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ién cutu nhdm xac dinh méi quan hé gitia théng minh cam xtc va két qua lam viéc cta nhan

%X—f‘n kinh doanh trong céc céng ty du lich tai Thanh ph6 H6 Chi Minh. Phuong phap dinh tinh
va dinh lugng dugc st dung dé phén tich did liéu. Két qua nghién ctiu cho thdy két qua lam viéc cla
nhén vién kinh doanh (th€ hién théng qua 3 thanh phan: kha ndng hoan thanh nhiém vu, két qua thuc
hién theo béi canh, kha nang thich nghi) sé chiu su tac ddng cua tri théng minh cam xuc (thé hién théng
qua 4 thanh phan: tinh trang hanh phdc, kha néng tu chd, tinh da cam va kha ndng quéang giao). Trong
dé, kha nédng tu chi tac déng kha manh dén kha ndng hoan thanh nhiém vu va dac biét la kha ndng
thich nghi cia m6i ca nhén, trong khi do tinh da cam tac déng manh dén két qua thuc hién theo bdi
canh. Tu dé dua ra mt s6 ham y quén trj nham gia tdng két qua lam viéc cua nhan vién kinh doanh

trong cac céng ty du lich.

T khoa: théng minh cam xtc, két qua lam viéc, céng ty du lich.

1. Gidi thiéu

Nhdng nam qua, thi trudng du lich c6 nhiéu
bi€n dong, tuy nhién nganh du lich cia Thanh
phd H6 Chi Minh van dat dugc nhing két qua
nh&t dinh, t6ng doanh thu du lich trong 6 thang
dau nam 2017 dat 53.617 ty dong, gi dugc vi tri
trong phat trién kinh t€ - xa héi thanh phé. Su
thanh cong clia mot doanh nghiép phu thudc rat
nhi€u vao ngudn luc con ngudi, dac biét véi
nganh dich vu du lich thi con ngudi la nhan t6
then chét quyét dinh chat lugng dich vu va sy hai
long cla du khach. Mot van dé dat ra la diéu gi
quyét dinh dén két qua lam viéc cla nhan vién,
dén kha nang dap Ung véi khach hang? Ngoai
cac yéu t6 nhu kién thiic dudc dao tao, ky nang
nghiép vu chuyén mén thi cac yéu t6 lién quan
dén su nhay bén, kj nang xa hoi, nang lyc tuong
tac clia nhan vién cé quyét dinh dén két qua lam
viéc clla m6i ca nhan hay khéng?

Theo nhi€u nghién clu gan day thi théng minh
cam xuc déng vai trd v cung quan trong dén su
thanh cong cla mot con ngudi (Goleman, 2007;
Mayer & ctg, 2000; Petrides & Furnham, 2004;
Zeidner & ctg, 2004; Shaffer & Shaffer, 2005;
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Shipley & ctg, 2010; Shooshtarian & ctg, 2013).
Liéu rang tri théng minh cdm xuc co6 tac déng dén
két qua lam viéc cla mai ca nhan, dac biét trong
[inh vuc dich vu du lich, ndi nhan vién dugc xem la
nhan t6 then chét quyét dinh chéat lugng dich vu
hay khéng?

Nghién cliu nay dugc thuc hién nhdm danh gia
muc d6 tac dong cla thong minh cdm xdc dén két
qua lam viéc cla cac nhan vién tai cac cong ty du
lich 6 Thanh ph& H6 Chi Minh. K&t qua nghién cliu
gilp cho cac nha quan tr; thdy dugc mai tuong
quan gilta tri théng minh cdm xuc va két qua lam
viéc cla nhan vién, ti dé ggi y cac ham y quan tr|
trong viéc tuyén chon, dao tao va phat trién nhan
vién dé gilp nang cao ké&t qua lam viéc, tu do
mang lai su thanh cong cho toan b té chic.

2. Cd sd ly thuyét

Viéc thanh cong clia mét doanh nghiép kinh
doanh du lich phu thudc rat nhiéu vao nhan té con
ngudi, cu thé la cac nhan vién tuyén trudc - nhiing
ngudi thudng xuyén tiép xdc véi khach hang.
Trong nhiing nganh dich vu nhu du lich thi nhan
vién la ngudi tao ra chat lugng dich vy, ho dai dién
cho doanh nghiép va tuong tac truc ti€p véi khach
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hang, vi th&€ ho la ngudi mang lai két qua cho céng
ty. M6t trong nhiing nang luc quan trong gilp nang
cao két qua lam viéc cla nhan vién la tri thong
minh cam xuc.

2.1. Théng minh cam xtc

Goleman la ngugi dau tién dua ra khai niém vé
tri thong minh cdm xdc vao nam 1995. Theo dé,
théng minh cam xdc quan trong hon nhiéu so vdi
théong minh logic (Goleman, 1995). Damasio &
Damasio (1989) cho réng bd ndo xuc cam can
thiép vao su lap luan ciing tuong tu nhu b6 nao tu
duy logic.

Theo Goleman & ctg (2001), théng minh cam
xUc la nhan t& ngdm tac déng manh liét dén viéc dat
k&t qua xuét sac. Goleman (2007, 2014) cho réng
thong minh cdm xdc quyét dinh nang luc ty nhan
thic, dong luc, tu kiém soat va diéu chinh, thdu cam
va khd nang mé rong mang Iudi tuong tac xa hoi
thong qua nang luc giao tiép. Théng minh cam xuc
gilp nha quan tri hiéu dugc tinh trang, cac van dé
va cdm xdc cla nhan vién, ti dé gilp phét trién mai
quan hé t6t véi ho (Goleman, 2013).

Mayer & ctg (2000) dinh nghia thong minh cam
xUc la kha nang danh gia va biéu hién cam xuc, kha
nang diéu chinh cdm xuc va sl dung cam xuc dé
gidi quyét van dé. Thong minh cadm xdc co lién quan
dén kha nang nhan thic cdm xdc, déng hda cam
xtc, hiéu dugc nhiing théng diép cla cam xic va
quan ly chung (Nikolaou & Tsaousis, 2002).
Petrides & ctg (2001) cho rang thdng minh cam xuc
co lién quan dén tinh cach ca nhan, n6 thé hién
nang luc xa hoi clia méi ca nhan va kha nang kiém
soat sy cang thdng. Petrides & Furnham (2006),
Arif et al (2017) cho rang théng minh cadm xtc thé
hién khuynh huéng tu nhan thic, biéu hién cam
xtc, hanh vi kiém soat dugc tinh huéng clia méi ca
nhan, kha nang thdu cam va céac ky nang giao tiép.

2.2. Két qué lam viéc

Pulakos & ctg (2000); Rothman & Coetzer
(2003); Katsaros & ctg (2014); Shooshtarian
(2013) cho rang két qua lam viéc cla nhan vién
thé hién & viéc ngusi nhan vién dat dugc két qua,
muc tiéu ho&c nhiing tiéu chudn dua trén nhing
ky vong ma té chuc xac lap. Theo Campbell
(1999), kha nang ca nhan dat hiéu qua trong cong
viéc la nhiing hanh vi hodc cac hoat dong co lién
quan dén cac muc tiéu cla té chic. K&t qua lam
viéc dugc Bornman & Motowidlo (1993) cho réng
la moét khai niém da bién, dudc Welbourne & ctg
(1998) va sau do la Shaffer & Shaffer (2005) phat
trién, bao gém hai thanh phan: kha nang hoan
thanh nhiém vu (task performance) va két quéd
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thuc hién theo béi canh (contextual performance).

Dua trén két qua nghién clu clia Campbell
(1990), Shaffer & Shaffer (2005); Devonish &
Greenidge (2010) da thuc hién mét nghién cuu,
trong dé két qua lam viéc dugc thé hién thong qua
ba thanh phan: kha nang hoan thanh nhiém vu
(task performance), két qua thuc hién theo bai
canh (contextual performance) va hanh vi can tré
cbng viéc (counterproductive work behaviors).
Koopmans & ctg (2012) dua ra thang do kha néng
thich nghi (adaptive performance) thay cho hanh
vi cén tré cong viéc.

2.3. Méi quan hé giida théng minh cam xdc va
két qua lam viéc

Theo Bar-On (2006) va Katsaros & ctg (2014),
tri thdng minh cdm xdc dugc khang dinh 1a ¢6 tac
dong dén kha nang thanh cong cla mét ngudi
trong viéc duong dau véi cac yéu cau dat ra vé
moi trudng va ap luc, né la mét phan quan trong
cla hanh vi thuc hién cong viéc trong diéu kién
lam viéc cang thdng. Theo Shooshtarian & ctg
(2013), nhing nhan vién cé tri tué cdm xdc cang
cao sé cang dé dang dat dugc hiéu qua trong
cbng viéc cla ho, tham chi giam thi€u dugc xung
dot gilla cac luc lugng lao dong, diéu nay cling
dong nghta véi viéc nhan vién nhan thic dugc tac
doéng cla cam xdc dén hanh vi va két qua. Du
trong bat cli hoan canh nao, nhan vién cé thé diéu
chinh ¢cdm xuc clia chinh minh va nhat quan véi
trach nhiém céng viéc (Shipley & ctg, 2010).

Théng minh cam xdc lién quan dén cac ky nang
x& hdi can thiét dé 1am viéc nhém. Nhiing ngudi co
tri thong minh cam xdc cao sé thanh cong nhiéu
hon trong su nghiép, viéc xay dung cac méi quan hé
ca nhan ciing manh mé hon, dan dat ngusi khac
mot cach hiéu qua hon va c¢o stc khée tét hon so
véi nhiing ngudi co tri thdng minh cam xdc & muc
thap (Zeidner & ctg, 2004; Conte, 2005). Tri thong
minh cam xdc gilp cac ca nhan dat dugc thanh
cong trong viéc giao ti€p, giup ho dé thich nghi véi
hoan cénh va théng cam véi nguci khac (Shaffer &
Shaffer, 2005); gilp g&n bd véi t6 chiic va giam bét
ap luc cong viéc (Daus & Ashkanasy, 2005;
Alnidawy, 2015; Arif & ctg, 2017).

Nhiing nghién clu cla Rode & ctg (2007);
Moon & Hur (2011); Brackett & ctg,
2011Shooshtarian & ctg (2013) da ching minh
mai quan hé gilia thong minh cdm xuc va két qua
lam viéc clia maéi ca nhan.

2.4. Mé6 hinh nghién cdu

Dua trén cac nghién cuu truéc day, mé hinh
nghién clu dugc xay dung véi 4 bién déc lap la:

khoa hoc =
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(1) tinh trang hanh phc; (2) kha nang tu chu; (3)
tinh da cam; (4) kha nang quang giao; bién phu
thuoc la két qua lam viéc, dugc xac dinh théng
qua 3 thanh phan: kha nang hoan thanh nhiém vu,
két qua thuc hién theo béi canh, kha nang thich
nghi cGa nhan vién.

Théng minh cim xac

H4.3: Kha nang quang giao cang cao thi kha
nang thich nghi ctia nhén vién cang cao.
3. Phuong phap nghién ctu
3.1. Xay dung thang do
Tinh trang hanh phuc (well-being) cho thay
muc do hanh phuc, sy lac quan va hai long trong
cudc séng clia cac ca nhan. Tinh trang
hanh phuc cla ca nhan cang cao thé

hién rang ho thda man va hai long déi voi
cudc séng (Law & ctg, 2004; Shipley &

(+)H2 | Kha néng hoan thanh nhiém vy ‘ Ctg, 2010) Tinh trang hanh phuc thé

hién viéc moét cd nhan luén cam thay

Tinh trang hanh phtic |\ (+) HI Két qua lam vige
Kha ning tu chi \
+) H3 -4 . - 5. .
hH K&t qua thue hién theo boi canh
Tinh da cam .

cudc soéng tha vi, tu thdy minh c6 moét s6
phdm chat t6t, cd quan diém tich cuc véi

(+) Ha | Kha néing thich nghi

| hau hét moi thi, hai long vé cudc séng

Kha nang quang giao

va vui vé tiép nhan moi diéu xay ra trong

Hinh 1: M6 hinh nghién cuu

Nhém gia thuyét H1 - Tinh trang hanh phc tac
déng dén két qua lam viéc cla nhan vién.

H1.1: Nhan vién cang cam thdy hanh phdc thi
kha nang hoan thanh nhiém vu cua nhan vién
cang cao.

H1.2: Nhan vién cang cam thdy hanh phdc thi
két qua thuc hién theo b6i cdnh cta nhan vién
cang cao.

H1.3: Nhan vién cang cam thdy hanh phdc thi
kha ndng thich nghi ctia nhén vién cang cao.

Nhém gia thuyét H2 - Kha nang tu chl tac
doéng dén két qua lam viéc clia nhan vién.

H2.1: Kha nang tu chu cang cao thi kha nang
hoan thanh nhiém vu cla nhén vién cang cao.

H2.2: Kha ndng tu chi cang cao thi két qua
thuc hién theo boi canh cla nhédn vién cang cao.

H2.3: Kha nang tu chu cang cao thi khd ndng
thich nghi cda nhéan vién cang cao.

Nhém gia thuyét H3 - Tinh da cam tac dong
dén két qua lam viéc clia nhan vién.

H3.1: Tinh da cam cang cao thi kha ndng hoan
thanh nhiém vu cla nhan vién cang cao.

H3.2: Tinh da cam cang cao thi két qua thuc
hién theo béi canh ctua nhan vién cang cao.

H3.3: Tinh da cam cang cao thi kha néng thich
nghi cua nhan vién cang cao.

Nhém gia thuyét H4 - Kha nang quang giao tac
déng dén hiéu qua cong viéc clia nhan vién.

H4.1: Kha nang quang giao cang cao thi kha
ndng hoan thanh nhiém vu ctia nhén vién cang cao.

H4.2: Kha nang quang giao cang cao thi két qua
thuc hién theo boi canh cla nhéan vién cang cao.
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cudc dai, tin tudng rang moi viéc sé két
thuc tot dep trong cudc séng (Wu, 2011).

Kha nang tu chd (self-control) cho
biét kha nang diéu chinh &p lyc va cang thang tu
bén ngoai, kha ndng kiém soat nhiing kich thich
boc phat. Cac ca nhan c6 kha nang tu chl thap
thudng c6 xu hudng bi€u thi hanh vi béc déng va
khéng c6 khd ndng quan Iy sy cang thang mot
cach dung dan (Mayer & ctg, 2000; Shipley & ctg,
2010; Goleman, 2001, 2007, 2013, 2014; Conte,
2005; Daus & Ashkanasy, 2005; Bar-On, 2006).
Kha nang tu chi thé hién viéc mét ca nhan cé kha
nang diéu chinh cdm xuc cla ban than, cé xu
hudng thay déi suy nghi clia ban than thudng
xuyén, cé thé déi pho véi su cang thdng, cé kha
nang tham gia vao nhiing viéc ma ban than khéng
mong muén, nang dong, c6 déng luc, cd kha niang
thich Ung véi méi trudng mai (Schutte & ctg, 1998;
Wu, 2011; Arif et al, 2017).

Tinh da cdm (emotionality) cho biét kha nang
nhan biét, bi€u 16 cam xdc va cach s dung théng
tin nay dé phéat trién va clng cd nhiing méi quan
hé than thiét véi nhiing ngudi khac. Cac ca nhan
cé tinh da cdm thap sé gap kho khan trong viéc
nhan dién va dién dat cdm xdc cla ban than
(Shipley & ctg, 2010; Goleman, 2001, 2007, 2013,
2014; Shaffer & Shaffer, 2005; Daus & Ashkanasy,
2005; Bar-On, 2006). Tinh da cadm thé hién & viéc
dién dat cam xdc bang tu ngl, cé thé nhin moi thi
ti quan diém cla ngudi khac, quan tam dén moi
ngudi, déi xu t6t véi moi ngudi, thé hién tinh cam
véi nhiing ngudi than, gan két t6t v6i nhiing ngudi
than thiét, thau hi€u cho sai 1dm cla ngudi khac
(Schutte & ctg, 1998; Shipley & ctg, 2010; Wu,
2011; Arif et al, 2017).
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Kha ning quang giao (sociability) cho biét kha
nang giao ti€p xa héi cla moét ngudi, mic dod ro
rang va tu tin khi ho giao ti€p véi ngudi khac. Yéu
t0 nay khac vdéi tinh da cdm vi né danh gia anh
hudng cla ca nhan trong nhi€éu bgi canh xa hoi,
chi khéng chi la trong quan hé ca nhan véi gia
dinh va ban bé. Ca nhan cé kha nang quang giao
cao la ngudi biét 1ang nghe va la ngudi giao ti€p
dat hiéu qua (Mayer & ctg, 2000; Shipley & ctg,
2010; Goleman, 2001, 2007, 2013, 2014; Petrides
& Furnham, 2006; Daus & Ashkanasy, 2005; Bar-
On, 2006). Kha nang quang giao thé hién kha
nang thda thuan véi moi ngudi, kha nang tng ho
nguoi khac, kha nang tac déng dén cam xuc cla
nguoi khac, kha nang bao vé quyén Igi cia minh,
kha nang tu gidi thiéu minh, kha nang chiu thua du
biét 1a minh ding, kha nang két ngi véi ngudi la
trong 1an gap dau tién (Wu, 2011; Arif et al, 2017).

Kha nang hoan thanh nhiém vu (task perform-
ance) dugc dinh nghia la cac hoat dong chuyén
mon, sy thanh thao clia cac ca nhan khi thuc hién
nhiém vu, hay kha nang dap lng yéu cau cong
viéc (Koopmans & ctg, 2012). Kha nang hoan
thanh nhiém vu dugc do ludng bdi khéi luong cong
viéc thuc hién dugc so véi muc tiéu dé ra, chat
lugng céng viéc so véi yéu cau, két qua cudi cung
dat dugc, coéng suc, thdi gian va chi phi dé thuc
hién cong viéc (Pulakos & ctg, 2000; Devonish &
Greenidge, 2010; Koopmans & ctg, 2012).

K&t qua thuc hién theo bdi cdnh (contextual
performance) dugc dinh nghia la nhiing hanh vi hé
trg cla méi ca nhan déi véi cac moi trudng tam Iy,
x& hoi ma té chlic phai thuc hién. K&t qua thuc
hién theo b&i canh khong thé hién sy déng gép vé
chuyén mén cot 16i. K&t qua thuc hién theo bai
canh dugc danh gia thong qua viéc tré thanh mot
nguoi dugc tin cay va co trach nhiém, dat két qua
mong muén khi giao ti€p véi ngudi khac, chi déng
giai quyét khi cé van dé phat sinh, dua ra nhiing y
tuéng sang tao trong céng viéc, khdi xuéng cong
viéc mdi ngay sau khi nhiém vy dugc hoan thanh,
c6 kha nang yéu clu ngudi khac gilp dé khi can
thiét, hoc hdi ti nhiing phan héi va béi canh, chu
y dén ngudi khac khi thuc hién céng viéc (Pulakos
& ctg, 2000; Devonish & Greenidge, 2010;
Koopmans & ctg, 2012).

Kha nang thich nghi (adaptive performance)
dugc dinh nghia la mic d6 ma mét ca nhan thich
nghi vGi nhiing thay déi clia méi trudng. Thang do
nay bao gém: kha nang céap nhat kién thic, kha
nang phat trién cac ky nang, su linh hoat khi thuc
hién cong viéc, kha nang duong dau véi nhiing
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tinh huéng khé khan va su that bai trong coéng
viéc, kha nang |dy lai binh tinh sau khi gap kho
khan, kha nang dua ra céc giai phap sang tao cho
cac van dé mdi, kha nang duong dau véi rdi ro va
su bat 6n, mic do d&€ dang diéu chinh dé thay déi
trong coéng viéc cla méi ca nhan (Pulakos & ctg,
2000; Devonish & Greenidge, 2010; Koopmans &
ctg, 2012).

3.2. Phuong phap nghién cdu

Nghién ctu dinh tinh dugc tién hanh b&ng cach
thao luan nhom véi 10 chuyén gia trong cac céng
ty kinh doanh du lich tai Thanh ph& H6 Chi Minh
dé xac nhan mé hinh nghién ciu va diéu chinh
thang do cac nhan t6 thudc tri théng minh cam xuc
tdc dong dén két qua lam viéc cla nhan vién.
Thao luan nhém dugc thuc hién vao 11/3/2017,
trong khoang 3 gid déng hé. Cac chuyén gia la
cac nha quan ly cdp trung, cd trén 5 nam kinh
nghiém trong linh vuc.

Kich thuéc mau dugdc xac dinh la 53 bién quan
sat * 5 = 265 (theo Hoang & Chu, 2005). Tuy nhién,
dé tang tinh dai dién cho mau va do tin cay cla
nghién ctu thi nghién cGu dinh lugng dugc tién
hanh véi 400 nhan vién lam viéc trong cac cong ty
kinh doanh dich vu du lich tai Thanh phé H6 Chi
Minh trong khoang thoi gian tu 27/3/2017 dén
15/5/2017. Phuong phap Idy mau thuan tién phi xac
suét dugc ap dung dé tao su thuan Igi cho viéc thu
thap sd liéu trong béi canh thai gian va chi phi thu
thap s& liéu han ché&. Téng s6 phiéu phat ra la 400
phiéu, s& phiéu thu vao la 400 phié€u, s6 phiéu
khong hop |1é 52 phiéu, s6 phi€u hgp |é 348 phiéu.

Phan mém SPSS 20 dudc s dung dé danh gia
do tin cay cua thang do, phan tich nhan té kham
pha EFA, sau doé phan tich héi quy va do ludng
muc dé tac dong cla cac nhan td théng minh cdm
xuc dén hiéu qua cong viéc cla nhan vién.

No6i dung ban cau hdi gém hai phan chinh. Phan
| gém 53 phét biéu do ludng nhan thic cla nhan
vién kinh doanh vé tinh trang hanh phuc, mdc d6 tu
chu, tinh da cam, kha nang quang giao, kha nang
hoan thanh nhiém vu, két qua thuc hién theo bdi
canh, va kha nang thich nghi. Mé&i phét biéu dugc
do ludng dua trén thang do Likert gdm 5 muic tu rat
khong dong y dén rat dong y. Phan Il gdbm céac cau
hoi vé thong tin ca nhan cla dap vién.

4. Két qua nghién clu

Dd&c diém mau nghién cuu

M&u nghién cliu bao gém 60,1% la nam va
39,9% la nd. V& dé tudi: tu 30 tudi trd xudng 1a 26,7%;
tU 31-40 tudi la 27,9%; tti 41-50 tudi la 24,1%; trén 50
tudi 1a 21,3%. V& tham nién cong tac: dudi 3 nam la
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25%; tu 3-5 nam la 31,3%; tu 6-10 nam la 32,2%;
trén 10 nam la 11,5%. Trinh do hoc v&n dai hoc chiém
dén 51,7%, Thu nhap binh quan hang thang: tu 3-5
triéu dong chiém dén 36,8%.

Két qua kiém dinh thang do

Cac thang do nghién clu dugdc danh gia do tin
cay thong qua phan tich hé sé Cronbachs Alpha.
K&t qua cho thady cac hé sd Cronbachs Alpha déu
dat yéu cau Ién hon 0,6 va hé sd tuong quan bién
téng 16n hon 0,3 (Nguyén, 2011), nén céac thang
do déu dugc gil lai trong mé hinh dé chay EFA
(Bang 1). Phan tich nhan t6 kham pha EFA dat
yéu cau khi hé s nay I6n hon 0,5; déng thoi, hé
s6 do ludng mic doé phu hgp cia mau KMO
(Kaiser-Meyer-Olkin) phai I6n hon ho&c bang 0,5;
téng phuong sai trich 16n hon hodc bang 50% va
hé s& Eigenvalue 16n hon 1 (Nguyén, 2011).

Bang 1: Két qua kiém dinh thang do va phén tich nhan t6

57,312% 16n hon 50% (dat yéu cédu); diém dung
Eigenvalues la 1,765 16n hon 1 (dat yéu cau). Két
qua phan tich nay cho thang do cac nhan té théng
minh cam xdc dat gia tri héi tu.

K&t qua phan tich nhan t6 kham pha da trich
dudc 4 nhan t6 thudc cac bién phu thudc bao gém:
Két qua thuc hién theo bsi canh (THBC), Kha
nang hoan thanh nhiém vu (HTNV), Kha ning
thich nghi (KNTN) va Hanh vi hd trg cong viéc
(HTCV). Trong d6, hé s6 KMO la 0,921 I6n hon 0,5
(dat yéu cau); Barlett véi sig. la 0,000 nho hon
0,05 (dat yéu cau); hé sg tai nhan t& (factor load-
ing) cla cac bién déu I6n hon 0,5 (dat yéu cau);
Téng phuong sai trich la 58,339% 16n hon 50%
(dat yéu c4u); Piém dung Eigenvalues |a 2,566 16n
hon 1 (dat yéu cau). Do vay, cac thang do thanh
phan hiéu qua cong viéc dat gia tri héi tu.

Phéan tich tuong quan
Cac hé s6 tuong quan

Khai nigm S& bién . Téng | lan lugt gilia cac bién phuy
N quan | Hes6 | Hesstainhants | phuong | thudc HTNV, THBC, KNTN
m Thanh phan sit | Cronpachis saitrich | v3 cac bign doc lap Ian luot
a 70 , car N i
P % | v6i cac bién doc lap HP,
1 | Tinh trang hanh phic 6 0,879 0,7533 0,804.; 0,751; | 57,312 TS), DC, QG; DT duqlc tht?
Théng minh 0,773; 0,592; 0,799 h|en trong Bang 2. Cac he
cam xic 8 0,657; 0,772; 0,714; s6 tuong quan nay déu cé
2 Kha nang tu chi 0,876 8;;2 8;517;1 0,701; y nghTai 3 dé tiljlﬂlcéyﬂggi/o,
8 0,660; 0,696; 0,729; cho thay cac bién doc lap
3 Tinh da cAm 0877 | 0,688; 0,717; 0,702; c6 thé dua vao mo hinh dé
0,790; 0,757 giai thich cho bién phu
7 0,688; 0,707; 0,700; thuéc. Ngoai ra, hé soO
4 Kha nang quang giao 0,862 0,717; 0,653; 0,772; tuong quan giGia cac bién
Kha nang hoan thanh | 8 8322 0,782; 0,775; | 58,339 doc lap v6i nhau va voi
a ndng hoan than ,136; 0,782; 0,775; ) A A A

5 Két qua nhiém vu 0,891 0,717, 0,729; 0,688; blep p,hu Ehu(?\C khAong vuot
lam viec 0,785, 0,775 qua hé s6 diéu kién 0,850
K&t qua thyc hién theo | 8 0,807; 0,654; 0,726; (John va Benet-Martinez,
6 béi canh 0,898 | 0,766; 0,813; 0,674; 2000). Biéu do6 chung minh
0,735; 0,756 rang gia tri phan biét da dat
Kha nang thich nghi 8 0,804; 0,589; 0,757; duaoc. Hay ndi cach khéC,

7 0892 | 0,788;0,611; 0,731; - ‘A
0,756, 0.772 cac thang do trong nghién

Nguén: Két qua xu ly tu dif liéu diéu tra cla tac gia

K&t qua phan tich nhan t6 kham pha cho thay
trich dugc 4 nhan t6 thudc cac bién doc lap gém:
kha nang tu chl (TC), tinh da cam (DC), kha nang
quang giao (QG) va tinh trang hanh phuc (HP).
K&t qua phan tich cho thdy hé s6 KMO la 0,898
I6n hon 0,5 (dat yéu cau); hé s6 tai nhan t6 (factor
loading) cla cac bién déu I6n hon 0,5 (dat yéu
cau). Vi vay, cac bién quan sat déu dugc dua vao
dé phan tich héi quy. Td6ng phuong sai trich Ia

khoa hoc

cliu nay da do ludng dugc
cac khai niém nghién cuu
khac nhau. (Bang 2)

Két qua phan tich héi quy

Phén tich héi quy déi vdi bién Kha ndang hoan
thanh nhiém vu

Bang 3 cho thdy mé hinh héi quy la phu hgp
véi tap di liéu (R2 hiéu chinh = 0,346); cho thay
muc do phu hgp clia mé hinh la 34,6% hay ndi
cach khac cac bién doc lap giai thich dugc cho
34,6% bién phu thudc. Dadi véi cac yéu td do ludng
vé khai niém thi muc dé nay la chap nhan dugc.
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Béang 2: Phan tich tuong quan
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Cac yéu t§ HP TC DC QG | HTNV | THBC | KNTN
Tinh trang hanh phic (HP) 1
Kha nang tu chtl (TC) 0156° |1
Tinh da cam (DC) 0080  |0133" [1
Kha nang quang giao (QG) 0252°  |0201" 0080 |1
Kha nang hoan thanh nhiém vy | 0,324" | 0330" [0303" |0382" |1
(HTNV)
Két qua thuc hién theo b6i canh | 0,226 | 0236" | 0,342" | 0,223 |0,198" |1
(THBC)
Kha nang thich nghi (KNTN) 0330 10333 ]0397" |0320" ]0102° 0163 |1
Ghi chu: **Tudng quan Pearson ¢d y nghia thdng ké 6 mic 0,01; n = 348

Nguén: Két qua xt ly tu dif ligu diéu tra cda tac gia

T4t cd cac dung sai
déu 16n hon 0,6 va cac hé

Phan tich hoi quy
déi v6i bién Két qua
thuic hién theo béi canh

Bang 4 cho thay
mo hinh héi quy la phu
hop véi tap di lieu (R2
hiéu chinh 0,309);
cho thdy mic do cac
bién doc 1ap giai thich
dugc cho 30,9% bién
phu thudc. Déi véi cac
yéu t6 do ludng vé khai
niém thi mtc dé nay la
chép nhan dugc.

Bang 3: Két qua mé hinh héi quy Kha nang hoan thanh nhiém vy

s6 VIF déu nho han 2 nén
hién tugng da cong tuyén
khéng la van dé nghiém

trong ddi vdi cac bién
trong mé hinh héi nay.

Muc y nghia 0,000 (dat

tiéu chudn nhd hon 0,05)

cho thdy cac gia thuyét

H1.1, H2.1, H3.1, H41
dugc chdp nhan dugc

Hé s6 Théng ké
M6 hinh Hé s6 chua chuén héa chuén héa t Sig. da cdng tuyén
B Sai léch chuén Beta Dung sai VIF
Hang s6 0,966 0,237 4,082 0,000
HP 0,189 0,049 0,221 3,887 0,000 0,674 1,483
TC 0,185 0,040 0,235 4,640 0,000 0,847 1,181
DC 0,177 0,040 0,220 4,386 0,000 0,865 1,156
QG 0,197 0,051 0,221 3,897 0,000 0,677 1,477
Gié tr| F = 42,242; Mc y nghia cla F = 0,000
R? higu chinh = 0,346
Bién phu thudc: Kha ndng hoan thanh nhiém vu (HTNV)

chdp nhan 6 dé tin cay
100%. Hé sb beta cua
cac bién nay déu mang
d&u duong ching td mdi
lién hé tac dong cua bién
doc lap 1én bién phu thudc
la cung chiéu.

Theo két qua phan tich,
Kha nang hoan thanh
nhiém vu cla nhan vién
dang lam trong mét sé
cbng ty kinh doanh du lich
tai TPHCM chju tac dong
manh nhét béi cac nhan to,
lan lugt la: Kha nang tu chi
(B=0,235), Tinh trang hanh
phuc (B=0,221), Kha nang

Nguén: Két qua xu ly tu dif liéu diéu tra cla tac gia
Béang 4: Két qua mé hinh héi quy Két qua thuc hién theo béi canh

quang giao (=0,221) va Tinh da cam (=0,220).

S6 113/2018

Hé s& Hé s& chudn Théng ké
L chua chuén héa héa . da cong tuyén
Mb hinh Sai lach T Sig.
B chuén Beta Dung sai VIF
Hang s6 1,559 0,195 7,996 0,000
HP 0,080 0,040 0,117 2,010 0,045 0,674 1,483
TC 0,130 0,033 0,206 3,963 0,000 0,847 1,181
DC 0,180 0,033 0,277 5,402 0,000 0,865 1,156
QG 0,155 0,042 0,216 3,726 0,000 0,677 1,477
Gia tr1 F = 41,923; Mdc y nghia cta F = 0,000
R? hiéu chinh = 0,309
Bién phu thudc: Két qua thuc hién theo béi canh (THBC).
Nguén: Két qua xt ly tu dif ligu diéu tra cla tac gia
khoahoe =
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T4t cé cac dung sai déu I6n hon 0,6 va cac hé
s6 VIF déu nho hon 2 nén hién tugng da cong
tuyén khong la van dé nghiém trong doi véi cac
bi€n trong m6 hinh héi nay. Mic y nghia 0,05 (dat
tiéu chudn) cho thdy cac gia thuyét H1.2, H2.2,
H3.2, H4.2 dugc chap nhan dugc chap nhan & do
tin cay 95%. Hé s& beta cla cac bién nay déu
mang ddu duong chiing t& méi lién hé tac dong
cla bién doc lap 1én bién phu thuéc la cling chiéu.

Nhu vay, Két qua thuc hién theo bdi canh cla
nhan vién dang lam trong mét s cong ty kinh
doanh du hch tai TP.HCM chju tac dong manh
nhat bdi cac nhan t6, 1an lugt la: Tinh da cam
(B=0,277), Kha nang quang giao (=0,216), Kha
nang tu chd (B=0,206) va Tinh trang hanh phtc
(B=0,117). Vi vay dé tang két qua thuc hién theo
b6i canh clGa nhan vién can tadc dong manh 1én
nhan t6 Tinh da cam.

Phan tich héi quy déi véi bién Kha néing thich nghi

Bang 5 cho thdy mo hinh héi quy la phu hgp véi
tap dit liéu (R2 hiéu chinh = 0,329); cho th&y céac
bién doc lap giai thich 32,9% bién phu thudc. Tat ca
cac dung sai déu I6n hon 0,6 va cac hé s6 VIF déu
nhd hon 2 nén hién tugng da cong tuyén khong la
van dé nghiém trong ddi véi cac bién trong mo hinh
h&i nay. Mic y nghia 0,000 (dat tiéu chudn nhd hon
0,05) cho thay
cac gia thuyét

Kha nang thich nghi cla nhan vién dang lam
trong mét s6 céng ty kinh doanh du lich tai TP.
HCM chiu tac dong manh nhat bdi cac nhan tg,
lan lugt la: Kha nang ty chl (B=0,366), Kha nang
quang giao (B=0,285), Tinh trang hanh phic
(B=0,215) va Tinh da cam (B=0,175). Vi vay dé
tang kha nang thich nghi clla nhan vién can tac
doéng manh Ién nhan t6 Kha nang tu cha.

Thuc hién kiém dinh phuong sai Anova dé so
sanh su khac biét clia két qua lam viéc déi voi do
tudi nhan vién, trinh dd hoc van va thu nhap. Két
qué kiém dinh cho thdy, v6i muc y nghia
Sig.>0,05; phuong sai kha nang hoan thanh nhiém
vu, két qua thuc hién theo bdi canh va kha nang
thich nghi dugc cdm nhan bdi cac nhan vién cé do
tudi khac nhau la khéng khac nhau; tuong tu,
khong thdy cé su khac biét vé két qua lam viéc déi
vGi trinh d6 hoc van va thu nhép.

5. Két luan va ham y quan ly

Két luan

Phuong phap nghién clu dinh lugng (n= 348)
da cho thdy c6é méi quan hé gilia cac yéu t6 thudc
vé tri thdng minh cdm xdc va két qua lam viéc clia
nhan vién kinh doanh trong cac céng ty du lich tai
Thanh ph& H6 Chi Minh. Tri théng minh cam xuc
dugc xac dinh béi tinh trang hanh phuc, kha nang

Bang 5: Két qua mé hinh héi quy Kha néng thich nghi

H1.3,  H2.3, . . .
H3.3, H4.3 Hé Sf) Hfb sO Thﬁng ké ’
duoc chap nhan Mb hinh chua chuin héa | chuin héa ¢ Sig. da cOng tuyén
dugc chdp nhan Sai léch
6 do tin cay B chuin Beta Dung sai | VIF
100%. Hé s6 |HingsS |1.248 [0,190 6,583 | 0,000
beta cua cac | gp 0,157 | 0,039 0,215 4,023 0,000 |0,674 1,483
bién nay déu ' 0245 10032  |0366 7,647 0,000 |0,847 1,181
mang dé’u ) s ) ) 0 ) s
duong chiing to | PC 0,120 | 0,032 0,175 3,708 | 0,000 |0,865 1,156
méi lien hé tégc QG 0,216 |0,041 0,285 5,332 | 0,000 |0,677 1,477
g?nﬁ}“ CLIJAa E'?n Gi4 tri F = 43,446; Mic y nghia cia F = 0,000
ﬁc afh en 'G:r“ R? hiéu chinh = 0,329
Phu - IUOC 18| pisn phu thuge: Khd ndng thich nghi (KNTN).
cung chiéu.
Nguén: Két qua xu ly tu dif liéu diéu tra cla tac gia
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tu chq, tinh da cam, kha nang quang giao. Théng
minh cdm xUc cla cac nhan vién tai cac cong ty
du lich & muic d6 kha. Hiéu qua lam viéc clia nhan
vién tai cac cong ty kinh doanh du lich dugc thé
hién thong qua ba thanh phan, dé la: kha nang
hoan thanh cong viéc, két qua thuc hién theo béi
canh, kha nang thich nghi.

Tinh trang hanh phuc dugc danh gia thap nhat
(Mean = 3,34); kha nang tu chl va kha nang
quang giao dugc danh gia la tét déi véi cac nhan
vién (Mean = 3,71; 3,83); tinh da cdm & mlc do
thdp hon (Mean = 3,58). Kha nang thich nghi cé
gia tr trung binh I6n nhat (Mean = 3,70); ti€p theo
la kha nang hoan thanh nhiém vu (3,48); va cudi
cung la két qua thuc hién theo bgi canh (3,39). B
léch chudn nam trong khoang 0,72 - 1,31 cho thady
khong co su khac biét 16n trong cach danh gia cua
cac dap vién vé théng minh cam xudc va két qua
lam viéc.

K&t qua phan tich héi quy cho thdy kha nang
thich nghi chiu tdc dong manh nhat cda kha
nang tu chd (B=0,366), ti€p dén la kha nang
quang giao (B=0,285), tinh trang hanh phdc
(B=0,215) va cudi cung la tinh da céam
(B=0,175). Nhan vién cang chl doéng, cé kha
nang giao ti€p t6t, cang cdm thdy hanh phuc va
théng cdm vaéi ngudi khac thi cang c6 kha nang
thich nghi t6t va diéu dé mang lai két qua lam
viéc t6t. Di€u nay phu hgp véi cac nghién ctu
truéc (Pulakos & ctg, 2000; Devonish &
Greenidge, 2010; Koopmans & ctg, 2012).

Kha nang hoan thanh nhiém vu chiu tac déng
cla ca bén thanh phan thuéc théng minh cam xuc,
tuy nhién mic dé khac biét khong qua I6n. Diéu
nay c6 thé gidi thich rdng nhan vién cac cong ty du
lich c6 kha nang hoan thanh két qua cong viéc tét
nhd vao kha nang tu chd, tinh trang hanh phuc
cla ban than, kha nang giao ti€p, kha nang thau
hi€u va théng cam véi ngudi khac. Diéu nay phu
hop véi két qud nghién clu cla Shooshtarian &
ctg (2013); Devonish & Greenidge (2010);
Koopmans & ctg (2012).

K&t qua thuc hién theo béi canh chiu tac déng
manh nhat cla tinh da cam (B=0,277), ti€p dén la

QUAN TRI KINH DOANH

kha nang quang giao (B=0,216); khd nang tu chu
va tinh trang hanh phuc c6 tac déng it hon dén két
qua thuc hién theo béi canh. Diéu nay giai thich
rang nhan vién kinh doanh dich vu du lich ¢c6 thé
gan két véi ngudi khac, cé kha nang dién dat cam
xtic bang ngén ngli, c6 kha ndng tu ch( va cam
thay hanh phdc thi két qua thuc hién theo bgi canh
cang cao. Diéu nay phu hgp véi cac nghién clu
cla Devonish & Greenidge (2010); Koopmans &
ctg (2012).

Ham y quan ly

Trong s6 ba thanh phan cla k&t qua lam
viéc, kha nang thich nghi dugc danh gia t6t
nhat, (di€ém trung binh cao nhéat theo theo két
qua khao sat), diéu nay phu hgp véi déi tugng
khao sat la nhan vién kinh doanh lam viéc trong
cac cong ty du lich, ho la nhiing ngudi nang
dong, nhiét huyét va sang tao; bdi canh céng
viéc cling linh hoat. Trong s6 cac yéu t6 théng
minh cdm xuc thi kha nang tu chd cé muc dé
anh hudng manh nhat dén kha nang thich nghi
va kha nang hoan thanh nhiém vy. Cac nha
quan tri can hoach dinh céng tac dao tao, huén
luyén cho nhan vién vé cac kj nang mém goép
phan hé trg trong céng viéc cla nhan vién déng
thai gidp cho nhan vién chd déng hon, nham
phat huy tdi da tinh sang tao, linh hoat cla ban
than. Nhan t6 kha nang quang giao ciing co tac
dong manh nhét dén kha nang thich nghi. Trong
moi truéng nang déng, day thach thic nhu linh
vuc du lich, kha nang quang giao clia nhan vién
sé gilp phat tri€én cac méi quan hé gilta nhan
vién véi khach hang, gidta nhan vién véi déng
nghiép va gilta nhan vién vGi cdp trén nham
gilip cho nhén vién c6 thé dat dugc két qua lam
viéc t6t. Cac nha quan tri nén quan tam dén
viéc dao tao, hudn luyén vé ky nang giao tié€p
cho déi ngd nhan vién cla daon vi.

Nhéan té tinh da cdm c6 tac dong manh dén
két qua thuc hién theo béi cdnh. D6i ngl nhan
vién cdn phai am hi€u vé th) hi€u cla khach
hang, nhay bén trong viéc ndm bat tam tu
nguyén vong cla ho dé€ cé thé dap ung dudgc
nhu cdu ngay cang cao tu phia khach hang. Tu
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do, duy tri cdc méi quan hé da co vdéi lyc lugng
khach hang tiém nang va déng thdi phat trién,
tao dung cac mdi quan hé mdi gop phan da
dang hda cac loai hinh, dich vu du lich cua
doanh nghiép. Nha quan ly can chu trong dén
thai dé phuc vu khach hang cta déi ngd nhén
vién théng qua nhiéu hinh thic nhu: hép thu
gop vy, phiéu phan héi vé thai dé phuc vu cla
nhan vién céng ty, dong thaoi thiét lap cac quy
dinh chung cho déi ngl nhan vién vé van héa
Gng xU clng nhu giao ti€p khi lam viéc. Bén
canh do, cac nha quan tr; cling nén xay dung
cac tiéu chi danh gia, kiém tra, giam sat cu thé,
ré rang va chat ché.

Khi nhan vién cdm thay vui vé, lac quan thi
déng luc lam viéc cla ho sé gia tang, gilp dat
dugc két qua cao. Nha quan ly cling can chu trong
dén su hai long, hanh phuc, dong luc, tinh than va
thai do lam viéc tich cuc clia nhan vién, bdi né gop
phan lam tang két qua lam viéc va mang lai su
thanh céng cho doanh nghiép.®
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Summary

The study aimed to determine the relationship
between Emotional Intelligence and the perform-
ance of sales staff in tourism companies in Ho Chi
Minh City. Qualitative and quantitative methods
are used to analyze data. Research results show
that the performance of the sales staff (expressed
through three components: ability to complete
tasks, performance results in specific context, and
adaptability) will be affected by Emotional
Intelligence (expressed through 4 components:
happiness status, self-control, sentimentality and
sociability). In particular, the ability to self-control
has a strong influence on the ability to fulfill tasks
and especially the adaptability of each individual,
whereas the sentimentality strongly influences the
performance in the context. From the findings, the
author recommends a number of management
implications to help increase the performance of
staff working in tourism companies.
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