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Tém tat: Muyc tiéu nghién ctru ciia bai viét nham danh gia tac dong cua ning luc
thong minh cam xuc tdi1 hi¢u qua cong viéc cia nhan vién ban hang, nghién ctru
dién hinh tai hé thong ctra hang cua Thé giGi di dong. Nghién ctru st dung két hop
phuong phap dinh tinh va dinh lugng nham thu thap va xu 1y du liéu. Sé luong
nhan vién ban hang tham gia khao sat gdm 265 ddi tugng dang lam viéc toan thoi
gian tai 36 cira hang Thé giGi di dong cua 11 quan Ha Noi. Két qua nghién ciru da
chi ra 4 nang lyc thong minh cam xtc ctia nhan vién ban hang gdm: niang luc nhan
biét cam xuc, nang luc st dung cam xuc, nang luc thau hiéu cam xtc va nang luc
quan ly cam xuc déu ¢ tac dong tich cuc to1 hiéu qua cong viée, trong do nang luc
quan 1y cam xtic ¢6 tic dong manh nhat. Tir két qua nghién ctru, bai viét di dua
ra khuyén nghi cho doanh nghiép trong viéc tuyén dung nhan su va dao tao phat
trién nang luc théng minh cam xtc cho nhan vién ban hang, giup tim kiém nhan
su phi hop va nang cao chat lugng d6i ngii ciia doanh nghiép.

Tiwr khéa: Nang luc thong minh cam xuc, Hi¢u qua cong viéc, Nhan vién ban hang

EFFECTS OF EMOTIONAL INTELLIGENCE ON JOB
PERFORMANCE OF SALESPEOPLE - CASE STUDY AT
MOBILE WORLD STORES

Abstract: This article aims to evaluate the impact of emotional intelligence on
the job performance of the salesmen at MobileWorld stores. The study uses a
combination of qualitative and quantitative methods to collect and process data.
The survey includes 265 employees who are working full-time at 36 Mobile World
stores in 11 districts of Hanoi. The results show that four emotional intelligence
competencies, including perception of emotion, use of emotion to facilitate
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thinking, understanding of emotion, and management of emotion, have positive
influences on job performance. In particular, management of emotion has the most
significant impact on job performance. In particular, management of emotion has
the most significant impact on job performance. From the research results, the
study gives recommendations for businesses to develop emotional intelligence
competencies for sales employees through recruiting and training, finding suitable
personnel, and improving the quality of their staff.

Keywords: Emotional Intelligence, Job Performance, Salesmen

1. Gi6i thiéu

Ngay nay, nhitng thay doi trén thé giéi v6i nhitng van dé mang tinh toan cau
doi hoi ngudi lao dong can hoi tu day du cac yéu to vé tdm 1y, cam xtc va thé chat
(Alias, 2005) dé coi mo, linh hoat va chuan bi t6t hon trong quan 1y cong viéc hién
tai. D4i ngli nhan vién ban hang (NVBH) dang dong vai tro ngay cang quan trong
trong bdi canh kinh doanh hién dai (Lé & Mai, 2014). Boi NVBH la cau ndi giita
doanh nghiép v&i khach hang, phan anh hinh anh ctia doanh nghiép, giup gan két
doanh nghiép v6i khach hang va thi truong. NVBH con gitp xay dung va duy tri
moi quan hé 1au dai véi khach hang, 13 céng cu truyén thong cho doanh nghiép, dwa
thong diép ctia doanh nghiép dén gn hon vé&i khach hang thong qua co hoi dugc
trao ddi truc tiép. Dic biét 1a v6i nhitng doanh nghiép ban 16, NVBH 1a ngudi truc
tiép mang lai ngudn doanh thu cho cong ty.

Do d6, dé doanh nghiép s& hiru nhitng nhén vién c6 hiéu qua lam viéc cao trong
bét ky hoan canh nao, ning lyc thong minh cam xuc 13 mot trong nhimg yéu td
can dugc cht y. Nang luc thong minh cam xtc 1a mot khia canh nghién ctru dang
thu hat duoc nhiéu sy quan tam cua cac nha nghién ctru vé giao duc, tam 1y hoc va
quan tri doanh nghi¢p (Ivan & cong sy, 2016; Huynh & cong sy, 2021). Nang luc
thong minh cam xuc duge du bao ¢ anh huong dén sy phat trién cia t6 chirc va
con ngudi, cung cap cach thire tiép can mdéi dé hiéu va danh gia hanh vi, phong cach
cling nhu kha nang, tam ly,... cua mdt ca nhan (Seiyefa, 2012). Nang luc thong
minh cam xtc tao ra cho chinh ban than nhan vién co hoi dé kham pha cam xtc va
nhiing tic dong da chiéu ma ban than nhan vién dang gip phai. Pong thoi, thong
minh cadm xuc con gitip hinh thanh nén mot moi truong lam viéc than thi¢n, vui vé
cho nhan vién va nguoi quan 1y, tir d6 thuc day viéc gia ting hiéu suit cong viée
clia toan to chirc (Noel, 2016).

Céc nghién ctru vé niang luc théng minh cam xtc (EI) trén thé gidi va tai Viét
Nam tap trung vao cac van dé nhu sy tac dong ciia ning lyc thong minh cam xic t6i
su hai 1ong v6i cong viée, mirc d6 cam két ctia nhan vién, sy trung thanh va hiéu qua
cong viéc (Chiva & Alrgre, 2008; Shoosht-arian & cdng su, 2013; Ivan & cong su,
2016; Cao & Nguyén, 2017; Poan & cong su, 2017; Huynh & cong su, 2021). Cac
nghién ciru trude day vé modi quan hé cta ning lyc thong minh cam xuc voi hiéu
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qua cong viéc ctia nhan vién c6 nhitng diém han ché. Thir nhdt, cac nghién ctru da
két hop céac khia canh khac nhau ctia niang luc thong minh cam xuc thanh mot bién
duy nhat dé du doan hiéu qua cong viéc. Tuy nhién, thyc tién cho thay cach thirc
nay s& khong thé kham pha duogc nhimg két qua mai va cu thé vé cac cdu phan cua
nang lyc thong minh cam xuc s& tac dong nhu thé nao téi hiéu qua cong viée cia
nhan vién (Pekaar & cong su, 2017). Thir hai, chua c6 nhiéu nghién ctru cung cap
giai thich méi quan hé ctia ning luc thong minh cam xtc voi két qua cong viée ciia
NVBH. Do d6, nghién ctru ndy s& xem xét sau hon méi quan hé cua ting ciu phan
nang luc thong minh cam xuc t61 hiéu qua cong viéc cia NVBH. Tu do, dua ra cai
nhin sau sic hon vé vai tro ctia quan Iy cam xuc toi hiéu qua cong viée, bd sung
thém kién thirc vé lya chon NVBH, dong luc va tuong lai cua dao tao ban hang,
phan tich tim quan trong cta viéc két hop dao tao quan Iy cam xuc trong hoat dong
dao tao ban hang cho nhan vién.

Sau ndi dung giGi thiéu, Phan 2 trinh bay co s 1y thuyét va cac gia thuyét nghién
ctru. Phan 3 mé ta phuwong phap nghién ctru. Phan 4 trinh bay két qua nghién ciru.
Két luan va cac khuyén nghi dugc néu ra trong Phan 5.

2. Co s 1y thuyét va gia thuyét nghién ciru
2.1 Nang lwc thong minh cam xuc cua nhdn vién ban hang

Trong nhimg nim gan ddy, ning luc thong minh cam xuc (Emotional Intelligence -
EI) dang tr¢' thanh mot chii dé nghién ctru thu hat su chti ¥ cua nhiéu hoc gia. Salovey
& Mayer (1990) da nhan dinh ning luc thong minh cam xtc nhu 1 mot phin ctia nang
luc thong minh x3 hoi (Social Intelligence) bao gdm nhiing kha nang nhu tu quan sat
nhén biét, hiéu rd va lam chii cam xuc cia ban than, thiu cam véi nguoi khac, ¢ thé
véan dung nhimg thong tin vé cam xuc dé dinh hudng suy nghi va hanh dong ctia ban
than. O mot khia canh khac, Goleman (1998) d& cap dén nang lyc thong minh cam
xtc 1a kha ning nhan biét cam xuc ctia ngudi khic ciing nhu ban than minh dé tao
dong luc cho mot ¢4 nhan ciing nhu quan 1y t6t nhimg cam xuc trong mot mbi quan
hé. Trong khi d6, theo nghién ctru ctia Bar-On (1997), nang luc thong minh xtic cam
1a kha ning nhan thtrc, k¥ nang ddi mat va thich nghi véi nhitng yéu cau ciing nhu
ap luc cua cong vige; diéu d6 s& anh hudng dén hiéu qua lam viéc cia mot ca nhan.

Nhu vy c6 thé két luan, nang luc thong minh cam xtc 1a mot chudi nhitng ning
luc vé nhan biét, ndm bat va 1am chil cam xGc ban than, thiu hiéu cam xuc cua
nguoi khac va van dung thong tin cam xtc dinh hudéng suy nghi va hanh dong cta
cd nhan (Salovey & Mayer, 1997).

Khi xem xét vé cau phan ning luc théng minh cam xtic, ¢6 thé nhan thiy c6 3 mo
hinh phé bién duoc cac nghién ctru dé cap gdm mé hinh Mayer & Salovey (1997), Bar-
on (1997) va Goleman (2001). Cu phan vé ning luc thong minh cam xtic ciia Mayer
& Salovey (1997) gém ning lyc nhan biét cam xtc, nang luc str dung cam xuc, ning
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luc thau hiéu cam xtic va ning luc quan 1y cam xtic. Mayer & Salovey (1997) coi ning
lyc théng minh cam xuc 13 ning lyc thuan tuy va da chimg minh cdu phan cta ning
luc thong minh cam xtc khong chi c6 quan hé vé& mit ciu triic tim 1y ma chang con
c¢6 quan hé vé quy trinh thi ty hinh thanh theo thir bac ctia qua trinh tim 1y. Khac véi
quan diém ctia Mayer va Salovey, Bar-On (2006) cho rang niang lyc thong minh cam
xuc dya trén kha nang hiéu biét vé cam xuc va xa hdi ciia mot ca nhan. Cac nang luc
nay anh hudng dén kha nang thich tmg véi nhitng yéu cau va ap luc tir cong viée, moi
trudng cling nhu hoan canh va nhin nhin nang lyc thong minh cam xuc 1a td chét ctia
mdi ca nhan, xuat hién tir khi sinh ra chir khong phai qua dao tao. Theo quan diém do,
mo hinh nang lyc cam xuc bao gém nang lyc 1am chu cam xtc ban than, nang luc nhan
biét, hiéu va cam thong v6i ngudi khac, kha ning thich tmg, kha ning kiém soét ap luc
va tAm trang chung. Goleman (2001) coi ning lyc thong minh cam xtc 1a mot sy két
hop gitra to chét c4 nhan va ning luc qua rén luyén cia mdi con ngudi. Cu trac clia
nang lyc théng minh cam xtc gém c6 hai nhém ning luc: ning luc ca nhan (ty nhan
thirc va quan ly ban than) va nang luc xa héi (nhan thire xa hoi va ky nang xa hdi). Pinh
nghia va thang do ctia Mayer & Salovey (1997) ngin gon, dé hiéu va duoc nhiéu nha
nghién ctru st dung nén cling dugc ap dung trong nghién ctru nay.

NVBH 14 ngudi chiu trach nhiém dén tiép khach hang, tu van, goi y cac san
pham hodc dich vy kinh doanh. NVBH 14 ngudi kham phéa hodc lam phat sinh nhu
cau cua khach hang, dong thoi dép ung nhu cau d6 bang loi ich cua san pham (Lé
& Mai, 2014). Véi su thay d6i nhu cau ctia khach hang nhanh chong nhu hién nay,
NVBH cén phai c¢6 kha nang hiéu va nhan thic nhiing thay dbi trong hanh vi ctia
khach hang, dé ap dung céach tiép can cé nhan véi hoan canh mdi va st dung cam
xuc dé dat dugc muc tiéu va duy tri mbi quan hé tot v6i khach hang. Thong minh
cam xtc cua NVBH khong chi thé hién qua viéc quan Iy cam xtic cac mdi quan
hé véi khach hang, ma con thé hién ngay & viéc ho c6 quan Iy cam xtic ctia minh
hay khong. Do d6, viéc hiéu 1d cac ciu phan vé niang luc thong minh cam xuc cta
NVBH 4 rat can thiét dé c6 dinh huéng vé tuyén dung va dio tao d6i tuong nay
trong twong lai. Nang lyc thong minh cam xac cia NVBH dugc tiép can theo nghién
ctru cia Mayer & Salovey (1997), boi cach tiép can nay chi ra dong luc ciia ca nhan
st dung kha nang ctia minh dé thuc hién cac hanh vi (Miao & Evans, 2007). Nhu
vay, nang lyc thong minh cam xtc cua NVBH la kha nang doc cam xtc va khuynh
hudéng chuyén kha ning nay thanh hanh dong (Miao & Evans, 2007). Thang do
nang luc thong minh cam xuc cia NVBH trong nghién ctru ndy dua trén két qua cta
Prentice (2019) vé niang luc thong minh cam xuc ctia NVBH trong nganh dich vu.
2.2 Hiéu qud cong viéc

Theo nghién ctru cua Bernardin & Rusell (1993), hi¢u qua cong viéc cia nhan
vién la téng hop két qua vé nhiém vu hodc chirc nang ma nhan vién dé thyc hi¢n.
Hiéu qua cong viéc dugc danh gid thong qua sy so sanh thanh tich cong vi¢c ma
ngudi lao dong dat duoc voi muc trung binh, v6i yéu cau dit ra, véi dong nghiép va
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su hai long cta ho ddi véi két qua dat duoc (Tsui & cong su, 1997). Trong khi do,
Kahtani (2013) nhan dinh hiéu qua coéng viéc 1a sb luong va chat luong cong viée
cua mot nhan vién trong viéc thuc hién nhiém vu ctia minh theo trach nhiém duoc
giao. Nhin chung, hi€u qua cong viéc dugc xem la muc tiéu ma nguoi lao dong phai
dat dugc. Hiéu qua cong viéc co thé dugc nhin nhan & hai khia canh bao g@)m khia
canh hanh vi va két qua cong viéc (Miao & Evans, 2007). Hi€u qua cong vi¢c thé
hién qua hanh vi ciia nhan vién nhan manh nhimg hanh doéng dugc phép hodc khong
dugc phép trong cong viéc. Pdi voi NVBH, hiéu qua cong viéc phan anh qua cac
hanh vi nhu tiy chinh cac dé xuét va giai phap dya trén sy hiéu biét rd rang vé nhu
cau cta khach hang, sau ban hang, theo ddi dam bao giao hang va gia tang su hai
1ong cua khach hang véi san pham/dich vu va tiép can tham vén lién tuc dé quan
Iy mdi quan hé v6i khach hang. Hiéu qua cong viéc con thé hién qua khia canh thir
hai 1a két qua dau ra cong viéc ctia nhan vién nhu doanh thu ban hang, s6 luong san
phém da ban, thi phén va lgi nhuan (Baldauf & cong su, 2005).

2.3 Phdt trién gid thuyét nghién ciru moi quan hé giira nang lwe thong minh cam
xuc va hiéu qua cong viéc cua nhdn vién bdan hang

Theo Kumari & Priya (2017), viéc cai thién hi¢u qua cong viéc ciia nhan vién la
mot trong nhitng moi quan tdm 16n khong chi ctia ban than nhan vién ma con ddi voi
cac nha quan 1y hay xa hoi néi chung. Nhiéu nghién ctru di chi ra rang chi s6 ning
lyc thong minh cam xtc khong tét dan dén viéc giam hiéu qua cong viée va cudi
cung din dén két qua khong tot (Nel & Villiers, 2004). Néu nhan vién v6i nang luc
thong minh cam xuc cao thuong cd xu huéng sir dung cam xtc cua ho dé xiy dung
moi quan hé trong moi trudng 1am viée, didu d6 sau ndy s& din dén hiéu qua cong
viéc tré nén tt hon. Két qua nghién ctiru Ismail & cong sy (2009) cho thdy ning lwc
thong minh cam xuc c6 tac dong manh dén hiéu qua lam viéc theo tirng hoan canh.

Moi quan hé tich cuc gitra ning luc théng minh cam xtc va hiéu qua coéng viéc
ctia nhan vién trong cac nghién ciru trude d6 14 tién d& giup nghién ctru nay tim hiéu
su tac dong cua nang luc thong minh cam xuc va hiéu qua cong viéc cia NVBH.
NVBH lam viéc trong méi truong xa hoi va thudng xuyén tiép xtc vdi khach hang.
Hiéu quéa cong viéc ciia ho c6 lién quan dén kha ning quan 1y cam xuc va duy tri
muc d§ dong luc cao dé dbi mit véi cac van dé phat sinh do cac phan hi tiéu cuc
cua khéach hang (Brown, 2014). Mot NVBH c6 nang lyc thong minh cdm xtc cao c6
kha nang dong cam vai khach hang khi biét dit minh vao vi tri ctia khiach hang dé
thdu hiéu van dé khach hang dang phai d6i mit (Miao & Evans, 2007). Do d6, cac
tac gia da thyc hién phat trién gia thuyét vé méi quan hé giira ning luc thong minh
cam xuc v6i hidu qua cong viée ciia NVBH tai hé thong cira hang cua Cong ty CH
phan Pau tu Thé gidi di dong (TGDD). TGDD 1a mot doanh nghiép hang dau Viét
Nam trong linh vuc ban 1¢ thiét bi dién tir, véi mang ludi gﬁn 4.000 ctra hang ban
1¢ hoat dong trén toan qudc (Thegioididong, 2020). Phan 16n nhan su ctia cong ty 1a
NVBH, nhiing ngudi hang ngay tiép xtc truc tiép voi khach hang va dem lai ngudn
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doanh thu cho doanh nghiép. Do d6, viéc nang cao chat lugng NVBH ciing nhu ting
hiéu qua cong viéc 1a mot trong nhitng mdi quan tdm 16n cua ban lanh dao cong ty.
Pé cai thién chat luong doi ngii NVBH cuia doanh nghiép, nghién ctru di tién hanh
kiém chirng mdi quan hé anh huéng ctia niang lyc thong minh cam xuc véi hiéu qua
cong viéc ciia NVBH, tir d6 dua ra cac khuyén nghi cho doanh nghiép trong hoat
dong tuyén dung, do tao nhan vién dé tim kiém nhéan sy phi hop cho doanh nghiép.

Ning lyc nhan biét cam xtc cling duoc coi 1a mot yéu té quyét dinh anh huong
dén hiéu qua cong vi¢c cua NVBH (Seiyefa, 2012). Cac nang lyc chinh ctia nhan
thire vé ban than bao gém tu danh gia, tu tin va su ty nhan thirc. Y thirc manh mé
vé nang luc cai thién hiéu suét ciia nhan vién (Godini & Baghfalaki, 2015). Khi moi
nguoi tu y thure hon, ho c6 kha nang dua ra quyét dinh hi€u qua, nhanh chong, tan
dung moi co hdi va dong goép vao nd luc cao nhét caa ho trong cong viéc. Do do,
gia thuyét duoc xay dung nhu sau:

HI: Nang lyc nhdn biét cam xiic anh hwong tich cuc dén hiéu qua cong viéc cua
NVBH.

Mdi ca nhan néu c6 kha ning str dung cam xuc c6 thé hd trg qué trinh tu duy,
phan doan va hanh dong, tir 46 co tac dong truc tiép dén hidu qua cong viée ctia ban
than(Seiyefa, 2012). Cac yéu t xac dinh hiéu qua lam viéc cia nhan vién bao gom
nhing yéu t6 nhu dang tin cay, kha nang thich tng, dinh hudng thanh tich, ty chu
vé cam x(c, tin tam, lac quan va chu dong (Goleman & cong su, 2002; Godini &
Baghfalaki, 2015). Mot nghién ctru phan tich tong hop di cung cip bang chirng vé
anh huong tich cuc cta kha ning st dung cam xuc ddi voi hidu qua lam viéc cua
nhan vién (Sonnentag & Frese 2002). Do d6, gia thuyét sau duoc xay dung:

H2: Nang lyc sik dung cam xiic dnh huéng tich cuc dén hiéu qua céng viéc cia
NVBH.

Nhitng NVBH xuét sic nhit thuong duoc cac nha tuyén dung giir chan do ho c6
thé xur Iy hiéu qua cac khiéu nai va van dé ciia khach hang, phat trién cac k¥ ning
giao tiép da vin hoa (Ahmed & cong su, 2016). Noel (2016) da chi ra rang nhan
vién duoc cai thién vé nhan thirc x3 hoi dan dén hiéu qua lam viéc cao, cai thién su
hop tac gita cdc nhan vién va kha nang tiép nhanloi khuyén vé cong viéc caa ho.
Diéu nay ciing gitp ho c6 dong lyc 1am viéc dan dén cai thién hiéu qua cong viéc.
So véi céac khia canh ctia ndng lyc thong minh cam xtc khéc, viéc danh gia cam
xuc ctia nguoi khac cling gop phan nhiéu hon vao hiéu qua coéng viéc cua nhan vién
(Pekaar & cong sy, 2017). Do d6, nhom tac gia dua ra gia thuyét sau:

H3: Nang lwc thau hiéu cam xiic anh hwong tich cwe dén hiéu qua cong viée cia

NVBH.

Quan 1y cic mdi quan hé 1a rat quan trong d6i v6i linh vuc ban hang, do linh vire
nay phu thudc vao méi quan hé giira khach hang va nhan vién. Cac k¥ niang xa hoi
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bao gém kha ning thuyét phuc thanh thao, két néi cac méi quan hé va thay doi to
chuc hiéu qua (Ahmed & cong su, 2016; Noel, 2016). Yéu t6 quyét dinh quan trong
nhat cta quan 1y mbi quan hé 1a quan 1y xung dot, boi nang luc nay gitip mot ca nhan
phat trién sy hiéu biét vé cam xtc ctua ngudi khéc, tir d6 danh gia duoc mic do cam
xuc ctia dong nghiép (budn, vui, gip kho khin, ap luc trong cong viéc. ...), gitip nhan
vién lya chon dugc phuong phap giao tiép hiéu qua dé tranh nhitng xung dot khong
dang co trong cong viéc (Baloch & cong sy, 2014). Nhiéu két qua nghién ctru cho
théy nhén vién co thé thuc hién nhiém vu tdt hon khi ho c6 kha nang quan ly moi
quan hé cao vi ho c6 kha ning xdy dung va chu dong duy tri cic mdi quan hé cong
tac trong cong vi¢c nham phuc vu dat dugc muc ti€u cong viéc, hay td churc yéu cau
(Duong & L&, 2019; Duong, 2019). Do d6, nhom tac gia xay dung gia thuyét sau:

H4: Néing lwc quan 1y cam xiic dnh hiéng tich ciee dén hiéu qud cong viéc cia
NVBH.

3. Phuwong phap nghién ctru
3.1 M6 hinh nghién civu dé xudt

Trén co so phan tich danh gia hi¢u qua cong viéc tai doanh nghi¢p TGDD trén
dia ban Ha Noi va nhitng co so 1y thuyét vé nang luc thong minh cam xtc ctia nhan
vién, dua vao cac nghién ctu cua Mayer & Salovey (1997); Cherniss & Goleman
(2001), nghién ciru dé xuat bon khia canh ctia nang lyc thong minh cam xuc ¢ anh
huong dén hiéu qua cong viéc ctia NVBH tai TGDD Ha Noi, d6 1a (i) Nang luc
nhan biét cam xuc; (11) Nang luc st dung cam xuc; (iii) Nang luc thau hiéu cam xuc;
(iv) Nang luc quan 1y cam xtc. Tat ca cac bién va mbi quan hé giita cac bién duoc
mo ta cu thé trong Hinh 1 nhu sau:

Nhan biét cam xic |~ -

Str dung cam xac | — 2

Néng luc Hiéu qua

thong minh
cam xuc

\ cong viéc
ThAu hiéu cam xtc — H3

/

Quan ly cam xuc

L J

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru

Nguon: Pé xudt cua nhom tac gia

3.2 Xady duwng va thiét ké thang do cho cdc bién

Ddi voi bién doc 1ap 1a nang lyc thong minh cam xuc, nghién ctru st dung thang
do cua Prentice (2019) v€ nang lyc thong minh cdm xuc cta nhan vién trong nganh
dich vu. Thang do ning lyc thong minh cam xtc gém 4 céu phan: Nhan biét cam
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xtc (4 thang do), Str dung cam xtc (3 thang do), Thau hiéu cam xuc (4 thang do),

Quan ly cam xuc (3 thang do). Thang do nay dugc dua trén mo hinh nang luc thong

minh cam xuc ban dau duoc phat trién bai Mayer & cong su (1990), voi bd cau hoi

tu danh gia voi 14 cau hoéi tu tham chicéu ban than va yéu cau nguoi dugc hoéi can

danh gia muc do dong ¥ hoic khong véi timg cau hoi theo thang do 5 diém (1: hoan

toan khong dong v, 5: hoan toan dong ¥).

Bang 1. Thang do cac bién ddc 1ap va phu thudc trong mé hinh nghién ciru

Tén bién Mai CAu héi
Nhan thdc  NTCXO01 Téi hiéu rd tai sao toi ludn c6 nhitng cam xuc nhét dinh
camxic  NTCX02 Toéi hiéu rd cam xuc ctia ban than
NTCX03 Téi thuc su hiéu nhiing gi t6i cam thiy
NTCX04 Toéi ludn biét liéu minh c6 hanh phuc hay khong
Str dung SDCXO01 T6i ludn tw nhu minh 1a nguoi c6 nang luc
camxic  SpPCX02 Toi luon biét cach dong vién ban than
SDCX03 T6i co thé ty khuyén khich ban than minh dé cb gang hét strc
Thau hiéu THCXO1 Toi c6 thé nhan biét biét cam xuc ciia ban be t6i tir hanh vi ctia ho
camXUC  THCX02 Téi la ngudi quan sat tdt cam xtc ctia ngudi khéc
THCXO03 Toéi nhay cam véi cam xuc va cam xuc cua nguoi khac
THCX04 Toéi hiéu rit rd cam xtic ciia moi ngudi xung quanh
Kiém soat KSCXO01 Téi c6 kha niang kiém soat tinh khi ctia minh va xtr Iy khé khin
cam xuc mot céch 1y tri
KSCX02 Tbi c6 kha ning kiém soat cam xuc clia ban than
KSCX03 Tbi ludn c6 thé binh tinh nhanh chéng khi toi rat tirc gian
Hiéuqua HQCVO1 Tbéi rat hiéu qua trong viéc duy tri quan hé t6t véi khach hang
cong vi€e  HQCV02 Téi cung cAp thong tin chinh xac cho khach hang va nhimg
nguoi khac trong cong ty cua toi
HQCV03  Tai thyc hién cac cong viée lién quan dén cac thu tuc gidy to
chinh xac va day du
HQCV04 Tf)i hoc rat nhanh céc kién thirc vé san phém cua cong ty va cua
do1 thu canh tranh va hiéu rd dugc nhu cau khach hang
HQCVO05 Tbi di gbp phan lam gia tang thi phan ciia cong ty
HQCV06 T6i luon dat mirc doanh s ban hang & muc cao theo yéu cau
HQCVO07 Tbi ludn ban hang hiéu qua ddi v6i cac khach hang chinh cua
doanh nghi¢p
HQCVO08 Tai rt hiéu qua trong viéc hoan thanh vuot mic cac chi tiéu va

muc tiéu doanh s6 hang nam

Nguon: Prentice (2019), Miao & Evans (2007)
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D6i voi bién phu thude 12 hidu qua cong viée, nghién ciru str dung thang do trong
nghién ctru ctia Miao va Evans (2007). Nghién ctru thuc hién do Iuong hi¢u qua
cong viéc ctia nhan vién ban hang dua trén 2 khia canh gdm hiéu qua cong viéc thé
hién ¢ hanh vi (4 thang do) va hiéu qua cong viéc thé hién qua két qua cong viéc
(4 thang do).

3.3 Phwong phdp nghién ciru

Nghién ctru st dung phuong phap dinh tinh va dinh lugng. Nghién ctru dinh tinh
bao gém nhiing hoat dong xac dinh ndi dung cua céc khai niém, lya chon thang do
pht hop dua trén cac co so Iy thuyét ciia cac nghién ctru trude. Muc dich cia nghién
ctru dinh tinh cling danh gia cach su dung thuat ngit trong bang khao sat, lam rd
¥ nghia cua cac cau hoi trude khi thong nhat bang khao sat chinh thtrc, khdm pha
nhing dé xuat y twong mdi, thu thap thém thong tin nham co thé bd sung hoic diéu
chinh bang khao sat sao cho phu hop nhét ddi véi dé tai nghién ciru.

Nghién ctru dinh lugng 1a hoat dong thu thap thong tin can thiét cho hoat dong
nghién ctru, cac dir li¢u thu thap duoc dung dé danh gia thang do, kiém dinh mé hinh
va cac gia thuyét nghién ctru. Nghién ctru dinh luong xir 1y s6 liéu bang phan mém
SPSS 22.0 dé danh gia gia tri, dg tin cdy cua thang do, kiém dinh mo hinh nghién
clru va cac gia thuyét gdm kiém dinh Cronbach Alpha, EFA va phén tich hoi quy.

3.4 Chon diém nghién ciru va mdu nghién ciru
Phuwrong phdp chon mau

Do khé khin trong viéc tiép can dén tat ca cac NVBH trén toan bo thanh phd
Ha Noi, vi vdy mau nghién ctru nay duoc lya chon theo phuong phap chon mau
phi ngau nhién va chon mau thuan tién dé tién hanh nghién ctru. Ly do lya chon
phuong phap chon miu nay vi nguoi tra 10i dé tiép can, ho sin sang tra 10i bang
cau hoi nghién ctu ciing nhu it tén kém vé thoi gian va chi phi dé thu thap thong
tin can nghién ctru.

Dia diém nghién ciru

Theo théng ké cua TGDD, c6 tat ca 69 cira hang TGDD trén dia ban Ha Noi
(Thegioididong, 2020). Pé dam bao tinh dai dién cia mau, nhom tac gia thuc hién
diéu tra 36 ctra hang trén 11 quan ctia Ha Noi bao gdm cac quan Thanh Xuén, quan
Tay Ho, quan Nam Tir Liém, quan Béc Tir Liém, quan Ha Pong, quian Déng Pa,
quan Hai Ba Trung, quan Cau Gidy, quan Ba Dinh, quan Long Bién va quan Hoang
Mai. Pay 14 nhitng quan tap trung nhiéu dan cu va sd luong ctra hang dugc dat
nhiéu voi quy mé 16n.

Doi twong diéu tra

Vé dbi tuong diéu tra, nhoém tac gia tién hanh khao sat cac NVBH tai céac cta
hang TGDD trén dia ban Ha Noi. Dé dam bdo tinh dai dién cia mau, nhom nghién
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ctru ludn kiém soat dé dam bao can doi ty 1& nhan vién khao sat tai moi co s, giira
cac co so trong cung khu vire voi nhau. Nghién ctru tién hanh khao sat cac NVBH
tai 34 cua hang dai di¢n theo cac quan (Ba Dinh, Béng Pa, Cau Giéy, ...). Trong
cac ctra hang, nghién ctru cling lya chon thoi diém khao sang theo cac budi sang,
chiéu, toi khac nhau nham khao sat toan bd nhan vién.
4. Két qua nghién ciru
4.1 M6 td mdu nghién ciru

Nghién ctru da thuc hién khao sat 265 NVBH tai cac ctra hang ctia hé théng
TGDD trén dia ban Ha Noi. Két qua mau nghién ctru dugc trinh bay dudi day.
Gioi tinh

Dua trén két qua khao sat va giéi tinh, c6 158 ngudi 1a nam (59,6%) va 107
nguoi 1a nir (40,4%) tham gia trd 101 bang hoi. Ty 1€ nhan vién nam tham gia vao
qua trinh khao sat nhiéu hon nhan vién nit, diéu nay thé hién dugc tinh chat phi hop
v6i cong viéc nhan vién ban 1€ nganh dién tu.
Do tuoi

Thong qua két qua nghién ctiru khao sat, nhém tudi ctia nhitng nguoi tham gia
vao nghién ctru nay da s6 thudc nhom tir 18 dén 25 tudi (60,5 %) va tir 26 dén 35
tudi (29,9 %), trong khi d6 nhom tudi tir 36 dén 50 tudi chi chiém 9,6%. Tir nhiing
s liéu do, ta c6 thé thdy rang da s NVBH tai TGDD Ha Noi déu ¢ do tudi tré.
Trinh do hoc van

Theo két qua khao sat, 15,7% NVBH c6 trinh d6 Phd thong; 27,9% co trinh do
Trung cap — Cao dang; 56,4% co trinh d6 Pai hoc. TGDD c¢6 s6 dong NVBH co
trinh do Cao déng, Trung cép va Pai hoc bdi linh vuc hoat dong l1a ban 1€ nganh
hang dién tr, voi nhitng cong viéc khong doi hoi tri thirc qua cao ma can thiét hon
1a kha nang giao tiép va thuyét phuc khach hang.
Kinh nghiém lam viéc

Nhom nhan vién ¢ kinh nghiém tir 1 d&én 3 nam chiém sb dong véi 51,2%; trong
khi d6 s6 nguoi c6 thoi gian 1am viée tir 3 dén 5 nam chiém 20,9%; s6 ngudi c6 thoi
gian lam vi¢c dudi 1 nam chiém 18,6%, va sb con lai ¢6 trén 5 nam kinh nghi¢m
12 9,3%.
4.2 Kiém dinh dé tin cdy va gid tri ciia thang do
Kiém dinh d¢ tin cdy cua thang do

Nghién ctru da tién hanh kiém dinh d6 tin cay ctia thang do bang hé sé Cronbach’s
Alpha. Dya trén két qua phan tich dit liéu khao sat thu dugc, ¢6 thé khang dinh ca
5 thang do dé xuat déu dat duoc tinh nhat quan ndi tai va cac thang do dang tin
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cay. H¢ sb cua cac thang do “Nhan biét cam xtc”; "Su dung cam xuc"; "Théu hiéu
cam xuc"; "Quan ly cam xuc" va "Hi¢u qua cong viéc"” co gia tri lan luot 14 0,869;
0,841;0,832; 0,835; 0,950 va déu 16n 0,6 (Bang 2). Hé s6 twong quan bién tong cua
cac bién quan sat déu 16n hon 0,3 cho thay cac bién quan sat déu dam bao dugc do

"9

tin cdy cao nén khong c6 bién quan sat nao bj loai bo khoi thang do va du diéu kién
dua vao phan tich nhan t6 kham pha EFA.

Kiém dinh gid tri ciia thang do

Két qua phén tich nhan t6 kham pha EFA véi cac bién doc 1ap cho thay cac bién
déu c6 hé s tai nhan t6 16n hon 0,5 nén khong c6 bién nao bi loai bo khoi nghién
ctru. Cac bién quan sat cua mo hinh nghién ctu hoi tu lai thanh 4 nhém nhan td
riéng biét véi tong phuong sai giai thich 1 72,941% (Bang 2). Tém lai, sau khi phan
tich kham pha nhan t6 khong can diéu chinh mé hinh nghién ctru v6i mé hinh 1y
thuyét duoc giai thich.

Bang 2. Két qua kiém dinh dd tin cdy va gia tri ciia thang do

Nhan t6
Bién quansit  Nhat b;ét Sir  dung Thfiu hiéu Quén Iy Hé s
cam xic  cam xic cadmxic  cam xiic Cronbach’s
(NBCX) (SDCX) (THCX) (QLCX) Alpha
NBCXO01 0,816
NBCX02 0,880
0,869
NBCXO03 0,838
NBCX04 0,788
SDCX01 0,837
SDCX02 0,873 0,841
SDCXO03 0,811
THCXO01 0,817
THCX02 0,771
0,832
THCX03 0,820
THCX04 0,761
QLCXO01 0,868
QLCX02 0,790 0,835
QLCX03 0,811
Hi¢u qua cong viéc (HQCV) 0,950
Hé s6 KMO 0,814  Kiém dinh Mtc ¥
N o . o 0,000
Tong phuong sai trich 72,941%  Bartlett: nghia Sig:

Nguon: Tinh toan cua nhom tac gia
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4.3 Phén tich héi quy moi quan hé giiva nang lwc thong minh cam xic va hiéu
qud cong viéc

Budc tiép theo sau khi phan tich nhan t6 kham pha EFA, nhom tac gia sir dung
phuong phap phan tich twong quan va phan tich hdi quy da bién dé kiém dinh mo
hinh 1y thuyét va cac gia thuyét ban dau H1, H2, H3, H4.

Phan tich twong quan

Dé phan tich danh gid mbi quan hé twong quan giita cac bién trong mo hinh,
trong nghién ctru ndy, cac tac gia sir dung phan tich twong quan bang hé sb twong
quan Pearson.

Két quéa phan tich cho théy céc bién doc lap NBCX; SDCX, THCX; QLCX déu
¢6 tuong quan véi bién phu thuoc HQCV, trong d6 mdi quan hé twong quan cao
nhat 14 nhan t6 “Thau hiéu cam xuc” va twong quan thip nhét 1a nhan t6 “Quan 1y
cam xuc” va déu co gia tri Sig. < 0,05. Vi vay, c6 thé dua cac bién doc 1ap nay vao
mo hinh phan tich hoi quy dé giai thich su thay doi giita cac bién doc 1ap va bién
phu thudc, kiém dinh cac gia thuyét nhan qua trong mé hinh nghién ctru.

Phan tich hoi quy da bién

Phan tich hdi quy da bién nhim muc dich xac dinh méi quan hé giira bién phu
thudc Hiéu qua cong viéc (HQCV) va 4 bién doc 1ap cua nang lyc thong minh cam
xuc (NBCX, SDCX, THCX, QLCX) tir @6 c6 thé chi ra dugc tam quan trong cua
timg thanh phan trong thang do do sy anh hudng cua nang luc thong minh cam xuc
dén hiéu qua lam viéc cia NVBH. Dé danh gia mtrc 6 anh huong cia cac bién doc
1ap tac dong tdi bién phu thudc, nghién ctru da st dung phuong phap phan tich hoi
quy. Két qua phan tich hdi quy duogc dién dat thong qua Bang 3 dudi day.

Bang 3. Két qua phan tich hdi quy giira
nang lwe thong minh cdm xuc va hiéu qua cong viéc

Tham sé wéc R R binh phuwong Théng ké

Bién doc1ap  lwong chuian  Sig. diéu chinh cong tuyén
hoa Beta 0,781 0,604 Tolerance  VIF

NBCX-Nhan o0 0,000 0.846 1,182
biét cam xuc
SDCX - Su 0,297 0,000 0,803 1,245
dung cam xuc
THEX-Thau 00 (000 0.808 1237
hiéu cam xuc
QLCX - Quan 0,300 0,000 0,743 1,345
1y cam xtc

Nguon: Tinh toan cua nhom tac gia
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Hé s6 hdi quy cta 4 nhan t6 thudc nang lyc thong minh cam xac cy thé nhu
sau (1) Nhan biét cam xtc (Bchuan hoa = 0,244 va Sig. = 0,000 < 0,05); (2) Sir
dung cam xtic (Bchuan hoa = 0,297 va Sig. = 0,000 < 0,05); (3) Thau hiéu cam xtc
(Bchuan hoa = 0,276 va Sig. = 0,000 < 0,05); (4) Quan 1y cam xuc (Bchuan hoa
= 0,300 va Sig. = 0,000 < 0,05). Bén nhan t6 nay déu c6 anh hudng tich cuc dén
hiéu qua cong viéc cia NVBH. Theo két qua phan tich, hé s6 phong dai phuong sai
(VIF) ciia cac bién doc 1ap déu nho hon 2 nén co thé két luan khong co hién tugng
da cong tuyén giita cac bién doc lap.

Nhu véy, két qua hdi quy trén cho thiy rd mdi quan hé tuyén tinh gitta Hiéu qua
cong viée (HQCV) ciia NVBH vi cac bién doc 14p 1a Quan 1y cam xac (QLCX), St
dung cam xtc (SDCX), Thau hiéu cam xtc (THCX), Nhan biét cam xtc (NBCX).
Hé s6 B cua ca 4 bién doc 1ap déu duong chiing to cac bién doc 1ap co anh huong
thuan chiéu dén hiéu qua cong viéc cua NVBH. Dya vao két qua udc luong trén
cling cho thdy dugc murc d6 anh hudng cta cac nhan to thudc nang luc thong minh
cam xuc dén hiéu qua cong viéc cia NVBH dbi voi doanh nghiép 1a khac nhau.
Trong d6, “Quan ly cam xtc” co tac dong 16n nhat dén “Hiéu qua cong viéc cua
NVBH?”, tiép theo 13 “Str dung cam xtic” va “Thau hiéu cam xGc”, thap nhat 1a
“Nhan biét cam xuc”. Do vay, dya vao phan tich mbi quan h¢ trén, doanh nghiép
can phai phét trién dio tao hay c6 cac chinh sach tuyén dung, thudng, danh gia nhan
vién dé nang cao hiéu qua cong viéc cia NVBH.

4.4 Théo ludn két qud nghién ciru

Nang lic qudn Iy cam xiic 13 yéu t6 c6 mtrc d6 anh huong 16n nhit va tac dong
thuan chiéu dén hiéu qua cong viéc cia NVBH tai Thé gi6i di dong trén dia ban
Ha Noi. Theo Mayer & Salovey (1997) thi nhan vién ¢ kha niang kiém soat, diéu
khién cam xtic ciia ban than, ¢ thé gitp ho dat duoc muc tiéu nao do, va c6 thé diéu
khién cam xtc ngudi khac. Theo Goleman (2001), thuc chat viéc quan Iy cam xuc
bao ham nhiéu k¥ niang xa hoi, va trong d6 c6 cac ky ning dugc dé cao nhu ling
nghe mot cach coi mo, chia sé va dong cam, khuyén khich va dong vién nguoi khéc.
NVBH c¢6 thé quan 1y t6t cam xtic cua ca ban than va nguoi khac thuong sé 1am
chu dugc trong moi tinh huéng va hudng dugc cau chuyén dén mét cai két tot dep,
khach hang cam thiy hai long, dong nghiép cam thay thoai mai, cip trén céng nhan
nang luc cta ca nhan. Pay chinh 13 biéu hién cta hiéu qua céng viéc anh hudng tich
cuc bdi nang luc quan ly cam xac cua NVBH.

Theo két qua thu duogc, Sir dung cdm xiic 13 yéu t6 ¢6 mirc 6 anh hudng 16n
thir hai va tich cyc dén hiéu qua cong viéc cia NVBH. Nhiing nhan vién nao co
kha ning str dung cam xtic clia ban than tét trong cong viée thuong tao thién cam
v6i ddng nghiép, cap trén ciing nhu khach hang. Tir viée tao dung duge mdi quan
hé tét, ho s& dat dugc két qua tét hon trong cong viée so v6i nhitng NVBH khac.
Pay 1a diéu hoan toan hop 1y khi mot ca nhan co thé tiét ché cam xuc ctia minh
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trong ltc 1am viéc thi moi ngudi xung quanh cam thay thoai mai, hay tan dung ludn
nhig ning lugng tich cuc dé day ning suat 1am viéc 1én. C6 thé thay rang vai trd
ctia tinh thyc tién ciing thé hién ¢ két qua nghién ciru vé kha nang sir dung cam xtic
anh huong nhu thé nao dén NVBH. Tir két qua nghién ciru ¢6 thé thay, nhan vién
cang biét cach str dung cam xtic ctia ban than, biét cach van dung no vao trong cong
viéc thi cang chimg minh duoc ning luc ciia ho. Két qua ciing khang dinh cho quan
diém 1a khau dao tao can cung cip va huan luyén dé NVBH c6 thé naim bat duoc va
st dung cam xuc cua ban than mgt cach hop ly, tranh viéc bé mac cam xuc cua cac
c4 nhan nhan vién dé tir 46 dem lai dugc két qua tot hon trong qua trinh lam viéc.

Yéu t6 Thau hiéu cam xiic ¢6 mic d6 anh huéng 16n thir 3 va thuan chiéu dén
hi€u qua cong viéc cua NVBH tai TGDD trén dia ban Ha Noi. Nhitng nhan vién c6
thé thdu hiéu dugc cam xuc va tinh cam cua ngudi khac, dé tam va ling nghe nhing
mbi quan tdm, cam xuc cua ho, hiéu duoc nhu cau va mong mudn ctia khach hang tur
d6 c6 thé dap tmg ding nguyén vong ciia khach, dem lai hiéu suét trong cong viéc.
Theo Goleman & cong sy (2002), mot nguoi khong hiéu dugc cam xuc cta chinh
ban than minh hay khong diéu khién tam trang cta ho thi sé roi vao tinh trang hoan
toan khong hiéu dugc tim trang ctia nguoi khac. Nhu vy, nhan vién ciing can ¢
kha nang ty nhan thuc, doc dugc cam xtc va phan biét dugc cam xtic cia ban than
trede khi ndm 16 duoc cam xtc cta ngudi khac. Tir d6, c6 thé dua ra duoc cach tmg
xtr khéo 1éo, thong minh va dat két qua t6t trong cong viéc.

Ning luc Nhdn biét cam xiic 1a yéu té anh hudng thir tu, ciing 1a yéu t anh
hudng thap nhat trong 4 bién quan sat cia dé tai dén hiéu qua cong viéc ctia NVBH.
O nghién ctru ndy v6i bdi canh 1a NVBH tai cira hang TGDD trén dia ban Ha Noi,
nang luc thong minh cam xuc tac dong cung chiéu voi hiéu qua cong viée. Piéu nay
nhit quan v6i quan diém trong nhiéu nghién ctru cia Wong & Law (2002). D6 1a
quan diém mdi quan hé giita ning lyc nhan biét cam xuc. Ngudi nao co chi sé ning
luc théng minh cam xuc tot thuong cé kha ning nhén thire, danh gia cam xuc cua
ho va din dén két qua rang ho co thé phdi hop tdt v6i cong viée va gitp ho hiéu rd
duoc trach nhiém cia ban than va lam vi¢c dat hi¢u qua tot hon (Rozell & cong su,
2004). NVBH hiéu o duoc cam xtc ctia minh c6 thé két ndi ho véi cam xtc cua
khach hang, dong nghiép ciing nhu diéu khién cam xtc sao cho phu hop véi hoan
canh tir d6 dem lai hi¢u qua cong vi¢c mot cach tot nhat.

Trong nhirng nghién ctu trude day, Kim (2010) cho rang NVBH c6 ning lyuc
thong minh cadm xuc cao thi s€ mang lai doanh thu 16n va l1am khach hang gia tang
cam nhén vé chét lugng dich vu. Nhu vay, trong mé hinh nghién ctru nay, ca bdn
yéu td déu co tac dong tich cuc dén hiéu qua cong viéc cua NVBH tai TGDD trén
dia ban Ha Noi va phu hop véi nhitng két qua nghién ctru trude day.
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5. Két luan va khuyén nghi d6i voi doanh nghiép

Nang luc thong minh cam xtc dang ngay cang thu hat sy chu y cia cac nha
nghién ctu, nha quan tri, nha Ianh dao bdi sttc anh hudng téi nhiéu khia canh va
dic biét 1a dén hiéu qua cong viée. Vit Nam chua ¢ nhiéu dé tai nghién ctru quanh
van d& nay va van con gap nhiéu han ché riéng trong viéc nghién ctru. Dua vao tong
quan 1y thuyét, mé hinh nghién ctru di dugc phat trién dé thyc hién nghién ciru 265
NVBH tai cac ctra hang TGDD trén dia ban Ha Noi. Vé cac yéu td anh huong dén
hiéu qua cong viéc cia NVBH, nghién ctru di chi ra ring c6 04 thanh phan tac dong
dén hiéu qua cong viéc ciia nhan vién bao gdm ning luc Nhan biét cam xuc, ning
lue Str dung cam xtc, nang lyc Thiu hiéu cam xtc va ning lyc quan 1y cam xtc.
Két qua nghién ctru ndy phan ndo phu hop véi nhirng nghién ctru da duoc thyuc hién
true day va cling phat hién nhitng diém mai khac. Nhom tac gia dua ra nhitng giai
phap d& xuét cho cac nha quan 1y tai cic cra hang TGDD trén dia ban Ha Noi. Anh
hudng cac nhan td bén trong va bén ngoai dén hiéu qua cong viéc cia NVBH phéan
nao di duogc khang dinh va kiém chtng thong qua nghién ctru nay. Cac nghién ctru
tiép theo nén mo rong pham vi va gia thuyét nghién ciru dé khac phuc nhiing han
ché cta nghién ctru hién co.

Tir két qua phan tich nghién ctru, cac nha quan tri c6 thé diéu chinh cac hoat
dong, ké hoach chinh sach dé co6 thé nang cao ning luc ctia nhan vién tir d6 ting
dugc hiéu qua hoat dong cta doanh nghiép. Hodc két qua nghién ctu ciing hd tro
cho vi¢c danh gid dugc nang lyc ctia nhan vién dé duara quyét dinh vé nhan sy mot
cach dung din nhu tuyén dung hay danh gia hiéu qua 1am viéc ctia nhan vién.

Dua trén két qua nghién ctru ctiia dé tai, nhém nghién ctru nhan thiy 4 yéu tb
nang lyc thong minh cam xuc ¢ nhing dic tinh dé chia lam hai nhom riéng biét d6
la nhom nang luc bam sinh va nhom nang luc cé thé dao tao dugc. Nhom nang luc
bam sinh 1 nhitng nang luc ma cac ca nhan co dugce tir khi méi sinh ra, ning luc
nay nodi bat hon so voi nhitng ngudi khong s hitu no. Niang luc nay c6 thé dio tao
dugc nhung rat tén thoi gian va chi phi nhung khong dem lai hiéu qua cao do nd
dwa nhiéu vao kha ning ca nhan. Nhom ning luc nay bao gém hai yéu t6 12 ning
luc nhan biét cam xuc va nang luc thau hiéu cam xtac. Nhém nang luc co thé dao tao
duoc 1a nhitng nang lyc ma mot ca nhan co thé chua co, nhung kha nang 16m co thé
dao tao ho dé biét va van dung tot ma khong gip nhiéu khé khin. Nhom ning luc
nay bao gdm ning lyc sir dung cam xuc va nang lyc quan Iy cam xuc.

Duya trén cach thiic phan loai trén, nhom tac gia dé xuat mot sé nhom giai phap
dé cai thién hoat dong nhan sy cua TGDD ddi vé6i nhan vién ban hang nham nang
cao hi€u qua hoat dong cua cong ty, cai thi¢n dugc chat luong nhan vién va tdc dong
dén doanh thu cua doanh nghiép. Pi voi nhom ning lyc bam sinh, doanh nghiép
khé c6 thé tac dong truc tiép duoc, nhom tac gia dé xuét ap dung vao hoat dong
tuyén dung ctia doanh nghiép nham sang loc dugc nhimg ing vién con yéu vé ning
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luc nhan biét va thau hiéu cam xuc. Tir d6, doanh nghiép giam duoc chi phi trong
hoat dong dao tao nhom ning luc nay. i véi nhom ning luc cé thé dao tao duoc,
nhom nghién ctru dé xuat mot sé phuong phap dao tao nham ning cao niang luc st
dung va quan ly cam xtic cho phong nhan sy tham khao. Ngoai ra, nhém tac gia
cling dé xuat mot s6 giai phap trong viéc ung dung ning lyc thong minh cam xtic
vao hoat dong danh gid hi€u qua cong viéc cuia NVBH.

Céc nha quan tri, nha lanh dao can xay dung nhiing giai phap cu thé dé sang loc
va tuyén chon nhitng nhan vién pht hop. Nhom tac gia khuyén nghi nha quan tri va
bd phan nhan sy 10ng ghép bai danh gia tri tué cam xuc dudi nhiéu hinh thirc khac
nhau nhu bai kiém tra tric nghiém ngan tir 10-20 cau don gian, lam ngay khi nop
don tng tuyén, hay cho tmg vién giai quyét mot tinh huéng don gian trong thoi gian
c¢6 han hay mot cach pho bién 1a 16ng ghép vao budi phong van.

Dua trén két qua phén tich cua nghién ctru ndy, nhom nghién ctru dé xuit mot
s6 phuong phap dao tao nhan vién, cu thé vé khia canh yéu t6 nang luc sir dung va
quan 1y cam xuc cia NVBH. V& khia canh ning luc thong minh cam xuc tip trung
vao viéc nang cao kha ning str dung va kiém soat cam xuc cia NVBH trong qua
trinh tiép xtic va thuyét phuc khach hang. Doanh nghiép c6 thé to chirc cac budi dao
tao két hop véi hoat dong két ndi nhan vién, thiét ké cac tro choi nham nang cao
ning lyc thong minh cam xtc cho ho. Pa dang héa phuong thirec dao tao nhung van
can gan lién v6i muyc tidu dao tao dé ra, tir d6 nhan vién co thé thoai mai tiép nhan
nhimg kién thirc duoc chia sé. Doanh nghiép c6 thé tham khao phuwong phap dao
tao va phat trién nang luc nhan vién ctia Durand (2000) tap trung vao 3 yéu t6 cb 16i
theo mo hinh KSAs: Kién thtrc - Knowledge; Ky nang - Skills; Thai d6 - Attitudes.
V6i cac thanh phan cua niang lyc theo mé hinh ctia Durand (2000), ning luc co
thé hoc tap va phat trién ¢ ca cip do ca nhan va to chirc. Cac chuong trinh dao tao
nén thuong xuyén thu thap va ghi nhan cac phan hdi ctia nhan vién vé hé théng va
chuong trinh dao tao va phat trién duoc thiét ké da phu hop chua, tir d6 c¢6 thé kip
thoi diéu chinh dé dat duoc két qua tbt nhat.

Loi cdam on: Bai viét 1 san pham cua dé tai khoa hoc va cong nghé cip Co s
cua Truong Pai hoc Ngoai thuong, Ma s6: NTCS2021-27.
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