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1. Giới thiệu

Bower (1970) là một trong những học giả đầu
tiên chú ý đến tầm quan trọng của quản lý cấp trung
và ông cho rằng các nhà quản trị cấp trung với vai
trò là trung gian trong tổ chức sẽ là nhân tố tạo ra
thay đổi rất nhiều trong các tổ chức, và nhà quản trị
cấp trung được coi là một trong những động lực

chính đối với hoạt động của tổ chức (Mair & Thurn-
er, 2008). Wooldrige & cộng sự (2008) cũng cho
rằng nhà quản trị cấp trung có thể đóng một vai trò
lớn hơn các nhà quản trị cấp cao trong các hoạt động
liên quan đến phát triển năng lực của tổ chức. Và
năng lực của các nhà quản trị cấp trung (trong đó có
trưởng phòng giao dịch) sẽ ảnh hưởng ngày càng
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The relationship between emotional intelligence of department managers, job satisfac-
tion and commitment to the organization of employees at transaction offices of Viet-
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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.
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nhiều hơn đến với sự phát triển của các ngân hàng
thương mại ở Việt Nam. 

Đặc trưng công việc của trưởng phòng giao dịch
là thường phải gặp gỡ, trao đổi với cấp trên, đồng
nghiệp, nhân viên cấp dưới và đối tác, khách
hàng… về các khía cạnh công việc. Để công việc
đạt hiệu quả thì trong từng tình huống cụ thể, trưởng
phòng giao dịch thường phải nhận biết được trạng
thái cảm xúc hiện tại của mình và cũng như thấu
hiểu được trạng thái cảm xúc của người khác; từ đó
có sự quản lý, kiểm soát tốt cảm xúc của mình cũng
như thấu hiểu các trạng thái cảm xúc của người
khác; và có những hành động phù hợp với người
khác, cũng như đưa ra các phương pháp quản lý cấp
dưới, nhân viên theo trạng thái cảm xúc phù hợp.
Những trưởng phòng giao dịch làm tốt quá trình
cảm xúc trên thường là người có điểm số cao về
năng lực cảm xúc.

Goleman (1998) cho rằng năng lực cảm xúc
(Emotional Intelligence - EI) ảnh hưởng mạnh mẽ
hơn IQ đối với sự thành công của cá nhân tại nơi
làm việc, đặc biệt là với những người làm công việc
lãnh đạo và quản lý. Gần đây, các nhà nghiên cứu và
các nhà quản lý cấp cao ngày càng đề cao vai trò,
tầm quan trọng của EI đối với nhà lãnh đạo và tổ
chức. Một nghiên cứu tiến hành tại Johnson và
Johnson, cho thấy rằng các nhà quản lý với EI cao
hơn thường đem lại kết quả tốt hơn (Cavallo &
Brienza 2001). Ngoài ra, các bằng chứng thực
nghiệm cho thấy tầm quan trọng về EI của nhà lãnh
đạo trong việc cải thiện thái độ làm việc, hiệu suất
công việc của nhân viên cấp dưới (Kappagoda,
2012; Wong & Law, 2002).

Vì thế, trong bối cảnh ngân hàng thương mại ở
Việt Nam, phải chăng EI của trưởng phòng giao
dịch có ảnh hưởng đến sự hài lòng với công việc và
mức độ cam kết với tổ chức của nhân viên tại phòng
giao dịch?

2. Cơ sở lý luận và các giả thuyết nghiên cứu

Quan tâm đến năng lực cảm xúc (EI) đã nở rộ
trong những năm gần đây, năng lực cảm xúc của
một người được hiểu là năng lực nhận biết, hiểu rõ
và làm chủ các cảm xúc của bản thân; năng lực
nhận biết (thấu hiểu) cảm xúc của người khác; năng
lực vận dụng những thông tin về cảm xúc đó để định
hướng suy nghĩ, hành động của bản thân (Salovey
&Mayer, 1990). EI được dự báo là có ảnh hưởng
đến sự phát triển tổ chức và phát triển con người; EI
cung cấp một cách tiếp cận mới để hiểu và đánh giá
hành vi, phong cách quản lý, khả năng, kỹ năng…

của một cá nhân. 

Ryback (1998) khẳng định rằng để có thể quản lý
hoặc hướng dẫn người khác thành công, các nhà lãnh
đạo phải có khả năng đọc được cảm xúc của họ.
Những nhà quản trị có EI cao thường có những ảnh
hưởng tích cực đến nhân viên cấp dưới. EI cao sẽ
cho phép các trưởng phòng giao dịch để đạt được sự
tin tưởng và lòng trung thành của nhân viên và kết
quả cuối cùng là cải thiện kết quả hoạt động của tổ
chức. Trong khi đó, kết quả hoạt động chỉ đạt được
khi nhân viên hài lòng với công việc và cũng như
cam kết với tổ chức của họ. Điều này phụ thuộc rất
nhiều vào việc nhà lãnh đạo sử dụng EI của họ như
thế nào để nâng cao sự hài lòng với công việc, mức
độ cam kết với tổ chức và sự sẵn sàng thực hiện công
việc của nhân viên cấp dưới (Kappagoda, 2012). 

Đồng thuận với nhận định trên, Thomas & cộng
sự (2006) cũng cho rằng EI của nhà quản lý có một
mối tương quan tích cực với sự hài lòng công việc
của nhân viên.Trong khi, sự hài lòng với công việc
là những phản ứng cảm xúc tích cực của nhân viên
với công việc khi giá trị từ công việc đem lại như
mong đợi (Olsen, 1993). Luddy (2005) cho rằng
cùng với các nhân tố khác như vị trí công việc, mối
quan hệ với đồng nghiệp, nội dung công việc, sự đãi
ngộ và các phần thưởng, cơ hội thăng tiến, điều kiện
làm việc /môi trường làm việc thì năng lực của cấp
trên là một trong những nhân tố ảnh hưởng đến sự
hài lòng với công việc của nhân viên. Vì vậy, 

H1: Năng lực cảm xúc của trưởng phòng giao
dịch có tác động đến sự hài lòng với công việc của
nhân viên tại phòng giao dịch trong ngân hàng
thương mại Việt Nam

Nowack (2006) cho rằng EI của nhà lãnh đạo tác
động đáng kể đến sự hài lòng với công việc và mức
độ cam kết với tổ chức của nhân viên. Các nhà lãnh
đạo với EI cao thường tác động nhiều hơn đến tinh
thần, thái độ làm việc và kết quả thực hiện công việc
của nhân viên (Carmeli, 2003; Kappagoda, 2012).
Trong khi, cam kết với tổ chức của một người nhân
viên có thể được hiểu là mức độ đồng nhất và tham
gia hết mình của một nhân viên vào tổ chức (Meyer
&cộng sự, 1993). Vì vậy,

H2: Năng lực cảm xúc của trưởng phòng giao
dịch có tác động đến cam kết với tổ chức của nhân
viên tại phòng giao dịch trong ngân hàng thương
mại Việt Nam

3. Phương pháp nghiên cứu

3.1. Xây dựng phiếu điều tra
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Phiếu điều tra được xây dựng dựa trên kết quả
tổng quan nghiên cứu và được điều chỉnh cho phù
hợp với bối cảnh nghiên cứu ở Việt Nam. Phiếu điều
tra gồm: phiếu điều tra về EI của trưởng phòng giao
dịch; và phiếu điều tra về sự hài lòng với công việc,
cam kết với tổ chức của nhân viên tại phòng giao
dịch trong ngân hàng thương mại.

Thang đo được sử dụng để đo lường các khái
niệm trong nghiên cứu là các thang đo được nhiều
công trình khoa học sử dụng và có xác minh kỹ
lưỡng về mặt thống kê (bảng 1).

3.2. Mẫu điều tra

Do điều kiện về nguồn lực và tính khả thi trong
thu thập dữ liệu, vì thế phạm vi nghiên cứu là phòng
giao dịch của ngân hàng thương mại (Vietinbank,
Vietcombank, BIDV, Agribank, Mbank) và của một
số ngân hàng thương mại không có yếu tố sở hữu
của nhà nước (VP Bank, Lienvietpostbank, VIB) ở
các tỉnh đồng bằng Sông Hồng. Sau đó, tác giả có
lựa chọn mẫu dưới dạng phân tầng (theo phòng giao
dịch của từng ngân hàng và đô thị - nông thôn ở
từng tỉnh). Trong mỗi phòng giao dịch, tác giả khảo
sát trưởng phòng và ngẫu nhiên 3-5 nhân viên.

Trong nghiên cứu này, tác giả đã tiến hành khảo
sát ở 125 phòng giao dịch và trong mỗi phòng giao
dịch, tác giả phát phiếu điều tra trưởng phòng giao
dịch về năng lực cảm xúc của họ; và phát phiếu điều
tra 3-5 nhân viên cấp dưới ở phòng giao dịch đó về
sự hài lòng với công việc, cam kết với tổ chức của
họ. Kết quả thu được 115 phiếu điều tra trưởng
phòng giao dịch hợp lệ và thu được 342 phiếu trả lời
của nhân viên tại các phòng giao dịch hợp lệ. 

Như vậy, tác giả có hai bộ dữ liệu (dữ liệu về
năng lực cảm xúc của trưởng phòng giao dịch và dữ
liệu về sự hài lòng với công việc, cam kết với tổ
chức của nhân viên). Quá trình khớp hai bộ dữ liệu
được thực hiện theo cách thức như sau: các nhân
viên có điểm số cá nhân về sự hài lòng với công
việc, cam kết với tổ chức mà ở phòng giao dịch nào
thì được gán điểm số về năng lực cảm xúc của
trưởng phòng giao dịch ở phòng giao dịch đó. Nói
cách khác, các nhân viên trong cùng một phòng giao

dịch có cùng điểm về năng lực cảm xúc của trưởng
phòng giao dịch. 

Kết quả khớp số liệu là một file dữ liệu tổng hợp,
trong đó nhân viên có các điểm số đánh giá của
chính họ về sự hài lòng với công việc, cam kết với
tổ chức, và điểm số đánh giá về năng lực cảm xúc
của trưởng phòng giao dịch của phòng giao dịch họ
làm việc.  File dữ liệu này cho phép thực hiện kiểm
định các giả thuyết.

3.3. Phương pháp phân tích dữ liệu

Phương pháp xử lý dữ liệu được thực hiện bao
gồm: thống kê mô tả, phân tích nhân tố khám phá
(EFA), đánh giá độ tin cậy của thang đo bằng hệ số
tin cậy Cronbach alpha, phân tích tương quan và hồi
quy – kiểm định các giả thuyết.

4. Kết quả nghiên cứu

4.1. Thống kê mô tả mẫu

Với phương pháp lấy mẫu thuận tiện, tác giả đã
thu thập được 125 bản trả lời của trưởng phòng giao
dịch và 342 bản trả lời của nhân viên. Về trưởng
phòng giao dịch tham gia trả lời có tuổi trung bình
là 35 tuổi; trình độ học vấn tập trung ở hai nhóm
trình độ  là 3- đại học và 4 – Thạc sĩ; thâm niên công
tác cao nhất là 18 năm, thấp nhất có thâm niên công
táclà 5 năm; Trong đó, về phía nhân viên tham gia
trả lời có tuổi trung bình là 27 tuổi, trình độ học vấn
tập trung nhiều ở trình độ đại học, thâm niên công
tác cao nhất là 23 năm và thấp nhất là 1 năm.

Kiểm định dạng phân phối của các thang đo

Thông qua kết quả thu được cho thấy: các giá trị
nhỏ nhất (Min) và giá trị lớn nhất (Max) của thang
đo nằm trong khoảng từ 1 đến 5, điều này hàm ý
không có giới hạn về mặt biến động đối với các
thang đo được sử dụng và thang đo phù hợp, đảm
bảo yêu cầu thực hiện kiểm định và phân tích tiếp
theo.

4.2. Kiểm định giá trị của biến

Bằng phương pháp phân tích nhân tố khám phá
EFA, kết quả giá trị KMO và Bartlett của kiểm định
biến độc lập là 0.715 (> 0.5) và P-value < 0.05.
Ngoài ra cho thấy các giá trị Factor loadings đều>
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0.5. Các kết quả trên dẫn đến kết luận là các thang
đo đều có giá trị cao khi được sử dụng để đo lường
các biến tương ứng.

4.3. Kiểm định độ tin cậy của thang đo

Kiểm định độ tin cậy là kiểm định liệu các thang
đo sử dụng có phù hợp với biến tương ứng không.
Phương pháp thống kê được sử dụng để kiểm định
độ tin cậy là hệ số Cronbach’Alpha, qua đó các biến
không phù hợp sẽ bị loại nếu hệ số tương quan biến
– tổng nhỏ hơn 0.3.

Kết quả kiểm định độ tin cậy với thang đo cho thấy
các thang đo đều đảm bảo yêu cầu thực hiện kiểm
định và phân tích tiếp theo bởi vì hệ số Cronbach’s
Alpha đều lớn hơn > 0.6; Hệ số tương quan biến tổng
(Corrected Item-Total Correlation) đều > 0.3.

4.4. Kiểm định giả thuyết

Tác giả sẽ tiến hành kiểm định 3 mô hình hồi quy
đa biến dựa trên bảng dữ liệu của 115 trưởng phòng
giao dịch và 342 nhân viên cấp dưới. Trong đó: (i)
Biến độc lập là EI của trưởng phòng giao dịch trong
ngân hàng thương mại Việt Nam và biến kiểm soát
là thâm niên công tác, giới tính, trình độ học vấn của
nhân viên; (ii) Biến phụ thuộc (Y) ở từng mô hình
lần lượt là Sự hài lòng với công việc của nhân viên;
Cam kết với tổ chức của nhân viên. Kết quả hồi quy
các mô hình được trình bày trong các bảng 2 và 3.

Kết quả bảng 2 cho thấy: 

Những nhân viên có thâm niên công tác lâu hơn
thường hài lòng với công việc hiện tại cao hơn so
với những người có thâm niên công tác tại ngân
hàng ít hơn; trình độ học vấn của nhân viên có tác
động (+) nhất định đến sự hài lòng với công việc của
người đó; Và chưa có cơ sở để khẳng định sự khác
biệt về mức độ hài lòng với công việc giữa nam giới
và nữ giới tại phòng giao dịch.

EI của trưởng phòng giao dịch có tác động (+)
đến sự hài lòng với công việc của nhân viên (hệ số
Beta = 0.525, P-value< 0.05) và giải thích được
44,2% sự biến động của sự hài lòng với công việc
của nhân viên (R Square = 0.442, Sig.F = .000a<
.005) (Xem bảng 2). Điều này cho thấy EI của
trưởng phòng giao dịch trong có tác động đến sự hài
lòng với công việc của nhân viên tại phòng giao
dịch trong ngân hàng thương mại Việt Nam. Như
vậy, giả thuyết H1 được ủng hộ. 

Kết quả kiểm định hồi quy tương quan cho thấy
(xem bảng 3).

-  Những nhân viên có thâm niên công tác lâu hơn
thường có mức độ cam kết với tổ chức cao hơn (hệ
số Beta = 0.119,  P-value< 0.05); những nhân viên
có trình độ học vấn cao thường có mức độ cam kết
với tổ chức cao hơn so với những người có trình độ
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học vấn thấp hơn (hệ số Beta =  0.057,  P-value =
0.015 < 0.05); chưa có cơ sở để khẳng định sự khác
biệt về mức độ cam kết với tổ chức giữa nam giới
và nữ giới tại phòng giao dịch  (P-value= 0.629  >
0.05)

- EI của trưởng phòng giao dịch có tác động (+)
đến mức độ cam kết với tổ chức của nhân viên (hệ
số Beta= 0.163, P-value= 0.032 < 0.05) và giải thích
được 11% sự biến động về mức độ cam kết với tổ
chức của nhân viên (R Square = 0.110, Sig.F =
.000a < .005). (Xem bảng 3). Điều này cho thấy EI
của trưởng phòng giao dịch có tác động đến cam kết
với tổ chức của nhân viên tại phòng giao dịch trong
ngân hàng thương mại Việt Nam. Như vậy, giả
thuyết H2 được ủng hộ. 

5. Kết luận

Nghiên cứu này đã kiểm tra sự ảnh hưởng về EI
của trưởng phòng giao dịch đến sự hài lòng với
công việc, cam kết với tổ chức của nhân viên trong
ngân hàng thương mại ở Việt Nam. Kết quả nghiên
cứu đã khẳng định nhận định trên, kết quả đó cũng
đồng thuận với những nghiên cứu trước: cụ thể
trưởng phòng giao dịch có thể hiểu và nhận thức
được cảm xúc của chính mình, và kiểm soát áp lực
và các cảm xúc tiêu cực (Kafetsios & Zampetakis,
2008), và cảm giác thất vọng, (Sy & cộng sự, 2006),

chắc chắn có thể có mối quan hệ tốt với các đồng
nghiệp và các giám sát viên, mà kết thúc trong việc
gia tăng sự hài lòng công việc (Wong & Law, năm
2002), cam kết với tổ chức (Sy & cộng sự, 2006).

Những kết quả trên hàm ý rằng với EI cao giúp
trưởng phòng giao dịch thực hiện tốt các vai trò
quan trọng của mình như vai trò trong giao tiếp
nhân sự (vai trò người đại diện, nhà lãnh đạo và
người kết nối). Với EI cao giúp trưởng phòng giao
dịch hiểu được cấp dưới đang cảm thấy thế nào, tại
sao họ cảm thấy như vậy và làm thế nào quản lý
những cảm giác đó. Từ đó, nhà quản trị sẽ giao công
việc phù hợp, cũng như biết cách để duy trì sự nhiệt
tình, đáng tin cậy và truyền nghị lực cho nhân viên
để giúp họ đạt hiệu quả cao hơn trong công việc và
qua đó nâng cao kết quả hoạt động của tổ chức.
Đồng thời, kết quả nghiên cứu là cơ sở khoa học và
minh chứng để các ngân hàng thương mại ở Việt
Nam thấy được cần tổ chức các khóa đào tạo về EI
và hướng đến nâng cao EI của trưởng phòng giao
dịch; đồng thời trong đánh giá kết quả hoạt động,
năng lực quản lý/ điều hành của trưởng phòng giao
dịch nên áp dụng thêm tiêu chí về mức độ hài lòng
với công việc, cam kết với tổ chức của nhân viên
cấp dưới.r
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