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Tém tit

Nghién civu ndy xem xét dnh hwéng ciia cdng thang trong cong viéc dén hiéu sudt cong viéc
va kiém dinh tac dong diéu chinh ciia ndng liec quan 1y cam xiic dén moi quan hé giita cang
thang trong cong viéc va hiéu sudt cong viéc ciia nhdn vién trong Ngdn hang Thirong mai Viét
Nam. Dya trén két qud khao sdat 296 nhén vién ngdn hang thieong mai & Viét Nam, nghién ciru
khang dinh vai tro diéu tiét ciia nang lwc quan 1y cam xiic dén moi quan hé gitka cing thang
trong céng viéc va hiéu sudt cong viéc ciia nhan vién trong Ngdan hang Thwong mai Viét Nam.
Két qua nghién civu givip cdc nha linh dao ciing nhu ban than nhén vién Ngdan hang Thirong
mai Viét Nam thdy duwoc sy can thiét phdi ddo tao, ndng cao nang lwc quan Iy cam xiic va qua
do cdi thién hiéu sudt cong viéc.

Tir khéa: Ciing thiang trong cong viée, Ning lye quan Iy cam xiic, Hi¢u suit cong viéc.
Ma JEL: M1, M19

The relationship between job stress and job performance of bankers in Vietnam: The
moderating role of emotional management capacity

Abstract

This study examines the effect of job stress on job performance and tests the moderating
effect of emotional management capacity on the relationship between job stress and job
performance in Vietnamese Commercial Banks. Based on the survey results of 296 commercial
bank employees in Vietnam, the study confirms the moderating role of emotional management
capacity on the relationship between job stress and job performance in Vietnamese Commercial
Banks. The research results help the managers and employees of Vietnamese Commercial
Banks see the need to train and improve emotional management capacity and thereby improve
job performance.

Keywords: Job stress, Emotional management capacity, Job performance.
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1. Giéi thiéu

Cang thang trong cong viéc (job stress) 1a mot phan cua cudc sdng con ngudi va ton tai cing véi nén van
minh con nguoi ké tir thoi ¢6 dai (Cannon, 1927). Awad & cong su (2015) cho rang cing thang nghé nghiép
d3 tro thanh mot vin dé 16n ddi véi nguoi lao dong, trong d6 day ciing 1a van dé ctia nhan vién tai ngan hang
thuong mai ¢ Viét Nam. Theo Goleman (1998) cho réng v6i nhiing ca nhan cé nang luc cam xuc (NLCX)
cao thuong c6 kha nang nhan thirc cam xuc, kiém soat cam xtic ban than va vi thé ho thudng it cang thing
trong cong viéc cua minh.

Trong khi d6, hiéu suat cong viéc 1a yéu t6 quan trong gitip doanh nghiép nang cao kha ning canh tranh.
Hiéu suat cong viéc c6 thé bi anh huong boi su cing thang trong cong viée ciing nhu nhiéu yéu t6 khac.
Trong cac nghién ctru trude di chi ra c6 bdn loai mbi quan hé gitra muc do cing thing trong cong viée va
hiéu suét cong viéc: mbi quan hé tuyén tinh tiéu cuc, moi quan hé tuyén tinh tich cuc, moi quan hé duong
cong/hinh chit U va khong c6 mdi quan hé nao giira hai méi quan hé nay (Jamal, 2007).

Bén canh d6, mdi quan hé gitra NLCX va cing thang trong cong viée, hiéu suat cong viéce ciing 1a hudéng
nghién ctru nhan dugc nhiéu sy quan tim ciia cic nha nghién ctru. Mot sd tac gia phan tich mdi quan hé
gitta NLCX va hi¢u sut cong viéc (Miao & cong su, 2017; van Rooy & Viswesvaran, 2003) hodc mbi quan
h¢ giita cing thing trong cong viéc va hiéu suat cong viéc (Hon & Chan, 2013; Kalyar & cong su, 2019).
Nhitng nha nghién ctru trude 1ap luan ring NLCX c6 tic dong tich cuc dén hiéu suét ciia nhan vién. Nhimng
nha nghién ctru vé mdi quan hé giita cang thang trong cong viéc va hiéu suit cong viéc nhan manh rang cing
thang trong cong viéc co tic dong tiéu cuc dén hidu suat ciia nhan vién vi n6 anh huéng dén méi trudng
lam viéc va nang suit lao dong (O’Boyle & cong su, 2011; Schneider & cong su, 2013). Trong khi Ismail &
cong su (2009) chimg minh rang tri tué cam xuc co tic dong tich cyc dén cang thang nghé nghiép va hiéu
sudt cong viéc. Gan day, Tanasescu & Leon (2019) chi ra c6 mdi quan hé nguoc chiéu gitra NLCX cta nhan
vién va cang thang trong cong viéc; va c6 mot mbi quan hé tich cyc gitta NLCX va hiéu suat cong viéc. Tuy
nhién, Tanasescu & Leon (2019) ciing két luan tac dong cia NLCX ddi v6i ciang thang trong cong viée va
hiéu suit cong viéc khac nhau tir [inh vuc nay sang linh vuc khac. Nhu vay, nhitng phét hién thu dugc tir cac
nghién ciru trude day vé mdi quan hé gitra NLCX, cing thang trong cong viée va hiéu sut cong viée duoc
coi 12 khong nhat quan. Dé lam 16 nhimng van dé 1y luan lién quan dén mdi quan hé giira cing thang trong
cong viéc va hiéu suét cong viéc, nghién ctru nay nham muc dich tim ra nhitng su tdn tai cia mot yéu tb didu
tiét nao do, chfmg han nhu nang lyc cam xtc.

2. Tong quan va md hinh nghién ciru

2.1. Méi quan h¢ giiva cing thing trong cong viéc va hiéu sudt cong vige

Hiéu suit cong viéc ciing 1a chii d& nghién ctru duoc nhiéu nha nghién ctru quan tim trong nhiéu thap ky
da qua. Hi¢u suét cong viéc cia mot nhan vién dugc nhin nhan dudi goc do nguoi nhan vién d6 c6 hoan
thanh cac nhiém vy dugc giao trén co s ngudn luc sin c6 hay khong (Jamal, 1984). Hay hiéu suat cong viéc
duoc hiéu 1a kha nang hoan thanh céng viéc cua ca nhan va két qua c6 dat dugc cac yéu cau, muc tiéu ma to
chirc cua ho da dé ra (Ismail & cong sy, 2009).

Gia thuyét khong c6 mdi quan hé giira cing thiang trong cong viée va hiéu suat cong viéc bt ngudn tir
cach tiép can theo hop ddng lao dong giita c4 nhan va té chire st dung lao dong. O d6, cac ¢4 nhan dugc
coi 14 nhitng con ngudi co 1y tri chii yéu quan tam dén thuc hién cac yéu cau tir cong viée vi ho biét rang ho
dang duoc tra lvong dé lam nhiing viéc d6. Cac ca nhan dugc mong doi s& bo qua cac nghich canh gay tro
ngai dé thyuc hién cong viéc tot hon bat ké diéu gi xay ra trong moi truong 1am viéc. Hiéu suat ctia ho s& van
duy tri ngay ca khi cing thang trong cong viéc & muc cao hay khong c6 ap luc tir cong viéc dem lai (Dubin
& cong sy, 1976; Taveggia & Kaplan, 1998). Vi vay, nhiing ngudi ting hd phuong phap tiép can nay xem
cang thang trong cong viéc khong phai 13 yéu t6 cai thién hiéu suit ciing nhu 1am giam hiéu suat, ma 1a mot
trang thai trung 1ap ddi véi hiéu suét cong viée cua cac ca nhan.

Theo Sager (1991), cing thang trong cong viéc 1a mot trang thai tim 1y trong nhan thirc cia mot ca nhan
khi phai déi mit v6i yéu ciu, kho khin, co hoi, hay su khong chic chin voi két qua quan trong cia cong
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viéc. Tihan & Ghiza (2002) cho rang cing thing trong cong viéc 1a mot tap hop “cac phan ung vé thé chat
va tinh than, xuat hién khi cic yéu cau tai noi lam viéc khong tuwong tmg voi kha ning ctia mot ca nhan, co
thé dan dén tinh trang suy thoai. Theo Ratnawat & Jha (2014), cing thang trong cong viéc anh huong dén
ca stre khoe thé chét va tinh than ctia nhan vién, tir d6 anh hudng dén hiéu suét ctia nhan vién. Do do, co thé
1ap luan rang c6 mdi twong quan nghich gitra cang thang trong cong viéc va hiéu suit ctia nhan vién (Hon
& Chan, 2013; Irawanto & cong su, 2015; Kalyar & cdng su, 2019). Jamal (2007) cho r?mg dang c6 sy mau
thudn trong quan diém vé mbi quan hé giita cang thang trong cong viéc va hiéu suit cong viéc. Theo Jamal
(2007), c6 4 mdi quan hé giita cing thing trong cong viéc va hiéu suit cong viée: (i) mbi quan hé nguoc
chiéu nghia 14 khi ngudi lao dong gip it cing thing trong cong viée thi thuong dat duoc hiéu suét cao trong
cong viée; (ii) mot sb truong hop cing thing trong cong viée cao 1am gia ting hiéu sudt cong viéc - mbi
quan hé thuén chiéu; (iii) mdi quan hé dudng cong (hinh chit U), duoc hiéu 1a khi cing thang trong cong viéc
& mirc nhe c6 thé dan dén ting hiéu suat cong viéc va sau d6 hiéu xuat cong viéc giam xudng khi ngudi lao
dong roi vao trang thai cang thang trong cong viéc cao; (iv) va khong c6 mdi quan hé giita cang thang trong
cong viéc va hiéu suat cong viée. Vi vay, gia thuyét nghién ctru dugc dé xuat:

Gid thuyét H1: Cé moi quan hé nghich chiéu giita cang thang trong cong viéc va hiéu sudt cong viéc ciia
nhan vién trong ngdn hang thuong mai o Viét Nam

2.2. Mdi quan hé giira niing lue cim xiic va cing thing trong cdng viéc, hiéu suit cong viée

Ning luc cam xac (NLCX) ban déu duge dinh nghia 1a kha ning cia mot ca nhan danh gia va kiém soat
cam xuc ctia minh va ctia nhitng ngudi khac, ciing nhu kha nang nhan biét cam xuc va sir dung nhitng cam
xuc d6 dé dinh hudng suy nghi, hanh dong (Salovey & Mayer, 1990). Sau nhidu nim nghién ctru cac tac gia
Mayer & Salovey (1997) di ching minh rang NLCX dugc do ludng bang 4 thanh phan co ban bao gém: (1)
Nhén biét cam xtuc (NBCX): kha ning nhan dang chinh x4c nhitng cam xtic cua riéng minh va cta ngudi
khac; (2) Str dung cam xuc (SDCX): kha ning sir dung cam xtc dé hd tro qua trinh tu duy, phan doan va
hanh dong; (3) Thau hiéu cam xuc (THCX): kha ning thau hiéu vé cac trang thai cam xuc, ciing nhu nguyén
nhan nguyén nhan gy ra va cac tién trinh phat trién ciia cam xtc; (4) Quan ly cam xtc (QLCX): kha ning
kiém soat, ty diéu khién cac cam xiic cta ban than, sép dit cac cam xtc nham hd tro mot muc tiéu xa hoi
nao do6, didu khién cam xuc ciia ngudi khac.

Bén canh do, NLCX da dugc coi la mét trong nhiing yéu td quan trong dong gop chinh cho hiéu suét cua
nhan vién va noé gép phan tao nén thai do, hanh vi va két qua tich cuc hon (Goleman, 1998;). Cac nghién
clru ciing di kham phé tdm quan trong cia NLCX ddi v6i hidu sudt cua nhan vién tuyén dau (Prentice &
King, 2011; Prentice & King, 2013). Watkin (2000) cho ring NLCX la mét trong nhitng yéu to quan trong
nhit ddn dén mirc d hiéu suit céng viéc cao hon. Twong tu, Slaski & Cartwright (2002) cho ring hiéu suit
quan ly va NLCX c6 mbi quan hé mdi quan hé tich cuc déang ké. Hon nira, nhitng nhan vién ¢6 NLCX cao s&
gioi hon trong viéc diéu chinh chinh minh cam xtc va quan 1y cam xuc cta ngudi khac dé tao ra cac tuong
tac tich cuc hon, diéu nay c6 thé dan dén hiéu suat cao hon trong cong viée (Wong & Law, 2002). Gan day,
cac nghién ciru thyc nghiém ciing cho thdy NLCX c6 lién quan tich cyc v6i hiéu suat cong viée (Alonazi,
2020). Vi NLCX khong chi 1a kha ning quan 1y cam xac ciia chinh minh ma con 14 kha nang hiéu dugc cam
xtc ctia nguoi khac trong mot to chire (Mayer & cong su, 2016) va nhimng ¢4 nhan ¢6 NLCX tdt ¢6 kha ning
thé hién va quan 1y, diéu chinh cam xuc ctia minh va qua dé c6 thé déng gop dang ké vao thanh cong cia
chinh ho (Alonazi, 2020).

Mayer & Salovey (1997) xem NLCX nhu 1a kha ning, NLCX bao gém ning lyc NBCX, THCX, QLCX
va SDCX. Ciarroch & cong sy (2002) cho ring NLCX nhu 1a mét bién kiém soat cing thing trong cong
viée, trong khi do thi Slaski & Cartwright (2002) thuc hién nghién ctu véi 224 nha quan ly trong nganh
cong nghiép ban 1¢ da dwa dén két luan: c6 mbi quan hé tiéu cuc (nguoc chidu) gitra NLCX va ap luc cong
viéc, su cang thfmg o noi lam viéc. Nguoc lai, c6 mot mbi quan h¢ tich cuc (thudn chiéu) gitta NLCX va tinh
than lac quan, hanh phtic vé chat lugng cudc séng va cong viéc, cling nhu mirc do hi€u qua cia cong viéc.

Gan day, Tanasescu & Leon (2019) chi ra NLCX lam giam mirc d6 cing thang nghé nghiép va cho ring
hiéu suét ctia nhan vién bi anh hudng manh m€ béi NLCX (Choerudin, 2016; Rezvani & cong su, 2018).
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Tuy nhién, Tanasescu va Leon (2019) ciing két ludn tac dong cia NLCX ddi véi cing thing trong cong viéc
va hiéu suit cong viéc khac nhau tir Iinh vuc nay sang linh vyc khac.

Vi vay, gia thuyét duge dé xuat:

Gid thiét H2: Néing liec nhdn biét cam xiic (2a), s dung cam xiic (2b), thau hiéu cam xiic (2¢) va quan Iy
cam xiic (2d) ciia nhédn vién diéu chinh moi quan hé giita cang thang trong cong viéc va hiéu sudt cong viéc
cua nhdn vién trong ngdn hang thwong mai o Viét Nam?

2.3. M6 hinh nghién cvu

Tir noi dung tong quan nghién ctru va gia thuyét nghién ciru c6 thé dé xuat mé hinh nghién ciru nhu tai
Hinh 1.

Hinh 1: M6 hinh nghién ctiru

Nang lwe cdm xitic

- Nang luc nhén biét cam xtic
- Nang luc st dung cam xtc
- Ning luc thau hiéu cam xuc
- Nang luc quan ly cam xuc

Ciing thing trong
cong viéc

Hiéu suat cong viéc

A 4

3. Phwong phap nghién ciru

3.1. Nghién ciru dinh tinh

Véi muyc dich dam bao tinh khoa hoc va sy phu hgp ctia mé hinh nghién ctru, khai niém va thang do
clia cac bién trong mé hinh ciing nhu 1y giai duoc cac két qua nghién ctru, tac gia da sir dung phuong phap
nghién cuu dinh tinh trong nghién ctru nhu sau:

- Vi phuong phap nghién ciru tai ban thong qua viéc thu thap cac cong trinh khoa hoc lién quan dén
NLCX, cidng théng trong cong viéc, hi¢u suét cong viéc. Tur do dya trén viéc tom tat, téng hop cac két qua
nghién ctru tic gia dé xuat md hinh nghién ciru; ngudn va ndi dung cia cac thang do trong mé hinh dé xuat.

- Véi phuong phap lay ¥ kién chuyén gia: tac gia di xin y kién cua 3 nha khoa hoc trong linh vuc quan
tri ngan hang thuong mai dé tir d6 hoan thién vé thuat ngir st dung cling nhu hoan thién mé hinh va phiéu
diéu tra.

- Tiép 40, tac gia da tién hanh phong van 15 nhan vién ngan hang thuong mai dé hiéu hon vé& muc d6 anh
hudng cta cang thang trong cong viée dén hiéu suit cong viée, ciing nhu mdi quan hé cia NLCX véi cang
thang trong cong viéc, hidu suat cong viéc clia nhan vién trong ngan hang thuong mai ¢ Viét Nam.

3.2. Nghién cvru dinh lugng

3.2.1. Thiét ké phiéu khdo sat

Céc tac gia Salovey & Mayer (1990) va Schutte & cong su (1998) ban dau di phat trién cong cu SSRI dé
do ludong vé NLCX gdm 33 ciu héi va sau d6 dugc str dung kha rong rai (Austin & cong su; 2004). Cong
cu ndy tiép tuc dugc phat trién boi nhiéu tac gia va hinh thanh 4 nhan t6 co ban, phan anh 4 khia canh khac
nhau cua nang lyc cam xuc: nang luc nhan biét cam xuc, nang lyc str dung cam xuc, nang luc thau hiéu cam
xUc va nang lyc quan 1y cam xtc (Schutte & cdng sy, 1998; Ciarrochi & cong su, 2001). Cho dén nay, mot
14n nita c6 thé khé“ing dinh SSRI dugc sir dung kha phé bién va dam bao d6 tin cay cao khi do luong vé nang
lyc cam xuc (Schutte & cong su, 2009).
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Dua trén viéc lya chon cong cu SSRI, phiéu khao sat duoc thiét ké cho nghién ctru nay gérn co 2 phﬁn.
Phan A gém cac cau hoi lién quan dén thang do cuia cac bién doc 1ap va phu thudc, dugc chét loc tir cac
nghién ctru li€n quan. Cu thé, gém ¢ 33 bién quan sat cho nhan tb nang lyc cam xuc (Schutte & cong su,
2009). Trong khi d6, bién sy hai long gdm 12 bién quan sét, dya trén thang do do Parker & DeCotiis (1983)
xdy dung, va 8 bién quan sat cho bién hiéu suit cong viéc dugc Goodman & Svyantek (1999) xay dung.
Cubi cung, phan B gdm céc cau hoéi lién quan dén cac thong tin vé mau nghién ctru va cac bién kiém soat
(thdm nién cong tac, gidi tinh va trinh d6 ctia ngudi dugc diéu tra).

3.2.2. Mdu nghién ciru

V6i phuong phap ldy mau thuan tién, tic gia da tién hanh phat phiéu khao sat truc tiép (63,34%) va khao
sat gian tiép (36,66%) cac nhan vién tai cac ngan hang thwong mai c6 yéu t6 s¢ hitu nha nuée (Vietinbank,
Vietcombank, BIDV, Agribank, Mbank) va ctia mot s6 ngan hang thwong mai khong c6 yéu t6 so hiru cia
nha nudc (VP Bank, Lienvietpostbank, VIB) ¢ cac tinh dong bang song Hong. Trong khi d6, ¢ Viét Nam
hé théng ngan hang thuong mai thuong chia thanh cac ngan hang thwong mai c6 so hiru (c6 ngudn gdc s
hitu) ctia Nha nudc va s hitu tu nhan thi viéc Iya chon nhitng ngén hang trén phan nao d6 phan anh dugc
tinh dai dién ctia mau.

Bing 1: Théng ké mé ti miu nghién ciru

S6 phiéu phat ra S6 phiéu thu vé S6 phiéu khong hop 1¢ S6 phiéu hop 18

450 339 43 296

Nguén: Tong hop tir két qua khdo sat diéu tra, 2022.

Bén canh d6, thong ké vé mau nghién ctru cho thay: nhan vién tra 10i 1a nit giéi chiém 57,67 %, diéu nay
1a pht hop véi ddc diém tai cac ngan hang Viét Nam khi ma nhan sy ¢6 gidi tinh 1a nir gidi thudng nhiéu hon
nam gi6i. Két qua thong ké vé mau theo trinh d6 hoc vén ciing chi ra mau nghién ctru tip trung & hai nhém
trinh d dai hoc (60,32%) va thac si (39,68%), diéu nay phan 4anh dung thyuc trang trinh d6 nhan sy chét
luong cao 1a dic diém cua cac ngén hang ¢ Viét Nam; mau khao sat nhan vién c6 tham nién trong nganh cao
nhét 1 19 ndm, trong khi d6 nguoi thap nhét ¢6 thim nién lam viéc trong nganh 14 01 nam.

4. Két qua nghién ciru

4.1. Kiém dinh dg tin cdy va gid tri ciia thang do

Viéc phat trién thang do dugc thuc hién theo quy trinh chuin 2 budc dé kiém tra do tin ciy ciia cac nhan
t6 gdm kiém dinh Cronback’s Alpha va phan tich nhan t6 kham pha (EFA). Két qua cho thiy cac nhén t&
déu c6 do tin cdy dam bao yéu ciu véi cac gia tri Cronbach’s Alpha > 0.7.

Bang 2: D9 tin cay cua cac thang do

TT Bién S6 ciu hoi Gia tri Cronbach's Alpha
1 NBCX 9 795
2 SDXC 5 742
3 THCX 8 768
4 QLCX 9 780
5 CTCV 12 904
6 HSCV 8 890

Nguon: Tong hop tir két qua phan tich dit liéu khao sdt.
Gi4 tri KMO va Bartlett ciia kiém dinh bién doc 1ap 13 0.732 (>0.5) va sig.= 0.000 < 0.005 va cac gié tri

Factor loadings ctia cac bién quan sat déu 16n hon 0.5. Cac két qua trén dan dén két luan 1a cac thang do déu
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c6 gia tri cao khi dugce sir dung dé do ludng cac bién tuong tmg.

4.2. Kiém dinh gid thuyét

bé xac dinh mirc d6 anh huong cua cac nhan td dén hiéu suét cong viéc cua nhan vién ngan hang, 4 mo
hinh hdi quy duoc st dung. Trong do:

(i) M6 hinh 1 1a m6 hinh x4c dinh mtrc d¢ tac dong cua cac bién nhan khau hoc (gi6i tinh, trinh d hoc
vén, thAm nién lam vigc) dén hiéu suét cong viéc;

(ii) M6 hinh 2 ngoai xem xét mirc d9 tac dong ciia 3 bién nhan khau hoc trén, tac gia thém bién cing thang
trong cong viéc dé xem xét tac dong dén hiéu suét cong viéc cua nhén vién;

(iii) M6 hinh 3 ngoai xem xét mirc do tac dong cua 3 bién nhan khau hoc, cing thang trong cong viéc thi
s& xét thém tac dong tac dong cua cac bién vé nang lyc NBCX, SDCX, THCX, QLCX dén hiéu suit cong
viéc cliia nhan vién;

(iv) M6 hinh 4 ngoai xem xét muc d¢ tic dong ciia 3 bién nhan khau hoc, bién cing thing trong cong
viéc, cac bién nang lyc NBCX, SDCX, THCX, QLCX va tac dong ctia cac bién diéu tiét dén hiéu suét cong
viéc cia nhan vién.

Biang 3 : Két qua phan tich hdi quy tuyén tinh

. Mo hinh 1 M0o6 hinh 2 Mo hinh 3 Mo hinh 4
Bién dgc lap
Beta VIF Beta VIF Beta VIF Beta VIF

Héng )
Gidi tinh -0,209™ 1,034 -0,172"  1.036 -0,084" 1.233 -0,083™  1.478
Trinh d¢ hoc van 0,021 1,134 0,030™  1.167 0,003 1.265 0,026™  1.409
Tham nién lam viéc 0,325™" 1,101 0,357 1.127 0,217 1.305 0,203 1.370
CTCV -0,063™ 1.041 -0,206™" 1.181 -0,297™  1.911
NBCX -0,087" 1.906 -0,438™  1.976
THCX 0,079 1.871 0,328™ 1.974
QLCX 0,646 2.270 0,583  2.414
SDCX 0,125" 2.105 0,034 2.152
CTCV*NBCX 0,.712™  1.054
CTCV*THCX -0,446™  1.399
CTCV*QLCX 0,154™  2.028
CTCV*SDCX 0,185™  1.989
R? 14,3% 26,2% 66,1% 67,4%
R?2 diéu chinh 12,9% 24,4% 64,5% 65,1%
Sig. F 0,000 0,000 0,000 0,000

Bién phu thudc: Hi¢u sudt cong viéc cua nhan vién

*: ¥ nghia thong ké 10% **: ¥ nghia théng ké 5%

%% y nghia thong ké 1% ns: khong c¢6 y nghia thong ké

Nguon: Tong hop tir két qua phan tich dit liéu khdo st.
Két qua phan tich hdi quy tuyén tinh cho thdy ca 4 mé hinh déu ¢ hé s6 Sig. nho hon rat nhiéu so véi
mirc y nghia o = 5% nén ca 4 mo hinh hoi quy déu ¢ ¥ nghia. Trong d6, mé hinh 4 c6 hé sb R2 diéu chinh
= 65,1% la cao nht so v&i cac mé hinh con lai. Do d6, mé hinh nay s€ dugc lya chon dé giai thich két qua

phan tich & phan sau. Trén co s¢ két qua phan tich & trén, két qua kiém dinh gia thuyét nhu sau:
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Gia thuyét H1 phat biéu C6 mbi quan hé nghich chiéu giita cing thang trong cong viéc va hiéu suat cong
viéc cua nhan vién trong NHTM & Viét Nam. Két qua kiém dinh cho thiy cing thing trong cong viée co
moi quan hé nghich chiéu vé6i hiéu suit cong viéc cta nhan vién (hé sé Beta = -0,297; P-value < 0,05). Nhu
vay, gia thuyét H1 dugc ung ho.

Gia thiét H2 phat biéu nang lyc nhan biét cam xuc (2a), sit dung cam xuc (2b), thau hiéu cam xtc (2¢) va
quan 1y cam xuc (2d) cua nhan vién NHTM Viét Nam diéu chinh mdi quan hé giita cing thang trong cong
viéc va hiéu suat cong viéc cua nhan vién trong NHTM Viét Nam? Két qua kiém dinh cho théy chua c6 co
s& dé khang dinh ning lyc NBCX, SDCX, THCX dong vai trd diéu tiét dén mdi quan hé giita cing thing
trong cong viéc va hiéu suat cong viéc (P-value > 0,05). Nhu vay, gia thuyét H2a, H2b, H2¢ khong duoc ting
ho. Trong khi d6, Két qua kiém dinh cho thay gia thuyét H2d ning luc quan 1y cam xuc (2d) ctia nhan vién
NHTM Viét Nam diéu chinh mdi quan hé giira cing thang trong cong viéc va hiéu suit cong viéc ctia nhan
vién trong NHTM Viét Nam dugc ung hd (hé s6 Beta = 0,154; P-value < 0,05).

5. Thao luin va khuyén nghi

5.1. Thao lugn két qud nghién ciru

Vi nhitng két qua chinh ctia nghién ctru, nghién ciru da dua ra cac két luan c6 sy dong thuan/ khac biét
va ¢ mot sb diém mai so voi cac nghién ctru trude:

Thir nhét, két qua nghién ctru chi ra cing thang trong cong viéc ¢ mbi quan hé nghich chiéu véi hidu
suét cong viéc ctia nhan vién trong NHTM & Viét Nam. Két qua nghién ctru nay dong quan diém véi két qua
nghién ctru ciia cic nha nghién ciru trude khi da chi ra c6 mdi twong quan nghich gitta cing thing trong cong
viéc va hiéu suét ctia nhan vién (Hon & Chan, 2013; Kalyar & cong su, 2019).

Bén canh d6, két qua nghién ctru ciing khac biét véi quan diém tiép can vé& hop ddng lam viéc giita ca
nhan va to chirc str dung lao dong. O day, cac ca nhan dugc coi la nhitng con ngudi ¢6 1y tri vi viy ho chu
yéu quan tim dén thyc hién cac yéu ciu tir cong viée vi ho biét rang ho dang dugc tra luong dé 1am nhimng
viéc d6 (Dubin & cong su, 1976; Taveggia & Kaplan, 1998).

Tuy nhién, véi dac thu cong viée thoi gian lam viéc kéo dai trong mdt ngay, ap luc vé chi tiéu, chju trach
nhiém cao... ciia nhan vién NHTM & Viét Nam thi két qua trén 1 hoan toan phu hgp. Nhu ctia mot nhan
vién tai mot chi nhanh Vietinbank tai Ha Noi da chia sé:

“Ngay ndo ciing thé, minh phai cé mdt & co quan lic 7 gio 10’ sdng va vé nha liic 7 — 8 gio toi la thuong
xuyén. 8 gior sang bdt dau giao dich, nhung minh phai di sém dé lo cong viéc nhan quy. Minh lai lam &
phong giao dich nén phdi dén ngan hang nhdn quy réi chuyén vé, vat va hon cdc ban lam & ngédn hang chinh.
Khi hét gio giao dich thi lai dén viéc gidy to, s6 sach, tinh ra ngét nghét 12 tiéng lam viéc/ngay. Ngodi 5,5
ngay lam viéc 6 dinh trong tuan, cdc buéi chiéu thir 7, tham chi chii nhét, minh lai tham gia hop, hoc ndang
cao nghiép vu, hoc quy ché... Thii thue, qud sikc mét méi, sirc khée suy sup, nhan sdc tan phai, chira ké dén
chuyén khong thé cham séc gia dinh. Em bé ciia minh méi hon 1 tudi, chwea di tré dwoc nén minh phdi thué
giup viéc. Me di lam 1 nam thi con bam hoi giup viéc hon la bam me”.

Thir hai, két qua nghién ctru chi ra ning luyc quan Iy cam xtc dong vai tro diéu tiét trong mbi quan hé giita
cang thang trong cong viéc va hiéu suit cong viéc ctia nhan vién trong NHTM Viét Nam. Két qua nghién ctru
nay c6 diém tuong dong véi nghién ctru ciia Slaski & Cartwright (2002) trong nghién ctru thuc hién voi 224
nha quan 1y trong nganh céng nghiép ban 1¢ da dua dén két luan: c6 mdi quan hé tiéu cuc (ngugc chiéu) giita
NLCX va su cang th'flng 0 noi lam viéc. Nguoc lai, c6 mot mbi quan h¢ tich cyc (thudn chiéu) gitra NLCX
va tinh than lac quan, hanh phutc vé chét luong cudc séng va cong viéc, cling nhu mirc do hiéu qua cua cong
viéc; két qua nghién ciru ciia Carmeli (2003) nhdn manh rang nhan vién ¢6 NLCX cao ¢6 thé quan 1y cam
xtic ciia ho vé viéc duy tri trang thai tinh than tich cuc c6 thé dan dén cai thién cong viéc.

Tuy nhién, két qua nghién ctru da két luan ning luc quan 1y cam xtc dong vai tro diéu tiét tiét trong moi
quan hé giita cing thang trong cong viéc va hiéu suit cong viéc ctia nhan vién trong NHTM Viét Nam va day
1a dong gbp méi cuia nghién ctru va phii hgp véi bbi canh, dic thi cong viée ciia nhan vién trong NHTM &
Viét Nam. Nhu chia sé ctia mdt nhan vién tin dung ctia mdt chi nhanh cta Vietinbank tai Ha Noi:
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Minh lam nghé nay dwoe gan 5 ndam, nhin chung cong viéc cé thu nhdp khd so véi mét bang chung ciia
xd hoi, va givip dwoc ngudi can von cé thé vay dwge tien. Cong viéc ciia minh la thuong phai gdp g6 nhiéu
ngueoi, nhiéu khdach hang va phai gidi quyét cac van dé lién quan dén khach hang, céng viéc véi khach hang
nay chira xong thi lai phai giai quyét cdc van dé ciia khdch hang khdc... N6i chung day la cong viéc nhiéu
ap luc, bi stress nhiéu, thiéu thoi gian cho gia dinh, ban be va doi khi la cac so thich cua ban than minh.
Nhueng minh nghi d@é hoan thanh céng viéc thi ban khéng nén dé cam xiic anh hiong qud nhiéu dén cong
viéc, can luén binh tinh khi thuc hién cong viéc.”

Hay nhu mdt nhan vién tai chi nhanh cua VP Bank chia sé:

“Nghé cia minh thiwong xuyén lam viéc véi nhiéu khdach hang, khdch hang khé tinh ciing cé, khdach hang
Yéu cdu cao ciing nhiéu... trong khi dp liec vé KPI ndm sau cao hon nam trude, nao la dw no cho vay, nao
la huy déng von... trong khi ngay nao ciing bdy tam gio t6i méi vé dén nha, thiv 7 chii nhdt phai di gdp go
khach hang...nhiéu khi thire sy minh thdy odi trong cong viéc... mot s6 hic muon nghi... nhung vi gia dinh,
Vi cude song nén lic dé minh thirong hit tho thit sdu, cé gang tha long toan bé co thé, ... roi suy nghi vé
nhitng diéu tich cuwc... Minh thieong lam nhuw thé méi khi cam thdy ap luc trong cong viée, va voi cach lam
nay trong nhiéu ndm minh thdy minh quan Iy cam xiic tot hon trong céng viéc va nhin chung nam nao minh
ciing hoan thanh tot chi tiéu KPI duwoc giao”.

Bén canh do, dudi goc do nhin nhan cam xtc 1a mot yéu td khong thé thiéu va khong thé tach roi trong
cudc sdng hang ngay, cac ca nhan thudng mang céc trang thai cam xtic, cam xuc cta ho dén noi lam viéc
thi két qua trén tiép tuc co tinh hop 1y cao. Su hop 1y nay co thé luan giai la: khi mot nguoi véi nang luc
quan ly cam xuc t6t (kha nang kiém soat, tu diéu khién cac cam xuc cta ban than, sép dit cac cam xtic nham
hd tro mot muc tiéu xa hoi nao do...) thi khi ddi mit véi cong viéc nhiéu ap luc, hodc vdi cac tinh huéng
khong thuan loi trong cong viéc thi cac ca nhan thuong biét ty diéu chinh, tiét ché dé nhitng cam xic tiéu
cuc khong anh huong dén cong viée cia ho, gitp ho giam cing thing trong cong viée va qua d6 hoan thanh
cac yéu cau cua cong viée, nang cao hiéu suét trong cong viéc.

5.2. Khuyén nghi

Két qua nghién ciru con c6 nhitng déng gop tich cuc vé thuc tién voi quan tri ngan hang thuong mai va
ban than nhan vién ngan hang.

5.2.1. Gid tri iing dung doi voi ngdn hang thwong mai

Ket qué nghién ciru chi ra nang lyc quan 1y cam xiic va sir dung cam xuc c6 anh hudng tich cuc dén higu
suét cong viéc ciia nhan vién trong NHTM Viét Nam, dong thoi két qua ciing chi ra nang lyc quan ly cam
xuc dong vai tro diéu tiét trong mdi quan hé gitta cang thang trong cong viéc va hiéu sut cong viéc ciia nhan
vién trong ngan hang thuong mai ¢ Viét Nam. Két qua nay da goi m¢ cho cac nha lanh dao thdy duoc vai
tro quan trong cia viéc nang cao va dao tao NLCX cho nhan vién la can thiét trong thoi dai cach mang cong
nghiép 4.0. Nhirng nhén vién khi dugc dao tao s€ c6 kha nang quan ly cam xuc (dac biét 1a nhirng cam xuc
tiéu cy’c) va su glung cam xuc (ddc biét la nhiing cdm xtc tich cyc) tot hon trong moi tinh hudng, hoan canh
cu the; trong dicu kién cong viéc co ap luc cao va qua do va s¢ dat hi¢u suat trong cong viéc.

5.2.2. Gid tri iing dung doi véi tirng cd nhén

Két qua nghién ctru 13 co so gitip rn01 ca nhan nhén thy nang cao NLCX sé& gitp ho nang cao hiéu suét
cong viée va gitp ho ¢ co hdi phat trién, thing tién trong to chirc.

Maic du murc do quan tam dén NLCX ngay cang nhiéu, nhung trong thuc té su thiéu hiéu biét va thiéu
kiém soat cam xuc van con ton tai & trong kha nhiéu nguoi. Cu thé, khi mot ngudi dbi mat voi cang thang
trong cong viéc cao thi nang luc quan ly cam xuc 6 mirc cao s& giup nguoi d6 giam sy lo ling, cing thang,
ndi so hai hay lo lang va quan 1y nhitng cam giac nay sao cho ching khong anh hudng dén viée nhitng quyét
dinh, kha nang hoan thanh cong viéc cua ho.

Bén canh do, mdt nguoi khi ¢ nang lyc quan 1y cam xtic va st dung cam xic & muc cao thuong la nguoi
lac quan va thuong la nguoi biét cach sur dung cam xuc (tich cyc) mot cach hiéu qua va tiét ché, didu chinh
cam xuc tiéu cuc trong cac moi quan h¢ voi cap trén, dong nghiép, khach hang va qua d6 hoan thanh cong
viéc va tao nén tang cho su phat trién, thing tién ciia ban than.

Bén canh két qua dat dugc, bai viét con ton tai mot sd han ché va hudng phat trién nghién ctu. Pau tién,
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céc nghién ctru twong lai can tp hop mau trén pham vi rong hon dé mang lai tinh bao quat cua cac két qua
nghién ciru. Cudi ciing, két qua nghién ctru da phan tich mdi quan hé cing thing trong cong viée, NLCX va
hiéu suit cong viéc, tuy nhién hudng nghién ctru twong lai ¢ thé bo sung thém cac yéu t6 thude vé t6 chirc

nhu dicu kién lam viéc, sy ho tro tr cap trén cac dén hi€u suat cong viéc cua nhan vién.
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