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Sy thda méan va sy bat man cia nhan vién trong
doanh nghiép: Khoang trong ly thuyét

Mai Thu Phuong, Hoang Poan Phuong Thao, Quach Vinh Loc

Tém tit—Sw théa méin va bt mén trong cong viéce
cia nhén vién trong doanh nghi¢p thudng hau hét
dugc dong nhit trén mdt truc nghién ciru va nam &
hai phia d6i dién nhau, tirc 12 c6 nhirng yeu t6 néu c6
mit sé 1am nhéin vién théa min va nguoc lai néu
ving mit thi sé gay sw bAt min cho nhén vién. Tuy
nhién uing dung Thuyét hai nhén tb ciia Herzberg va
cong sur (1959) va mé hinh ciia Kano dé nghién ciru
van dé nay thi nhan thiy khong hoan toan 1a nhu
Vay Theo d6 c6 nhirng nhém yéu t co mit cé the
giy théa man nhung vang mat ciing khong giy bat
man, c6 nghia 1a sy théa mén chi doi 14p véi khong
théa min, bat min doi lap v6i khong bat man chw
khong phal théa min va bit min ddi lap nhau.
Nghién ciru nay sé di 1am rd tinh bt dbi xing ciia
hai khai niém va dé xuit nhirng ham y quén tri dua
trén mé hinh va phwong phap phan nhém cia Kano
va cong su (1984).

Tir khéa—Thuyét hai nhén t6, M hinh Kano, sy
théa man nhan vién, sw bat man nhan vién, du lich.

1 GIOI THIEU

KHAI niém sy thoa man no6i chung hay thoa
man trong cong viéc noi riéng 1a mot trong

nhitng chu d& quan trong cta tdm 1y hoc to
chirc [29] dd dugc nhiéu tac gia nghién ciru. Mot
cach téng quat khai niém "théa man" dugc sir dung
dé biéu 16 niém vui va su binh an noi tai cla cac ca
nhan no6i chung [33] (Mercer, 1997). Bén canh d6
su bat man lai thuong dugc dinh nghia thong qua
su thoa man cua nhan vién. Su bat man thuong
duoc hiéu 1a do nhén vién khong dugc théa man
hay néi cach khac thuong dugc dong nhat véi khai
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niém khong thoa man Pay la truong phal thir nht
trong nghién ciru vé su thoa mén/ sy bat man. Tuy
nhién, thyuc té 1a1 ton tai mot trudng phai nghlen
ctru khac cho riang sy théa méin va su bat mén
khéng mang tinh dbi xtng. Khoi ngudn truong
phai nay 1a thuyét hai nhan t6 cua Herzberg va
cong sy [15]. Thuyet nay cho rang ¢6 hai nhom
yéu té anh huong den su thoa man cua nguorl lao
dong d6 1a nhom yéu t6 duy tri va nhom yéu to
thiic diy. Nhém yéu t6 duy tri gdm céc nhom yéu
t6 bén trong lién quan dén cong viéc nhu tién
lwong, huéng dan cong viée, dicu kién lam viéc.
Nhom céc yéu té thiic day hay dong lyc 1a nhom
nhig yéu t6 lién quan dén noi dung cong viéc
nhu ting cuong su hai long. Cac tac gia da chung
minh déy 14 hai khai niém khong mang tinh ddi lap
hay ndi cach khac khong thé dinh nghia khai niém
nay qua khai niém kia mot cach dbi xtimg. Theo
d6, su théa man dbi 1ap voi khong thoa man, su bét
man dbi lap voi khong bat man. Hay néi cach khac
sy thoa man xuét hién khi khong c6 gi dé khong
thdéa man va nguoc lai sy bat méan xuét hién khi
khong co gi dé khong bat mén, chir khong phai bét
man xuit hién khi khong dugc thoa man [15; 22;
26; 50].

Ngoai ra, ¢& do ludng sy thoa man trong cong
viéc cua nguoi lao dong di co rat nhiéu cong cu da
duoc tao ra. Cac nghién cuu chia lam hai huéng
chu dao: mot sd tap trung vao viéc do luong su
thoa méan dua trén cac khia canh cu thé lién quan
dén cong viée, trong khi mot sé khac tim cach do
luong su thoa man tong thé. Trong sb nay co thé
nhic dén phuong phap Chi sé mé ta cong viée JDI
(Job Descriptive Index — P.C. Smith, Kendall &
Hulin [2; 40], Bang khao sat chan doan cong viéc
JDS (Job Diagnostic Survey - Hackman & Oldham
[13; 14]. Mot cong cu phd bién khac 1a Bang hoi
vé sy thoa min Minnesota MSQ (Minnesota
Satisfaction Questionnaire) cua Weiss va cong su
[46]. Tuy nhién tit ca cac thang do ludong nay déu
dang do luong theo trudng phai nghién ciru thi
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nhit. Chinh boi vdy trong nghién ctru nay nhoém
tac gia tién hanh do luong dong thoi cac yéu t6 giy
thoa man va bat man 1én nhan vién doanh nghiép
thong qua mo hinh Kano [22]. La mé hinh nham
nam dugc cam giac cia khach hang/nhan vién khi
mot thude tinh d6 t6n tai hodc khong ton tai. Mdi
thudc tinh dwoc dai dién boi 2 cau hoi, 1 cau khao
sat cam giac cia khach hang/nhan vién trong
truong hop thudc tinh d6 ton tai (functional) va
cau kia khao sat cam giac cua khach hang/nhan
vién trong trudng hop ving mit cua thudc tinh
(dysfunctional).

Tur nhitng phan tich néu trén nghién ciru hudng
dén hai muc tiéu chinh:

Thir nhat, 1am rd sy thoa man va su bat méan cla
nhan vién 13 hai khai niém mang tinh bat d6i xing,
do d6 ¢ nhimg yéu té co thé giy dén sy thoa man
nhung néu ving mit hoan toan khéng lam nhan
vién bat man van guoc lai.

Thit hai, nhom tac gia dé xuat mot mo hinh do
ludng khac dé phén loai cac yéu té gay nén su thoa
man va sy bt m3n cia nhan vién 13 hoan toan
khac nhau. Tir d6 lam mdi cac khai niém nay,
tranh sy sdo mon nhu tir trudce dén gio.

Qua d6 nhom tac gia cling dua ra nhitng ham y
quan tri cho cac nha quan ly trong viéc quan ly
ngudn nhan lyc ciia minh tai doanh nghiép.

2 SU THOA MAN CUA NHAN VIEN TRONG
DOANH NGHIEP

Nhimg nghién ctru vé sy thoa man cta nhén
vién da xudt hién tir nhitg nam dau thé ky 20. Tuy
vdy su thda man cua nhan vién voi cong viée 1a
mot khai niém chua duoc théng nhét cta cac nha
nghién ctru. Trudc hét, con nguoi thuong c6 xu
huéng hinh thanh nhiig ky vong lién quan dén
cong viéc ho thuc hién, do d6 sy théa méan trong
cong viéc co thé duoc dinh nghia 1a sy thdéa man
nhiing mong dgi ky vong nay [39]. Theo dinh
nghia cua Cribbin (1972) su thoa man xuét hién
khi sy mong doi ciia nhan vién lién quan dén cong
viée va cac diac diém cua cong viéc hai hoa voi
nhau [8]. Theo Oshagbemi sy théa man trong cong
viéc 1a mdt phan ting cdm x1uc do sy so sanh cua ca
nhan giita cac két qua thu duogc tir cong viée cua
ho va két qua mong doi [37]. Mat khac, Kusku cho
rang d6 1a sy dap tmg nhu ciu va mong mudn ca
nhan cta nhan vién, 1a mirc d0 nhan vién cam nhan
v& cong viée cta ho [24]. Wright & Kim cho ring
d6 1a sy phi hop giita mong mudn va cam nhén

trong cong viéc cia nhan vién khi ma ho dugc dap
ung nhu cau vé gia tri cong viéc [48], phan
thuong, trinh d¢ cd nhan va diéu kién lam viéc
[35].

Bén canh do, ciing co ¥ kién cho rang su thoa
man trong cong viéc dugc xac dinh 1a "trang thai
tinh cam tha vi hodc tich cuc do két qua tham dinh
cong viéc hoac kinh nghi¢m lam viéc mang lai"
[27]. Nhu vay su théa man cia nhan vién 1a khi
nhimg mong mudn, ky vong cua ho déi voi cong
viéc dugc dap ung.

Theo Davis, su théa man cua cudc séng ty 1é
thudn voi sy thoa méan cong viée [10]. Khi sy théa
man cong viéc 1a khong thoa dang, sy hai long cua
cudc sdng chinh no ciing s& thip. Mic du sy thoa
man trong cong viée tir 1au da dugc mong doi co y
nghia quan trong ddi v6i nang suit to chirc, nhung
viéc xem xét cac bang chimg thuc nghiém khong
hd trg khing dinh rang sy théa min trong cong
viéc c6 anh huong truc tiép dén nang SuAt [17; 20;
23; 45].

Theo Smith va cong su, su thoa man véi cong
viéc chinh la thai d¢ anh huong va ghi nhan cla
nhan vién vé cac khia canh khac nhau trong cong
viéc ctia ho, gdm ban chét cong viéc, co hoi thing
tién, lanh dao, quan hé dong nghiép va tién luong
[40]. Gan ddy nhat trong mot nghién ctru cua
Dahinten & cong sy ciing chi ra rang sy théa méan
cong viée 1a thai do cua mot nguoi ddi véi cong
viée [9] hodc theo Price thi d6 14 anh huong dbi
véi cong viée [38], dugc danh gia nhu 1a mot thai
d6 tong thé hodc 1a mot khai niém da chiéu ma giai
quyét sy thoa man trong mdi quan hé voi dic diém
cong viéc cu thé [7]. Su théa man cta nhén vién
tang khi sy nhin nhan ciia nhan vién dbi véi khia
canh khac nhau vé cong viéc 1a tich cuc va nguoc
lai.

Mit khéc theo nhiéu nghién curu, sy thoa man
duogc biéu hién qua cam xic cam nhan trong quéa
trinh trai nghiém [6; 47]. Ngoai ra, Llosa dd bd
sung thém khia canh th ba d6 1a y dinh hanh vi
[26], v6i lap ludn riang khi thoa man, khach hang
c6 xu huodng tich cuc quay tré lai, trung thanh hay
truyén miéng tich cwc. Khia canh ciing tuong ty
dbi voi trudng hop nhén vién trong mot to chirc,
tre 1a khi dat d6 thoa man cao trong cong viéc co
nghia 13 ban than nhan vién da dap ung duoc cac
ky vong theo nhu ciu ciia minh. Do d6 déy ciing 1a
yéu t6 giup nhan dién va do luong muc do thoa
man ctia nhan vién.
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3 SUBAT MAN CUA NHAN VIEN TRONG
DOANH NGHIEP

Ciing gidng nhu khai niém sy thoa méin cua
nhan vién thi sy bat man ciing 1a mot khai niém
chua duogc thng nhit. Boi hau hét cac nghién ciru
cho rang su thoa méin va bat man 1a hai khai niém
dbi xung [34; 32; 36]. Nhu da trinh bély O trén d(’)
la béi cac nghién ctru mac nhlen cho rang cac yéu
t6 giup nhan vién théa man néu Vang mat s€ lam
nhan vién bit man. Tuy nhién, quan diém nay nhan
mot s6 y kién trdi chidu. Cac nghién ctru cia
truong phai nay cho rang su bit min 1a mot khai
niém doc 1ap véi khai niém sy thoa man va dua ra
nhiing dinh nghia riéng cho khai niém nay [4; 26;
5; 3]. Quan diém nay xut phat tir nhimg déng gop

Tiép cén truyén théng: dbi xing

Thoa man
“Satisfaction”

ctia thuyét Hai nhan t6 cua Herzberg va cong su
[15] trong linh vuc nhan sw. Thuyét nay cho rang
sy thoa min va bt min cia nhan vién véi cong
viéc 1a hai khai niém khac nhau. Tic 1a c¢6 nhiing
nhom yéu té ¢o tac dong 1am ting su thoa man véi
nhan vién trong cong viéc, nhung néu khéng co
chung, khong nhét thiét din dén bat man, tac gia
goi 1a yéu té thuc ddy. Nguoc lai, c6 nhiing yéu té
néu khong co thi co thé giy bt man, nhung viéc
chung ton tai ciing khéng dam bao sy thoa man,
duogc dat tén 1a yéu tb duy tri. Tuy nhién didu kha
tha vi 1a quan diém nay lai it duoc van dung trong
nhiing nghién ctru vé sau trong cing linh virc ma
lai dugc cac nha nghién ciru Marketing tap trung
khai thac nhiéu. Hinh 1 minh hoa sy khac nhau ctia
hai truong phai trén.

Bét man
“Dissatisfaction”

A

v

Tiép cén theo thuyét hai nhan t6: bit déi xirng

Khéng thoa man

Nhom yéu t6 thuc dy

Thoa man

A

“No Satisfaction”

v

“Satisfaction”

Nhom yéu t6 duy tri

B4t min

5y Khong bAt man

“Dissatisfaction”

“No Dissatisfaction”

Hinh 1. Hai c4ch tiép can vé khai niém sy thoa min va bit min [26]

Tir nhimg co s6 1y thuyét ¢ trén, nghién ciru
nay khéng dinh su théa méan va su bat méan 1a hai
khai niém hoan toan khong mang tinh phu dinh
nhau, n6 mang tinh bat déi ximg v6i nhau. Ttc la
mdt yéu t6/ nhom yéu t ¢6 thé tac dong lam nhan
vién trong doanh nghiép théa min nhung néu
vang mit thi ciing khong gy nén su bat mén cua
nhan vién va nguoc lai.

4 PO LUONG SU THOA MAN VA BAT MAN
CUA NHAN VIEN TRONG DOANH
NGHIEP

Tir Iy thuyét vé tinh bit ddi xing vé su thoa
mén va bit min cua nhan vién trong doanh nghiép
¢6 thé thiy cac cong cu va phuong phap do luong
cii 1a khong con phu hop. Theo do, dé giai quyét
triét & vin dé nay, nhom tac gia dé xudt mot mo
hinh do luong khac dé phén loai cac yéu t6 gay
nén sy théa man va su bat man ciia nhan vién.

C6 nhiéu mo6 hinh danh gid sy thoa man ve

cong viéc ciia nguoi lao dong da duogc cac hoc gia
nghién ctru va phat trién tir rat som nhu JDI [40],
MSQ [46], JDS [13] va Bang khao sat sy thoa
man cong viéc JSS (Job Satisfaction Survey —
Spector [42; 43].

MSQ do ludng 20 nhén t& véi 20 khia canh
cong vi€c khac nhau nhu thanh tyu dat dugc, hoat
dong, thang chirc, quyén han, chinh sach cong
ty,... MSQ dwoc danh gia 1a cong cu rét cu thé, dé
hiéu va d& s dung cho bat ky t6 chtc hay dbi
tuong nao.

JDI do ludng 72 nhén té dong thoi xem xét
nam khia canh cta su théa man d6i véi cong viéc
d6 1a: Su thoa méan voi ban chit cong viée, lanh
dao, ddng nghiép, co hoi thiang tién va tién luong.
Nh¢ hop 1y va dé 4p dung nén cé trén 1.200
nghién ctu khac nhau danh gia sy thoa man cong
viéc st dung chi s6 JDI duoc cong b trén céc tap
san quéc té [30].
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JDS dé xuit mé hinh v6i nam dic diém cdt 16i:
su da dang k¥ nang, hiéu cong viéc, cong viée cod
y nghia, tinh tu chu trong cong viéc va thong tin
phan hoi. Nhimng dic diém cdt 181 nay tac dong 1én
ba trang thai tam 1y: hiéu duoc ¥ nghia cong viéc,
trach nhiém dbi voi két qua cong viéc va nhén
thirc vé két qua cong viéc, tir trang thai tam 1y nay
s& sinh ra cac két qua vé cong viéc.

JSS da xay dung mo hinh sy théa man cong
viéc riéng cho nhan vién trong linh vyc dich vu
gom chin nhan t4, bao gom: Pong nghiép, co hoi
thang tién, diéu kién lam viéc, tién lwong, su yéu
thich cong viée, su giao tiép thong tin, sy giam
sat, phan thuong bat ngd va phuc loi. Spector da
chon phong nhan sy cta td chue dich vu va cac to
chtre phi lgi nhuan dé img dung va phat trién mo
hinh JSS [43]. D¢ tin cdy cua thang do nay dugc
chimg minh théng qua nhiéu nghién ctru, cac
nghién ctru déu chi ra rang thang do nay c6 hé s6
tuong quan cao vdi cac bién cong viéc [18].

Ngoai ra, con nhiéu thang do khac da duoc cac
tac gia nudc ngoai ciing nhu Viét Nam sir dung dé
do ludong su théoa man ciia nhan vién. C6 thé ké
dén nhu Spagnoli, Caetano va Santos da dé xuét
cac khia canh anh huong dén sy théa man cong
viéc trong dich vu 1a: phuong thirc quan ly, khen
thuong, moi trudng lam viéc va ban chat cong
viéc [41]. Tran Kim Dung di kiém dinh JDI trong
didu kién Viét Nam va dé xuat gdm 6 thanh phan
nhung chi ¢6 hai yéu t6 c6 anh huéng manh nhat
va c¢6 ¥ nghia thong ké dén muc d6 thoa min
chung 1a ban chét cong viéc va co hoi dao tao,
thang tién [44].

Ung dung cac thang do ké trén khi nghién ciru
trong linh vuc du lich ciing ¢6 nhiéu tac gia sir
dung song trén co s& diéu chinh. Gallardo va cong
su da phan tich sy théa man trong cdng viéc cua
nhan vién khach san Andalusia (Tay Ban Nha) va
Algarve (B6 Pao Nha) [12], két qua dwoc chia
thanh bbn phan dir liéu, nghién ctru két luan ring
su thoa man cong viéc cua nhan vién dac biét
quan trong trong cac co s¢ du lich. Lam va cong
su didu chinh thang do JDI ga xéy dung Thang do
quy trinh tong the (JIG) [25] dé tai danh g1a toan
cau, dai han v& cong viéc [2]. Két qua dé do su
thoa man céng viéc dugc nhan thire bdi nhan vién
lién quan dén sau khia canh ciia mot cong viéc:
Ty lam viéc, thang tién, tién luvong, giam sat, déng
nghiép, va cong viéc nédi chung. Két qua nghién
ctru cho thiy c6 su khac biét rd rang giita cac dic

diém nhén khau hoc cua nhan vién khach san va
sau khia canh chi sé mé ta cong viéc. Yew ciing
dd xem xét nhitng diéu s& thuc day cac nhan vién
tham gia vao nganh du lich & Sarawak, Malaysia
[49]. Phan tich hdi quy phan cip duoc sir dung dé
phan tich dit liéu cia nghién ctru. Su thoa min vé
tién lvong da dugc tim théy ¢6 quan h¢ tich cyc
dang ké v6i cam két tinh cam trong khi sy thoa
mian d6i voi giam sat cho thdy mdi quan hé tich
cuc dang ké voi cam két quy chuan. Tuy nhién,
nghién ciru van ¢ mot s6 han ché, nghién clru
nay chi xem xét ba hinh thirc cam két to chirc
(cam két vé tinh cam, lién tuc va cam két theo mé
hinh Allen va Meyer) [1; 11].

Trong nghién ciru nay nhém tac gia quyét dinh
st dung Bang khao sat sy hai long cong viéc cua
Spector do tinh bao quat sw chdp nhdn réng rdi
no nhu mot cong cu nghién cuu [42].

5 MO HINHKANO

C6 thé nhan thiy tit ca cac nghién ctru ké trén
khi do ludng sy théoa méin nhan vién déu ngam
thira nhan sy thoa man va bit man 13 hai khai
niém d6i xtng trén mot truc, néu mot yéu td
khong khién nhéan vién hai long dong nghia véi
viéc ho s& bat man. Piéu nay khién cac giai phap
dua ra dé taing dong luc lam viéc cho nhan vién
tro' nén dan trai va kém hiéu qua hon, do khong
nam duoc cic tac dong khac nhau cia cac yéu t6
cong viéc.

Chinh boi 1& d6 nhém tac gia di tim hiéu va
phan tich mé hinh cua Kano va cong sy dé giai
quyét vé van dé nay [22]. M6 hinh Kano duoc
phat trién nham danh gia san phdm, trong do6 cac
thudc tinh dich vu dugc chia thanh 5 nhém chinh,
c6 tac dong khac nhau 1én sy hai long cua khach
hang [22]. Cac thudc tinh chét lwong nay duoc goi
1a: thudc tinh hip dan, thudc tinh mot chiéu, thude
tinh phai co, thudc tinh trung 1ap va thudc tinh
nghich.

Thudc tinh hap dan (H): day la cic yéu t6 ma
néu c6 s& mang lai sy thoa man, tuy nhién néu no
khong ton tai ciing khong tao cam giac bat man.
Céc yéu t6 nay thudng co tinh chat bat ngo, khong
duoc tréng doi va do do ching ¢ nhiéu co hoi dé
tao nén su khac biét véi cac san phém khac.

Thudc tinh phai ¢6 (P): ¢6 tinh chit trai nguoc
hoan toan vé6i thudc tinh hdp dan: sy ton tai cﬁa
chung khéng mang lai sy théa man, nhung néu
ving mit s& gy ra sy bat man cho ngudi mua.



16 SCIENCE & TECHNOLOGY DEVELOPMENT JOURNAL:
ECONOMICS - LAW AND MANAGEMENT, VOL 2, NO 2, 2018

Pay con dugc goi 1a cac thude tinh co ban, hién
nhién phai co.

Thudc tinh mot chidu (M): cac thudc tinh nay
c6 tac dong doi xung 1én sy thoa man va bat man
tuy thudc vao mirc do cung cap cia chung — cang
tot s€ cang thoa man va ngugc lai.

Thudc tinh trung 1ap (T): cac thudc tinh nay
khong co6 tac dong 1én su thoa man hay bat man
du ching ton tai hay khong.

Hailong

Chat hrong hap din — T~

Thudc tinh nghich (N): cac thudc tinh nay co
tinh chat trai ngugc véi thudc tinh mot chiéu.
Chung giy sy bat man khi ton tai va sy thoa man
khi ving mit.

Mdi quan hé giita cac thudc tinh nay véi su
thoa man khach hang dugc minh hoa trong hinh 2.

Chat wong mét chigu

Chiat hrong trung lap

——

Chat hrong yéu to phichic nang N

Chat hrong phaicé /

Chat hrong yéu t6 chirc ning

Chiat rong nghich

Khong hailong

Hinh 2. M6 hinh Kano va cong su (1984)

Mb hinh Kano xuat phat tir thuyét Hai nhan to
ctia Herzberg, tuy nhién c6 mét vai diém khac biét
tuong dbi rd rang. Trudce hét, Herzberg dinh nghia
rat 3 rang cac yéu té nao c6 thé duge phan loai la
yéu t6 duy tri (thuong 1a yéu té bén ngoai nhu
chinh séach, sy giam sat, diéu kién 1am viéc...) va
cac yéu té thic dy (thuong la cac yéu té bén
trong nhu thanh tyu, sy ghi nhan, ban than cong
viéc, trach nhiém...). Trong m6 hinh ciua Kano,
cac yéu t6 nay khong ¢ dinh ma phu thude vao ki
vong cia ca nhan va thay ddi tuy thudc ting
nganh nghé va thi truong. Piéu nay ¢ nghia la
Kano c6 tinh dén cac yéu té dic trung va sy thay
dbi cua cac bbi canh va méi truong ap dung. Viée
Kano phat trién sy phan loai ciia minh lén 4-5
nhom cling 1a mot dong gop 16n, vi nhiéu nghién
ctru khi 4p dung thuyét hai nhéan t6 cua Herzberg
dé phan loai cic thudc tinh tdc dong 1én sy thda
man khach hang da thdy ring c6 nhimg nhan t6 co
tac dong 1én ca sy thoa méan va bat méan hay nguoc
lai khong c6 tac dong gi [31] nén viéc phéan thanh
hai nhém nhu trong mé hinh ctia Herzberg khong
bao quat hét tat ca cac xu hudng tac dong clia cac
thudc tinh cong viéc 1én sy thoa man. Ung dung

mo hinh nay, Johnson cho thdy hai nhém yéu té
nay tuong dong voi hai nhém yéu td thuc day va
duy tri trong nghién ciru cua Herzberg [19] hay
hai nhém yéu t6 cung tén trong nghién ciru cua
Cadotte &Turgeon [4]. Tuy vy chi c6 mot sd
thugc tinh dugc phan biét rd rang xép vao mot
trong hai nhom, con lai mot s6 thudc tinh con bi
hién tuong chdng chéo co thé nim trong ca 2
nhom.

Diéu tha vi 1a nhing phat trién theo huéng da
nhan t6 trong cic nghién ciru vé théa man khach
hang thyc té bit ngudn tir nghién ciru vé sy thoa
man cong viéc cua nhan vién trong linh vuc nhan
su. Diéu nay dan dén cau hoi liéu nhitng nguyén
tdc va ciac mdi quan hé da dugc phét trién trong
linh vuc marketing va quan tri chét lvong nhu mé
hinh Kano c6 thé ap dung trd lai cho sy thoa man
ctua nhan vién khong.

Theo nhdm tac gia, twong ty nhu san phim va
dich vy, cong viéc ciing c6 nhiéu khia canh, vi
Vay mo hinh Kano ciing c6 thé ap dung trong V1ec
thiét ké cong viéc. Nhidu quan diém cho ring,
nhén vién cling c6 thé coi 12 “khach hang ndi bo”
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cua doanh nghiép va do dé nhu cﬁu ctia ho cling
can dugc théa man. Vi vay, cé the ki vong ton tai
moi quan hé tuong tu (tdc dong bat doi xrng cua
cac thudc tinh 1én sy théoa man cia nhan vién
trong cong viéc tai doanh nghiép), gitp giai dap
mdt so van de cho cac nha nghién ciru va quan ly
trong linh vuc nhan su.

Phan logi theo phuwong phap Kano

Trong bang hoi Kano, mdi thudc tinh cong viéc
duoc dai dién bdi 2 cau hoi, 1 cdu nham nam
dugc cam giac cia khach hang/nhan vién khi
thudc tinh d6 ton tai, cau kia khdo sat cam giac
cua khach hang/nhan vién trong truong hop vang
mat cia thudc tinh. Vi du:

C6 mat: “Ban th'f\y thé nao néu ban duoc tra
luong xung dang voi nhitng gi minh lam?”

Khong ¢6 mat: “Néu khong duoc tra luong ximg
dang voi nhiing gi minh lam, ban cam thay the
nao?”

Nguoi tra 101 ¢6 5 luya chon:

1. Tai thich vay

2. Toi nghi nd nén vay.

3. Toi khong quan tam
4. Tbi chap nhan duoc
5. Toi khong thich vay.

S6 liéu dugc phan tich bang bang danh gi4, dan
dén viéc phan loai cau tra 161 vao 5 nhém nhu
hinh 3. Chang han, néu nhan vién tra 16i “T6i
thich vay” khi dwoc hoi vé cam giac khi co mit
thudc tinh va tra 161 “T6i khong quan tam” hoac
“T6i chdp nhan duoc” voi cau hoi khéng cb su co
mit thudc tinh, sy két hop thé hién day 1a thudc
tinh hap dan (H), co nghia 1a viéc cung cap thude
tinh cong viéc nay s€ mang lai su thoa man cho
nhan vién. Néu sy két hop 1a Trung lap (T), nhan
vién khong quan tim dén thudc tinh d6, du n6 tén
tai hay khong. Nhém M chi thudc tinh mot chiéu.
Su két hop vao nhom N nghia 1a thudc tinh cong
viée nay khong dwoc mong mudn. Nhém C la
nhom c6 it thude tinh duoc xép vao nhét, dai dién
cho cac két qua chua rd. Diéu nay c6 thé bi gay ra
boi cach hiéu nham hogc dién giai chwa ding. Tan
suat xuat hién cua cac nhom trong cac cau tra 10
s€ duoc tinh toan, va thudc tinh sé dugc phan vao
nhém nao co tan suat xuat hién cao nhét.

N\

a. Néu ban duoc tra luong xtng dang voi nhitng gi
minh lam, ban cam thay thé nao?
(Cau hoi co mat)

Toi thich vay

T61 nghi nén nhu vay
T61 khong quan tdm

Téi c6 thé chip nhan vay
T6i khong thich vay

 b. Neu ban khong duoc tra luong xing dang,
cam thay thé nao?
(Cdu hoi khong co mat)

Toi thich vay
. T6i nghi nén nhu vay
To6i khong quan tdm
Ct% Téi c6 thé chip nhan viy
5

\_Tbi khong thich viy

Tra 1@1\511 hoi khéng c6 mat
Khong

quan Chap nhan
t; thich

Nén

Thich
C
Nén N
Khéng quan tdm N
Chip nhén N
Khong thich N

H @ H M

T T T P
T T T P
T T T P
N N N C

Hinh 3. Phuong phap phan nhom ciia Kano (1984)
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6 KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI

Tir tong quan 1y thuyét néu trén c6 thé nhan thay
dén hién nay khong chi trong linh vic Marketing
ma trong ca linh vye nhan sy da sd nghién ctru
van cho rang cac yéu té cong viéc hay san pham,
dich vu c6 tac dong dbi xtng lén sy thoa méan, do
d6 cac nghién ctru nay déu co xu huéng dé& xuat
rang cac nha quén tri cai thién cac yéu té nay dé
tang sy thoa man va tit nhién nhd d6 giam di su
bat méan. Diéu nay din dén sy dau tu cach dan
trai, kém hiéu qua, didc biét trong bdi canh da
phan céc doanh nghiép déu gip phai su han ché
vé cac ngudn lyc.

Qua nghién ctru nay, nhom tic gia lan nira
khang dinh va ung hd quan diém vé tinh bat ddi
xtng cua sy théa man va bit man cua nhan vién
trong doanh nghiép. Tirc 1a ¢6 nhitng nhém yéu t6
lam cho nhén vién thdéa mén véi cong viéc trong
doanh nghiép nhung dii nhém yéu té d6 co vang
mat hay khong xuat hién thi ciing khong gy cho
nhan vién bat man. Vi day 1 cac yéu t6 ma nhan
vién khéng hé ki vong, ching mang lai co hoi cho
cac doanh nghiép dé tao nén su khac biét trong
viéc thu hut va giit chan nhan lyc chét luong cao.
Vi vay, cac doanh nghiép nén ¢ su dau tu xting
dang néu day 1a diéu ma ho tim kiém cho hoat
dong quan tri ngudn nhén lyc cta minh.

Mit khac, c6 nhimg yéu t6 duoc chimg minh 1a
¢6 tac dong hoan toan nguoc lai, nghia 1a néu
chung véng mit s& tao nén su thit vong va bat
man, vi ching dugc coi 1a hién nhién phai co.
Ciing vi vay, viéc ching ton tai thuc té khong tao
ra su thoa mén nao cho nhan vién ma chi giap duy
tri trang thai khong bt man. Véi nhing yéu t6
nay, su dau tu qua mic 1a khong can thiét ma chi
nén duy tri vira du.

Bén canh d6 co nhimg nhom yéu t6 dong thoi
khong tac dong dén sy thoa mén hay bat méin cua
nhan vién (trung 1ap). Su ton tai hay ving mit cua
cac yéu td nay khong lam nguoi lao dong thoa
mén hay bat man. iy 1a cac yéu t6 khong can
qué nhiéu sy chi y. Tuy nhién, ciing can luu y
rang, nhiéu nghién ctru di khing dinh viéc phan
loai céc yéu t6 mang tinh twrong dbi, vi cac yéu to
nay cé tinh dong va c6 thé ddi nhom theo thoi
gian [16; 28]. Chéng han nhu Kano cho réng, mot
thudc tinh c¢6 thé bt dau véi tinh chat trung lap,
roi chuyén sang hap dan khi khach hang thich tha
trai nghiém nhiing loi ich khi sir dung no, rdi dén
mdt chiéu khi khach hang thoa mén khi s dung

san pham va bat man khi thiéu né, va két thic tré
thanh mot thudc tinh phai c6 [21]. Piéu nay ham y
cac nha quan tri can luu ¥ d&én su phét trién cua
cac thugc tinh va cap nhat cac khao sat sy thoa
mén cta nhéan vién dé c6 nhimg thay dbi phu hop.

Xac dinh dung duoc diéu nay sé giup cho cac
nha quan tri c6 chién luoc dau tu vao nhiing nhom
yéu t6 co tac dong tich cuc dén nhan vién, lam
ting dong luc cho nhan vién, lam nhén vién thay
dugc thoa man. Pong thoi tranh nhig nhém yéu
t6 gay nén sy bat man cho nhan vién trong cong
viéc. Tur viéc phan loai cac nhom yéu td nha quan
tri s& chi tap trung dau tu vao nhitng yéu t6 lam
tang su thoa man cho nhan vién, nho d6 tiét kiém
dugc nguodn lyc tai chinh ciia doanh nghiép.

Bén canh d6 viéc sit dung mot mo hinh méi véi
thang do mdi trong viéc danh gia sy théa méan cia
nhan vién trong doanh nghiép ciing giup cac nha
quéan tri loai bo thoi quen dong nhat cac yéu td
gdy théa min va bat méan. Bang cach sir dung mo
hinh nay, cac nha quan tri s€ tu trang bi thém cho
minh bo tiéu chi danh gia sy thoa man va sy bat
man cua nhan vién.
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Abstract—Job satisfaction and dissatisfaction
have long been considered two extremes on a
continuum, meaning the presence of each job
attribute will lead to employee satisfaction and its
absence is likely to result in dissatisfaction.
However, many recent studies have indeed shown
that the impacts of these job attributes are not
always one-dimensional. This approach was first
inspired by the Two-factor theory by Herzberg et al.
(1959) in the field of human resource management,
which later has been widely applied and developed

in other related disciplines such as marketing and
quality management. This paper, drawing on the
well-known Kano’s model (1984), examines and
confirms the asymmetric impacts of job attributes
and suggests managerial implications for the
tourism sector in Ho Chi Minh City.

Keywords—Two-factor
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