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Tém tit:

Véi sw phat trién ciia xd hdi ciing nhw ciia nén kinh té, cang thang trong cong viéc la diéu
khong thé tranh khéi trong hau hét cdc té chire, nganh nghé, dic biét la nganh ngdn hang trong
nhitng nam gan ddy. Nghién cieu nay tdp trung vao moi twong quan giita xung dot vai tré cong
viéc, mo hé vai tré cong viéc, qud tai cong viéc va cang thang cong viéc; dong thoi nghién ciru
danh hudng ciia cdc yéu t6 trén dén hiéu qua lam viéc ciia nhan vién nganh ngdan hang. Bang
phan tich cdu tric tuyén tinh, két qua nghién civu cho thdy cang thang trong cong viéc c¢6 moi
quan hé thudn chiéu véi xung dot vai tro va qud tdai cong viéc trong khi khong c6 moi twong
quan véi mo hé vai tro. Hon nita, nghién ciru con phat hién qud tai cong viée, mo hé vai tro
trong yéu cdu cong viéc va cang thang trong cong viéc c¢é anh hwong tiéu cuce dén hiéu qua lam
vigc cua nhitng nhdn vién ngan hang.

Tir khéa: Hiéu qua lam viéc, cing thing cong viéc, mo hd vai trd, xung dot vai tro, qua tai
cong vi¢ce.

Impacts of Job Stressors on Employee Performance in Banking Sector in Vietnam

Abstract:

With the development of society and economy, job stress has been inevitable to most employees
working in different organizations and industries, especially in banking sector in recent years.
This study focuses on the relationship between role conflict, role ambiguity, work overload
and job stress as well as its impact on employee performance. By applying SEM (Structural
Equation Modelling), the result shows that job stress has a significant positive relationship
with role conflict, work overload, but has no relationship with role ambiguity. In addition, the
study finds out that work overload, role ambiguity in tasks and job stress have negative impacts
on employee performance.

Keywords: Employee performance, job stress, role ambiguity, role conflict, work overload.

1. Giéi thiéu

S liéu thong ké ciia TS chirc Lao dong Qudc té
chi ra rang khoang 20% dan sb thé gii dang chiu
nhing 4p lyc cing thing ¢ noi lam viéc. Tai Viét
Nam, theo Careerlink, con sb nay dugc udc tinh vao
khoang 52%, dic biét nhiing cing thing trong cong
viéc ma nhan vién ngan hang phai déi mat dang c6

dau hiéu ngay cang gia ting. Van d& nay dugc xem
1a mot trong nhimg 1y do gay anh hudong dén higu
qua lam viéc kém cua nhan vién nganh ngan hang.
Tuy nhién, & Viét Nam, sb lugng cac nghién ctru vé
mdi quan hé nhan qua nay trong linh vuc ngan hang
van con han ché. Vi thé, nghién ctru nay nhdm nhan
dién, kiém dinh va phan tich cac nhan td gdy ra su
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cang thang trong cong viée va tac dong cua nhitng
nhan t6 nay dén hiéu qua lam viéc cta nhan vién
nganh ngan hang. Trén co s6 két qua nghién ciru,
mot s6 goi y/khuyen nghi dugc dé xuit nham han
ché su cing thang tai noi 1am viéc va duy tri, ndng
cao hiéu qua lam vi¢c ctiia nhan vién ngan hang.

2. Co s6 Iy thuyét va phwong phap nghién ciru

2.1. Cing thing céng vigc, xung dpt vai tro, mo
hé vai tro, qud tdi cong viéc va higu qua lam viéc
cua nhdn vién

Theo Palmer (1989), cang thang 1 phan tng tam
1y, sinh 1y va hanh vi ciia mot ca nhan khi ho cam
thay thiéu c4n bang giita nhiing yéu ciu va kha ning
ho c6 thé dap ing nhimng yéu cau d6. Picu nay lap
di 13p lai trong mot khoang thoi gian s& dan dén
“bénh cing thang”. Cing thfmg trong cong viéc xay
ra khi cong viéc gdy ra sy thiéu can bang nay, tao
nén nhirng ap lyc. Cang thing trong cong viéc xudt
phat tir nhiéu nguyén nhan. Pa phan cac nghién ctru
cho thay xung dot vai tro trong cong viéc, mo ho
vai tro, qua tai cong viéc la nhiing ycu t6 pho bién
nhit, quan trong nhat va c6 tic dong 1on nhat giy ra
cang thing trong cong viéc. Theo Rizzo & cong su
(1970), khai nigm “vai tro” dugc biét dén pho bién
nhat nhu 12 mot tip hop nhimng ky vong trong hanh
vi dugc thé hién boi mot nguoi nam gitr mot vi tri
cu thé trong xa héi. “Mo ho vai tro” thé hién nhitng
mong doi, yéu cau, ky vong trong mét vai tro, vi tri
la khong 10 rang. Cac nha nghién ctiru nhu Kahn &
cong sy (1964), Burney & Widner (2007), Brown
& Uehara (2008) chi ra rang sy khéng o rang nay
lién quan dén sy thiéu thong tin vé& cac muc tiéu,
diéu kién, nhiém vu ma trong d6 cong viéc s€ dugc
thuc hién, va su thiéu thong tin vé céc tiéu chi danh
gia dé thuc hién cong viéc hiéu qua. Kahn & cong
su (1992) cho rang “xung dét vai tro” xay ra khi co
nhiing nhén thire khac biét gitra nhimg gi ma mot ca
nhan mong doi trong vai tro ma ho nam glu: o mot t6
chure voi cac nhiém vu cong viée thuc té, két qua la
tao nén xung dot trong vai tro. Trong khi do, “qua
tdi cong viéc” 1a sy vuot qua $6 gio lam viéc, sy hy
sinh vé mit thoi gian bao ham sy thét vong, bat luc
dé hoan thanh nhiém vu trong thoi gian nhét dinh.
Buckingham (2004), Rizzo & cdng sy (1970) cling
nhan manh thoi gian 1a van dé chinh hinh thanh nén
tinh trang qua tai cong viéc. Cudi cung, “hiéu qud
lam viéc” dugc Campell (1990) dinh nghia don gian
la cac yéu cau, nhiém vu cong viéc dugc hoan thanh
tot boi mot nhan vién, kém theo hanh vi va thai do
tich cuc ctia nhan vién do trong cong viéc.

2.2. Cdc nghién cvru thuwe nghiém

C6 nhiéu nhéan t6 gy ra sy cing thang trong cong
viéc & cac linh vye nganh nghé khac nhau, nhung
hau hét cac nghién ctru tdp trung vao ba nhan to

chinh bao gém xung dot vai tro, mo ho vai tro va
qua tai cong viéc. Nghién ctru cia Vanishree (2014)
cho thiy su cing thang lién quan dén sy qué tai cong
viéc, mo ho vai trd va xung dot vai tro. Ca 3 nhan
t6 nguyén nhan nay déu lan lugt c6 mdi twong quan
dwong c6 y nghia vé6i cing thiang cong viéc (B =
0,21, p<0,01; p=0,46, p<0,01; p= 0,33, p=0,01).
Tuy nhién, mot s6 nghién ciru khac lai chi ra nhiing
két qua trai ngugc. Mo hinh ciia Safaria & cong su
(2011) cho thdy mo h vai tro va xung dot vai tro
khong c6 anh huong truc tiép dén cing thang trong
cong viéc. Trong mét nghién ciru dugc thuc hién
cho 150 nhan vién ngan hang ¢ Pakistan, Rizwan &
cong sy (2014) chi ra cang thang trong cong viéc co
moi twong quan voi cac bién Xung dot vai tro, qua
tai cong viéc nhung khong c6 mdi twong quan voi
mo ho vai tro.

Nhitng nghién ctru vé mdi quan hé giita cac nhan
t6 cang théng trong cong viéc va hiéu qua lam viéc
cling cho thay nhleu ket qua trai ngugc. Mot ludng
nghién ctru chira rang ton tai mbi twong quan duong
giita cac nhan té cing thang cong viéc va hiéu qua
lam viéc (Rizzo & cdng su, 1970; Imtiaz & Ahmad,
2009; Bashir & Ramay, 2010; Kazmi & cdng su,
2008; Truong Hong Ngoc, 2014). Chang han, Rizzo
& cong sur (1970) kham pha ra rang mo ho vai tro lam
tang su lo ling va bt man, ddn dén hiéu suit cong
viéc giam. Theo Buckingham (2004), tinh trang qua
tai cong viéc nhan té chinh yéu, anh huéng 16n nhét
dén hiéu qua lam viéc. Sd luong cong viéc qua 16n
1a 1y do 1am cho nhan vién khong thé hoan thanh
nhiém vu cia minh va két qua 1a giam hi¢u Suét.
Imtiaz & Ahmad (2009) khing dinh rang bat ké moi
truong 1am viéc nao ton tai sy cing thing thi hiéu
qua lam viéc cua nhan vién tai d6 giam. Nguoc lai,
mot s6 nghién ctru nhu Parker & DeCotiis (1983),
Tang & Chang (2010), Munir & Rana (2011) lai 1ap
luén rdng mot khi cac nhén t6 cing thang duogc kiém
soat, chung c6 tac dong tich cuc nham tao dong
luc cho nhén vién va lam ting hiéu suat cong viéc.
Chang han, nghién ciru ctia Munir & Rana (2011)
chi ra ring mirc d6 xung dot vai tro cang cao thi mirc
dd hiéu qua cong viéc cang tang.

Tai Viét Nam, cac nghién clru trong nudc vé su
cing thang trong cong viéc va nhitng anh hudng ciia
n6 dén nhan vién, nguoi lao dong trong cac nganh
nghé khac nhau con twong d6i it. Tran Thi Thanh
Tam (2011) nghién ctru vé anh hudng cua sy cing
thang dén sy hai long clia gidng vién va can bo khdi
quan 1y cta truong Pai hoc Kinh té thanh phd H6
Chi Minh. Luu Thi Thuy Duong (2013) nghién ctru
sy cdng thang trong cong viéc va két qua cong viéc
ciia nhan vién kinh doanh tai thanh phd HO Chi
Minh. Nghién ctru nay chi tip trung vao 5 yéu t6
cing thang trong cong viéc lién quan dén cong viée
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cua nhan vién kinh doanh (cac chi ti€u tai chinh cta
cong ty, cang thang tir phia khach hang, xung dot
vai trd, qua tai cong viéc va cing thing trong quan
hé dong nghiép-cap trén). Két qua cho thiy chi c6
cang thang tir cac chi tiéu cong no 1a c6 moi twong
quan nghich voi két qua cong viéc. Nhan Ngoc
Diing (2015) nghién ctru tdc dong cua cc yéu to
gdy cang thang trong cong viée dén két qua lam viéc
ctia cong nhan tai Tong cong ty co khi giao thong
van tai Sai Gon. Mo hinh d& xuét 6 yéu t6 cing
thang trong cong viéc anh huong dén két qua lam
viéc gdm: Sy khong 6n dinh trong cong vige; khoi
lugng cong viée qua tai; thiéu su hd tro tir cong ty;
moi truong lam viée 6 nhiém, doc hai; sy khé khin
vé cong nghé méi; thiéu sy dam mé, hung thu d6i
v6i cong viée. Két qua nghién ciru cho thiy rang ca
6 yéu td nay déu co anh huong tidu cuc dén két qua
lam viéc. Trong nganh Ngan hang, nghién ctru cua
Truong Hong Ngoc (2014) chi tap trung vao moi
quan hé giita cic yéu td nguyén nhan va sy cing
thang trong cong viéc, két qua nghién ciru cho thay
tinh trang qua tai cong viéc gy ra su cing thing cho
cac nhan vién ngan hang, dac biét 1a ddi véi bd phéan
giao dich vién.

Qua cac nghién ctru thye nghiém trude day, chung
ta co thé thay rang c6 nhiing két qua khac nhau vé
mdi quan hé giita cac nhan té cing thing trong cong
viéc va hiéu qua lam viéc cua nguoi lao dong. Trong
diéu kién méi truong Viét Nam, dya trén cac nghién
clru trude day, nghién clru nay sé lam 10 hon liéu
¢6 mdi quan hé cung chiéu cia cac yéu td xung dot
vai tro, mo h vai tro va qua tai cong viée véi cang
thang trong cong viéc, cu thé trong nganh Ngan
hang, cling nhu anh hudng tiéu cuc cia cac yéu to
nay dén hiéu qua lam viéc ciia nhan vién.

2.3. Phwong phdp nghién ciru

2.3.1. Dit liéu nghién ciru

D liéu nghién ctru dugc thu thap tir bang cau hoi
duoc thiét ké boi ung dung tai liéu cua Google va dugc
khao sat tryc tuyén gii dén céc nhéan vién toan thoi
gian lam viéc tai cac ngan hang khac nhau (khong bao
g0m céc ngan hang nudc ngoai va chi nhanh ngan
hang nudc ngoai) ¢ 3 thanh phd 16n Ha Noi, HO Chi
Minh va Ba meg voitilé lan Iwot 14 28,9%; 30,5% va
40,6% nguoi tham gia tra 10i @ mdi thanh phd. Tong s6
bang cau hoi thu dugc la 152/152, theo d6 152 nguoi
tra 101 nay déu hop 1¢ sau khi dugc tac gia kiém tra.
Bang cau hoi bao gom: 21 phat biéu lién quan dén
cac nhéan to cing thing nghé nghiép, 9 phat biéu vé
hiéu qua lam viéc (bang 1) dya trén nghién clru cua
Rizzo & cong su (1970), Beehr & cong sy (2001),
Koopmans & cong sy (2014). Bén canh d6, 5 cau hoi
vé nhan khiu hoc chi ra dic tinh nhan khiu hoc cta
152 nguoi tra 161 nhu sau:

- Gidi tinh: 68,2% nguoi tra 101 1a nit va 31,8% la
nam.

- Tudi tac: S6 nguoi tra 10i tir 25-35 tudi chiém da
0 (69,7%).

- Trinh d6 hoc van chi yéu 1a dai hoc (68,2%), va
cao hoc (28,8%).

- Chtrc vu: 72,4% la nhan vién, con lai 25,8% ¢
cap quan ly.

- S nam kinh nghiém 1am viéc: dudi 5 nam chiém
42,4%; 5-10 nam kinh nghiém chiém 40,9%; 11-15
nam chiém 9,8%, con lai 1a nhitng nhan vién trén 15
nam kinh nghiém (6,9%).

Budc dau, tac gia kiém tra so bo do tin cdy cua
thang do bang h¢ so tin cdy Cronbach Alpha va phan
tich EFA, qua do, ti€p tuc chinh stra cac quan sat
khong dat yéu cau, hinh thanh thang do chinh thuc
cua mo6 hinh. K&t qua cho thay hé so Cronbach’s
Alpha dat dugc cua moi nhém nhan to déu 16n hon
8,8 cho thay b thang do c6 d¢ tin cdy cao.

Két qua EFA ctia cac nhan t6 cho thiy hé s6 0,5
< KMO <1 va sig < 0,05; cac h¢ so tai nhan to >
0,5; cac nhéan t6 dugc rut trich tai Eigenvalue > 1
¢6 tong phuong sai trich > 50% nén dit liéu nghién
ctiu 1a phu hgp. Bang phuong phap trich Principal
Axis Factoring voi phép xoay Promax, ta c6 dugc 6
nhan to cho nghién cttu, trong d6 thang do RA duoc
chia tach thanh 2 nhan t6. Dya trén co so li thuyét
va bang cau hoi, 2 nhan to nay dugc dat tén lai thanh
2 bién gom bién mo ho yéu cau cong viée (ki higu
RAT) dugc ma hoa tir RA1 dén RA4 va mo ho cach
danh gia két qua cong viéc (ki hiéu RAP) dugc ma
hoa tir RAS dén RA7. Nhu vay, phan tich EFA cho
thay, c6 6 thang do véi 30 bién thda man diéu kién
dugc st dung cho nghién ctru chinh thue (Bang 2).

2.3.2. Gid thuyét nghién ciiu

Céc gia thuyét nghién ctiru duoc xay dung trén co
s nhitng nghién ctru thuc nghi¢m trude dé nhu sau:

HI1: Ton tai mdi twong quan duong giita xung dot
vai tro va cang thang trong cong viéc.

H2: Tén tai mdi twong quan duong gitra mo hd
yéu cau cong viéc va cang thang trong cong viéc.

H3: Tdn tai mdi trong quan duong giita mo hd cach
danh gid cong viéc va cang thang trong cong viéc.

H4: Ton tai mbi twong quan duong giita qua tai
cong viéc va cang thang trong cong viéc.

HS5: Ton tai mdi tvong quan am giita xung dot vai
tro va hi€u qua lam viéc ctia nhan vién.

H6: Ton tai mdi twong quan am giira mo hod yéu
cau cong viéc va hiéu qua lam viéc cua nhan vién.

H7: Ton tai mdi twong quan dm gitta mo hd vai trd cach
danh gia cong viéc va hiéu qua lam viéc cia nhan vién.

HS8: Ton tai mdi twong quan 4m giira qua tai cong
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Bang 1: Biang md ta céc bién

Bién Mb ta
oS 0s1 T6i cam thay khong thé giai quyét dugc cong viéc.
(Cang 0S2 | Téi cam thiy mét moi/lo ling/budn buc véi khdi lugng cong viée ctia minh.
thang PR 2
nghé 0S3 T6i thay rat kho khan dé kiém soat cam xtic ciia minh.
nghiép) 054 T6i ¢6 cam giac lo lang, bdi rbi va khong chu tim vao cong viéc.
WO woO1 Cong viée anh huong qua nhidu dén cudc song riéng tu cua toi.
(?}fa WwO02 Cong viée ngdn quéa nhidu thoi gian nén t6i co rat it thoi gian cho ban than minh.
c(‘::llg WO3 T61 thuong tu hoi thoi gian t6i danh cho cong viée co thuc su xung dang.
viéc) WO4 Tbi cam thay kho khin dé can bang gitra cong viéc va gia dinh.
RC1 T6i thuong nhan dugce nhiing yéu cau, nhiém vu cong viéc khong dong nhat tir nhi€u cap
trén khéc nhau.
Coéng viéc ma t6i hoan thanh thuong duoc chap nhan bdi dong nghiép/cap trén nay, nhung
RC2 . A A A 5 A A A A r
RC lai khong dugc chap nhan bdi dong nghiép/cap trén khac.
(Xung RC3 T6i thudng phai lam nhitng viéc khong can thiét & co quan.
d‘-t’:bv)a' RC4 | Toi thuomg phai lam viéc véi nhing chinh sich va cc hudng dan khong théng nhit nhau
cua ngan hang.
RC5 Ngén hang thiéu céc tai liéu hudng dan cho cong viée cua toi.
RC6 T6i thuong phai 1am nhiing viéc khong phu hop vai chuyén mon cong viée cua toi.
RA1 Tbi ¢ muc tidu nghé nghiép 13 rang.
RA2 T6i biét trach nhiém/vai tro ciia minh & co quan la gi.
RA3 Tbi biét chinh xac didu gi ma co quan trong doi ¢ toi trong cong viéc.
RA N RA4 Tbi biét chic chin nhitg quyén han ma téi ¢ trong pham vi cong viéc ciia minh.
(Mo ho IR . YRR — 7 — -
ey Toi biét rd cach co quan danh gia hiéu qua cong viéc cua toi dé xem xét ting luong hodc
vai tro) RAS 9 ,
thang chirc.
RA6 T6i thuong nhan duge nhitng danh gia ciia cip trén vé hiéu qua cong viée toi lam.
RA7 T6i thuong nhan dugc nhitng giai thich 1 rang vé& yéu ciu trong cong viée toi lam.
EP1 T6i biét cach 1én ké hoach cho cong viéc nén t6i ludn hoan thanh cong viée ding thoi gian.
EP2 Tbi biét cach tap trung cho nhitng cong viée can duoc wu tién.
EP3 T6i luén ghi nhé nhitng yéu cau két qua cong viéc ma toi phai dat dugc.
(Il;i]()'%u EP4 Tbi hoan thanh tét cac cong viée duoc phong/ban va lanh dao ngan hang giao pho.
;1}“?'l EP5 Tbi danh ra du thoi gian va suy nghi dé hoan thanh cac yéu ciu cong viéc.
am
vige) EP6 Khoi lugng cong viée ma toi hoan thanh thuong dap g hoac vugt qua nhirng yéu cau dat
ra.
EP7 T6i ty tin voi luong kién thire lién quan dén cong viée ma t6i dang c6.
EPS8 Tbi giao tiép tdt va co mbi quan hé hoa hop véi moi ngudi trong co quan.
EP9 T6i lam viéc mdt cach hop tac va c¢6 hi€u qua vdi cac phong/ban khac trong ngan hang.

Nguon: Dua trén nghién ciru ciia Rizzo & cong sw (1970); Beehr & cong sw (2001); Koopmans & céng
sw (2014)

viéc va hiéu qua lam viéc ctia nhan vién. phan tich nhan t§ khang dinh CFA va mé hinh céu
HO9: Tén tai mbi tuong quan 4m gitta cing thing  trdc tuyén tinh SEM nham kiem dinh chat lugng bo

trong cong viéc va hi€u qua lam viéc ctiia nhan vién. thang- do, m@c do p_h“l hop ciia m6 hinh va kiém dinh
Dua trén két qua cua nghién ctru dinh luong so cac gia ’thuyét nghién cir.

b, thang do dugc diéu chinh va sir dung cho nghién 3. Két qua nghién ciru va thio lugn

ctru chinh thire. Dir liéu sau d6 duoc tién hanh phan 3.1. Pdnh gid thang do bang phan tich nhan té

tich bang phan mém SPSS va AMOS thong qua khing dinh
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Bang 2: Két qua EFA ciia cic thang do

Nhan t6

Bién quan sat 1 2

3 4 5 6

RC1 ,743

RC2 ,958

RC3 ,960

RC4 ,906

RC5 ,865

RC6 ,801

RA1 ,557

RA2 ,954

RA3 ,830

RA4 ,869

RAS

,897

RA6

, 735

RA7

,682

WOl

,865

wO2

,886

WO3

,672

WO4

,793

OS1

910

082

,936

0OS3

,930

0S4

, 715

EP1

,828

EP2

,880

EP3

,837

EP4

,897

EP5

,874

EP6

,852

EP7

,842

EPS8

,800

EP9

,789

Phén tich CFA cua 4 thanh phan doc 1ap (RC,
RAT, RAP, WO) véi 17 bién quan sat thoa min
diéu kién duoc thuc hién béng phém mém AMOS
18, két qua lan dau nhu sau: Vé muc d6 phu hop
chung, phan tich CFA cho két qua: gia tri p = 0,000,
Chi-binh phuong diéu chinh theo bac tu do (CMIN/
df) 14 2,466 (<3), chi s6 CFI = 0,929 (>0,9), TLI =
0,914 (>0,9) va chi s&6 RMSEA = 0,099 (chua nho
hon 0,08). Cac chi sb6 ctia mo hinh chua that su tdt,

viée cai thién cac chi s6 nay dugc thuc hién bang
viéc diéu chinh sai sd cta cac bién dwa vao chi sb
MI, béng cach moc 1an luot cac miii tén hai dau vao
cap sai s6 (e5-e6). Két qua phan tich sau d6 cho thay
Chi-binh phuong diéu chinh theo bac tu do (CMIN/
df) 14 1,668 (<2), chi s6 CFI = 0,968 (>0,9), TLI =
0,961 (>0,9) va chi s6 RMSEA = 0,067 (<0,08), cac
chi s6 da dugc cai thién va mo hinh nay phu hop véi
di liéu nghién ctru (Hinh 1).
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Tuong ty, ta danh gia thang do cho 2 bién cing
thang nghé nghiép OS va hiéu qua lam viéc EP. Vé
mirc d6 phii hgp chung, phan tich CFA cho két qua:
gia tri p = 0,000, Chi-binh phwong diéu chinh theo
bac tu do (CMIN/df) 1a 2,550 (<3), chi s CFI =
0,956 (>0,9), TLI = 0,946 (>0,9) va chi s6 RMSEA
= 0,101 (chwa nhé hon 0,08). Céac chi sé cua md
hinh chua that sy tét, viéc cai thién cac chi s md
hinh tiép tuc dugc thuc hién bang viéc diéu chinh sai
sO clia cac bién dya vao chi sé MI bang cach moc 1an
luot cac mili tén hai dau vao cac cip sai s (e2-e6)
va (e8-¢9). Két qua phan tich sau d6 cho thdy Chi-
binh phuong diéu chinh theo béc tu do (CMIN/df) 1a
1,944 (<2), chi s6 CFI = 0,974 (>0,9), TLI = 0,967
(>0,9) va chi s6 RMSEA = 0,079 (<0,08), cic chi
s6 da duoc cai thién va mo hinh nay phu hop véi dit
liéu nghién ctru (Hinh 1).

Vé tinh don huéng, mé hinh do luong CFA nay
phu hop véi dit liéu nghién cu’u va khong co trudong
hop twong quan giita cac sai s6 ciia cac bién nén nd
dat dugc tinh don huéng. Két qua cac trong s6 chuan
hoa cta thang do déu 16n hon 0,5 va c6 y nghia thong
ké ¢ mirc y nghia 5% (p<0,05), do vdy, thang do dat
dugc gia tri hoi ty. Két qua hé sb twong quan giira cac
khai niém co su khac biét so v6i 1 va cé ¥ nghia thng
ké & muc y nghia 5% (p<0,05). Do vay, cac khai niém
nghién ctru dat dugc gia tri phan biét.

Nhu véy, qua danh gia 6 thang do vé&i 30 bién
bang phan tich CFA cho thay cac thang do phu hop
va dugc tiep tuc st dung trong phan tich SEM.

3 2. Két qua kiém dinh mé hinh bang phan tich
cdu tricc tuyén tinh

Sau khi danh gi4 cac thang do, phan tich cau trac
tuyén tinh duoc sir dung dé kiém dinh cac gia thuyét
nghién ctru. Két qua cho thay, mé hinh nghién ctru
¢6 391 béac tu do voi Chi-binh phuong la 1021,263
va gia tri p = 0,000, Chi-binh phuong diéu chinh
theo bac ty do 1a 2,612 (<3), chi s6 CFI = 0,887
(chua 16n hon 0,9), TLI = 0,874 (chua 16n hon 0,9),
va chi s6 RMSEA = 0,103 (chwa nho hon 0,08) nén
mo hinh can dugc cai thién. Dya vao chi sb ML, ta
diéu chinh sai sd ciia cac bién bang cach méc lan
luot cac mii tén hai ddu vao céc cip sai s6 (e3-e5),
(e5-¢6), (e18-¢21), (e20-e21), (€29-¢30). Két qua
phan tich sau d6 cho thiy Chi-binh phuong diéu
chinh theo bac ty do (CMIN/df) 1a 1,999 (< 2), chi
s6 CFI1=0,931 (> 0,9), TLI= 0,922 (> 0,9) va chi s6
RMSEA = 0,081. C4c chi s da duoc cdi thi¢n va mo
hinh SEM phu hop vo6i dit liéu nghién ctru (Hinh 2).

3.3. Thao ludn két qud nghién civu

Két qua uéc lwong chua chuin hoa cia cac tham sé
(Bang 3) cho thdy mdi quan hé nghich chiéu giira cang
thing trong cong viée (OS), mo hd vai trd yéu cdu cong

Hinh 1: Két qua phan tich CFA
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Nguon: Tinh toan cua tdc gia.

Chi-square=120.554 ; di=62 ; P=.000;
Chi-square/di=1.944 ;

GFI=.B97 ; TLI=.967 ; CFI=.974 ;
RMSEA=.079
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viéc (RAT) va qua tai cong viéc (WO) v6i hiéu qua lam
viéc (EP) ctia nhan vién ngan hang c6 y nghia thong ké
0 muc y nghia 1an luot 5% va 1%. Trong cac yéu t6 tao
ra cang thang trong cong viéc, nhan t6 xung dot vai tro
(RC) va qua tai cong viéc (WO) c6 moi quan hé thudn
chiéu vai cang thang cong vide (OS) & mirc y nghia lan
Iuot 1a 1% va 10%.

Két qua cua nghién ciru 1a tuong dong véi nhiéu
nghién cuu trudc do cua Bashir & Ramay (2010),
Kazmi va cong su (2008) khi két luan mbi tuong
quan nghich giita cing thang trong cong viéc va higu
qua lam viéc cua cac nhan vién nganh ngan hang &
Viét Nam (= -0,357).

Nhan té mo hd vai tro trong yéu cau cong viéc
(RAT) c6 anh huong manh nhat dén hiéu qua lam
vi€c véi twong quan nghich & mac y nghia 1% (=
-0,747) trong khi mo hd cach danh gia cong viéc
(RAP) duoc tim thiy khong c6 mdi twong quan véi
hiéu qua cong viéc. Két qua nay 1a tuong dong véi
nghién cuu cua Kahn & cdng su (1964), Burney
& Widner (2007), Brown & Uehara (2008). Sy
khong 6 rang xay ra khi nhan vién thiéu thong tin
vé nhitng yéu cau cong viéc phai thuc hién, trach
nhiém, quyén han cta ho trong cong viéc. Sy thiéu
thong tin ndy cong voi su twong tic hang ngay voi

khéi luong khach hang 16n ciing nhu tuong tic véi
ddng nghiép khién ho phai lam viéc 1au hon va cam
thiy qua tai trong vai trd ctia minh, dan dén hiéu
sudt cong viéc giam (Brown & Uehara, 2008). Tuy
nhién, cac nghién ctru chua phan dinh anh hudng
riéng 1é ctia mo hd yéu cau cong viée va mo hd cach
danh gia két qua cong viéc nhu ¢ nghién ciru ciia
tac gia.

Tiép dén, qua tai cong viéc c6 twong quan nghich
v6i hidu qua lam viée 6 mic y nghla 1% (p=-0,149).
Két qua nay tuong dong véi két qua nghién ciru
cua Szilagyi (1977), Bauer & Green (1994). Theo
Buckingham (2004), tinh trang qua tai cong vi¢c la
mot nhan té quan trong gy ra sy cang thang, lam
cho nhan vién khong thé hoan thanh nhiém vu cua
minh va két qua 1a giam hiéu suat.

Nhan t6 xung dot vai tro dugc thay c6 mdi twong
quan nghich v6i hi€u qua lam viéc nhung lai khong
¢6 ¥ nghia thong ké.

Cac gia thuyét duoc chép nhan cua nghién ciu
cling di dén két luan rang trong cac yéu t6 tao ra
cing thing trong cong viée, nhan t6 xung dot vai tro
(RC) co6 anh huong manh nhét, twong quan thun
chiéu véi nhan to cang thang cong viéc (OS) & murc
¥ nghia 1%. Nhan t6 qua tai cong viéc cling c6 mdi

Hinh 2: Két qua phan tich cAu tric tuyén tinh
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Bang 3: Kiém dinh quan hé nhian qua cia cac bién

Estimate S.E. C.R. P Gia thuyét Két qua
0S <-- RC 1,414 ,160 8,820 ,000 H1 Chip nhan
OS <--- RAT ,000 ,017 -,026 ,979 H2 Khoéng chép nhan
0OS <-—-- RAP ,003 ,011 275 , 783 H3 Khong chép nhan
0OS <--- WO ,012 ,007 1,677 ,093 H4 Chép nhan
EP <-- RC -,470 ,697 -,675 ,500 H5 Khoéng chép nhan
EP <--- RAT =747 ,161 4,649  ,000 Hé6 Chip nhan
EP <-- RAP -,0606 ,078 -,841 ,400 H7 Khoéng chép nhan
EP < WO -,149 055 2,680 007 HS Chép nhén
EP <--- (0N -,357 ,494 , 723 ,047 H9 Chip nhan

Nguon: Tinh todn ciia tac gid tir phan mém SPSS.

quan hé thuan chiéu véi cing thang cong viéc nhung
& mirc ¥ nghia 10% trong khi nhan t6 mo hd yéu cau
cong viéc va mo ho cach danh gia cong viéc (RAT
va RAP) khong c6 mbi quan hé véi cang thang cong
viéc & muc ¥ nghia théng ké. Két qua nay twong
ddng v6i nghién ctru ciia Rizwan & cong su (2014)
trong linh vuc ngan hang ¢ Paklstan khi cling chi ra
cang thang trong cong viéc co mbi tuong quan voi
cac bién xung dot vai trod, qua tai cong viéc va khong
c6 mdi twong quan véi mo hd vai tro. Rizwan &
cong su (2014) giai thich rang vai tro khong rd rang
dan dén nhitng méau thuin trong cong viéc clia nhan
vién, tir 46 din dén xung dot vai tro, nhimg méu
thuan xung dot nay sé gy ra su cing thang trong
cong viéc cho nhan vién. Vi vy, khi nhan t6 xung
dot vai tro duoc tim thay 1a nguyén nhan chinh yéu
gdy ra cing thang trong cong viéc thi anh hudng cia
mo hd vai tro 14 khong 13 rang.

4. Két luan va goi y khuyén nghi

Cang thing trong cong viéc ludn 1a van dé déng
quan tdm trong hau hét cac to chuc, doanh nghiép,
dic biét nganh ngan hang trong nhimg nam gan day.
Do c6 nhiéu thay d6i nhanh chong trong ca cong
nghé 13n nhu ciu cia khach hang trong linh vuc
ngan hang, cac nhan vién ngan hang dang chiu muc
d6 16n cua su cang thang. Hau hét cac két qua nghién
ctru cho thay ba yéu t6 chinh gay ra cing thang trong
cong viéc bao gdbm xung dot vai trd, mo hd vai tro va
qué tai cong viéc. Trong d6, nghién ciru nay tim thiy
xung dot vai tro va qua tai cong viée 1a nguyén nhan
chinh gy ra cang thang cong viéc, trong khi nghién
ctru khong tim thiy mdi lién quan giita mo ho vai
tro va cang thang cong viéc. Cang thang trong cong
viéc khién nhan vién luén & trang thai lo ling, bét
man, kém theo sy khong rd rang trong nhiing yéu

cau cong viéc duoc giao, quyén han, trach nhiém mo
hd dan dén nhitng mau thuin, xung dot trong vai tro
ma ho dam nhiém, két qua la hiéu qua lam viéc cua
nhan vién giam.

Dé cdi thién hiéu suat lam viéc cua nhén vién,
céc ngan hang phai tim cach dé giam qua tai cong
viée va 4p luc 1am viée cing thing. Tinh trang cac
nhan vién ngan hang thudng xuyén & lai van phong
hang gio dé xir ly hd s0, hoan thién cac cong viéc
lién quan dén gidy to cudi ngay sau gio dong clra la
kha pho bién & Viét Nam. Theo do, voi su tién bo
cua cong nghé cling nhu xu hudng hoi nhap ngay
cang tang, dac biét sau sy thanh lap cua cong déng
kinh té ASEAN, c4c nha quéan 1y ngén hang nén dau
tu st dung cac phén mém hién dai, hé théng Iuu trir
dit liéu online dé giam khoi lugng cong viée gidy to
cho nhan vién, dam bao dling thu tuc, thoi gian xur 1y
cong viéc. Tang ti€n ich cua céac dich vu ngan hang
trén Internet, st dung cac ung dung dich vu ngan
hang trén dién thoai thong minh cling la phuong
phap rat kha thi dé giam bét mot sé luong 16n khach
hang truc tiép di dén cac diém giao dich ciing nhu
giam khdi lwong cong viée cho nhan vién. Su thong
nhét trong cac quy trinh nghiép vy, thyc hién bang
mo ta cong vige ro rang (bao gom yéu cau cong vige
va ti€u chi danh gla cong viée rd rang gin lién véi
trach nhiém va quyén han cu thé) cho timg phong,
ban, chi nhanh ciia toan ngan hang 14 diéu can thiét
dé tranh xung dot, mau thudn trong vai trd cong
viéc. Diéu nay s& giup nhan vién lam viéc c¢6 hiéu
qua hon va cung cip cho ho thém dong luc dé gan bo
Vv6i to chirc. Ngoai ra, cdc ngan hang ciing nén gitp
nhan vién giam thiéu tinh trang cing thing tai noi
lam viéc bang cach t6 chirc cac hoat dong giam cing
thang nhu cac 16p yoga, cac cau lac bo thé thao, cac
chuong trinh van nghé, cac hoat dong da ngoai...
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