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managing task conflicts and increasing teamwork effectiveness. This
study aims to test the relationship among the three factors: emotional
intelligence, task conflicts, and team effectiveness by using the PLS-SEM
analysis technique with a sample of 268 employees at commercial banks
in Ho Chi Minh City. The results show that emotional intelligence has
the effect of reducing task conflicts and increasing team performance and
innovation. Besides that, task conflict shows a tendency to negatively affect
team effectiveness. The study suggests some managerial implications for
human resource managers at commercial banks who are interested in
improving the emotional intelligence of employees and managing task
conflicts in the organization.
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Tri tué cdm xdc dugce danh gia c6 anh hudng ding ké dén viéc kiém sodat
cac xung dot nhiém vu va lam gia ting hiéu qua lam viéc nhom. Nghién
ctiu nay nham kiém tra moi quan hé gitta 3 thanh t6 trén bang cach st
dung ky thuat phéan tich PLS-SEM v6i mau 268 nhan vién tai cac ngan

Ngay nhan: hang thuong mai trén dia ban TPHCM. Két qua cho thay, tri tu¢ cam xuic
17/05/2022 giup lam giam cac xung dot nhiém vu va gia tang hiéu sudt lam viéc ciing
Ngay nhén lai: nhu tinh d6i mdi gﬁa r}hém. Bén canh d6, xung dot nhiém vu cho thay, xu
21/09/2022 hEI(’ing‘téc CT(f)ng xéuA dén hiéfu gué léAm Vi‘éC nhém. Bai nghién ciiu g(g’i y c}}’o
e — cac nh‘a quan ly nhan su tai cac ngan hang thuong mai can quan tam dén
gay aang: viéc boi dudng tri tué cam xuic cho cac nhan vién va kiém soat cac xung dot
25/02/2023 nhiém vu trong t6 chiic.
Tu khoa:

Hiéu qua lam viéc
nhém; Tri tué cam
xuc; Xung dot
nhiém vu.

1. Gié6i thiéu

Cac cong ty noi chung va cac ngan hang
thuong mai noéi rieng luén ding trudc ap luc
phai duy tri kha ndng canh tranh cao trong
thi trudng toan ciu ngay nay bang cach ning
cao hiéu qua lam viéc nhom. Hiéu qué lam
viéc nhom tré thanh mot trong nhiing yéu t6
quan trong goép phan vao sy ton tai ctia doanh
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nghiép. Vivay, viéc tao ra bau khong khi gin két
gitia cac thanh vién trong nhém va xt ly xung
dot nhom hiéu qua 1a rat quan trong. Dac biét,
xung dot cong viéc rdt phd bién ¢ noi lam viéc
(Mauersberger va cong su, 2020). Bat dong vé y
kién, y tudng hoac suy nghi vé nhiém vu dugc
goi la xung dot nhiém vu (Desivilya va cong su,
2010; De Dreu & Weingart, 2003; Pitafi & Cai,
2018). De Dreu (2006) da khiang dinh mdi quan
hé gitta xung dot nhiém vu va hiéu qua lam viéc
nhom. Tuy nhién, anh hudng cu thé cta xung
dot nhiém vu dén hiéu qua ctia nhom tot hay
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xdu van la mot vin dé gy tranh cai (Puck &
Pregernig, 2014). Nghién ctiu ctia De Dreu va
Weingart (2003) va Medina va cong su (2005)
cho thdy, xung dot chu yéu gay bat lgi va lam
giam hiéu qua vi n6 khién cac thanh vién trong
nhém mat tép trung thuc hién nhiém vy, khién
giao tiép kho khan hon va dan dén ran nit trong
cac moéi quan hé ca nhan cling nhu nghé nghiép.
Ngugc lai, De Wit va cong su (2012) cho rang,
xung dot lién quan dén nhiém vu thudng cé loi,
bdi chung thic déy tu duy phan bién, dé tu do
dua ra quyét dinh tot hon (Jehn, 1997).

Bén canh d¢, tri tué cam xuc (Emotional
intelligence - EI) cling dugc nhan dinh ¢ tac
dong dén tinh d6i méi va hiéu sudt lam viéc
cua nhom (Lee & Wong, 2019). Theo Mayer va
cong su (2000), Navas va Vijayakumar (2018),
tri tué cam xuc la kha ning theo déi cam xuc
cta chinh minh ciing nhu thao ting cam xuc
cua ngudi khac. N6 1a mot yéu t6 quan trong
dé thanh cong trong kinh doanh vi n6 thé hién
ndng luc ctia mot nguadi trong viéc két noi tot
v6i nhiing ngudi khac (Finley, 2008; Chan &
Mallett, 2011). Tri tué cam xuc xay dung nén
tang tiéu chuén viing chac trong tuong tac
cua cac thanh vién nham khuyén khich sy tin
tudng, ban sic nhom va hiéu suit cia nhém,
cho phép cac thanh vién trong nhém cong tac
hoac giai quyét xung dot (Lee & Wong, 2019).
Do d9, diéu quan trong la phai hiéu dugc cam
xuc anh hudng nhu thé nao dén viéc giai quyét
xung dot.

Muc tiéu ctia nghién ctu nay la dé tim hiéu
moi quan hé gitia tri tué cam xuc, xung dot
nhiém vu va hiéu qua lam viéc nhém & noi lam
viéc (dugc do luong thong qua 2 tiéu chi: Tinh
d6i maéi va Hiéu suat lam viéc ciia nhom), béi vi
tri tué cam xuc va xung dot nhiém vu dugc coi
la ¢6 méi lién hé v6i nhau & noi lam viéc va cé
anh hudng dang ké dén hiéu suit lam viéc va su
sang tao ctia nhém.

2. Tong quan nghién ctu
2.1. Tri tué cam xiic va hiéu qud lam viéc nhom

Tri tué cam xuc (EI) dugc dinh nghia 1a kha
ndng cam nhan, thé hién, dién gidi, quan ly va
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sti dung cam xuc ctia chinh minh va cia nguoi
khéc (Kotsou va cong sy, 2019). M6 hinh hon
hop (dé xuit béi Goleman, 1998) va mo hinh
kha nang (dé xuat béi Mayer va cdng su (2000))
la hai quan diém vé EI thudng dugc st dung
nhat dén hién nay. Tinh cach, ky nang xa hoi,
long ty trong, kha nang lién quan dén cam xuc
va cac thanh phan dong luc déu dugc dua vao
mo hinh hon hgp cta EI (Marti-Vilar va cong
su, 2019; Kopp & Jekauc, 2018). Mt khac, mo
hinh kha nang xem EI 1a kha nang tham gia vao
viéc xt ly thong tin phtic tap vé cam xuc cua
chinh minh va ctia ngudi khac va kha ning su
dung thong tin nay nhu mét su dinh huéng cho
tu duy va hanh vi (Mayer va cong sy, 2000). M6
hinh nay chi tip trung vao kha nang nhan thtic
thong tin cam xdc clia mot nguoi va viéc ho st
dung n6 dé thuc hién tu duy. Trong khi m6 hinh
hon hop thuodng bi chi trich la qua bao quat thi
mo hinh kha néng thudng dugc phd bién trong
cong dong hoc thuat va dugc chon dé thao luan
6 day. Tt mo hinh kha nang, tri tué cam xuc
theo quan diém ctia Wong & Law (2002) c6 thé
dugc van hanh theo bén khia canh: (1) Ty ddnh
gia cdm xuc la ndng lyc cua mot cd nhan trong
viéc phadt hién va truyén dat cdm xiic cua chinh
minh. (2) Danh gid cam xiic cia ngudi khdc la
kha ndng nhdn biét cam xiic thich hgp & nguoi
khdc. (3) St dung cdm xiic thé hién viéc dinh
hudng cdm xiic doi voi cdc hoat dong tich cuc.
(4) Diéu hoa cam xuc dugc dinh nghia la khd
nang kiém sodt cdm xiic ctia mot nguoi.

Tri tué cam xuc da dugc chiing minh la cé
tac dong dén hiéu sudtlam viéc ctia nhém. Theo
Stephens va Carmeli (2016), cac nhém co tri tué
cam xuc cao dong vai tro quan trong trong viéc
cung cidp mot mdi truong ho trg dé gia tang
hiéu suit lam viéc tot ctia nhém. Lindsjern va
cdng su (2016), Jamshed va cong su (2018), Liu
va Liu (2013) cho rdng, ning luc quan ly tim
trang, suy nghi va cam xudc cua cac thanh vién
trong nhom anh huéng dén hiéu suat lam viéc
ctia nhém. Hon nta, tri tu¢ cam xuc giup xay
dung tam trang lam viéc lac quan (Ashkanasy
& Dorris, 2017) va giam bét cac van dé vé cam
xtc nhu cing thdng va trim cam, dan dén hiéu
sudt lam viéc nhém t6t hon (Greenidge va cdng
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su, 2014). Nhiing phat hién nhu vay cho thay,
tri tué cam xuc c6 thé dugc xem 1a mot ning luc
6 gid tri ma cac nhom st dung d€ thu thap va
chia sé kién thtic lién quan dén muc tiéu cua ho,
cang nhu dé thuc hién cac hoat dong nham dat
dugc thanh cong chung (Barczak va cong su,
2010). M6t nhom c¢é tri tué cdm xuc cao sé tao
ra bau khong khi tinh cam va mang tinh xa hoi
cao, giup phat trién sy dong cam va thai d¢ tich
cuc, cai thién sy hgp tac va thac ddy két qua lam
viéc tot hon (Magbool va cong sy, 2017; Rezvani
va cdng su, 2019; Shih va Susanto, 2010). Cac
thanh vién c6 tri tué¢ cam xdic manh thuong co6
nhiéu kha nang hoan thanh cong viéc nhanh
hon, diéu nay dan dén hiéu sudt lam viéc nhém
cao hon (Ghuman, 2016).

Gid thuyét HI: Tri tué cam xtic ¢6 tdc dong
tich cuc dén hiéu sudt lam viéc nhém.

Tri tué cam xdc cing cé thé dong gop dang
ké vao su d6i mdi cia nhom. Tri tué cam xuc
cho phép moi nguoi doi phoé véi nhiing thach
thtic phtc tap, cling nhu ap dung su sang tao
trong nghé nghiép ctia ho (Parke va cong su,
2015). Tri tué cam xdc hd trg cac thanh vién
trong nhom diéu phéi cam xdc va duy tri két
noi tét gitia cac ca nhéan. Tri tué¢ cam xuc thuic
ddy giao tiép c6i ma, chia sé kién thiic va nhiing
dot pha, trao d6i y tudng va giai quyét nhiing
thach thtic (Lee & Wong, 2019). Theo Suliman
va Al-Shaikh (2007), nhiing nhén vién c6 tri tué
cam xuc cao thudng cé xu hudng sdn sang sang
tao va d6i mdi hon cdc nhan vién ¢ tri tué cam
xuc thép; badi vi d€ sang tao va dua ra dugc cac
sang kién tot thi chung ta can c6 su phdi hop
v6i dong doi va hiéu dugce cam xic cua ho.

Gid thuyét H2: Tri tué cam xtic cd tdac dong
tich cuc dén tinh doi mdi ctia nhom.

2.2. Xung dot nhiém vy va tri tué cam xiic

Xung dot nhiém vu xay ra khi cac thanh vién
trong nhoém bat dong vé phuong hudng, noi
dung hodc muc tiéu ctia cong viéc. Nhan vién
thuong st dung cac cum tu nhu “tranh chdp
cong viéc” va “bdt dong trong cong viéc” dé mo
ta nhiing van dé€ nay (Jehn & Bendersky, 2003).
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Khi d6i mat véi xung dot tai noi lam viéc,
nhiing nguoi thong minh vé cam xdc thuong
hiéu r6 quan diém cta ngudi khac, diéu chinh
cam xuc ctia chinh ho va hi€ém khi duy tri nhiing
cam xuc tiéu cyc tai noilam viéc (Pooya va cong
su, 2013). Do d6, ho sé co6 thé doi pho véi cang
thing hiéu qua hon va dat dugc két qua 1am viéc
tot hon (Schlaerth va cong sy, 2013). Nhan vién
c6 tri tué cam xutic manh mé hiéu cach giai thich
niém tin cua ho tot hon, ngay ca khi ho khong
dong y véi nguoi khéc, cling nhu cach lam cho
y kién khdac biét cta ho tré nén dé chidp nhén
hon (Zhang va cong sy, 2015). Theo Stephens
va Carmeli (2016) va Clarke (2010), nhiing ca
nhan thong minh vé mdt cam xuc ciing nhiét
tinh hon trong viéc hoan thanh cac nhiém vu
kho va thuong dong vién khuyén khich nhéan
vién, dong nghiép cua ho, dan dén kha ning
thich ing va chdp nhan cao trong viéc ing pho
v6i cac hoat dong kho khén.

Tri tué cam xuc cai thién kha nang phoi hop
nhom, tiép thu cdc quan diém khac nhau va
khong khuyén khich cac thanh vién trong nhém
tham gia vao cac cudc tranh luan ca nhan. Theo
George (2002), tri tué cdm xdc hé trg cac thanh
vién trong nhom dua ra cac cach giai quyét maéi
va ngan chan tinh trang xung dot truc dién.
Theo Jordan va Troth (2004), Ayoko va cong
su (2008), cac nhom thong minh vé madt cam
xuc c6 thé st dung cac phuong phap quan ly
xung dot theo dinh hudng hop tac dé giam bét
cang thing. Thém vao do, Khosravi va cong su
(2020) da tim thay tac dong am cua tri tué cam
xuc 1én cac loai hinh xung dot (bao gom xung
dot nhiém vy, xung dot moi quan hé, xung dot
tién trinh) d6i v6i mau 365 thanh vién nhom du
an. Do do, bai nghién ctiu nay cting ky vong gia
thuyét nhu sau:

Gid thuyét H3: Tri tué cdm xiic ¢ tdc dung
lam giam xung dot nhiém vu.
2.3. Xung dot nhiém vy va hiéu qud ciia nhom

Céc nghién ctiu trude cho thdy, cac két qua
khac nhau vé vé moi lién hé gitta xung dot
nhiém vu va hiéu qua lam viéc nhom (Puck &
Pregernig, 2014; De Dreu & Weingart, 2003;
Medina va codng su, 2005; De Wit va cong su,
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2012; Jehn, 1997). Xung dot nhiém vu & mtic
d¢ vuia phai c6 thé thiuc ddy hiéu sudt cia nhém
bang cach ting t6c do phan phoéi thong tin,
kich thich su sang tao, kha nang canh tranh
binh ding va tu duy phan bién gitia cic cd nhan
(Neck & Manz, 2010; Jiang va cong su, 2013).
Nhung khi né chtia dung nhiing cam xuc tiéu
cuc di doi, sé gy rdi loan chiic nang té chiic.
De Dreu & Weingart (2003) ciing chiing minh,
xung dot nhiém vu cé anh hudng bat lgi dén
hiéu qua lam viéc nhom. Theo Carnevale va
Probst (1998), xung dot nhiém vu cao lam giam
trach nhiém cta cac thanh vién trong nhém,
ngan ho lam viéc thanh cong hoac dua ra
nhiing y tuéng mdi va giai phap thay thé. Ngoai

Hung dét
nhi & v
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ra, khi xung dot nhiém vu leo thang, cac nhom
ngay cang kho hinh thanh va duy tri su gan két.
Hon thé, theo lap luan ctia Puck va Pregernig
(2014) cho thay bang chiing vé mdi quan hé 4m
chiém uu thé hon trong nhiéu nghién ctiu trudc
day. Do do, bai nghién ctiu nay dé xudt xung
dot nhiém vy lam giam hiéu qua lam viéc nhom
(bao goém hiéu sudt lam viéc nhém va tinh d6i
méi ctia nhom), tuong tu nhu nghién ctiu cta
Lee va Wong (2019).

Gid thuyét H4: Xung dot nhiém vy c6 tdc
dong tiéu cuic dén hiéu sudt lam viéc nhom.

Gid thuyét H5: Xung dot nhiém vy c6 tdc
dong tiéu cuc dén tinh doi mdi ctia nhom.

Tinh ddi mdi
cla nham

Higu suat lam
vigs nham

Hinh 1. M6 hinh nghién ctiu dé xuat

3. Phuong phap nghién ctiu
3.1. Thu thdp dii liéu

Dii liéu dé€ phéan tich mé hinh nghién ctiu
dugc thu thap thong qua khdo sat cic nhan vién
ngan hang thuong mai trén dia ban TPHCM.
Céc cau hoi khao sat dugc hinh thanh dya trén
cac bai nghién ctiu trudc. Nam chuyén gia dang
quan ly nhén sy tai cdc ngan hang da dugc moi
dé danh gia chat lugng ctia bang cau hoi so bo.
Cac dé xuat ctia ho dugc can nhéc dé chinh stia
phién ban tiép theo. Mot mau thuan tién gobm
50 nhan vién ngan hang thuong mai c6 kinh
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nghiém lam viéc tii 1 ndm trd 1én dugc chon
lam nguoi tham gia khao sat thi. Ho dugc yéu
cdu phan héi vé tinh r6 rang va muc d¢ dé hiéu
ctia bang cdu hoéi. Bang khao sat cu6i cung dugc
hoan chinh dya trén cac y kién gop y nay.

Cudc khéo sat chinh thic dugc hoan thanh
trong ba tuan. Nhiing ngudi tham gia dugc
chon theo cach 14y mau thuén tién. Déi tugng
tham gia la nhiing nguoi da lam viéc tai cac
ngan hang thuong mai trén dia ban TPHCM tu
1 nam trd 1én. Thong tin dugc thu thip thong
qua cac phiéu khao sat gidy dugc phat truc
tiép hodc thong qua google form. Tac gia tiép
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can cac nhén vién ngan hang nay nhd vao cac
moi quan hé sdn c6. Bén canh do6, d€ gia tang
s6 lugng phiéu khao sat dugc thuc hién thi
tac gid st dung phuong phap chon mau phat
trién mam (snowball sampling) thong qua viéc
khuyén khich nguoi da tham gia gi6i thiéu cho
nguoi ké tiép. Co khoang 300 nguoi da tra 1oi,
nhung chi 268 bang ciu hoi sé dugc st dung dé
phan tich vi mot s6 bang khao sat khong hop
1¢ da bi loai bd do thi€u thong tin hodc chi mot
phuong an tra 16i cho tat ca cac cau hoi.

Bang 1 (xem online) cho thdy, cac dic diém
nhan khdu hoc ctia nhiing ngudi dugc hoi.
Nam gi6i chiém 39,9% trén tong s6 mau, trong
khi nti giéi chiém 60,1%. Nhiing nguoi tham
gia 6 d¢ tudi dudi 30 tudi chiém khoang 52,3%;
29,8% & do tudi tii 30 dén 40; chi 18% & do tudi
ngoai 40. Phan 16n (63,4%) c6 bang cli nhan trg
lén. Hon ntia, hon 50% s6 nguoi dugc hoi da
lam viéc dudi ba nam.

3.2. Thang do

Tri tué cdm xiic cua nhom dugc xay dung
dua theo nghién ctiu cia Wong & Law (2002),
Choi va cong su (2019), va Khalid va cdng su
(2018). Cac nghién ctiu nay kiém tra tri tu¢ cam
xuc bang cach st dung bo thang do WLEIS,
dugc xay dung nhu mot cdu tric bic cao bao
goém bdn nhan t6 thanh phan: (1) ddnh gid cam
xtic ban than (SEA), (2) danh gid cdm xic cua
ngudi khdc (OEA), (3) st dung cam xiic (UOE)
va (4) diéu phoi cam xiic (ROE).

Tinh d6i mdi ciia nhém dugc phong theo
Anderson va West (1998), stt dung thang diém
Likert bay diém v6i bn muc (Anderson &
West, 1998). “Nhom cua toi luén hudng t6i viéc
tim kiém cdc giai phdp méi” va “Nhom cta toi
c6i m& va nhanh nhay véi su thay d6i” 1a hai vi
du vé tinh d6i mdi ctia nhom.

Hiéu sudt lam viéc nhém. Bén cau hoi ctia
Hackman (1987) dugc st dung dé do ludng
hiéu suit lam viéc nhom. “Nhom ctia toi co
hiéu sudt lam viéc t6t trong toan t6 chuc” va
“Nhom cta toi dat duge cac muc tiéu véi hiéu
sudt cao” Ia hai vi du.
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Xung dot nhiém vy trong nhém dugc danh
gia bang cach st dung cac ciu hoi tham khao
tu Jehn va Mannix (2001) véi thang do Likert
bay diém, v6i 1 = “hoan toan khong c6” va 7 =
“rat nhiéu”. “Cé bao nhiéu xung dot vé y tudng
trong nhoém cta ban?” va “Tan sudt ma ban
nhan dugc nhiing bat dong lién quan dén cong
viéc ban dang thuc hién?” la hai muc tiéu biéu
cho xung dot nhiém vu.

3.3. Phan tich dii liéu

Dé danh gia mo hinh nghién ctiu, ky thuat
phan tich hai budc do Anderson va Gerbing
(1988) dé xuat dugc ap dung véi SmartPLS
phién ban 3.0. Trudc hét, viéc danh gia mo hinh
do ludng d€ xem xét do tin ciy cua thang do. Céc
thang do sé dugc kiém tra tinh don hudéng, d6 tin
cay, gia tri hoi tu va gia tri phan biét. Sau do, bai
nghién ctiu ti€n hanh ddnh gid mo hinh cdu tric
bao gom: (1) danh gia van dé da cong tuyén cta
mo hinh cau trig; (2) danh gia muc y nghia va su
lién quan ctia cac méi lién h¢ trong mé hinh cau
truc; (3) danh gia hé s6 xac dinh R% (4) danh gia
hé so tac dong f% (5) danh gia su lién quan ctia du
bao Q* (Hair va cong sy, 2017).

4. Két qua nghién ctiu va thao luin
4.1. Ddnh gid mé hinh do luong

Dau tién, d¢ tin cay va tinh gia tri dugc danh
gid. D¢ tin cdy ctia thang do la tiéu chi dau tién
dugc stt dung dé€ xem xét mtic do phu hgp cta
thang do. Hé s6 Cronbach’s Alpha va hé s6 tai
nhan t6 (Factor loading) dugc sti dung dé€ danh
gia muc do phu hgp cua thang do. Phuong sai
trich trung binh (AVE) va d¢ tin cay téng hgp
(CR) cho cac nhan t6 bac nhét dugce st dung dé
xac dinh gia tri hoi tu. Theo két qua & bang 2
(xem online), hé s6 Cronbach’s Alpha, hé s6 tai
nhan t6, do tin cdy téong hop déu 16n hon 0,7 va
cac gia tri AVE 16n hon 0,5. Diéu nay cho thay,
d6 tin cay va tinh gid tri hoi tu da dugc khang
dinh (Hair va cong sy, 2017).

Nhén t6 tri tué cam xuc 1a mot nhéan t6 bac

hai dugc tao thanh tti bon nhén t6 thanh phan
theo dang mo hinh nguyén nhéan. Trong phan
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tich do luong, c6 hai loai mo6 hinh do luong
gom mo hinh két qua (reflective measurement
model) va mé hinh nguyén nhan (formative
measurement model). CR, AVE va cac hé so tai
nhan t6 chu yéu hoé trg trong viéc danh gia do
hoi tu cho cac ciu truc méd hinh két qua, hon
la cac ciu tric moé hinh nguyén nhén bac cao
(Diamantopoulos va cong su, 2008). Trong khi
do, bai nghién ctiu nay sé theo hudéng dan cua
Hair va cong su (2017) dé tién hanh danh gia da
cong tuyén, trong s6 va mtic y nghia ctia nhan
to bac hai, nhu dugc trinh bay trong Bang 3
(xem online). Két qua cho thdy, khong c6 hién
tuong da cong tuyén & day vi hé s6 phong dai
phuong sai (VIF) nhd hon 5 (Hair va cong sy,
2017). Gia tri t 16n hon 1,96 (gia tri p <0,05)
minh chting hé s6 ctia cac nhan t6 thanh phéan
c6 y nghia thong keé.

Trong Bang 4 va 5 (xem online), tinh gid
tri phan biét cling dugc phan tich. Cac gia tri
Fornell-Larcker trén dudng chéo (Bang 4, xem
online) déu 16n hon céc gid tri khac nam trén
duong thing va dudng ngang, chiing to cic
nhén t6 c6 gia tri phan biét (Hair va cdng su,
2017). Trong khi, chi tiéu Fornell-Larcker con
nhiéu han ché, Henseler va Fassott (2010) cling
dé xuat thém Heterotrait-Monotrait (HTMT)
nén dugc st dung dé do gia tri phéan biét & gia
tri giéi han 0,85. Theo két qua dugc trinh bay tai
Bang 5 (xem online), tat ca cac gia tri déu nho
hon 0,85, chiing minh gia tri phan biét gitia cac
nhan t6 dugc dua vao moé hinh nghién ctu.

4.2. Ddnh gid mé hinh cdu tric

Hé s6 tac dong va gid tri p dugc st dung dé
danh gia mo hinh cdu trac (Hair va cong su,
2017). Bang 6 ching minh ring, tri tué cam xuc
cai thién hiéu suit lam viéc nhom (f = 0,495,
P-value <0,01) va tinh d6i méi cua nhém (B
= 0,527, P-value <0,01). Nhiing phat hién nay
pht hgp v6i cac nghién ctiu trudc day cua Shih
va Susanto (2010) va Suliman va Al-Shaikh
(2007). Nhiing ngudi c6 tri tué¢ cam xuac thuong
nhdn dién dugc van dé ma nhém dang lam
viéc gdp phai cling nhu cac nguyén nhan anh
hudéng dén hiéu suat nhém lam viéc. Tl do, ho
kiém soat dugc trang thai tdm ly ctia ban than
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trugc nhiing tinh huéng kho khan nay, va dua
ra dugc cac phuong an d€ phéi hgp t6t nhat voi
dong nghiép trong viéc gidi quyét cac van dé
cOng vigc.

Tiép theo, tri tu¢ cam xuc c6 tac dung lam
giam xung dot nhiém vu (f = -0,211, P-value
<0,01), tng ho gia thuyét H3. Phat hién nay
tuong thich véi Khosravi va cong su (2020),
cho thay viéc hiéu, diéu chinh va quéan ly cam
xuc tiéu cuc co6 thé cai thién xung dot gitia cac
nhan vién. Nhiing ngudi thong minh vé cam
xuc c6 ky nang diéu ti€t cam xuc cta ho trong
qua trinh lam viéc nhom, cting nhu hiéu dugc
cam xuc va cam nhdn ctia nguoi khac trong cac
tinh huéng ctia cong viéc. N6 cho phép ho thiét
lap mdi quan hé hop tac lau dai véi dong nghiép
va thuc ddy mot méi truong lam viéc hai hoa,
lam nén tang cho cac y tudng va giai phap méi
(Suliman & Al-Shaikh, 2007). Day la diéu kién
dé€ dung hoa cac miu thuan ca nhan phat sinh
trong qua trinh tuong tac cong viéc, tao dugc
su két noi gitia cac ca nhan trong mot doi nhom
tot hon.

Cudi cung, xung dot nhiém vu lam giam
hiéu sudt lam viéc nhom (B = -0,196, P-value
=0,006) cling nhu kha nang sang tao ctia nhém
(B = -0,234, P-value <0,01), phu hop véi lap
ludn ctia De Dreu va Weingart (2003). Trong
khi nhiéu nghién ctu truéc day & phuong
Tay va Hoa Ky cho ring, xung dét nhiém vu
cai thién kha nang sang tao va hiéu sudt cta
nhom, thi nhiing méi tuong quan nay bi dao
ngugc trong nghién ctiu nay. Theo cac nghién
ctu vé xung dot & cac nude phat trién phuong
Tay, viéc duy tri sy tranh luan hay xung dot &
mot muic do thdp cho phép lam tang hiéu qua
lam viéc nhém. Tuy nhién, két qua nghién ctiu
nay phu hop hon véi van héa phuong Dong,
cu thé1a cac td chiic/cong ty tai Viét Nam. Cac
mau thudn nhiém vu thudng xuat phat hodc tac
doéng dén cac moi quan hé gitia cac thanh vién
rat nhiéu, gay anh hudng dén tinh than doan
két va phat trién nhém.

Hon niia, hiéu tng tac dong f* véi cac miic
0,02; 0,15 va 0,35 lan lugt dugc st dung dé mod
td cac muc anh huéng nhd, trung binh va 16n
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(Chin, 1998). Bang 6 cho thay, cac gia tri f* déu
16n hon 0,02. Ngoai ra, tat ca cac gia tri Q* déu
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16n hon 0, cho thdy rang, mo6 hinh la pht hgp
(Hair va cong sy, 2017).

Bang 6. Két qua phan tich cia mé hinh ciu tric

Gia thuyét Héso () GiatriP £ Két luan

H1: Tri tué cadm xic > Hiéu suit lam viéc nhom 0,495 0,000 0.348 chédp nhan
H2: Tri tué cam xuc - Tinh d6i méi cia nhom 0,527 0,000 0.432  chép nhan
H3: Tri tué cam xuc > Xung dot nhiém vu -0,211 0,000 0.047  chip nhan
H4: Xung dot nhiém vu - Hiéu suét lam viéc nhéom  -0,196 0,006 0.055 chédp nhan
H5: Xung dot nhiém vu - Tinh d6i méi cia nhom ~ -0,234 0,000 0.085  chdp nhan

Bang 7. Anh hudng trung gian ctia xung dét nhiém vu

Puong dan Héso (B) Giatrit P_values
Tri tué cam xdc - xung dot nhiém vu 0,042 2,097 0,036

- Hiéu suit lam viéc nhom

Tri tué cam xdc > xung dot nhiém vu 0,049 2,662 0,008

> Tinh d&i méi ctia nhém

Theo két qua phan tich tai Bang 7 con cho
thdy, xung dot nhiém vu déng vai tro nhu
nhan t6 trung gian trong moi quan hé gitia tri
tué cam xuc va hiéu qua lam viéc nhom (gém
hiéu suat lam viéc va tinh d6i mdi ctia nhém).
Tri tué cdm xtic c6 tac dung lam gidm cac cang
thang trong cong viée, tit d6 lam gia ting hiéu
qua lam viéc trong nhom. Diéu nay ngu y rang,
viéc van dung tri tué cam xuc dé tiét ché cac
xung dot nhiém vu cé y nghia quan trong doi
v6i su thanh cong lam viéc nhom.

5. Phan két ludn va ham y quan tri
5.1. Két lugn

Muc dich ctia nghién ctiu nay la diéu tra moi
lién h¢ gitia tri tué cam xuc, xung dot nhiém vu
va hiéu qua lam viéc nhom tai cac ngan hang
& TPHCM. Két qua nghién ctiu cho thay, tri
tué cam xuc c6 tac dong truc tiép dén xung dot
nhiém vu va hiéu qua lam viéc nhém (gém hiéu
suat lam viéc va tinh d6i méi ctia nhém). Bén
canh do, két qua phan tich cing khang dinh
vai tro trung gian ctia xung dot nhiém vu trong
moi quan hé gitia tri tué cam xuc va hiéu qua
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lam viéc nhém. Do dé, tri tué cam xuc c6 kha
nang lam tdng hiéu qua lam viéc nhom thong
qua viéc ho trg kiém soat cac xung dot nhiém
vu.

5.2. Ham y quadn tri

Nhiing phat hi¢n ti nghién ctiu nay co6 y
nghia vé mdt quan ly.

Thii nhdt, béi vi tri tué cam xuc cé tac dong
am dén xung dot nhiém vu nén viéc hiéu va
quan ly cam xdc hiéu qua la mot yéu t6 rat quan
trong doi véi nhiing nha quan ly d6i nhom. Cac
nguyén tic dong cam, kj ning kiém soat cam
xuc va quan ly xung dot nén dugc dao tao cho
cac nhém c6 xu huéng phan tng tiéu cuc trudc
cac cudc doi dau. Cac nha quan ly nén thuc
hién cic chuong trinh phat trién tri tué cam
xuc cua nhan vién. Tri tué cdm xdc cd nhan
thé hién theo bdn cach: cd nhan c6 thé kiém tra
mtuc do cam xuc cua chinh ho, danh gia mtc
d6 cam xuc cta nguoi khac, hiéu cach st dung
cam xuc cta ho va quan ly cam xuc cta chinh
ho. Quan ly tri tué cam xuc cta cac thanh vién
trong nhom giup phat trién va cung c6 cac mai
lién két bén chdt trong nhom, tao ra bau khong
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khi lam viéc than thién, hgp tac va giam xung
dot nhiém vu trong nhém.

Bén canh viéc tip trung tuyén dung cac
nhan vién ¢é nang luc chuyén mon thi cac nha
tuyén dung tai cic ngdn hang nén quan tim
nhiéu hon dén tri tué cam xdc thong qua cac
bai kiém tra tuyén dung, hodc theo doi quan sat
danh gia nhén vién trong giai doan thtt viéc dé
tim ki€ém cdc Uing vién c6 tri tué cam xuc tot.
Béi vi nhiing nhan vién c6 tri tué cam xuc tot
thuong cé kha nang nhan biét dugc tinh hinh
thuc t€ ctia cong ty, dé dong cam véi dong
nghiép va ngudi quan ly; tii d6 c6 kha nang duy
tri va gan két véi t6 chiic lau dai. Pic biét, trong
giai doan khung hoang, khé khan, dich bénh,
tinh than thiu hiéu va chia sé ti nhin vién d6i
v6i doanh nghiép la diéu rat dang tran trong va
giup doanh nghiép vugt qua dugc nghich canh.
Viéc boi dudng va tap huén vé tri tué cam xuc
cling can dugc thuc hién dinh ky thong qua cac
khoéa hudn luyén phu hop véi tiing vi tri cong
viéc, ddc biét 1a cac bo phan c6 mic do tiép xtc
v6i khach hang thudng xuyén hodc chiu ap luc
cong viéc cao. Bén canh do, viéc tap trung tao
dung mot mai trudng tot ciing gép phan lam
tang kha ndng tri tué cam xuc ctia nhén vién,
cu thé nhu moi trudng than thién, dong cam
chia sé, moéi trudng ton vinh tinh than lam viéc
nhém.

Thit hai, anh hudng cta xung dot nhiém vu
1én hiéu qua lam viéc nhém 1a &m, cho nén cac
nha quan ly nhan sy hodc cac truéng nhém tai
cac ngan hang thuong mai nén nén quan tam
dén cach thtic ma dong dodi cua ho phan tng
v6i cac xung dot nhiém vu va c6 cac bién phap
can thiét dé€ kiém soat xung dot. Ho can nd luc
giam thiéu tin suit va miic d6 nghiém trong
cta cac xung dot trong cong viéc. Viéc van
dung céc chién lugc quan tri xung dot da dang
la can thiét d€ diéu phoi cac bat dong trong
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cong viéc. Khi cing thing va tranh chép gitia
cac thanh vién trong nhéom dugc loai bo, ho
s€ co tiéng ndi chung va ¢ muc tiéu chung dé
thic ddy hiéu sudt ctia nhom, nay sinh y tudng
mdi hodc tu duy sang tao. Hon thé, viéc kiém
soat xung dot nén dugc thuc hién & giai doan
ngdn ngtia hon 1a tim kiém cac giai phap khac
phuc hau qua khi xung dot phat sinh. Diéu nay
c6 thé dugc thuc hién thong qua viéc ban hanh
cac quy dinh, quy ché minh bach cong khai, c6
bang mo ta va bang phan cong cong viéc cu thé
va r6 rang cho tling chtic danh coéng viéc.

Cudi cung, v6i vai tro trung gian cua xung
dot nhiém vu trong moéi quan hé gita tri tué
cam xuc va hiéu qua lam viéc nhém, cac nha
quan tri nén xem tri tué cdm xuc nhu mdt cong
cu d€ diéu phoi cac xung dot trong cong viéc,
bé tri nhiing ngusi cé kinh nghiém giai quyét
xung dot hay nhiing ngudi dong vai tro hoa giai
tham vao cdc nhom lam viéc, cdc nhém du an.
Ho déng vai tro 1a nhiing nhan sy lam hai hoa
cac xung dot xay ra va tit d6 thuc ddy hiéu qua
lam viéc nhém t6t hon.

5.3. Han ché nghién ciiu

Nghién ctiu nay chi méi khao sat cac nhan
vién lam viéc tai cdc ngan hang thuong mai
trén dia ban TPHCM. Cac nghién ctiu trong
tuong lai nén phat trién pham vi khao sat rong
hon hodc cdc nhém va cac tinh huéng t6 chic
da dang hon nén 1a trong tam cta nghién ctiu
trong tuong lai d€ kiém chiing nhiing phat hién
tti nghién ctiu nay, vi cac loai nhém khac nhau
va cac thanh phan bdi canh ctia nhom c6 thé
chi ph6i cdc mo6i quan hé noéi trén. Bén canh
xung dot vé nhiém vy, cac loai hinh xung dot
khac nhu xung dot tién trinh, xung dot trong
mdi quan hé ciing la nhiing nhan t6 can dugc
quan tdm d€ thé hién r6 hon sy tic dong cua
van dé xung dot gitia ca nhan trong moi trudng
lam viéc.
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