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Tém tit:

Nghién ctru phén tich anh hwéng cia truyén thong ndi b dén hanh phic va két qua lam viéc ciia nhin vién tai cac
ngan hang thwong mai & Ha Noi. S6 liéu thu thap tir 309 phiéu diéu tra nhin vién ngin hang dwoc xir Iy qua phén
mém SmartPLS4 cho thay, su tac dong cuia truyen thong n01 bo dén hanh phic cia nhan vién la manh nhit. Tlep
dén la sur tac dong ciia hanh phic dén két qua lam viéc va cudi cung la sw tac dong truc tlep cia truyen thong ndi bo
dén két qua lam viéc ciia nhan vién. Nghién ciru con khang dinh, hanh phic ciia nhan vién dong vai tro trung gian
mét phin trong moi quan hé giira truyén thong ndi by va két qua 1am viéc ciia nhin vién cic ngin hang thwong mai
trén dia ban Ha Ngi. Nghién ctru ciing dé xuit mot s khuyén nghi cho cic nha quan tri tai cic ngan hang thwong mai
nhim cai thién hoat dong truyén thong ndi bo dé gia ting hanh phic va két qua lam viéc ciia nhén vién. Tuy nhién,
nghién ciru méi chi dirng lai & viée dé xuit cac hinh thirc giao tiép ndi b va ting cwong sw tham gia ciia nhan vién
vao hoat dong giao tiép ndi bd. Do viy, huwéng nghién ciru trong twong lai nén tap trung vao viéc toi wu héa hé thong
truyén thong ndi bd nhim ting cwong hanh phiic va cai thién két qua 1am viéc ciia nhin vién ngin hang thwong mai.
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Abstract:

This research analyses the influence of internal communication on employee happiness and employee performance at
commercial banks in Hanoi. The data collected from a survey of 309 bank employees processed through SmartPLS4
software shows that the impact of internal communication on employee happiness is the strongest. Followed by the
impact of employee happiness on employee performance, and finally the direct impact of internal communication
on employee performance. The study also confirms that employee happiness plays a partial mediating role in the
relationship between internal communication and employee performance at commercial banks in Hanoi. The
research also proposes some recommendations for managers at commercial banks to improve internal communication
activities aimed at increasing employee happiness and employee performance. However, this study has only focused
on proposing internal communication methods and enhancing employee participation in internal communication
activities. Therefore, future research will aim to optimise the internal communication system to enhance employee
happiness and improve employee performance in commercial banks.
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1. M6 dau

Nhimng cé nhan hanh phic 12 nguoi dat duge sy thanh cong ¢ nhiéu
khia canh ctia cudc sdng, bao gom ca hon nhén, tinh ban, thu nhap, két
qua cong viéc va suc khoe, boi hanh phiic 1a trang thai tich cuc, co tac
dong dén sy thanh cong [1]. Nhimg nhén vién hanh phuc s€ lam viée
hiéu qud hon va c6 nhiéu cam két cling nhu hai long hon véi cong viéc
[2]. Két qua lam viéc ciia nhan vién bi anh hudng boi cac yéu 6 khac
nhau dua vao dic diém cta mdi c4 nhan [3]. Ban vé cac yeu t6 anh
hudng dén két qua 1am viéc ctia nhan vién, E.W. Morrison va cs (1999)
[4] cho rang, khi nhan vién nhan duoc sy hd trg clia quan 1y thong qua
giao tlep ndi bo s& khién ho ¢6 dong lyc lam viée tot hon, qua d6 cai
thién ket qua thuc hién cong viée. R. Tech va cs (2017) [5] nhan dinh
ring, truyen thong ndi bo dam bao trao doi thong sudt, thic day su hop
tac tai noi lam vic, gia tang cam két ctia nhan vién, tir d6 s& khién nhan
vién hai long véi cong vi€ce, c6 trang thai tinh than tich cuc dé thuc hién
cong viée voi két qua cao hon. A.C. Martinez va cs (2021) [6] cho rang,
truyén thong ndi bo gop phan tao ra moi truong va van hod lam viée
tich cyc ma ¢ d6 nhan vién phat trién dugc sy sang tao cua minh. Tang
cudng giao tiép ndi bo khién nhan vién cam thay ty tin hon, tac dong
tich cyc dén hanh phuc cta nhan vién tai noi lam viéc, khién nhan vién
1am viéc nhiét tinh hon, qua d6 déng gop vao gia tang hidu suat [6].

Trong linh vuc ngan hang, két qua lam vi¢c ciia nhan vién 12 mot
khia canh quan trong anh hudng dén sy thanh cong cua cac ngan hang.
Két qua lam viéc ctia nhan vién t6t c6 thé thiic day uy tin cia ngan hang
cung v6i viée cai thién loi nhufn va hinh anh thuong hiéu [7]. Bit ky
t6 chirc nao ciing c6 thé dugc huong loi tir truyén thong noi bg. Do do,
viéc xdy dung mot hé thong truyén thong ndi bo hiéu qua 1a can thiét,
dac biét trong linh vye ngén hang. Nghién ctru cia A.M. Mandu (2011)
[8] vé anh huong cia truyen thong ndi b6 toi két qud lam viéc cua nhan
vién ngan hang cho thy, ¢ dén 54% nhan vién rat khong hai long véi
cach thuc hién truyén thong noi bo tai doanh nghiép, trong khi d6 chi
¢6 20% nguoi hai long va 26% trung 1ap [8]. Ngay nay, trude xu the
hoi nhdp ngay cang sau rong cua nén kinh té thi bén canh nhimg yéu
t0 truyen thong nhu von, cong ngh¢, nhan lyc da tr¢ thanh mot trong
nhung yéu t quyet dinh dén sy thanh cong ctia cac doanh nghiép trong
moi linh ve. T6 chirc dugc mot doi ngii nhan lyc ¢6 day du nang lyc
lai 1a mot bai toan kho, dac biét trong linh vyc ngén hang. Van dé cap
bach 1a 1am sao dé nang cao tinh than nhan vién va tang ty 1€ tham gia
ctia ho ddi véi muc ti€u chung cua doanh nghiép. Néu doanh nghiép 12
mot co the thi truyén thong ndi by giong nhu m§t mach méau. Thong
qua truyen thong ni b9, doanh nghiép c6 thé truyen tai cac thong dlep
can thlet dén nhan vién vio dung thoi diém nhu tam nhin, st ménh, gia
tri cdt 161, muc tiéu chién luoc hay lan toa van hoa doanh nghiép. Do
d6, truyén thong ni bo la mot trong nhimg hoat dong then chdt nham
tang cuong gén két, mang lai hanh phuc cho nhan vién, tir d6 thiic déy
hiéu qua cong viéc.

Hién nay, truyén thong ndi b dang dwoc cic doanh nghiép Viét
Nam str dung nhu mét vii khi hitu hi¢u dé quang ba thuong hiéu ciing
nhu truyen thong toi nhan vién. Trong linh vyc ngén hang, hoat dong
truyén thong ndi bo ngay cang dugc quan tim manh mé. Nhiéu hoat
dong ndi bo duge t6 chirc thuong xuyén dé tao dong lyc cho nhén vién.
Va mot diéu 1o rang, sy quan tam dung muc, dAu tu mot cach bai ban
cho truyén thong ndi bo d gitip cac ngan hang truyén tai day du thong
diép, chinh sach va muyc tiéu kinh doanh dén tirmg nhan vién. Hinh anh,
thwong hiéu va vin hoa cia ngan hang ciing dugc thé hién rd rang, sic
nét. Cac gia tri khong chi dugc lan toa trong ni b, ma con dén voi cac
khach hang, ddi tic bén ngoai, qua d6 thuc ddy hiéu qua hoat dong cua
ngan hang. Tt nhimg 1y do trén, nghién ctru “Anh huong ciia truyén
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théng ndi b dén hanh phiic va két qua lam viéc ciia nhan vién tai cc
ngan hang thuong mai ¢ Ha Noi” dugc thuc hién nhim myc tiéu giup
cac ngan hang thuong mai nhan thirc duoc tim quan trong cua truyén
thong ndi bo va co cac bién phap lam gia ting két qua lam viéc cua
nhan vién, tir d6 thiic day hoat dong cla ngan hang.

2. Tong gquan va mé hinh nghién ciiu
2.1. Tong quan va gid thuyét nghién ciru
2.1.1. Moi quan hé giira truyén thong ndi bg va két qua lam viéc

Truyén thong ndi bo duoc dinh nghia 1 giao tiép giira cac ca nhan
va nhém ¢ nhiéu céip d9 khac nhau, trong cac linh vyc khac nhau [9].
Truyén}hﬁng ndi by duge mo ta 1a “giao tiép vGi cac nhan vién nodi by
trong to chire” [10]. Truyén thong ndi b khong chi cho phép doanh
nghiép chia s¢ thong tin va kién thirc giira cc nhan vién ma con tao co
hoi cho lanh dao gip g& hodc dua ra cam két v6i nhan vién [11] va mang
lai cho nhén vién co hdi lén tiéng [12]. Truyén thong ndi bg 1a can thiét vi
d6 12 yéu to gop phan vao su thanh cong cua doanh nghiép [13].

Theo S.J. Motowidlo va cs (2003) [14], két qua lam viéc cta nhan
vién la gia trj mong doi tong thé cta doanh nghiép dat duoc tir tap hop
cac hanh vi riéng 1¢ ma mot cd nhan thyc hién trong mot khoang thoi
gian nhét dinh. Do 1a két qua ma mot nguoi dat duge khi thye hién
nhiém vu duoc giao dya trén k¥ nang, kinh nghiém, sy chan thanh va
thoi gian ciia minh [15].

Mot trong nhitng nd lye dé cai thién két qua lam vi¢c cua nhan vién
la xay dung h¢ thong giao tiép hiéu qua, bao gom ca giao tiép ndi bo
gitta lanh dao va cap dudi. Céc van dé vé giao ti€p ndi by, phong cach
lanh dao va nang lyc cua nhén vién la ba khia canh c6 tam quan trong
dac biét doi voi két qua lam viéc cliia nhan vién va su thanh cong cua
doanh nghi¢p. Nghién ctru cua M. Fletcher (1999) 16] da lam rd sy tac
dong ciia 3 khia canh nay t6i két qud lam viéc va chi ra rang, tnlyen
thong ndi b co tac dong dang ké dén két qua 1am viéc cta nhan vién.

Nghién ctru cia D.W.N. Atambo va cs (2016) [17] kiém tra méi quan
h¢ va tac dong cua truyen thong ndi bo (truyén thong hudng 1én, truyen
thong huong xudng va truyén thong hang ngang) t6i két qud lam vige
clia nhan vién cho théy, c6 moi tuong quan cht ché gitta két qua lam
vi€c cia nhan vién va cic cp do giao tiép ton tai trong doanh nghiép. Cu
thé, céc cap do giao tiép s& co nhung tac dong khac nhau dén ty 18 dong
g0p, mirc d9 hoan thanh cong viéc va sy tham gia cua nhan vién 6i voi
muc tiéu chung ctia tap thé [17]. S.M.A. Ghamdi va cs (2007) [18] ciing
cho rang, truyén thong ndi bo c6 anh huong dén két qua lam viéc cua
nhan vién. K&t qua lam viéc cua hg co thé cai thién hon khi ho nhan duogc
¥ kién phan hoi tir cap trén [18]. Truyén thong ndi by dugc coi la mot
phan trong hoat dong cua to chirc, céc cong cu truyén thong ndi bo hiéu
qua c6 thé tic dong dang ké dén két qua lam viec cua nhan vién [19]. Tur
nhimg phan tich trén, nhom tic gia dua ra gia thuyét H1: Truyén thong
ndi bo c6 tac dong tich cuc dén két qua lam vi¢c cua nhan vién.

2.1.2. Moi quan hé giira truyén thong ndi bg va hanh phiic

Hanh phuc cua nhan vién tai noi lam viée dugce dinh nghia 1a nhimg
cam xuc tich cue, sy hai long trong cong viée va sw gan ket vdi to chirc
[1, 20]. Hanh phuc 1a myc tiéu cudi cing cua cude song va cling 1a myc
tiéu quan trong ma bat ¢t ngudi lao dong nao ciing déu hudng tdi [21].
Trén thé gi6i da c6 nghién ctru vé hanh phiic ctia nhan vién tai noi lam
viéc, bao gom nhimg khia canh nhu: sy hai 1ong trong cong vie, sy gz"tn
két va nhimg yéu 6 tic dong qua lai, trong d6 c6 truyén thong ndi bo.
Nghién ctru ciia C.R. Proctor (2014) [22] chi ra rang, nhan vién duoc
khuyén khich déng gop ¥ kién, tham gia vao qua trinh ra quyét dinh sé
c6 mirc do hai long trong cong viéc cao hon, cam thay c6 gi4 tri hon
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va hai 1ong v&i mdi truong lam vige. Nhan vién thich twong tac thuong
xuyén v6i quan 1y vi diéu nay mang lai cho ca hai co hoi giao tiép hai
chiéu, dng thoi khién ho cam thay dugc tran trong [22]. Giao ticp tot
con tac dong dén sy tham gia cia nhan vién ddi voi cong viee chung
ctia tap thé va 6 tac dong tich cuc dén sy gin két ciia nhan vién trong 0
chtre, tir d6 1am tang hanh phuc cua nhén vién [23]. Giao tiép con dugc
xem la phuong tién dé trao quyen cho nhan vién. Doanh nghi¢p tdng
cuong giao tiép ndi by s€ gop phan tich cyc vao mirc d hanh phic cua
nhan vién. Cac nha quan ly c6 thé - dong vai tro thie day giao tlep ndi
bo bang cach gia tang su hd tro dén nhan vién, tao diéu kién dé nhan
vién bay to quan diém va phan hoi kip thoi [21]. Khi truyen thong ndi
b¢ hi¢u qua thi nhan vién s€ c6 dong luc 1am viéc hon va hanh phic voi
cong viéc [24]. Ngoai ra, truyén thong ndi bd lam ting su gin két cua
nhan vién tir d6 tic dong tich cuc dén hanh phic cta nhan vién [25]. Tir
nhing phan tich trén, nhom tic gia dua ra gia thuyét H2: Truyén thong
noi bg co tac dong tich cuc dén hanh phtic clia nhan vién.

2.1.3. M6i quan hé giita hanh phiic va két qud lam viéc ciia nhdn vién

Nhén Iyc 1a tai san quy gid cua doanh nghiép. Bing cach tao ra moi
trudng truyen thong ndi b tich cye va hi¢u qua, doanh nghiép co thé tang
cuong su gan két va dong vién nhan vién, tir do nang cao két qua lam viéc
va hiéu sudt doanh nghiép. Nhing cam xtc tich cyc ¢6 thé gitip con ngudi
manh mé trude nhing tinh huéng bét loi, chit dong va kién cuong hon,
it bi cac triéu chimg cang thing. Boi cang thing trong cong viée gdy anh
huong xau dén cam xdc tich cuc, trong khi d6 nhitmg cam xtc ny ¢6 tic
dong tot dén két qua lam viée. Lam giam cang thang c6 thé gitp nhan vién
cam thay hanh phuc trong cong viée, tir d6 cai thién két qua lam viéc ciia
ho [26]. Hanh phiic cua nhan vién da tré thanh mét trong nhirng muyc tiéu
pho bién ciia cdc doanh nghiép va viée xem xét mdi quan hé giira hanh
phiic ctia nhan vién va két qua lam viéc cta ho I rit can thiét. Nhing
nhén vién hanh phic s& 1am viéc hiéu qua hon va c6 nhiéu cam két ciing
nhu hai long hon véi cong viée [27]. Cam xuc tich cuc cua nguoi quan ly
ciing ¢6 tac dong dén hanh phuc ciia nhan vién, Day 1a nhan t6 quyét dinh
dan dén su khac biét vé két qua lam vigc [28]. Chinh sy cong nhan va co
hoi thing tién sé tao ra dong lyc va hanh phic cua nhan vién, gop phan
cai thién dang ké két ‘qua cong viée [29]. Két qua lam viéc cua nhan vién
chiu tic dong déng ké boi cac chu phan ciia hanh phiic bao gom: thu nhap,
phén thudng, su cong nhan va thang tién cua ho [27]. Tir nhimg phan tich
trén, nhom tac gia dua ra gia thuyét H3: Hanh phiic cia nhan vién co tac
dong tich cuc dén két qua 1am viéc cta nhan vién.

2.1.4. M6i quan hé giira truyén thong ngi b, hanh phiic va két qud
lam viéc cua nhdn vién

Ly thuyét trao doi xa hoi ciia PM. Blau (1986) [30] 1a nén tang giai
thich cho mbi quan hé gilra truyén thong ndi bg, hanh phiic va két qua
lam viéc cua nhan vién. Khi doanh nghiép ton trong, tao diéu kién cho
ngudi lao ddng, 1am cho ho cam thiy dwgc cung cdp dit loi ich dap ing
lai dong gop cua ho. Ho s€ ¢6 dong luc, tinh than 1am viéc cao hon, qua
d6 thic ddy hanh vi dé cong hién nhidu hon cho doanh nghiép bing
cach cai thién két qua lam viéc. Bén canh do, ly thuyét ban sic xa hoi
cua H. Tajfel (1974) [31] thao ludn vé cam nhan cua mot ngudi vé ban
than minh dua trén nhom ho thuge vé. Ly thuyét giai thich rang cac ca
nhan ludn dinh gi4 tri nhém ctia minh bang cach so sanh véi cac nhom
khéc. Két qué ciia phép so sanh s& anh huong toi sy théa man tam Iy noi
tai cia mdi c4 nhan, tir 6 anh huong dén hanh vi va két qua lam viée
ctia ¢4 nhan d6 [31]. Do do, Iy thuyét ban sic xa hoi ciing 1a co so dé
tac gia dé xuat cac gia thuyét vé anh huong cia truyén thong noi by dén
hanh phic va két qua lam viéc ctia nhan vién. Boi giao tiép “la nén ting
clia mot moi truong lam viée tot. Két qua lam viée tang 1én khi nguoi
lao dong cam thay hai long va hanh phuc hon v6i nhiém vu ctia minh”
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[32] Tmyen thong ndi bo tao ra moi tnrorng lam vigc tich cyc giup nhan
vién phét trién va thic day ket qud lam vigc cua ho [6] vi thdi d9 tich cyc
¢6 lién quan dén stre khoe thé chit va tinh than. Khi ngudi lao dong cam
théy hanh phtc, ho co thé cai thién hiéu sudt lam viéc. Truyén thong noi
b9, hanh phuc va két qua lam viéc cua nhan vién co quan hé mét thiét
v6i nhau. Trong do, truyén thong ndi b trd thanh yeu t6 cot 15i dan dén
nang suat lao dong cao, gidm ty 1¢ nghi viéc va gia tang hanh phuc [33].
Nhirmg nhan vién hanh phic s& lim viéc hidu qua hon va c6 nhiéu cam
két cling nhur hai 1ong hon véi cong viéc [2]. T phan tich trén, nhom tac
gia dua ra gia thuyét H4: Hanh phac dong vai tro trung gian trong méi
quan hé giita truyén thong ndi bo va két qua lam viéc cia nhan vién.

2.2. Mo hinh nghién ciru

H4(+)

Hanh phic
(HP)

Truyén thong
ndi bd (TT)

Két qua lam
vige (KQ)

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru (Ngudn: Nhém tac gia dé xuat).

Mo hinh nghién ctru (hinh 1) aé xpét gdm 3 bién, trong do: bién
doc lap lé} truyén thong ndi bg (TT); bien phy thude 1 két qua lam viée
(KQ); bién trung gian 1a hanh phuc (HP).

3. Phuong phap nghién ciiu
3.1. Thang do

Thang do cua 3 bién chinh trong nghién ctru dugc ké thira va
phét trién tir nhiéu nguon khac nhau (bang 1) dé phu hop véi nghién
ciru. Thang do truyén thong ndi bo dugc ké thira va phat trién
tir L.R. Men va cs (2014) [34] v6i 7 thang do. Thang do hanh phtic cta
nhan vién dugc ké thira va phat trién tr J.G.D. Junco va cs (2013) [35]
va FE. Bustelo va cs (2021) [21] v6i 6 thang do [21, 35]. Thang do két
qua lam vi¢e v6i 5 thang do.

Bang 1. Thang do cac bién cta nghién ctru.

Bién Thang do
TT1: Toi thay thoai méi khi trao doi v quan 1§ vé viéc thc hién cong viéc
TT2: Hau hét cac cudc trao ddi giao tiép giita quan 1y va nhan vién trong ngén hang
i déu 12 giao tiép 2 chiéu
TT3: Nean hang khuyén khich vige nhén vién bay to céc quan diém khéc nhau
TT TT4: T6i thuong dugc thong béo vé nhimg thay di chinh cia céc chinh sich anh — [34]
huong dén cong viée cua {1 trude khi dién ra su thay doi
TTS: Ngan hang cung cap thong tin cho toi va cac nhan vién khac kip thoi
TT6: Ngan hang cung cap thong tin cén thiét cho toi ciing nhur cac nhin vién khac
TT7: Ngin hang cung cip thong tin chinh xac cho toi ciing nhw cac nhan vién khc

Ngubn

HP1. Toi thich cdng viéc ctia minh

HP2. Téi ¢ sy 6n dinh nghé nghiép

HP3. Moi truomg t chirc o phong ban ciia toi rat tot

HP4. Dong lye ni tai cua toi d6i véi cong viée cao

HPS. Toi nhan duge nhimg phan thuong cong bing & noi lam vige
HP6. Nhigm vu cia t6i & ngan hang duge thiét ké tot

HP [21,35]

KQL. Téi I nguoi ¢6 két qua lam viéc xudt sc.
KQ2. Doanh thu trung binh mdi ky ciia toi cao hon nguoi khac.
KQ KQ3. Téi biét nhiéu hon vé cac dich vu cung cép cho khéch hing.
KQ4. Téi biét khich hang cia minh mong doi diéu gi.
KQS. Téi hi long véi két qua cong vige cia toi vi hau hét no déu ot

[29,36,37]

Ngudn: Tédng hop clia cac tac gia.



Bang cau hoi dugc thiét ké gdm 2 phan: phan 1 1a 18 muyc hoi
lién quan t6i 3 bién cua mé hinh nghién ctru. Mdi muc héi duge
danh gia trén thang Likert 5 diém, v6i mic do: Muc 1: “Hoan
toan khong dong ¥, mirc 2: “Khéng dong y”, mirc 3: “Khéng co
¥ kién”, mirc 4: “Dong y” va mirc 5: “Hoan toan dong y”. Phan 2
14 cac cau hoi lién quan dén thong tin ¢4 nhan ciia ngudi tra 10i.

3.2. Péi twong va méu diéu tra

Nghién ciru xéc dinh dbi twong tham gia diéu tra Ia cac nhan
vién hién dang lam viéc tai cadc ngan hang: Ngan hang Thuong
mai ¢6 phan Dau tu va Phét trién Viét Nam (BIDV), Ngan hang
Thwong mai ¢ phan K§ Thuong Viét Nam (Techcombank), Ngan
hang Quéan doi (MB), Ngan hang Thuong Mai C6 Phan A Chau
(ACB) va Ngan hang thuong mai c6 phan Ngoai thuong Viét Nam
(Vietcombank) c6 chi nhanh tai Ha N¢i. Nghién ctru lya chon hinh
thirc diéu tra 1a truc tuyén va truc tiép dé thuén loi cho viéc thu
thap két qua. Cac tac gia da phat ra 395 phiéu diéu tra, thu vé 315
phiéu trong d6 ¢6 309 phiéu hop 1¢ dé dua vao phan tich. Nghién
ctru c6 18 quan sat dé do luong 3 nhan td. Vi 309 phiéu hop 1¢,
nghién ctru dam bao tiéu chudn vé kich thude mau cho viée phan
tich [38, 39].

Két qua cho thay, hau hét d6i tuong diéu tra 1am viéc tai ngan
hang MB, BIDV va Vietcombank véi ty 1¢ lan lugt 1a 25,6; 24,9
va 24,3%. Diéu nay 1a hop Iy do ddy la nhitng ngan hang c6 quy
mo nhan lyc 16n tai Viét Nam. Ngoai ra, c6 12,9% la nhan vién tai
Techcombank, tiép dén 13 ACB véi 10,4%. 1,9% ty 1& nguoi duoc
diéu tra dén tir cc ngan hang khéc.

S6 luong doi tugng diéu tra 1a nit gioi chiém 49,5%, con lai
50,5% la nam gigi. Ty 1€ nhan vién c6 tham nién lam viéc trén 6
nim 13 thap nhat (1,3%); 16n nhat 13 ty 1¢ nhan vién lam viée tir 1
dén 3 nam (54,4%); tiép dén 1a dudi 1 nam (32,7%) va cudi cling
1 tir 3 dén 6 nam (11,7%). Nhan vién tot nghiép trinh do dai hoc
chiém ty 1& 16n nhét (69,9%); Ddi tuong thac sy, tién sy 1a 13,6%;
Tot nghiép cao dang chiém 15,9%; Ddi tuong tot nghiép THPT
khong dang ké (0,3%). Thu nhap cta ddi twong tham gia khao sat
chi yéu ndm & mire 10-15 triéu dong (47,9%); Ddi tuong c6 mirc
thu nhap trén 15 triéu dong chiém ty 18 it nhit (11%); Di tugng
c6 muc thu nhap dudi 6 tri¢u va 6-10 tri¢u 1an luot chiém ty I¢ 1a
17,2 va 23,9%.

3.3. Phan tich dii liéu

Téc gia sir dung mo hinh cau trac binh phuong nho nhét timg
phan trén phan mém SmartPLS4 theo huéng dan ciia J.F. Hair va
cs (2014) [40]. Tién trinh thyc hién bao gdm: (i) Panh gi4 mé hinh
do ludong: danh gia chat luong quan sat sir dung chi s hé so tai
ngoai, danh gia d¢ tin cdy cua thang do sir dung chi s6 Cronbach
Alpha va do tin cdy tong hop CR; tinh hoi tu ctia thang do sir dung
chi s6 AVE va tinh phan biét ciia thang do sir dung chi s6 HTMT;
(ii) Panh gid mé hinh c4u truc va kiém dinh céc gia thuyét nghién
ctru thong qua két qua bootstrapping, chi s6 da cong tuyén VIF va
cac chi so Beta, R2, 2 [40].
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4. Két qua va ban luan

4.1. Két qua ddnh gid thang do

Nghién ctru sir dung hé s6 Cronbach Alpha, h¢ sb tin cdy tong
hop rhoC va h¢ s6 tin cdy chinh xac rhoA d€ danh gia d tin cdy cua
thang do; str dung ty 1¢ trung binh phuong sai trich AVE dé danh gia
d0 hoi tu cua thang do va sir dung chi so HTMT dé danh gia do phan
biét cta thang do.

4.1.1. Két qua phan tich d3 tin cdy, héi tu ciia thang do

Két qua Cronbach Alpha, rhoC, rhoA ¢ bang 2 cho thay tat ca cac
thang do déu dat yéu cau vé do tin cay. Cu thé, Cronbach Alpha cta 3
khai niém dat do tin cdy & mirc cao (>0,8) [41], cac hé s rhoC va rhoA
dam bao gidi han dudi va gidi han trén trong gia tri cho phép (>0,7).

Bang 2. Phan tich dg tin cay va hoi tu ctia thang do.

Ténbién Bién quansat Loadings CrombachAlpha  AVE  rhoC  rhoA
TTI 0,846
TT2 0,840
TT3 0,867
T TT4 0,711 0,910 0,651 0929 0916
TTS 0,821
TT6 0,774
17 0,778
HP1 0,842
HP2 0,786
HP P e 0,889 0,643 0915 0,89
HP4 0,306
HPS 0,822
HP6 0,708
KQI 0,779
KQ2 0,334
KQ KQ3 0,826 0,886 0,686 0916 0,894
KQ4 0,367
KQ5 0,334

Cronbach Alpha, rhoC, rhoA 20,7 va AVE 20,5. Ngudn: Két quéa phan
tich dir liéu.

Dé danh gia mirc do hoi tu ctia bién tiém an, nhom téc gia st dung
chi s0 phuong sai trich (AVE). Két qué phan tich cho thay gia trj AVE
cua cdc khai niém tiem an (>0,5) déu tot. Nhu vay, cac thang do trong
mo hinh véi mau chinh thirc dat do hoi tu can thiét.

4.1.2. Két qua phan tich d phan biét ciia thang do

Nghién ciru sir dung tiéu chuan HTMT dé d4nh gia do phan biét
cua thang do. Két qua ¢ bang 3 cho thay cac gia tri khong vugt qua
0,9, nghia la do phan bi¢t cua thang do dugc dam bao [42].

Bang 3. Két qua kiém tra hé s6 HTMT.

HP KQ T
HP

KQ 0,684

T 0,559 0,651

D0 phan biét duoc thiét 1ap tai mic HTMT,,. Ngudn: Két qua phan
tich di liéu.
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Nhu véy, céc két qua nghién ciru trinh bay & trén cho thay, tt ca
thang do cuia cac bién truyén thong ndi bd, hanh phuc, két qua lam
viée déu dat duge do tin cdy va tinh hoi tu dé dua vao sir dung phan
tich trong m hinh céu tric.

4.2. Két qud kiém dinh mé hinh va gid thuyét nghién ciru
4.2.1. Kiém tra da cong tuyén

Theo J.F. Hair va cs (2019) [43]: “Hé s phong dai phuong sai VIF
chi ra sy lién két gura cdc nhan to dy dodn khong vi pham gia dinh vé
da cong tuyén khi tit ca cc hé s6 déu nam trong khoang chap nhan gia
tri ctia hé s VIF, déu thép hon 5”. Theo két qua ¢ bang 4 co thé két luan
mo hinh nghién ciru khong tOn tai hién tuong da cong tuyén.

Bang 4. Két qua kiém tra da cong tuyén.

VIF
HP ->KQ 1,362
TT -> HP 1,000
TT ->KQ 1,362

Ngudn: Két qua phan tich di¥ liéu cla cac tac gia.

4.2.2. Kiém tra gid thuyét nghién ciru vé anh hwong truee tiép va
trung gian

Phan tich Bootstrap v6i mau hoan lai N=5000 dé d4nh gia ¥ nghia
cac quan hé tac dong trong md hinh nghién ciru. Gia tri hé s6 duong
dan - Path coefficient cho bién tiém 4n ndi sinh duoc st dung aé phan
tich mo hinh ¢ mirc y nghia 13 5%. Két qua danh gia mo hinh cau tric
dugc trinh bay ¢ bang 5 va hinh 2.

(i) Cac gia thuyét vé anh huong tryc tiép H1, H2, H3 déu dugc
chap nhan & do tin cay 95%, trong do:

e C6 mdi quan hé thun chiéu giira truyén thong ndi bd va két qua
lam viée voi =0,398, p=0,000.

e C6 mdi quan hé thudn chiéu giita truyén thong ndi bo va hanh
phuc véi f=0,516, p=0,000.

e C6 mdi quan hé thudn chiéu giita hanh phuc va két qua lam viéc
voi B=0,413, p=0,000.

(i) Gia thuyét vé vai tro trung gian H4 duoc chdp nhan véi
$=0,213; p=0,000.

Theo R.M. Baron va cs (1986) [44]: “Trung gian mot phan xay ra
khi tac dong gian ti€p c6 y nghia va tac dong tryc tiép cing ¢6 y nghia,
trung gian toan phan xay ra khi tdc dong gian ticp c6 y nghia nhung

Bang 5. Két qua danh gia mé hinh cau tric.

Gid thuyét  Mdi quan hé I];Ieét:() ?fugé;h P values ge:ylé“t fn gid S.;éfz
Cc gid thuyét vé anh hudng truc tiép

HI TT->KQ 0,398 0,048 0,000 Chép nhan 0,250
H2 TT ->HP 0,516 0,048 0,000 Chap nhgn 0,362
H3 HP->KQ 0413 0,047 0,000 Chép nhan 0,232
Gid thuyét vé dnh huong gicn tiép

H4 TT>HP->KQ 0213 0,032 0,000 Chép nhan

Ngudn: Téng hop két qua phan tich dir liéu ciia cac tac gia.
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thc dong truc tiép khong c6 y nghia”. Nhu vay, hanh phic ¢4 vai tro
trung gian mot phin trong mbi quan h¢ gitra truyén thong ndi bo va
két qua 1am viéc vi cac tac dong truc tiép (H1) va tac dong gian tiép
(H4) déu c6 y nghia thong keé.

e w2 o3 s

'\'\\_7‘/‘/

0000 Q000 0000 0000 5000 g4y

m / o
m O\ _— kat

. 0.516 (0.000) 0.413 (0.000)

s o000 yz Téc déng gidn tidp 0.213 (0.000) 0005 | vaz
oooc\ 000077
r . : —0.000—9 KQ3
2000 Téc déng tre tidp 0398 (0.000) oo,
™ oo ™ Téc déng téag hop 0.611 (0.000) Ka oooo | ka4
0.000
TT6 / KQs

Hinh 2. Két qua phan tich mé hinh cau trac tuyén tinh SEM.
Gia tri ngoai ngodc don 1a hé sb dwong dan, gia tri trqng ngoéc don la
P-value va gia tri trong 6 tron xanh la gia tri R2adj (Nguon: Ket qua phan
tich d@ lidu).

Nghién ciru sir dung chi s6 R2 hiéu chinh (R* d) dé danh gia mic
d giai thich ciia cac bién doc 1ap cho bién phy thuoc Trong mo hinh
nghlen clru ¢6 hai bién phu thugce 1a hanh phuc va két qua lam viéc.
Két qua do luong chi s R’ . 5 (hinh 2) cho thdy, mo hinh nghién ciru
gidi thich sy bién thién cua cac bién phu thudc & cac muce ty 1&: 26,6%
v6i bién hanh phuc va 49,9% véi bién két qua lam viéc. Nhu vay, két
qua nay da phan anh duoc kha nang du bdo cua md hinh nghién ctru
[43-45].

4.3. Ban lugn

Két qua nghién ciru chi ra rang, truyen thong ndi bo co anh huong
thuan chiéu, tich cyc va tryc tiép dén két qua lam viéc cua nhan vién.
Trong d6, hé s Beta ctia anh huong tryce tiép 1a 0,398, f21a 0,250 chi
ra mie d§ quan trong cua truyen thong ndi b trong viée cai thién ket
qua lam viéc. biéu nay cho thay, vi€c tang cudng giao tlep va truyen
thong trong ngén hang 6 thé mang lai mot moi truong lam viée tich
cuc hon, tao didu kién cho sy thanh cong va phat trién cia ngén hang.
Két qua nay tuong dong voi két qua cac nghién ctru ciia D.W.N.
Atambo va cs (2016) [17] va W. Kulachai va cs (2018) [46]. Trong
nganh ngan hang, truyén thong ndi bo dong vai tro quan trong trong
viéc duy tri va phat trién mot moi truong lam viée tich cuc, hiéu qua.
Viée nay khong chi anh huéng dén két qua 1am viée cua nhan vién ma
con anh hudng dén trai nghiém cta khach hang va sy canh tranh cua
ngan hang trén thi truong. Mot hé thong truyén thong ni bo higu qua
gilp tao ra mot moi truong lam viéc tich cuc va tinh than doi nhom higu
qua. Do vdy, cc ngn hang can ting cuong giao tlep ndi bo dé nang cao
higu suat 1am viéc ciia nhan vién. Hé thong giao tiép ndi bo trong ngn
hang can dam bao ¢6 sy tham gia tich cuc, nhiét tinh cla tat ca thanh
vién tir quan Iy dén nhan vién; dam bao moi ngudi déu duoc biét cac
thong tin lién quan dén qué trinh thyc hién cong viée, quyén, loi ich cua
ban than va dugc quyén tham gia vao cac quyét dinh quan Iy ciing nhu
dong gop y kién trong qué trinh thue hlen cong vige. Cac ngan hang
ciing can da dang cac hinh thirc giao tiép ndi bo nhung co tinh dén sur
phu hop vdi nganh ngan hang - nganh c6 cuong d6 va ap luc lam vige
cao nhu: bang tin, cac cudc hop dinh ky, hop 10 phut trude ca lam viée,



email, nhom, 4n phém truyén thong ndi by, mang xa hoi... Mot $0 ngan
hang ¢6 thé tich hop hoat dong truyén thong ndi bo trong phin mém
quan tri nhan sy gitp thong tin dugc truyén tai lién tuc, kip thoi, thong
sudt, chinh x4c dén ting doi twong nhan tin. Sy twong tic, hd tro gitra
céc nhan vién - quan Iy duoc khuyén khich va thic dy thong qua viéc
chia s¢ thong tin, kinh nghiém, ttr d6 tao ra tinh than dong doi manh m&
va sy cong hién cao hon cho sur phat trién cta ngn hang. bidu ndy ¢6
thé thiic day syt tham gia va cam két ctia nhan vién d6i v6i myc tiéu va
gié tri clia to chirc, gop phan tang higu qua cong viéc.

Truyén thong ndi bo cling c6 tac dong thuan chiéu va tich cuc dén
hanh phuc cua nhan vién. Trong do, hé s0 Beta 12 0,51, f2 12 0,362
cho théy mot muc d6 anh hudng 1on tir truyén thong ndi bo dén hanh
phtic ctia nhan vién. Két qué ndy tuong df")ng v6i mot sb nghién clru
trude do [25, 47, 48] vé anh huong cua truyén thong ndi bg dén hanh
phiic cua nhan vién. Diéu nay ciing phan anh rang, mdt moi truong
lam viéc tich cyc, noi ma thong tin duge truyen dat hi¢u qua tao ra sy
tin cy va sy tuong tac tich cyc giita nhan vién - quan ly, tao cam giac
hanh phiic va cam két cao hon tir phia nhan vién. Nghién ciru con chi
ra tac dong cla truyén thong ndi by dén hanh phtc 1a 16n nhét so véi
tac dong clia truyén thong ndi bo dén két qua 1am vige va tic dong cla
hanh phiic dén két qua lam viéc (thong qua chi sb f2). Nhimg phat hién
nay khong chi lam sang t6 sy quan trong cua viéc quan ly thong tin
ndi bd mot cach hiéu qua ma con cung cép can cir cho cac t6 chuc dé
déu tur va phat trién chién lugc truyén thong ndi bo, nhim tang cuong
hanh phuc va hi¢u suit 1am viéc ctia nhan vién. Trong linh vyc ngan
hang, vai trd cia truyén thong ndi bd cang tré nén quan trong hon bao
gio hét trong viéc duy tri moi truong lam vi¢e tich cyc va tao ra sy
hai 1ong cho nhan vién. Mot méi truong 1am vi¢e ma thong tin dugc
truyén dat mot cach minh bach, 1o rang c6 thé gitip xay dung niém tin
v sy dong thudn gitra cac nhan vién va quan 1.

Nghién ctu ciing ching minh, hanh phiic c6 anh huong tich cuc
dén két qua 1am viéc cua nhan vién. Hé s Beta 1a 0,413, 213 0,232
cho théy, mot muc do anh hudng cao tir hanh phuc cua nhan vién dén
két qua 1am vidc. Két qua ndy dong quan diém véi nhiéu nghién ciru
khac [26-28, 49]. Hanh phtic cua nhan vién khong chi 1a mot trang
thai tinh than c4 nhan ma con la mot yéu td c6 thé anh huong dén moi
truong 1am viée va két qua hoat dong ciia to chire. Nhan vién hanh
phic thudng c6 xu hudng lam viée tich cue hon, hop tic tot hon véi
dong nghiép va ¢o nhiéu dong lyc hon dé dong gop vao muc tiéu,
chién lugc to chirc. Piéu nay co thé tao ra mot chu trinh phan hoi tich
cuc gitra hanh phuc cd nhan dan dén hiéu suét 1am viéc cao hon, tir do
tao ra thém sy hai long va tiép tuc kich thich sy phat trién cua to chirc.
Trong nganh ngéan hang, noi ma mirc do canh tranh va ap luc cong
viéc cao, viéc c6 mot doi ngii nhan vién hanh phiic va hai long c6 thé
la mot loi thé canh tranh quan trong. Cac nha quan ly cAn xem xét viéc
tao ra moi truong lam vige tich cyc, dam bao sy hai long va cam két
tir phia nhan vién dé nang cao két qua lam viéc v stic canh tranh. Sy
hai long v6i cong viée, cam giac dugc ton trong, nhan dugce su h trg
tir lanh dao déu la nhimg yéu t6 quan trong giup tao ra tinh thin lam
viée tich cyc, gia tang dong lyc va sy cam két cia nhan vién dbi voi
muc tiéu va chién luoc kinh doanh cua to chirc.

Nghién ctru pht hién ra hanh phic cua nhan vién dong vai tro
trung gian mot phan trong mbi quan hé gitra truyen thong ndi b va
két qua 1am viée boi tac dong truc tlep cua truyén thong ndi bo dén két
qué 1am viéc cta nhan vién duoc chap nhan (Beta la 0,389). Tac dong
ctia truyén thong ni bo dén két qua 1am viéc cia nhan vién thong qua
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bién hanh phtc c6 hé s6 Beta 14 0,213. Két qua phan tich dir lidu ciing
cho thdy, tac dong tong hop cua truyén thong ndi bo dén két qua lam
viée cua nhan vién ¢6 hé s6 Beta 1a 0,611 (hinh 2). Két qua nay tuong
ddng voi nghién ctru ciia M. Zajkowska (2012) [23] va R.R. Ripoll
va cs (2023) [48]. Nghia 1a khi doanh nghiép tang cuong hoat dong
truyén thong ndi bo, qua do tao 1ap moi truong lam vige tich cuc, co
thé khién nhén vién thdy hanh phac, hai 1ong v6i cong viée hon thong
qua thai dg tich cuc, ting cuong tuong tc voi dong nghiép ciing nhu
tiép nhan va truyén dat thong tin. Tir do, ho c6 xu hudng thé hién su
cam két cao hon, ¢ dong luc lam viéc din dén gia tang hiéu sudt cong
viéc. Phat hién cua nghién ctru mot 1an nita ho tro Iy thuyét trao doi
xa hoi khi cho rang truyen thong ndi bd c6 vai trd tich cuc tac dong
dén sy thoa mén ciia nhan vién véi cong viéc va moi trudong lam viéce,
tir d6 nhan vién sé c6 nhiing dong gop cho su thanh cong cua doanh
nghiép thong qua cai thién két qua thuc hién cong viée. Nganh ngén
hang thuong xuyén phai d6i mat véi mire do canh tranh cao va ap luc
vé hi¢u suat cong viéc. Trong mot moi truong nhur vdy, viéc truyén dat
thong tin ndi bd mot cach chinh xac va hé thong truyén thong ndi bo
hiéu qua gitp tao ra su tin cdy. Sy twong tac tich cuc gilra cac ca nhan
trong ngdn hang khién nhén vién gia tang sy hai long va hanh phuc
dbi voi cong viée. Tam trang vui ve co thé gitp nhan vién chiu duoc
ap luc tir cac yéu cau trong cong viée va thoi gian lam viée kéo dai.
Mot nhan vién hanh phtc s& co tinh than lam viéc tt hon va tao ra két
qua 1am vi¢c cao hon.

5. Két luan

Nhu vy, nghién ctu da kiém dinh 4 gia thuyet vé mbi quan h¢
giiita céc bién trong mo hinh nghién ciu va khang dinh truyen théng
n6i b co anh huong thuan chleu, tich cuc dén hanh phtc, két qua lam
viéc cua nhan vién ngan hang. Nghién clru ciing phat hién hanh phic
c6 anh huong tich cyc, thuén chiéu dén két qua lam viéc cua nhén vién
va 14 trung gian trong mdi quan hé giira truyen thong ndi bo va két qua
1am viéc ciia nhan vién ngan hang. Véi két qua trén, nghién ciru ciing
d& xudt mot vai khuyén nghi cai thién hoat dong truyén thong noi bo
tai céc ngan hang dé gia ting hanh phiic ciing nhu hi¢u suat lam viéc
cta nhan vién. Tuy nhién, truyén thong noi bd 1a vin d& phirc tap.
Nghién ciru méi chi dimg lai ¢ viéc dé xuat cac hinh thirc giao tiép
noi bd va tang cuong sy tham gia ctia nhan vién vao hoat dong giao
tiép noi bo. Do vdy, huéng nghién ciru trong twong lai dugc xac dinh
a thiét ké hé thdng giao tiép ndi bo hiu qua nham ting cudng trai
nghiém nhan vién, gia tang hanh phtc va ning cao hiéu sudt lam viéc.
Pdng thoi thiét 1p cac chi tiéu do luong hé thong giao tiép noi bo dé
cai thién hoat dong nay tai cac ngan hang thuong mai.
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