chat lugng ngay cang gia tang trong moi nganh
nghé, dac biét 1a d6i véi nganh hang khong. Vi
vay viéc gitr chan nhan vién gioi va cé kinh
nghiém ciing nhu thu hat nguon nhan lyc cé
trinh d6 tré thanh méi quan tim hang dau cua
cac t6 chuc, doanh nghiép hang khéng
(Mohamed Elamiri, 2013). Cang hang khong -
san bay Pleiku tuy la mét Cang dia phuong véi
quy md nho vé cdng suat khai thac nhung ciing
rat quan tam toi viéc so hitu mot doi ngii lao

dong da vé sb luong va chit lwong. Nam 2013,
Cang hang khoéng - san bay Pleiku c6 125 nhan
vién, trong d6 sé nhan vién co trinh do Cao
dang va Dai hoc chiém 55%, trung cip va so
cap chiém 32%, va 13% la nhan vién c6 trinh
do Trung hoc phd théng. Do tinh chit cong
viéc yéu cau su chinh xac, sy phdi hop dong
b gita cac phong ban, cudng do lam viéc
dudi &p luc cao (tiéng on san dd, nha ga; su
dung gio, an toan - an ninh va chinh xac trong
diéu hanh bay, ...) doi hoi ngudi nhan vién
phai thuc sy ¢6 chuyén mon, nang lyc va long
yéu nghé. Chinh vi vay viéc danh gia mic do
hai long cua nhan vién trong cong viéc la mot
viéc c¢6 y nghia trong sy phat trién cua Cang
trong tuong lai.

2. Muc tiéu nghién ctru

Muc tiéu caa d& tai 1a xay dung mé hinh
do luong su hai long cua nhén vién trong céng
viéc. Dé dat dugc muc tidu chinh nay, céc tac gia
hudng dén giai quyét cac muc tiéu nho sau day:

e Xac dinh cac nhan t6 ¢ anh huong dén
sy hai long cdng viéc cta nhan vién
Cang hang khodng - san bay Pleiku théng
qua Chi s6 mé ta cong viéc diéu chinh

e Xac dinh cac thanh t6 c6 anh huong dén
chat luong dich vy ndi bo ma Cang hang
khéng - san bay Pleiku cung cip cho
nhan vién.

e Xac dinh méi quan hé giita chat luong
dich vu noi bo va sy hai long vé cong
viéc cua nhan vién Cang hang khoéng -
san bay Pleiku.

e Pé xuét kién nghi nham nang cao sy hai
Iong cong viéc cua nhén vién va nang
cao chét lugng dich vu noi bd cua Cang
hién tai.

3. M6 hinh nghién ctru
3.1 Xay dwng bién va thang do

Thang do duoc thiét ké dua trén AJDI va
ISQ va c6 mét sb diéu chinh vé& sé luong cau
hoi cling nhu ndi dung cau hai cho phu hop véi
thyc té tai Cang hang khong - san bay Pleiku.

Nghién ctru tién hanh khao sat nhan vién
lam viéc & cac phong ban va bo phan khac
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nhau tai Cang hang khdng - san bay Pleiku. Sé
lwong mau 1a 125. Phuong phap 1dy mau
Thuan tién. DBé nhan dién, hiéu chinh cac thang
do va dam bao tinh chinh xac cho cac cau hoi
trong bang khao sét, tc gia phong van chuyén
SAu Vé6i 8 chuyén gia, sau d6 tién hanh phong
van thir 20 nhan vién. Trong tong s6 125 bang
khao sat st dung trong dot diéu tra, c6 105
bang dat yéu cau va duoc sir dung cho nghién
ctu. Dir lidu khao sat s& duoc xur ly véi su hd
trg cia phan mém SPSS. Dit liéu dugc ma hoa
va lam sach, sau d6 dugc phan tich théng qua

céc ky thuat sau: Théng k& mo ta miu va
thong tin cua mau; Panh gia do tin cay thong
qua hé sd Cronbach Alpha; Phan tich nhan té
kham phé; Kiém dinh mé hinh ly thuyét va gia
thuyét nghién cuu.

3.2. Mb hinh nghién ciru dé xudt

M6 hinh nghién ctru dé xuit nhim danh
gid Su hai long cong viéc, thé hién méi twong
quan gitra Chit lwong dich vu noi bo va Sy hai
Iong cua nhéan vién dugc trinh bay trong Hinh
1 duoi day:

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru dé xuat

Ban chat
cOng Vviéc

Tién luong

Phtc lgi xa
hoi
Sw hai long vé
cong viéc
(AJDI)

Dong nghiép
Su giam sat

Sy thang
ticn

Moi treong
lam viéc

Nguon: Tac gid

M6 hinh nghién ciru dé& xuat 1a su két
hop cua ba mo hinh: (1) do lwong Sw hai long
vé cong viéc (Thang do AJDI - Tran Kim
Dung, 2005); (2) do luong Chat lugng dich vu
noi bo (Thang do ISQ - Parasuraman, 1985);
va (3) do luong Mbi twong quan giita Chat
lwong dich vu noi bd va Sy hai long vé cong
viéc. Piém mai caa md hinh nghién ctu dé
xuit nay 1a st dung két hop md hinh (2) va (3)
dé do luong Su hai 1dng cong viéc cua nhan
vién. Cu thé Sy hai long cong viéc caa nhan
vién duoc do luong trong mdi twong quan voi
Chat luong dich vu noi bo - diéu ma cac
nghién ctu gan day it dé cap dén nhung thyc

< dich vy noi

Su hiru
hinh

Su tin cay

Chat luong
Su dap ang
bo (1SQ)

Su phuc vu

Su cam
théng

té cho thy chit lwong dich vu ndi bo 1a nhan
t6 duoc danh gia c6 mirc do anh huong lon
dén Su hai long cong viéc (Tsai Jui —Ho,
2004). Trong mé hinh (2), ndm thanh t& (nam
bién doc 1ap) ciia mo hinh duoc do luong bang
thang do SERVQUAL va bién phu thuoc Chat
luong dich vu néi bo (ISQ) duogc do luong
bang céc bién quan sat:

- Mtrc d6 hai long cta nhan vién ddi voi
chat luong dich vu néi bo cua Cang.

- Mtc d6 hd tro cua cac dich vu noi bo
gitp nhan vién hoan thanh tot cong viéc.

- Mtc d6 sin sang tham gia dé xuét y
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kién nham cai thién chét lugng dich vu noi bo
cuaa nhan vién.

e dat dwoc muc tiéu nghién ctu, tac gia
de xuat cac gia thuyet nghién curu sau:

Gia thuyét H1: Ban chat cong viéc co
anh huong dén su hai long veé cbng viéc cua
nhan vién.

Gia thuyét H2: Tién luong c6 anh huéng
den su hai long vé cdng viéc cua nhan vién.

Gid thuyét H3: Phic loi x4 hoi ¢ anh huong
deén sy hai long vé cong viéc cia nhan vién.

Gid thuyét H4: Bong nghiép c6 anh huong
deén sy hai long ve cdng viéc cua nhan vién.

Gid thuyét H5: Sy giam sat cd anh huong
den sy hai long vé cong viéc cua nhan vién.

Gia thuyét H6: Sy thang tién c6 anh huong
den su hai long vé cbng viéc cua nhan vién.

Gia thuyét H7: Mbi truong lam viéc c6
anh hudng dén su hai long vé cdng viéc cua
nhan vién.

Gia thuyét H8: Sy hitu hinh c6 anh
huong dén Chat luong dich vu noi bo.

~ Gia thuyét H9: Sy tin ciy ¢6 anh huong
dén Chat luong dich vu noi bo.

Gia thuyét H10: Su dap ung cé anh

huong dén Chat lwong dich vu ndi bo.

Gia thuyét H11: Sy phuc vu c6 anh
hudng den Chat lugng dich vu ndi bo.

Gia thuyét H12: Sy ddng cam c6 anh
hudng den Chat lugng dich vu ndi bo.

Gia thuyét H13: Chét luong dich vu noi
bo anh hudong dén Sy hai long cbng viéc cua
nhan vién

4. Két qua va thio luin

- Kiém dinh dé tin cay va phan tich
nhan té6 kham phéa

Kiém dinh dg tin cdy:

Poi véi md hinh AJDI, két qua kiém
dinh d6 tin cay chi ra rang 6 bién doc lap va 1
bién phu thudc cd hé sé twong quan bién —
téng bién 16n hon 0,3 va hé sé tin cay 16n hon
0,6 duoc s dung tiép dé phan tich nhan té.
Bién Méi truong lam viéc bi loai bo (hé sb tin
cay nho hon 0,6) (xem Bang 1).

Poi véi md hinh 1SQ, Su hitu hinh, Su
tin cay, Su dap ang, Su phuc vu, Su dong cam
déu c6 hé sb tuong quan bién — tong bién l6n
hon 0,3 va hé s tin cy l6n hon 0,6. Cac bién
nay thoa man diéu kién va duoc sir dung dé
phan tich nhan t6 kham pha (xem Bang 1).

Bang 1. Két qua kiém dinh d¢ tin cay

Nhan to Po tin cay VWA P e (T Két luan
. < (%)

Moi truong lam viéc 0,485 Loai bo
Ban chét cong viéc 0,745
Tién lwong 0,891
Phic lol_ 0,738 69,480 Thoa man
bong nghiép 0,803
Giam sat 0,858
Théng tién 0,910
Su hai long 0,834 75,418 Thoa man
Su hitu hinh 0,863
Su tin cay 0,902
Su dap Gn 0,857 o n
¥ phic Vg 0878 69,382 Thoa mén
Su dong cam 0,666
Chét luong dich vu noi bd 0,824
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Phan tich nhan té kham pha:

Poi véi md hinh AJIDI, céc bién quan séat
dua vao phan tich nhan té dugc gom lai thanh
7 nhdm nhan t5. Trong 7 nhém nhan t6 méi
nay ¢6 2 nhém nhan t ¢6 sy thay doi vé thanh
phan cac bién quan sat (Nhém nhan té Tién

luvong va Phuc loi) (xem Bang 2).

Véi mo hinh 1SQ, 26 bién quan sat duoc
rat gon thanh 6 nhém nhan t6. Nhém nhan t4
Sy phuc vy, Su dong cam cé su thay do6i vé
thanh phan céc bién quan sat (xem Bang 2).

Bang 2. Nh6m nhan té co su thay ddi vé thanh phan bién quan sat

s Tén Nhom nhan té | Tén bién quan sat | Hé sé tai nhan | Két qua kiém
M6 hinh o Z - £ . A
mai thay dol to dinh d¢ tin cay
Tién luong_2 0,804
Tién luong_1 0,795
Tién luong Tién luong_3 0,791 0,886
Tién luong 4 0,764
AJDI .
Phuc loi_4 0,715
Phuc loi_1 0,789
Phuc lgi Phuc lgi_2 0,710 0,759
Phic lgi_3 0,656
Phuc vu_2 0,877
Phuc vu_1 0,814
Su phuc vu Phuc vu_3 0,770 0,877
Péng cam_4 0,711
1ISQ
Phuc vu_4 0,691
Pong cam_1 0,848
Sy dong cam Pong cam_2 0,828 0,654
Pong cam_3 0,487

O ca hai mé hinh, cac nhoém nhan t6 c6
su thay d6i vé thanh phan bién quan sat déu
dugc kiém dinh lai bing hé sé tin cay
Cronbach’s alpha. Két qua kiém dinh cho thay
cac nhom nay déu thoa man cac diéu kién
Cronbach’s alpha.

- Kiém dinh d@4 phu hop ctia mé hinh

Xét ba mo hinh: mo hinh AJDI, m6 hinh
ISQ va mo6 hinh do luong anh hudng cua ISQ
lén AJDI, R? hiéu chinh ctia ba mé hinh cho

biét su bién thién v& muc do hai long cong
viéc cua nhan vién va chat luong dich vu noi
bo dwgc giai thich boi mdi lién hé tuyén tinh
cua cac bién doc lap. O day, mac d6 phu hop
ctia ba mo hinh twong dbi cao (xem Bang 3).
Ca ba md hinh ¢6 gié tri Sig.< 0,05 cho thay
c4c bién dua vao phan tich déu co y nghia
thong ké voi mic v nghia 5%. Diéu nay c6
nghia rang md hinh tac gia xay dung phl hop
véi tap dit liéu va co the suy rong ra cho tong
thé.
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Bang 3. Panh gia do phu hop cia mo hinh

Tém tit mé hinh®

M0 hinh | R?diéu chinh Gi4 trj Sig. F thay déi
AJDI 0,389° 0,011
a. C&c nhan t6 dir bao: (Hang so) Giam sat, Cong viéc, Tién lwong
b. Bién phu thugc: Sw hai long
1SQ 0,362° 0,001
a.Cac nhan té dir bdo: (Hang s6) Sw hizu hinh, Sw phuc vu
b.Bién phu thugc: Chat lirong dich vu néi bé
M&i quan hé 1SQ & AJDI 0,778 0,000

a. C&c nhan t6 du bao: (Hdang so) Chdt heong dich vu ngi bé

b. Bién phy thugc: Su hai long

- Kiém dinh cac gia thuyét nghién ciru
Két qua kiém dinh cho thay (xem Bang 4):

'V6i mo hinh AJDI, gia thuyét H1 va gia
thuyet H2, gia thuyét H5 dugc chap nhan:

Ban chat cong viéc (Beta = 0,276 va Sig
= 0,001), Tién luong (Beta = 0,240 va Sig. =
0,011) va Su giam séat (Beta = 0,311 va Sig.=
0,002) c6 anh huong dén su hai long trong
cong viéc cua nhan vién. Trong do, Giam sat
c6 tam anh huong I6n nhat dén Sy hai long
ctia nhan vién trong cong viéc. Ban chat cong
viéc, Tién lwong l1an luot 1a yéu t6 thir hai va
thi ba anh huong dén su hai 1ong cong viéc
cua nhan vién. Gia thuyét H3, gia thuyét H4,
gia thuyét H6 va H7 bi bac bo.

Véi mb hinh 1SQ, gia thuyét H8 va gia

thuyét H10 dwoc chap nhan: Sy hitu hinh
(Beta = 0,403 va Sig. = 0,000) va Su dap trng
(Beta = 0,302 va Sig. = 0,001) cé anh huéng
dén chét luong dich vu noi bo cua Cang. Trong
d6, Sy hitu hinh 1a yéu t6 c6 mac do anh
huéng manh nhat dén chat luong dich vu noi
bo. Su dap Gng xép tha hai vé mac do anh
huéng. Gia thuyét H9, gia thuyét H11, gia
thuyét H12 bi bac bo.

Véi mo hinh do lwong méi quan hé giiza
ISQ va AJDI, gia thuyét H13 duoc chap nhan.
Nhan t5 Chét lugng dich vu néi bo (Beta =
0,883 va Sig. = 0,000) c¢6 anh hudng dén Su
hai long trong cbng viéc cua nhan vién. Khi
yéu té chat luong dich vu ting 1én 1 don vj thi
su hai long cdng viéc cua nhan vién tang 0,883
don vi.

Bang 4. Két qua kiém dinh céc Gia thuyét nghién ciru

Gia thuyét Hé s6 chuin hda Beta Sig. Kiém dinh gia thuyét

Mb hinh AJDI

H1 0,276 0,001 Chap nhan

H2 0,240 0,011 Chép nhan

H3 -0,010 0,920 Bac bo

H4 0,037 0,634 Béc bo

H5 0,311 0,002 Chap nhan

H6 0,068 0,504 Béc bo
M6 hinh 1SQ

H8 0,403 0,000 Chép nhan

H9 0,124 0,225 Bac bo

H10 0,156 0,052 Béc bo

H11 0,302 0,001 Chép nhan

H12 0,119 0,168 Bac bo

M hinh do lwong mdi quan hé 1SQ va AJDI
H13 \ 0,883 | 0,000 | Chap nhan
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Hinh 2. Két qua mé hinh nghién ciru
Ban chat p=0,276; Sig=0,001 B=0,403; Sig=0,000
cong viéc —
=0,240; Sig=0,011 v Y Su hitu
Tién luong » Suhai B=0.883 Chat hinh
long cong luong dich
Su giém o Vi€ sig=0000 | V¥ NOIDbO
sat B=0,311; Sig=0,002 7y Su dap tng
I

5. Két luan
Thit nhdt, nghién ciru da xac dinh duoc:

- Déi véi md hinh AJDI : Ban chat cong
viéc (gia thuyét H1), Tién luong (gia thuyét
H2), Su giam sat (gia thuyét H5) c6 anh huéng
dén sy hai long cong viéc cua nhan vién;

- Doi véi md hinh 1SQ: Sy hitu hinh (gia
thuyét H8) va Su dap tung (gia thuyét H10) c6 anh
hudng dén Chit luong dich vu noi bo ciia Cang,

- Déi Véi mé hinh xdc dinh méi quan hé
gizza AJDI va 1SQ: Chét luong dich vu noi bd
¢6 anh huong 16n dén Su hai long vé cdng viéc
(gia thuyét H13)

Két qua nghién ctu cho thiy céc bién
tim dugc phd hop vai co sa ly thuyét nghién
ctru ban dau va co ¥ nghia thyc tién khi né gop
phan giai thich truong hop tai Cang hang
khong - san bay Pleiku. Nghién ctu thuc té chi
ra rang Su Giam sat, Ban chat cong viéc, Tién
lwong va Chét luong dich vu ndi bo 1a cac van
dé ton tai nhiéu bat cap rat can cac nha chac
trach Cang luu tAm giai quyét.

Déi voi co ché giam sét, bo phan quan ly
chwa khuyén khich nhan vién tham gia vao
viéc ra quyét dinh trong cong viéc. Cong tac

B=0,302; Sig=0,001

bd tri nhan sy chua thuc su hop 1i, dung nguoi
dung viéc dé thuc day nhan vién phat huy ning
luc c& nhan trong cong viéc. Van dé Tién
luong cho nhan vién con kha cham tré. Déi voi
cac Dich vu noi bo, viéc cai thién co s6 ha
tang, cung cap céac dich vu tién ich, to chic cac
khoa hoc bdi dudng nghiép vu la viéc lam cap
thiét hién tai nham g6p phan nang cao chat
lwong dich vu ndi b va su hai long cdng viéc
cuaa nhan vién.

Thit hai, dé tai nghién cau xay dung mo
hinh do luong su hai long céng viéc cua nhan
vién théng qua viéc két hgp Chi s mo ta cong
viéc diéu chinh (AJDI) va Chi s6 Chat luong
dich vu ndi bo (ISQ) c6 y nghia quan trong boi
md hinh khéng chi do luwong dugc Sy hai long
cbng viéc cua nhan vién tai Cang hang khéng -
san bay Pleiku thdng qua chi s6 AJDI ma con
do luong dugc Chat lugng dich vu noi bo tai
Cang ciing nhu mirc d6 tac dong cia cac yéu
t6 nay dén Su hai 1ong cbng viéc cua nhan
vién. S& 1a thiéu sot néu chi do ludong Su hai
long cdng viéc ciia nhan vién bang cac yéu t6
thuoc chi s6 AJDI ma bo qua sy anh hudng
cua chi s6 1SQ vi thuc té theo két qua nghién
ctu, chinh yéu té ISQ ciing c6 tac dong dén sy
hai long céng viéc cua nhan vién.
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