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CHUONG 3
GIA TRI, THAI PQ VA SU HAI LONG TRONG CONG VIEC

M.Econ Diang Thién Tam

Values, Attitudes, and Job Satisfaction

PINH HUONG CHUONG

Chuong 3 ndi tiép logic ctia Chuong 2: néu tinh cach va ning luc cho biét mot ngudi
“c6 thé” 1am gi, thi gia tri, thai do va sy hai long cho biét ngudi d6 “mudn” lam gi
va “san 1ong” 1am dén dau. Ba khai niém nay tao thanh mot chudi nhan qua: gia tri
1a tAng nén sau dinh hudng diéu c4 nhan coi 13 quan trong; thai d6 1a su danh gia cu
thé vé mot doi tuong (cong viéc, lanh dao, td chtrc); su hai long 1a mot thai o trung
tAm c6 strc anh hudng 10n dén hiéu suét, gan két va sy 6n dinh nhan su.

No6i dung duoc bién soan tich hop va cap nhat theo Organizational Behavior, 19th
Global Edition (Robbins & Judge, 2024) — chuong Job Attitudes va phan Values
trong chuong Personality and Values — két hop cac chu dé& dwong dai: hd tro to chic
dugc nhéan thic (POS), gan két nhan vién, 1am viéc linh hoat/hybrid, kinh té gig,
DEL tri tué van hoa va dao dac. Mdi ndi dung ly thuyét duoc kém vi du, binh luan
chuyén siu va tinh huéng tmg dung nham chuyén kién thirc tir mérc “biét khai niém”

sang muc “van dung trong to6 chuc”.

MUC TIEU & CHUAN DAU RA CUA CHUONG
Sau khi hoc xong Chwong 3, nguoi hoc ¢é thé:
— CPRI1 - Giai thich khai niém gia tri, hé théng gia tri va vai tro cua gia tri ddi
v&i nhén thire, thai d6 va hanh vi.
— CDR2 — Phan biét gia tri sau cung/phuong tién (Rokeach), khung Schwartz va
danh gia su pht hop ca nhan — t6 chuc.
— CDR3 — Phan tich tac dong cua van hoa quéc gia (Hofstede, GLOBE), thé hé

va boi canh s6 dén hé gid tri cia nhan vién.
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— CPR4 — Trinh bay ba thanh phan cta thai 6 va cac diéu kién dé thai d6 du bao
duoc hanh vi.

— CDBRS5 — Phan bi¢t cac thai d§ cong viéc chu yéu (hai long, ge‘in b6, cam két,
POS, gan két, trao quyén tam 1y) va van dung thuyét bat hoa nhan thic.

— CDR6 — Do luong, gidi thich nguyén nhan va hé qua cua sy hai long; van dung

mo hinh EVLN vao quan tri nhan sy.

Baing 3.1 Thudt ngii cét l6i ciia chwong

Thuat ngir Dién giai ngin gon Y nghia quan tri

Niém tin bén viing vé diéu ding Pinh huéng muc tiéu, lua
Gia tri (values)  — sai, quan trong, dang theo chon va tiéu chuan danh gia
duodi. hanh vi.

_ o Giai thich vi sao cung mot
Thir ty wu ti€n cua cac gia tri &

Hé thong gia tri . . chinh sach tao phan ing khac
moi cd nhan/to chirc.
nhau.
Thai do Pénh gia thuan loi/khong thuan ~ Du bao hai long, gin bo, bay
(attitude) loi vé mot dbi tuong. to, ro1 bd hay tho o.

. Mtric @6 nhan vién dong nhat va  Lién quan gitr chan, vang mat
Cam ket to chuc . o, )
mong muon & lai to chuec. va thuyén chuyén.

Niém tin rang t6 chirc coi trong . L
Tang niém tin, gan két, OCB;
POS dong gbop va quan tdm phuc loi
giam y dinh nghi.
cua minh.

., Murc d6 nhiét tinh, tap trung va ,

Gan két nhan . Lién quan hi¢u suat, dich vu
dau tu nang lugng vao cong

vién . khach hang va an toan.

Viéc.

Bat hdoa nhan  Kho chiu khi thai d6 — gia tri—  Giai thich thay d6i thai do
thirc hanh vi khong nhat quan. hodac hop 1y hoa hanh vi.
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Thuat ngir Dién gii ngin gon Y nghia quin tri

. A Dénh gid/cam xtc tich cuc vé Chi béo cua hi€u suat, vang
Hai long cong i . , . ;
cong viéc va trai nghiém cong mat, thuyén chuyén, OCB,

viée _
Vi€c. CWB.

Bing 3.2 So do logic Chwong 3: Gid tri — Thdi d¢ — Hai long — Hanh vi

Cau héi quan trij can tra

Noi dung trong tam .

loi

. . 2 Nhan vién coi diéu gi la
Khai niém, ngudn goc, cac dang, phu o
quan trong? Gia tri ca

3.1 Gia tri hop c4 nhan — t6 chtc, khac biét vin q
nhan c6 khép van hoa to
hoa.
chie?
Ba thanh phan, diéu kién du bao Nhan vién cam nhan, danh
3.2 Thai do hanh vi, cac thai do cong viéc, bat gia va ¢6 xu huong hanh
hoa nhan thurc. dong thé nao?

Khai ni€m, do luong, nguyén nhan,  Dicu gi lam nhan vién hai

3.3 Hai long _ _
hé qua (EVLN, OCB, CWB, dich long? Hai long 4nh hudéng

cong viéc . . .
vu). hi€u suat va gan b6 ra sao?

Trong moi trudng si€u canh tranh, chuyén ddi sb va tai cau tric luc luong lao dong, nang
luc chuyén mon khong con l1a diéu kién duy nhat dé thanh cong. Mot nhan vién con can
hé gia tri r0 rang, thai do tich cuc va muac hai long da cao dé duy tri dong luc, hop tac,
hoc hoi va thich tmg. V&i nha quan tri, hiéu gia tri — thai do — sy hai long khéng nham
“doc vi” con ngudi theo cam tinh, ma nham xdy dung chinh sach cong bang, thiét ké

cong viéc phu hop va tao méi truong lam viée ¢6 y nghia.

3.1 GIA TRI
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Gi4 tri 1a nén tang sdu ctia hanh vi c4 nhan. Néu tinh cach gitp giai thich “mot nguoi
thuong hanh dong nhu thé nao”, thi gia tri tra 161 “nguoi d6 coi didu gi 1a quan trong va
dang theo dudi”. Trong to chirc, gia tri dinh hudng cach nhan vién danh gia céng bang,
phan tmg v6i lanh dao, lia chon giita loi ich c4 nhan va tap thé, cling nhu quyét dinh ¢

lai hay ro1 bo.

3.1.1 Pinh nghia va tim quan trong ciia gia tri

Gia tri la nhiing niém tin bén viing vé diéu duoc coi 1a quan trong, dung — sai, tdt — x4u,
dang 1am — khong déng lam; nhiing niém tin ndy dinh huéng quyét dinh va hanh dong.
Theo Robbins & Judge, gi4 tri chita ca yéu 6 ngi dung (diéu gi quan trong) va yéu t6
cuong dé (quan trong dén mirc nao); khi xép cac gia tri theo cudng do, ta ¢ hé thong gia
tr1 cua mot nguoi. Vi du: ngudi coi trong trung thuc s€ tir chdi 1am sai bao cdo du co lgi
ngén han; nguoi coi trong thanh twu san sang nhan viéc kho, chép nhan ap luc dé duoc
cong nhan; nguoi coi trong cin bang cudc séng — cong viée danh gia cao chinh sach linh

hoat hon 1a chi tang luong.
Ghi nhé
Gia tri la td‘ng nén sau, thdi dé la sw danh gia cu thé, con hanh vi la phan ung quan

sdt dwge. Nha quan tri khéng nén chi nhin hanh vi bé ngodi ma bé qua hé gia tri

dung phia sau hanh vi do.

Vai tro cua gia tri trong hanh vi t6 chirc thé hién & chd: gia tri 1a co so cua thai do va
dong co; anh huong dén nhan thire vé cong bang; gitip du bao phan tng trude thay doi;
quyét dinh mirc do phu hop ca nhan — td chirc; va 1a nén tang cua van hoa t6 chuc.
Robbins & Judge nhan manh sy pht hop ca nhan — t6 chirc (person—organization fit): con
ngudi bi thu hat, dugc lira chon va ¢6 xu huéng & lai nhitng t6 chirc ¢6 gia tri trong thich.
Vi vay tuyén dung khong chi chon nguoi c6 ki ning, ma con danh gia mirc ¢ phi hop

vé gia tri va van hoa.

Binh luin chuyén siu — Vi sao gia tri “4n” nhung lai manh hon quy dinh?
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Quy dinh diéu chinh hanh vi khi c6 giam sét; gi4 tri diéu chinh hanh vi ca khi khong
ai nhin. D6 1a vi gid tri dugc ndi tdm hoa (internalized) — tr¢ thanh mét phﬁn ban
sdc, nén vi pham gia tri gdy cam gidc “phan bdi chinh minh” chir khong chi s bi
phat. HE qua quan tr1 rat thuc té: & nhiing cong vi¢c kho giam sat toan dién (dich vu,
nghién ctru, 1am viée tir xa), t6 chirc khong thé chi dua vao quy trinh va camera, ma
phai tuyén va nuodi dudng diing gia tri. Tuy nhién, gia tri ciing 14 con dao hai ludi:
khi gia tri ca nhan xung dot v4i yéu cau cong viée phi dao duc, chinh nguoi co gia
tri manh lai 1a ngudi phan khang manh nhét — day 13 ngudn gdc ctia hanh vi t6 giac

(whistleblowing) va ciing 1a 1y do t6 chirc can kénh “tiéng néi” an toan.

3.1.2 Ngudn goc ciia hé théng gia tri

Hé thong gia trj hinh thanh tir gia dinh, gido duc, vin hoa, cong dong, trai nghiém sdng,
moi truong nghé nghiép va cac su ki¢n xa hoi 1on. Gia tri hoc dugc trong giai doan dau
doi ¢ do 6n dinh tuong ddi cao nhung khong bét bién: khi gia nhap to chiic, chiu anh
huong cua lanh dao va h¢ théng khen thudng, mot sO gia tri dugc cung ¢ hodc diéu
chinh. Trong bdi canh hién dai, nguén hinh thanh gia tri con chiu tdc dong cua mang xa
hoi, phong trao DEI, bién doi khi hau, A, viéc 1am linh hoat va kinh té gig — khién nguoi
lao dong tré thudng quan tdm nhiéu hon dén y nghia cong viéc, cong bang, hoc hoi va

trach nhi¢ém xa hoi cua doanh nghiép.

Bdng 3.3 Nguon hinh thanh gid tri va ham y quan tri

Nguon hinh

Cach tac dong Ham y quan tri
thanh

Hinh thanh chuin muc ding —  Khong gia dinh moi nhan vién

Gia dinh va gido ' . .
q sai, trach nhiém, ky luat, hop cung chuan; truyén thong rd
uc ) )
tac. chuan muc to churec.

; Nén tang v€ quyén luc, ca Quan tri da van hoéa can linh
Vian hoéa quoc , .
. nhan/tap thé, rui ro, thoi gian,  hoat, tranh 4p mdt chuan duy
gia, cong dong ,
quan h¢. nhat.
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Ngudn hinh

Cach tac dong Ham y quan tri
thanh

. . Trai nghiém nhan vién l1a kénh
Trai nghiém Cong bang/bat cong dinh hinh ,
. L gido duc gia tri manh hon khau
nghé nghiép niém tin ve to chuec. .
1éu.

Diéu duoc khen thuong duoc  Gia trj phai thdng nhat véi

Lanh dao & L L, . ’
hi€u la diéu t6 churc that sy coi  KPI, luong thudng va hanh vi
khen thuwéng
trong. lanh dao.
, Al mang xa hoi, lam tu xa, Cap nhat chinh sach theo
Boi canh xa hoi , ,
ESG, DEI lam thay doi ky chuan dao durc, minh bach,
— cong nghé
vong. linh hoat.

3.1.3 Cac dang gia tri

Vi gié tri 1a khai ni¢m triru twong va da dang, cadc nha nghién clru da xay dung nhiing
khung phén loai & mo ta, so sanh va du bao. Ba khung dugc dung phd bién nhét trong
hanh vi t6 chtrc 1a: khung Rokeach (phan biét muc tiéu va phuong tién), 1y thuyét gi tri
co ban ctia Schwartz (m6 hinh vong tron dong co) va cach tiép can theo thé hé lao dong.
M&i khung tra 101 mot cau hoi khac nhau: con nguoi theo duéi diéu gi, cdc gid tri quan
hé voi nhau ra sao, va hoan canh lich sw dinh hinh gia tri thé ndo.

a. Khung Rokeach: gia tri sau cung va gia tri phwong ti¢n

Milton Rokeach (1973) xay dung Khao sat gia tri Rokeach (Rokeach Value Survey —
RVS) gdm hai tap, mdi tap 18 gia tri. Gid tri sau ciing (terminal values) 1a cac trang thai
ton tai cudi cting ma c4 nhan mong dat duoc trong doi — tirc muc dich. Gid tri phiwong
tién (instrumental values) 1a cac kiéu hanh vi hodc pham chit duoc wu tién dé dat nhitng
muc dich d6 — tirc cach thire. Nguoi tra 101 xép hang cac gia tri theo thtr ty wu tién, tir d6
boc 10 hé théng gia tri ca nhan.

Bang 3.4 Minh hga gia tri sau cung va gid tri phuwong tién (theo Rokeach)

M.Econ Dang Thien Tam 7



HANH VI TO CHU'C: CHUONG 3

Gia tri sau cung (muc dich song) Gia tri phwong tién (cach hanh xir)

Cudc song sung tuc; an toan gia dinh; tu

q Tham vong; chdm chi; c6 nang luc
0

Thanh tyu, cam giac hoan thanh Trung thyc, chan thanh

Mot thé gi6i hoa binh; binh ding, cong _ .
. ‘ C6 trach nhiém, dang tin cay
bang xa hoi

Hanh phtc; sy hai hoa ndi tam Coi md, khoan dung; biét tha thi

Tinh ban chan thanh; dugc cong nhan xa  Doc lap, tu chu; diing cam bao vé niém
hoi tin
Nguon: Rokeach (1973), The Nature of Human Values,; phéng theo Robbins & Judge
(2024).

Gi4 tri img dung ctia RVS ndm & chd: cac nhém nguoi khdc nhau (theo nghé nghiép, vai
tro, h¢ tu tuwong) thuong céd thur tur wu ti€n gia tri khac nhau, va sy khac biét nay giap du
bdo xung dot tiém an. Vi du, lanh dao doanh nghi¢p, cong doan vién va nha hoat dong
xa hoi déu coi trong nhiing gi4 tri nhu tyr do va binh dang, nhung xép thir tu rat khac nhau
— ngudn gdc ciia nhiéu mau thuan trong thuong lwong. Trong t6 chire, hicu thir tur gia tri

gitp nha quan tri tién liéu phan tng cia nhan vién trude cung mdt chinh sach.

Luu y phwong phap — Giéi han cia RVS
— Dit liéu ty bao cdo va viéc budc xép hang co thé khong phan anh hanh vi thuc,
vi c4 nhan khai theo diéu “nén” coi trong.
— Hai tap 18 gia tri mang d4u 4n vin hoa va thoi dai noi thang do ra doi, nén can
than trong khi 4p cho bdi canh khac.
— RVS mo ta ndi dung gié tri nhung khong néi rd cac gia tri quan hé véi nhau ra

sao — khoang trong ma 1y thuyét Schwartz 1ap day.

b. Ly thuyét gia tri co' ban ciia Schwartz va céu tric vong tron dong co
Shalom Schwartz (1992) dé xuét ly thuyét gia tri co ban ciia con nguoi, duoc Robbins

& Judge gi61 thiéu nhu cach ti€p can hién dai va cé gia tri xuyén van hoa cao. Schwartz
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x4c dinh mudi gia tri co ban, mdi gia tri dai dién cho mot muc tiéu dong co riéng biét.
Piém doc dao: cac gia tri khong ton tai roi rac ma tao thanh mot vong tron lién tuc
(motivational continuum) — nhirng gia tri c6 dong co tuong thich nam canh nhau, nhiing

gia tri ¢ dong co xung khac ndm do1 di¢n nhau.

Bing 3.5 Muwoi gid tri co béin ciia Schwartz va biéu hién noi lam vigc

Gia tri Muc tiéu dong co Bi€u hién noi lam viéc

Tw dinh Tu duy va hanh dong doc 14p;  Mong mudn quyén ty cha, duoc
huwdng sang tao, tu do. tu quyét cach lam viéc.
M1 mé, thach thue, hiing Thich dg 4n mé1, cong viéc da
Kich thich . . . '
khoi. dang, chap nhan rui ro vira phai.
Niém vui va thoa mén giac Coi trong mdi truong lam viée dé
Huwéng thu ) . o
quan. chiu, can bang vui — viéc.
Thanh cong ca nhan qua thé Hudng muc tiéu, canh tranh,
Thanh tuu _ . -
hién nang lyc. muodn dugc cong nhan két qua.

. Dia vi, uy thé, kiém soat ngudi  Tim kiém thang tién, anh hudng
Quyén luc \ . ) ‘..
va nguon luc. va quyén ra quyét dinh.

An ninh, 6n dinh, hai hoa cia  Ua cong viéc 6n dinh, quy trinh

An toan _ o

ban than va xa hoi. rd, ngai bién dong.

Kiém ché hanh vi vi pham Tén trong quy dinh, cap bac, ky
Tuan tha , .

chuan muyc, ky vong. luat to chirc.
Truyén Ton trong va duy tri tap tuc, Gan bo voi cach 1am da co, gia tri
thong niém tin. nghé nghiép lau doi.

Gin giir va nang cao phuc lgi Ho tro dong nghiép, d€ cao quan
Long nhan ai o _ ' . _
cua nguoi gan gii. hé¢ va tinh than doi.

Thau hiéu, bao dung, bdo v¢ . .
3 bé cao cong bang, da dang, dao
Pho quat phuc lgi moi nguoi va thién
_ dtrc va trach nhiém xa hoi.
nhién.
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Nguon: Schwartz (1992, 2012); tich hop theo Robbins & Judge (2024).

Mudi gia tri nay dugc to chire theo hai truc ludng cwe bac cao ddi lap nhau, tao thanh

bon nhém trén vong tron:

Bing 3.6 Cau triic bdc cao ciia vong gid tri Schwartz (hai truc doi lip)

Nhém béc cao = Céc gia tri thanh phan Pong co cot 16i

Céi mé véi Ty dinh huéng, kich Theo dudi cai méi, doc .
. Bao ton
thay doi thich (va huong thu) 1ap, tu do hanh dong.
. An toan, tuan thu, truyén Giir trat tw, on dinh, ton  Cdi mé vai
Bao ton . .
thong trong qué khu. thay doi
. . _ .. Tuvuot
Tuw nang cao Quyeén lyc, thanh tyu (va  Dé€ cao lgi ich, dia vi o1 bé
én ban
ban than huong thy) va thanh cong ca nhan.
than
_ Ty nang
Tw vugt 1én , _ Quan tam phuc lgi cta
Pho quat, l1ong nhan ai . . cao ban
ban than nguoi khac va tap thé. "
than

CAu trac ndy ¢6 mot ¥ nghia 1y thuyét sau sic: theo dudi manh mot gia tri thuong kéo
theo viéc ha thap gid tri doi dién. Ngudi @@ cao tu ndng cao ban than (quyén luc, thanh
tiru) kho ddng thoi dé cao fir vieot Ién ban than (cong bang, nhan 4i), vi hai dong co nay
xung khic trong nhiéu tinh huéng lya chon. Pay chinh 13 co ché giai thich phan 16n xung
dot gia tri trong to chiic — gitta cAc c4 nhén, giita ca nhan véi van hoa, va ngay trong ndi
tAm mot ngudi. Schwartz (2012) sau nay tinh chinh mé hinh thanh 19 gia trj chi tiét hon,
nhung cdu tric vong tron hai truc van duoc gitt nguyén va duoc kiém chimg ¢ hon 80

quoc gia — co sé d€ xem day 1a cau trac gia tri ¢6 tinh pho quat.

Vi du minh hoa 3.1 — Poc mdt quyét dinh nhan s qua “vong gia tri”
Mot cong ty can nhic bd nhiém trudng phong. Ung vién A dé cao thanh tyu va

quyén luc: quyét doan, huéng két qua, sin sang canh tranh. Ung vién B dé cao long
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nhan i va phd quat: chi trong phat trién doi ngil, cong bang va dao dutc. Ca hai déu
gidi nhung s& dan dat theo cach khac nhau va phu hop véi nhimg bdi canh khéc
nhau.

Phéan tich: A va B nam & hai cuc “tu nang cao” va “tu vuot 1én” cua vong Schwartz.
Trong giai doan ting tdc canh tranh, dinh hudng cta A c6 thé phu hop; trong giai
doan can 6n dinh van héa va gilt chan nhan tai, dinh hudng cta B lai lgi thé. Khong
c6 gia tri “ding” tuyét ddi — chi c6 gia tri phi hop véi muc tiéu va bdi canh (tu duy

du phong).

c. Gia tri theo thé hé lao dong
Mot cach tiép can thuc hanh phé bién 1a phan nhém gia tri cong vi¢e theo thé hé, dua
trén gia dinh rang céc sy kién lich sir — kinh té 16n & giai doan truong thanh dinh hinh hé

gia tri cia mot cohort. Bang dudi ddy minh hoa cach phan loai thuong gap.

Bing 3.7 Gid tri cong vigc thwong dwee gdn cho cdc thé hé (chi mang tinh tham

khdo)
, Gia tri cong viéc thwong duoc Cach sir dung ding trong
Nhom thé hé ;
nhan manh quan tri

On dinh, trung thanh, trach Tan dung vai tro ¢ van,
Lao dong ky . . , : . . .

nhi¢m, ton trong kinh nghiém va  chuyén giao tri thic; tranh dinh
cuu . .

) cap bac. kién “kho thich nghi”.

Thanh tyu, phat trién nghé Lo trinh nghé nghiép, trao

Lao dong

nghiép, cin bang gia dinh — cong  quyén, ghi nhan thanh tich dai
trung nién

viéc, vi thé. han.
Y nghia cong viéc, hoc hoi Co ché phan hoi, mentor, dy an
Lao dfng tré / _ N . o
Gen 7 nhanh, linh hoat, phan hoi thir thach, minh bach gia tri va
en

thuong xuyén, DEI, cong nghé.  chinh sach linh hoat.

Luu ¥ phwong phap — Thén trong véi nhan “thé h¢”
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Nhém thé hé

Gia tri cong viéc thwong dwge

nhan manh

Cach sur dung dung trong

quan tri

d. So sanh va lua chon khung phan loai

Tieu chi

Céc bang phan loai thé hé chi nén dung nhu cong cu goi ¥ thao luan, khong dung
dé rap khudn nhan vién. Cac phan tich tong hop gan diy cho thay khac biét gia tri
giita cac thé hé thuong nho va bi thdi phong, phan 16n 14n 16n gitra hiéu tng tudi
tac, giai doan su nghi¢p va giai doan lich str. Khac bi€t ca nhan, nghé nghi¢p, hoan
canh sdng va van hoa to chirc thuong giai thich hanh vi tbt hon nhan thé hé. Dung

nhan thé hé nhu mot gia thuyét can kiém chimg, khong phai két luan.

Bdng 3.8 So sanh ba khung phdn loai gia tri

Rokeach (RVS)

Schwartz

Cau hoi tra

loi

Cau truc

Diém manh

Han che

Dung t6t
nhit khi

Con nguoi theo duoi
muc dich va cach

thirc nao?
Hai tdp (muc dich —
phuong tién), xép

hang.

Truc quan, dé dung

cho dbi thoai.

Khong mo ta quan hé

gitra cac gia tri.

Khoi goi thao luan vé

uu tién ca nhan.

M.Econ Dang Thien Tam

xung dot voi nhau ra

sao?

Vong tron 10 gid tri,

hai truc ludng cuc.
Giai thich xung dot
gia tri; gia tri xuyén
van hoa cao.

Triru twong hon, can

hiéu cau trac.

Phan tich sau xung

dot va phu hop gia tri.

Theo thé hé

Cac gia tri quan hé va  Boi canh lich su

dinh hinh gia tri

thé nao?

Cac nhom cohort

theo nam sinh.

Goi y nhanh vé ky

vong nhom tuoi.

Dé rap khuon;
khéc biét thuong
bi thoi phong.

Dit gia thuyét ban
dau, can kiém

chung thém.
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Tiéu chi Rokeach (RVS) Schwartz Theo thé hé

Binh luén chuyén siu — Vi sao gia tri lai cé ciu tric “vong tron”?

Céu triic vong tron cia Schwartz khong phai sap dat tily ¥ ma phan anh logic dong
co. Mbi khi con nguoi hanh dong theo mot gia tri, hanh dong d6 tao ra nhitng hé
qua tam ly, thuc tién va xa hoi — va chinh cac hé qua ndy quyét dinh gia tri ndo
twong thich, gia tri nao xung khéc. Theo dudi sy kich thich (cai mdi, mao hiém) tu
nhién hd tro ty dinh hudng (ddc 1ap) nhung pha v& an toan va truyén théng; theo
dudi quyén lyc va thanh tyu (dé cao ban than) thudng doi hoi dit 1oi ich c4 nhan 1én
trén, nén va cham voi nhan 4i va phd quat (vi nguoi khac). Vi logic dong co nay
mang tinh phd quét cta lodi ngudi, cdu tric vong tron xuat hién nhat quan & hang
chuc nén vin hoa. Haim y quan tri: xung dot gia tri trong to chirc khong han do
“ngudi xdu — ngudi t6t”, ma thuong 14 va cham gitra cac dong co chinh dang nhung
ddi 1ap. Vai tro cua nha quan tri khong phai triét ti€u mot cuc, ma thiét ké co ché
can bang — vi du vira thuéng thanh tyu ca nhan (ty nang cao) vira thudng hanh vi

hop tac va dao dtc (tu vuot 1€n) dé hai dong co khong loai trir nhau.

Binh luin chuyén siau — Tir gia tri dén hanh vi: co ché “kich hoat gia tri”

Gi4 tri du bao hanh vi, nhung lién hé nay & mirc vira phai va co diéu kién — tuong
tu quan h¢ thai d6 — hanh vi (muc 3.2.2). Co ché trung gian la “kich hoat gia tri”
(value activation): mot gi tri chi chi phéi hanh vi khi né duoc 1am ndi bat va lién
quan trong tinh hudng cu thé. Gia trj tic dong theo ba duong: (1) dinh huéng su chu
y — ta nhan thay nhiing khia canh ctia tinh hu6ng lién quan dén diéu minh coi trong;
(2) dinh hinh tap phuong an — ta loai bé sém nhitng lwa chon trai gia tri; (3) 1am nén
cho bién minh — ta danh gia hanh vi cia minh va nguoi khéc theo gid tri. Vi vay,
mudn gia tri mong doi (vi du liém chinh, hop tac) that sy dan dit hanh vi, to chirce
phai lam cho gia tri d6 “hién dién”: néu rd trong tiéu chi quyét dinh, khen thuéng
nhat quan, 1anh dao néu guong va nhic lai trong cac thoi diém lia chon quan trong.
Mot gié tri dugc tuyén b nhung khong bao gio dugc kich hoat trong hé thong khen

thudng s& chi 13 khau hiéu.

M.Econ Dang Thien Tam 13



HANH VI TO CHU'C: CHUONG 3

3.1.4 Sir dung gia tri dé dinh hwéng hanh vi va sw phi hop

MB&i t6 chtrc déu c6 mot hé gia tri cdt 161, dit duoc viét thanh vin ban hay thé hién qua
hanh vi hang ngay. Khi t6 chic tuyén bd “khach hang 1a trung tim” nhung lai thuong
cho hanh vi ban hang bing moi gia, nhan vién s& hiéu rang gia tri thuc té 1a doanh sé. Do
do, gia tri td chirc chi co sttc manh khi duoc chuyén héa thanh chuin muc, chinh sach,

quyét dinh va hanh vi 1anh dao nhat quan.

C6 nhiéu dang “pht hop” bd sung cho nhau: phil hop ca nhan — cong viéc (person—job
fit) khp nang luc, so thich, gia tri v6i yéu cau cong viée; phit hop ca nhan — to chic
(person—organization fit) khdp gia tri ¢4 nhan véi van hda; ngoai ra con phu hop ca nhan
—nhém va ca nhan — cip trén. Khi mtc phi hop cao, nhan vién thuong hai 10ng, cam két
hon va it ¥ dinh rdi bo. Tuy vdy, phit hop khong c6 nghia la ddng nhat: t6 chirc can
phtt hop vé gié tri c6t 161 nhung van t6n trong da dang vé nén tang, quan diém va phong

cach — nhu d3 luan ¢ “bay dong nhat” (Chuong 2).
Bing 3.9 Bén dang phit hop va riii ro khi léch pha
Rii ro khi khong
phu hop

Trong tam DAu hiéu phu hop cao

_ Cang thang, chan
Cong viéc vua stic, cO 'y

Ca nhan - Gitlra ca nhan B nan, hi¢u suat thap
) nghia, phat huy diém
cong viéc va nhiém vu. hodc lang phi ning
manbh.
luec.
. Gifra cd nhan Dbong cdm muc ti€u, tin ~ Bat hoa gia tri, thiéu
Ca nhan - to , )
va van hoa/gia  vao cach t6 churc van cam két, tang y dinh
chire
tri. hanh. nghi.
Gitra ca nhan Hop tac thuan loi, tin
Ca nhan - , Xung dot, co lap,
va nhom lam tuong, chia sé chuan .
nhom ) truyén thong kém.
Vi€c. muc.
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. Riii ro khi khong
Trong tam Dau hi¢u phu hgp cao
phu hgp
Gitra ca nhan Bat man cap trén,
Ca nhan - Ky vong 16 rang, phong
, va quan ly truc giam dong luc va
cap trén ', cach tuwong thich. L
tiép. niém tin.

TINH HUONG 3.1 — AureaTech: khi gia tri ddi méi va cham gia trj an toan
Boi cinh: AureaTech chuan bi ra mat img dung tai chinh c4 nhan. Ban linh dao
nhin manh gia tri “tdc d6 va d6i méi”, yéu cau phat hanh trudc dbi thu. Nhém kiém
thir phat hién mot s6 16i bao mat chua nghiém trong nhung c6 thé anh hudng dit liéu
nguoi dung. Trudng nhom kiém thir coi trong trach nhiém va an toan khach hang,
trong khi giam d6c san pham cho rang “ra mét trude roi sira sau” moi 1a cach canh
tranh.
Phin tich: Tinh hudng phan anh xung dot giira gié tri to chirc dugc nhan manh ngan
han va gi tri nghé nghiép ctia ca nhan. Néu hé thong khen thuéng chi ghi nhan toc
d6 ra mat, nhan vién s& hiéu ring t6 chic wu tién két qua trudc mét hon trach nhiém
v6i khach hang.
Y nghia quén tri: Gia tri ¢t 16i chi c6 y nghia khi duoc chuyén hoa thanh tiéu chi
ra quyét dinh, hé thong khen thudng va hanh vi lanh dao nhat quén.
Cau héi thao luan:

— Gia tri c4 nhan va gia tri to chirc nao dang xung dot?

— Néu 14 truong nhoém kiém thtr, anh/chi bay to quan diém thé nao dé vira bao vé

khach hang vira khong can tré d6i mai?
— Ban lanh dao nén diéu chinh hé gia tri va chi tiéu danh gia ra sao?
— Tinh hudng cho thdy pht hop ¢4 nhan — t6 chirc c6 ¥ nghia gi v6i cam két va

hanh vi dao duc?

3.1.5 Gia tri giira nhirng nén vin héa khac nhau
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Trong mdi truong toan cau hoa, nhiéu to chirc ¢ nhan vién, khach hang va dbi tac tir
nhiéu nén vian hoéa. Khac biét van hoa khong chi & ngdén ngit ma & cach con nguoi nhin
nhan quyén lyc, ca nhan — tap thé, rui ro, thoi gian, thanh tyu va quan hé. Khung sau
chiéu vin hoa cua Hofstede 1 cong cu kinh dién dé giai thich va du bao hanh vi xuyén

van hoa.

Bing 3.10 Sdu chiéu vin héa (Hofstede) va ham y qudn tri

Chiéu viin hoa Noi dung cot 16i Ham y quan tri

Noi khoang céach cao, nhan vién

Khodng cach Mtrc chap nhan phan bo . o, .
\ . , ngai phan bi¢n cap trén; can
quyeén luc quyén lyc khong binh dang.
kénh gbép y an toan.

Ca nhan - tap Ut tién cai toi ca nhan hay Can bang khen thuéng thanh

thé lgi ich nhom. tich ca nhan va dong gop tap thé.

Nhin manh canh tranh/thanh  Cén b.'?mg KPI hiéu suit véi stic
Nam tinh — nir

. tiru hay chiam soc/chat lugng  khoe tinh than va moi truong hd
tin

song. tro.

.. Mic kho chiu trude rii ro va  Khi thay doi, truyén thong rd 1y
Né tranh bat on . N N
mo ho. do, 16 trinh va ho trg chuyén doi.

Pinh hwéong dai  Uu tién tuong lai, bén ving  Lién két myc tiéu ngan han véi

han — ngin han  hay két qua trudc mit. phat trién dai han.

Chinh sach phuc loi, thoi gian
Huéng thu — Muec cho phép théa man nhu .
. i . . linh hoat phu hop bdi canh van

kiém che cau va tan hudng cudc song.
hoa.

Bén canh Hofstede, gido trinh hi¢n dai bod sung du an GLOBE (House va cong su) — mo&
rong thanh chin chiéu vin héa (nhu dinh hudng thanh tich, dinh hudng nhan vin, quyét
doan, binh dang gidi...) va phan biét gia tri “nhu né dang 13” v&i “nhu n6 nén 13”. Quan
trong hon ca khung cu thé 13 tri tué vin héa (cultural intelligence — CQ): kha ning

hiéu, thich nghi va lam viéc hiéu qua trong cac bdi canh vin hoéa khac nhau. CQ hitu ich
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ca vdi to chue trong nudce co6 luc lugng lao dong da dang vé ving mién, thé hé, gidi va

nghé nghiép.

Binh luan chuyén sau — Dung chiéu van héa ma khong roi vao rap khuon

Cac khung nhu Hofstede mé ta xu hudng trung binh ciia mot nén vin hoa, khong
phai dic diém bat budc ciia timg cd nhan — day 1a 16i “nguy bién sinh thai”
(ecological fallacy) khi suy tir trung binh qudc gia ra mot con ngudi cu thé. Mot
ngudi Viét van cé thé rit quyét doan, mot ngudi Ha Lan van co thé rat né trong thir
béc. Vi vay, gid tri thyc hanh cta cc chiéu vin hoa khong phai dé dan nhan, ma dé
nha quéan 1y (1) y thirc rang ky vong hanh vi cia minh mang tinh van héa chir khong
“hién nhién dung”, va (2) chii dong thoa thudn quy tic chung trong nhom da van hoa

(cach hop, cach phan hdi, cach ra quyét dinh) thay vi ap dit chuan ctia mot bén.

TINH HUONG 3.2 - Nhém dy 4n da quc gia: khac biét gia tri va phoi hgp
Boi canh: Mot doanh nghiép Viét Nam trién khai chién dich marketing khu vuc voi
thanh vién tir Viét Nam, Nhat Ban va Ha Lan. Nhém Viét Nam mudn linh hoat diéu
chinh thong diép theo phan héi thi truong; nhém Nhat Ban yéu cau quy trinh phé
duyét chat dé tranh sai sot; nhom Ha Lan phan bién truc tiép trong hop khién mot
sO thanh vién chau A thay “mat mat”. Dy an cham tién d6 du moi ngudi déu gioi
chuyén mon.
Phan tich: Tinh hudng minh hoa tic dong clia khoang cach quyén lyc, né tranh bat
6n, ca nhan — tap thé va phong cach giao tiép dén hanh vi lam viéc. Khéac biét vin
hoa khong phai “dung — sai” ma 1a khéc bi€t trong hé gia tri va ky vong hanh vi.
Y nghia quan tri: Trong quan tri da vin hoa, can chuyén tir twr duy “dong nhat hoa”
sang “diéu phdi khac biét” — tao quy tic chung nhung ton trong khac biét gid tri.
Cau hoi thio luin:

— Nhitng chiéu gia tri vin hoa nao giai thich xung dot trong nhém?

— Vi sao nhém gi6i chuyén mon van phdi hop kém?

— Trudng dy an nén thiét ké quy tic hop, phan hdi va ra quyét dinh thé nao?

— Lam thé nao dé nang tri tué van hoa (CQ) cho cac thanh vién?
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3.2 THAI PO

Thai d6 14 cau ndi giira gia tri sdu bén trong va hanh vi quan sat dugc. Mot nhan vién c6
nang luc cao nhung thai do ti€u cuc voi cong viée s€ kho duy tri hiéu suét va hop tac lau
dai. Nguoc lai, thai do tich cuc khong thay thé dugc nang lyc, nhung tao nén tang cho

hoc hoi, bén bi, gan két va hanh vi cong dan t6 chirc.

3.2.1 Khai niém va ba thanh phan cia thai d¢

Thai d¢ 1a nhitng danh gié c6 tinh thuan 191 hoac khong thuén loi vé su vat, con nguoi,
su kién, cong viéc hodc td chire. Khi nhan vién noi “t6i thich cong viéc nay”, “to1 khong
tin cAp trén cong bang” hay “toi tu hao 1a thanh vién cua to chirc”, ho dang biéu hién thai
d6. Thai do lién quan dén gia tri nhung khong dong nhat: gia tri rong, bén viing, mang
tinh nén tang; thai do cu thé hon, hudng vao mot ddi tugng va co thé thay d6i nhanh hon.
Vi du, “cong bang” 1a mot gid tri; “chinh sach thudng cta cong ty khong cong bang” 1a
mot thai do.

Thai d6 gém ba thanh phan gan két chat ché:

Bing 3.11 Ba thanh phan ciia thdi d¢

Cau hoi chan

Thanh phin Ban chat Vi du
doan
“Cap trén phan
Nhan thire Niém tin, danh gid vé  Nhan vién tin diéu  cong cong viée
(cognitive) dbi tuong. gi? khong cong
bang.”
Cam giac yéu thich, , “Tbi that vong va
Cam xuc . . Nhan vién cdm
kho chiu, tu hao, that , , khong con hing
(affective) thay thé nao? _
vong. tht v&1 nhém.”
. ) “T61 s€ tim vige
Hanh vi Y dinh/khuynh huéng Nhan vién c6 xu
khac hoac chi lam
(behavioral) hanh dong. huong lam gi?

¢ mirc to1 thiéu.”
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Thanh phan cam xtc thudng 14 phan khoé thay doi va c6 stc chi phdi manh nhat dén hanh
vi. D6 14 1y do vi sao muén thay doi thai d, nha quan tri khong thé chi cung cap thém
thong tin (tdc dong vao nhan thirc) ma phai tac dong cd vao trai nghi€ém cam xic — qua

su cong bang, duoc lang nghe va chat lugng quan hé voi lanh dao.
Ghi nhé
Mubn thay déi thdi do, nha quan tri khong thé chi yéu cau nhdn vién “suy nghf tich

cuc”. Can can thiép vao thong tin, cam xuc, trai nghiém cong viéc, sy cong bang,

chat luwong lanh dao va co hoi duoc lcfng nghe.

3.2.2 Khi nao thai d¢ du bao dwgre hanh vi?

Mt cau hoi cbt 161 ma Robbins & Judge dat ra: thai o co that sy du bao hanh vi khong?
Nghién ctru ban dau (Festinger) timg cho rang d6i khi hanh vi tdc dong ngwoc lai thdi
dé. Tuy nhién, cac nghién ctru sau xac 1ap rang thai do ¢é du bao hanh vi — nhung chi
trong nhitng diéu kién nhat dinh (bién diéu tiét). Hiéu cac diéu kién nay gitp nha quan
tri biét khi nao nén “tin” vao khdo st thai do:

« TAm quan trong ciia thai d9: thai do phan anh gia tri ¢t 16i hodc loi ich thiét than
thi du bao hanh vi manh hon.

« Tinh cu thé twong trng: thai do va hanh vi cang cu thé va cang khép nhau thi lién
hé cang chat (thai d6 vé “cong viée hién tai” dy bao “nghi viéc” t6t hon thai do
chung chung).

« Kha niing tiép cin (accessibility): thai do dé duoc goi nhd, hinh thanh qua trai
nghiém tryc tiép thi anh huong hanh vi manh hon.

. Ap Iwe xa hoi: khi 4p lyc tuan thu cao, nguoi ta cé thé hanh dong nguoc thai do
that (vi du van di lam du bat man vi can thu nhap).

« Trai nghiém trwe tiép: thai d6 hinh thanh tir trai nghiém tryc tiép véi dbi tuong

du bao hanh vi t6t hon thai d6 “nghe noi”.

Binh luin chuyén sau — Vi sao “nhan vién ndéi mgt dang lam mgt néo”?
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Khoang cach thai ¢ — hanh vi thudng khién nha quan 1y hoai nghi gia trj ctia khao
sat nhan sy. Nhung khoang cach d6 khong phii nhan thai do; nd cho biét cac diéu
kién chua hoi du. Mot nhan vién tra 10i khao sat rang “rat mudn déng gop ¥ kién”
nhung im ling trong hop khong han gia dbi: ap luc xa hoi (s¢ bi danh gia), thiéu an
toan tAm 1y va khoang cach quyén luc di chin hanh vi. Him ¥: thay vi két luan “thai
dd vo dung”, nha quan 1y nén gd bo céc rao can tinh huéng dé thai do tich cuc duogc
chuyén thanh hanh vi. Pay ciing 13 Iy do khao sat thai do phai di kém hanh dong hiru
hinh — néu nhén vién thiy “n6i ma khong thay ddi gi”, chinh khao sat lai 1am x6i

mon niém tin.

3.2.3 Cac thai dd cong viée chii yéu

Hanh vi t6 chirc tap trung vao mot s6 thai d§ cong viéc cé anh hudng manh dén hi¢u suat
va su 6n dinh nhan sy. Can phan biét 1o dé chan doan diing va can thi€p dung.

a. Hai long va gan bé véi cong viéc

Hai long trong cong viéc (job satisfaction) la cdm nhéan tich cuc khi danh gia cong vi¢ce
va trai nghiém lam viéc. Gan bd véi cong viéc (job involvement) phan &nh mtc do ca
nhan nhan dién voi cong viéce, tich cuc tham gia va xem két qua cong viéc 1a quan trong
vOi1 gia tri ban than. Nguoi gan bo cao dau tu nhi€u nod luc nhung cling c6 nguy co kiét

strc néu to chtre khai thac qua mirc ma thiéu phuc hoi.
b. Cam két to chire

Cam két to churc (organizational commitment) thé hién mirc d0 nhan vién gan b6 va mong

mudn tiép tuc 13 thanh vién. Theo Meyer & Allen, cam két gdm ba dang:

Bing 3.12 Ba dang cam két t6 chirc

Dang cam két Ban chat Vidu Y nghia quan tri

O lai vi yéu thich, ty Ty hao vi cong ty Dang cam két bén
Tinh cam

) hao, ddng nhat v4itd  tao san pham c6 virng va tich cuc
(affective)

chire. ich. nhét.
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Dang cam két Ban chat Vidu Y nghia quin tri

Gilr chan nhung

Tiep tuc O lai vi chi phiroi bo O lai vi luong, ,
chua chac tao
(continuance) cao. phtc loi, tham nién. _ ,
nhiét huyét.
. \ , Htru ich néu di
Chuan muc O lai vi nghia vu dao  Khéng mudn roi

cung niém tin va
(normative) dtrc. nhom luc kho khan. .
cong bang.

c. Hb tro t6 chirc dwgc nhin thire (POS)

POS (perceived organizational support) 1a mirc d6 nhéan vién tin rang to chuc coi trong
dong gbép va quan tim dén phuc loi caa ho. POS cao xuét hién khi nhan vién duoc dbi xtr
cong bang, c6 tiéng nodi trong quyét dinh, dugc cap trén hd tro va bao vé trude rai ro
khong hop 1y. POS hoat dong theo nguyén 1y ¢6 di ¢6 lai (chuan myc hd twong): khi to
chirc quan tim nhan vién trudc, nhan vién “dap tra” bang gin két va OCB. Trong bbi
canh lam viéc linh hoat va kinh té gig, POS dac biét quan trong vi mdi lién hé c4 nhan —

t6 chirc c6 thé 1ong 1éo hon lao dong truyén thng.
d. Gin két nhan vién va trao quyén tam ly

Gan két nhan vién (employee engagement) phan 4nh mirc do nhiét tinh, tap trung va dau
tu nang lugng vao cong viéc. Robbins & Judge nhan manh gin két co thé duogc cai thién
qua dao tao, vai tro 1o rang, quyén tur chu, ho trg cia gidm sat va moi trudng tich cuc —
gin két khong chi 12 “vui vé” ma 1 trang thai sdn sang cdng hién va duy tri nd lyc. Trao
quyén 1am chu tim 1y (psychological empowerment) 1 niém tin cta nhan vién rang ho
c¢6 nang lyc, c6 quyén tu chu, cong viée cd ¥ nghia va hanh dong cia ho tao anh hudng

— khi d6 ho cha dong hon trong cai tién va giai quyét van dé.

Binh luin chuyén siu — Niim thai d6 hay nim lat cit ciia mot thue tai?

Hai 10ng, gan bo, cam két, POS va gin két twong quan v&i nhau kha cao, khién nhiéu
ngudi hoi: chung c6 thuc sy khac nhau? Cau tra 16i ciia OB hién dai: chung chong

lan nhung khong trung khit, va phan biét chung c6 y nghia chan doan. Mot nhan
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vién c6 thé hai 10ng (thich cong viéc) nhung cam két t6 chtrc thip (sin sang roi di
néu c6 101 moi tot hon); hoic cam két tiép tuc cao (ket vi lwong) nhung gan két thap
(lam cho xong). Mdi thai 6 “chi” vé mot nguyén nhan va doi hoi mot can thiép
khac nhau: POS thip — cai thién cong bang va hd trg; gin két thip — thiét ké lai
cong viéc va trao quyén; cam két tinh cam thidp — xay dung y nghia va ban sic

chung. Gop tat ca thanh “tinh than nhan vién” chung chung s& 1am mat kha ning can

thi€p chinh xéc.

Bing 3.13 Téng hop cdc thdi dp cong viéc chii yéu

Thai d¢ cong

viéc

Dau hi¢u nhan biét

Két qua mong doi khi mirc

do cao

Hai long cong
viée
Gan bé véi cong

viéc

Cam két to chire

POS

Gan két nhan
vién
Trao quyén tam

4

ly

Cam thay tich cyc vé cong viéc [t ving mat, it thuyén chuyén,

va diéu kién lam viéc.

Xem cong viéc 1a phan quan
trong cua ban than.

Muon ¢ lai va dong nhat véi
muc ti€u to chtrc.

Tin rang to chiic quan tdm va
ghi nhan dong gop.

Nhiét tinh, c¢6 nang lugng va
tan tam khi lam viéc.

Cam thay c6 nang luc, ty chu,

y nghia va anh hudng.

dich vu tot hon.

No luc cao, tap trung, trach
nhiém véi két qua.

Gitlr chan nhan vién, gidam y
dinh nghi viéc.

Niém tin, OCB, gan két va
hop tac cao hon.
Hiéu suat, an toan va trai

nghiém khach hang t6t hon.

Chu dong cai tién, sdng tao va

trach nhi€ém ca nhan.

TINH HUONG 3.3 — NovaBank Digital: POS va giin két trong mé hinh

hybrid
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Boi canh: NovaBank Digital chuyén sang hybrid: nhan vién lam viéc tai nha ba
ngay/tuan. Sau sau thang, ning suat k¥ thuat van on dinh nhung khao sat ndi bo cho
thdy nhan vién méi it duge huéng dan, nhan vién tuyén dau it thdy minh dugc ling
nghe, va mot s6 quan 1y cho rang lam tir xa lam giam cam két t6 chiec.
Phin tich: Thai d6 cong viéc trong hybrid khong thé chi do bang s6 gio online. Can
phan biét hai long, gin bo, cam két, POS va trao quyén tim 1y. Nhan vién c6 thé hai
10ng vi linh hoat thoi gian nhung van giam gan két néu thiéu hd tro, thiéu phan hoi
va thiéu cam giac thudc vé.
Y nghia quén tri: Lam viéc linh hoat chi tao gi tri khi di kém hé théng hd tro, phan
hoi, trao quyén va duy tri két ndi xa hoi.
Cau héi thao luan:
— Dau hiéu nao cho thiy POS dang suy giam tai NovaBank Digital?
— Lam thé nao phan biét hai 1ong cong viéc véi gan két nhan vién trong tinh hudng
nay?
— Néu 1a truéng nhom, anh/chi thiét ké hoat dong nao dé ting cam giac thude vé
va tiéng nodi ctia nhan vién?

— Chinh sach hybrid nén dugc danh gia bang nhitng chi s6 nao ngoai nang suat?

3.2.4 Ly thuyét bat hoa nhan thirc

Thai d6 thuong dan dén hanh vi, nhung d6i khi hanh vi tic dong nguoc lai thai do. Ly
thuyét bat hoa nhan thirc (cognitive dissonance) ctia Leon Festinger giai thich trang
thai kho chiu khi mot nguoi déng thot c6 hai nhan thtrc, thai d¢ hodc hanh vi khong nhét
quan. Con ngudi c6 xu huéng giam kho chiu nay bang cach thay doi thai do, thay doi
hanh vi, thém 1y do bién minh hodc giam tdm quan trong ctia mau thudn. Vi dy, ngudi
coi trong bao vé mdi truong nhung lam trong doanh nghiép gy 6 nhiém co thé giam bat
hoa bang cach nghi viéc, tham gia cai tién quy trinh xanh, tu thuyét phuc rang tac dong

cta minh khong dang ké, hodc chap nhan cong viéc vi thu nhép.

Bing 3.14 Bén cdch giam bdt hoa nhdn thirc
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Ciach giam bt

Vi du trong t6 chirc
hoa

Thay d6i hanh  Diéu chinh hanh dong cho phu  Nhan vién tir chdi ky bao co

vi hop gié tri/thai do. sai léch.
, Diéu chinh cach danh gia dé Tu thuyét phuc rang sai 1éch
Thay doi thai do ) 3
giam kho chiu. nho khong anh hudng nhicu.
. . Cho rang cong ty tao nhiéu
Thém nhin Tim ly do bién minh hodc ' N
_ . viéc lam nén van doéng gop xa
thirc maoi thong tin can bang.

hoi.
Giam tam quan Xem mau thuin 1a khong dang  “Day chi 1a viéc nho, khong
trong ké. phan anh con nguoi t61.”
Mirc @6 kho chiu va ap luc giam bat hoa phu thudc vao: tim quan trong ctia cac yéu to
mau thuén, mirc do ca nhan tin minh c6 quyén kiém soat, va phan thuong di kém. Khi
phan thudng du 16n, ngudi ta dé chap nhan mau thuan hon — diéu nay 1y giai vi sao chinh
sach khen thuong 1éch lac co thé “mua” duoc sy im lang trudc hanh vi phi dao duc,

nhung céi gia dai han 1a x61 mon gié tri va niém tin.

Binh luin chuyén sau — Bat hoa nhan thirc: van dé tim Iy hay tin hiéu quan
tri?

Bt hoa nhan thuc thuong dugc day nhu mot hién tuong tdm ly ¢4 nhan. Nhung dudi
gbc nhin quan tri, bét hoa lan rong trong nhan vién la mot tin hiéu chan doan vé su
thiéu nhat quan giira gia trj to chirc cong bd va thuc hanh that. Khi nhiéu nguoi cing
phai bién minh cho hanh vi trai véi gia tri cua ho, d6 khong phai 16i “yéu dubi ca
nhan” ma 1a triéu ching cua khoang cach giita “1di n6i” va “viéc 1lam” cia to chic.
Nha quan tri giéi doc bt hoa nhu mét chi bao som: thay vi dé nhan vién tu “hop ly
hoa” (cach giam bat hoa ré nhat nhung doc hai nhat vé dao dirc), t6 chirc nén tao

kénh néu van dé an toan, bao v€ ngudi phan anh va stra nguyén nhan h¢ thong.

TINH HUONG 3.4 — An Phat Foods: bat hoa nhén thirc trong marketing
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Boi canh: Mot nhan vién marketing duoc giao viét quang céo cho dd udng méi.
Quan Iy yéu cau dung thong diép “giup thanh loc co thé va ting strc dé khang”, trong
khi nhan vién biét bang chimg khoa hoc cho tuyén bé nay chua rd rang. Nhén vién
coi trong trung thuc nghé nghiép nhung ciing can hoan thanh chi tiéu va gitt quan
hé voi cap trén.
Phén tich: Dy 1a bit hoa giita gi4 tri ca nhan, thai d6 nghé nghiép va hanh vi duoc
yéu cau. Nhan vién co thé giam bat hoa bang cach thay ddi thai do, bién minh, xin
diéu chinh thong diép, hoic néu quan ngai dao dirc véi quan 1y.
Y nghia quén tri: Bit hoa nhan thirc khong nén chi xem 13 van dé tim 1y c4 nhan;
nhiéu khi d6 13 canh béo vé sy thiéu nhat quan gitra gia tri cong bd va thuc hanh
quan tri.
Cau hoi thio luin:

— Yéu t6 nao tao ra bat hoa trong tinh huéng nay?

— Nhaén vién c6 thé chon nhiing cach nao dé giam bat hoa? Cach nao phu hop nhat

vé dao dtrc?
— Néu 14 nha quan 1y, anh/chi diéu chinh yéu cau cong viéc thé nao?
— Tb chirc can co ché gi dé nhéan vién néu van dé dao dirc ma khong so bj trimg

phat?

3.3 SU HAI LONG TRONG CONG VIEC

Sy hai 1ong trong cong viéc 1a mot trong nhitng chii d& dwgc nghién ciru nhiéu nhat trong
hanh vi t6 chic vi nd lién quan dén cam xuc, dong luc, hi¢u Sut, Véng mat, thuyén
chuyén, OCB va chat luong dich vu. Can hiéu dang: hai long khong phai muc tiéu duy
nhét ctia to chtrc, ma 1a mot diéu kién quan trong gitip nhan vién duy tri ndng lugng, niém

tin va dong goép bén virng.

3.3.1 Khai niém

Su hai long trong cong vi¢c la trang thai cam xtc tich cuc hoac danh gia thuan lgi ctia

nhan vién doi vdi cong vige va cac trai nghiém lién quan. Hai long khong chi dén tur tién
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lrong ma con tir ban chat cong viée, sy cong bang, co hdi hoc héi, quan hé dong nghiép,

chat lugng lanh dao, sy cong nhan, quyén ty chu va cdm gidc cong viéc co y nghia.

Myth or Science? — “Nhén vién hanh phiic ludn la nhan vién ning suat cao”

Nghién ctru thudng cho thay mdi quan hé tich cuc gitra hai long va hiéu suét, nhung
khong phai quan hé tuyét doi. Phéan tich tong hop cua Judge va cong su (2001) cho
thdy tuong quan & murc trung binh — du dé quan trong nhung khong du dé khang
dinh “hé vui 1a giéi”. Hiéu suét con phu thudc nang luc, nguén luc, muc tiéu, cong
nghé, thiét ké cong viéc va hé thong quan tri. Pang cha ¥, quan hé nay c6 thé hai

chiéu: 1am t6t cling khién nguoi ta hai long hon.

3.3.2 Do luwong su hai long trong cong viéc

C6 hai cach do phd bién: (1) do tong thé bang mot cau hoi chung (“Nhin chung, ban hai
10ng voi cong viée & mic nao?”); (2) do theo cac khia canh cu thé (ban chat cong viéc,
lwong thudng, cip trén, ddng nghiép, co hoi thiang tién, diéu kién lam viéc, can bang cudc
sdng — cong viéc). Trong quan tri hién dai, nén két hop khao sat thai do, dir liéu hanh vi
va dbi thoai dinh tinh; chi dua vao mot chi sb té)ng thé co6 thé bo sét van dé cuc bd nhu
bat cong trong mdt nhom, kiét strc @ mot bd phan hodc thiéu co hoi phat trién & mot nhom

cu thé.

Bang 3.15 So sanh cac phuong phap do lwong sw hai long

Nhanh, dé trién khai, Khong chi ra Khao sat nhanh,
Mot cau héi
. . phan anh cam nhan nguyén nhan cu theo doi xu hudng
tong the .
chung. thé. dinh ky.

; , Dai hon, can thiét Chan doan sau dé
Tong hgp khia Cho biét khia canh nao , ,
. ke thang do can xay dung chinh
canh can cai thién.
than. sach.
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Phéng Hiéu boi canh, cam , . Khi c6 dau hiéu
i Ton thoi gian, can ,
van/nhom tap  xtc, cau chuyén sau dir bat man, nghi
_ k¥ nang dinh tinh. .
trung licu. viéc, xung dot.

, Theo doi rui ro
Dua trén vang mat, ] ,
Dir liéu hanh . ~ . Khong truc tiép do  nhan sy, ra quyét
nghi vi¢c, khiéu nai, .
vi , cam xuc. dinh dya bang
hiu suat.
ching.

3.3.3 Cac nhén t6 dnh hwéng dén su hai long

Sy hai long 13 két qua cta nhiéu yéu td: cong viée co tinh thach thirc tri tué, phan thudng
cong béng, diéu kién 1am viéc thuan loi, déng nghiép hd trg, sy phu hop c4 nhan — cong
viéc, chat lugng lanh dao, quyén tu chu, co hoi hoc tap, an toan tdm 1y va can béng cudc
séng — cong viéc. Mot phat hién quan trong cuia nghién ctru hién dai: sau khi thu nhap da
du dap tng nhu cu co ban, tién bac cé tdc dong giam dan dbi v6i hai long; cac yéu td
ndi tai (¥ nghia, tu chd, dugc ton trong) tré nén quyét dinh hon. Diéu nay nhét quan voi
phan biét cia Herzberg gitra yéu td duy tri (luong, diéu kién) va yéu t6 tao dong luc

(thanh tyu, cong nhan, ban than cong viéc).

Bing 3.16 Nhén t6 anh hwéng dén hai long va goi ¥ quan tri

Cach anh huong Goiy quan tri

i Thiét ké cong viéc tu chu,

Ban chat cong Vi¢e c6 y nghia, da dang, c6 .
. phan hoi rd, nhiém vu cé y

viée phan hoi — tang hing thu.

nghia.

. ) Minh bach ti€u chi, lién két

Cong bang lwong Cam nhan bat cong lam giam
. thuong véi dong gop va thi
thuong niém tin va hai long.
truong.

. Hai long hon khi théy tuong L0 trinh nghé nghiép, dao tao,
Co hgi phat trién _ . _ ,
lai nghé nghiép 0. mentor, luan chuyén hop 1y.
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Cach anh hudéng Goiy quan tri

Lanh dao truc Cép trén la nguén hd tro hodc  DPao tao phan hoi, coaching,

tiép cing thang 16n nhat. cong bang, lang nghe.

Pong nghiép va  Quan hé tich cuc tao cam gidc  Ting phdi hop, an toan tam 1y,

nhom thudc ve. chuan muc ho tro.

. Moi truong, cong nghé, chinh
Diéu kién lam Cai thién cong cy, khong gian,
sach linh hoat anh huéng trai .
viée _ chinh sach remote/hybrid.
nghiém.

Cén bang cong Qua tai kéo dai lam giam hai ~ Quan 1y khdi luong, ranh gi6i

viéc — cufc song  long, tang kiét suc. cong viéc, ho tro gia dinh.

3.3.4 Hé qua ciia hai long va bat min: mé hinh EVLN
Khi hai 1ong, nhan vién c6 xu huéng gin bo, hop tac, hd trg ddng nghiép va phuc vu
khach hang tot hon. Khi bit méin, ho phan tng theo bén hudng trong mé hinh Réi bé —
Bay t6 — Trung thanh — Th¢ o (Exit — Voice — Loyalty — Neglect), phan theo hai truc:
chu dong/bi dong va xay dung/pha huy.

Bing 3.17 Mé hinh EVLN — bon phdn ting khi bit mén

Cach quan tri phu
hop

Phan ing

Phong van nghi viée,
Chu dong — phad Tim viéc, xin nghi, .
Roi bo (Exit) . . , stra nguyén nhan goc,
hay giam y dinh gan bo. .
gilt chan co6 chon lgc.

. ; Tao kénh phan hoi an
Chu dong — xay GoOp v, phan bién, dé ‘
Bay to (Voice) toan, ghi nhan, phan

dung Xuat cai tién. .
ho61 minh bach.
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Cach quan tri phu
hop

Phan tng Déu hiéu

_ _ N , Truyén thong tién do
Trung thanh  Bidong —xdy  Kién nhan cho t6 chirc . .
thay doi, duy tri niém

(Loyalty) dung cai thién. '
tin.
' . . ' Phat hién sém, doi
Tho o Bidong —phd  Dimudn, sai sot, gidm .,
N . thoai, tai thiét ké cong
(Neglect) huy no lyc, 1am cam chung.

viéc, xur ly cong bang.

Y nghia quan tri
Voice la phan wng can dwoc khuyén khich vi no bién bat man thanh thong tin cdi
tien. Néu to chuec trung phat hodc bo qua tieng noi cua nhdn vién, bat man dé chuyén

thanh Exit hodc Neglect — hai phan iing ton kém va khé phdat hién hon.

TINH HUONG 3.5 — Call Center May Xanh: bon phan trng khi bat min

Boi canh: May Xanh 13 trung tdm cham so6c khach hang cho mét cong ty thuong
mai dién tir. Khoi lugng cudc goi tang manh nhung luong thudéng khong doi. Mot
s6 nhan vién ndp don nghi; mot nhom gui dé xuét cai thién lich lam va chinh sach
thuong; mot s6 & lai vi tin cong ty s€ diéu chinh; mot b phan bat dau di mudn, kéo
dai gio nghi va tra 161 khach hang qua loa.

Phén tich: Tinh hudng thé hién day dit mé hinh EVLN. Khong phai moi bat man
déu dan dén nghi viéc ngay. “Bay t6” c¢6 thé 1a tin hiéu tich cuc néu t6 chic biét ling
nghe; nguoc lai “thd 0” 13 nguy co am tham lam giam ning suit va chét luong dich
vu.

Y nghia quan tri: Khi nhan vién bat man, muc tiéu quan tri khong chi 1a ngan ho
nghi viéc, ma con 1a tao co ché dé bat min duoc chuyén hoa thanh phan hoi xay
dung.

Cau hoi thio luin:
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— Hay phan loai tirmg nhoém nhan vién vao bon phan tng E -V —L — N.
— Phan tmg nao c6 lgi nhat cho t6 chtrc néu duogc xir 1y dang cach? Vi sao?
— Nha quéan 1y can 1am gi dé chuyén “thd o” thanh “bay t0”?

— Nhitng dit liéu nao nén thu thap dé phat hién sém bat man?

3.3.5 Sy hai 1ong véi vai tro 12 bién doc 1ap

Trong md hinh hanh vi t6 chirc, sy hai 1ong khéng chi 1a két qua cua chinh sach quan tri

ma con 13 bién doc 1ap tac dong dén nhiéu két qua khac. Xem hai 10ng nhu mot ngudn

lyc tam ly — xa@ hoi gitp 1y giai vi sao dau tu vao trai nghi€ém nhén vién c6 thé tao ra hi¢u

qua to chue.

Hai 10ng va ning suit: quan hé tich cuc nhung khong don gian; can myc tiéu 13,
ngudn luc du, k¥ niang phi hop va danh gia cong bang dé chuyén hai 1ong thanh
nang sut.

Hai 10ng va ving mit: bat man ting ving mit c6 thé tranh dugc; nhung ving mit
con do strc khoe, gia dinh, chinh sach — can phan tich theo nguyén nhan.

Hai 10ng va thuyén chuyén: 12 yéu t6 dy bao y dinh nghi; song con phu thudc co
hoi bén ngoai va thi truong lao dong.

Hai long va OCB: nhan vién hai long va dugc ddi xir cong bang “dap tra” bang
hanh vi dong gop ngoai vai tro.

Hai 1ong va hanh vi 1éch lac (CWB): bat méan kéo dai ting hanh vi phan tac dung;
nhung nhiéu khi 1a tin hiéu 16i hé thong (bat cong, qua tai, lanh dao doc hai).

Hai long nhan vién va hai long khach hang: trong dich vy, nhan vién dugc hd
trg va d6i xir cong bang c6 nhiéu nang luong phuc vu hon — nén tang cua “chudi

lo1 nhuan — dich vu”.

Binh luén chuyén siu — Vi sao “nhan vién hai 1ong” khong tw dong thanh “t6
chirc hi¢u qua”?
Mot ngd nhan quan tri phd bién 1a danh ddng hai 10ng véi hiéu qua, dan dén dau tu

vao tién ich bé mat (phong giai tri, tiéc ting) ma bo qua nguyén nhan sau. Bang
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chtng cho thay hai long 1a diéu kién cAn nhung chwa du: n6 tao “ning lugng va thién
chi”, song ning lugng d6 chi chuyén thanh két qua khi gdp muc tiéu 16 rang, ning
lwc phu hop, ngudn luc day du va hé thong cong bang. Pang chi y, mirc do lién két
hai 10ng — hiéu suit manh nhat & cip t6 chirc (don vi c6 nhan vién hai long hon
thudng hiéu qua hon) hon 14 & cip c4 nhan don 1é. Ham y: quan tri hai long nén
hudng ti hé thong (cong bang, thiét ké cong viéc, chat luong lanh dao) chir khong
chi “lam vui” timng c4 nhan; va phai xem hai 1ong 1a nguon lyc chién lugc can chuyén

hoa, khong phai muc ti€u phuc loi tu than.

TINH HUONG 3.6 — Khach san Lumiére: hai long nhan vién thanh trai
nghiém khach hang
B6i canh: Khach san Lumiére c6 doanh thu ting trong mua du lich, nhung diém
danh gia trén nén tang dit phong lai giam. Khach phan nan 18 tan thiéu nhiét tinh,
budng phong cham phan hdi, nha hang it ch dong hd trg. Khao sat noi bo cho thay
nhan vién lam thém gio lién tuc, lich ca thay doi gap, it dugc ghi nhan va khong c6
kénh phan hoi chinh thirc.
Phin tich: Tinh huéng minh hoa mbi lién h¢ giita hai long cong viéc, lao dong cam
xuc trong dich vu va chat lugng phuc vu. Khi thiéu nguén luc, cong béng va ho tro,
nhan vién kho duy tri thai d6 tich cuc v6i khach hang; bat man lan tir ca nhan sang
trai nghiém khéach hang va hinh anh thuong hi¢u.
Y nghia quan tri: Trong to chtrc dich vy, quan tri hai long nhan vién khong phai
hoat dong phuc lgi don thuan ma 13 diéu kién duy tri chét luong dich vu va loi thé
canh tranh.
Cau hoi thio luin:

— Nhitng yéu t6 nao dang 1am giam hai long cta nhan vién?

— Vi sao hai long nhan vién anh hudng dén hai 1ong khach hang?

— Néu 14 trudng bo phan nhan sy, anh/chi vu tién ba giai phap nao trong 30 ngay

dau?
— Nén chi dao tao lai k¥ ning phuc vu hay can thay dbi ca hé thong ca lam, ghi

nhan va phan ho6i? Vi sao?
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TOM TAT VA HAM Y POI VOI NHA QUAN LY

Tém tit chuwong

Gia tri, thai d0 va sy hai long 1a ba khai ni€m lién két chat chd. Gia tri dinh hudng
didu ca nhén coi 1 quan trong; thai d6 phan anh danh gia cu thé vé cong viéc va to
chtrc; su hai long cho biét nhan vién danh gia trai nghiém cong viée tich cuc hay
tiéu cuc. Ba yéu tb cung anh huéng dén hiéu suat, cam két, Va"lng mat, thuyén chuyén,
OCB, CWB va chit lugng dich vu. Pdi voi nha quan 1y: gid tri khong chi 1a khau
hiéu ma phai thé hién qua tuyén dung, khen thudng, thang tién va hanh vi lanh dao;
thai d6 khong thé quan tri bing ménh 1énh ma phai hiéu qua khao sat, d6i thoai va
dir liéu hanh vi; con hai long 1a mot chi bao chién lugc vé stc khoe td chirc, can
duoc chuyén hoa thanh hiéu suét béng muc tiéu ro, nguén luc da va cong viéc cO y

nghia.

Mot s6 ham ¥ quan trj trong tam:

Tuyén dung theo hudng danh gia ca ning luc, gia tri va su phtt hop vin héa, nhung
tranh bién “phu hop” thanh déng nhat lam mat da dang.

Dinh ky khao sat thai d6 va hai long, két hop dit liéu dinh lugng voi ddi thoai dinh
tinh dé tim nguyén nhan gdc — va phai hanh dong sau khao sat.

X4y dung moi trudng cong bang, minh bach, hd tro dé ting POS, cam két va gin
két.

Tao kénh Voice an toan dé nhan vién bay to bit méin theo cach xdy dung.

Pao tao quan 1y truc tiép vé phan hoi, ling nghe, cong bang, hd tro stc khoe tinh
than va quan tri khac biét thé hé/vin hoa.

Xem hai long nhu nguén luc chién luoc, khong chi 1a myc tiéu phuc loi.

Bdng 3.18 Checklist irng dung cho nha qudn tri
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CAu héi kiém tra Hanh dgng goi y

Gia tri cot 16i da dwoc chuyén hoa

thanh hanh vi cu thé chua?

Chinh sach khen thwdng cé nhit quan

v6i gia tri to chirc khong?

Nhan vién c6 kénh bay té bat man an

toan khong?

Co do lwong dinh ky su hai long va

gin két khong?

Quin ly truec tiép cé dwoe dao tao vé

phén héi va hd tre khong?

Chinh sach c6 phu hop bdi canh
hybrid/gig/DEI khong?

CAU HOI ON TAP VA VAN DUNG

Viét lai gia tri thanh chuan muc hanh vi
c6 thé quan sat.

Ra soat KPI va chinh sach thuong dé
tranh khuyén khich hanh vi sai 1&ch.
Khao sat 4n danh, hop thu gop ¥, d6i
thoai dinh ky.

Dashboard nhan su v6i chi s6 thai do,
Véng mat, nghi viéc.

Coaching, mentoring va danh gia ning
luc lanh dao con nguoi.

Cap nhat quy dinh lam vi¢c linh hoat,

cong bang va bao ham.

A. Cau hoi on tap

1. Gia tri 1 gi? Phan biét gid tri ca nhan, gia tri t6 chirc va hé théng gia tri.

2. Phén biét gié tri sau cung va gia trj phuwong tién. Cho vi du trong bdi canh cong viéc.

3. Vi sao sy phtt hop ca nhan — t6 chic anh huwong dén hai long va thuyén chuyén?

4. Thai d6 1a gi? Trinh bay ba thanh phan va minh hoa bang mot tinh huéng.

5. Phan biét hai long cong viéc, gan bo cong viéc, cam két to chirc, POS va gin két

nhan vién.

6. Giai thich thuyét bat hoa nhan thirc. Nha quan tri ¢6 thé 1am gi dé giam bat hoa gia

tri?

7. So sanh hai phuong phap do ludong hai long. Khi nao nén dung tirng phuong phap?

8. Phan tich mé hinh EVLN va y nghia ddi v6i quan tri nhan su.
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B. Cau héi van dung nang cao

1. Khi nao thai d6 dy bao tot hanh vi, khi ndo khong? Véan dung dé giai thich vi sao
nhiéu khao sat nhan sy “néi mot dr:ing, lam mot néo”.

2. “Nhén vién hai 1ong luén 1am viéc hiéu qua.” Anh/chi dng ¥ khéng? Vi sao? Mt
phan tich ndo (c4 nhan hay t6 chtic) quan trong hon?

3. Trong bdi canh lam viéc tir xa va kinh té gig, cac thai d6 cong viéc c6 thé thay doi
thé nao? Bé xuit cach duy tri POS va gin két.

4. Chon mét tinh hudng trong chuong va phan tich theo ba budc: van dé hanh vi —

khéi niém OB lién quan — giai phap quan tri.

C. Hoat dong thuc hanh
» Khdo sat gia tri: 1iét ké 5 gid tri cd nhan quan trong nhét khi chon noi lam viéc;
chon mot doanh nghi¢p thuc té, xac dinh 5 gia tri t6 chuc va so sanh mic do phu
hop.
« Phan tich bat hoa nhén thirc: chon mdt tinh huéng nhan vién phai lam trai gié tri ca
nhan; phan tich ngudn gdc bat hoa, phan tmg c6 thé xay ra va giai phap quan tri.
« Thiét ké bang khao sat hai long 812 cau, bao quat it nhat 5 khia canh; giai thich

cach dung két qua dé dé xuat cai thién.

TINH HUONG UNG DUNG TONG HQP

Blog ndi b va tiéng no6i ciia nhan vién. Ban la nha quan 1y nhan sy ciia mot cong ty
dich vy dang ting trudng nhanh. Mot ngay, ban phat hién mot blog 4n danh do nhan vién
hién tai va cli tao ra, phan nan vé thoi gian lam viéc kéo dai, mac luong thép hon thi
truong, san pham chua t6t va cach quan 1y thiéu cong bang. Mot s6 bai néu tén quan 1y,
trong d6 c6 ban. Ban giam dbc yéu cau xir Iy ngay dé tranh anh hudng danh tiéng; mot
sd quan 1y d& xuét truy tim nguoi viét va ky luat. Tuy nhién, ban nhan thay nhiéu noi

dung c6 thé phan anh bat man that sy.

Ciu héi thao luan: (1) Duéi goc 46 EVLN, blog nay 13 biéu hién ctia phan timg nio? (2)

Ban c6 nén tim danh tinh ngudi viét khong? Quyét dinh nay lién quan dén gia tri to chirc
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nao? (3) Néu nhan vién bat man nhung van chon bay t6, t chirc nén phan tmg thé nao
dé chuyén bat man thanh cai tién? (4) Dé xuat ba thay doi cu thé dé cai thién hai long va

niém tin. (5) Néu phan hoi cong khai, ban ding giong diéu va thong diép thé nao?

Goiy phan tich

Khong nén chi xem blog 14 hanh vi chong d6i. Pay c6 thé 14 tin higu cho thay kénh
Voice chinh thitc chua da an toan hodc chua hi¢u qua. Cach xur Iy chuyén nghiép 1a
bao vé quyén phan anh hop 1y, xac minh ndi dung, ddi thoai véi nhan vién va sta
cac nguyén nhan hé théng — thay vi “san” ngudi viét, vén dé day bat man tir Voice

sang Exit va Neglect.

TAI LIEU THAM KHAO

Robbins, S. P., & Judge, T. A. (2024). Organizational Behavior (19th ed., Global

Edition). Pearson.
Rokeach, M. (1973). The Nature of Human Values. Free Press.

Schwartz, S. H. (1992). Universals in the content and structure of values. Advances in

Experimental Social Psychology, 25, 1-65.

Hofstede, G., Hofstede, G. J., & Minkov, M. (2010). Cultures and Organizations:
Software of the Mind (3rd ed.). McGraw-Hill.

House, R. J., Hanges, P. J., Javidan, M., Dorfman, P. W., & Gupta, V. (2004). Culture,
Leadership, and Organizations: The GLOBE Study of 62 Societies. Sage.

Festinger, L. (1957). A Theory of Cognitive Dissonance. Stanford University Press.

Meyer, J. P, & Allen, N. J. (1991). A three-component conceptualization of

organizational commitment. Human Resource Management Review, 1(1), 61-89.

Eisenberger, R., Huntington, R., Hutchison, S., & Sowa, D. (1986). Perceived
organizational support. Journal of Applied Psychology, 71(3), 500-507.

Farrell, D. (1983). Exit, voice, loyalty, and neglect as responses to job dissatisfaction.

Academy of Management Journal, 26(4), 596—607.

M.Econ Dang Thien Tam 35



HANH VI TO CHU'C: CHUONG 3

Judge, T. A., Thoresen, C. J., Bono, J. E., & Patton, G. K. (2001). The job satisfaction—
job performance relationship: A qualitative and quantitative review. Psychological

Bulletin, 127(3), 376—407.

Locke, E. A. (1976). The nature and causes of job satisfaction. In M. D. Dunnette (Ed.),
Handbook of Industrial and Organizational Psychology. Rand McNally.

Herzberg, F., Mausner, B., & Snyderman, B. B. (1959). The Motivation to Work. Wiley.

Heskett, J. L., et al. (1994). Putting the service-profit chain to work. Harvard Business
Review, 72(2), 164-174.

Organ, D. W. (1988). Organizational Citizenship Behavior: The Good Soldier Syndrome.

Lexington Books.

Chuong 3 — Gia tri, thai do va sw hai long trong cong viec | Bién soan tich hop & cdp

nhdt theo Robbins & Judge (2024)

M.Econ Dang Thien Tam 36



	3.1  GIÁ TRỊ
	3.1.1  Định nghĩa và tầm quan trọng của giá trị
	3.1.2  Nguồn gốc của hệ thống giá trị
	3.1.3  Các dạng giá trị
	a. Khung Rokeach: giá trị sau cùng và giá trị phương tiện
	b. Lý thuyết giá trị cơ bản của Schwartz và cấu trúc vòng tròn động cơ
	c. Giá trị theo thế hệ lao động
	d. So sánh và lựa chọn khung phân loại

	3.1.4  Sử dụng giá trị để định hướng hành vi và sự phù hợp
	3.1.5  Giá trị giữa những nền văn hóa khác nhau

	3.2  THÁI ĐỘ
	3.2.1  Khái niệm và ba thành phần của thái độ
	3.2.2  Khi nào thái độ dự báo được hành vi?
	3.2.3  Các thái độ công việc chủ yếu
	a. Hài lòng và gắn bó với công việc
	b. Cam kết tổ chức
	c. Hỗ trợ tổ chức được nhận thức (POS)
	d. Gắn kết nhân viên và trao quyền tâm lý

	3.2.4  Lý thuyết bất hòa nhận thức

	3.3  SỰ HÀI LÒNG TRONG CÔNG VIỆC
	3.3.1  Khái niệm
	3.3.2  Đo lường sự hài lòng trong công việc
	3.3.3  Các nhân tố ảnh hưởng đến sự hài lòng
	3.3.4  Hệ quả của hài lòng và bất mãn: mô hình EVLN
	3.3.5  Sự hài lòng với vai trò là biến độc lập

	TÓM TẮT VÀ HÀM Ý ĐỐI VỚI NHÀ QUẢN LÝ
	CÂU HỎI ÔN TẬP VÀ VẬN DỤNG
	A. Câu hỏi ôn tập
	B. Câu hỏi vận dụng nâng cao
	C. Hoạt động thực hành

	TÌNH HUỐNG ỨNG DỤNG TỔNG HỢP
	TÀI LIỆU THAM KHẢO

