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Tém tit:

Nghién citu xem xét anh hwéng vé ning lwc cam xiic cia triuong phong giao dich dén si hai
long vdi cong viée, cam két véi t6 chire ciia nhan vién trong Ngdn hang thwong mai Viét Nam.
Dir liéu dwoc thu thip tir 115 phiéu diéu tra truong phong giao dich va 342 phiéu tra l6i ciia
nhdn vién tai phong giao dich trong Ngdn hang thwong mai Viét Nam. Két qua nghién ciru da
chi ra rang, nang liec cam xiic cia trieong phong giao dich ¢é tac dong manh dén sw hai long
Vi ¢ong viée ciia nhdn vién va c¢é dnh hwdng dén mirc dé cam két véi t6 chire ciia nhdn vién
tai phong giao dich trong Ngan hang thwong mai Viét Nam.

Tur khoa: Nang luc cam xuc, su hai long véi cong viéc, cam ket voi to chirc

The relationship between emotional intelligence of department managers, job satisfac-
tion and commitment to the organization of employees at transaction offices of Viet-
namese commercial banks

Abstract:

This study examined the influence of emotional intelligence of department managers on job
satisfaction, commitment to the organization of employees in Vietnamese commercial banks.
Data were collected from 115 questionnaires for transaction department managers and 342
questionnaires for employees at transaction offices of Vietnamese commercial banks. Research
results have shown that emotional intelligence of transaction department managers has a
strong impact on job satisfaction and affect the level of commitment to the organization of
employees at transaction offices of Vietnamese commercial banks.

Key words: Emotional intelligence, job satisfaction, commitment to organization

1. Gio6i thi¢u

Bower (1970) 1a mét trong nhimng hoc gia dau
tién chii y dén tAm quan trong cta quan 1y cép trung
va 6ng cho rang cac nha quan tri cip trung véi vai
tro 1a trung gian trong to chirc s& 1 nhén t6 tao ra
thay ddi rat nhiéu trong cac t6 chirc, va nha quan trj
cap trung duoc coi 1a mot trong nhitng dong luc

chinh ddi véi hoat dong cua t6 churc (Mair & Thurn-
er, 2008). Wooldrige & cdng su (2008) cling cho
rang nha quan tri cap trung ¢ thé dong mot vai tro
16n hon c4c nha quan trj cap cao trong cac hoat dong
lién quan dén phat trién ning luc cua to chuc. Va
nang luc cia cac nha quan tri cap trung (trong d6 ¢
truong phong giao dich) s€ anh hudéng ngay cang
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nhiéu hon dén véi sy phat trién ctia cac ngan hang
thuong mai ¢ Viét Nam.

Pic trung cong viéc cua trudng phong giao dich
1a thuong phai gip g, trao ddi véi cip trén, dong
nghiép, nhan vién cdp dudi va ddi tic, khach
hang... vé cac khia canh cong viéc. Pé cong viéc
dat higu qua thi trong ting tinh huéng cu thé, truong
phong giao dich thudng phai nhan biét duoc trang
thai cam xtic hién tai ctia minh va cling nhu thau
hiéu dugc trang thai cam xuc ctia nguoi khéc; tir do
¢6 su quan 1y, kiém soat tot cam xtic ciia minh ciing
nhu thiu hiéu cic trang thai cam xuc cta ngudi
khéc; va c6 nhiing hanh dong phu hop véi nguoi
khac, ciing nhu dua ra cac phuong phap quan ly cap
dudi, nhan vién theo trang thai cam xac phu hop.
Nhimg truong phong giao dich lam tot qua trinh
cam xtic trén thuong 1a nguoi c6 diém sb cao vé
nang luc cam xtic.

Goleman (1998) cho rang ndng luc cdm xiic
(Emotional Intelligence - EI) anh hudng manh mé
hon IQ d6i v6i su thanh coéng cia ca nhan tai noi
lam viéc, dac biét 1a voi nhitng nguoi lam cong viée
lanh dao va quan Iy. Gan day, cic nha nghién ctru va
cac nha quan 1y cdp cao ngay cang d& cao vai tro,
tAm quan trong cta EI d6i voi nha lanh dao va t6
chuc. Mot nghién ctru tién hanh tai Johnson va
Johnson, cho thdy rang cic nha quan 1y véi EI cao
hon thuong dem lai két qua t6t hon (Cavallo &
Brienza 2001). Ngoai ra, cac bang chung thuc
nghiém cho thay tim quan trong vé EI ctia nha ldnh
dao trong viéc cai thién thai do lam viéc, hi¢u sut
cong viéc cua nhan vién cdp dudi (Kappagoda,
2012; Wong & Law, 2002).

Vi thé, trong bdi canh ngan hang thuong mai &
Viét Nam, phai chang EI cia trudng phong giao
dich c6 anh huong dén sy hai long véi cong viée va
mirc d6 cam két vi to chirc ciia nhan vién tai phong
giao dich?

2. Co s& 1y luéin va cac gia thuyét nghién ciu

Quan tam dén ning luc cam xtc (EI) di nd rod
trong nhimg nam gan day, ndng lwc cam xiic cia
mot nguoi dugc hiéu la nang lyc nhan biét, hiéu ro
va lam chu cac cam xuc cua ban thdan, nang lyc
nhén biét (thau hiéu) cam xiic ciia ngwoi khdc; ning
lwc van dung nhitng thong tin vé cam xiic dé dé dinh
hwong suy nghi, hanh dong cua ban than (Salovey
&Mayer, 1990). El dugc du bdo la c6 anh hudng
dén sy phat trién t6 chirc va phét trién con ngudi; EI
cung cip mot cach tiép can méi dé hiéu va danh gia
hanh vi, phong cach quan ly, kha nang, k¥ nang...

cua mot ca nhan.

Ryback (1998) khang dinh rang dé c6 thé quan 1y
hodc huéng dan ngudi khac thanh cong, cac nha lanh
dao phai c6 kha nang doc dugc cam xuc cua ho.
Nhing nha quan tri cé EI cao thuong c¢6 nhiing anh
huong tich cyc dén nhan vién cip dudi. EI cao s&
cho phép céc trudng phong giao dich dé dat duoc su
tin tuong va long trung thanh cta nhan vién va két
quéa cubi cung 1a cai thién két qua hoat dong cua t6
churc. Trong khi do, Kkét qua hoat dong chi dat dugc
khi nhan vién hai long voi cong viéc va cling nhu
cam két véi td chuc cta ho. Pidu nay phu thudc rat
nhiéu vao viéc nha 1anh dao sir dung EI cta ho nhu
thé nao dé ning cao sy hai long véi cong viée, mirc
d6 cam két vai t6 chte va sy sin sang thue hién cong
viéc cua nhan vién cap dudi (Kappagoda, 2012).

Déng thuén v6i nhan dinh trén, Thomas & cong
su (2006) ciing cho rang EI cua nha quan 1y c6 mot
mbi tuong quan tich cyc voi sy hai long cong viée
cua nhan vién.Trong khi, si hai long voi cong viéc
la nhitng phan wng cam xuc tich cuc cua nhan vién
voi cong viéc khi gia tri te cong viéc dem lgi nhuw
mong doi (Olsen, 1993). Luddy (2005) cho ring
cung véi cac nhan t6 khac nhu vi tri cong viée, mdi
quan h¢ voi déng nghiép, ndi dung cong viéc, sy dai
ngd va cac phan thuong, co hoi thang tién, diéu kién
lam viéc /méi truong 1am viée thi ning luc cua cip
trén 1a mot trong nhitng nhan t6 anh huéng dén su
hai long véi cong viéc cua nhan vién. Vi vay,

HI: Nang luc cam xuc cua truwong phong giao
dich co tac dong dén su hai long voi cong viéc cua
nhan vién tqgi phong giao dich trong ngdn hang
thwong mai Viét Nam

Nowack (2006) cho rang EI cua nha lanh dao tac
dong dang ké dén sy hai long voi cong viée va mirc
d6 cam két vé6i td chirc cuia nhan vién. Cac nha lanh
dao voi EI cao thudng tac dong nhidu hon dén tinh
than, thai 6 lam viéc va két qua thyuc hién cong viéc
cta nhan vién (Carmeli, 2003; Kappagoda, 2012).
Trong khi, cam két véi t6 chirc cla mot ngudi nhan
vién c6 thé dugc hiéu 1a mirc do dong nhat va tham
gia hét minh ctia mot nhan vién vao to chirc (Meyer
&cong su, 1993). Vi vay,

H2: Nang luc cam xuc cua truong phong giao
dich co tac dong dén cam két véi t6 chire ciia nhan
vién tai phong giao dich trong ngan hang thuong
mai Viet Nam

3. Phwong phap nghién ciru

3.1. Xay dwng phiéu diéu tra
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Phiéu diéu tra dugc xdy dung dua trén két qua
tong quan nghién ctru va dugc diéu chinh cho phu
hop véi bdi canh nghién ctru & Viét Nam. Phiéu diéu
tra gdm: phiéu diéu tra vé EI cua trudng phong giao
dich; va phiéu diéu tra vé sy hai long véi cong viéc,
cam két v6i to chirc cuia nhan vién tai phong giao
dich trong ngan hang thuong mai.

Thang do dugc sir dung dé do luong cac khai
niém trong nghién ctru 1a cac thang do duge nhiéu
cong trinh khoa hoc st dung va c6 xac minh ky
ludng vé mit thong ké (bang 1).

3.2. Méu diéu tra

Do diéu kién vé ngudn luc va tinh kha thi trong
thu thap dit liéu, vi thé pham vi nghién ctru 1a phong
giao dich cia ngan hang thuong mai (Vietinbank,
Vietcombank, BIDV, Agribank, Mbank) va ciia mot
s6 ngan hang thwong mai khong c6 yéu té so hiru
cta nha nudc (VP Bank, Lienvietpostbank, VIB) &
cac tinh ddng bang Séng Hong. Sau do, tac gia co
lwa chon miu duéi dang phén tang (theo phong giao
dich cua timg ngan hang va d6 thi - nong thon o
ting tinh). Trong mdi phong giao dich, tac gia khao
sat truéng phong va ngau nhién 3-5 nhan vién.

Trong nghién ciru nay, tac gia da tién hanh khao
sat & 125 phong giao dich va trong mdi phong giao
dich, tac gia phat phiéu diéu tra truong phong giao
dich vé nang luc cam xtic ciia ho; va phat phiéu diéu
tra 3-5 nhan vién cp dudi & phong giao dich d6 vé
su hai long vdi cong viée, cam két voi td chire cua
ho. Két qua thu duoc 115 phiéu diéu tra truong
phong giao dich hop 18 va thu dugc 342 phiéu tra 10
cua nhan vién tai cac phong giao dich hop 1€.

Nhu véy, tac gia c6 hai bo dir liéu (dir liéu vé
nang lyc cam xuc cia truong phong giao dich va dit
lidu v& su hai long v6i cong viée, cam két véi to
chirc cua nhan vién). Qua trinh khop hai bo di li€u
duoc thuc hién theo cach thirc nhu sau: cac nhan
vién c6 diém sb ca nhan vé sy hai long voi cong
viée, cam két voi td chirc ma & phong giao dich nao
thi duoc gan diém s6 vé ning lyc cam xuc cua
truong phong giao dich ¢ phong giao dich d6. Noi
cach khac, cac nhan vién trong cung mot phong giao

dich ¢6 cung diém vé ning luc cam xtc cua trudng
phong giao dich.

Két qua khép s6 liéu 1a mot file dir liéu téng hop,
trong d6 nhan vién c6 cac diém s6 danh gia cua
chinh ho vé su hai long véi cong viéc, cam két véi
t6 chirc, va diém sb danh gia vé niang luc cam xuc
cua truong phong giao dich cta phong giao dich ho
lam viéc. File dit liéu nay cho phép thuc hién kiém
dinh cac gia thuyét.

3.3. Phwong phdp phdn tich dir liéu

Phuong phap xt ly dit liéu duoc thuc hién bao
gom: thong ké mo ta, phan tich nhan t5 kham pha
(EFA), danh gia do tin cdy cua thang do bang hé s6
tin cdy Cronbach alpha, phén tich twong quan va hoi
quy — kiém dinh cac gia thuyét.

4. Két qua nghién ciru

4.1. Thong ké mé ti méu

Véi phuong phap lay mau thuan tién, tac gia da
thu thap duoc 125 ban tra 101 cua truong phong giao
dich va 342 ban tra 10i cta nhan vién. Vé trudng
phong giao dich tham gia tra 10 ¢6 tudi trung binh
1a 35 tudi; trinh d6 hoc van tap trung ¢ hai nhom
trinh d§ 1a 3- dai hoc va 4 — Thac si; tham nién cong
tac cao nhat 1a 18 nam, thap nhét c6 tham nién cong
tacla 5 nam; Trong do, vé phia nhan vién tham gia
tra 101 c6 tudi trung binh 1a 27 tudi, trinh do hoc van
tap trung nhiéu & trinh do dai hoc, thAim nién cong
tac cao nhit 1a 23 nam va thap nhat 1a 1 nam.

Kiém dinh dang phén phoi ciia cic thang do

Thong qua két qua thu duoc cho thiy: cac gia tri
nho nhat (Min) va gia tri 16n nhit (Max) cta thang
do nam trong khoang tir 1 dén 5, diéu nay ham y
khong c6 giéi han vé mit bién dong dbi véi cac
thang do dugc st dung va thang do phu hop, dam
bao yéu cau thyc hién kiém dinh va phan tich tiép
theo.

4.2. Kiém dinh gid tri ciia bién

Bing phuong phap phén tich nhéan t6 kham pha
EFA, két qua gia tri KMO va Bartlett ctia kiém dinh
bién doc 1ap 1a 0.715 (> 0.5) va P-value < 0.05.
Ngoai ra cho thiy céc gia tri Factor loadings déu>

Bang 1: Thang do céc bién trong mé hinh

Bién

Nguf‘)n

Nang lyc cam xuc

thang do SSRI do Schutte & cdng su (1998)xay dung

Su hai long véi cong viéce

Judge & cong sy (2005)

Cam két v61 t0 chire

Meyer & cong sy (1993)
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0.5. Cac két qua trén din dén két luan 1a cac thang
do déu c6 gia tri cao khi duoc sir dung dé do luong
cac bién twong tng.

4.3. Kiém djnh dj tin cdy ciia thang do

Kiém dinh d¢ tin cdy la kiém dinh liéu cac thang
do str dung c6 phu hop véi bién twong g khong.
Phuong phap thdng ké duogc sir dung dé kiém dinh
do tin cay 1a hé s6 Cronbach’ Alpha, qua d6 céac bién
khong phii hop s& bi loai néu hé s6 twong quan bién
— tong nho hon 0.3.

Két qua kiém dinh d9 tin cay véi thang do cho thiy
cac thang do déu dam bao yéu cau thuc hién kiém
dinh va phan tich tiép theo boi vi hé s6 Cronbach’s
Alpha déu 16n hon > 0.6; Hé s trong quan bién tong
(Corrected Item-Total Correlation) déu > 0.3.

4.4. Kiém dinh gid thuyét

Tac gia s& tién hanh kiém dinh 3 mé hinh hdi quy
da bién dua trén bang dir liéu cua 115 truong phong
giao dich va 342 nhan vién cap dudi. Trong do: (i)
Bién déc ldp 14 EI cuia truong phong giao dich trong
ngan hang thuong mai Viét Nam va bién kiém sodt
la tham nién cong tac, giodi tinh, trinh d6 hoc véAn cua
nhan vién; (ii) Bién phu thuéc (Y) & ting md hinh
1an lugt 1a Sy hai long véi cong viée ciia nhan vién;
Cam két vé6i to chirc cuia nhan vién. Két qua hdi quy
cac mo hinh duogc trinh bay trong céc bang 2 va 3.

Két qua bang 2 cho thay:

Nhiing nhan vién c6 tham nién cong tac lau hon
thuong hai long véi cong viéc hién tai cao hon so
voi nhitng nguoi cé thdm nién cong tac tai ngan
hang it hon; trinh d hoc van ctia nhan vién c6 tac
dong (+) nhat dinh dén sy hai long v6i cong viée cua
nguoi d6; Va chua c6 co sd dé khéng dinh sy khac
biét vé murc d6 hai long véi cong viée gitra nam gidi
va nit gidi tai phong giao dich.

EI cua truong phong giao dich c6 tic dong (+)
dén sy hai 10ng v6i cong viée ciia nhan vién (hé sb
Beta = 0.525, P-value< 0.05) va giai thich duoc
44.2% su bién dong cua sy hai long véi cong viée
cua nhan vién (R Square = 0.442, Sig.F = .000°<
.005) (Xem bang 2). Piéu nay cho thdy EI cua
truong phong giao dich trong c6 tac dong dén sy hai
long véi cong vi¢e cua nhan vién tai phong giao
dich trong ngan hang thuong mai Viét Nam. Nhu
vay, gid thuyét HI duwoc iing ho.

Két qua kiém dinh hoi quy twong quan cho thiy
(xem bang 3).

- Nhiing nhén vién c6 tham nién cong tac 1au hon
thuong c6 mic do cam két vai td chire cao hon (hé
s6 Beta = 0.119, P-value< 0.05); nhiing nhan vién
¢6 trinh d6 hoc van cao thuong c6 mirc do cam két
v6i to chirc cao hon so voi nhitg nguoi ¢6 trinh do

Biéng 2: Kiém dinh méi quan hé giira EI ciia truéng phong giao dich va sy hai 1ong véi cong viéc ciia nhén vién

Tham s6 wéc lugng Tham s0 ugc lugng Théng ké cong tuyén
chuan hoa .
Sig.
B Std. Error Beta Tolerance VIF
Hing sb 780 .059
Bién kiém soat
Tham nién cOng tac 155 .002 135 .000 174 1.291
Gidi tinh -.005 .007 -.010 438 961 1.041
Trinh d6 hoc van 102 .007 .088 .001 .840 1.190
Bién doc lap
Nang luc cam xic 174 .013 525 .000 764 1.308
R Square 442
F 1.378E3
Sig.F .000°

Nguon: Két qua phan tich tir s6 liéu khdo sdt ciia tac gia

86 227(I1) thang 5/2016

69 Kinh t<Phat trién




Bang 3: Kiém dinh médi quan hé giira EI ciia truéng phong giao dich va cam két véi to chirc ciia nhan vién

Tham s6 udc lugng 111211;1121151?2;11;?63 . Théng ké cong tuyén
Sig.
B Std. Error Beta Tolerance VIF
Hang sb 424 139 .000
Bién kiém soat
Tham nién cong tac 121 .004 119 .000 774 1.291
Gidi tinh -014 017 -015 629 961 1.041
Trinh d6 hoc vén .055 017 057 015 .840 1.190
Bién doc lap
Ning lye cim xiic 165 .030 163 032 764 1.308
R Square 110
F 205.818
Sig.F .000°

hoc van thip hon (hé sé Beta = 0.057, P-value =
0.015 < 0.05); chua c6 co s¢ dé khang dinh sy khac
biét vé muirc do cam két voi t6 chire giita nam gidi
va nit gidi tai phong giao dich (P-value= 0.629 >
0.05)

- EI cta truong phong giao dich c¢6 tac dong (+)
dén mirc d6 cam két v6i to chirc ciia nhan vién (hé
s6 Beta= 0.163, P-value= 0.032 < 0.05) va giai thich
duoc 11% su bién dong vé muc d6 cam két voi td
chiic cta nhan vién (R Square = 0.110, Sig.F =
.000a < .005). (Xem bang 3). Piéu nay cho thay EI
ctia truong phong giao dich c6 tac dong dén cam két
v6i t6 chirc cia nhan vién tai phong giao dich trong
ngan hang thuong mai Viét Nam. Nhu vay, gid
thuyét H2 dwoc iing ho.

5. Két luan

Nghién ctru nay da kiém tra sy anh huong vé EI
cta truong phong giao dich dén sy hai long véi
cong viéc, cam két v6i td chirc ctia nhan vién trong
ngan hang thuong mai ¢ Viét Nam. Két qua nghién
ctru dd khang dinh nhén dinh trén, két qua d6 ciing
dong thuan véi nhimg nghién ciru trude: cu thé
truong phong giao dich ¢ thé hiéu va nhan thirc
duoc cam xtic cta chinh minh, va kiém soat ap luc
va cac cam xuc tiéu cuc (Kafetsios & Zampetakis,
2008), va cam giac that vong, (Sy & cong su, 2006),

chic chin co thé c6 mdi quan hé tot véi cac dong
nghiép va cac giam sat vién, ma két thuc trong viéc
gia tang su hai long cong viéc (Wong & Law, nam
2002), cam két vai to chire (Sy & cong su, 2006).

Nhitng két qua trén ham y rang véi EI cao gitp
truong phong giao dich thuc hién tbt cac vai tro
quan trong ctia minh nhu vai trd trong giao tiép
nhan sy (vai tro nguoi dai dién, nha lanh dao va
ngudi két ndi). Véi EI cao gitp trudng phong giao
dich hiéu duogc céip dudi dang cam théy thé nao, tai
sao ho cam thdy nhu vay va lam thé nao quan ly
nhitng cam gidc do6. Tur do, nha quan tri s€ giao cong
viéc phu hop, ciing nhu biét cach dé duy tri sy nhiét
tinh, dang tin cy va truyén nghi luc cho nhan vién
dé giup ho dat hiéu qua cao hon trong cong viéc va
qua d6 nang cao két qua hoat dong cua t6 chic.
Pong thoi, két qua nghién ciru 14 co s¢ khoa hoc va
minh chimg dé cic ngan hang thuong mai & Viét
Nam théy duoc can td chuc cac khoa dao tao vé EI
va hudéng dén nang cao EI cua truong phong giao
dich; dong thoi trong danh gia két qua hoat dong,
nang luc quan 1y/ didu hanh cua truéng phong giao
dich nén 4p dung thém tiéu chi vé muc d6 hai 1ong
véi cong viée, cam két voi to chuc cta nhan vién
cap duéi.0
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